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RESUMO

Este estudo teve por objetivo identificar a importancia do mapeamento de processos na Pro-
Reitoria de Assuntos Estudantis da Universidade Federal do Ceara (PRAE — UFC). Por
classificacdo esta pesquisa foi qualitativa, e caracterizou-se quanto aos fins como descritiva e
explicativa e quanto aos meios foi um relato de experiéncia. Sua abordagem foi
fenomenoldgica, observacional, investigativa e realizada por meio de pesquisa participante.
Seu referencial tedrico contou com analise dos Processos, com seus conceitos, tipos e
importancia do seu estudo nas organizacdes; analise do Mapeamento de Processos, com suas
ferramentas, etapas, melhoria e gerenciamento; Metodologia e Discussdo Analitica. Os
resultados encontrados, como as sugestdes de modificagdo de estrutura, normas, programas e
documentos, juntos a influencia positiva do mapeamento para a melhoria da satisfacdo do
consumidor, para a eficiéncia interna, para as relagbes internas de trabalho e para o
reconhecimento da complexidade desta Pro-Reitoria, confirmaram a importancia da

realizacdo do Mapeamento de Processos na PRAE.

Palavras-chave: Processos. Mapeamento. Universidade.



RESUMEN

Este estudio tuvo por objetivo identificar la importancia del mapeo de procesos en la Pro-
Rectoria de Asuntos Estudiantiles de la Universidade Federal do Ceara (PRAE — UFC). Por
clasificacion esta pesquisa fue cualitativa y se caracterizé cuanto a los fines como descriptiva
y explicativa y cuanto a los medios fue un relato de experiencia. Su abordaje fue
fenomenoldgica, observacional, investigativa y fue realizada por medio de pesquisa participe.
Su marco tedrico ha abordado la analisis de los procesos, con sus conceptos, tipos e
importancia de su estudo en las organizaciones; analisis del mapeo de procesos, con sus
herramientas, etapas, mejoria y gerencia; medologia y discusion analitica. Los resultados
encontrados, asi como las sugestiones de modificacion de estructura, normas, programas y
documentos, junto a la influencia positiva del mapeo para la mejoria de la satisfaccion del
consumidor, para la eficiencia interna, para las relaciones internas de trabajo y para el
reconocimiento de la complejidad de esta Pro-Rectoria, confirmaron la importancia de la

realizacion del Mapeo de Procesos en la PRAE.

Palabras-clave: Procesos. Mapeo. Universidade.
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1 INTRODUCAO

As organizagcbes como organismos Vivos, alteram-se com a evolucdo das relagdes
socio-econdmicas, necessitam, portanto, de adaptagdo e inovagdo ao passo que a
competitividade da o ritmo as interrelacGes organizacionais.

A sociedade e sua dinamica exigem cada vez mais pessoas juridicas capazes de
superarem as expectativas quanto aos seus produtos e servigos, ndo sendo limitadas somente a
instituicdes privadas, transcendendo suas exigéncias as instituicdes publicas também, visto
gue a postura dos clientes internos e externos se altera com o passar de geragdes, tendendo a
conscientizacdo de que servicos de qualidade ndo sdo uma exigéncia supérflua, mas um
direito que deve ser assegurado.

E apesar de instituigdes publicas serem menos vulnerdveis a concorréncia se
comparadas as empresas privadas, ainda assim precisam se renovar visto que ha constantes
mudancas de tecnologias, de cenarios econdémicos e politicos que influenciam as expectativas
e necessidades dos seus usuarios.

Esta renovacdo publica ndo pode ser concretizada sem planejamento e estudo do
cenario no qual se insere, ou mesmo sem conhecer a realidade atual operacional, tatica e, por
conseguinte, estratégica da instituicdo, ou seja, sem um diagnostico. Este serve para entender
o funcionamento da organizacdo para posterior aplicacdo de mudancas em busca da
exceléncia, o que pode ser concretizado através do mapeamento de processos, uma ferramenta
de grande importancia na busca da melhoria interna para quaisquer organizacoes.

Em meio a esse contexto, de busca de melhoria dos servicos oferecidos por
instituicOes puablicas e a possibilidade de uso do mapeamento de processos com fim de
alcance da qualidade, que o presente trabalho teve inspiracao.

A entidade escolhida para a pesquisa foi a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis
(PRAE), pois a mesma esta realizando um mapeamento de processos que sera concluido em
agosto de 2013.

A problemaética levantada para este estudo foi “Qual a dimens&o de importancia em se
realizar um mapeamento de processos nesta Pro-Reitoria?”. Entdo partiu-se da hipotese de
que mapeamento de processos viabiliza mudancgas de melhoria para a PRAE a partir do
conhecimento dos processos internos que ndo estdo estruturados.

Para atestar ou ndo a veracidade desta hipdtese foram estabelecidos: um objetivo geral

e objetivos especificos.
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O objetivo geral foi 0 de analisar pela 6tica do observador participante os elementos
que corroborem a importéancia da realizacdo do mapeamento de processos na PRAE.

Ja os objetivos especificos foram: abordar referencial tedrico que contemple
processos e mapeamento de processos; apresentar quem é a Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis; relatar o trajeto do mapeamento de processos nesta; e identificar as principais
mudancas decorrentes do mapeamento de processos conforme o parecer do pesquisador
participante.

Desta feita, o estudo foi iniciado pela Introdugdo, seguiu com um capitulo destinado a
Processos, tratando dos conceitos, suas tipologias e importancia do estudo dos processos nas
organizacbes; um capitulo abordando o Mapeamento de Processos, apresentando sua
definicdo, ferramentas, etapas, analise e melhoria dos processos e gerenciamento dos
processos nas organizacOes; o seguinte foi destinado apresentar a Prd-Reitoria de Assuntos
Estudantis (PRAE) — UFC, que tratou da realidade atual desta instituicdo, com sua historia,
missdo, papel, estrutura e programas sob sua coordenacdo. Logo apoOs foi abordada a
Metodologia que conduziu este estudo; em seguida foi feito o Relato de Experiéncia
mapeamento de processos na Pro-Reitoria em questdo, que seguiu junto ao relato analitico da
experiéncia vivida e a pesquisa se encerra com o topico de consideracdes finais, onde
culminou a concluséo se houve alcance da resposta para problema que guia o estudo, além da

apreciacdo sobre a hipotese levantada e os objetivos geral e especificos propostos.
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2 PROCESSOS: Contexto, Conceitos e Tipologias

E importante guiar todo e qualquer confronto de ideias de uma pesquisa partindo
primeiramente do rebuscamento tedrico. Isto é essencial para atestar o desenvolvimento das
linhas de pensamento que evoluiram com o passar do tempo. Deste modo o estudo dos
processos ndo foge a regra, portanto seu tratamento tedrico permite entender a sua evolucéao
dentro do universo da gestéo.

E abordar a evolucdo das organizagdes é remeter a quebras de paradigmas, e foi em
uma dessas quebras que a abordagem funcional difundida por Taylor (1856-1915) —
engenheiro que desenvolveu os primoérdios da Administracdo Cientifica (1911) — comegou a
se tornar obsoleta mediante um contexto de foco na melhoria, reducéo de custos e procura da
qualidade, o que se passou em meados do século XX, por conta de Michael Hammer e James
Champy, que trouxeram o enfoque nos processos em detrimento da administracdo funcional.
Esta se baseava na supervisdo multipla de tarefas, sendo os supervisores especialistas em suas
areas, um trabalho cujo conceito é de process owner (dono do processo) onde uma s6 pessoa €
responsavel pelo desempenho do processo como um todo (GONCALVES, 2000b).

Apesar de serem conflitantes, essas duas abordagem se destacam e perdem forga em
pontos diferentes. Ao ser feita a analise da funcional, pode-se perceber que ela levanta a
bandeira do conhecimento especializado, mas também gera maior complexidade de controle e
manutencdo de disciplina, por conta dos inimeros supervisores que estdo na mesma escala de
hierarquia.

Ainda de acordo com o autor, a gestdo por processos, por sua vez, caracteriza-se pela
concentracdo da responsabilidade, manutencdo e controle apenas com proprio executante da
atividade, o que facilita a constatacao e correcao de problemas. E mesmo sendo uma forma de
gestdo inovadora para a época, a maior parte das organizacles se estrutura, a priori, por
funcgdes, e somente quando ha uma chance de mudanca é que o fazem, entretanto grande parte
ndo se prepara para as resisténcias que surgem nesta transicdo como, por exemplo, ter uma
cultura organizacional inadequada para o novo tipo de configuracdo e manter relacdes de
hierarquia fora de contexto a essa gestdo. Desta forma a conducdo para o processo de
mudangas parte da reorientacdo dos setores funcionais para uma visdo total da empresa,
visando & integragdo dos setores.

Foi em meio a mudanca de paradigma da administracdo por funcgdes, por conta da

necessidade de ndo sO atender aos clientes, mas fatisfazé-los, superando suas expectativas,
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que Champy e Hammer realizaram seus estudos e experiéncias por meio de processos, nao se
prendendo aos lacos de hierarquia, dando enfoque a eficacia e eficiéncia.

Concomitantemente houve a maior autonomia dos colaboradores na execucdo das
atividades, realizando diversas tarefas de um mesmo processo e participando das decisoes
inerentes a elas, ganhando assim agilidade e eficiéncia na realizacdo de servicos.

2.1 Conceito de Processos

Com a mudanca gradual de gestdo para este novo enfoque, muitos conceitos de
processos passaram a ser construidos. Por exemplo, Werkema (1995, p.06) afirma a maxima
de que “um processo ¢ uma combinagdo dos elementos equipamentos, insumos, métodos ou
procedimentos, condigdes ambientais, pessoas e informacdes do processo ou medidas, tendo
como objetivo a fabricagéo de um bem ou o fornecimento de um servigo”.

Na mesma linha de pensamento, Hammer e Champy (1994, p.24) conceituam processo
por “um conjunto de atividades com uma ou mais espécies de entrada e que cria uma saida de
valor para o cliente”.

