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Resumo. Os estudos de casos em institui¢cdes privadas de ensino superior vem experimentado
desde a década de 90 um rapido crescimento organizacional. Visando alavancar a qualidade
dos servicos, ha atualmente um amplo processo de realinhamento estratégico. Este trabalho
apresenta a experiéncia de aplicacdo da metodologia de Andlise e Melhoria de Processos
(AMP) numa universidade. A metodologia de trabalho consistiu em identificar os processos
considerados criticos para a qualidade de servicos e imagem institucional. Cada grupo de
trabalho foi composto por individuos ligados diretamente aos processos estudados. As
reunides semanais seguiam metodologia que envolvia uma seqiiéncia de etapas para estudo
dos problemas: brainstorming, listagem e priorizacdo de problemas, causas e alternativas de
solucdo e priorizacdo de alternativas atraves das matrizes GUT e BASICO. Os resultados da
aplicacdo da AMP na instituicdo sdo evidentes: simplificagdo e agilizacdo de processos,
redimensionamento de espaco fisico, aquisicdo e aplicacdo de novas tecnologias de
informacgdo e melhor qualificagdo dos recursos humanos envolvidos. Além disso, pode-se
afirmar que a utilizacdo do instrumental de analise e melhoria de processos tem fortalecido a
tendéncia de tornar a gestdo educacional mais participativa, agil e sintonizada com as
necessidades dos publicos externo e interno.
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1. INTRODUCAO

O mundo se transforma numa velocidade nunca vista e comega a se tornar comum empresas
mudarem completamente seus objetivos comerciais, transferindo-se para novos campos, com outras
exigéncias e competéncias. A vivéncia das atividades universitarias de ensino, pesquisa, extensdo e
administrativas, aliada a experiéncia profissional exigida no mercado, tem permitido uma constante
avaliagdo das tradicionais e progressivas deficiéncias no campo do saber. Atualmente h4 critérios de
avaliagdo que listam os melhores cursos universitarios. Os dados de investigacdo sdo questionérios
aplicados sobre os dados de instalagBes, recursos didéticos, titulagdo e equipamentos de laboratérios,
dentre outros.

A preocupagdo em contribuir com a melhoria da qualidade do ensino superior € uma ténica das
universidades. Enquanto o MEC busca com o prov&o e com o PAIUB identificar e sanar os problemas
do ensino universitério, as préprias universidades criam sinergia de agdes para reduzir custos e manter
a qualidade de cada curso de graduagdo. As medidas adotadas ainda sd0 abrangentes em raz&o do
imperativo de obrigatoriedade de obediéncia ao curriculo em vigor. Atuamente, para manter a
melhoria de desempenho das universidades, € preciso maximizar 0 seu poder de competicéo,
aprendendo e reconhecendo a importancia das pessoas que nela trabalham. As instituicdes se deparam
com um mercado forte e regulamentado pela concorréncia intensa e exigéncias cada vez mais
crescentes, deparando-se com um grande desafio: como realizar servigos educacionais de qualidade? .



A resposta a este desafio é dada quando se comega a entender que a competitividade e o
desempenho estdo afetados por: deficiéncias na capacitagdo de professores; nos modelos gerencias
ultrapassados que ndo geram eficacia nem lucratividade; na tomada de decisdes que ndo sdo
sustentadas adequadamente por estratégias e planos de agdo com foco em posturas e atitudes que ndo
induzem a melhoria continua.

A prética de melhorias na gestdo estratégica pressupde algumas premissas basicas para sua efetiva
implantacdo. A primeira delas € a existéncia de uma lideranca forte comprometida com as novas
mudancas do mercado. A segunda € a escolha de um modelo gerencial adequado que vise a melhoria
continua dos processos. A terceira € que a0 mudar os paradigmas gerenciais existentes havera a
necessidade de uma compreensdo profunda do valor agregado para a participagdo e o
comprometimento de todos os colaboradores na obtengdo do sucesso da institui¢do. Portanto, ha uma
interdependéncia da vertente estratégica, técnica e comportamental. Os principais pontos importantes
s80 sustentar a mudanga com criatividade e motivagao.

