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RESUMO

As universidades sdo organizacdes propicias para aplicacdo dos principios enxutos
devido ao fato de que, internamente, nenhuma acéo ocorre de forma isolada. Em
decorréncia da reducéo dos recursos disponibilizados, elas vém perdendo a estima
de seus usuarios. Por esta razdo, uma melhoria na forma de atendimento ou na
aplicacdo e utilizacdo dos recursos, converte-se em valor a ser percebido pelos
usuarios do servico ofertado. Um setor que trabalha diretamente com pessoas,
estando sempre em contato com o publico, é a secretaria académica, sendo assim
um ambiente promissor para atuar na geracdo de valor. Portanto, este trabalho foi
desenvolvido na secretaria académica do Campus Bagé da Universidade Federal do
Pampa com o objetivo de propor a¢des de melhoria, solugéo de problemas e reducao
de desperdicios por meio da implementacdo dos principios e ferramentas do Lean
Service aliado a teoria das restricbes e simulacdo computacional. O trabalho se
caracteriza como um estudo de caso, pois, apesar de propor melhorias, ndo atuou em
suas execucgoes, e se desenvolveu por meio dos seguintes procedimentos: verificacéo
do problema, conhecimento dos processos existentes, identificacdo do processo
gargalo, mapeamento do estado atual, deteccédo de perdas e melhorias, elaboracao
de propostas de solucao, definicdo do melhor cenario, concep¢do do mapa futuro e
producado de plano de acado. Os resultados identificam a area problema e o processo
gargalo, bem como apresentam o desenvolvimento do mapa de fluxo de valor atual
deste processo, por meio do qual foram identificadas as perdas e possibilidades de
melhorias. Estruturaram-se solucfes simples, que ndo envolvem investimentos
financeiros, e cada uma delas foi testada através da simulacdo computacional no
software Arena®. Os testes ocorreram de forma cumulativa, e proporcionaram uma
reducao significativa no lead time do processo, variando entre 17,5% a 24,3%. Entéo,
elaborou-se um mapa futuro, englobando estas melhorias e representando o objetivo

que se pretende atingir, e um plano de acgéo, para possibilitar sua implementacgao.

Palavras-Chave: Lean service. Teoria das restricbes. Simulagdo computacional.

Mapeamento do fluxo de valor.



ABSTRACT

Universities are propitious organizations for applying lean principles due to the fact
that, internally, no action takes place in isolation. Because of the reduction in the
resources made available, they have been losing the esteem of their users. For this
reason, an improvement in the form of service or in the application and use of
resources becomes a value to be perceived by the users of the service offered. One
sector that works directly with people and is always in contact with the public is the
academic secretariat, which is why it is a promising environment to act in generating
value. Therefore, this work developed at the academic secretariat of Campus Bagé of
the Federal University of Pampa with the objective of proposing actions for
improvement, problem solving and waste reduction through the implementation of the
principles and tools of the Lean Service combined with the theory of restrictions and
computational simulation. This work characterized as a case study, because, despite
proposing improvements, it did not act in its executions. It developed through the
following procedures: problem verification, knowledge of existing processes,
identification of the bottleneck process, mapping of the current state, detection of
losses and improvements, elaboration of solution proposals, definition of the best
scenario, conception of the future map and production of an action plan. The results
identify the problem area and the bottleneck process, as well as the development of
the current value flow map of this process, through which losses and possibilities for
improvement were identified. Simple solutions were structured, which do not involve
financial investments, and each one of them was tested through computer simulation
in the Arena® software. The tests took place cumulatively, and provided a significant
reduction in the process lead time, with a reduction between 17,5% and 24,3%. Then,
a future map was elaborated, encompassing these improvements and representing
the objective that is intended to be achieved, and an action plan to enable its

implementation.

Keywords: Lean service. Theory of constraints. Computational simulation. Value

stream mapping.
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1 INTRODUCAO

O mercado atual € um ambiente competitivo, dindmico e em constantes
mudang¢as quanto as suas tendéncias. Neste, o consumidor se encontra cada vez
mais exigente com relagdo a qualidade dos produtos e servigos. Para que possam
manter sua sobrevivéncia e vantagem competitiva diante deste cenario, as
organizacdes contemporaneas necessitam de sucessiveis adaptacfes, afinal,
oferecer apenas o essencial ndo é mais o suficiente para satisfazer o cliente moderno,
ele precisa ser capaz de perceber valor no que Ihe é ofertado.

Um setor que vem crescendo, tanto nas economias de paises desenvolvidos,
guanto naqueles em desenvolvimento, como o Brasil, € o setor de servicos
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014). Em 2018, ele foi responsavel por quase
80% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro (IBGE, 2018). Sua relevancia e
crescimento se explicam pela posicdo que ocupa entre a industria manufatureira e o
consumidor final (HEYES et al., 2018).

Contudo, o setor de servicos apresenta um desafio ainda maior: suas
operacbes possuem um maior envolvimento do cliente, ndo se pode calcular as
flutuacbes de demanda com base em estoque, possuem tempos mais curtos para
entrega, dependem da confiabilidade das informacdes, e, 0 mais importante, servicos
sao intangiveis (SILVEIRA; BORENSTEIN; FOGLIATTO, 2012). Para que se torne
possivel vencer este desafio, as organizacdes podem utilizar-se da aplicacdo do Lean
Service (ROMAN, 2013).

O Lean Service deriva-se do Lean Thinking, mas com aplicagéo exclusiva para
servicos. Por meio de suas ferramentas, a organizacédo € capaz de eliminar aquelas
atividades que ndo agregam valor e potencializar aquelas que agregam, gerando
maior satisfacdo em seus usuarios (BENINI; BATISTA, 2019; BICHENO, 2008).

Um ambiente propicio para aplicacdo dos principios enxutos sdo as
universidades. Como organizagbes complexas que sdo, nenhuma agao acontece de
forma isolada e praticamente todas as relacbes séo interdependentes. Devido a
reducado dos recursos disponibilizados para as universidades, estas vém perdendo a
estima de seus usuarios. Por esta razdo, uma melhoria na forma de atendimento ou
na aplicacao e utilizagdo dos recursos, converte-se em valor a ser percebido pelos
usuarios do servigo ofertado (PESSOA, 2000; OLIVEIRA, TENENTE, 2020).
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Comm e Mathaisel (2005) avaliaram as influéncias das técnicas de gestao
utilizando o Lean em universidades do Reino Unido. Os mesmos autores constataram
gue seu uso possibilita reducao de custos eliminando ou reduzindo as perdas, e pode
amparar as universidades na execucao das tarefas rotineiras, tornando-as mais
rapidas e eficazes, permitindo que o tempo que era gasto nestas tarefas seja utilizado
em outras atividades que agreguem valor.

Assim, para a gestdo utilizando o Lean, é necessario conhecer 0s processos
organizacionais. Neste sentido Bitencourt (2018) afirma que uma organizacao precisa
conhecer a importancia de cada atividade que compdem seus processos, para que
seja possivel atingir seus objetivos. Por meio do conhecimento detalhado de toda
atividade e da influéncia que ela gera na organizacdo, torna-se possivel priorizar
aguelas que sao mais influentes e utiliza-las como ponto de partida para o
desenvolvimento do Lean.

Uma das ferramentas essenciais para aplicacdo do Lean e que contribui para
esse detalhamento é o Mapeamento de Fluxo de Valor (MFV) (DE LIMA et al., 2016).
O MFV traca todo o fluxo de materiais e informacfes do sistema em analise,
permitindo identificar as fontes de desperdicio no estado atual e criar um estado futuro
gue guiard a implementacédo do Lean (GARZA-REYES et al., 2018). A elaboracéo de
mapas futuros é uma atividade subjetiva, pois se baseia na capacidade de quem a
esté realizando. Portanto, como auxilio para esta etapa, pode-se utilizar a simulacéo
de eventos discretos. A simulacado, a partir de um modelo do sistema real, permite
realizar a projecdo de diversos cenarios futuros, auxiliando na tomada de decisdo e
potencializando o MFV (DE LIMA et al., 2016).

Contudo, é importante que a organizacdo nao desperdice seus esforcos
aplicando um MFV pouco efetivo com relagdo aos seus objetivos organizacionais.
Para evitar que isto ocorra, outra abordagem pode ser aplicada em conjunto com o
Lean: a Teoria das Restricdes (Theory of Constraints - TOC). O principio elementar
da TOC é qgue em cada sistema existe a0 menos uma restricdo que limita sua
capacidade de atingir melhores niveis de desempenho (BLACKSTONE, 2001). A
diferenca com relacéo a outras abordagens é que ela aborda a restricdo como uma
oportunidade para a melhoria, e, dessa forma, a organizacédo pode atingir resultado
maximo (WATSON; BLACKSTONE; GARDNER, 2007). A combinagcdo com o Lean
permite que os resultados atingidos superem os modelos tradicionais (PACHECO,
2014).
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Desta maneira, este trabalho foi desenvolvido no setor da secretaria académica
(SA) do campus Bagé da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA). A SA possui
um nuamero consideravel de processos, e dentro destes, atividades que séao
desempenhadas visando atender da melhor forma aqueles que dependem de seus
resultados. No entanto, algumas destas atividades séo dispendiosas, consomem
muito tempo e recursos financeiros e de capacidade, causam esperas, e, por vezes,
nao agregam valor ao processo. Diante disto, buscou-se com esta pesquisa responder
a seguinte pergunta: “E possivel por meio da aplicacdo do Lean Service em conjunto
com a TOC e simulacéo identificar perdas, oportunidades de melhorias e eliminar

estas atividades, gerando um processo mais rapido e eficaz?”

1.1 Objetivos

Na sequéncia sédo apresentados 0s objetivos, geral e especificos.

1.1.1 Objetivo Geral

O presente trabalho tem como objetivo propor acées de melhoria, solucéo de
problemas e reducdo de desperdicios em processos da secretaria académica do
campus Bagé da Universidade Federal do Pampa, por meio do uso do Lean Service

em conjunto com a teoria das restricoes e simulacéo.

1.1.2 Objetivos Especificos

Os seguintes objetivos especificos foram determinados para possibilitar o
alcance do objetivo geral:
e |dentificar o processo gargalo utilizando a teoria das restri¢coes;
e Mapear a situacao atual do processo identificado;
e Verificar os desperdicios do Lean;
e Modelar o processo em seu estado futuro com solucbes para 0s
desperdicios identificados;
e Desenvolver um plano de agédo para implementacdo das melhorias

propostas.
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1.2 Justificativa

Como destacado anteriormente, o setor de servicos vem crescendo
consideravelmente no Brasil, e dentro deste setor encontram-se 0S servi¢cos
relacionados a educacdo. Segundo estatisticas do censo da educacdo superior,
realizado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
(INEP) utilizando as informacdes do cadastro do Sistema e-MEC (onde sdo mantidos
0s registros de todas as Instituicbes de Ensino Superior (IES)), o numero de IES
publicas no Brasil foi de 176 no ano 2000, para 299 no ano de 2018, o que representa
um aumento de aproximadamente 70% (BRASIL, 2000; BRASIL, 2018). Outro
aspecto ja mencionado, € o fato de que as universidades publicas vém enfrentando
uma reducdo no repasse de recursos, perdendo assim a admiracdo daqueles que
desfrutam de seus servigos, e, portanto, € importante desenvolver maneiras de
aperfeicoa-los.

Para uma gestdo apropriada, organizacBes educacionais com foco em
qualidade devem ter: o cliente no centro (especialmente o aluno); processos
documentados; funcionarios que conhecem suas atividades e com capacidade para
executar suas tarefas e; informacdes que se movem de forma rapida e correta entre
setores e pessoas (XAVIER, 1996). OrganizacGes que aplicam o Lean estédo atentas
as necessidades do cliente e ndo da organizacdo (LAHIDJI; TUCKER, 2015), elas
buscam alcancar seus objetivos com o minimo de perdas de recursos e/ou
informacdes, intentando sempre atender o cliente da melhor forma possivel.

E é nesta busca que se encontra a UNIPAMPA. Ela foi criada pelo governo
federal por meio da lei n°® 11.640, de 11/01/2008, para minimizar o processo de
estagnacdo econdmica onde esta inserida, buscando ser um agente da definitiva
incorporacdo da regido ao mapa do desenvolvimento do Rio Grande do Sul. A
UNIPAMPA se divide em dez campus, sendo o campus Bagé o com maior nimero de
cursos ofertados.

Por ser uma universidade fundada ha aproximadamente doze anos, muitos de
seus processos ainda ndo estéo definidos de forma clara por aqueles que o executam.
Atualmente o Escritorio de Processos (EPROC) vem desenvolvendo um trabalho de
mapeamento, visando a melhoria da gestdo destes processos. Contudo, este € um

trabalho que demanda tempo, e diversos setores ainda nédo foram contemplados.
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A SA é o setor que possui contato direto com pessoas, e a0 mesmo tempo
depende de informacgdes oriundas de outros setores para o desempenho de suas
atividades. Esta dependéncia muitas vezes acaba causando esperas e desperdicios
que poderiam ser evitados. E por esta razdo que este estudo se desenvolve, buscando
por meio do Lean Service aliado a TOC e a simulacéo, contribuir com a SA na geracao

de valor para todos os envolvidos em seus processos.

1.3 Delimitacdo do Tema

Este trabalho teve como tema o pensamento enxuto, mais especificamente o
Lean Service, limitando sua aplicacdo a secretaria académica do Campus Bagé da
UNIPAMPA. Também buscou integrar as técnicas do Lean, a teoria das restricdes e
a simulacado computacional.

A TOC prop0de a identificacdo do gargalo e tratamento do mesmo de forma
ciclica, considerando que sempre havera uma restricdo ao sistema. Porém, neste
trabalho aborda-se apenas um ciclo de melhorias.

Assim sendo, o0 uso da simulacdo restringe-se a testar as sugestdes de
melhorias de mapas futuros e escolher as que melhor se adaptam ao sistema por meio
da utilizac&o do software Arena®.

E importante destacar que, devido a pandemia de SARS-CoV2, os trabalhos
da SA estdo sendo desenvolvidos de maneira remota. Portanto, a aplicacdo de
questionarios e as entrevistas de coleta de dados foram realizadas de forma virtual,

impossibilitando a observacgéao in loco.

1.4 Estrutura de Trabalho

Este trabalho esta estruturado conforme mostra a Figura 1. O presente capitulo
buscou contextualizar o tema de pesquisa, assim como seu problema, justificativa,
objetivos e delimitagbes. O capitulo dois traz a revisdo tedrica, necessaria para
embasar seu desenvolvimento. O capitulo trés apresenta a metodologia, trazendo o
ambiente, o método e os procedimentos de trabalho. No capitulo quatro apresentam-
se o0s resultados obtidos ao longo do trabalho. O capitulo cinco trata das
consideracdes finais da pesquisa. Por ultimo, encontram-se as referéncias utilizadas,

apéndices e anexos.



Figura 1 - Estrutura do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esse capitulo apresenta conceitos relevantes para trabalho, objetivando a
compreensao do leitor a respeito do Lean, sua origem, adequacéo e aplicabilidade
para 0 setor de servicos, como também, visa embasar o desenvolvimento de

estratégias e recomendacdes de melhoria para o caso estudado.

2.1 Origem e Conceituacédo do Lean Service

O surgimento do Lean da-se em um contexto pds segunda guerra mundial em
1950, emergindo como “Sistema Toyota de Producéo”, e entdo, mais tarde, ficando
conhecido como Lean Manufacturing ou Producédo Enxuta. O termo foi popularizado
pelos autores do livro “A maquina que mudou o mundo” (WOMACK; JONES; ROSS,
1992). Ele é o resultado de um processo de aprendizado diante dos desafios
ambientais enfrentados no Japdo apds a segunda guerra, que acomodou certas
praticas dos setores téxtil e automotivo (FUJIMOTO, 1999; HOLWEG, 2007), e teve
como pioneiros Eiji Toyoda, Shiego Shingo e Taiichi Ohno.

Desde entdo, diversos autores tém feito tentativas para definir o Lean. A Figura

2 apresenta algumas destas definicbes ao longo do tempo.

Figura 2 - Definices do Lean ao Longo do Tempo.
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em evitar sete desperdicios Lean & acelerar a velocidade melhoria continua, aumentando capacidade de eliminar
cardinais e em considerar de qualquer processo o valor para o cliente ou desperdicios continuamente
clientes, funcionarios e diminuindo o desperdicio entéo eliminando atividades e resolver problemas de
fornecedores em todas as suas formas que néo agregam valor maneira sistematica
0

’ .
1
[
[
I

! |
! |
| |
! 1

|
Schonberger George Hallgren e Radnor Toussaint @ '\ Lean Institute
(1986) (2003) Olhager (2010) Berry Brasil
(2009) (2013) (2020)
| | |
| | |
| | |
| I )
9 0
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da melhoria continua, das operacdes organizacéo trabalha

produzindo conforme a demanda
do cliente, buscando a perfeicéo

Fonte: Elaborada pela Autora (2020).
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Apesar de todas as tentativas, ndo ha uma defini¢do clara do Lean, pois como
fica evidente na Figura 2, ele evoluiu por um longo periodo de tempo, passando de
uma visao restrita ao tratamento de desperdicios, para outra mais abrangente que fala
de cultura, corpo de conhecimento e gestdo. Contudo, pode-se sintetizar as definicdes
afirmando que o Lean abrange diversas praticas de gerenciamento, tendo como foco
a reducdo de desperdicios por meio do valor especificado pelo cliente, utilizando
ferramentas da melhoria continua. Trata-se, entdo, ndo somente de uma metodologia,
mas de uma forma de pensar, conhecida como Lean Thinking ou Pensamento Enxuto,
termo introduzido aproximadamente em 1996, por Womack e Jones (1996).

A implementacdo do Lean tem sido bem-sucedida no setor de manufatura.
Todavia, observa-se que, com o passar dos anos, outro setor vem ganhando
importancia e se destacando na economia: o setor de servicos. Segundo dados do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2018) o setor foi responséavel por
75,8% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro. Os servi¢cos considerados bons séo
agueles que combinam um acertado gerenciamento de processos, com equipes
treinadas e aplicadas a atender as demandas do usufruidor, oferecendo-lhe a melhor
experiéncia (BICHENO, 2008; KEYTE; LOCHER, 2015).

Como o foco principal do Lean aplicado a manufatura concentra-se na
produtividade dos departamentos e das maquinas, relacionando eficiéncia com o agir
impessoal, acredita-se que para que sua aplicacdo seja bem-sucedida no setor de
servicos € fundamental aprimorar esta concepcao, afinal € preciso dar atencdo a
equipe e usuario final (BICHENO, 2008). Esta necessidade de envolvimento do cliente
nas acoes de melhoria dentro das organizacdes de servicos motivou os pesquisadores
Bowen e Youngdahl (1998) a realizarem estudos em busca da adaptacdo do Lean
para tais instituicoes. Eles basearam-se no trabalho desenvolvido por Levitt (1972),
que foi o primeiro a transferir os principios da manufatura para o setor de servicos,
antes mesmo do surgimento do Lean, quando o foco era a producdo em massa.
Surge, entéo, o conceito de Lean Service.

Lean Service pode ser definido como uma metodologia que visa dar suporte a
empresas/processos de servigos com o objetivo de melhorar seu nivel de exceléncia,
de forma extremamente focada no usuério final, alicercada nos principios do Lean
Thinking (BENINI; BATISTA, 2019). O Lean Service, portanto, tem a finalidade de

melhorar a experiéncia do consumidor, tentando entender o sistema como um todo —
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e nao partes do todo, como no Lean Manufacturing, colocando-o para operar em prol
de alcancar este objetivo (BICHENO, 2008).

A partir dos estudos conduzidos por Bowen e Youngdahl (1998), muitos autores

se dedicaram ao emprego das ferramentas do Lean no contexto de servigos, grande

parte deles realizaram contribuicbes significativas, fazendo com que o conceito

recebesse revisdes, sugestdes de melhorias e novas possibilidades de areas de

aplicacéo. Leite et al. (2015) levantaram estudos na literatura até o ano de 2010, de

areas em que autores aplicaram, ou entao sugeriram a aplicacdo do Lean Service, 0

resultado pode ser conferido no Quadro 1, juntamente com trabalhos mais recentes e

seus respectivos contextos de realizagéo.