N&o distante dos autores citados anteriormente, para Adair-Heeley e Murray (1996,
p.27) o processo ¢ “uma série de tarefas ou etapas que recebem insumos (materiais,
informacdes, pessoas, maquina, métodos) e geram produtos (produto fisico, informacao,
servigo), com valor agregado, usados para fins especificos por seu receptor”.

Percebe-se que as diversas definicbes de processos se aproximam da Otica da
engenharia que destaca a entrada de insumos, agregacao de valor para o cliente e saida de
resultados ou produtos.

Mas Davenport (1993) levanta outro ponto de vista, que ¢ o da maneira como 0
trabalho é realizado e define um processo como um conjunto de atividades estruturadas
destinadas a resultar num produto especificado para um determinado cliente ou mercado,
sendo, portanto, uma ordenacdo especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco,
com um comeco, um fim além de entradas e saidas claramente identificadas.

Ja Costa, et al., (1997) relata que muitas vezes, o processo pode ser simplificado ou
melhorado apenas pela analise do mapa do processo, e ressalta que a empresa deve estar
completamente envolvida e comprometida com este processo de melhoria, sendo possivel

obter esse comprometimento através de treinamento informal.
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E com o apanhado de conceitos, tire-se que de uma forma geral, um processo pode ser
em resumo definido como um conjunto de atividades que transformam recursos (entradas) em

resultados (saidas).

2.2 Tipos de Processos

Para manipular e entender os processos € preciso saber classifica-los para melhor
entendé-los, o que implica em reuni-los e ordené-los em grupos com semelhancgas. E muitas
sdo as formas de classificacdo, entretanto ha a predominancia da adocdo nas organizacdes de
algumas classificacoes.

Uma das formas ¢ a de “hierarquia do processo” proposta por Reis e Blattman (2004,
p.08) que definem como “a forma de classificar os processos de acordo com o seu grau de
abrangéncia na organizag¢ao”. Segundo as autores, 0s processos podem ser enquadrados como:

e Macroprocesso: tipo de processo que nao raro envolve mais de uma funcéo da

organizacdo. Operar um macroprocessos traz impactos significativos nas demais

funcGes e a depender da sua complexidade pode ser dividido em subprocessos;

e Subprocessos: partes menores do macroprocesso; dotados de objetivos especificos

e sdo organizados seguindo linhas funcionais; eles recém entradas e geram suas

saidas em um Unico setor;

e Atividades: partes menor dos subprocessos e sdo compostos por tarefas.

Uma diferente classificagdo € proposta por Gongalves (2000a). Em um primeiro
momento é avaliada a capacidade de geracdo de valor, logo podem ser considerados como
primarios ou de suporte. Os primeiros sdo todos os processos que geram valor direto ao
cliente, enquanto que os de suporte compde as atividades de apoio necessarios para que 0S
processos primarios ocorram.

E em um segundo momento 0s processos, também chamados processos empresariais,
dividem-se em trés categorias: processos de negécio (ou de cliente), processos
organizacionais e processos gerenciais.

De acordo com a definicdo de Dreyfuss (1996 apud GONCALVES, 2000a) os
processos de negdcio (ou de cliente) sdo ligados ao cerne de funcionamento da organizacéo e
tém como base outros processos internos da empresa, resultando em um produto ou servigo

para o cliente externo.
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Em contrapartida os processos organizacionais normalmente sdo imperceptiveis para
os clientes externos, sendo processos internos que dao suporte para a realizacédo satisfatoria
dos processos de negocio; sdo, portanto, 0s responsaveis por permitir o funcionamento da
maneira correta de varios subsistemas de uma organizacao.

J& 0s processos gerenciais, segundo Garvin (1998 apud GONCALVES, 2000a),
possuem enfoque nos gerentes e suas relagdes, como também na avaliacdo e controle do

desempenho organizacional, como mostra o Quadro 01.

QUADRO 01 — Tipos de Processos

Processos Tipo Capacidade Fluxo Exemplo
de geracao basico
devalor
De produgic Primarios Fisico Fabricacio ds
fisica bicicletas
De negocio (de
cliente) De Servigo Primanios Logico Atendimento de
pedidos de
clientes
Burocraticos De suporte Logico Contasa pagar
Organizacionais | Comportamentais | De suports Logico Integracao
(apoio aos Gerencial
proces.sos De mudanga De suports Logico Estruturagdo de
produtivos) -
uma nova
geréncia
De De suporte De Definigdo de
direcionamento infermagio | metas da empresa
De negociagio De suports De Definigdo de
informacio pregos com ©
Gerenciais fornecedor
De monitorizagcao D= suports De Acompanha-
informacio mento do
plansjamento e
orgamento

Fonte: Gongalves (2000a, p.11)
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Ap0s analisar as definicGes e as classificagdes comuns dos processos, percebe-se que
todos compartilnam caracteristicas comuns, como corrobora Pamponet (2009) ao mencionar
que:

e Todo processo tém clientes e fornecedores;

e Os processos consistem em multiplas etapas, tarefas, operacdes ou funcdes

executadas ordenadamente, ocorrendo simultaneamente ou sequencialmente;

e Geram um resultado que pode ser um produto fisico, um relatério, dados,

informacdes verbais, documentos escritos ou eletrdnicos; ou um servico identificavel

de uma série de etapas;

e O resultado de um processo possui um destinatario, que define sua finalidade,

suas caracteristicas e seu valor; esse receptor um cliente externo ou interno;

e Sua natureza pode ser interna (quando tém inicio, sdo executados e terminam

dentro da mesma empresa) ou externa (quando tém inicio dentro da empresa, sao

executados e terminam fora da empresa);

e Passam geralmente por diversas areas funcionais (interfuncionalidade) para serem

concluidos.

O conhecimento tedrico dos processos faz perceber que estdo presentes em toda a
magnitude das organizacGes, ndo podendo ter sua existéncia tomada por insignificante,
mesmo que essa consciéncia ndo tenha ocorrido instantaneamente ao redor do mundo, mas
paulatinamente ao longo dos anos. Por isso é preciso abordar como se ddo as etapas da

importancia dos processos dentro das organizagdes.

2.3 Importéancia do Estudo dos Processos nas Organizagdes

Mesmo que a apuracdo dos processos e sua gestdo seja vista hoje como importante
para a competitividade e destaque no mercado, muitas organizacOes partiram de uma
estruturacdo baseada no funcionalismo, ou seja, possuiam setores agrupados em
departamentos para desempenhar as fun¢des das empresas, 0 que aos poucos, por conta das
pressdes de mercado, levaram a se tornar obsoletas, exigindo estruturas mais flexiveis e
dindmicas. E foi assim que surgiu o conceito de OrganizacGes por Processos.

Apesar das mudancas rapidas do ambiente empresarial, o paradigma da mudanca de

organizagOes funcionais para organizagfes por processos pode ocorrer em diferentes
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velocidades e diferentes fases. Segundo Gongalves (2000b) esta evolucéo se divide em cinco
fases distintas:
a) As organizagdes na primeira fase ndo tém consciéncia da sua composicdo ser
por um conjunto de processos responsaveis pelo alcance de seus objetivos. Por

conta da ignorancia desses conhecimentos a melhoria interna é ausente.

b) Na segunda fase, comecam a identificar a existéncia dos proprios processos.
Mesmo assim a melhoria interna é rudimentar e as melhorias sdo pontuais, com
pouco impacto global na organizacdo. A maneira de agir e se estruturar continua
sendo a que ja estava enraizada na organizagdo, mantendo foco nas fungoes.

c) Empresas na terceira fase passam por uma modificagdo um pouco mais
profunda, através de melhorias nos processos essenciais da organizacao, fazendo-
0s mais racionais, diminuindo ou eliminando atividades que n&o agregam valor ao
processo. Contudo a estrutura hierarquica verticalizada se mantém por conta do
pensamento funcional enraizado dos funcionarios, mantido na cultura das
organizacoes.

d) Na quarta fase, a organizacgdo € vista como mais eficiente por saber distribuir
melhor 0s recursos que possui nos processos, e ndo nas fungdes. Entretanto ainda
resta dissonancia entre a forma original de organizacdo que é a funcional e a
organizagdo por processos, mesmo com as melhorias perceptiveis apos a aplicacdo
das mudancas internas. Nessa fase ocorre a nomeacdo de um dono do processo,
para liderar e se responsabilizar por cada processo.

e) OrganizacBes na quinta e Ultima fase representam a maneira ideal da gest&o por
processos. E nesta fase que a organizagdo passa a conhecer a logica dos seus
processos essenciais. Toda sua gestdo € fundamentada para a integracao desse tipo
de processo, assim como Seus parametros e metas.

E importante ressaltar que a depender dos ambientes nos quais as organizagdes estio
inseridas, podem ocorrer retardo da evolugéo nas etapas de processos ou podem ocorrer saltos
nessas etapas. As contingéncias ambientais dardo o ritmo das mudancas das organizacdes que
passam por essa transicao.

Uma organizacdo administrada por processos redistribui  seus recursos
organizacionais e define os donos dos processos, atribuindo responsabilidades aos individuos,
tornando mais facil o acompanhamento do processo fazendo uso de comunica¢do com menos

ruidos, mais direta e por conseqliéncia agilizando a tomada de decisdes. Segundo Gongalves
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(2000b) a organizacdo por processos realiza a redistribuicdo dos recursos (materiais e
humanos) com um centro de atencdo: 0s processos essenciais. Estes parametrizam a melhor
forma de desenvolver os processos, a realocacdo de recursos e podem modificar até a
distribuicéo fisica de uma empresa, alterando unidades, setores e equipes.

Para a implementacdo da gestdo por processos, antes de tudo deve-se assegurar haver
0 conhecimento de todos os processos da organizacao, incluindo as ligacdes entre setores e
processos criticos, para que possam ser controlados e que ao conhecé-los se alcancem 0s
objetivos organizacionais com maior eficiéncia.

