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RESUMO

A gestédo por processos vem sendo apontada como uma trajetéria que as organizagdes devem seguir para tornarem-se
eficazes. Processos bem documentados permitem que seus conteldos sejam transmitidos facilmente para qualquer
pessoa que precise entendé-los. No mapeamento de processos, conseguimos definir nitidamente as falhas de um
processo, possibilitando maior facilidade em instituir a melhoria continua, identificar os gargalos, determinar os
responsaveis pelas etapas, atividade, processo, estimar 0s recursos necessarios, e realizar os ajustes quando
necessario. Uma vez documentados, os processos podem ser avaliados quanto a sua adequagao aos propositos da
organizacgdo. Logo, entender, documentar e melhorar os seus processos de negdcio sdo as atividades a que as
organizagBes se langam na busca da eficacia. Desta maneira, o estudo deste trabalho tem como propésito o
mapeamento e andlise de benchmarking do processo de expedigéo e registro de diplomas da coordenagédo de registros
académicos (CRA) da Universidade Federal de Pelotas (UFPEL), identificando, a partir deste mapeamento, os
processos criticos, auxiliando na identificacdo de melhorias dos mesmos, servindo de suporte para a Instituicdo na
busca por uma melhor performance. Desta forma, este trabalho apresenta, primeiramente, uma breve reviséo tedrica
sobre alguns conceitos e definigdes relevantes para esta pesquisa, como: (i) Processos e Operagdes; (i) Mapeamento
de Processos; (iii) Fluxograma; e (iv) Benchmarking. A metodologia utilizada se classifica como sendo uma pesquisa
exploratéria, sendo o Estudo de Caso a modalidade de pesquisa escolhida. Os resultados do Estudo de Caso séo
apresentados conforme as quatro etapas da metodologia proposta, apresentando-se o (1°) estudo de identificacdo do
estado atual do processo, (2°) a identificacdo da demanda atual, (3°) a analise de possiveis melhorias no processo, (4°)
a elaboragcao de um plano de ag¢do com propostas de melhorias. Na conclusdo deste trabalho, observa-se que os
objetivos principais delimitados foram atingidos, e a metodologia proporcionou a identificagdo de pontos fortes e fracos
do processo de expedicdo e registros de diplomas da Universidade Federal de Pelotas. Uma nova proposta para o
processo é descrita, assim como um conjunto de agdes é apresentado.

Palavras-chave: Mapeamento, Processo, Benchmarking.

ABSTRACT
Management by processes has been pointed out as a path that organizations must follow in order to become effective.
Well-documented processes allow the content to be easily transmitted to anyone who needs to understand them. In
process mapping, we can clearly define the failures of a process, making it possible to institute continuous
improvement, identify bottlenecks, determine roles of responsibility of each step, activity, process, estimate the
necessary resources, and make adjustments when it becomes necessary. Once they are documented, processes can
be evaluated for their suitability for the purposes of the organization. Therefore, understanding, documenting, and
improving your business processes are the activities that organizations set out to seek effectiveness. Thus, the objective
of this study is to map processes and benchmarking for expedition and registration of degrees of the coordination of
academic records (CRA) of the Federal University of Pelotas (UFPEL), identifying from this mapping which are the
critical processes, assisting to identify their's improvements, and supporting the Institution in the seek for better
performance. Thus, this paper first presents a brief theoretical review about some concepts and definitions relevant to
this research, such as: (i) Processes and Operations; (ii) Process Mapping; (iii) Flowchart; and (iv) Benchmarking. The
methodology used is classified as an exploratory research, being the Case Study the chosen research modality. The
results of the Case Study are presented according to the four stages of the proposed methodology, presenting the (1)
study of identification of the current state of the process, (2" the identification of current demand, (3) the analysis of
possible improvements in the process. (4") the elaboration of an action plan with proposals for improvements. In the
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conclusion of this work it is observed that the main objectives defined were achieved, and the methodology provided the
identification of strengths and weaknesses of the expedition process and diploma records of the Federal University of
Pelotas. A new proposal for the process is described, as well as a set of actions is stated.
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1. INTRODUCAO

As organizaces, na dindmica do mundo moderno, enfrentam, a cada dia, um mercado mais exigente
e competitivo, sendo que, para poder sobreviver, necessitam, muitas vezes, realizar algumas mudancas em
Sua estrutura e nos seus processos, buscando garantir maior confiabilidade de seus produtos ou servicos.

As instituices publicas procuram, cada vez mais, por ferramentas de controle e avaliacéo, no sentido
de se tornarem cada vez mais competitivas e eficientes. Para tanto, o acompanhamento do processo por
meio da gestdo de rotinas € fundamental, pois envolve a coordenacao e execucao das atividades alinhadas
aos objetivos e resultados esperados do processo, primando, assim, pela inovagéo e alcance da vantagem
competitiva (ALBUQUERQUE et al., 2016).