Quadro 1 — Areas de aplicacéo do Lean Service.

(continua)

Até 2010

Area de Aplicac&o

A partir de 2010

Area de Aplicac&o

Egnvrfndzhl e Servigos de Alimentagéo | Jorge, Miyake e Setor Financeiro
(1998? * Servigos Aéreos Silva (2011) ¢ ! !

Abernathy et al.
(2000)

¢ Venda de Carros
e Varejo
o Livraria

Almeida (2012)

e Logistica

Allway e Corbett
(2002)

 Call Center

e Servigos Bancarios e
Financeiros

« Corretora de Seguros

e Companhia Virtual e
Tecnoldgica

e Cozinha Comercial

De Carvalho et al.
(2013)

e Laboratério de Biologia
Molecular

Swank (2003)

e Companhia Virtual e
Tecnoldgica

Roman et al. (2013)

« Corretora de Seguros

Ahlstrom (2004)

 Servico Publico

e Manutencéo de Estradas
o Infraestrutura

e Transporte Ferroviario

o Educacao

Gong e Janssen
(2015)

e Setor Bancario

Cuatrecasas
(2004)

« Hotel

Vendramini et al.
(2015)

e Servico Publico

Womack e Jones

« Venda de Carros

De Almeida et al.

(2005) » Call Center (2016) « Servico Publico
 Varejo
Narayamurthy;
e Escritério Gurumurthy e

Abdi et al. (2006)

e Servicos de Alimentacéo

Chockalingam
(2016)

e Educacéo
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(concluséo)

Até 2010

Area de Aplicacéo

A partir de 2010

Area de Aplicacéo

¢ Armazenamento

e Hotel
Francischini et * Call Center

e Energia Espindola et al. (2017) | e Saldo de Beleza
al. (2006)

e Revenda de

Computadores

» Educacéao
Maleyeff (2006)  Corretora de Seguros | Hofer e Naeve (2017) e Educacao

o Consultoria
Giannini (2007) « Hotel Bitencourt (2018) e Educacao

* Varejo « Servicos de Reparo e
Lee et al. (2008) e Logistica Caldeira (2018) & P

Manutencéo

« Servigos Bancarios e

» Servicos de Software

Piercy e Rich : i  Servicos de Reparo e
(2008a) Financeiros Cavdur et al. (2018) Manutencio

o Corretora de Seguros

e Logistica
Araujo et al. * Recepcéao e Servigcos de Reparo e
(2009) « Diagnéstico Fagundes et al. (2018) Manutencéo

Julien e Tjahjono
(2009)

e Parque Safari

Lukrafka (2018)

e Servigo Publico

e Servicos Bancérios e

Song et al. Financeiros o .
(2009) « Servicos Mecanicos e Ribeiro (2018) « Consultoria

Elétricos
(Sztggg e Uoton * ?ﬁ]r;/rl]%%sirgsncanos € Santos e Araudjo (2018) | e Logistica
Asif et al. (2010) | ° ﬁggﬁggggl Benini e Batista (2019) | e Consultoria
Bortolotti et al. Servigos Bancarios e . x
(2010) * Finan%:eiros Chipeca (2019) e Educacéao

o Companhia Virtual e Hidayati; Tarigan e -

Fortes (2010) Tecnolégica Tarigan (2019) » Setor Bancario
Portioli- * Logistica
Staudachter * Armazenamento Dos Reis et al. (2019) | ° servigos de
(2010) » Servigos Bancarios e Refrigeracé@o

Financeiros

Stolf et al. (2019) e Clinica Veterinéaria
Fonte: Elaborado pela Autora (2020).

A Figura 3, mostra a distribuicdo destas areas em um grafico para facilitar a

visualizagao.
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Figura 3 - Distribuicdo grafica das areas de aplicacdo do Lean Service.
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Fonte: Elaborada pela Autora (2020).
Diante destas informacdes, fica evidente a aplicabilidade do Lean Service nos

mais variados ambientes de servicos. Percebe-se, ainda, que as areas gque mais se
destacam até 2010 séo servi¢cos bancarios/financeiros e corretoras de seguros, o que
se deve ao fato de serem instituicbes com grandes volumes de informacgbes e
documentos, e que envolvem aprovacdes dos clientes durante grande parte da
execucdo dos seus processos, Ou seja, estdo muito propensas a erros, atrasos e
retrabalho e, por isso, sGo um ambiente promissor para o Lean Service. Contudo,
outras areas vém se destacando nos ultimos anos: educacgdo, servicos publicos e
servicos de reparo e manutencao. Isto demonstra que o potencial de inovacédo do Lean
no setor de servicos é enorme, e este é guiado por principios demonstrados no topico

seguinte.

2.2 Principios do Lean

Ambas as concepcdes de Lean — Lean Manufacturing e Lean Service — sao
guiadas por cinco principios basicos universais apresentados por Womack e Jones

(1996), conforme segue na Figura 4.
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Figura 4 - Principios Universais do Lean.

VALOR

- A definicdo de valor deve surgir da perspectiva do cliente, aquilo
que ele esta disposto a pagar.

= FLUXO DE VALOR

= Identificar toda sequéncia de atividades que agregam ou ndo
valor ao processo, visando a eliminacdo de desperdicios.

. = UXO CONTINUO

= As atividades restantes no processo devem fluir natural e
continuamente.

s PRODUGCAO PUXADA

= Realizar a producdo conforme a necessidade do cliente onde o
fluxo continuo nédo for possivel, reduzindo superproducdo e
acumulo de estogues.

= PERFEICAO

= Gerenciar os processos em busca da perfeicdo, ou seja, a
implementacdo direta da cultura de melhoria continua.

Fonte: Elaborada pela Autora (2020).
No entanto, recentemente, estes mesmos autores, e outros anteriormente

citados no Quadro 1, apresentaram principios de aplicacdo exclusiva para servicos,
gue podem ser conferidos no Quadro 2.

Percebe-se que os principios apresentados no Quadro 2 seguem a mesma
linha daqueles previamente expostos por Womack e Jones (1996), principalmente no
que tange a fluxo continuo, producdo puxada e cadeia de valor. Entretanto, a maior
diferenca esta no foco dado ao fator humano, quando sdo apresentados principios
relacionados aos clientes, funcionarios e equipes envolvidas no processo. De fato, no
setor de servicos, o0 envolvimento de pessoas é muito maior que no setor
manufatureiro. Como mencionado anteriormente, no Lean Service ha uma
preocupacdo maior com o todo, envolvendo clientes e funcionérios, enquanto na
manufatura essa preocupacdo da-se na produtividade de equipamentos e maquinas
(BICHENO, 2008). Neste trabalho, quanto aos principios, seguiu-se a linha

desenvolvida por Jones (2006), por ser a mais atual apresentada no Quadro 2.



Quadro 2 — Principios do Lean Service na visdo de varios autores.
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- Reduzir trade-offs de desempenho;
BOWEN E - Fazer o valor fluir de forma continua e puxado pelo cliente;
YOUNGDAHL - Eliminar as perdas no fluxo de valor;
(1998) - Aumentar o envolvimento do cliente nos processos de desenvolvimento;

- Empoderar funcionarios e times.

- Alocar os processos que se relacionam, proximos uns aos outros;
- Padronizar os procedimentos;

- Remover loopings entre atividades;

SYWANEZOE) S - Definir o takt-time;

- Balancear cargas de trabalho;

- Desmembrar as atividades por complexidade;

- Expor os resultados de performance.

- Eliminar perdas;

- Melhorar continuamente;
SANCHEZ E - Equipes multifuncionais;
=SS PO - Entrega Just-in-time (JIT);

- Envolver fornecedores;

- Flexibilizar sistemas de informacé&o.

- Eliminar desperdicios;
- Zero Defeitos;

. - Puxar e ndo empurrar;
ALHSTROM

- Equipe multifuncional;
(2004)

- Descentralizar as responsabilidades;
- Sistema verticalizado de informacoes;

- Melhoria Continua.

WOMACK E servicos funcionam e que funcionam juntos;
JONES (2005) - N&o desperdicar o tempo do cliente;

- Prover exatamente o que, onde e quando o cliente deseja;

- Resolver de forma completa o problema do cliente garantindo que todos os

- Especificar valor da perspectiva do cliente;
- Mapear as atividades que geram ou néo valor;

- Fazer as atividades que geram valor fluir sem interrupgoes;

JONES (2006)

- Fazer s6 o que é puxado pelo cliente;
- Dedicar-se na busca pela perfeicdo por meio da melhoria continua

servicos e fluxo de valor.

dos

Fonte: Adaptado de Senff et al. (2006).
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2.3 Desperdicios do Lean

De acordo com Bicheno (2008), em servi¢cos, é importante identificar qual o
valor definido pelo cliente, antes mesmo de se pensar na fase de eliminacdo de
desperdicios. Logo, primeiro pensa-se na necessidade do cliente, em seguida
localizam-se os desperdicios, e entdo planeja-se a eliminagéo destes guiados pelas
exigéncias do utilizador do servico. Portanto, a prioridade é eliminar os desperdicios
percebidos pelo usuario, para depois focar em melhorias internas.

Retratadas por Hines e Taylor (2000), da perspectiva do cliente, as atividades
de uma organizagédo podem ser fracionadas em trés tipos:

e atividades que agregam valor ao cliente (AV): Transformam os materiais e

informacgdes naquilo que o cliente deseja, que esta disposto a pagar;

e atividades que ndo agregam valor, mas que Sao necessarias ao
funcionamento da organizagcédo (NAV): Nao contribuem para o objeto final,
consomem recursos, mas sao extremamente indispensaveis para o
desempenho da organizacao;

e atividades que nao agregam valor (NAV): Consomem recursos € nao
acrescentam valor nenhum ao cliente ou a organizacdo, podendo ser
eliminadas sem nenhum prejuizo.

O conhecimento destas é crucial, afinal o conceito de desperdicio é

compreendido pelas atividades que ndo agregam valor.

Para determinar se uma atividade agrega valor, ha trés critérios que devem ser
satisfeitos, sem excecao: o cliente precisa estar disposto a pagar por ela, ela precisa
gerar alguma transformacéo no objeto/servico que sera entregue, e por fim deve ser
executada de forma correta na primeira vez (WOMACK; JONES, 2004).

Keyte e Locher (2015) afirmam que a identificagdo e eliminagdo dos
desperdicios sdo a chave do pensamento enxuto. Entretanto, os autores defendem
gue existem desafios para se conseguir enxergar e eliminar estes desperdicios dentro
do ambiente de servicos, pois normalmente o desperdicio € criado e logo desaparece

sem deixar rastros fisicos, ou seja, é intangivel.
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Diante desta realidade, por mais que haja uma relagcdo entre as categorias de
desperdicios identificadas por Ohno (1997) para o ambiente de manufatura, e as
indicadas por Lareau (2002) para servicos, algumas delas sdo bem menos relevantes

neste setor. O Quadro 3 traz a lista de desperdicios nos dois setores como descrito

pelos autores citados.

Quadro 3 - Relacéo de desperdicios na manufatura e em servicos.

Desperdicio

Manufatura

Servicos

Superproducéao

Produzir em excesso.

Gerar informacdes antes do
momento ou além do
necessario.

Espera

Dificuldade na continuidade do
fluxo.

Em filas, telefone, ou pela
resposta de algum servigo.

Transporte

Movimento excessivo de
pessoas ou pecas.

Uso excessivo de sistemas
computacionais nas
comunicacoes.

Processamento

Grande estrutura para pequena
demanda, ou uso inadequado
de ferramentas e
procedimentos.

Utilizag&o incorreta de
procedimentos ou sistemas
inadequados.

Estoque

Uso do espaco fisico em
excesso.

Armazenamento de
informagdes desnecessarias.

Movimentacéo
Desnecessaria

Relacionado ao layout, gerando
desorganizacdo do ambiente de
trabalho.

Movimentacao de pessoas e
informagdes em excesso,
desorganizacdo do ambiente de
trabalho e problemas
ergonémicos.

Produtos Defeituosos

Problema na qualidade do
produto, gerando desperdicios
de recursos e retrabalho.

Erros de documentacéo,
problemas na qualidade do
servico, baixo desempenho da
entrega.

Fonte: Adaptado de Lareau (2002).

Os autores Womack e Jones (2003) ainda propdem uma oitava categoria: o
mau uso do capital intelectual. Este desperdicio diz respeito a ndo estimular ou nao
utilizar por completo as capacidades dos funcionarios em identificar oportunidades de
melhoria. No Quadro 4, pode-se conferir as categorias de desperdicios citadas nos
trabalhos recentes apresentados no Quadro 1.
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Quadro 4 — Desperdicios nas mais diversas areas de servigos.

Autor(es)

Area de Aplicacéo

(continua)

Desperdicios

Jorge, Miyake e Silva (2011)
Gong e Janssen (2015)

Hidayati; Tarigan e Tarigan (2019)

Setor Bancario e
Financeiro

¢ Perda de oportunidade;

¢ Repeticao;

¢ Atraso ou espera;

¢ Erro de processamento;

¢ Movimentagdo desnecessaria;
e Transporte.

Almeida (2012)
Santos e Araujo (2018)

Logistica

e Atrasos ou espera;

e Erro de processamento;

e Falta de Informacdes;

e Movimentagdo desnecessaria;
¢ Mau uso da capacidade;

e Tarefas duplicadas (retrabalho).

De Carvalho et al. (2013)

Laboratério de Biologia
Molecular

¢ Atrasos ou espera;

e Mau uso da capacidade;

e Falta de operadores capacitados;

¢ Retrabalho;

¢ Problemas de organiza¢éo do espago de
trabalho;

¢ Erro de processamento.

Roman et al. (2013)

Corretora de Seguros

e Atrasos ou espera;

¢ Retrabalho;

¢ Erro de processamento;

e Movimentacao desnecessaria.

Vendramini et al. (2015)
De Almeida et al. (2016)
Lukrafka (2018)

Servigo Publico

¢ Atraso ou espera;

e Comunicacdo ambigua;

e Falta de conhecimento;

e Falta de padronizacao;

e Movimentacao desnecessaria,;
¢ Repeticéo;

¢ Erros ou retrabalho;

¢ Erro de processamento.

Narayamurthy; Gurumurthy e
Chockalingam (2016)

Hofer e Naeve (2017)
Bitencourt (2018)

Chipeca (2019)

Educacao

¢ Atraso ou espera;

¢ Falta de clareza nas responsabilidades;
e Falta de informacdes atualizadas;

¢ Erro de processamento;

e Sobrecarga de trabalho;

¢ Repeticao;

¢ Movimentacéo desnecessaria;

¢ Erros de sistema;

e Servicos defeituosos.

Espindola et al. (2017)

Saldo de Beleza

¢ Atraso ou espera;

e Superproducéo;

e Falta de capacidade;

e Estoque;

e Problemas de organizacdo de espaco.

Caldeira (2018)
Cavdur et al. (2018)
Fagundes et al. (2018)

Servigos de Reparo e
Manutencgéo

¢ Atraso ou espera;
e Cargas de trabalho desequilibradas.
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Quadro 4 — Desperdicios nas mais diversas areas de servigos.
(concluséo)

Autor(es) Area de Aplicagéo ‘ Desperdicios

¢ Problemas de comunicacéao;

¢ Retrabalho;

Ribeiro (2018) c ftori e Erro de processamento;

Benini e Batista (2019) onsultoria . gtr?sfs ou esperas;

¢ Defeito nos servigos;

eFalta de preparacdo dos
consultores.

e Atrasos ou esperas;

) ) ) e Movimentagao desnecessaria;
Dos Reis et al. (2019) Servicos de Refrigeracéo « Retrabalho:

e Falta de controle;

e Problemas de comunicacao.

» o e Movimentacgao desnecessaria;
Stolf et al. (2019) Clinica Veterinaria e Erro de processamento;

e Transporte.

Fonte: Elaborado pela Autora (2020).
Para sugerir e implementar solucbes para os desperdicios encontrados no
desenvolvimento do Lean, € necessario o uso de algumas ferramentas, e estas séo

apresentadas a seguir.

2.4 Ferramentas do Lean

A implementacdo do Lean em uma organiza¢do da-se por meio do uso de
ferramentas, métodos e técnicas. Alguns ja existentes e entdo adaptados, outros
gerados pelo préprio Lean Thinking. Contudo, o uso destas ferramentas é universal,
adaptando-se a todo tipo de industria, o que inclui o setor de servicos (SEDDON;
O’'DONOVAN; ZOKAEI, 2010).

As ferramentas Lean podem trazer muitos beneficios para as organizagdes,
mas so fazem sentido quando possuem uma estratégia de implementacéo aliada aos
objetivos organizacionais (PERALTA et al., 2020). Isto permite afirmar que ndo ha um
método padrdo de ferramentas para determinado contexto, e sim que elas devem ser
adaptadas ao alvo que se quer alcancar. As ferramentas se dividem basicamente em
ferramentas de diagnostico, que sdo aquelas que permitem a identificacdo e
quantificacdo dos problemas, desperdicios e oportunidades de melhoria da
organizacao, e ferramentas de correcdo, aquelas que permitem realizar as melhorias
desejadas (TAVARES, 2014).
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A Figura 5 traz a relacao das principais ferramentas do Lean segundo literatura.
Por outro lado, a Figura 6 apresenta as ferramentas utilizadas na maior parte dos
casos apresentados anteriormente (Quadro 1). E importante destacar que a coluna
referente a outras na Figura 6, esta relacionada aquelas ferramentas que foram pouco
aplicadas ou néo sao tdo comuns ao Lean.

Figura 5 - Principais Ferramentas Lean.

Fonte: Adaptado de Werkema (2011).

Figura 6 - Ferramentas aplicadas aos casos de Lean Service.
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Fonte: Elaborada pela Autora (2020).
Como esperado, grande parte das ferramentas da Figura 5 aparecem nos

casos citados. A Figura 7 apresenta uma comparacao de algumas destas ferramentas.
Tal comparacao foi realizada apenas entre aquelas que possuiam aplicacdes tanto
nos trabalhos até 2010, quanto nos trabalhos a partir de 2010, e tem como objetivo
identificar quais possuiram maior indice de utilizag&o. E relevante destacar que a barra
Geral na Figura 7, diz respeito a unido de todos os trabalhos citados referentes a
ferramenta.
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Figura 7 - Comparacéo do uso de Ferramentas no Lean Service.
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Fonte: Elaborada pela Autora (2020).

Fica evidente que até 2010, as ferramentas que mais se destacam sao: MFV,
Heijunka, JIT, Padronizacdo e 5S. A partir de 2010, nos estudos mencionados neste
trabalho, sobressaem-se as aplicacdes de: MFV, Kaizen, 5S, Padronizacdo e Gestéao
Visual. No geral, as ferramentas em maior evidéncia séao MFV, 5S, Padronizagéo e
Kaizen. Os conceitos, métodos e beneficios de aplicacdo destas ferramentas dentro

do Lean Service sao demonstrados na sequéncia.

2.4.1 Mapeamento do Fluxo de Valor - MFV

De acordo com Bonaccorsi, Carmignani e Zammori (2011), o Mapeamento do
Fluxo de Valor (MFV), ou, em inglés, Value Stream Mapping, € uma das ferramentas
preferidas na aplicacéo do Lean para mapeamento do processo. Segundo 0s mesmos
autores, em sua esséncia, ele consiste no uso de dois tipos de mapa: o primeiro retrata
a situagao atual em que a organizacgéo se encontra, como se fosse uma fotografia do
processo da empresa, onde a partir dela se identificam os desperdicios e pontos de
melhoria, o segundo, € um redesenho deste processo, onde as melhorias séo
desdobradas, representando a situacao futura que se deseja alcancar. A Figura 8

apresenta um exemplo de MFV atual aplicado em uma secretaria académica.
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Figura 8 - Exemplo de MFV.
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Fonte: Bitencourt (2018).