E uma das ferramentas usadas para conhecer bem 0s processos internos é o
mapeamento de processos, que faz uso de fluxogramas, que sdo graficos que sistematizam a
execucdo das atividades das organizagdes tornando mais facil a visualizacdo dos processos
como um todo para entdo serem feitas possiveis melhorias. A abordagem do mapeamento é

feita no capitulo a seguir.
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3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O mapeamento de processos € uma ferramenta que pode ser melhor compreendida
junto aos conceitos de processos apresentados nos capitulos anteriores. Ele se enquadra nas
diversas aplicacOes e esfor¢os das organizagdes que procuram se superar continuamente.

Conforme De Mello (2008), a opcdo pelo mapeamento de processos como
ferramenta de melhoria se baseia em seus conceitos e técnicas que, ao serem empregados de
maneira correta, permitem registrar os elementos que compdem um processo e retificar
aqueles que estiverem com problemas. O mapeamento &, portanto, uma ferramenta que auxilia
na deteccdo das atividades ndo agregadoras de valor. Para Rother e Shook (2000), o
mapeamento é uma ferramenta que nos fornece uma imagem de todo o processo produtivo,
incluindo atividades de valor e ndo agregadoras de valor.

O mapeamento de processos pode utilizar diferentes técnicas, que apresentam
diferentes enfoques, mas o fundamental € a sua correta interpretacdo. Tais técnicas podem ser

utilizadas individualmente ou em conjunto dependendo da finalidade do mapeamento.

3.1 Ferramentas de Mapeamento de Processos
De acordo com De Mello (2008, p. 27), algumas das técnicas apresentadas pela

literatura sdo:
e Meétodo SIPOC: é uma ferramenta usada por uma equipe para identificar todos os
elementos pertinentes de um projeto de melhoria de processo antes do trabalho ser
iniciado (SIMON, 2010). As siglas no nome remetem aos Fornecedores de seu
processo (o “S” em SIPOC), aos Inputs (o “I”’), ao Processo a ser melhorado (o “P”),
aos Outputs do processo (o “O”) e aos Clientes (o “C”). Segundo Simon (2010), esta
ferramenta é particularmente Gtil quando ndo estiver claro: quem prové contribuices
ao processo; que especificacdes sdo colocadas nas contribuigcdes; quem sdo 0S
verdadeiros clientes do processo e quais sdo as exigéncias dos clientes. Fernandes
(2006) reforca esta como uma das ferramentas mais adequadas a ser utilizada para
identificar os problemas que definem as fronteiras do projeto, ou seja, quais 0S
fornecedores e clientes do processo em estudo e também quais as principais
“entradas” a serem processadas, além da relacdo das caracteristicas mais criticas aos
clientes quanto as “saidas” geradas. Simon (2001) aponta alguns passos para aplicar

o diagrama SIPOC de forma facil:
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1. Criar uma area de anotacfes que permitird a equipe adicionar observacdes ao
diagrama de SIPOC;
Inicie mapeando o processo;
Identificar os outputs do processo;
Identificar os clientes que receberdo o produto deste processo.
Identificar as entradas requeridas para o processo funcionar corretamente.

Identificar os fornecedores das estradas requeridas pelo processo.

N o g~ WD

Opcional: Identificar as exigéncias preliminares dos clientes.
8. Converse com 0s responsaveis pelo projeto e outros stakeholders para que

verifiqguem o andamento.

e Blueprinting: representa um modelo das transacdes integrantes do processo de
prestacdo de servico (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 1998). Essa ferramenta
utiliza linhas de visibilidade, separando no mapa desenhado, as atividades onde os
clientes constatam evidéncias tangiveis do servi¢co das atividades de retaguarda, nao
presenciadas pelo cliente. Santos e Varvakis (2002) relatam que desde o surgimento
do blueprinting, algumas técnicas para projeto e analise de processos de servicos tém
sido desenvolvidas sendo que a maioria delas segue a logica desse modelo, que
considera a participacdo do cliente nos processos de servigos. Os autores relatam
algumas aplicacdes para o blueprinting como:
1. Identificacdo dos pontos de falha do processo;
. Identificacéo dos gargalos do processo;
. Planejamento da capacidade e tempos de execucgéo;

2

3

4. Analise de custos do processo;

5. Projeto de trabalho e melhoria da produtividade;
6

. Identificacdo dos processos-chave e areas estratégicas de decisao.

e Diagrama homem-méaquina: Consiste em se registrar com exatiddo quando o ser
humano e maquina trabalham ou esperam. Tem por objetivo o estudo da interrelagédo
entre o0 trabalho do homem e o da maquina, identificando os tempos ociosos de
ambos e balanceando a atividade do posto de trabalho (BARNES, 1982).
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e Fluxograma: técnica bastante difundida no mundo e que permite o registro de
acOes de algum tipo e pontos de tomada de decisdo que ocorrem no fluxo real; serve
para registrar um processo de maneira compacta, a fim de tornar possivel sua melhor
compreensdo e posterior melhoria. Representa 0s diversos passos ou eventos que
ocorrem durante a execucdo de uma tarefa especifica, ou durante uma série de agoes.
H& um desdobramento dessa técnica chamada de mapofluxograma, que segundo
Barnes (1982), é um fluxograma desenhado sobre a planta de um edificio ou layout
para visualizar melhor o processo. Para Araujo (2001), fluxograma é o termo
utilizado para todo e qualquer grafico que represente algum fluxo, que procure
apresentar 0 processo passo a passo, acdo por acao. Ja Cury (2010) define
fluxograma como um gréafico universal que representa a sequéncia normal de
qualquer tipo de trabalho, produto ou documento, que é utilizado com a finalidade de
implantacdo e/ou revisdo de um sistema, com suas rotinas, formularios, métodos e
processos de trabalho, para obter clareza e compreensdo do publico interno e externo;
ou mesmo a andlise de um sistema ja existente, contudo ndo bem definido, para que
sejam elaboradas instrucdes visando definir e uniformizar seu entendimento — das

rotinas de trabalho, objetivando racionalizacdo — pela organizacao;

Das ferramentas vistas, o fluxograma é uma das técnicas mais comuns no
mapeamento de processos. Harrington (1993 apud CURY, 2010) torna claro que a funcéo
basica de um fluxograma, é facilitar a identificacdo de areas que precisam ser aperfeicoadas a
partir da documentacdo de um processo e Miller (1998 apud ARAUJO, 2001), corrobora que
o fluxograma tem como objetivo a identificacdo de cada etapa de um processo, de modo a
facilitar sua real utilidade para a execucdo do processo como um todo. Além disso, 0s
fluxogramas também sdo utilizados na andlise e alteracdo da sequéncia das operacdes, para
observar como essas alteracdes podem trazer vantagem para 0 processo, em termos de custos
ou agilidade dos mesmos.

Os fluxogramas possuem simbologias com significados especificos, que ao todo
representam um processo. Os simbolos determinam a origem da informag&o, seja escrita ou
oral, o processamento e seu destino ou conclusdo. Como seu uso corriqueiro faz alguns dos
simbolos serem mais usados que outros e hd uma tendéncia em ocorrer um padronizacdo do
seu uso, para uma compreensdo independente do local e tipo de organizacdo que o utiliza
(OLIVEIRA, 2009).



Segundo exemplo de Araujo (2001), que pode ser

fluxogramas seguem uma simbologia comum. E adequado

assimilacdo desse tipo de linguagem grafica:

FIGURA 02: Simbologia dos Fluxogramas

visto na figura 02 a seguir, 0s

0 uso de legendas para melhor
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Fonte: Araujo (2001, p.70)

Quanto a sua classificacdo, dividem-se, conforme Cury (2010), em trés tipos
distintos: fluxograma vertical, fluxograma global (de colunas) e o fluxograma administrativo
(rotinas de trabalho). Dos trés tipos, o primeiro é o mais utilizado tanto para levantamento de
informacgdes quanto para padronizacdo de formularios, Oliveira (2009) afirma que sua
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representacdo acontece por colunas verticais, com simbolos e descricbes que em conjunto
formam as rotinas de um setor de uma organizacéo.

Segue exemplo na Figura 03 de fluxograma vertical com seus principais simbolos e
aplicagéo:
FIGURA 03: Fluxograma Vertical
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Fonte: Oliveira (2009, p.268)

Ja em um fluxograma administrativo ou de rotina de trabalho, a diferenca néo reside

nos simbolos que sdo usados, pois sdo 0s mesmos simbolos do fluxograma vertical, mas no
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detalhamento do que do trabalho descrito. Sua vantagem, conforme Cury (2010), é a
facilitacdo do estudo do trabalho por conta da sua subdivisao, proporcionando uma visao mais
profunda das falhas tanto de layout, processamento do trabalho, quanto de distribuicdo de
cargos. Como exemplo de fluxograma administrativo temos:

FIGURA 04: Fluxograma Administrativo
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Fonte: Cury (2010, p.364)

O terceiro tipo de fluxograma é o chamado fluxograma global ou de colunas,

representa a organiza¢do como um todo, incluindo os setores ou responsaveis que a compdem
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(CURY, 2010). De acordo com Oliveira (2009), este tipo de fluxograma facilita a
visualizacdo do transcorrer de informacdes e documentos dentro e fora da unidade
organizacional; e € usado no levantamento e nas descricbes de novas rotinas de
procedimentos.

Percebe-se uma diversificagdo na simbologia do fluxograma global para os demais
tipos apresentados pelo fato da sua representacéo global, ndo abordada nos demais.

As Figura 05 e Figura 06 a seguir sdo um exemplo da simbologia e de um exemplo
de fluxograma global:
FIGURA 05: Simbologia do Fluxograma Global
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Fonte: Oliveira (2009, p.273)

Na Figura 5 os simbolos do fluxograma global e seus respectivos significados sdo
importantes para deixar clara a linguagem e mensagem que o realizador do mapeamento quer

passar para todos os tipos de usuarios que fagcam uso desse tipo de fluxograma.
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FIGURA 06: Fluxograma Global
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Fonte: Oliveira (2009, p.294)
Na figura 6 é possivel ver o exemplo do uso do fluxograma global e conforme dadas

as legendas, torna-se facil a compreensédo do fluxo do processo.

As informagBes levantadas sobre os diferentes tipos e usos de fluxograma
demonstram a sua grande utilidade como ferramenta grafica que facilita a visualizacdo dos
processos nas organizacdes. Estas podem optar no mapeamento de processos por um ou mais

tipos de fluxograma para representar as suas rotinas.