O processo de uma organizacdo € definido como um aglomerado de atividades interligadas que
transformam insumos em produtos ou servicos (REBOUCAS, 2019). Ja para Davenport (1994), os
processos séo ordenacdes especificas das atividades de trabalho, no tempo e no espago, com comeco, fim,
inputs e outputs claramente identificados, enfim, uma estrutura para a acao.

Estudar os processos das organiza¢des representa um meio viavel de se retratar a situacdo dos
negécios da organizacdo, possibilitando descrever uma visdo futura, bem como planejar-se
estrategicamente (SALGADO, 2013).

De acordo com Correia et al. (2002), o mapeamento de processo é uma ferramenta gerencial e de
comunicacao que tem o propésito de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova
estrutura voltada para processos. Estas ferramentas tém como objetivo principal trazer um melhor
entendimento dos processos de negécios existentes e dos futuros, para um melhor nivel de satisfacdo do
cliente e desempenho do negécio.

A Universidade Federal de Pelotas (UFPEL) caracteriza-se como uma instituicdo publica de ensino
superior, atuante ha mais de 50 anos, registrando expressivos avan¢os nos Ultimos anos, que se configuram
tanto na ampliagdo de sua atuacdo académica, através do aumento do nimero de vagas oferecidas e da
criacdo de novos cursos de graduacdo e pés-graduacdo, quanto na expansao de seu patrimdnio,
acarretando um aumento significativo da demanda de servigos prestados a comunidade, e em decorréncia
disto é cada vez mais necessario a UFPEL estudar e melhorar os seus processos administrativos.

O objetivo geral deste artigo € analisar os processos de expedi¢cdo e registro de diplomas da
Coordenadoria de Registros Académicos (CRA) da Universidade Federal de Pelotas (UFPEL). Como
objetivos especificos, este trabalho possui 0s a seguir descritos: (a) estudar e identificar o estado atual do
processo de expedi¢do e registro de diplomas, através do mapeamento de processo; (b) identificar a
demanda atual do processo estudado; (c) analisar as possiveis melhorias do processo; (d) elaborar um
plano de acdo com propostas de melhoria para o processo. Este trabalho justifica-se devido ao aumento
consideravel da demanda dos servicos prestados pela coordenadoria de registros académicos (CRA) a
comunidade académica nos Ultimos anos. O aumento da demanda de diplomas é consequéncia da
expansdo da UFPEL, que se deu devido a sua adesdo ao Programa de Reestruturacdo e Expanséo das
Universidades Federais (REUNI) no ano 2007, desenvolvido pelo Ministério da Educacédo. Este aumento
consideravel da demanda de servigcos tem acarretado inUmeros problemas em seus processos, logo este
trabalho, ao mapear e quantificar a capacidade dos mesmos, estara dando suporte a busca por melhorias,
consequentemente, proporcionando uma melhor performance dos processos da CRA.

Este artigo € composto por 6 seg¢fes, tendo como foco apresentar a ordem de informacdes e as
atividades a serem desenvolvidas. A primeira se¢do faz uma abordagem introdutdria transmitindo para o
leitor uma introducéo geral sobre o assunto; na se¢éo 2, € apresentado o referencial teérico sobre os temas
processos e operagfes, mapeamento de processos, fluxograma e benchmarking. Na secdo 3, séo
mostrados os procedimentos metodoldgicos utilizados para realizar o trabalho e solucionar o problema de
pesquisa. O estudo de caso, bem como a discussdo de seus resultados, estdo apresentados,
respectivamente, nas sec¢des 4 e 5. Por fim, na se¢éo 6, sdo apresentadas as conclusdes referentes ao
estudo realizado.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serdo apresentados alguns conceitos e definicdes desenvolvidos, tais como,
Processos e Operagfes, Mapeamento de Processos, Fluxograma e Benchmarking, os quais terdo um maior
destaque por serem o foco deste estudo.

2.1 Processos e operacbes

Um processo é um grupo de atividades realizadas numa sequéncia légica, com o objetivo de produzir
um bem ou um servigco que tem valor para um grupo especifico de clientes. (HAMMER e CHAMPY, 2009).
Ja para Davenport (1994), um processo seria uma ordenacdo especifica das atividades de trabalho no
tempo e no espago, com comec¢o, um fim, inputs e outputs, claramente identificados. De acordo com
Evangelista (2001), processos sé&o identificados pelo conjunto de tarefas efetuadas para atender as
necessidades de clientes especificos, sendo que, em cada processo, estdo inseridas diversas atividades
alinhadas para gerar resultados Unicos.

De acordo com Slack et al. (2018), toda operag&o gera bens ou servicos ou um combinado dos dois,
isso € realizado através de um processo de transformacéo. A Figura 1 ilustra a légica de um processo de
transformacéo.