Para Keyte e Locher (2015), o MFV é uma ferramenta Lean essencial para
permitir e facilitar a gestéo do fluxo de valor, ela é crucial para continuar a implementar
e gerenciar novos fluxos. E por isto que eles a consideram como a mais importante
para estabelecer a dire¢do e o foco de uma transformacéo Lean.

Rother e Shook (2007) consideram que o MFV apresenta as seguintes
possibilidades:

¢ identificar com facilidade as perdas e desperdicios;

o fazer com que as decisdes relacionadas ao fluxo sejam visiveis, incluindo

detalhes;

e preferir o estabelecimento das atividades com ambito global;

e tornar visivel a relacdo entre materiais e informacdes;

¢ informar como deve ser a operacao para criar este fluxo.

O beneficio dominante do MFV é a busca da melhoria relacionada ao fluxo de
valor global, e ndo apenas a identificacdo de melhorias de forma isolada. Realizado o
mapeamento, deve-se formular um plano de implementacdo com o objetivo de
alcancar o estado futuro, e neste plano devem estar contidas as informacdes do que
e quando fazer, metas a serem atingidas e como manter o controle das mesmas, além
de prazos reais para efetivacdo do plano (ROTHER; SHOOK, 2003; WERKEMA,
2011).
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As empresas raramente projetam um estado futuro que requer mais de 12
meses para serem implementadas, pois as condi¢cdes de negocios sdo variaveis.
Portanto, elas devem ver o desenho do estado futuro como um documento de trabalho
iterativo que elas possam usar para direcionar seus esfor¢cos de melhoria continua
(KEYTE; LOCHER, 2015).

E importante destacar que apesar de ser uma ferramenta técnica, o MFV é uma
das poucas ferramentas Lean que possuem implicacfes sociais: é preciso concordar
em cada etapa do processo para garantir que todos participem dos pensamentos e
acOes, como mostra a Figura 9. Um fluxo de valor tem muitas realidades incorporadas
as mentes daqueles que trabalham nele, a superficie destas realidades permite
concordar com um curso de acao robusto (KEYTE; LOCHER, 2015).

Figura 9 - Etapas do processo de mapeamento.

Preparagan

Concordar com a linha
de servico para mapear
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Eslndo Atual

Concordar com o mapa '
de estado atual

Estado Futuro

visdo compartilhada de
um estado futuro Lean )

Concordar com uma ‘

Planejamentn

serd feita a
implementacio do

Cuncordar £m como ‘
estado futuro

[

IMPLEMENTACAO

Fonte: Adaptado de Keyte e Locher (2015).
A construcao do MFV envolve diversos simbolos, que se classificam em quatro

grandes conjuntos: processos, fluxo de materiais, fluxo de informacdes e simbolos

gerais. A Figura 10 apresenta os simbolos comumente utilizados.
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Figura 10 - Simbologia MFV.
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Fonte: Elaborada pela Autora (2020).

2.4.1.1 Teoria das Restricdes - TOC

A primeira etapa de desenvolvimento do MFV, conforme apresentado por Keyte
e Locher (2015), € a preparacgdo, ou seja, qual a linha de servico que sera mapeada.
A Teoria das Restricdes (Theory of Constraints - TOC), apresentada por Goldratt
(1998), pode auxiliar na tomada desta decisao.

Goldratt (1998) afirma que qualquer sistema é similar a uma corrente, ou um
entrelacado de correntes. Portanto, o desempenho do sistema sempre sera limitado
pelo elo mais fraco. Isto quer dizer que nédo importa a quantidade de esforgos e/ou
recursos investidos em uma organizacao para otimizar seus processos, apenas uma
melhoria aplicada no seu elo mais fraco pode gerar uma melhoria ao sistema. O autor
também sugere que todo sistema busca alcancar um objetivo (ou meta), e que toda
melhoria deve ser pensada visando a conquista deste objetivo. A Figura 11 apresenta
0s passos da metodologia desenvolvida pelo autor, visando conduzir os esforgos em

direcdo a esta conquista.
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Figura 11 - Passos para aplicacao da TOC.

1° - IDENTIFICAR

Identificacdo do elo mais fraco do sistema.

= 2° - EXPLORAR

Decidir como explorar ao maximo a restricdo identificada
no passo 1.

= 3° - SUBORDINAR

Ajuste dos demais componentes do sistema com a
finalidade de a restricdo operar com desempenho maximo.

4° - ELEVAR

Tomada de decisdo para eliminar as restricbes.

5° - RETORNAR AO 1° PASSO

Busca continua pela eliminacdo de restrigbes, afinal, cada
mudanca no sistema gera novos efeitos de restrigdo.

Fonte: Elaborada pela Autora (2020).

Segundo Okimura (2013), apesar do Lean e a TOC terem sido desenvolvidas
por autores diferentes, seus conceitos estruturais tém elementos em comum, no que
tange aos seus principios e na busca por melhoria continua, o que permite a
complementaridade dos métodos. Quanto as convergéncias destes, o autor destaca
que a TOC permite a constituicdo de foco por meio de seus cinco passos. Este foco
diz respeito a identificar onde € a parte que restringe o desempenho do sistema,
destacando o que deve e nao deve ser feito, por outro lado na visdo do Lean,
praticamente todos o0s recursos precisam ser gerenciados, sendo que nem todas as
vezes o problema a ser trabalhado é o que ird gerar a melhoria global do sistema.
Portanto, a convergéncia dos métodos resume-se em identificar o foco com o uso da
TOC, e direcionar as melhorias por meio do Lean. Enquanto de maneira individual,
algumas caracteristicas de cada método poderiam limitar sua aplicagdo, quando
utilizados de maneira conjunta, tais restricbes podem ser reduzidas e até mesmo
eliminadas. Pacheco (2014) chegou a esta mesma conclusdo ao estudar sobre as
possibilidades de integracéo, afirmando que ha mais pontos de sobreposi¢cédo do que
de excluséo entre elas, viabilizando sua aplicagéo.
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Santos e Alves (2015) também constatam que as diferencas entre as visdes da
TOC, cujo foco € sistémico, e do Lean, cujo foco estd no processo, podem ser
resolvidas complementando-se as duas. A TOC, focando na restricao, identifica as
operacdes que fornecem um impulso maior em relacéo a perspectiva global, e o Lean,
focando na simplificacéao, elimina as atividades que nao agregam valor.

Souza (2020) demonstra esta realidade ao utilizar-se desta combinacdo — mais
especificamente MFV e TOC — em um escritorio juridico com o objetivo de otimizar os
processos. A autora identificou os desperdicios e propds melhorias, obtendo um

resultado mais eficiente do que sua aplicacéo individual.

2.4.1.2 Simulacdo como parte do MFV

Segundo Braghirolli (2009), a simulacdo de sistemas € o processo de se
elaborar um modelo l6gico-mateméatico para um sistema real e testa-lo, podendo-se
utilizar ou ndo o auxilio de um computador. O aspecto principal de todas as definicbes
de simulacédo € possibilitar uma melhor compreensdo do sistema por meio de sua
imitacéo (PINTO; PINTO, 2005, LE; DO; NAM, 2010).

A simulagdo possui a caracteristica de poder ser aplicada em praticamente
qualguer contexto, e é capaz de manter-se flexivel para os pormenores da
organizacdo e de gerar caréncias de recursos e estatisticas de desempenho
(DONATELLI; HARRIS, 2004). As informacdes disponibilizadas pela simulacéo
possibilitam que a gestdo da organizacéo avalie o desempenho do sistema Lean em
termos absolutos (MANZINI, 2006). O Quadro 5 apresenta as etapas para a execugao
do processo de simulacéo proposto por Freitas Filho (2008).

Durante o processo de construcdo do MFV, a avaliacdo do mapa de estado
futuro pode néo ser tdo simples. Diante desta realidade, a simulagédo pode auxiliar,
pois por meio dela tem-se a possibilidade de reduzir a incerteza e formar exibicoes
dindmicas do estado futuro, seu uso permite explorar este estado, gerando mapas
para diferentes cenarios (SOLDING; GULLANDER, 2009).



Quadro 5 — Etapas para execucao do processo de simulagéo.

Etapa Descricéo

Etapade
Planejamento

Formulacédo e analise do
problema

Se refere a definicdo dos propésitos e
objetivos do estudo a ser desenvolvido.
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Planejamento do projeto

Diz respeito a garantir a disponibilidade
dos recursos para execucao do trabalho.

Formulacdo do modelo
conceitual

Realizagdo de um esbogo do sistema,
geralmente utilizando-se fluxogramas,
definindo os componentes do sistema e
suas interagdes.

Coleta de macro
informacdes

Identificagdo dos dados e informacdes
necessarios e a forma com que serdo
obtidos.

Coleta de dados

Trata da obtencdo e tratamento dos
dados.

Experimentacéo

Etapa de Traducio do modelo Codificagdo do modelo em linguagem de
Modelagem ¢ simulacéo adequada ao sistema real.
Verificacio e validacio do Confirmacéo de que o modelo funciona
& modelo & como previsto, e que seus resultados
refletem o sistema real.
Proieto experimental Elaboracéo de possiveis alternativas para
J P 0 problema estudado.
Etapa de Experimentac&o Execucéo das simulages para aquisi¢éo

dos dados e realizacéo das andlises.

Andlise estatistica dos
resultados

Deducdo de conclusGes sobre os
resultados alcancados nas simulagdes, e
estimativa para medidas de desempenho.

Tomada de
decisao e
concluséo do
projeto

Comparacéo e identificacéo
das melhores solucbes

Identificagc8o da alternativa que melhor se
encaixa no sistema em estudo.

Documentacéo e
apresentacdo dos
resultados implementados

Proporcionar instrugcbes do modelo para
uso futuro e demonstrar os resultados ja
obtidos por meio dele.

Fonte: Adaptado de Freitas Filho (2008).

A modelagem e simulac¢ao, em conjunto com o MFV, proporcionam a indicacao

das restricbes de sistemas complexos, fornecendo informacdes de previsdo do

desempenho do sistema segundo a variacdo dos seus campos. Ainda, permite

analisar o desempenho da solucdo no que tange ao tempo de fluxo e utilizacdo na

ocasido em que a variabilidade é considerada no sistema (JUNIOR et al., 2016).

De Oliveira (2012) afirma que a vantagem em usar a simulagdo associada ao

MFV, é de entender como o cenario atual vai reagir as mudancas e validar os eventos

Kaizen, tornando possivel prever se esta transformacao serd benéfica e quantifica-la;

concebendo assim, um cenario futuro ideal admissivel e aplicavel.
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De acordo com Gaziero e Cecconello (2019), a simulacdo do estado atual
confirmou os dados obtidos por meio do MFV de estado atual, e ainda possibilitou uma
visdo mais abrangente do processo, permitindo um nivel de detalhamento maior dos
recursos, manifestando que ha vantagens da simulacédo até mesmo para o estado
atual. Os autores também confirmam que os testes de cenarios futuros viabilizam mais
assertividade e agilidade para a tomada de decisao.

Genari e Cecconello (2020) concluem que a analise dos processos pela
unificacdo do Lean e simulacdo, exibe dados sobre gargalos de tal forma a
apresentarem um grande conjunto de opc¢des para a tomada de decisdo, definindo de
forma mais segura onde os investimentos devem ser realizados.

Conforme mencionado, a simulacdo pode ser realizada de forma manual ou
computacional. Um dos softwares comumente utilizados para simular sistemas é o
Arena®. Ele é um software estatistico pertencente a Rockwell Software. Nele, a
modelagem acontece em um ambiente que integra légica e animagdo com
ferramentas potentes de andlise estatistica (AGUILAR et al., 2009).

O software Arena® utiliza uma estrutura de templates que facilita seu uso.
Estes retratam uma gama de ferramentas de modelagem que possibilitam ao usuério
retratar o comportamento do processo em um aspecto visual e interativo, ndo havendo

necessidade de programacédo (AGUILAR et al., 2009).

2.4.2 Outras Ferramentas

O Quadro 6 apresenta a descricdo de outras ferramentas que sdo utilizadas

com frequéncia na implantagcéo do Lean Service.



Quadro 6 — Ferramentas utilizadas na implementacdo do Lean Service.

Ferramenta

Descricéo

5S

O 5S é um programa para formar e manter o posto de trabalho limpo e
organizado por meio de praticas simples e de baixo custo. Se for bem
aplicado, pode gerar resultados importantes na busca pela qualidade total
de uma empresa, tais como o aumento da produtividade, reducdo de
custos (principalmente no que tange a defeitos), entre outros (CARVALHO,
2011).

Kaizen

De acordo com Barraza et al. (2009), a execucdo de um evento Kaizen
resulta na elaboracdo de um projeto de curta duracéo, por volta de uma
semana, cujo foco estda em um problema ou area especifico.

Padronizacéo

A padronizacdo tem como principal objetivo permitir que a organizacao
ofereca produtos ou servigcos com caracteristicas padrdo, ou seja, com a
mesma qualidade, prazo, atendimento e custo aos clientes (SILVA;
DUARTE; OLIVEIRA, 2004).

Gestao Visual

Considerada de apoio para aplicacdo do 5S e Padronizacdo. Envolve a
exposicdo visual de atividades, indicadores, pegas, e outros, para que a
real situac@o seja compreendida rapidamente por todos os envolvidos no
processo (LIFF; POSEY, 2004).

Poka-Yoke

Visa a prevenc¢dao de falhas/erros no processo a partir de solugdes simples.
Seu significado é literalmente a prova de erros (REWERS et al., 2016).

Kanban

Normalmente utilizado por meio de cartbes de sinalizacdo, que visam a
identificagdo da movimentagdo de material/informagdo no sistema de
producgédo. Auxilia na substituicdo de um sistema empurrado pelo puxado,
e tem como obijetivo principal melhorar o fluxo de trabalho (GUPTA; JAIN,
2013).

Heijunka

Consiste em fazer com que os processos de trabalho operem todos no
mesmo ritmo por meio do nivelamento e balanceamento de linha. Sua
aplicacdo permite primordialmente a reducdo do lead time (ASSIS, 2011;
COLEMAN; VAGUEFI, 1994).

Just-in-time

Relacionado com o processamento feito no tempo certo e na medida
correta, visando implementar um sistema puxado e com 0 menor estoque
em processo possivel (GUPTA; JAIN, 2013).

Ciclo PDCA

Ciclo de melhoria continua que envolve 4 passos: 1) Plan - Planear; 2) Do
- Executar; 3) Check - Conferir os resultados e comparar com o esperado;
e 4) Act - Agir, por meio de acdes corretivas nos problemas encontrados
ou realizando novas sugestfes (LIKER, 2004).

SIPOC

Permite a visualizacdo da sequéncia dos processos por meio da divisdo
das informac¢des de cada processo em Suppliers - fornecedores, Inputs -
entradas, Process - processo, Outputs - saidas e Clients - clientes. Com
isto, torna-se possivel a realizacdo de diversas melhorias (Andrade et al.,
2012).

Relatério A3

Utilizado com foco na solucdo de problemas, onde os planos de acéo e
acles corretivas sdo descritos, de preferéncia em formas gréficas, em uma
folha em formato A3 (LEXICO, 2003).

Fonte: Elaborado pela Autora (2020).
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a organizacdo e estrutura dos métodos e
procedimentos de trabalho que possibilitaram atingir os objetivos propostos, assim

como descreve e contextualiza o ambiente onde se desenvolveu o estudo.

3.1 Ambiente de Trabalho

O estudo se desenvolveu no ambiente da Secretaria Académica (SA) do
campus Bagé da Universidade Federal do Pampa — UNIPAMPA no periodo entre
novembro/2020 e abril/2021. O campus Bagé possui atualmente onze cursos de
graduacédo, duas especializacdes e cinco mestrados. A estrutura organizacional do
campus pode ser conferida na Figura 12.

Figura 12 - Estrutura Organizacional do Campus Bagé.
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Fonte: Universidade Federal do Pampa.

A SA do Campus Bagé atua como interface entre a gestdo académica do
campus e sua comunidade académica. Responsavel pelo registro e controle da vida
académica, nas suas diversas formas, principalmente aquelas inerentes ao ensino,

pesquisa e extensao.
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No momento atual, conta com 12 servidores em sua equipe técnica, que se
dividem em: um coordenador académico, uma chefe da SA, um responsavel pela
interface de estagio do campus, cinco servidores para apoio a graduacao e registros
académicos e quatro servidores para apoio a pés-graduacao e registros académicos.

As atividades desenvolvidas na SA sao divididas entre os servidores para sua
realizacdo, no entanto todos devem estar aptos a executi-las. O Quadro 7 apresenta

de forma sucinta a lista das atribuicdes dos servidores da SA, tanto da graduacéo

quanto da pés-graduacéo.

Quadro 7 - Lista das atribuicdes dos servidores da SA.

Graduacéo P6s-graduacao

1 - Matricula de alunos ingressantes;

2 - Ajuste de matricula dos alunos regulares;

3 - Recebimento de inscri¢cbes para processos
seletivos;

4 - Recebimento dos pedidos de averbacéo de
atividades complementares de graduacéo
(ACGs) e solicitacdes de dispensa de
disciplinas;

5 - Langamento no Sistema de Informagdes
para Ensino (SIE) dos resultados dos pedidos
de averbacao de ACGs e solicitagbes de
dispensa de disciplinas;

6 - Emisséo e entrega de documentos;

7 - Lancamento semestral da oferta de
disciplinas;

8 - Atividades da comisséo local de formatura
relativas a secretaria académica;

9 - Langamento no SIE da situagdo do Exame
Nacional de Desempenho dos Estudantes -
ENADE;

10 - Atendimento a comunidade académica e
ao publico em geral;

11 - Recebimento e lancamento dos pedidos de
trancamento de disciplina em casos
excepcionais;

12 - Controle e acompanhamento de alunos em
mobilidade académica intrainstitucional,
interinstitucional e internacional;

13 - Recebimento e encaminhamento de
atestados para justificativa de faltas;

14 - Controle, registro e arquivamento de
documentos académicos;

15 - Abertura e tramitacdo de processos
académicos via SIE;

16 - Cadastro e atualizacdo de cursos no sistema
SIE.

1 - Matricula de alunos ingressantes dos cursos
de pés-graduacéo;

2 - Ajuste de matricula dos alunos regulares dos
cursos de pos-graduacao;

3 - Recebimento de inscricdes para processos
seletivos dos cursos de pds-graduacao;

4 - Recebimento dos pedidos de averbacédo de
Atividades Complementares (ACs) e
solicitac6es de dispensa de disciplinas dos
cursos de pos-graduacéo;

5 - Langamento no SIE dos resultados dos
pedidos de averbacéo de ACs e solicitacdes de
dispensa de disciplinas;

6 - Atendimento a comunidade académica dos
cursos de pos-graduacao e ao publico em geral;
7 - Recebimento e langamento dos pedidos de
trancamento de disciplinas dos cursos de pds-
graduacgdo, quando ha a necessidade de
lancamento de forma manual,

8 - Recebimento e encaminhamento de
atestados para justificativa de faltas dos alunos
da pés-graduacao;

9 - Controle, registro e arquivamento de
documentos académicos;

10 - Emisséo e entrega de documentos dos
cursos de pos-graduacao;

11 - Atuacéo nos processos de defesa dos
mestrados, confeccionando documentos,
enviando aos professores orientadores das
bancas e ap6és, arquivando nas pastas dos
discentes;

12 - Auxilio as coordenacdes dos programas de
pés-graduacao;

13 - Langamento semestral da oferta de
disciplinas dos cursos de pés-graduacéo;

14 - Abertura de processos de diplomagé&o dos
mestrados, via sistema SEI, e posterior entrega
dos diplomas aos formandos dos cursos de
pos-graduacéo;

15 - Cadastro e atualizagdo de cursos de pos-
graduacao no sistema SIE.

Fonte: Elaborado pela Autora (2020).
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O horario de atendimento ao publico normalmente se da entre 09h as 21h, de
segunda a sexta-feira. No entanto, em virtude da pandemia de SARS-CoV2, esta
mantendo seu atendimento remoto via e-mail.