3.2 Etapas do mapeamento de processos
Conforme Biazzo (2000), o mapeamento de processos pode ser desenvolvido de
diversas maneiras com o uso de diferentes técnicas dependendo dos objetivos determinados e
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dos recursos disponiveis, porém de forma geral 0 mapeamento de processos passa por trés
fases distintas listadas a seguir:
a) Definir qual processo sera mapeado e deixar aqueles que atuam no processo
conscientes desse procedimento, assim como também devem ficar cientes os
clientes finais; e definir as fronteiras de inicio e fim do processo, assim como
inputs e outputs .
b) Entrevistar os responsaveis por cada atividade dentro do processo e nao
negligenciar o levantamento de informac@es através de documentos ja existentes
na organizacao.
c) Apos coletadas as informac@es, deve-se criar um modelo do processo e revisar
todos o0s passos que o compdem, levando-se em consideracao os elementos que ja
atuam no processo e futuros atuantes.

Para Costa, et al., (1997) no mapeamento de processos todas as informagdes
pertinentes devem ser levantadas, descrevendo-as e classificando-as tomando o cuidado de
manter as atividades da forma mais correta possivel, visto que sua realizacdo incorreta pode
gerar resultados insatisfatérios para a organizacdo, como a desmotivacdo os envolvidos no

processo de melhoria.

3.3 Analise e melhoria dos processos

A analise de processos é parte informal do mapeamento de processos, pois durante
todo o processo de coleta de informacdes séo feitas ponderacfes pelos agentes a respeito de
cada detalhe informado pelos entrevistados. E necessario haver o levantamento de dados
como subsidio para serem estudados 0s processos quanto a maneira de serem realizados e
quanto a sua qualidade.

Conforme Ronchi (1976 apud ARAUJO, 2001) todos os fatores que compdem um
processo devem ser levados em consideragdo. Portanto ndo devem ser negligenciados o0s
elementos que de algum modo contribuam para a realizagcdo do processo tais como materiais
utilizados, maneiras de realizar etapas do trabalho e as visdes dos colaboradores em relacéo a
sua funcéo perante o todo.

A razdo da anélise de processos € explicitada por Costa, et al., (1997) quando relata
que apos identificar as etapas de cada processo e quais sdo seus consumidores e fornecedores,

é possivel conhecer e analisar o processo critico e raiz do problema, para realizar melhorias
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no desempenho do processo. Esta etapa expde a necessidade ou ndo da existéncia das diversas
atividades que compd@e 0S processos.

Ja segundo Hunt (1996), a analise dos processos mapeados permite a reducdo de
custos no desenvolvimento de produtos e servigos, a redugdo nas falhas de integracédo entre
sistemas e melhora do desempenho da organizacdo, além de ser uma excelente ferramenta
para possibilitar o melhor entendimento dos processos atuais e eliminar ou simplificar aqueles
gue necessitam de mudancas.

Vale ressaltar que segundo Cruz (1997) analisar processos ndo é uma misséo facil e
que é preciso que o analista tenha experiéncia tanto na area do processo quanto em areas
correlatas que de alguma forma influenciem possam influencia-lo.

Posterior a etapa de analise passa-se ao estudo das causas das falhas encontradas nos
processos, quem é o responsavel, assim como quando e como o problema sera resolvido. Por
fim é possivel dar inicio as melhorias que devem ser aplicadas, contanto que sejam obtidos 0s
avais de todos os envolvidos, como o0s executores, clientes e fornecedores. Com esta
metodologia sdo apontadas as necessidades de melhoria, 0 objeto de estudo a ser alterado, 0s
recursos para que isso ocorra, as novas informacfes que precisam ser repassadas aos
responsaveis pelo processo redefinido e a data de inicio, periodo este definido apds a
aprovacao executiva.

Tem-se, por fim, que o estudo dos processos, sua analise e proposicdo de melhorias,
por meio do uso de recursos formam o chamado gerenciamento dos processos, que segundo
Costa et al., (1997) tem como objetivo o0 aperfeicoamento as tarefas que agregam valor ao
produto ou servico oferecido ao consumidor final. Para isso € preciso tempo para promover 0s
resultados desejados, pois € fundamental ter tanto a cooperacdo da alta administracdo, quanto

a adaptacao paulatina da cultura e normas da empresa as novas propostas de melhoria.

3.4 Gerenciamento dos processos
Segundo Pinto (apud Costa, et al., 1997) o resultado da defini¢do do processo,
analise do processo e melhoria do processo, é o chamado gerenciamento dos processos, que é

apresentado de maneira esquematica na Figura 07, a seguir.



33

FIGURA 07: Geréncia de Processo
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Fonte: Campos (2009, p.20)

a) Em um primeiro momento s&o identificados quais séo os clientes, assim como
suas principais necessidades; sdo determinados 0s processos criticos que atendam
essas demandas e 0s responsaveis por sua execucdo. E uma fase em que a
perspectiva do cliente prevalece sobre as demais, como forma de alcancar
efetivamente a melhoria dos processos (CAMPQOS, 2009).

b) A seguir acontece a analise dos processos, onde se buscam as causas dos
problemas e impasses nas execucdes. Nesta etapa a participagdo dos envolvidos
nos processos € importante para, principalmente, verificar e aceitar ou refutar as
mudangas sugeridas (CAMPQS, 2009).

c) Em ultima instancia a implantacdo das modificaces é realizada e os resultados
alcancados, mesmo que esperados ou nao, sdo monitorados, e apds conhecé-los o
ciclo de busca da exceléncia recomeca, para promover a melhoria continua.
(CAMPQS, 2009).

Os resultados principais da gestdo dos processos sdo: a reducdo de custos, em

decorréncia do melhor aproveitamento dos recursos organizacionais; a melhora das vendas e

diminuicdo das devolucdes ou reclamacdes de clientes, por conta do aumento da qualidade; ha

também a ampliacdo da visdo pelo colaborador da importancia e complexidade do seu

trabalho, o que gera aumento de responsabilidades pela execucao das atividades cotidianas e 0
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estimulo do maior envolvimento do colaborador na proposicdo de modificagcdes positivas no
trabalho.

A partir do momento em que os funcionarios passam a entender melhor a organizacao
e 0s processos nela existentes, tendem a se envolver mais com a empresa, desenvolvendo
melhor os papéis atribuidos a eles.

Este envolvimento laboral auxilia na implantacdo das mudancas necessarias a busca da
exceléncia no trabalho. E por mais que essas mudancas sejam simples, os colaboradores
passam a compreender a necessidade da existéncia das mesmas para um resultado final de
produto ou servico de melhor qualidade.

E mediante a apresentacdo da relevancia dos processos e o conhecimento da sua
existéncia dentro das organizagdes, além de explicitar o que se trata 0 mapeamento de
processos que no capitulo posterior apresenta-se a entidade de estudo desta pesquisa, a Pro-
Reitoria de Assuntos Estudantis.
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4 PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS DA UFC (PRAE)

A organizacdo escolhida para a abordagem deste estudo foi a Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis, que esta inserida no contexto da Universidade Federal do Ceara (UFC).

A Universidade, conforme a Carta de Servigos ao Cidaddo de 2013 é uma autarquia
vinculada ao Ministério da Educacdo, foi criada pela Lei n® 2.373, em 16 de dezembro de
1954, e instalada em 25 de junho do ano seguinte. Contou inicialmente com a direcdo de seu
fundador, Prof. Antonio Martins Filho, e na época foi constituida pela Escola de Agronomia,
Faculdade de Direito, Faculdade de Medicina e Faculdade de Farmécia e Odontologia.

Ainda de acordo com a Carta de Servicos ao Cidaddo do ano de 2013 (2013, p.5),
atualmente a Universidade conta com o seguinte Lema, “O universal pelo regional” buscando
centrar seu compromisso na solucdo dos problemas locais, sem esquecer o carater universal
de sua producéo.

Como Missdo, tem a de “Formar profissionais da mais alta qualificagdo, gerar e
difundir conhecimentos, preservar e divulgar os valores artisticos e culturais, constituindo-se
em instituicdo estratégica para o desenvolvimento do Ceara, do Nordeste e do Brasil.”

E como Visao:

Consolidar-se como instituicdo de referéncia no ensino de graduacdo e pos-
graduacdo (stricto e lato sensu), de preservacdo, geracdo e producdo de ciéncia e
tecnologia, e de integracdo com o meio, como forma de contribuir para a superacéo
das desigualdades sociais e econdmicas, por meio da promoc¢do do desenvolvimento

sustentavel do Ceard, do Nordeste e do Brasil.

A UFC tem grande relevancia no sistema do Ensino Superior do Ceard e se
desmembra em seis campi, denominados Campus do Benfica, Campus do Pici e Campus do
Porangabussu, todos localizados no municipio de Fortaleza (sede da UFC), além do Campus
de Sobral, Campus do Cariri e Campus de Quixada.

Sdo oferecidos cursos de graduacdo, presenciais ou por ensino a distancia, e pos-
graduacdo, além de contar com cursos de extensdo e outros de edicdo temporaria. E para
organizar a complexidade, possui uma estrutura regulamentada pelo seu Estatuto, Regimento
Geral e Regimento Interno, que agem tanto administrativamente quanto juridicamente na
dindmica da UFC. Assim a administracdo e coordenagdo das atividades universitarias sao
exercidas em dois niveis: Administracdo Superior e Administracdo Académica. A primeira é
exercida através dos seguintes 6rgdos: CONSELHO UNIVERSITARIO — CONSUNI;
CONSELHO DE ENSINO, PESQUISA E EXTENSAO - CEPE; CONSELHO DE
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CURADORES; e REITORIA, que é um Orgdo Superior executivo que planeja, organiza,
coordena, dirige e controla as atividades de administracdo em geral, de planejamento, de
assuntos estudantis, de graduacao, de pos-graduacéo, de pesquisa e de extensdo no ambito da
Universidade.