Figura 1 — Processo de Transformagédo de Insumos

Feedback

Fonte: Autor (2019).

O processo de transformagédo é a parte onde os inputs serdo alterados/transformados, ele pode ser
composto por diversas ferramentas. Nesse momento, aquilo que entrou (input) terd sua matéria desfeita
para ser transformar em um novo bem/produto.

Segundo Slack et al. (2018), os inputs podem, favoravelmente, ser classificados em: (a) Recursos
Transformados, os que séo tratados, transformados ou convertidos de alguma forma; e (b) Recursos de
Transformacéo, os que agem sobre os recursos transformados.

O processo de transformacéo envolve diversas atividades que geralmente resultam em um sistema
de processamento complexo que, invariavelmente, consistira em um output (saida) ou produto acabado. De
acordo com Slack et al. (2018), outputs é ao que se destina 0 processo de transformacgéo nos bens fisicos
e/ou servicos. Estes, geralmente, s@o vistos como diferentes em varios sentidos: tangibilidade;
estocabilidade; transportabilidade; simultaneidade; contato com o consumidor; e qualidade.

2.2 Mapeamento de processos

Para Rebougas (2019), a gestdo de processo pode ser definida como o conjunto estruturado e
intuitivo das funcfes de planejamento, organizacdo, direcdo e avaliacdo das atividades sequenciais, que
apresentam relacdo logica entre si, com a finalidade de atender, com minimizacdo dos conflitos
interpessoais, as necessidades e as expectativas dos clientes externos e internos das empresas. O
mapeamento de processos € a primeira etapa para a implementacao de uma gestéo por processos, pois é,
por meio dele, que ocorre o levantamento de informacdes fundamentais para tomar decisdes a favor da
melhoria dos processos (PAVANI JUNIOR e SCUCUGLIA, 2011).
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Segundo Rizzetti et al. (2016), a partir do momento que os individuos realizam o trabalho por meio de
processos, eles contribuem para que a organizagdo atinja seus objetivos, mas, para que isto acontega, é
vital que os processos sejam divulgados e compreendidos por todos os envolvidos. Neste sentindo, um
instrumento Util para atender a essa demanda é o mapeamento de processos.

O Mapeamento de Processo é uma ferramenta gerencial e de comunicacao que tem a finalidade de
ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada para processos. Esta
ferramenta também auxilia a empresa a enxergar claramente os pontos fortes, pontos fracos, e pontos que
precisam ser melhorados, tais como: complexidade na operacéo, reducdo de custos, gargalos, falhas de
integracéo, atividades redundantes, tarefas de baixo valor agregado, retrabalhos, excesso de
documentacao e aprovacoes, e, também, é uma excelente forma de melhorar o entendimento (PAINES et
al., 2016)

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial analitica e de comunicacéo essencial para
lideres e organizacdes inovadoras que intencionam promover melhorias ou implantar uma estrutura voltada
para novos processos (VILLELA, 2000).

Johnston e Clark (2002) definem o mapeamento dos processos como a técnica de se colocar em um
grafico o processo do servigo para orientagdo em suas fases de avaliagdo, desenho e desenvolvimento. O
principal beneficio obtido pelo mapeamento dos processos de servigos € 0 surgimento de uma visdo e de
um entendimento compartilhado de um processo por todos os envolvidos.

De acordo com Albuquerque e Rocha (2014), o mapeamento gera um mapa, um fluxo, que dispde as
diversas interacdes da estrutura da organizacéo, englobando as atividades da totalidade da organizacéo ou
podendo evidenciar apenas um processo. Este Mapa é uma representacéo grafica, sequencial, detalhada e
apresenta informagdes operacionais e administrativas das atividades de um processo, com o objetivo de
analisar todos os seus parametros, controlaveis ou ndo (RODRIGUES, 2014).

Na literatura, podemos identificar diversas técnicas de mapeamento de processos. Segundo Mello et
al. (2009), as técnicas de mapeamento permitem detectar falhas e oportunidades de melhoria, destacando
as tarefas criticas e eliminando tarefas que ndo agregam valor ou que sédo duplicadas, tentando levar a
organizacéo para um patamar diferente do atual e igual aquele em que a alta direcéo deseja.

O mapeamento é realizado pela utilizacdo de uma técnica para representar as diversas tarefas
necessarias, na sequéncia em que elas ocorrem, para a realizacdo e entrega de um servico (MELLO e
SALGADO, 2005).