Conforme citado, todos os processos que fazem parte do desenvolvimento das
atividades na SA sdo conhecidos pelos servidores, alguns deles, porém, ndo possuem
registros especificos de procedimento operacional, principalmente aqueles
relacionados a poés-graduacdo, o que prejudica o planejamento de acdes e gera

desperdicios e perdas durante sua execucao.

3.2 Método de Trabalho

Conforme os autores Silva e Menezes (2005), a classificacdo da metodologia
de pesquisa pode se dar em quatro aspectos: natureza, abordagem, objetivos e
métodos. A Figura 13 demonstra como este trabalho se classifica quanto a cada um
destes aspectos e a descricdo desta classificacao.

Figura 13 - Classificacdo da pesquisa.

' Y4 ™

Utilizacdo de
NATUREZA ABORDAGEM andlise tanto

qualitativa quanto

Busca de
conhecimentos para
aplicac&o pratica,
com foco em

resolver problemas quantitativa
especilicos APLICADA A MISTA
5 ; 'y Y ™
usca conectar os .
fatores identificados OBJETIVOS METODOS Investigacdo que
para compresender permite o estudo
as causas e efeitos ESTUDO DE de um fenédmeno
de determinado EXPLICATIVA CAS0O dentro do contexto
fenomeno . AN A da vidareal

Fonte: Elaborada pela Autora (2020).
Segundo Bruyne, Herman e Schoutheete (1977) a importancia do estudo de

caso esta no fato de ele reunir inumeras e detalhadas informacdes da situacéo,
possibilitando entende-la na sua totalidade. Esta riqueza em detalhes permite ao
pesquisador um maior nivel de conhecimento da situacéo auxiliando na resolucéo dos

problemas relacionados.
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Gil (2010) defende que alguns de seus propdsitos sdo: 1) explorar situacdes da
vida real em que os limites ndo estdo definidos com clareza; 2) manter o carater
unitario do objeto de estudo; 3) descrever a situacdo do cenario onde esta sendo
realizada determinada investigacdo; 4) elaborar hipGteses ou criar teorias e 5)
descrever as causas de determinado fendmeno em situacdes complexas.

As etapas para o desenvolvimento do estudo de caso, conforme apresenta Gil
(2010), sao:

e formulacdo do problema: Definicdo da questdo a ser respondida e
investigada na pesquisa,

e definicdo das unidades-caso: Refere-se a um individuo, organizacéo ou
conjunto de organizacdes em contexto definido e serve para direcionar
o foco de pesquisa;

e selecdo dos casos: Pode-se optar por investigar um ou mais casos;

e elaboracdo do protocolo: Estabelecimento dos procedimentos a serem
adotados na etapa de coleta de dados;

e coleta de dados: Uso de mais de uma técnica de coleta, para que a
subjetividade do pesquisador ndo prevaleca,

e analise dos dados: Também pode-se dar de formar variadas, de forma
mista;

e redacdo de relatdrio: Organizacdo dos dados e informac¢Bes obtidas no
estudo em estrutura definida.

Estas etapas séo propostas e adaptadas neste trabalho no topico seguinte.
3.3 Procedimento de Trabalho
Os procedimentos de trabalho, que compreendem a maneira com que 0

problema foi abordado e as etapas de realizacéo do estudo, segundo a adaptacao da
estrutura do estudo de caso, séo apresentadas na Figura 14.
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Figura 14 - Procedimentos de trabalho.

Criagao de
propostas de
solugao

Teste das
solucdes

Verificacdo do
problema

Conhecimento Deteccgao de
dos processos perdas e
existentes melhorias

Concepgao do
mapa futuro

Identificacdo
do processo
gargalo

Mapeamento Produc¢ao do
do estado atual plano de acao

Fonte: Elaborada pela Autora (2020).
Os detalhes e desdobramento de cada um destes procedimentos segue-se:

1. Verificacdo do problema: foi definido por meio de uma entrevista informal
com a chefe da SA, qual é a area que apresenta maiores problemas dentro do setor.

2. Conhecimento dos processos existentes: realizou-se um levantamento
dos processos realizados na SA relacionados a area problema definida.

3. Identificagdo do processo gargalo: utilizando a teoria das restri¢cdes, foi
possivel indicar o processo que restringe o sistema. Este reconhecimento se
desenvolveu primariamente com a elaboracdo de questionarios, por meio do Google
Formularios, enviados para a equipe da Secretaria Académica responsavel pela pés-
graduacgdo, com relacdo a cada um dos processos levantados na etapa anterior.
Elaborou-se um questionario por processo, totalizando 13 questionarios. Nestes, as
perguntas foram feitas de forma padronizada, sendo todos compostos das mesmas
perguntas, coletando informacdes referentes a lead time do processo, tempo de
execucao de cada atividade, recursos necessarios, esperas, fluxo de informag¢des com
outros setores e outras informacdes consideradas pertinentes pela equipe, um modelo
pode ser conferido no Apéndice A. Em posse das respostas, que podem ser checadas
no Anexo A, realizou-se uma andlise inicial com o uso de uma matriz, de acordo com
alguns critérios bem definidos, e assim foi possivel conhecer 0s processos com maior
potencial para ser o processo gargalo. Entéo, foi realizada uma entrevista on-line com

a chefe da SA por meio da plataforma Google Meet! no dia 19 de fevereiro de 2021

! Todas as entrevistas mencionadas neste trabalho foram realizadas por meio da plataforma Google Meet.
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para conhecer estes processos de forma mais detalhada, e coletar informacdes
principalmente no que se refere a estoques de informacdes e demanda do processo,
definindo de forma mais precisa o gargalo.

4, Mapeamento do estado atual: um esboco do mapa atual foi elaborado a
partir das informacdes do questionério referente ao processo gargalo, uma vez que
uma das perguntas incluia o detalhamento das atividades com seus respectivos
tempos. A chefe da SA disponibilizou um documento onde encontra-se um fluxo do
mesmo, que serve para guiar os servidores, sendo este também utilizado para
complementar este esboco inicial. Este documento encontra-se no Anexo B. A partir
disto, foram realizadas entrevistas com o0s servidores que executam 0 processo, bem
como com a chefe da SA, para aperfeicoar e finalizar o MFV do estado atual.

5. Deteccdo de perdas e melhorias: com auxilio do mapa atual, foram
verificados os desperdicios do processo e as possibilidades de melhoria.

6. Criacdo de propostas de solucdo: a partir do uso das técnicas e
ferramentas Lean, propuseram-se melhorias e solugcbes para os problemas
encontrados. Ao todo foram apontadas quatro propostas de melhorias.

7. Teste das solucdes: por meio do software Arena® de simulacao
computacional, as propostas desenvolvidas foram testadas seguindo as etapas de
simulacdo, e optou-se por aquelas que apresentassem resultados de desempenho
satisfatorio em relacdo ao processo. A forma com que estas etapas se desenvolveram
neste trabalho estdo detalhadas no Quadro 8.

8. Concepcédo do mapa futuro: com a definigdo do melhor cenério elaborou-
se 0 MFV de estado futuro, contendo as melhorias, esbo¢cando o estado que se deseja
alcancar.

9. Producéo do plano de agao: por meio do uso da ferramenta 5SW1H, foi
desenvolvido um plano de acdo contendo o desdobramento das acdes de melhorias

visando tornar possivel sua implementacao.
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Quadro 8 — Desenvolvimento pratico das etapas de simulagéo.

Etapa Desenvolvimento

Formulacé&o e anélise do problema

Se desenvolveu por meio da parte tedrica, abordando os
conceitos necessarios para 0 desenvolvimento do
trabalho, descricdo do problema e seu contexto.

Planejamento do projeto

Esta relacionada com o contato com a chefe da SA para
determinar a possibilidade de realizacdo do estudo,
disponibilidade para reunibes e fornecimento de
informacdes necessarias ao desenvolvimento do projeto.

Formulac&o do modelo conceitual

Desenvolveu-se com a elaboracdo do esboco inicial das
atividades realizadas no processo em analise.

Coleta de macro informagdes

A coleta se deu através de informagGes obtidas nos
guestionarios respondidos pela equipe da SA.

Coleta de dados

Esta etapa diz respeito as informacdes mais detalhadas
do processo em analise, a tudo aquilo que se faz
necessario para o desenvolvimento do trabalho e foi
efetivada por meio de entrevistas com a equipe da SA.

Traducgdo do modelo

Traducdo do modelo real — MFV atual - em modelo
computacional por meio da utilizacéo do software Arena®.

Verificagdo e validagdo do modelo

Os dados fornecidos nas entrevistas foram comparados
com aqueles obtidos nos relatérios do Arena®.

Projeto experimental

Elaboraram-se cenarios com propostas de solugdo para
os desperdicios encontrados no mapa de estado atual.

Experimentacéo

Foi realizada a simulagdo dos cenarios com uso do
Arena® e feita uma analise dos seus resultados por meio
dos relatérios fornecidos pelo programa.

Andlise estatistica dos resultados

Esta etapa ndo foi contemplada neste trabalho no
desenvolvimento da simulacao, pois os dados fornecidos
pelas entrevistadas contemplaram valores minimos,
recorrentes e maximos absolutos, sem a observacgéo in
loco. A falta de um numero significativo dados inviabilizou
a analise grafica. Entretanto ndo afetou os resultados do
trabalho.

Comparagdo e identificacdo das
melhores solucdes

Diante das melhorias propostas e de seus resultados,
verificou-se  quais delas proporcionavam  bom
desempenho para o problema estudado.

Documentacédo e apresentacao dos
resultados implementados

Esta etapa se realizou por meio da apresentacdo deste
trabalho.

Fonte: Elaborado pela Autora (2020).
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresenta os resultados obtidos com o desenvolvimento dos

procedimentos de trabalho da pesquisa, assim como a discussdo dos mesmos.

4.1 Verificacdo do problema e conhecimento dos processos existentes

Como descrito nos procedimentos de trabalho, o primeiro passo realizado foi a
identificacdo da area problema dentro da Secretaria Académica (SA). Esta se deu por
meio de uma conversa informal com a chefe da SA, que apontou a pos-graduacao
como aquela que mais necessita de melhorias, devido principalmente a falta de
padronizacdo e documentacdo quanto aos processos existentes, ocasionando
desperdicios. Portanto, esta foi a area de realizacdo do trabalho.

Com a area estabelecida, o passo seguinte foi tomar consciéncia de quais eram
0s processos referentes a ela. A lista destes foi obtida da mesma forma junto a chefe
da SA, e pode ser conferida no Quadro 9.

Quadro 9 - Lista dos processos da secretaria académica referentes a pos-

Processos

Abertura de processo de diplomagéo

graduacéo.

Cadastro de cursos

Defesa de qualificacdo/dissertacéo

Dispensa de disciplinas por aproveitamento de estudos

Emisséo e envio de atestados de matricula e frequéncia

Encaminhamento e langamento de proficiéncia

Licencga para tratamento de saude

Matricula

Oferta de disciplinas

Reabertura de planos de ensino

Recebimento e entrega de diplomas

Regime de exercicios domiciliares

Trancamento total
Fonte: Elaborado pela Autora (2021).
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4.2 Identificacdo do processo gargalo

Para auxiliar no reconhecimento do processo gargalo do sistema, ou seja,
aquele que causa limitacdo, cuja capacidade é igual ou menor que a demanda sobre
0 mesmo, empregou-se a Teoria das Restricdes (TOC). Neste caso, como 0 contexto
de aplicacdo é em servigos, considerou-se para uma analise inicial os seguintes
critérios:

1) Numero de servidores envolvidos no processo: esté relacionado com
a quantidade de servidores da SA envolvidos na realizacéo do processo;

2) Lead time do processo: € o tempo total de execucdo do processo,
desde que é dado inicio ao processo, até o fim da execucdo de sua
dltima atividade;

3) Esperas durante a execuc¢do do processo: qualquer espera gerada
pela necessidade de informacdes ou acdes oriundas de outras
pessoas/setor;

4) Nivel de relagdo com outros processos: se 0 processo depende de
informagdes provindas de um processo anterior ou entdo se ele gera
informacdes necessarias para um processo seguinte;

5) Presencade recurso limitante na execucao do processo: quando ha
problemas com algum recurso necessario, como por exemplo, a
dependéncia do sistema de informacao da universidade, que por vezes
se encontra fora do ar.

Estes critérios guiaram tanto a analise quanto a elaboracédo dos questionarios
mencionados nos procedimentos de trabalho.

Para facilitar a visualizacdo e assim, portanto, o nivel de relacdo entre os
processos, ja que este é um dos critérios avaliados, foi confeccionado um esquema
gue pode ser visualizado na Figura 15. Aqueles processos que nao possuem
nenhuma relacéo estao destacados pela cor verde, os que se relacionam em roxo, e
aqueles destacados em rosa sdo processos que procedem de outros setores. E
importante frisar que a Figura 15 apenas apresenta relacdo, no sentido de processo

fornecedor e processo cliente, e ndo um fluxo sequencial entre eles.



Figura 15 - Esquema de relagéao entre 0s processos.
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Fonte: Elaborada pela Autora (2021).

Os critérios de analise citados foram avaliados em uma escala de zero a cinco,
conforme demonstra a Figura 16, de acordo com sua presenca no processo. Por meio
da soma da pontuacao, identificaram-se aqueles com maior possibilidade de ser o
processo gargalo. A Tabela 1 apresenta a matriz de analise.

Figura 16 - Escala de pontuagéo.
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Nenhuma
relagdo - 0

1 processo - 1
2 processos - 2
3 processos - 3

4 procesos - 4

5 processos - 5

Baixa a
Média - 3

Alta - 5

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
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Tabela 1 - Matriz de Andlise.

Critérios
Processos
1 2 3 4 5 Total
Abertura de processo de diplomacao 5 5 5 5 5 23
Defesa de qualificagdo/dissertacéo 1 5 5 2 5 18
Regime de exercicios domiciliares 5 3 3 0 3 14
Cadastro de cursos 3 2 2 2 3 12
Encaminhamento e lancamento de
o 1 3 4 1 3 12
proficiéncia
Oferta de disciplinas 1 1 3 3 3 11
Matricula 1 2 2 2 3 10
Trancamento total 1 4 5 0 0 10
Dispensa de disciplinas por aproveitamento
3 4 1 0 9
de estudos
Recebimento e entrega de diplomas 1 4 3 1 0 9
Emissao e envio de atestados de matricula e
o 1 0 1 3 6
frequéncia
Reabertura de planos de ensino 1 1 0 1 3 6
Licenca para tratamento de salde 1 1 0 0 0

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
Como é possivel perceber, os processos “Abertura de processo de diplomagao”

e “Defesa de qualificagao/dissertagdo” sao aqueles que apresentaram maiores
limitagcBes quanto aos critérios avaliados. O préximo passo foi detalha-los, para tornar
possivel discernir qual deles € o processo gargalo. Para a coleta destas informacdes,
realizou-se uma entrevista on-line com a chefe da SA, via plataforma do Google Meet
no dia 19 de fevereiro de 2021.

A entrevista baseou-se principalmente nas questdes exibidas no Quadro 10,
seguindo a sequéncia nele apresentada. No Quadro 10 encontram-se também, de
forma resumida e ja analisadas, as respostas dadas pela entrevistada.

Em conformidade com as respostas da chefe da SA as questdes, definiu-se
gue o processo gargalo do sistema, e, portanto, aquele que foi mapeado, é o de

“Defesa de qualificagao/dissertagao”.
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Quadro 10 — Questdes da entrevista para definicdo do processo gargalo.

Questao Resposta

De acordo com minha analise inicial, identifiquei os processos
de “Abertura de processo de diplomagdo” e “Defesa de
qualificagdo/dissertagdo” como aqueles que possuem maior
potencial de limitacdo do sistema, vocé concorda?

Sim.

O processo de cadastro de cursos
Existe algum outro processo que vocé considera problematico | também ¢é bem problematico, no
além destes dois? entanto, ocorre com  pouca
frequéncia.

Qual destes processos possui maior acimulo de informagdes
esperando para serem processadas, seja no inicio ou durante | Defesa de qualificagdo/dissertacéao.
sua execucao?

O processo de “Abertura de
processo de diplomagao” ocorre
geralmente em final de semestre, ja
0 de “‘Defesa de
qualificagdo/dissertagdo” ocorre a
todo momento.

Com que frequéncia eles costumam ocorrer?

Qual deles possui maior demanda? Defesa de qualificagé@o/dissertacao.

Fonte: Elaborado pela Autora (2021).

4.3 Mapeamento do estado atual

Apos a definicdo do processo gargalo, buscou-se tornar este processo visual,
com a intencao de facilitar a identificacdo de perdas e as possiveis melhorias. Para
isto, utilizou-se a ferramenta do Mapeamento de Fluxo de Valor.

Em um primeiro momento, com as informacdes disponibilizadas nos
guestionarios e no documento mencionado no procedimento de trabalho, elaborou-se
um esboc¢o inicial do fluxo de atividades do processo. Entdo, agendaram-se
entrevistas com a chefe da SA e com uma das servidoras que possuia maior
familiaridade com o processo, por executa-lo com bastante frequéncia. Estas
entrevistas foram realizadas individualmente nos dias 26 de fevereiro e 1° de marco,
respectivamente.

Foi solicitado que as entrevistadas descrevessem com detalhes todas as
atividades do processo, bem como seus tempos de espera, tempo de processo,
relacAo com outros setores, recursos necessarios, e 0 que mais considerassem
importante relatar. Com relacdo aos tempos, foi requerido que informassem o tempo
minimo e maximo que ja se levou para a realizacéo da atividade ou espera, bem como

o tempo considerado mais recorrente. A Tabela 2 traz os valores relatados.
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Tabela 2 — Tempo das atividades.

Atividade Tempo  Tempo — Tempo
minimo  recorrente  maximo

Receber e conferir Anexo | e formulario pré-defesa 10 min 15 min 20 min
Criar pasta do aluno no Google Drive 2 min 5 min 8 min
Solicitar homologacéo da banca 2 min 5 min 8 min
Espera pelo retorno da homologacao 1dia 5 dias 20 dias
Adicionar os dados da defesa em planilha 10 min 20 min 30 min
Preencher os dados na agenda da pés 3 min 5 min 10 min
Confeccionar a documentacgéo que serd utilizada na banca 3h 5h 7h
Enviar convites para banca e restante da documentagdo para 25 min 35 min 45 min
orientador
Espera pelo acontecimento da banca 5 dias 7 dias 15 dias
Espera pela assinatura dos atestados pelo coordenador 3h 24h 72h
Enviar atestados de participacdo docente 10 min 15 min 20 min
Espera pelo envio da documentagéo pelo orientador 1 dia 7 dias 30 dias
Receber e arquivar a documentacao utilizada na defesa 3 min 5 min 8 min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
Esta etapa foi de suma importancia para validacédo dos dados e elaboracéo final

do mapa, pois as informacbes fornecidas por cada uma das entrevistadas foram
comparadas e avaliadas. Em caso de incoeréncias, uma nova entrevista seria
marcada, contudo, isto ndo se fez necessario, pois a diferenca entre as falas das
entrevistadas se deu apenas em niveis de detalhamento do processo.

Para facilitar a compreenséo quanto as atividades envolvidas no processo e o
entendimento do mapa elaborado, o proximo topico abordard os pormenores do

processo.

4.3.1 Detalhamento do processo

O processo inicia-se com o interesse do aluno de marcar sua defesa de
qualificacdo ou dissertacdo. Esta solicitacdo deve ser realizada por meio do
preenchimento e da entrega, via e-mail institucional, do formulario pré-defesa e do

Anexo |. Estes sdo disponibilizados no site do campus Bagé da universidade,
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conforme Figura 17, na aba destinada a secretaria académica, e podem ser conferidos
nos Anexos C e D, respectivamente. A frequéncia de chegada das solicitagdes é de
aproximadamente sete pedidos ao més.

Figura 17 - Formularios disponiveis no site da UNIPAMPA Bagé.