Por sua vez a Reitoria se estrutura conforme segue:

ESTRUTURA ORGANICA DA REITORIA

| - Orgdos de Assisténcia Direta e Imediata ao Reitor
e Gabinete
e Procuradoria Geral
e Comissdo Permanente de Pessoal Docente
I - Orgdos de Assessoramento ao Reitor
e Coordenadoria de Comunicagdo Social e Marketing Institucional
e Coordenadoria de Assuntos Internacionais
e Secretaria dos Orgéos Deliberativos Superiores
e Ouvidoria Geral
e Auditoria Interna
e Coordenadoria de Concursos
111 - Orgaos de Planejamento e Administracio
e Pro-Reitoria de Planejamento
e Pro-Reitoria de Administracao
e Superintendéncia de Infraestrutura
e Superintendéncia de Hospitais Universitarios
IV - Orgéos de Atividades Especificas
e Pro-Reitoria de Graduacao
e Pro-Reitoria de Pesquisa e Pos-Graduacao

e Pro-Reitoria de Extenséo
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Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis

V - Orgdos Suplementares

Biblioteca Universitaria

Seara da Ciéncia

Casa de José de Alencar

Museu de Arte

Secretaria de Tecnologia da Informacao
Secretaria de Acessibilidade

Secretaria de Cultura Artistica

Jé tratando da Administracdo Académica, é tido que os departamentos sdo a menor

fracdo da estrutura universitaria e sdo coordenados por unidades, com a denominacdo de

Centros ou Faculdades.

Os ultimos citados realizam a gestdo tanto dos aspectos administrativos quanto dos

didatico-cientificos, bem como de distribuicdo de pessoal, exceto nos casos dos campi de
Sobral, Cariri, Quixada e dos Institutos de Ciéncias do Mar — LABOMAR, Cultura e Arte —
ICA, Universidade Virtual — UFC Virtual e de Educacéo Fisica e Esportes - IEFES, nos quais

as unidades académicas sao constituidas pelas coordenac¢des dos cursos.

Por sua vez a configuragdo nos campi de Fortaleza, de acordo com o Regimento da

Reitoria, é exibida a sequir:

CENTROS, FACULDADES E INSTITUTOS

Centro de Ciéncias

Centro de Humanidades

Centro de Tecnologia

Centro de Ciéncias Agrarias

Faculdade de Medicina

Faculdade de Farmacia, Odontologia e Enfermagem

Faculdade de Direito
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Faculdade de Educacéo

Faculdade de Economia, Administracdo, Atuariais, Contabilidade e Secretariado

Executivo

Instituto de Ciéncias do Mar (LABOMAR)
Instituto de Cultura e Arte (ICA)

Instituto de Educacdo Fisica e Esportes (IEFES)

Instituto Universidade Virtual — UFC Virtual

Ja as unidades do interior do estado podem ser observadas nos campi conforme

segue:

Campus da UFC em Sobral
Campus da UFC no Cariri

Campus da UFC em Quixada

Vale ressaltar que a Administracdo Superior decidiu por ndo criar departamentos

nesses campi, portanto, as unidades académicas sdo cada campus, constituidos pelas

coordenacdes dos cursos existentes. Mas a sua gestdo é exercida pelos seguintes 6rgéos:

Conselho do Campus (Unidades do Interior do Estado)

Conselho de Centro ou Conselho Departamental (nas Faculdades)
Diretoria

Vice-Diretoria

Secretaria

Coordenacdo de Cursos de Graduacao

Coordenagéo de Cursos de Pos-Graduagdo
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A partir do conhecimento desta estrutura e da organiza¢do da UFC como um todo que
pode ser compreendido que a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE) é um Orgdo de
Atividade Especifica, como séo classificadas as Pro-Reitorias, e esta subordinada a Reitoria
da UFC.

A PRAE é a unidade gestora de politicas para a promocéo e apoio ao estudante de
graduacdo da UFC, consolidando o amplo objetivo de construcdo da cidadania nos diversos
segmentos académicos que compdem a comunidade universitaria. E a entidade escolhida para

ser abordada neste estudo e sua realidade é apresentada ao longo deste capitulo.

4.1 Histéria, Misséo e Papel da Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis

Conforme consta no sitio virtual oficial da PRAE, é da natureza do seu trabalho
incentivar, acompanhar e promover o desenvolvimento do estudante em toda sua trajetoria
académica, através de acOes efetivas nas areas social, técnico-cientifica, cultural, politica e
esportiva. Além de fortalecer o vinculo institucional do estudante pelas condi¢cdes de acesso,
permanéncia, melhoria continua e qualidade de vida.

E essa preocupacao com a assisténcia ao discente, em especial aos comprovadamente
carentes de recursos financeiros, surgiu no primeiro mandato do Reitor Martins Filho.

O fruto de tal esforco foi o surgimento do Clube de Estudantes Universitarios (CEU),
que tinha como finalidade aglutinar todas as atividades assistenciais, culturais e desportivas
ligadas a Universidade, enquanto que administracdo das atividades voltadas para o0s
estudantes coube inicialmente a Divisdo de Assisténcia Estudantil — DAE. Entdo houve a
instalagdo do Restaurante Universitario que passou a funcionar em 1957, fornecendo ao aluno
gue necessitasse uma alimentacdo praticamente gratuita; em seguida, logo no pavimento
superior, as instalagdes desta unidade foram adaptadas a moradia estudantil, constituindo o
primeiro espaco construido para ser uma Residéncia Universitaria.

Em 1966 houve uma mudanga estrutural em funcdo da necessidade de uma
descentralizacdo administrativa, época em que foi criada a Vice-Reitoria de Assuntos
Estudantis para tratar dos assuntos de proprios da assisténcia Estudantil e em 1969, as Vice-
Reitorias foram transformadas em Pro-Reitorias dando origem a atualmente denominada Pré-
Reitoria de Assuntos Estudantis, com o ainda atual objetivo de promover e assistir a
comunidade estudantil planejando, gerindo e executando os programas assistenciais dirigidos

a comunidade académica.
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A PRAE esta inserida em um macro contexto que é o da importancia da
Universidade Federal do Ceara na sociedade. Segundo o Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI) de 2013 a 2017 da UFC (2013, p. 73)

A Universidade interage com a sociedade como um sistema aberto e esté atenta aos
anseios e necessidades da regido e do mundo atual, tendo, por isso, ampliado cada
vez mais sua area de atuacdo, constituindo-se em diferentes campi, além dos
situados em Fortaleza e no interior do estado.

Esta Pro-Reitoria faz parte, por conseqiéncia, do esforco da UFC em estimular o
desenvolvimento de alunos e servidores, por meio das atividades de ensino, pesquisa e
extensdo, a0 mesmo tempo em que possam contribuir para a transformacgdo da sociedade
brasileira numa nacdo mais justa e livre, combatendo a miséria e a desigualdade social por

meio da educacéo.

4.2 Estrutura da Prd-Reitoria de Assuntos Estudantis

Para alcancar os objetivos fomentados, a PRAE conta com uma estrutura oficializada
pela UFC, que esta representada a seguir como um organograma, que segundo Oliveira (2004,
p. 118) “¢é a representagdo grafica de determinados aspectos da estrutura organizacional”. E
ainda conforme este autor pode-se classificar a PRAE como uma instituicdo
departamentalizada funcionalmente, ou seja, 0s seus setores estdo segmentados por funces.

Conforme vé-se adiante, na Figura 08, sua organizacdo administrativa atual esta com
a seguinte configuracdo. Ha uma Divisdo de apoio ou staff ligada a Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis, como também ha trés Coordenadorias que sdo a Coordenadoria de Atividades
Desportivas, a Coordenadoria do Restaurante Universitario e a Coordenadoria de Assisténcia
Estudantil, em que todas planejam, organizam e dirigem as atividades das suas respectivas

DivisGes e Se¢bes com o fim de prestar assisténcia & comunidade académica da UFC.
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FIGURA 08: Organograma atual da Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis

PRO-REITORIA
DE ASSUNTOS
ESTUDANTIS
DIVISAOD DE APOIO
ADMINISTRATIVO
COORDENADORIA COORDENADORIA COORDENADORIA
DE ATIVIDADES DO RESTAURANTE DE ASSISTENCIA
DESPORTIVAS UNIVERSITARIO ESTUDANTIL
DIVISAQ DE DESPORTO DIVISAO DE DESPORTO DIVISAO DE NUTRICED DIVISAO DE SERVICOS | DIVISAD DE GESTAO
DE PARTICIPACAO DE RENDIMENTO E ALIMENTACAO OPERACIOMAIS DE BENEFiCIOS
SECAO DE | DIVISAD DE GESTAQ
REFEITORIOS DE MORADIA
= - DIVISAD DE ACOMPANHAMENTO
SECAO [E%RPTEIE”ORM PSICDFEDA?II‘)GICD E
PSICOLOGICO
SECAO DO REFEITORIO
DO BENFICA

Fonte: Regimento da Reitoria (2012)

Cada Coordenadoria é responsavel por planejar, organizar e gerenciar as acoes

vinculadas aos programas e projetos a ela ligados, como vemos a seguir.

4.3 Programas da Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis

Segundo o Plano de Desenvolvimento Institucional de 2013 a 2017 da UFC (2013), a
Universidade conta com um norte para as acfes de assisténcia aos discentes, que Sdo 0S
programas e projetos, que atualmente tém suas a¢des voltadas para as areas de moradia, de
alimentacdo, de apoio pedagodgico, psicologico e de esportes, englobando estudantes
vinculados aos Programas de Residéncia Universitaria, Auxilio-Moradia, Restaurante
Universitario (RU), Bolsa de Iniciacdo Académica, Desportiva, Apoio Psicologico e
Pedagdgico, que sdo o foco principal das a¢des da PRAE.

Conforme cada necessidade ha diversas especificidades que devem ser atendidas

conforme pode ser observado a seguir:
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Bolsa de Iniciagdo Académica - tem como objetivo propiciar a permanéncia e
melhoria do desempenho académico dos estudantes em situacdo de vulnerabilidade
socioeconbémica comprovada, especialmente os de semestres iniciais na Universidade.
Este € um beneficio financeiro que se da atraves de atividades académicas
desenvolvidas junto aos campi da Universidade. A média atualmente de contemplados
gira em torno de 750 vagas.