Para Leal et al. (2005), primeiro, deve se definir o processo, ou seja, organizar, conversar com 0S
funcionérios, fazer o0 mapeamento dos processos criticos e verificar as urgéncias. Deve-se investigar as
expectativas e percepcdes dos clientes do processo sobre as atividades relacionadas. Nesta primeira fase,
é fundamental que 0 mapa seja padronizado para as etapas seguintes. Deve-se atentar a verificacdo de
multiplicidade de caminhos no fluxo de trabalho. Se o trabalho néo flui exatamente através do mesmo
caminho, € importante documentar os pontos nos quais ele pode se dividir.

A literatura apresenta iniUmeros tipos de técnicas de mapeamento de processo com diferentes
enfoques. Assim, torna-se imprescindivel selecionar a técnica adequada para cada situacdo em que se
necessita empregar o mapeamento de processos. Conforme Leal et al. (2005), as principais técnicas de
mapeamento de processos sdo: Fluxograma, Mapo-fluxograma, Integrated Computer Aided Manufacturing
Definition (IDEF), Unified Modeling Language (UML) e Mapa do Servico. Neste trabalho sera utilizada
apenas a técnica do fluxograma.

2.3 Fluxograma

z

O fluxograma de processos € uma ferramenta grafica que demonstra a sequéncia operacional do
desenvolvimento de um trabalho, processo informacédo ou comunicacdo. No fluxograma, o objetivo € obter a
descricdo das diversas etapas do processo, em ordem sequencial (RODRIGUES, 2014).

Para Barnes (1999), o Fluxograma de processo € utilizado para se registrar um processo de maneira
compacta, por meio de alguns simbolos padronizados. As etapas do fluxograma sdo apresentadas
utilizando-se figuras geométricas que podem ser circulos, tridngulos, retangulos, linhas ou setas, sendo que
cada simbolo possui um significado importante. A Figura 2 mostra os simbolos elencados por Barnes
(1999), com a sua respectiva descri¢do de atividade.
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Figura 2 — Simbolos padrées para fluxogramas de processos.
Atividade

Uma operacdo, tarefa ou atividade de um trabalho

Um movimento de materiais, informacfes ou pessoas de um lugar
para outro

pessoas

Uma espera ou uma pausa no processo

Uma estocagem, estoque de materiais, arquivos ou fila de pessoas

Simbolo
- Uma inspecéo, verificagdo ou exame de materiais, informacgdes ou

Fonte: Adaptado de Barnes (1999)

De acordo com Leal et al. (2005), o fluxograma é a representagdo visual de processos onde podem
ser registrados, além das atividades e informagfes, os pontos de tomada de decisdo. Quando este &
elaborado, é possivel serem identificados os fatores problematicos ndo percebidos anteriormente, os quais
poderéo ser trabalhados e melhorados para alcancar melhores resultados.

Para Maranhdo e Macieira (2004), quando se pretende descrever um processo através de
fluxogramas, as formas mais comuns de disposicdo séo: de forma linear (fluxograma Linear) ou de forma
matricial (fluxograma Funcional ou Matricial). Exemplos de fluxograma linear e fluxograma funcional podem
ser observados na Figura 3.

Figura 3 — Fluxograma Linear e Funcional

Fluxograma Linear Fluxograma Funcional
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Fonte: Lazaretti (2017).

2.4 Benchmarking

Segundo Carvalho et al. (2019), a palavra benchmarking tem origem britnica e significa ponto de
referéncia utilizado no terreno, em que outros podem utilizar como referéncia para se realizar uma
comparacdo a respeito. Mais tarde, comecou a se utilizar o termo para definir a comparacdo de
desempenho entre organizac¢des e negécios (SJZVOLD e MOBBS, 2005).

O benchmarking € uma técnica de busca continua da melhoria através de referenciagdo com o
melhor e com os concorrentes (RODRIGUES, 2014). Para Spendolini (2004), o benchmarking pode ser
definido como “um processo continuo e sistematico para avaliar produtos, servigos e processos onde
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trabalho de organizacbes que sao reconhecidas como representantes das melhores praticas, com a
finalidade de melhoria organizacional”.

Segundo Camp (2006), a busca de melhoria de produtos e processos requer que as empresas
continuamente definam objetivos e identifiquem oportunidades que levem ao alcance e superacéo deles,
garantindo a competitividade do negécio. Logo, a comparacdo com processos e produtos similares, nos
ambientes internos e externos, com as melhores praticas, com o objetivo de se atingir melhoria na qualidade
de seus processos, é o que podemos definir como Benchmarking.

Para Slack et al. (2018), Benchmarking esta nitidamente relacionado a ideia de encontrar inspiragédo
fora da organizagao. E “o processo de aprendizagem a partir de outros” e envolve comparar o desempenho
ou métodos de alguma empresa em relagdo a outras operagfes comparaveis. Seu raciocinio esta baseado
na ideia de que os problemas na gestdo dos processos sdo quase sempre compartilhados por processos
em outros lugares e que ha, provavelmente, outra operacao em algum lugar que desenvolveu uma melhor
forma de fazer as coisas.