@ Campus Bagé [=]

Uniwsrwidaie Fuderal do Puamga ¢ Ouvidoria

Institucional ~ Cursos Contato Para estudantes « Para servidores ~ +

Conselho de Campus »

Rand Caranava dn Sul Dom Pedrito taqui Jaguario Santana do Livramento S&0 Borja Sa0 Gabriel Uruguaiana
Coordenacdo Académica b Secretaria Académica
Diregdo NuDE
Comissdes locais » Biblioteca

aga de documentagao

Coordenacdo Administrativa »  Laboratorios
Servidores » IAGAO

FORMULARIOS GERAIS

celamenty de Matricyls
Formuldrio PRE-DEFESAS (exclusivo para processo de agendamento de defesas::l
| d

Regime Domiciliar

Reguerimento de Dispensa de Disciplina

Requerimento de Horas Complementares (ESPECIFICO DA POS-GRADUACAO EM ENSINO DE CIENCIAS)
Solicitacdo de Aproveitamento de Proficiéncia (ESPECI'FICO DA POS-GRADUAQE«O EM COMPUTAQ.&O APLICADA)
Trancamento de Disciplinas

Trancamento Total do Semestre

ANEXO X Requer;n‘ento para Abertura de Processo de Diplomacdo

AMEXO Xl - Termo de Autorizacdo de Publicaco nas Bibliotecas da Unipampa

Declaracio de Entrega de Tccs, Disserfacdes e Teses

Fonte: Universidade Federal do Pampa.

E importante destacar que o documento oficial para abertura do processo é o
Anexo |. O formulario pré-defesa foi criado pela secretaria académica para suprir a
necessidade de informacdes que nao eram contempladas no Anexo |, e que
acabavam gerando atrasos no processo, pois necessitavam do contato com o aluno
ou orientador para coleta das informagdes.

A entrega destes documentos deve ser feita com antecedéncia de, no minimo,
20 dias antes da data de realizacdo da banca de defesa. Antes da pandemia este
prazo era de 30 dias, mas, diante da situacdo atual ele foi flexibilizado. Porém, esse
prazo se aplica principalmente ao Anexo |, podendo o formulario pré-defesa ser

entregue até uma semana depois.
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Ao receber o Anexo |, a SA confere o documento e, se estiver preenchido de
forma correta, o servidor responsavel pelo processo cria uma pasta com o nhome do
aluno no Google Drive para armazenamento das informacg@es referentes a sua defesa,
ja inserindo nesta pasta os documentos recebidos. Entdo ele encaminha o Anexo |
para o programa de mestrado solicitando a homologacao da banca. A homologacgao
envolve uma espera meédia de cinco dias, variando de acordo com o programa.

Caso o Anexo | ndo esteja preenchido corretamente, o que acontece em
aproximadamente 10% dos casos segundo o relato das entrevistadas, ele é
reencaminhado pelo servidor ao aluno para que este realize as alteracbes
necessarias. E entdo, mais uma vez o aluno o encaminha para a SA e 0 processo se
repete.

Com a banca homologada, o servidor preenche uma planilha no Google
Planilhas com os dados coletados no formulario pré-defesa. Esta planilha permitira a
realizacdo de uma mala direta por meio de um complemento do Google denominado
Autrocrat, para a atividade de elaboracdo da documentacdo necessaria para banca.

Durante o preenchimento desta planilha, o servidor também deve conferir se as
informacdes fornecidas estao corretas. Isto € feito por meio de um banco de dados
originado do sistema de informacdes da universidade integrado a planilha. Qualquer
incoeréncia nas informacgdes fornecidas pelo aluno ou orientador, devem ser ajustadas
seguindo o que consta no sistema.

Raros séo os casos em gue a banca ndo é homologada. De acordo com as
entrevistadas, isto ocorreu apenas duas vezes durante todo o periodo de existéncia
dos programas de mestrado na universidade. Em um dos casos a banca alegou que
o tema nao condizia com a area de trabalho do orientador, portanto sugeriu a troca do
orientador. No outro, ocorreu a situagéo de que o programa exigia a presenca de pelo
menos um membro externo a universidade compondo a banca, e o aluno havia
incluido apenas membros internos. A acédo, portanto, diante da ndo homologacéao, é
corrigir o solicitado e reiniciar o processo.

A proxima atividade é adicionar as informagdes da banca na agenda da poés-
graduacdo. Esta agenda também esta disponivel no site da universidade, como
mostra a Figura 18, e é elaborada por meio do Google Agenda. Na Figura 19 é
possivel conferir a agenda do més de abril/2021. Nela constam de forma publica os

dados da defesa como titulo, orientador, aluno, horario da defesa, e caso seja
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permitido pelo aluno, divulga-se também o link de acesso a sala para quem quiser
acompanhar a defesa.
Figura 18 - Agenda disponivel no site da UNIPAMPA Bagé.

GRADUAGAOQ POS-GRADUAGAOQ

Calendario Académico GRADUACAQ Calendério Académico POS-GRADUACAQ

Normas da Graduacéo Normas da Pos-graduacéo

LICENCAS (GRADUACAO) FORMULARIOS E PRAZOS de entrega de
documentacdo

FORMULARIOS E PRAZOS de entrega de
documentacéo AGENDA DE DEFESAS

Apoio a GRADUACAO e registros académicos Apoio a POS-GRADUAGAO e registros

académicos

Sala: 3114
Sala: 3114

Fones: (53) 3240-3601 | (53) 3240-3600 - Ramal

3000 Fone: (53) 3240-3601 | (53) 3240-3600 - Ramal
3015

e-mail: sec.acad bage@unipampa.edu.br
e-mail: sec pos bage@unipampa.edu br

Fonte: Universidade Federal do Pampa.



Figura 19 - Agenda de defesas da pds-graduacao para o més de abril de 2021.

Defesas da Pés-Graduagéo

(rroie| KM I abril de 2021 ~

dom. 580 ter.

Imprimir Semana

qua. qui. SEx.
1 abr. 2

3pm Defesa de Dissertacdo de Jés:z 2pm Defesa de Qualificacio de Alfr 2pm Defesa de Dissertacdo de Frar

4 5
2pm Defesa de Qualificacdo de Enil

18 19
spm Defesa de Dissertacdo de Leal

25 26

Eventos mostrados no fuso hordrio: Horario Padrio de Brasilia - Sdo Paulo

Fonte: Universidade Federal do Pampa.

6

13

20

27

T 3 9
Zpm Defesa de Qualificacdo de Tali 10am Defesa de Dissertacdo de A
14 15 16
2pm Defesa de Dissertagdo de Mar
Zpm Defesa de Dissertacdo de Reb
21 22 23
2pm Defesa de Dissertacdo de Claw 3pm Defesa de Dissertacdo de Ren
2pm Defesa de Dissertacdo de Suz
28 29 30

9am Defesa de Dissertagdo Maria £ 2pm Defesa de Dissertagdo Juliana

Compromissos | =

sab.

24

Go gle Agenda
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Na sequéncia, sdo confeccionados os documentos que serdo utilizados na
defesa. Sendo eles: cartaz de divulgacao, convites para banca, ata de defesa, parecer
circunstanciado da banca, parecer circunstanciado dos avaliadores (apenas dos
membros titulares) e atestados de participacdo dos membros da banca. Estes
documentos séo confeccionados da forma descrita anteriormente, através do uso do
complemento Autocrat com os dados da planilha.

Entdo, sdo enviados os convites para a banca e o restante da documentacao
ao orientador. No envio da documentacdo sempre sao enviados primariamente os
convites. Este envio geralmente é feito com uma semana de antecedéncia a data da
banca. Os e-mails enviados contém textos padrdes, sendo alterados apenas o home
do aluno, do orientador, a data da defesa, o tipo (qualificacéo ou dissertacéo) e o titulo
do trabalho. Os preenchimentos destes dados no e-mail também sdo procedentes da
planilha mencionada.

Entretanto, ha casos em que a homologacdo pode atrasar, e, quando isto
ocorre, os documentos sdo enviados mais proximos a data da banca. Ha também
casos em que os alunos entregam o Anexo | com um prazo maior do que 30 dias de
antecedéncia a data da banca, e nestas situacdes a SA espera para encaminhar os
e-mails, pois prefere ndo enviar com antecedéncia maior que uma semana, visando
evitar a perda da documentacéao.

Com os convites e a documentacdo encaminhados, aguarda-se a realizacao
da banca, o que leva em média, sete dias, segundo mencionado no paragrafo anterior.

Ocorrida a banca, séo disponibilizados os atestados de participacdo docente
para que o coordenador possa assina-los e assim serem enviados. Caso algum
membro da banca ndo possa comparecer no dia da defesa, o atestado do suplente
gue esteve presente € encaminhado para assinatura. Esta assinatura € gerada por
meio do Sistema Eletronico de Informacdes (SEI) da universidade, que permite
transferir a tramitacdo de documentos e de processos eletronicos administrativos para
um mesmo ambiente virtual. Normalmente h4 uma espera de um dia para o retorno
desta assinatura e, como consequéncia, envio dos atestados aos participantes.

Por fim, os documentos que foram enviados antes da realizagdo da banca ao
orientador, devem ser devolvidos e arquivados, sendo esta a ultima etapa. Este
retorno leva em média sete dias apdés a banca. Porém, varia de orientador a
orientador, levando em alguns casos apenas uma hora e em outros até um més. Esta

espera ndo envolve as correces sugeridas pela banca ao aluno, sendo este um
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hY 7

processo a parte realizado pela biblioteca. O processo s6 € encerrado ap0s o
arquivamento da documentacao pela SA e sua finalizagdo é necessaria para que se

dé inicio ao processo “Abertura do processo de diplomagao”.

4.3.2 Mapa atual

A Figura 20 apresenta o mapa atual do processo de “Defesa de
qualificacdo/dissertacéao”.
As legendas do mapa seguem:
e P/T — process time ou tempo de processo.

e L/T —lead time ou tempo entre o inicio da atividade até seu término.

A linha inferior do mapa apresenta os tempos minimos e a superior 0s tempos
maximos para cada atividade/espera. As informacfes contidas nas caixas de
processo identificadas como L/T e P/T se referem aos valores relatados como aqueles

gue normalmente ocorrem, ou seja, sao os descritos como recorrentes.
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Figura 20 - Mapa de Fluxo de Valor do estado atual.

1. Anexo I

2. Formulério pré-defesa

3. Conferéncia dos dados no sistema

4. Assinatura do Coordenador

5. Documentos do orientador 5

Receber, e Criar pasta do Solicitar Adicionar os Preencher os Confeccionar a Enviar convites Enviar Receber e
conferir Anexo aluno no homologagao dados da dados na dnc”,megfacjn que para bancae atestados de arquivar
I Google Drive da banca | defesa em agenda da pés SemB:r:c':ad: na restante da participagao A documentagdo Processo de
PIT 15 min T — /T 5 min T —— P/T 5 min 7 ;_ planiha  —t—0 [~ P/ 5 min | qt{aqu‘-’c, — danoc:;\i‘:;:a;oé: - docente uuc\;:::ana ‘l Ar:i::sr:::
L/T 15 min L/T 5 min L/T 5 min ST PJT 20 min L/T 5 min dissertagdo 7di P/T 15 min . ;’Ipmmaqéo”
ias LT 20 min P/T 150 min P/T35 min = LT 15 min 1 dia PITS min 7 dias
L/T 300 min L/T35 min L/T 5 min
L/T max = 98.549 min
20 dias 15 dias 3 dias 30 dias LfT min = 10.505 min
20min 8 min 8min . 30 min 10 min 480 min 45 min gi 20 min 3h 8 min P/T max = 629 min
1dia 5 dias 1dia PIT min = 245 min
10 min 2 min 2min 10 min 3 min 180 min 25 min 10 min 3min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
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4.4 Deteccao de perdas e melhorias

Com a finalidade de facilitar a visualizacdo dos valores minimo, recorrente e
maximo de process time e lead time elaborou-se a Tabela 3.

Tabela 3 — Valores de process time e lead time.

Minimo Recorrente Maximo
Process time 245 min 405 min 629 min
Lead time 10.505 min 29.205 min 98.549 min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).

Conforme é possivel perceber no mapa atual e pelos valores da Tabela 3, as
grandes perdas no processo encontram-se nas esperas, que em sua maioria, estao
presentes em razao da dependéncia de informac¢des ou de acdes de outras pessoas.
Sua composigcéo com relacao ao lead time pode ser conferida na Tabela 4.

Tabela 4 — Composicao percentual das esperas com relacéo ao lead time.

Lead time Percentual
Maximo 99,4%
Recorrente 98,4%
Minimo 26%

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
A atividade de confecc¢do dos documentos também se destaca no mapa, pois

possui lead time superior ao tempo de processo. As razdes para isto sao
principalmente o surgimento de outras demandas para o servidor, e a liberdade dada
ao servidor na execucdo da atividade, podendo este realizar da forma que achar
conveniente. Esta liberdade acarreta em formas diferentes de execucdo, o que
consequentemente afeta os tempos de execucao.

Diante destas constatacdes, destaca-se a possiblidade de atuacgéo relacionada
as esperas, ja que sao atividades que nao agregam valor ao processo, claramente
geram desperdicios, possibilitam a acdo de melhorias sem a necessidade de altos
investimentos, além de possuirem grande potencial de reducéo no lead time. Outra
possibilidade de atuacédo esta relacionada a confeccdo da documentacéo, ja que € a
atividade de maior duracéo realizada pela SA. A Figura 21 apresenta o mapa com a
identificacdo de melhorias.

Para finalizar, frisa-se que, com excec¢ao do documento apresentado no Anexo
B, ndo ha nenhuma formalizacéo das etapas do processo, ou seja, ndo ha um padréo
bem definido e conhecido por todos os servidores, o que também se configura como

possibilidade de melhoria.



Figura 21 - Mapa atual com a identificacdo das melhorias.

1. Anexo I
2. Formulario pré-defesa
3. Conferéncia dos dados no sistema

4, Assinatura do Coordenador
5. Documentos do orientador

Receber, e Criar pasta do Solicitar Adicionar os Preencher os Confeccionar a Enviar convites
conferir Anexo aluno no homologagio dados da dados na d“‘“f"e':‘fﬂﬁ-’“ que para banca e
Google Drive dabanca | defesa em agenda da pés 59“3::::":: na restante da ;‘ ;
documentagio =
P/T 15 min [ P/TSmin r P/TSmin é—' planitha =—L  P/T5min ==—T aualificagio - oo orientadr
L/T 15 min L/T 5 min L/T 5 min 5 dias PJT 20 min L/T 5 min dissertagio 7 dias
L/T 20 min P/T 150 min PJT 35 min
L{T 300 min L/T 35 min
20 dias 15 dias
20min 8 min 8 min . 30 min 10 min 480 min 45 min .
1dia 5 dias
10 min 2 min 2min 10 min 3 min 180 min 25 min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
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O Quadro 11 apresenta a relacdo entre as possibilidades de melhoria

identificadas, a proposta de solu¢ao sugerida, a justificativa da proposta, o desperdicio

gue se visa eliminar e a ferramenta utilizada para sua implementacao.

Quadro 11 — Propostas de melhoria.

Possibilidade
de melhoria

Proposta
de solucéo

Justificativa

Desperdicio

Ferramenta

O sistema de informagédo SEI

i u
ode roporcionar  algumas
Elaboracio dificuldades em sua utilizacao
Espera pela de un? por ndo ser um sistema tdo
' : intuitivo. Por isto, o envio de um .
assinatura do tutorial de ial i Espera. Kaizen.
coordenador assinatura ttorial  juntamente com 0
’ clo SEI documento que necessita da
P ' assinatura, pode gerar uma
reducdo no tempo de retorno
desta assinatura.
Os e-mails lembretes auxiliardo o
orientador a ndo esquecer da
necessidade do envio da
documentacéo, o que por vezes
Espera pelo
re?ornopdo Envio de e pode ocorrer devido a grande
. ; demanda de atividades
orientador com mails
exercidas pelo mesmo. O envio .
a lembretes L . Espera. Kaizen.
documentagio a0 destes e-mails incluira um texto
. . adrao, e odera ser
utilizada na orientador. | P P
banca programado no momento de
' execuc¢ao da atividade de “Enviar
0s convites a banca e restante da
documentagdo ao orientador”,
evitando assim esforcos extras.
A visualizag¢do do passo-a-passo
da atividade auxiliara os
servidores na hora de executé-la,
Confeccao da permitird que todos executem da
640 ¢ Padronizar a | mesma forma (reduzindo as )
documentacao Espera
G atividade chances de erro e ao mesmo pera, A\ Jier Al
que sera : ; . Produtos Gestéo Visual;
i por meio da | tempo impedindo que cada um . o
utilizada na = . defeituosos. Padronizagéo.
banca de gestdo execute de uma forma), e ainda
defesa visual. possibilita que outro servidor, da
' grat_jyagéo por exemplo, possa
auxiliar em sua execugéo,
afetando diretamente no lead
time do processo.
Da mesma forma que padronizar
Padronizaro | a atividade auxilia na sua
" rocesso execucao, padronizar o0 processo Espera; oy
Falta de padrdo P ; 1630, p P P Gestéo Visual;
No processo por meio da | permite que todos compreendam Produtos Padronizacéo
' gestdo seu fluxo, além de contribuir com | defeituosos. '
visual. o treinamento de  novos

servidores no processo.

Fonte: Elaborado pela Autora (2021).
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4.6 Teste das solucdes

Com o objetivo de verificar quao satisfatéria a implementacdo das melhorias
propostas sera ao processo, € a0 mesmo tempo, evitar investimentos de esforcos
desnecessarios em prol de uma acéo pouco efetiva, realizou-se por meio da simulacéo
computacional, o teste destas melhorias. As simulagdes foram realizadas com o uso
do software Arena®.

Primeiramente foi necessario simular o cenario atual para verificacdo e
validacdo do modelo computacional. Para elaboragdo do mesmo, traduziu-se o MFV
atual para a notacdo do software, como demonstra a Figura 22.

Figura 22 - Tradugédo do MFV para notagao do software.

| |
1 1
Receber e o i i
Chegada das . conferir Incfgrrrn;?gso 25 Trus ST espera pela Banca Trus TETED E
solicitacBes formulario e homologacao homologada?
completas?
" anexo |
| |
1 1
_ espera pela | |
assinatura | enviar
espera pela do atestados receber e Entio
ocorréncia ———= Separate 1 — . coordenador Baich1 »——= arquivar »—— processo
da banca . . documentac&o
envio da
documentacao
pelo

orientador
Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
Sendo o processo composto de diversas atividades, algumas destas foram

agrupadas para facilitar a traducdo, o que se identifica na imagem por “combos”. A
composicao destes segue:

e combo 1: “Criar pasta do aluno no Google Drive” e “Solicitar homologacao da
banca”.

e combo 2: “Adicionar os dados da defesa em planilha”, “Preencher os dados na
agenda da pés”, “Confeccionar documentagao que sera utilizada na banca de
qualificagao/dissertacdo” e “Enviar convites para a banca e restante da
documentagao ao orientador”.

Na notacdo do software também se definiram pontos de decisdo, que se
referem a probabilidade de informagdes erradas ou a falta delas no Anexo |, tornando

inevitavel o retorno para o aluno, e também a probabilidade de a banca nédo ser
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homologada. Diante da descricdo do processo pelas entrevistadas, definiram-se os
valores de 10% e 1% para a ocorréncia destes eventos, respectivamente.

Os elementos “Separate” e “Batch” foram utilizados pois as atividades
posicionadas entre eles ocorrem simultaneamente. Portanto, ao chegar em separate,
a solicitacdo é duplicada, e em batch ela é unificada novamente, dando sequéncia ao
processo.

Como relatado, o processo inicia com a chegada das solicitacfes, que também
precisa ser ajustada dentro do Arena®. Como a frequéncia mencionada pelas
entrevistadas era de aproximadamente sete solicitagdes ao més, estabeleceu-se uma
entrada constante de uma solicitagdo a cada quatro dias, como mostra a Figura 23.

Figura 23 - Ajuste da chegada das solicitacdes.

Create ? *
MName: Entity Type:
| Chegada das solictacies vl | Solicitacdo w
Time Between Arrivals
Type: alue: Units:
Constant w | 4 | Days w
Entities per Arrival: Max Arrivals: First Creation:

| 1 || infinite | | 0.0 |

Comment:

| |
Cancelar Ajuda

Fonte: Software Arena®.