Residéncia Universitaria — tem a proposta de assistir o estudante proveniente do
interior do Cearé ou de outros estados, assegurando-lhe moradia, alimentacdo e apoio

psicossocial. A média de auxiliados é de 400 estudantes.

Auxilio-Moradia — é o programa de complementacdo das despesas com moradia e
alimentacdo do estudante em vulnerabilidade. Por historico atendeu-se 106 estudantes

em 2010, 150 em 2011 e 176 estudantes em 2012, representando tendéncia crescente.

Assisténcia Alimentar — objetiva oferecer refeicdo balanceada, de qualidade e
diversificada (conta diariamente com duas op¢fes ndo vegetarianas e uma 0pgao
vegetariana) a comunidade académica. Por meio do Restaurante Universitario - RU,
que conta com diversos refeitorios distribuidos pelos campi a UFC atende em média
4.300 estudantes diariamente, durante o almocgo, e tem ndmeros crescentes de
beneficiados. Os estudantes pagam R$ 1,10 (um real e dez centavos) pelo almogo ou
jantar (implementado em 2012 para alunos dos cursos noturnos), e aqueles em
situacdo desfavorecida economicamente, como residentes e solicitantes de isengdo da

taxa, recebem todas as refei¢des gratuitamente.

Acompanhamento Psicopedagdgico e Psicologico — disponibiliza atendimento em
psicopedagogia e psicologia ao estudante que necessita de apoio desta natureza, seja
residente ou n&o ou mesmo aluno estrangeiro. E um programa voltado para o cuidado
com o discente e tem aumentado o quadro de colaboradores ampliando o nimero de
profissionais especializados, que estdo a disposi¢cdo da comunidade académica para

acompanhar também o desempenho dos estudantes que precisam de atengéo especial.

Desporto Universitario — € voltada para o estimulo ao estudante com predilecdes
esportivas e conta com o incentivo de bolsas que contemplam atléticas, atletas de
competicdo e alunos que acompanhem as atividades administrativas ligadas ao setor

responsavel pelo desporto universitario. Este programa contempla também o
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treinamento e acompanhamento permanente dos alunos atletas, que vém ganhando

destague no cenario universitario regional e nacional.

e Ajuda de Custo — fornece a ajuda de custo aos estudantes de graduacdo que pleiteiam a
apresentacdo de trabalhos em eventos técnico-cientificos; ou a participacdo em
eventos promovidos por entidades estudantis; ou a participacdo de equipes esportivas
em competicdes estaduais e nacionais. Em 2011 foram 2.093 estudantes beneficiados

com ajuda de custo individual, totalizando cerca de 1 milhdo de reais.

Existe atualmente a estruturacdo de outros dois programas ligados a esta Pro-Reitoria
cujas acdes geram beneficios grandiosos aos discentes: 0 Mapeamento Comunitario, voltado
para o residente universitario que passa a conhecer a dindmica da localidade na qual se insere
com fim de socializacdo e reconhecimento do ambiente que convive; e o Programa de
Assisténcia ao Estudante Estrangeiro, que busca acolher e assistir os intercambistas que veem
para a UFC em busca do conhecimento e culturas diferentes da sua nacionalidade.

Vale ressaltar que sdo os programas que direcionam as acles e estrutura da Pro-
Reitoria de Assuntos Estudantis e que junto ao apanhado tedrico apresentado sobre processos,
mapeamento de processos e sobre realidade na qual esta Pré-Reitoria esta imersa, que pode-se
ser realizada a explanacdo acerca do relato de experiéncia vivida no mapeamento de processos

desta instituigéo.
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5 METODOLOGIA DO TRABALHO E RELATO ANALITICO DO MAPEAMENTO
DE PROCESSOS DA PRAE

Este capitulo € destinado a levantar o referencial tedrico acerca da metodologia
cientifica que este estudo faz uso, assim como apresentar o relato analitico do mapeamento de

processos da PRAE.

5.1 Método, Procedimentos, Instrumental e Objeto de Pesquisa
Ao entrar na seara da metodologia € fundamental conceituar o método, que Segundo
Lakatos e Marconi (p. 83, 2003) é:

O conjunto de atividades sistemdticas e racionais que, com maior seguranga e
economia, permite alcangar o objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros -,
tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisbes do

cientista

Assim é tido que o presente estudo buscou alcancar seu objetivo por meio de bases
I6gicas de investigacdo, conforme Gil (2008), na fenomenologia, pois encontra-se no méetodo
de elevada abstracdo e que possibilita o pesquisador decidir o alcance, as regras e a validade
das suas generalizagdes.

J& quanto as técnicas de investigacdo foi um estudo observacional com
envolvimento participante artificial, em que o pesquisador passa a integrar 0 grupo com o
objetivo de realizar suas observacdes ao mesmo tempo que participa da realidade da pesquisa.

Em relacdo aos objetivos, segundo Vergara (1998), € uma pesquisa descritiva-
explicativa, em que o pesquisador descreve as situaces observadas ao tempo que se propde a
explica-las.

Quanto ao delineamento é um relato de experiéncia, por ser uma exposi¢do escrita
de determinado trabalho vivenciado pelo pesquisador e foi feita também pesquisa documental,
além de ser classificada como uma pesquisa qualitativa, que de acordo com Gil (2008) &
muito comum nos estudos de campo, estudos de caso, pesquisa-agdo ou pesquisa participante,
em que a analise de dados ndo depende dos numeros e sim da capacidade e estilo do
pesquisador.

O relato de experiéncia concernente a este estudo teve por procedimentos: a coleta
das impressdes do pesquisador que esteve imerso dentro da prépria pesquisa do mapeamento
e que atuou como observador ativo; a organizacdo das observacfes pertinentes a anélise da

importancia do mapeamento de processos para a Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis; a
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andlise da trajetoria do mapeamento e suas contribui¢des; e a justificativa da sua importancia
para a entidade.
O instrumental usado foi o de resgate da memoria do pesquisador, suas anotagdes

junto ao referencial teorico e seu objeto de pesquisa foi a PRAE — UFC.

5.2 Relato de Experiéncia do Mapeamento de Processos na PRAE

O mapeamento de processos da Prd-Reitoria de Assuntos Estudantis veio a ocorrer
em decorréncia de vérios fatores que juntos motivaram sua aplicagdo, como a expressividade
da Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis na realidade da Universidade Federal do Ceard; sua
iminente expansao em decorréncia da ampliacdo do quadro de servidores publicos federais,
além da crescente oferta de cursos e vagas aos egressos na graduacdo e pds-graduacdo,
decorrentes do Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expansao das Universidades
Federais (REUNI). De acordo com o sitio virtual do MEC, esta medida do governo que foi
instituida pelo Decreto n° 6.096, de 24 de abril de 2007 e teve por objetivo ampliar o acesso e
a permanéncia na educacdo superior, contando com uma série de medidas para retomar o
crescimento do ensino superior publico, criando condi¢Bes para que as universidades federais
promovessem a expansdo fisica, académica e pedagégica da rede federal de educacédo
superior; e a forte necessidade interna em formalizar e institucionalizar seus procedimentos
administrativos, uma vez que em sua maioria se concentravam nos seus funcionarios e nao
nas Segdes, Divisdes e Coordenagoes.

Assim identificados estes motivos, iniciou-se a jornada do mapeamento de processos

da PRAE, seguindo a metodologia apresentada.

5.2.1 Metodologia do Mapeamento de Processos

Para a realizagdo do mapeamento de processos na PRAE, houve a escolha da equipe
que realizaria o projeto e a adogdo parcial de uma linha metodoldgica especifica para a
conducdo do mapeamento de processos, chamada de “Metodologia para melhoria de
processos KLUG”, que pode ser acompanhada na figura 09.

O método KLUG, segundo Oliveira e Vale (2012), é resultado da experiéncia pratica
do autor em projetos de mesma natureza e vem sendo aprimorado continuamente ao longo dos

anos.
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QUADRO 09: Metodologia para melhoria de processos KLUG

FASE ETAPA
Identificar objetivos do projeto
1. Planejar a Execucdo do Projeto |Definir padrio de modelagem

Elaborar plano de trabalho

Realizar levantamento de normas
2. Mapear processos atuais Identificar macroprocessos e seus elementos
Desenhar processos atuais

Construir arvore de soluctes
3. Analisar e redesenhar processos |Desenhar processos futuros
Elaborar sistema de medicdo de desempenho

Elaborar plano de melhorias
Implantar novos processos

4. Implantar melhorias

Fonte: Adaptado de Valle e Oliveira (p. 187, 2012)

A adocao foi parcial, pois o projeto de mapeamento de processos da PRAE propos se
limitar até o0 momento de retratar a realidade atual dos procedimentos adotados no seu dia-a-
dia, ou seja, segundo a Oliveira e Vale (2012), as Fases seguidas foram a de “Planejar a
Execucao do Projeto” e de “Mapear processos atuais”, € ao longo do projeto foi acrescentada
uma etapa de “reconferéncia de fluxogramas” feita junto aos colaboradores desta Pro-
Reitoria, que é a Validacdo que é necessaria para que 0S Processos sejam aceitos e
oficializados.

A Fase 3 “Analisar e redesenhar processos” e a Fase 4 "Implantar melhorias”, nao
foram realizadas, pois ndo estavam contempladas na execucdo deste projeto — que visou 0
retratar da realidade desta Pro-Reitoria — visto que essas duas fases finais caberiam a uma
segunda etapa do projeto, para quando a UFC estiver focada no alcance da qualidade

essencialmente.

5.2.2 Procedimentos

Antes de iniciar o mapeamento seguindo a metodologia para melhoria de processos
de KLUG, a coordenadora do projeto realizou a escolha da equipe que realizaria o projeto,
seguindo 0s critérios a seguir:

e Formacéo académica (estar cursando graduacao durante o periodo da pesquisa);
e Tempo disponivel para dedicacao ao projeto;

e Bom relacionamento interpessoal,

e Pontualidade;

e Experiéncia em trabalhos anteriores em equipe;
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e Sigilo;

e Etica.