Slack et al. (2018) relaciona alguns tipos diferentes de benchmarking (que ndo sao necessariamente
mutuamente exclusivos):

e Benchmarking interno é uma comparacao entre opera¢des ou partes de operacdes que estdo na

mesma organizagao.

e Benchmarking externo é uma comparacdo entre uma operagao e outras operagdes que fazem

parte de uma organizac¢éao diferente.

e Benchmarking ndo competitivo € o benchmarking contra organizagbes externas que nao

competem diretamente nos mesmos mercados.

e Benchmarking competitivo € uma comparagéo direta entre concorrentes dos mesmos mercados

ou similares.

e Benchmarking de desempenho é uma comparacao entre os niveis de desempenho atingidos por

operacdes diferentes.

e Benchmarking de préticas € uma comparacdo entre as praticas operacionais de uma

organizacéo, ou o0 modo de fazer as coisas, e aquelas adotadas por outra operagao.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa realizada, no presente trabalho, contemplou a investigacdo de sites, artigos, trabalhos
nacionais e internacionais, relacionados ao tema Mapeamento de Processos e benchmarking, com o intuito
de trazer esclarecimentos e fundamentar a pesquisa.

Foi realizado um mapeamento do referencial tedrico sobre o tema em estudo. Segundo Miguel
(2010), o referencial tetrico é importante para que se tenha ideia clara do escopo do trabalho, delimitando
as fronteiras da investigagéo, fornecendo suporte tedrico e permitindo a observacao da evolugcédo do tema
em estudo.

Neste trabalho, as técnicas de coleta de dados utilizadas séo (i) a conducéo de entrevistas e (ii) a
aplicacdo de questionarios (aberto e fechado), os quais se aplicam aos colaboradores que atuam no
processo investigado das instituicdes que participam do estudo, de forma a contribuir com o levantamento
de informacgBes importantes para o processo de benchmarking que € proposto. As variaveis a serem
coletadas serdo de carater qualitativo e quantitativo, sendo apresentados na se¢éo do estudo de caso deste
trabalho.

Na andlise dos dados, as técnicas utilizadas foram a (i) descritiva e a (ii) interpretativa. A descritiva
objetiva apresentar a situacdo pesquisada, apresentando os dados realisticos encontrados em campo. A
interpretativa busca analisar as praticas adequadas para o processo estudado, por meio da andlise dos
multiplos casos investigados. Fleury et al. (2018) apresentam uma definicdo mais ampla sobre técnicas de
coletas de dados e andlise de dados.

3.1 Caracterizacédo da Pesquisa

De acordo com o0s objetivos descritos na introducdo deste trabalho, utilizou-se uma pesquisa
exploratéria. Para Mattar et al. (2014), os métodos utilizados sdo amplos e versateis, compreendendo:
levantamentos em fontes secundarias, levantamentos de experiéncias, estudos de casos selecionados e
observacéo informal.

Para Gil (2017), a pesquisa exploratéria é elaborada com o propdsito de proporcionar uma visdo
geral, de carater aproximativo, a respeito de determinado fato que, ao final do processo, torna-se um
problema compreensivel, susceptivel de investigacdo mediante uma sistematizacdo de alguns
procedimentos.

Com relacado a escolha da modalidade de pesquisa, tem-se, neste projeto, um estudo de caso, que é
um monitoramento de projetos e atividades, uma observacéo da realidade, sem intervengédo sistematica do
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pesquisador (WAZLAWICK, 2014). Em um estudo de caso, os dados sdo coletados com um propdsito
especifico e os resultados documentados.

Segundo Fachin (2017), o estudo de caso pode se caracterizar por um estudo intensivo, em que se
leva em conta a compreensdo do assunto como um todo, do assunto investigado.

Uma das grandes utilidades dos estudos de caso é verificada nas pesquisas exploratdrias. Por sua
flexibilidade, é recomendavel, nas etapas iniciais de uma investigacdo sobre temas complexos, para a
construcdo de hipoteses ou reformulacdo do problema (YIN, 2014).

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi adotada a seguinte metodologia constituida de quatro
etapas, descritas a seguir:

12 Etapa — Estudo de identificac@o do estado atual do processo;

22 Etapa — Identificacdo da demanda atual;

32 Etapa — Analise de possiveis melhorias no processo;

42 Etapa — Elaborar um plano de acdo com propostas de melhoria.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secd@o esta subdividida de acordo com as quatro etapas determinadas na caracterizagdo da
pesquisa, descritas na sec¢édo 3.1.