Para configurar o tempo de cada atividade no software, optou-se pelo uso da
distribuicdo de probabilidade triangular, por ser esta uma distribuicdo muito simples e
util quando se tem poucos dados, onde se conhece um valor minimo (a), um valor
maximo (b) e um valor mais provavel (c). No caso dos combos, somaram-se os valores
minimos, recorrentes e maximos de cada atividade. A Tabela 5 apresenta os valores
de tempo adicionados no software. Cada atividade também foi classificada como se
agrega ou nado valor ao processo. As esperas foram definidas como que néo
agregando valor (NVA), enquanto o restante como que agregando valor (VA). Isto foi
feito especialmente para facilitar a comparacado com os valores reais de process time

e lead time, estabelecendo assim a verificacao e validagcao do modelo.



Tabela 5 — Tempos das atividades utilizados no software.
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Atividade T‘?”.‘F’O U T‘?”!F’O Classificacéo
minimo recorrente maximo

Receber e conferir Anexo | e formuléario pré- 10 min 15 min 20 min VA
defesa
Combo 1 4 min 10 min 16 min VA
Espera pelo retorno da homologacao 1 dia 5 dias 20 dias NVA
Combo 2 218 min 360 min 505 min VA
Espera pelo acontecimento da banca 5 dias 7 dias 15 dias NVA
Espera pela assinatura dos atestados pelo 3h 2ah 79h NVA
coordenador
Enviar atestados de participacdo docente 10 min 15 min 20 min VA
Espera pelo envio da documentagdo pelo . . .
orientador 1 dia 7 dias 30 dias NVA
Receber e arquivar a documentacédo utilizada 3 min 5 min 8 min VA

na defesa

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).

A Figura 24 apresenta a configuragao da atividade “Receber e conferir Anexo |

e formulario pré-defesa” dentro do software Arena®.

Figura 24 - Configuracdo da atividade dentro do software.

Process ? >
Name: Type:
| Receber e conferir formulario e anexo | w | Standard ~
Logic
Action: Priority:
Seize Delay Release v | Mediumi(2) o
Rezources:
Resource, R_Servidor, 1 Adicionar...
<End of list=
Editar...
Excluir
Delay Type: Units: Allocation:
Triangular ~ | | Minutes ~ | | Value Added w
Kinimum: Value:(Most Likehy): Maximum:
| 10 |15 | |20
Report Statistics
Comment:
Cancelar Ajuda

Fonte: Software Arena®.
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ApGs incluir as informacdes para todas as atividades, foi preciso definir os
parametros para a execuc¢do da simulacéo. Estipulou-se o periodo de 90 dias, tempo
este indicado em minutos. Também foram estabelecidas 10 replicacfes. A Figura 25
apresenta estes parametros dispostos no software.

Figura 25 - Parametros de simulagao.

Executar Setup

Velocidade da Simulagd ~ - ” . - -
elocidade da Simuacio Estabelece as opcdes relacionadas a opcéies de replicacdo do modelo atual. As configuracdes

Controle da Simulacio incluem o nimero de replicacdes a serem simuladas, a durac&o das replicacdes, a data e hora
Relatérios de inicio, duracéo do warm-up, unidades de tempo, e tipo de inicializacédo a ser adotado entre as
replicacoes.

Pardmetros de Projeto . 5 =
Parametros de Replicacao

Pardmetros da Replicacdo Nimero de Replicagies: |'|D |

Array Sizes

Data e Hora de Inicie: ||:| quartafeira . 7de abil de 2021 18:23:18 Dv|

Arena Visual Designer

Periodo de Wamm-up: ||} | Minutes ~
Durago da Replicagdo: |1255[}[}. | Minutes ~
Horas por Dia: |24 |

Condig3o de Parada: |

Unidade de Tempo Base: | pinutes v

Replicagbes Paralelas

Fonte: Software Arena®.
Com tudo definido, iniciou-se a simulacdo. Ao final do periodo de simulagéo, o

software produz relatorios para andlise, sendo eles:
e activity area: area de atividade;
e category overview: visdo global da categoria;
e category by replication: semelhante ao anterior, dividido por replicacdes;
e entities: entidades;
e processes: processos;
e frequencies: frequéncias;
e queues: filas;
e resources: recursos;
e transfer: transportadores;
e user specified: variaveis ou atributos especificados pelo usuéario;

e tanks: tanques.
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Em cada um deles sédo apresentados calculos estatisticos para aquelas
variaveis que foram selecionadas para compor as estatisticas e sdo realizados
levando em conta o numero de replicagdes.

Para o modelo em questdo, por ser um modelo simples, e por ter o objetivo
especifico de testar as solu¢des propostas para o mapa atual, serdo coletas apenas
os indices de desempenho considerados relevantes, como: Number In (nUmero de
chegadas), Number Out (nimero de saidas), NVA Time (tempo sem valor agregado)
e VA Time (tempo com valor agregado).

A Tabela 6 apresenta a média de valores das replicagcbes em minutos para a
simulacdo do cenario atual. Estes valores foram coletados no relatério “Category
overview”.

Tabela 6 — Valores em minutos para o cenario atual.

Number In N“g:f:er NVA Time VA Time

25,9 15 40173,1 435,1
Fonte: Elaborada pela Autora (2021).

Para verificacdo e validacdo do modelo, estes valores foram comparados com
os valores indicados no mapa atual. Como o software utiliza o valor médio das
replicacées no calculo de NVA Time e VA Time, realizou-se a média aritmética entre
os valores maximos, recorrentes e minimos expostos no mapa atual. A Tabela 7 traz
a comparacao dos valores.

Tabela 7 — Comparacéo entre os valores reais e os dados do modelo.

NVA Time VA Time
Real 45660 426,3
Modelo 40173,1 435,1
Variagéo 13% 2%

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
Como é possivel perceber a variacdo existente € relativamente baixa, sendo

maior em relacdo as atividades que ndo agregam valor, ou seja, as esperas, que no
proprio sistema real sdo aquelas que mais sofrem variacdo. Portanto, assumiu-se o
modelo criado como valido.

Validado o modelo, o préximo passo é testar as solu¢des propostas. Para isto,
realizou-se uma estimativa de reducéo dos tempos para cada uma delas. Estimaram-
se reducdes nos valores recorrentes e valores maximos, e entdo estes valores foram
alterados no software. Quanto a proposta de padronizacédo visual do processo,

trabalhou-se com o process time total e dentro do software de simulacéo se distribuiu
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proporcionalmente esse valor em cada atividade. A Tabela 8 expbe os valores

estimados.

Tabela 8 — Valores de reducéo estimados para cada proposta de melhoria.

Valor recorrente

Valor Maximo

Atividade Proposta Reducéo Novo Reducéo Novo
Atual . Atual ;
estimada valor estimada valor
Elaboracéo
Espera pela de um
assinatura do tutorial de 1 dia 12h 12h 3 dias 1,5 dias 1,5 dias
coordenador assinatura
pelo SEI
Espera pelo
retorno do Envio de e-
orientador mails
com a lembretes 7 dias 3 dias 4 dias 30 dias 15 dias 15 dias
documentacdo ao
utilizada na orientador
banca
Confecgao d~a Padronizar
documentacédo L
Le Serd a atividade
q por meio 5h 1h 4h 7h 2h 5h
utilizada na d ~
a gestao
banca de :
visual
defesa
Padronizar
Falta da 0 processo
padrdo no por meio 405 min 20 min 385 min 629 min 30 min 599 min
processo da gestéo
visual

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).

4.6.1 Teste do cenéario 1

Partiu-se entdo para o teste da primeira solugdo. Os novos valores substituidos
no software para representar esta solucao encontram-se na Tabela 9.
Tabela 9 — Valores utilizados no software para representar o cenario 1.

Atividade Tempo — Tempo — Tempo
minimo _ recorrente  maximo
Receber e conferir Anexo | e formulario pré-defesa 10 min 15 min 20 min
Combo 1 4 min 10 min 16 min
Espera pelo retorno da homologacgéo 1 dia 5 dias 20 dias
Combo 2 218 min 360 min 505 min
Espera pelo acontecimento da banca 5 dias 7 dias 15 dias
Espera pela assinatura dos atestados pelo coordenador 3h 12h 36h
Enviar atestados de participacdo docente 10 min 15 min 20 min
Espera pelo envio da documentagéo pelo orientador 1 dia 7 dias 30 dias
Receber e arquivar a documentacao utilizada na defesa 3 min 5 min 8 min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
N&o houve alteragdes nos parametros da simulacéo para nenhum dos cenarios.
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Como a proposta de solugao envolvia a agdo em uma atividade que néo gera
valor, foram avaliados apenas os valores de entrada, saida e tempo sem valor
agregado. Os resultados obtidos, bem como sua comparacdo com os valores
anteriores podem ser conferidos na Tabela 10.

Tabela 10 — Resultados do cenario 1.

Number In Number Out NVA Time
Modelo inicial 25,9 1,5 40173,1
Cenario 1 25,9 1,5 39338,2
Variacao 0 0 835
0% 0% 2%

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
De acordo com os dados apresentados, os valores médios de entrada e saida

nao sofreram alteracdo, ja o valor do NVA Time foi reduzido em 2%. Pode parecer
pouco, entretanto totaliza aproximadamente 835 minutos de reducédo a partir de uma
solucéo simples e que ndo envolve investimentos financeiros, sendo assim definida

como solucao viavel.

4.6.2 Teste do cenario 2

O proximo cenario testado envolve as solu¢des um e dois. Os valores incluidos
no software para representar esta nova configuragdo encontram-se na Tabela 11.

Tabela 11 — Valores utilizados no software para representar o cenario 2.

Atividade Tempo . Tempo - Tempo
minimo  recorrente  maximo
Receber e conferir Anexo | e formuldrio pré-defesa 10 min 15 min 20 min
Combo 1 4 min 10 min 16 min
Espera pelo retorno da homologagéo 1 dia 5 dias 20 dias
Combo 2 218 min 360 min 505 min
Espera pelo acontecimento da banca 5 dias 7 dias 15 dias
Espera pela assinatura dos atestados pelo coordenador 3h 12h 36h
Enviar atestados de participacdo docente 10 min 15 min 20 min
Espera pelo envio da documentacéo pelo orientador 1 dia 4 dias 15 dias
Receber e arquivar a documentacéo utilizada na defesa 3 min 5 min 8 min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
Mais uma vez para comparacao sao utilizados apenas os valores de NVA Time,

gue séo apresentados na Tabela 12.
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Tabela 12 — Resultados do cenario 2.

Number In Number Out NVA Time
Modelo inicial 25,9 1,5 40173,1
Cenério 2 26,4 1,5 32475,5
Variag&o 0,5 0 7697,5
1% 0% 23%

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).

Neste caso, a solugéo proposta gera um resultado de mais de 20% de redugéo
no NVA Time, que vai totalmente de encontro com 0 que se quer atingir ao
implementar o Lean: a reducdo dos desperdicios. Além do mais, sua implementacao
envolve pouco esforco da parte dos servidores, o que a torna uma solugéo simples de

ser efetivada. Define-se assim esta solu¢do como viavel.

4.6.3 Teste do cenario 3

O cenario trés envolve as solucdes um, dois e trés. Os valores utilizados no
software para representar este cenario encontram-se na Tabela 13.

Tabela 13 — Valores utilizados no software para representar o cenario 3.

Atividade Tempo . Tempo - Tempo
minimo  recorrente  maximo
Receber e conferir Anexo | e formuldrio pré-defesa 10 min 15 min 20 min
Combo 1 4 min 10 min 16 min
Espera pelo retorno da homologacgéo 1 dia 5 dias 20 dias
Combo 2 218 min 300 min 385 min
Espera pelo acontecimento da banca 5 dias 7 dias 15 dias
Espera pela assinatura dos atestados pelo coordenador 3h 12h 36h
Enviar atestados de participacdo docente 10 min 15 min 20 min
Espera pelo envio da documentacgéo pelo orientador 1 dia 4 dias 15 dias
Receber e arquivar a documenta¢éo utilizada na defesa 3 min 5 min 8 min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
Esta analise, diferente das anteriores, envolve a avaliacdo dos indices de VA

Time, jA& que a melhoria trata justamente de uma atividade que agrega valor. A
comparacao dos indices pode ser conferida na Tabela 14.
Tabela 14 — Resultados do cenario 3.

Number In Number Out VA Time
Modelo inicial 25,9 1,5 435,1
Cenario 3 26,4 1,5 363,8
Variacao 0.5 0 /1.3
1% 0% 19%

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).



74

O cenario trés apresenta uma reducdo significativa de 19% no tempo de
confeccdo da documentacdo a ser utilizada na banca. Comprova-se, através dos

indices, que esta também é uma solucéo viavel.

4.6.4 Teste do cenéario 4

Por fim o dltimo cenéario engloba todas as solu¢des propostas. Os valores
criados para as atividades de acordo a reducao proposta encontram-se na Tabela 15.
No entanto, os valores foram arredondados ao serem adicionados no software, pois o
mesmo nao aceita valores nao inteiros.

Tabela 15 — Valores para representar o cenario 4.

Atividade Tempo Tempo Tempo
minimo recorrente maximo
Receber e conferir Anexo | e formulério pré-defesa 10 min 12,5 min 16,25 min
Combo 1 4 min 5 min 8,5 min
Espera pelo retorno da homologagé&o 1 dia 5 dias 20 dias
Combo 2 218 min 290 min 370 min
Espera pelo acontecimento da banca 5 dias 7 dias 15 dias
Espera pela assinatura dos atestados pelo coordenador 3h 12h 36h
Enviar atestados de participacdo docente 10 min 12,5 min 16,25 min
Espera pelo envio da documentagéo pelo orientador 1 dia 4 dias 15 dias
Receber e arquivar a documentacéo utilizada na defesa 3 min 2,5 min 4,25 min

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).

Neste quarto cenario tanto os indices de NVA Time quanto de VA Time foram
analisados, ainda que a solucdo se aplique apenas aquelas atividades que agregam
valor. A comparacdao esta disposta na Tabela 16.

Tabela 16 — Resultados do cenério 4.

Number In Number Out NVA Time VA Time
Modelo inicial 25,9 1,5 40173,1 435,1
Cenario 4 26,4 1,5 32724,96 344,39
Variaco 0,5 0 7448,14 90,71
1% 0% 22% 26%

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
Nota-se que houve uma pequena alteracdo no percentual de NVA Time com

relacdo aguele encontrado no cenario dois, indo de 23% para 22%. Isto ocorre, pois,
o software simula o mais préximo da realidade possivel, onde um periodo nédo é
totalmente igual ao outro. Ainda assim, a diferenca é pequena e s6 demonstra a
efetividade da solug&o proposta anteriormente.

Com relagcéo a nova solucéo proposta neste cenario, percebe-se uma reducao

de 7% quando comparado ao cenario trés, o que a estabelece como viavel.
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Conclui-se, portanto, que todas as solu¢gées geram melhoras ao processo, e

por isto, devem ser consideradas.

4.7 Concepcao do mapa futuro

A concepc¢ao do mapa futuro apresenta os resultados que se espera alcancar
com a implementacdo das melhorias. Ele torna visual o alvo a ser atingido. Para sua
elaboracdo foram considerados os tempos das atividades de acordo com o cenario
quatro. O mapa de fluxo de valor futuro para o processo de “Defesa de
qualificacdo/dissertacédo” pode ser conferido na Figura 26.

A Tabela 17 compara os valores de process time e lead time dos mapas atual
e futuro. Os valores minimos n&do foram considerados, pois ndo houve alteracdes nos
mesmos.

Tabela 17 — Comparacéo dos valores de process time e lead time.

Atual Futuro Reducéo (%)
Process time Recorrente 405 min 325 min 20%
Maximo 629 min 475,25 min 24,4%
Lead time Recorrente 29.205 min 24.085 min 17,5%
Maximo 98.549 min 74.635,25 min 24,3%

Fonte: Elaborada pela Autora (2021).
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Figura 26 - Mapa de fluxo de valor do estado futuro do processo.

1. Anexo I

2. Formulério pré-defesa

3. Conferéncia dos dados no sistema
4, Assinatura do Coordenador

5. Documentos do orientador

= 3

Receber, e Criar pasta do Solicitar Adicionar os Preencher os Confeccionar a Enviar convites Enviar Receber e
conferir Anexo aluna no hemologagio dados da dados na documentacdo que para banca e atestados de arquivar
1 Google Drive da banca defesa em agenda da pés serd utilizada na restante da participagio A documentagio Processo de
PIT12,5min == P/T2,5 min P/T 2,5 min é planilha = pT25min - f:hf:;d:of = nit;t::ﬂ:;t:j;: _é_ docente utl{!l;::;na "Abertura do
L/T 12,5 min L/T2,5 min L/T2,5 min ) P/T 17,5 min L/T2,5min e e _ P/T 12,5 min ) g,”’lcess‘{da,,
5dias L/T 17,5 min 3 P/T 32,5 min 7 dias L/T 12,5 min 12h P/T2,5 min 4 dias Iplomacao
P/T 90 min L/T 32,5 min LT 2,5 min
L/T 240 min
LJT méx = 74.635,25 min
20 dias 15 dias 36h 15 dias L/T min = 10.505 min

P/T méx = 475,25 min

16,25 min ~
1dia P/T min = 245 min

4,25 min

356,25 min

16,25min 4,25 min 4,25 min 26,25 min 6,25 min 41,25 min

10 min 2 min 2 min 10 min 3 min 180 min 25 min 10 min 3 min

Fonte: Elaborada pela autora (2021).
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4.8 Producéo do plano de acao

Com o objetivo de tornar claras as acgOes exigidas para aplicacdo das
melhorias, elaborou-se um plano de agéo, que se encontra no Quadro 12, utilizando
a ferramenta 5SW1H. Este plano foi disponibilizado para a SA, juntamente com 0s
resultados desta pesquisa, para que, caso queiram, possam efetiva-lo.

Salienta-se que todas as ac¢Oes sugeridas sao simples e n&o envolvem

investimentos financeiros.



Quadro 12 — Plano de agao.

78

Elaborag¢édo de um

Servidor? da SA

Para faciltar o processo de

- Acessar o sistema SEI e fazer printscreen de
cada passo a ser realizado pelo coordenador;

da gestao visual

servidores

treinamento de novos servidores.

tutorial de que possua SA Maio/2021 | assinatura pelo coordenador e reduzir | Descrever' cada um destes_ passos.em um
. experiéncia com documento ilustrando com as imagens;
assinatura pelo SEI . 0 tempo de espera. . .
o sistema. - Encaminhar este documento juntamente com
0 envio de solicitacdo da assinatura.
- Escrever um texto padréo para os e-mails;
Os e-mails lembretes auxiliardo o | - Utilizar o Autocrat;
Envio de e-mails orientador a ndo esquecer da | -Programaro enviode um e-mail a cada 3 dias;
lembretes ao Servidores SA Abril/2021 necessidade do envio da | - Definir um prazo de retorno de 15 dias para o
orientador documentacao e, assim, diminuirdo o | orientador;
tempo de retorno. - Cancelar envio assim que receber a
documentacao.
Padronizar a Um passo-a-nasso visual trara mais | - Reunir a equipe da SA;
atividade P P . - Definir todas 0s passos necessarias para a
« - seguranca aos servidores na hora de ~ ~ .
Confeccionar a L -~ | confeccao da documentacéo;
~ executar as atividades, reduzira L . ~ .
documentacdo que | Chefe da SAe . - Decidir a respeito do padréo a ser adotado;
P . SA Maio/2021 chances de erro e retrabalho, bem )
sera utilizada na servidores . = - Desenhar um fluxo com os passos;
» como estabelecera um padrdo. Ele )
banca de defesa . ) N - Documentar o fluxo;
. ~ também permite a reducdo do tempo
por meio da gestao ~ - - Expor o fluxo de forma que todos possam
: de execuc¢do da atividade. . o
visual visualiza-lo.
- Reunir a equipe da SA;
- Definir as atividades do processo, podendo
guiar-se pelo MFV;
. . .. | - Decidir a respeito do padrdo a ser adotado;
Padronizar o Chefe da SA e A padronizagdo do processo contribui | _ Tornar visual todos os passos do processo
processo por meio SA Abril/2021 para reducéo no lead time e facilita o P P '

de forma que qualquer
compreender;

- Documentar o padréo;

- Expor o padrdo de forma que todos possam
visualiza-lo.

pessoa possa

Fonte: Elaborado pela Autora (2021).