2. METODOLOGIA

O universo desta pesquisa é composto uma andise vivenciada numa universidade. Os
questionérios aplicados basearam-se nas dificuldades diérias que |4 foram observadas. O método da
matriz GUT foi aplicado praticamente, visando atender a atuagcdo de equipes, dando énfase ao
desenvolvimento individual. Os recursos humanos utilizados foram desde professores até os técnicos
e pessoa administrativo. Todos foram motivados a raciocinar sobre as atividades que realizavam
através de recursos didaticos. Da mesma forma, criou-se a necessidade de verbalizar os raciocinios.
Entdo, a partir da orientac&o e finalmente da determinacéo de acles de atuacdo, através de exercicios e
guestbes verbais, exemplificou-se com outros momentos vividos no dia-a-dia. Existiu ainda um
plangjamento para avaiagdo, no qua reforcou-se a flexibilidade das acbes propostas, onde cada
assunto era discutido em seminarios, relatorios, trabalhos de equipes e pesquisas. Os recursos humanos
utilizados elaboraram trabal hos tracando objetivos e metas, visando atualizacdo cientifica, tecnolégica,
administrativa e também da infra-estrutura educacional.

As caracteristicas de flexibilidade, criatividade e pro-atividade foram essenciais no processo de
melhoria. Neste trabalho foi dado énfase na: diretriz da estrutura organizacional, na gestéo de pessoas,
nos sistemas de informagdo, na avaliacdo ingtitucional e na andise de melhoria de processos nas
secretarias e bibliotecas. Portanto, este trabalho consistiu em motivar professores para participar de
reunifes semanais, andlisar o plangamento estratégico anterior, avaiar as propostas indicadas e
analisar os caminhos de continuidade dos trabalhos.

3. RESULTADOS

A partir da lideranca com foco em resultados foram tragadas consideracOes sobre os
setores que necessitavam de melhorias. A administracdo universitéria, inicialmente através de
seus dirigentes, definiu resultados que esperavam acancar e depois organizavam Seus
recursos para obtencdo de melhorias. definindo e interrelacionando ou renovando: a missao; o
estatuto, o regimento, o desenho organizacional, a estruturagdo administrativa e manualizacéo
de procedimentos na hierarquizacéo superior e o desenvolvimentos das diretorias; a fixacéo
de objetivos; a interagdo da comunidade com a educacéo, pensando pelo menos cinco anos a
frente. Estes resultados foram coerentes e correlacionados entre equipes que entendiam do
assunto abordado. Portanto as melhorias ocorreram na diretriz da gestéo de pessoas, através
da seguintes acbes. melhoria no sistema de cargos e saarios em relagdo a0 mercado;
implantagéo do banco de dados do potencial humano da institui¢éo, visando a qualificagéo de
parceiros e definicdo do indice de rotatividade de pessoal; implantagdo de Programa de
Melhoria de Quaidade de Vida, com vinculo ao sistema de informagfes académico-
financeira. Para diretriz de melhorias no fluxo de informac&o foi necessario criar inter-relagdo



entre os sistemas de informagdes académicas- financeiras com instrumentos de divulgagéo de
tomadas de decisdes (atas e relatorios) em jornais, radio, sistema de teleconferéncia; criagdo
do sistema de atendimento a publico pelo DDG 800 e criagdo do Ombudsman ligado a
Reitoria. Como resultados na diretriz da avaliagdo instituciona foi preciso criagdo de setor
préprio, realizagdo de seminérios permanentes, diagndstico geral de processos, identificando
processo existentes e a ser implantados; estruturacdo do sistema de avaliagéo das atividades
de gestéo e estruturacdo do sistema de melhoria continua do processo de avaliacdo. Na
melhoria de processo de secretaria a renovacdo do sistema académico devera contemplar:
captacdo de dados por leitura Gtica, ampliacdo de terminais para consulta académica,
organizacdo de arquivos ativos e passivos, implantagdo de intranet e padronizacdo de
procedimentos técnicos e integracdo do sistema de bibliotecas melhorando atendimento,
cadastramento automatico, aguisi¢cdo renovada de bibliografia e desenvolvimento da politica
de colegles.

4. CONCLUSAO

Este trabalho contribuird como informac6es para o desenvolvimento das instituicdes de ensino
superior. Conclui-se que ha necessidade de umatotal reformulacéo das diretrizes de planejamento nos
processo de satisfagdo do corpo docente, administrativo e discente, por meio do nivel de atendimento
dos requisitos financeiros, gestédo de pessoas, relacdo dos fornecedores e parceiros e estrutura
organizacional.

E importante, também, a elaboracio de uma programagdo de acBes integradas entre os varios
niveis hierarquicos, onde os resultados propostos gerariam melhoria na qualidade do ensino. Outros
fatores importantes que geram resultados a partir desta andlise de melhoria de Processo € a expansdo
de oferta, fortalecimento de curso, desenvolvimento de sistemas de plangamento, incentivo a
investigacdo cientifica, modernizacdo dos padrfes de gestdo académico-gerencial e a promogdo da
interacdo da universidade com a comunidade, visando a difusdo do patrimdnio cientifico, tecnol gico,
artistico e cultural.
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