4.1 Estudo de identificacdo do estado atual do processo

O processo que serd alvo do estudo deste trabalho esta localizado no Nucleo de Registros de
Diplomas da UFPEL. A gestdo da UFPEL possui, atualmente, uma estrutura administrativa complexa, a qual
esta estruturada através de diversos 0rgaos, setores, departamentos etc. Nesta estrutura administrativa,
encontram-se oito Pro-Reitorias, sendo que o setor analisado encontra-se alocado dentro da Pro-Reitoria de
Ensino (PRE), a qual se divide em quatro coordenagfes: coordena¢do de registros académicos (CRA),
coordenacdo de pedagogia universitaria (CPU), coordenacgdo de Ensino e Curriculo (CEC) e coordenacgéo
de programas de ensino a distancia (CPED). A Coordenacdo de Registros Académicos € o 06rgao
responsavel por realizar o registro da vida académica do estudante dos cursos de graduacgéo, desde seu
ingresso até sua diplomacgao, e se subdivide em trés nicleos: Nucleo de Registro de Diplomas, Nucleo de
Curriculos e Histéricos, e Nucleo de Matriculas de Cadastros. O Nucleo de Registros de Diplomas (NRD),
alvo deste estudo, € o 6rgéo responsavel por realizar a conferéncia da documentacao final dos graduados,
emitir e registrar os respectivos diplomas conferidos por essa Instituicdo, e, também, realizar o registro de
diplomas de outras instituicfes, inclusive estrangeiras que séo revalidados pela UFPel.

Apéds serem realizadas as devidas tratativas para a emissao do histérico escolar dos alunos que
realizam a colagéo de grau, o Nucleo de Curriculos e Histéricos (NCH) encaminha a pasta do aluno para ser
expedido o diploma no Nucleo de Registro de Diplomas (NRD).

A sequéncia dos processos como sao feitos atualmente no NRD pode ser visualizada no fluxograma
apresentado na Figura 4.
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Figura 4 — Fluxograma linear com as etapas do estudo de caso.
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Fonte: Autor (2019)
4.2 Identificagdo da demanda atual
Os dados apresentados na Tabela 1 foram extraidos dos sistemas SElI e COBALTO — dois sistemas
de registro eletrdnico de dados. Estes dois sistemas contém todos os registros académicos da UFPEL e

permitem mais agilidade e confianca na coleta das informagdes a serem analisadas.

Tabela 1 — Indicador discente.

Ano / Namero de Namero de Numero de Nuamero de Numero Namero de
. . Cancelamento
Semestre Ingressos matriculados  Formados Desligados | Trancados
ngressantes

2015/1 3420 17334 1549 897 403 810
2015/2 1355 15652 1169 1179 126 1036
2016/1 3525 16683 847 1251 458 847
2016/2 1963 16360 1135 1175 174 1130
2017/1 4670 18239 800 1712 709 939
2017/2 1615 17268 1302 2013 199 722
Média 2758 16923 1134 1371 345 914
Desvio 1196,46 817,50 256,77 374,79 202,96 138,04
Padréao

Fonte: Autor (2019)
Como pode ser visto na Tabela 1, a UFPEL apresenta uma média por semestre de 2.758

ingressantes, 16.923 matriculados e 1.134 formados. Estes nimeros podem ser mais bem visualizados no
grafico da Figura 5.
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Figura 5 — Grafico do numero de alunos ingressantes, matriculados e formados.
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Fonte: Autor (2019).
4.4 Anélise de possiveis melhorias no processo

Com o intuito de realizar uma andlise de possiveis melhorias no processo de registro e expedi¢édo de
diploma da UFPEL, optou-se por realizar um benchmarking com outras Instituicdes de Ensino Superior
(IES’s) da regiao de pelotas e cidades vizinhas. Optou-se por contactar duas IES’s conceituadas, de forma a
subsidiar melhorias ao processo. Foram escolhidas a Universidade Federal do Rio Grande (FURG),
localizada na cidade de Rio Grande (RS) e o Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia Sul-Rio-
Grandense (IFSUL),localizado na cidade de Pelotas (RS). A realizagdo do benchmarking consistiu,
basicamente, em verificar algumas das praticas realizadas por outras universidades que possuem unidades
registradoras de diplomas, com o objetivo de compara-las com aquelas utilizadas na UFPEL.

Entre as questdes investigadas e comparadas na abordagem de benchmarking, encontram-se:

e O processo de registro e expedi¢édo de diplomas esta formalmente padronizado?

o As IES’s atendem a legislacdo vigente na emissao de diplomas?

e A quantidade de diplomas nas IES’s comparadas é similar, inferior ou superior?

e O tempo de expedicdao do diploma para os discentes nas IES’s comparadas apés formado é

similar, inferior ou superior?

e O processo encontra-se informatizado?