2 Toda e qualquer mencdo a servidores no plano de acéo diz respeito aqueles alocados na secretaria de pds-graduagao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo propor acdes de melhoria, solucéo
de problemas e reducéo de desperdicios em processos da Secretaria Académica
do campus Bagé da Universidade Federal do Pampa, por meio do uso do Lean
Service em conjunto com a teoria das restricdes e simulacdo. Limitou-se a
aplicacdo de apenas um ciclo de melhorias com relacdo a TOC, e quanto a
simulacao, restringiu-se ao teste dos cenarios de melhoria propostos, a fim de
selecionar as propostas que melhor se adaptam ao sistema.

Para atingir os objetivos propostos, primeiramente, identificaram-se por
meio de pesquisa bibliografica quais os principios, desperdicios e ferramentas
utilizados na implementagdo do Lean Service, destacando-se o uso das
seguintes ferramentas: MFV, 5S, Padronizacéo e Kaizen.

Definiu-se que a area de atuacao do trabalho seria a pés-graduacéo, por
ser a area apontada como aquela com maiores problemas. Diante disto, foi
efetuado um levantamento de todos o0s processos existentes na pos-graduacao,
e, com o uso da Teoria das Restricdes, determinou-se 0 processo gargalo.

Este processo foi detalhado para tornar possivel a construcdo do mapa
de fluxo de valor atual. No mapa, identificaram-se as perdas do processo, bem
como suas possibilidades de melhoria, elaborando-se propostas de solucdes,
sendo elas: elaboracdo de um tutorial de assinatura pelo SEI, envio de e-mails
lembretes ao orientador, padronizar a atividade “Confeccionar a documentagao
que sera utilizada na banca de defesa” por meio da gestao visual e padronizar o
processo por meio da gestédo visual. Todas as solucdes propostas séo simples e
nao envolvem investimentos financeiros.

Optou-se por utilizar a simulagdo computacional como forma de testar e
verificar os resultados proporcionados pelas propostas de solucdo. Foram
criados quatro cenarios, onde a implementagéo das solucdes foi cumulativa, ou
seja, o cenario um foi composto da solu¢cdo um, o cenario dois, das solu¢gées um
e dois, e assim sucessivamente. Todas as solucfes apresentaram resultados
significativos de reducéo no lead time do processo.

Um mapa futuro foi confeccionado abrangendo as melhorias, servindo
como uma ferramenta visual que expressa o objetivo a ser atingido. Como forma

de estabelecer um caminho para este alcance, elaborou-se um plano de agéo,
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descrevendo as acdes de implementacdo das melhorias. Este plano foi
disponibilizado para a SA, juntamente com os resultados desta pesquisa, para
que, caso queiram, possam efetiva-lo.

Uma das dificuldades enfrentadas ao longo da pesquisa foi a
impossibilidade de coleta dos dados in loco, por conta dos trabalhos remotos que
estdo sendo realizados pela SA em virtude da pandemia de SARS-CoV2, o que,
de certa forma, interferiu nos resultados. Afinal, mesmo nao havendo
incoeréncias nas informacdes do processo repassadas pelas entrevistadas, o
acompanhamento do processo permitiia um maior nimero de dados, e
consequentemente, uma analise mais completa. A dependéncia da
disponibilidade de tempo das entrevistadas também foi um grande desafio,
contudo, permitiu compreender um pouco mais da realidade vivenciada dentro
da SA, que por vezes pode nao ser entendida pelos alunos.

Como contribuicdo prética, este trabalho apresenta a possibilidade de
aplicacdo das abordagens do Lean em conjunto com a TOC e simulacéo,
contemplando os resultados e beneficios que podem ser atingidos a partir desta
unificacdo, especialmente no setor de servicos. JA como contribuicdo tedrica,
destacam-se a revisdo sistemética de trabalhos tedricos realizados,
apresentando a aplicacdo do Lean Service nos mais diversos ambientes, bem
como as ferramentas comumente utilizadas, e também os procedimentos de
trabalho, considerando que a metodologia foi bem sucedida para implementacao
das abordagens citadas.

Conclui-se, por fim, que este trabalho foi sucedido em responder de forma
positiva & questdo proposta “E possivel por meio da aplicacdo do Lean Service
em conjunto com a TOC e simulacdo identificar perdas, oportunidades de
melhorias e eliminar estas atividades, gerando um processo mais rapido e
eficaz? ”, mostrando que esta aplicacdo conjunta € capaz de reduzir entre 17,5%
a 24,3% do lead time no cenario final do processo quando comparado a situacéo
atual. Sugere-se como continuidade a este trabalho, a implementacéao do plano
de acdo e monitoramento dos resultados, comparando-os aqueles obtidos na

simulag&o nos testes dos cenarios.
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APENDICE A — MODELO DO QUESTIONARIO APLICADO

Cadastro de Cursos - coleta de dados

Este formulario refere-se & coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angelica Baumann Cardose, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgdo.

Desde Ja agradeco a disposicdo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes
dados séo essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigio de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade até a
conclusao da Ultima atividade?

Texto de resposta curta

Sa0 necesséarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas?

Texto de resposta curta

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o gue é realizado
durante sua execugac & quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades.

Texto de resposta longa

Considerando a atividade de maior duragéo, segundo sua percepgao, qual a razao para ela durar *
mais?

Texto de resposta longa

*

Alguma destas atividades necessita de informacgdes de outras pessoas, outros processos ou
setor?

Sim



Se voce respondeu que sim na pergunta anterior, quem sac estas pessoas, processos ou qual e
o setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitagdo? (Se a resposta anterior
foi NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela & obrigatcria)

Texto de resposta longa

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo?

sim

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual?

Texto de resposta longa

Seguindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que seréo
necessarias em outro processo?

Texto de resposta longa

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processa? Se sim, quais?

Texto de resposta longa

© gue mais atrapalha a execugao deste processo hoje?

Texto de resposta longa




ANEXO A — RESPOSTAS DOS QUESTIONARIOS.
As respostas ndo podem ser editadas

Cadastro de Cursos - coleta de dados

Este formulério refere-se & coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgao.

Desde j& agradego a disposicéo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes

dados s&o essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Obrigatario

Quanto tempo em media leva para a execugéo deste processo desde a primeira atividade até a
conclusao da ultima atividade? *

De 1 a2 dias.

580 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Ndo, mas conseguimos agilizar o processo trabalhando em dupla.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugao e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

Cadastro de disciplinas; criagdo da versdo curricular do curso; cadastro da estrutura curricular; vinculagdo das
disciplinas & estrutura curricular, insergdo de pré-requisitos e equivaléncias, quando necessario. Todos estes
procedimentos sdo realizados no sistema SIE.

Considerando a atividade de maior duragédo, segundo sua percepgao, qual a razao para ela durar
mais? *

0 cadastro de disciplinas demanda mais tempo, pois precisamaos alimentar o sistema com todas as
informagdes referentes a cada uma das novas disciplinas cadastradas.
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Se voce respondeu que sim na pergunta anterior, quem sac estas pessoas, processos ou qual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitaggo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, j& que ela & obrigataria) *

0 cadastro de disciplinas demanda mais tempo, pois precisamos alimentar o sistema com todas as
informacgdes referentes a cada uma das novas disciplinas cadastradas.

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

QO sim
® Nio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

Sim, o projeto de criagdo/alteracdo do curso precisa ser aprovado nas instancias superiores antes da realizacdo
do cadastro no sistema.

Sequindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que seréo
necessarias em outro processo? *

Sim, sem o cadastro do curso ndo é possivel realizar a oferta de disciplinas para realizag&o de matricula.

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, quais? *

0s recursos disponibilizados pelo sistema s&o um pouco ultrapassados e nao atendem integralmente as nossas
necessidades.

O que mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

Alem do sistema disponibilizar recursos ultrapassados, algumas vezes o projeto do curso apresenta
informagdes incompletas ou inconsistentes.

Enviada: 10/02/2021 21.04



As respostas ndo podem ser editadas

Reabertura de planos de ensino - coleta de dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgéo.

Desde j& agradeco a disposi¢do, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes

dados sdo essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*0brigatorio

Quanto tempo em media leva para a execugaoc deste processo desde a primeira atividade ate a
conclusdo da uUltima atividade? *

até 5 minutos

S8o0 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

uma unica pessoa é suficiente

Quuais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugao e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

- Receber a solicitagdo do docente que necessita que o plano seja reaberto;
- Logar no sistema GURI (30s);

- Localizar o componente cujo plano deve ser reaberto (1 minuto);

- Selecionar "Alterar situagdo’ (30s);

Altmrme mmes Dnlmedanl s mmlirme s slbmrss S fO0RY

Alguma destas atividades necessita de informagdes de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

O sim
@® nNiEo
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Se voceé respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ouqual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitagdo? (Se a resposta anterior foi

NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, j& que ela é obrigatoria) *

N&o

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
@® Nzo

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

A oferta de disciplinas deve estar cadastrada no sistema.

Seguindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que serao
necessarias em outro processo? *

Néo

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, guais? *

Néo

O gue mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

depende unicamente do funcionamento do sistema GURI.
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As respostas ndo podem ser editadas

Regime de exercicios domiciliares - coleta de
dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgdo.

Desde ja agradego a disposigdo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes
dados séo essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Qbrigatdrio

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade até a
conclusao da Ultima atividade? *

Esse processo é previsto somente para cursos stricto sensu. Para os cursos lato, deve ser previsto no
regimento de cada curso ou serdo solicitadas orientagéoes & Pré-Retoria de Pds Graduagdo para cada caso
especifico. Costuma levar de 1 a 7 dias.

S8o0 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

O processo passa pela Secretaria académica, coordenagdo de curso e docentes responsaveis pelos
componentes que o solicitantes esteja matriculado.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugac e guanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

Durante as atividades remotas:

Recebimento de e-mail com atestado medico e requerimento de regime domiciliar pelo discente;

Criagdo e arquivamento dos documentos em pasta propria (5 minutos);

Encaminhamento da solicitacdo para o e-mail da coordenagéo de curso (2 minutos);

Retorno da coordenagdo (media de 1 a 7 dias);

Envio da resposta ao discente e, caso aprovado pela coordenagdo (geralmente €), aos docentes do aluno (5
minutos);

Arguivamento da resposta na pasta anteriormente criada (5 minutos).

Considerando a atividade de maior duragao, segundo sua percepgao, qual a razédo para €la durar
mais? *

O retorno da coordenagéo pode demorar em razao de suas demandas ou da necessidade da solicitagdo ter de
ser analisada em comiss&o de curso, etc.
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Alguma destas atividades necessita de informacdes de outras pessoas, oUtros processos ou
setor? *

@ sim
O nNdo

Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ouquale o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitag@o? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela é obrigatoria) *

sim, da coordenacéo de curso.

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
(® nNio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

E necessario saber os componentes que o discente estad matriculado.

Seguindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que serao
necessarias em outro processo? *

nao

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, quais? *

O gue mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

ndo ter um sistema especifico para essas solicitagdes e elas serem realizadas via e-mail.

Enviada: 13/04/2021 14.09



As respostas ndo podem ser editadas

Trancamento Total - coleta de dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgéo.

Desde ja agradeco a disposigdo, e pego que respondam as questoes o mais completo possivel, pois estes

dados s8o essenciais para a analise que sera realizada e retornard com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*0brigatorio

Quanto tempo em media leva para a execugaoc deste processo desde a primeira atividade ate a
concluséo da ultima atividade? *

Em média 15 dias

580 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

0 que é feito pela secretaria académica necessita de um unico servidor.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que é realizado
durante sua execugaoc e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

- O solicitante ou o seu orientador encaminha formulario de solicitagdo de trancamento total para o e-mail da
secretaria académica;

- A secretaria arquiva a solicitagdo em pasta especifica no Google Drive, encaminha para analise da
coordenagao e, caso o orientador nao esteja ciente, para analise e ciéncia do orientador do solicitante (5
minutos);

- A coordenacdo de curso devolve a solicitagdo analisada, por e-mail (1 a 15 dias), esse tempo varia muito de
um curso para o outro, ha casos em gue demora um dia e outros mais de um més;

- A secretaria encaminha a solicitagdo autorizada ao Setor de Apoio aos Registros Académicos (SARA) para que
realize o langamento no sistema (5 minutos);

- 0 SARA informa do langamento (1 a 5 dias);

- A secretaria arquiva as informagfes recebidas e informa o sclicitante, seu orientador e coordenador de curso a
respeito do langamento e o processo se encerra (5 a 10 minutos).

98



99

Alguma destas atividades necessita de informacdes de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

@® sim
(O nNio

Se vocé respondeu gue sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ouqual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitagdo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela é obrigatoria) *

Orientador e coordenador (1 a 15 dias); SARA (1 a 15 dias).

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
® nNao

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

N&o

Seguindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que serdo
necessarias em outro processo? *

N&o

Alguma demora que possa atrasar o processo.

Enviada: 07/02/2027 23.
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As respostas ndo podem ser editadas

Licenca para tratamento de saude - coleta de
dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
concluséo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgdo.

Desde ja agradego a disposigao, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes

dados séo essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigio de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Obrigatdrio

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade até a
conclusdo da ultima atividade? *

10 minutos

Sa0 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Uma pessoa é suficiente.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que é realizado
durante sua execugac e quanto tempeo leva, em media, cada uma destas atividades. *

0 solicitante encaminha atestado médico acompanhado de requerimento de solicitagdo de licenga para
tratamento de salde preenchido;

- A secretaria encaminha os comprovantes aos docentes do solicitante e ao coordenador de curso (5 minutos);
- A solicitagdo € arquivada em pasta especifica no Google drive e o processo € encerrado (3 minutos).

100

Alguma destas atividades necessita de informacgdes de outras pessoas, outros processos ou

setor? *

O sim
@ Nao
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Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ou qual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitacdo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, j& que ela é obrigatdria) *

Néo

Existe algum documento, ou material que apresente a crdem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
® Nio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informacoes? Qual? *

ET

Seguindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que seréo
necessarias em outro processo? ©

MNéo

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, guais? *

Ndo

O gue mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

Acredito que nada.

Enviada: 08/02,/2021 00:14



As respostas ndo podem ser editadas

Encaminhamento e lancamento de proficiéncia -
coleta de dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgdo.

Desde j& agradego a disposi¢do, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes
dados s&o essenciais para a analise que sera realizada e retornarad com contribuigio de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*QObrigatadrio

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade até a
conclusdo da ultima atividade? *

Para o processo de langamento da proficiéncia: mais ou menos 15 minutos. Tempo de espera de resposta da
analise, até 15 dias.

S80 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Somente uma pessoa.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que é realizado
durante sua execug&o e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

- O solicitante encaminha o pedido por e-mail, juntamente com a documentagao comprobatoria;

- A gerrataria arniiva a enlicitacrfin em nacta eenerifica no Gonnle Nrive 8 encaminha a enlicitardn nara analize

Considerando a atividade de maior duragao, segundo sua percepgao, qual a razao para ela durar
mais? *

Ma parte especifica do langamento, oscilagbes de sistema e demora na busca das informagées que ele possui.
Outro fator que ocasiona a demora € a demanda de quem ira analisar o pedido, causando agilidade ou lentidédo
no tempo de resposta.

Este processo também ndo tem data prevista no calendério académico para solicitagdo, andlise e langamento
no sistema e isso faz com que, por vezes, a coordenagdo do curso ndo consiga avaliar com rapidez por ter
outras demandas a atender.
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Alguma destas atividades necessita de informacdes de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

@® sim
O nNao

Se voce respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ouquale o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitagdo? (Se a resposta anterior foi
MNAQ, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela é obrigatoria) *

Coordenagao de curso (de 1 a 15 dias)

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
® Nao

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

Néo

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, quais? *

oscilagdes dos sistemas de langamento.

O gue mais atrapalha a execugdo deste processo hoje? *

N&o ser previsto em calendario académico, pois os pedidos chegam a qualquer momento.
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As respostas ndo podem ser editadas

Recebimento e entrega de diplomas - coleta de
dados

Este formuldrio refere-se  coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusio de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardose, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgio.

Desde Ja agradeco a disposicdo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes

dados sdo essenciais para a analise que seré realizada e retornard com confribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Qbrigatdrio

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade ate a
conclusao da ultima atividade? *

de 10 a 15 dias, mas & muito varidvel

S80 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o gue & realizado
durante sua execugao e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

- A secretaria recebe mensagem eletrdnica da Divisdo de Documentagdo Registro e Informagdes Académicas
(DDRIA) informando da entrega do diploma no campus Bagé;

- Registra, em protocolo fisico de entrega e na planilha digital de controle de diplomagé&o a data da chegada do
diploma (5 minutos);

- No campus, disponibiliza o documento para coleta da assinatura do diretor do campus (5 minutos);

- Retira diploma assinado pelo diretor (7 dias);

o . . ' o ' . - . o .

Considerando a atividade de maior duragao, segundo sua percepgao, qual a razao para ela durar
mais? *

Dura mais pois o diploma sai do setor e necessita aguardar a agdo de outra pessoa, como estamos em trabalho
remoto isso atrasa o processo por alguns dias pois as agendas do diretor e da secretaria nem sempre
coincidiréo.




Alguma destas atividades necessita de informacgées de outras pessoas, OUtros processos ou
setor? *

@ sim
O Nio

Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem s&o estas pessoas, processos ou qual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitagdo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela & obrigatoria) *

- DDRIA{quem emite & envia o diploma), leva de 1 a 3 meses da data da solicitagio;

- Diretor (assina o documento), depende da disponibilidade mas pode levar de 1 a 5 dias.

- Diplomado (disponibilidade para ir até o campus para retirar o documento), pode levar de 1 dia até meses ou
mais.
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Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
® nNio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

Processo de diplomacao

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, quais? *

Néo

O que mais atrapalha a execugao deste processo hoje? *

Durante a pandemia é o fato de demandar de atividades presenciais que necessita estar em acordo com a
disponibilidade dos envolvidos, principalmente do solicitante.

Enviada: 06/02/2021
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As respostas ndo podem ser editadas

Abertura de processo de diplomagao - coleta de
dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgao.

Desde ja agradeco a disposigdo, e pego que respondam as questoes o mais completo possivel, pois estes
dados s8o essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Dbrigatorio

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade ate a
conclusao da ultima atividade? *

A abertura do processo de diplomagéo somente ocorre apos a entrega fisica da versdo final da Dissertagdo do
aluno mestrando. O tempo em média varia de acordo com a conformidade da documentagéo exigida e o tempo
de homologag&o de titulo pela Comissdo do Programa de Mestrado. Assim, pode ocorrer um lapso temporal
consideravel de aproximadamente 1 a 4 meses, quando, por fim, & realizado o envio do Processo ao setores da
Reitoria para emissdo do diploma.

S30 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Sim, todos os 04 (quatro) servidores lotados na Secretaria acompanham e atuam no processo de diplomagéo,
orientando o alune, recebendo e conferindo documentagao, solicitando ata de homologacgéo de titulo ao
Programa de Mestrado e realizando a abertura do processo administrativo.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugac e guanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

Aluno solicita & Secretaria da Pds-Graduagdo a abertura do processo de diplomacgéo;

A Secretaria da Pos-Graduagao recebe e confere a documentagdo de abertura do processo de diplomagéo = 30
a 40 minutos;

Encaminha intearalizac&o curricular, ata de defesa de dissertacdo e solicitacio de homoloaacdo de titulo &

Considerando a atividade de maior duragac, segundo sua percepgao, qual a razao para ela durar
mais? *

As atividades com maior duragéo correspondem as relacionadas aos documentos necessarios na abertura do
processo administrativo, e também, pelo fato de alguns documentos fisicos necessitarem de digitalizagao.
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Alguma destas atividades necessita de informacgoes de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

@® sim
() Nio

Se voce respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ou quale o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta sclicitagao? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela é obrigatdria) *

O requerimento do aluno tem gue estar corretamente preenchido, além dos documentos de competéncia da
Comissdo Coordenadora do Programa de Mestrado e da Biblioteca do Campus que complementam a abertura
do Processo de Diplomagéao.
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Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

@® sim
(O Nao

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

Sim, os documentos utilizados na defesa da dissertagdo, a emissdo de comprovantes da Biblioteca do Campus,
o Formulério de Solicitacdo de Homologagdo de titulo assinado pelo orientador e biblioteca e a Emisséo de

~ramnrnvantace - Riklintara

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, guais? *

Sim, excesso de formularios e documentos fisicos, documentos que ndo comportam autentica¢do eletrénica, a
falta de formularios que possibilitem auto preenchimento de dados constantes em bancos de dados e envio
com autenticagdo eletrdnica.