Do total foram escolhidos sete discentes, sendo seis do curso da Administracdo de
Empresas da UFC e um do curso de Ciéncia da Computacdo da Universidade de Fortaleza
(UNIFOR). Em seguida estes passaram por formacdo especifica em mapeamento de
processos, como forma de nivelar os conhecimentos de todos sobre o assunto, o que foi
realizado por uma equipe de docentes-pesquisadores qualificados que utilizaram materiais
tedricos, como artigos, dissertacdes e trabalhos cientificos, assim como fizeram uso da
abordagem do Método KLUG e a explanacdo o estudo de caso do mapeamento na Empresa
Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (EMBRAPA). Em meio & capacitacdo foram realizadas
simulacfes das técnicas de mapeamento que seriam utilizadas e as possiveis dificuldades
enfrentadas.

Apds este treinamento inicial, os pesquisadores passaram a conhecer a realidade da
entidade da pesquisa, a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis, por meio de capacitacdo com a
coordenadora do projeto que era também Coordenadora de Assisténcia Estudantil desta Pro-
Reitoria.

Nessa etapa tratou-se de entender a histdria, importancia do setor, média de
colaboradores ativos, natureza do publico atendido, organograma e anteriores documentos de
relevancia ao mapeamento.

Posteriormente houve a determinagdo do objetivo do projeto, que era o de “fotografar
e documentar” a realidade atual da PRAE; a defini¢do padrdo de modelagem dos
fluxogramas; a elaboracdo do plano de trabalho a ser seguido pela equipe, que precisou se
dividir; a realizagdo levantamento de normas, documentos, formularios e demais arquivos
importantes para o trabalho; a identificagdo dos macroprocessos e seus elementos, onde as
funcoes, atividades e tarefas dentro dos setores tomaram forma; e a modelagem ou desenho
dos processos atuais. Houve ainda a reconferéncia junto aos colaboradores para ter 0s
eventuais ajustes ou corre¢des dos procedimentos.

Tudo isso se passou com 0 acompanhamento concomitante dado pela coordenadora
do trabalho a todos, estimulando a continua produtividade para manutencéo do estabelecido a
alcancar no tempo habil.

O resultado estd sendo apresentado e configurado em um manual de procedimentos

administrativos voltado tanto aos clientes internos quanto a clientes externos, que teve fim
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principal ser um meio de consulta atualizado dos procedimentos desta Pro-Reitoria e se
necessario servir, a posteriori, de ferramenta para alcance da melhoria continua dos

processos.

5.2.3 Instrumental utilizado

Como instrumental foram utilizados os elementos a seguir:

e Questionarios e entrevistas semiestruturados;

e Documentos de uso interno tais como oficios, planilhas e controles diversos;

e Eventuais questionarios secundarios com perguntas especificas, direcionadas para
complementar informac6es que ficaram dubias;

e Observacdo para levantamento de informagdes e procedimentos administrativos;

Vale ressaltar que o projeto teve carater de pesquisa participante, ou seja, segundo
Chizzotti (2006), o pesquisador se aproxima da pesquisa e atua diretamente nas atividades da
amostra escolhida para o estudo.

5.2.4 Sujeitos participantes

O Universo da pesquisa contempla a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis da UFC, o
que representa 37 servidores, incluindo 4 recém-admitidos e um sob condicdo de afastamento
da Universidade. J& a amostra foi composta por cerca de 27 servidores que participaram da
pesquisa com questionarios ou entrevistas uma ou mais de uma vez.

A amostra contemplou agentes de nivel estratégico (coordenadores) tatico (diretores)
e operacional (chefes de secéo e seus subordinados).

Em vista da pesquisa ter sido feita por estudantes que vivenciaram o dia-a-dia das
atividades da amostra, foi preciso conscientizar 0s setores que 0 estudo ndo ameacaria a
produtividade ou a normalidade de suas tarefas, o que foi necessario para evitar maiores

resisténcias no momento da colabora¢do com respostas.
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6 RELATO E DISCUSSAO ANALITICA DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Este capitulo destina-se a levantar a discusséo da analise do mapeamento de processos

por meio do relato de experiéncia vivenciado durante a pesquisa.

6.1 Descrevendo e analisando a trajetoria

No papel de realizar a pesquisa como observador participante, 0 mapeamento de
processos pode receber apreciagdes de forma, circunstancia e instrumentos para refletir as
técnicas, dados, o desenrolar da pesquisa, aléem de situacdes vividas em campo que, em
conjunto, revelassem, na oOtica do observador participante, a importancia ou ndo do
mapeamento de processos ocorrido na Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis.

A observacdo participante, segundo Chizzotti (2006), vem dar a pesquisa
interpretacdes mais globais das situacdes analisadas, sem com isso deixar predominar
informacBes de cunho meramente emotivos, impressdes fluidas ou de demasiada
subjetividade.

A partir da experiéncia de execucdo do mapeamento percebeu-se a gama de
dimens@es aos quais poderiam ser utilizadas para ressaltar a importancia desse trabalho para a
instituicdo e consequentemente ser fotografado tudo isso através de uma monografia. Como
pesquisadora participante pode-se afirmar que foi um desafio para toda a equipe executar o
mapeamento e dai surgiu uma oportunidade de exercitar na pratica de formacdo académica e
construir as dimens6es analiticas do mapeamento para essa monografia. A partir dai surgiram
as variaveis a serem abordadas para esse trabalho cientifico. No caso: estrutura, normas,

programas, documentos.

6.2.1 Dimensoes analiticas

O confronto da importancia do mapeamento de processos da Pro-Reitoria de
Assuntos Estudantis foi dado com base nas mudancas decorrentes da realizacdo do seu
Mapeamento de Processos, identificadas na pesquisa participante. Portanto foram abordados
quatro pilares que mudaram sensivelmente por conta do projeto: estrutura, normas, programas

e documentos, conforme apresentado na Figura 11, a seguir.
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A figura confronta, além dos pilares, trés momentos de anélise: antes do mapeamento
de processos ser realizado, ou seja, a forma como a pesquisa participante teve seu primeiro
contato com cada um dos pilares; durante a realizacdo do mapeamento, onde houve a acao de
fato dos pesquisadores; e 0 que se espera apds a conclusdo do mapeamento de processos,
abordando as contribui¢des sugeridas para cada um dos pilares.

Logo apos o quadro, cada pilar € melhor explanado e mostra o resultado da observacgéo
do pesquisador participante para cada etapa temporal, seja antes, durante ou depois do

mapeamento.

QUADRO 10: Elementos de Avaliacdo de Importancia do Mapeamento de Processos

Estrutura Normas Programas Documentos
Bolsa de Iniciagdo
Académica; Muitos documentos
Residéncia sem adequacgao a
Confieuracio Universitaria; identidade visual
gurac . Auxilio-Moradia; atual da UFC;
Como estava |conforme estd A -
. Assisténcia Formularios com
antes do no Regimento Normas . . o
o . Alimentar; campos e informagdes
Mapeamento | da Reitoria; desatualizadas;
Acompanhamento obsoletas para uso
de Processos | Estrutura . .
. Psicopedagdgico e dos setores;
desatualizada C .
Psicologico; Necessidade de
Desporto criagdo de
Universitario; formularios;

Ajuda de Custo;

Proposta de

Documentos sendo
modificados conforme

. Adicionar o .
Como esta se | mudanga da necessidade dos
" Mapeamento
configurando | estrutura, tanto . . setores e
Atualizacao Comunitario .
durante o quando a A padronizados
das normas; e a Assisténcia ao
Mapeamento | nomenclaturas, conforme a
L Estudante . . .
de Processos [quanto a criagdo . identidade visual da
o Estrangeiro .
de secdes; UFC; criados modelos
de documentos;
, Oficializar a
Como é Passe por oA Documentos
~ Normas existéncia do o
esperado que |aprovacao da . modificados e
. . o atualizadas Mapeamento .
fique apos Reitoria para s atualizados; que
" adotadas nos | Comunitario e a
conclusdao do |que as oA possam ser adotados
documentos Assisténcia ao
Mapeamento | mudangas nos setores como

de Processos

sejam adotadas

oficiais da UFC

Estudante
Estrangeiro

modelos oficiais

Fonte: protdtipo do Mapeamento de Processos (2013)

Explanando cada pilar é tido que para:
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e A Estrutura: Mostrou-se defasada e mesmo estando regulamentada no
Regimento da Reitoria, desconsidera-se a existéncia de secOes e apresenta
nomenclaturas ja& ndo usadas no dia-a-dia das comunicacfes internas da
Universidade. Portanto foi levantada a proposta de ser feita a modificacdo da
estrutura antiquada para a estrutura vigente, que modificaria a Secdo de
Refeitdrios ligada & Divisdo de Nutricdo e alimentagdo da Coordenadoria do
Restaurante Universitario, para a denominacdo de Secdo de Refeitorio do Benfica;
outra modificacdo é a da Secdo Técnica ligada a Divisdo de Gestdo e Moradia da
Coordenadoria de Assisténcia Estudantil, para a denominacdo de Secdo de
Selecdo e Desenvolvimento Estudantil; e por fim h& a sugestao de formalizacdo da
existéncia das SecBes de Atencdo Psicossocial, de Atendimento Clinico e de

Intervencdo Psicopedagdgica.

¢ Normas: A finalidade pragmatica do mapeamento de processos da PRAE foi a
de se estruturar um manual de procedimentos administrativos que fosse atualizado
e o mais fiel possivel a sua realidade atual, o que incluiria no seu processo a
atualizacdo das normas internas, requeridas pela Pré-Reitoria de Planejamento.
Logo o mapeamento gerou essa atualizacdo, beneficiando assim o alcance dessa

meta.

e Programas: Os programas contemplados oficialmente pela PRAE, tratados no
Plano de Desenvolvimento Institucional de 2013 a 2017, ndo contemplam o
Programa de Assisténcia ao Estudante Estrangeiro e o Projeto do Mapeamento
Comunitario, voltados respectivamente aos intercambistas e aos residentes
universitarios, portanto o mapeamento identificou a necessidade de oficializar
esses dois elementos como componentes das acOes desta Pro-Reitoria, visto que

s80 0s programas e projetos que norteiam as agOes desta organizagéao.

e Documentos: Quanto aos documentos o mapeamento beneficiou a PRAE ao
realizar a coleta dos formularios e documentos de uso corrente dentro da
instituicdo para padroniza-los; muitos destes estavam fora dos padrdes de
identidade visual da Universidade, portanto houve a atualizacdo e a criacdo de

formularios que faltavam para as Seces, Divisdes e Coordenadorias. E sugerido
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que os formulérios ap6s padronizados sejam utilizados oficialmente dentro desta

Pro-Reitoria.