Pode ser verificado, inicialmente, que as instituicdes Fundacdo Universidade Federal de Rio Grande
(FURG) e Instituto Federal Sul-Rio-Grandense (IFSUL) ndo apresentam uma padronizacéo e realizam esse
servigo de expedigéo e registro de diploma de formas distintas. Entretanto, pode ser observado, em ambas
instituicbes, que algumas atividades apresentam certa semelhanga com o que é realizado na UFPEL. Isso
se deve ao fato de que todas as instituicbes devem atender ao que esta previsto na legislacéo para registro
e expedicéo de diplomas, ficando facultado, a cada instituicdo, determinar o fluxo do processo.

Da analise de benchmarking, foi possivel constatar os seguintes pontos:

¢ A quantidade de diplomas expedidos pela FURG e IFSUL é menor que o realizado pela UFPEL.

e A UFPEL conta com apenas dois servidores para expedicdo e registro de uma média de dois mil

diplomas anuais.

¢ No IFSUL, o histérico do aluno fica disponivel assim que ele passa para status de formado e, na

FURG, o aluno pode retirar o historico a qualquer momento em formato digital com validagdo
eletrénica.

¢ Dessa mesma andlise de benchmarking, observou-se uma série de pontos positivos que a UFPEL

se destaca em relacdo as outras instituicfes visitadas, tais como:

a. O registro e a expedicdo do diploma é todo realizado no sistema cobalto, tornando mais rapida
a sua confec¢do em comparacao as outras instituicdes analisadas.

b. O livro de registro é todo feito no cobalto e depois impresso para ser encadernado, dispensando
0 uso de planilhas de controle e a necessidade de transcrever os registros.

SINERGIA, Rio Grande, v. 24, n. 1, p. 73-85, jan./jun. 2020 81



4.4 Elaborar um plano de acdo com propostas de melhoria

Com base nos resultados obtidos nas entrevistas do benchmarking, observou-se que o processo
pode melhorar em muitos aspectos para atender a demanda em um prazo reduzido para expedigdo e
registro de diplomas.

A Figura 6 apresenta um fluxograma readequado com uma nova proposta para 0 processo de registro

e expedicdo de diploma.

Para que seja possivel a realizacdo do processo do novo fluxograma apresentado na Figura 6, as

seguintes propostas de acdo séo listadas a seguir:

e Disponibilizar o histérico escolar da graduacdo somente em formato digital com validacéo
eletrbnica, uma vez que ele é um dos fatores que determina o ritmo de registro e expedi¢cédo de
diplomas.

e Reduzir o prazo de registro e expedicdo de diploma, para ser entregue no dia da formatura ou
para ser retirado no Nucleo de Registro de Diplomas (NRD) uma semana apés a formatura.

e Alterar os responsaveis pela assinatura do diploma, ou seja, o diretor da unidade nédo assina mais
o0 documento, eliminando o processo de envio para as dire¢des de curso.

e Aumentar a quantidade de servidores trabalhando no processo de expedi¢éo e registro de diploma
para atender ao prazo estabelecido.

¢ Reduzir o tempo de espera para assinatura dos diplomas no gabinete da reitoria.

Figura 6 — Novo fluxograma para expedicéo e registro de diplomas.
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Fonte: Autor (2019).

5. DISCUSSOES

Atualmente, ndo existe uma legislacdo que determine um prazo para o registro e expedicdo de
diploma. A UFPEL adotou um prazo de seis meses para entrega do diploma. Contudo, com a realizacdo do
benchmarking, verificou-se que é possivel realizar este processo em um tempo inferior ao praticado
atualmente, possibilitando a entrega do diploma no dia da colag&o de grau.

Neste trabalho, foram propostas adequacfes necessarias ao fluxo de processo, como pbde ser
observado no fluxograma de processo da Figura 6. Além disso, indicou-se a necessidade de um aumento
na quantidade de pessoas envolvidas no processo de registro e expedicao de diploma.

Por meio da implementacao das melhorias propostas neste trabalho, sera possivel a otimizagdo do
tempo de entrega dos diplomas e uma reducdo dos custos envolvidos nesta atividade. A entrega do diploma,
diretamente no dia da formatura, dispensara a necessidade de impressao de certificado de conclusédo de
curso. A reducgédo dos custos envolvidos ocorrera, principalmente, devido a redugédo do nimero de impressdes
de certificados de conclusdes, historicos escolares e tempo de espera por assinaturas em documentos.
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Estudar os processos das organizacGes representa um meio viavel de se retratar a situagédo dos
negécios da organizagdo, possibilitando descrever uma visdo futura, bem como planejar-se
estrategicamente (SALGADO et al., 2013).

Muitas organizac®es, principalmente publicas, realizam seus processos de trabalho baseados, muitas
vezes, apenas na experiéncia dos seus servidores. Segundo Salgado et al. (2013), apesar dessa
experiéncia ser muito valida, ndo é suficiente para manter a eficiéncia da organizacdo. As organizacdes
publicas que possuem seus processos e suas respectivas atividades documentadas e mapeadas
graficamente possibilitam a implementacédo de sistemas de melhoria continua de seus processos e podem
trabalhar para atingir metas de eficiéncia operacional.

Mesmo com algumas deficiéncias em alguns aspectos do processo de registro e expedi¢do de diplomas
frente as outras instituicdes analisadas no benchmarking, a UFPEL se destaca em alguns aspectos, tais como
seu livro de registro, o registro e expedicdo do diploma que séo inteiramente informatizados, ficando no aguardo
somente da coleta de assinaturas para disponibilizar para a retirada do graduado.

Durante as visitas nas instituices escolhidas para realizacdo do benchmarking, os responsaveis
pelas unidades de registros se mostraram muito prestativos e atenciosos, respondendo a, praticamente,
todos os questionamentos sobre o processo de registro e expedicdo de diploma, se mostrando muito
interessados nos resultados obtidos com este trabalho.

Um dos documentos essenciais para o registro e expedicdo de diploma € o historico escolar da
graduacgdo, documento essencial para se dar continuidade ao processo. Consequentemente, a emisséo
desse documento acaba por determinar, em parte, a emissao do diploma, sendo, portanto, constatado que
€ um dos maiores gargalos atualmente neste processo. Entretanto, o processo de emissdo do histérico
escolar ndo foi analisado e estudado de forma intensiva neste trabalho, podendo ficar como sugestdo para
um possivel trabalho no futuro.

6. CONCLUSOES

A crescente competitividade, a globalizacédo e as inovacgdes tecnoldgicas trouxeram diversas mudancgas
para as organizagdes, publicas ou privadas. Esta realidade ndo € diferente para as Instituicbes de Ensino que
estdo engajadas na adocéo de novas préaticas de melhoria continua de seus servigos e processos.

Nesse sentido, o principal objetivo descrito na se¢do introdutéria deste trabalho foi mapear e realizar
um benchmarking no processo de registro e expedicdo de diplomas na Coordenadoria de Registros
Académicos da UFPEL, possibilitando melhorias que visem a reducéo de retrabalhos e prazos.

A fundamentacdo tedrica realizada foi importante, pois subsidiou o levantamento teérico necessario
ao entendimento e a aplicacdo dos conceitos e fundamentos que envolvem Mapeamento de Processos e
analise de Benchmarking.

Os aspectos praticos surgiram do estudo de caso realizado através do mapeamento de processos e
realizacdo de um benchmarking no processo de expedicdo e registro de diplomas na Coordenacédo de
Registros Académicos da Universidade Federal de Pelotas (UFPEL).

Os resultados do benchmarking realizado com as outras instituicdes de ensino superior evidenciam
gue o prazo adotado pela UFPEL pode ser reduzido, assim, tornando possivel a entrega do diploma no dia
da formatura ou, no maximo, em algumas semanas apds esta. Adotando as propostas sugeridas neste
trabalho, além da reducé@o dos prazos de entrega de diploma, é possivel reduzir, consideravelmente, os
custos envolvidos, assim, reduzindo o nimero de impressdes e assinaturas de documentos.

Os pontos fortes observados no processo da UFPEL em comparagdo com as outras instituices de
ensino superior entrevistadas comprovam que a instituicdo estd atenta as mudancas necessérias de
operacionalizagcdo nos processos de expedicdo e registro de diploma, assim, em busca da melhoria constante.

Portanto, pode-se afirmar que o objetivo principal deste trabalho foi atingido, pois foi possivel mapear
e realizar um benchmarking no processo que envolve o registro e expedi¢cdo na Coordenadoria de Registros
Académicos da UFPEL, possibilitando a proposi¢cdes de melhorias que visem a reducdo de retrabalhos,
prazos de entrega e custos envolvidos para expedicdo de documentos.

Este trabalho oportunizou a discuss@o da comparacéo entre o desempenho de diferentes Instituicbes
de Ensino Superior publicas na expedicao de diplomas de graduagdo. Uma contribuicdo significativa para o
meio académico deste estudo estd na disponibilizacdo de um estudo de caso detalhado sobre o
mapeamento e a realizacdo de um benchmarking no processo que envolve o registro e expedicdo de
diplomas de uma coordenacdo de registros académicos de uma Instituicdo de Ensino Superior publica. A
relevancia deste estudo esta no fato de que as informacdes levantadas propiciardo a comunidade
académica bem como aos profissionais das areas afins uma melhor compreensao em torno de mapeamento
de processos e medida de capacidade de seus beneficios quando utilizados de maneira correta. Sugerem-
se, ainda, estudos considerando outras Instituicdes de Ensino Superior publicas e privadas de diferentes
estados dentro do territorio brasileiro.
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