O mapeamento trouxe, fora os pilares apresentados, a contribuicdo para a Proé-
Reitoria de Assuntos Estudantis quanto: ao conhecimento do trabalho desenvolvido em sua
plenitude, trazendo uma visdo holistica do seu papel dentro da Universidade; ao conhecimento
das acbes de cada setor internamente, possibilitando sua aproximacdo como forma de
melhorar a sinergia do trabalho, beneficiando assim o relacionamento e a comunicagdo dos
colaboradores; ao aumento da eficiéncia operacional, da produtividade e da satisfacdo dos
usudrios; a reducdo dos custos; a eliminacdo ou reducdo do desperdicio de materiais; aos
prazos de atendimento; e a reducdo do retrabalho.

Dessa forma o mapeamento de processos promoveu constatagdes de necessidade de
melhoria interna, mudancas que sdo essenciais para a manutencdo do bom atendimento ao
estudante e que tendem a ser implementadas em outros setores da Universidade em vista das
metas estabelecidas no Plano de Desenvolvimento Institucional de 2013 a 2017 e da adeséo
da mesma ao REUNI, que é o Programa de Apoio a Planos de Reestruturagdo e Expansdo das

Universidades Federais.

6.2.2 Aspectos Culturais da area estudada

Em adicao aos aspectos técnicos avaliados no decorrer do mapeamento de processos,
houve a identificacdo de aspectos humanos e culturais bastante fortes ao longo da pesquisa.
Estes sdo apresentados no Quadro 12 que segue.

Quadro 11: Aspectos Culturais da entidade estudada

Momento Cultura Postura Participacao

Contato Inicial Rejeicdes e Apética e ofensiva Restrita

resisténcias

Acdo da equipe e

supervisédo

Mais supervisdo
técnica para
diagnosticar a

realidade

Mais tolerancia com as
reacoes previstas e
exercicio da maturidade

profissional

Quebra gelo, maior
descontracéo e

empatia

Contato ap6s

supervisdo

Interacdo mais
fluida

Colaboradora

Mais parceira

Fonte: elaborado pela autora
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Dentro dos aspectos culturais foram detectados desde o pouco envolvimento até
despertar do interesse das pessoas participarem.

Outro ponto foi a postura de uma maior vontade de entender o que estava sendo feito,
0 que, entretanto, trouxe resisténcias e questionamentos ao longo do trabalho de mapear, mas
para a equipe isto foi bom, porque trouxe a certeza de que a energia organizacional ndo estava
estagnada e também exigiu dos participantes da execucdo mais embasamento e preparacdo

continua, além da supervisdo continua da coordenacdo em cima do mapeamento.

6.2.2 Aspectos Avangados observados no processo final do mapeamento

Ja ao entrarmos nos aspectos mais aprofundados que foram observados nesta reta final
do mapeamento de processos, podemos realizar uma compilacdo que aborde as ac¢des antes,
durante e no periodo de finalizacdo do projeto, por meio da equipe de pesquisadores e suas
acOes tanto no que diz respeito a0 Mapeamento pontualmente, quanto as Pessoas. O que é
abordado no Quadro 13 a seguir.

Ao aprecid-lo é extraida a informacdo de como foi conduzido o processo do
mapeamento na Otica dos pesquisadores junto ao contato dos colaboradores da PRAE que
participaram na pesquisa, em emparelhamento temporal, sendo possivel entender cada etapa.

Esta informacdo é importante, pois a variagdo comportamental das pessoas dentro da
organizacdo pode limitar ou mesmo impedir a continuidade de um trabalho da natureza do
mapeamento de processos, que investiga a maneira de realizar as atividades laborais de cada
pessoa.

Portanto, ao conhecer a conducéo e a provavel reagdo dos participantes, pode incorrer
em previsibilidade e antecipacdo em relacdo as posturas dos colaboradores, listadas no
Quadro 13.
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Quadro 12: Aspectos Avangados das Acdes de Mapeamento

PRAE Mapeamento Pessoas
Manuais ndo condizentes com a Realizando procedimentos
ANTES realidade. conforme conhecimento empirico;
pouca ou nenhuma consulta a
manuais
- Treinamento e capacitacao pelos Contato inicial com pouco
é‘gﬁﬁ,ED A profissionqis convidados e coordenacdo |envolvimento
para a equipe
Procura continua da orientacdo da Contato direto e envolvimento
PROCESSO supervisdo e da Pro-Reitoria de intenso
Planejamento da UFC.
3 Alinhamento da técnica com a teoria e Mudanca de postura, tornando-se
AGAO DA com a realidade da area mapeada e mais receptivas
EQUIPE linguagem oficial da instituicdo
Agosto de 2013; Colaborativas com 0 mapeamento
FINALIZANDO | Padronizacgéo dos formulérios, reviséo e
escrita técnica
Correcdes de equivocos nas possiveis Compromisso com as alteragdes e
alteracdes dos processos por parte da interesse em ver o produto
ACAO DA Pro-Reitoria de Planejamento e implantado para ajudar no
EQUIPE supervisao da coordenadora do projeto. |treinamento introdutdrio e nos
indicadores para adaptacédo de
pessoas nas fungoes.

Fonte: elaborado pela autora

Do quadro apresentado também vale ressaltar que a finalizagdo do Mapeamento de
Processos na PRAE ocorrerd em Agosto de 2013 com a apresentacdo do manual atualizado,
que seré disponibilizado para uso de todos os clientes desta Pro-Reitoria.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa realizada do mapeamento de processos Sse provou importante para
Universidade Federal do Cearéd e para a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis, elucidando a
probleméatica Comprovou-se a hip6tese “de que mapeamento de processos viabiliza mudancas
de melhoria para a PRAE a partir do conhecimento dos processos internos que nao estao
estruturados.”, por meio do alcance do objetivo geral “analisar pela otica do observador
participante os elementos que corroborem a importancia da realizagdo do mapeamento de
processos na PRAE”, e dos objetivos especificos que foram: abordar referencial tedrico que
contemple processos e mapeamento de processos; apresentar quem é a Prd-Reitoria de
Assuntos Estudantis; relatar o trajeto do mapeamento de processos nesta; e identificar as
principais mudangas decorrentes do mapeamento de processos conforme o parecer do
pesquisador participante.

Além disso o estudo foi de enorme relevancia para a formacdo do pesquisador, tanto
guanto para a parte técnica quanto para a parte humana, pois a capacidade de observacédo e
interacdo com o0 meio da pesquisa se mostrou um desafio ao longo da trajetéria do
mapeamento de processos; tudo isso foi acrescido ao embasamento tedrico ja captado ao
longo da graduacéo e da experiéncia do pesquisador.

Por fim é sugerido que o mapeamento de processos seja encarado como uma atividade
essencial para toda organizacdo que busque destaque no seu nicho, inclusive € sugerido que
outros setores da Universidade Federal do Ceard o facam, para que a cultura da qualidade
comece a tomar mais forca e assim todas as unidades tomem conhecimento da sua
importancia dentro ndo s6 do ambiente académico, mas dentro da sociedade.

Como estudo futuro é sugerido que seja realizado o estudo de melhoria das atividades
de pelo menos uma funcéo ligada a um setor da UFC, que a seguir seja implementada essa
nova forma de realizar e por fim que seja feita a andlise de sensibilidade de melhoria

percebida pelo cliente interno e/ou externo.
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APENDICES
APENDICE A — Exemplo de Questionario Primario
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PROJETO DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS
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MAPEAMENTO DE PROCESSOS

FUNCIONARIO: CARGO: SETOR:

HORARIO (1): (F): DATA DA ENTREVISTA: / /2012
ENTREVISTADORES:

ROTEIRO DE ENTREVISTA

1. Grau de Subordinacao | Possui Liderados? Quantos?
2. Publico Alvo:
» Principal:
» Secundario:
» Terciario:
3. Condicdes de trabalho:
4, Equipamentos e recursos utilizados

5. Niveis de Esforgo:

» Fisico:
> Visual:
»  Auditivo:

» Cinestésico:

» Deambulante:

6. Numero de pessoas atendidas pela divis3o:

7. Fungoes:

8. Temporalidade das fungdes (diaria | periddica | eventual):
9. Atividades

10. Tarefas

11. Numero de profissionais envolvidos direta ou indiretamente no desenvolvimento da tarefa
12. Quanto E Quais Profissionais Realizam A Mesma Atividade?

13. Quanto Em Média E Utilizado Em Termos De Horas | Dias | Semanas Para A Conclusdo Da Atividade?




APENDICE B — Exemplo de Questionario Secundario
il UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS

COORDENADORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS

PROJETO DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS
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MAPEAMENTO DE PROCESSOS

FUNCIONARIO: CARGO: SETOR:

HORARIO (1): (F): DATA DA ENTREVISTA: / /2012

ENTREVISTADORES:

QUESTIONARIO SECUNDARIO

1. Em que link da UFC é feito o oficio para solicitagdo de pagamento das bolsas?

2. Quais informagdes sdo necessarias para a solicitacdo de passagem? Quem pode pedir?

3. Como é feita a solicita¢do das passagens?

4. Quais informagdes sdo necessarias para a solicitagdo de uniforme? Quem pode pedir?

5. Como é feita a solicitagdo dos uniformes?

6. Quais informagdes sdo necessarias para a solicitagdo de quadra? Quem pode pedir?

7. Como é feita a solicita¢do das quadras?

8. Quais informagdes sdo necessarias para a solicitagao de troféus? Quem pode pedir?

9. Como é feito o controle da frequéncia?
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