O gue mais atrapalha a execugdo deste processo hoje? *

0 excesso de fluxos, informagdes equivocadas no requerimento, desconhecimento das partes interessadas

Enviada: 10/02/2021 22:0
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As respostas ndo podem ser editadas

Defesa de qualificacao/dissertacao - coleta de
dados

Este formulério refere-se & coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angelica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgdo.

Desde ja agradego a disposicdo, e pego que respondam as questoes o mais completo possivel, pois estes

dados séo essenciais para a analise que seréa realizada e retornara com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Obrigatdrio

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade até a
conclusao da ultima atividade? *

Em média 30 dias. Compreendendo a solicitagdo de homologagédo da banca examinadora até o dia da defesa.

S30 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Para atendimento de apenas um processo de Defesa de qualificagdo/dissertagado € necessario,
preferencialmente, um servidor responsavel acompanhando o procedimento do inicio ao fim (até o dia da
defesa).

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugac e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

- A Secretaria da Pds-Graduacéo recebe e confere o Anexo |
(https://unipampa.edu.br/bage/sites/bage/files/documentos/anexo-i-declaracao-de-conclusac-e-formacao-de-
banca.odt) e envia ao Programa de Mestrado para homologar a banca de defesa = 15 minutos

- A Secretaria solicita ao discente e/ou arientador o preenchimento do Formulario Pré-defesa = 10 minutos

- Homologada a banca, a Secretaria adiciona os dados da defesa em planilha = 20 a 25 minutos;

e - FR— e P

Considerando a atividade de maior duragéo, segundo sua percepgao, qual a razéo para ela durar

mais? *

Emissao dos documentos para o dia da defesa, item e da questao 3, pois o processo € manual, em arquivos de
edigdo de texto
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Alguma destas atividades necessita de informagdes de outras pessoas, outros processos ou

setor? *

@® sim
(O nN&o

Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ou qual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitag@o? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela & obrigatoria) *

Discente, orientador realizar o devido e correto preenchimento dos documentos necessarios para realizagéo da
banca e o Programa de mestrado deve encaminhar a homologag&o da banca examinadora para que possamos
dar andamento nos procedimentos realizados pela Secretaria da Pos-Graduagao.

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

@® sim
(O nNio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

Sim. a homolooacdo da defesa nor narte da comissdn/conrdenacio de curso

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, quais? *

Sim, excesso de formularios e documentos, documentos que ndo comportam autenticagdo eletrdnica, a falta de
formularios que possibilitem auto preenchimento de dados constantes em bancos de dados e envio com
autenticagdo eletrdnica.

O que mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

Informagdes incompletas em formulérios ou documentos da pré-defesa.

Enviada: 10/



As respostas ndo podem ser editadas

Emissao e envio de atestados de matricula e
frequéncia - coleta de dados

Este farmulério refere-se & coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgdo.

Desde ja agradeco a disposigédo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes

dados séo essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Obrigatario

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade ate a
conclus&o da Ultima atividade? *

10 minutos

S30 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

uma Unica pessoa pode fazer

Quais as atividades envolvidas neste processa? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugac e guanto tempo leva, em média, cada uma destas atividades. *

- o discente solicita o atestado na plataforma Xiru académico ou via e-mail;
- a secretaria recebe o pedido e verifica no sistema se o solicitante realmente € aluno da instituigao e se esta
em situagéo regular (1 minuto);

Considerando a atividade de maior duragéo, segundo sua percepgéao, qual a razéo para ela durar
mais? *

Por ser uma confecgdo manual, demanda atencdo para que as informagdes prestadas estejam corretas.

Alguma destas atividades necessita de informacg&es de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

O sim
@® Nao

110



Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem s&o estas pessoas, processos ou qual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitaggo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela & obrigatoria) *

Ndo
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Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
@® nNio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

Somente o cadastro do aluno no sistema.

Seguindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que serao
necessarias em outro processo? *

YELN

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, guais? *

Poderia ser automatico. Antes era, mas devido ao desencontro dos semestres da graduagéo e da pds e por ser
um Unico sistema de emissdo optamos por fazer manual os atestados da pos devido ao menor ndmero de
discentes matriculados.

O gue mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

0 fato de estar sendo feito de forma manual, possibilitando a ocorréncia de erros.

Enviada: 27/01/2021 19.27



As respostas ndo podem ser editadas

Dispensa de disciplinas por aproveitamento de
estudos- coleta de dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgéo.

Desde ja agradego a disposicdo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes
dados sdo essenciais para a analise que sera realizada e retornara com contribuigdo de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Qbrigatorio

Quanto tempo em media leva para a execugao deste processo desde a primeira atividade ate a
conclusdo da ultima atividade? *

Para o processo de langamento de dispensa de um Gnico componente: mais ou menos 20 minutos. Tempo de
espera de resposta da andlise, até 15 dias.
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S8o necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Um tnico langamento devera ser realizado por uma Unica pessoa, pois envolve o acesso ao sistema, registro
das informacdes e tramitagdo no sistema.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugao e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

0 solicitante encaminha o pedido por e-mail, juntamente com a documentagdo comprobatdria;

A secretaria arquiva a solicitagdo em pasta especifica no Google Drive e encaminha a solicitagdo para analise
da coordenagao de curso, por e-mail (5 minutos);

A coordenagdo de curso devolve a solicitagdo analisada, por e-mail (1 a 15 dias). Esse tempo varia muito de um
curso para o outro, ha casos em gue demora algumas horas e outros mais de um més;

Considerando a atividade de maior duragao, segundo sua percepgao, qual a razao para ela durar
mais? *

Ma parte especifica do langamento, oscilagoes de sistema e demora na busca das informagdes que ele possui.
Outro fator que ocasiona a demora € a demanda de quem ira analisar o pedido, causando agilidade ou lentidio
no tempo de resposta.

Diferentemente do processo na graduacdo, esse processo ndo tem data prevista no calendario académico para
solicitagdo, analise e langamento no sistema e isso faz com gue, por vezes, a coordenagéo do curso nao
consiga avaliar com rapidez por ter outras demandas a atender.




Alguma destas atividades necessita de informagdes de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

@® sim
O Nao

Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ou qual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitagcgo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela & obrigatoria) *

Coordenagéo de curso (média de 1 a 15 dias)
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Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

@® sim
(O nio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

MNéo

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, quais? *

Néo

O gue mais atrapalha a execugdo deste processo hoje? *

N&o existir um periodo especifico, previsto em calendario académico, para que as solicitagdes analises e
langamentos se concentrem em determinada data. Isso organizaria e agilizaria o processo.

Enviada: 06/02/2021 19:01



As respostas ndo podem ser editadas

Matricula - coleta de dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgao.

Desde ja agradego a disposigdo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes
dados séo essenciais para a analise que sera realizada e retornara com conftribuig&o de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Qbrigatério

Quanto tempo em media leva para a execugac deste processo desde a primeira atividade ate a
concluséo da ultima atividade? *

Geralmente a conferéncia dos documentos ocorre em 2 ou 3 dias, de acordo com o Edital do Processo Seletivo,
e 0 langamento no sistema ocorre em lote apos esse prazo para atendimento dos ingressantes.

S80 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Cada matricula é realizada por um servidor.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o gue & realizado
durante sua execugao e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

Matricula de ingressantes (durante o atendimento presencial):

- O discente preenche um formulario de cadastro e passa para atendimento com o servidor da secretaria;

- A secretaria confere a documentagdo pessoal com as copias apresentadas e autentica as copias (10a 15
minutos);

- 0 ingressante preenche um formulario de solicitag@o de matricula indicando quais componentes deseja se
matricular e entrega para o servidor que esta o atendendo (até 5 minutos);

- A secretaria o orienta sobre 0s acessos aos portais institucionais e outras informacdes que sejam necessarias

Considerando a atividade de maior duragao, segunde sua percepgao, qual a razao para ela durar
mais? *

A conferéncia de documentos leva um tempo maior, pois é necessario garantir que as cdpias e os documentos
sdo auténticos. Isso requer atengdo e demanda um certo tempo.
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Alguma destas atividades necessita de informacoes de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

@® sim
(O nio

Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ou quale o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitaggo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAO nesta pergunta, ja que ela & cbrigatcria) *

A confirmagdo da matricula no sistema GURI s0 € possivel se as informagdes dos ingressantes e do processo
seletivo estiverem cadastradas no sistema. Isso é realizado pelo Setor de Apoio aos Registros Académicos
(SARA).

Existe algum documento, ou material que apresente a ordem padrao das atividades a serem

realizadas no processo? *

O sim
@® Nzo

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

PROCESSO SELETIVO: Precisamos acessar o resultado do processo seletivo, para verificar quem sdo os
ingressantes que irdo efetuar a matricula. Também, necessitamos do Edital do Processo para saber qual a
documentagdo exigida para a matricula.

Existe falta de algum recurso necessario para executar este processo? Se sim, quais? *

Problemas em ter os sistemas desatualizados que podem afetar na velocidade com que o processo ocorre.

O que mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

Falta ouineficiéncia de alguns recursos tecnoldgicos.

Enviada: 11/02/2021 20:07
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As respostas ndo podem ser editadas

Oferta de Disciplinas - coleta de dados

Este formulario refere-se a coleta de dados a respeito do processo citado para contribuir com o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) da aluna Angélica Baumann Cardoso, matricula 161150459, do curso de Engenharia
de Produgdo.

Desde ja agradego a disposigdo, e pego que respondam as questdes o mais completo possivel, pois estes
dados sdo essenciais para a andlise que sera realizada e retornara com contribuigio de melhorias para o setor
da Secretaria Académica.

*Qbrigatorio

Quanto tempo em media leva para a execugac deste processo desde a primeira atividade ate a
concluséo da ultima atividade? *

Mormalmente, o langamento da oferta da pos-graduacdo leva mais ou menos meia hora até duas horas por
curso. Isso depende do ndmero de disciplinas ofertadas e do funcionamento do sistema onde a oferta é
langada. Existem cursos com ofertas de 5 disciplinas e outros com 20 tornando o tempo do processo variavel.

580 necessarias mais de uma pessoa para executar este processo? Quantas? *

Um curso precisa ser ofertado por Unica pessoa, pois 0 acesso ao sistema necessita de login. O processo inicia
e termina com a mesma pessoa, mas cada curso é ofertado por um servidor.

Quais as atividades envolvidas neste processo? Descreva de forma breve o que & realizado
durante sua execugao e quanto tempo leva, em media, cada uma destas atividades. *

Recebimento da oferta, por e-mail ou via sistema SEI, conforme datas do calendario académico/ Registro de
cada disciplina da oferta no sistema SIE (informando o cddigo e nome da disciplina, nome da turma e nimero
de vagas disponiveis na turma) (30 minutos)/ Apos o langamento de todas as disciplinas e turmas deve-se
tramitar a oferta para que o as disciplinas passem de "solicitadas” para "aceitas” (5 minutos)/ tramitar mais uma
vez para que passem de' aceltas para matrlcula do aluno’ (5 minutos)/ inserir os horarios das aulas de cada

i _s_We_ 4 o ____ B = f_x

Alguma destas atividades necessita de informacgdes de outras pessoas, outros processos ou
setor? *

@® sim
(O nNio



Se vocé respondeu que sim na pergunta anterior, quem sao estas pessoas, processos ou qual e o
setor? Quanto tempo em média leva para o retorno desta solicitagdo? (Se a resposta anterior foi
NAO, vocé pode simplesmente escrever NAQ nesta pergunta, j& que ela & obrigatdria) *

A oferta & enviada pelos coordenadores dos programas e, para sabermos quais as disciplinas devem ser

ofertadas, dependemos do envio da oferta. A divisdo da carga horaria docente, nos casos em que as turmas séo

divididas por mais de um docente, também é informada pelo coordenador de curso. O tempao vai depender da
demora em termos o retorno do coordenador do curso, podendo ocorrer no mesmo dia da solicitagdo ou
demorar até uma semana ou mais.

Existe algum documento, ou material que apresente a crdem padrao das atividades a serem
realizadas no processo? *

O sim
(® Nio

Existe algum processo anterior a este, do qual vocé necessite informagdes? Qual? *

0 Cadastro de cursos, pois é dele que sdo retiradas as disciplinas que serdo ofertadas.

Seguindo a mesma linha da pergunta anterior, este processo produz informagdes que seréo
necessarias em outro processo? *

Matricula, pois 0s alunos poderdo se matricular e somente nas disciplinas ofertadas.

O gque mais atrapalha a execugéo deste processo hoje? *

A demora no recebimento das informagdes pelos coordenares de curso que por vezes ocarre  a lentiddo do
sistema, que impede e atrasa o langamento.
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ANEXO B — DOCUMENTO REFERENTE AO PROCESSO

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO
PAMPA

Processo de Organizacao de Banca em Programas de Pos-Graduacéo stricto sensu doCampus Bagé
da UNIPAMPA

OBJETIVOS

Este documento apresenta o processo correspondente a solicitacdo e coleta de resultados de bancas de defesa em programas de pés-
graduacdo stricto sensu do Campus Bagé da UNIPAMPA. Os processos estdo descritos em termos de fases numeradas, que expressam a
dependéncia causal entre as atividades dos mesmos. Para cada fase sdo descritos quais sao os documentos de entrada, a acao que deve ser realizada,
0S responsaveis, e o tempo previsto para o término de cada fase.

PROCESSO DE ORGANIZACAO DE BANCAS EM PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO STRICTO SENSU — CAMPUS

BAGE
Fase Entrada Acao Responsavel Saida Tempo
Preenchimento da planilha pré-defesa on-line, envio da Definir os membros da Discente,
dissertacdo .PDF para a secretaria académica e coordenagdo de | banca de defesa de trabalho Orientador . .
~ Nominata da banca de defesa Prazo minimo de
curso. de conclusdao em acordo e/ou . o .
1 . . . . . e demais informacgdes 30 dias antes
Preenchimento e envio do Anexo | para a secretaria com o Regimento e as Coorientador, .
o . utilizadas no processo. da defesa
académica. normativas do PPG. qguando for o
caso.
Secretaria . P .
2 Recebimento do Anexo | Receber o Anexo | Académica Envio do ANnexo | para Até 3 dias apds
coordenacgdo de curso fase 1
3 Recebimento do Anexo | para Homologacdo Homo'lqgar~a banca de Coordenacdo Verificagdo 90 Checklist da 5 dias apds fase 2
qualificagdo/defesa de Curso documentagdo, de acordo com
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0 programa;

Homologagdo da banca com as
devidas consideragdes/ajustes;

Envio para a secretaria

Confec¢do da documentagdo que serd utilizada na Banca de
qualificagdo/defesa.

académica.

Confeccionar os seguintes

documentos: cartas convite, . .
Envio das cartas convites,

atas, pareceres, cartazes de L. i
Formulario de avaliagdo,

divulgagdo e outros.

Verificar a disponibilidade
de recursos (reserva de
salas, disponibilidade do
técnico responsavel pelo

equipamento de
videoconferéncia)

Secretaria
Académica

certificados de participacdo e
atas de defesa.

Divulgacdo das defesas nos
murais da instituicdo.

7 dias ap6s fase 3

Retirada dos Formuldrios que serdo utilizados na banca de
qualificagdo/defesa

Retirar na secretaria
académica os formularios
que serdo utilizados na
defesa.

Orientador ou
Coorientador

Recebimento dos formularios de
avaliagado, certificados de
participagdo, atas e outros.

7 dias apds fase 4

Defesa de dissertacdo/Qualificacdo

Compor a banca de defesa

Orientador
e/ou
Coorientador

Apds a defesa, coletar as
assinaturas dos membros
participantes da banca.

3 dias apds fase 6

Formulérios utilizados na defesa

Recolher os formularios
utilizados na defesa

Orientador
e/ou
Coorientador

Entrega dos formuldrios para a
secretaria académica.

3 dias apds fase 6

Recebimentos dos formularios utilizados na defesa

Receber do Orientador ou
Coorientador os formularios
utilizados na defesa

Secretaria
Académica

Arquivamento na pasta do aluno
(aguardando préximas fases)

3 dias apds fase 7

Corregdes do trabalho

Efetuar corregGes dentro do

prazo estipulado pela banca.

Discente

Submeter a vers3o final para
conferéncia do orientador.

Até 60 dias apds
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Efetuar checklist das normas
académicas com o discente;

Orientador,
10 Conferéncia da versdo final DIGITAL - Orientador Revisar a versdo final. e/ou Quando estiver de acordo,
Coorientador assinar o Formulario de
Solicitagdo de Homologagdo de
Titulo (anexo IX). fase 6
Entregar na biblioteca a
o L. . versdo final para
Entrega da versao final DIGITAL, Formulério de Solicitagdo . P A
~ , . conferéncia, o Anexo IX e 0 . Aguardar a conferéncia da
11 de Homologagdo de Titulo (anexo IX) e Checklist das . . Discente -
N S checklist assinado pelo biblioteca.
normas académicas na Biblioteca .
orientador.
Assinar o anexo IX e entregd-lo
Revisar a versdo final do ao discente quando a versdo 10 dias apos fase
12 Conferéncia da versdo final DIGITAL- Biblioteca . Biblioteca final estiver de acordo com as P
discente. a . 11
normas académicas.
Entregar na biblioteca:
a) versdo final encadernada e 2
CDs identificados;
. b) 12 via do Termo de
Entregar na biblioteca a A)utoriza do de Publicagdo;
13 Entrega de dissertacdo e Conferéncia da versdo final versao final da dissertagdo e Discente s §a0; 15 dias apos fase

ENCADERNADA e 2 CDS - Biblioteca

o Produto Educacional
(quando houver)

c) Produto Educacional (quando
houver);

d) Checklist das normas
académicas.

12
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14

Emissdao de comprovantes - Biblioteca

Emitir comprovantes

Biblioteca

Emissdo de formularios que
deverdo ser entregues na
secretaria académica:

a) Comprovante de entrega da
versao final;

b) Declaragdo de inexisténcia de
débitos;

No ato da entrega

15

Processo de diplomagdo

O discente ira preencher e

entregar na  secretaria
académica os seguintes

documentos:

a) Requerimento para
abertura de Processo de
Diplomagdo (Anexo Xl);

b) 22 via do Termo de
Autorizagdo de Publicagdo;
c)Cépia de documento de
identificacdo atualizado;
d)Comprovante de auséncia
de débito;
e)Comprovante de entrega
de vers3o final;
f)Formulario de Solicitacdo
de Homologacdo de titulo
(Anexo IX) assinado pelo
orientador e biblioteca.

Discente

Solicitagdo de abertura do
processo de diplomagdo

A critério do
discente




122

Conferir e encaminhar
documentagdo para a

Secretaria

Encaminhamento para a
comissdo coordenadora
(membros do PPG) homologar:

a) Integralizagdo Curricular;
b) Histdrico Escolar Simplificado;
c) Ata de defesa;

16 | Conferéncia de documentos . - d) Formulério de Solicitagdo de 3 dias apés fase 15
comissdo coordenadora de académica . i
Homologacdo de titulo (Anexo
curso.
IX) assinado pelo orientador e
biblioteca.
. ~ De acordo com
Analisar a documentagado -
. . - calendario de
recebida pela secretaria Comissdo reunides do
17 Homologacdo de titulo académica e verificacdo dos coordenadora Ata de homologacdo de titulo. ~
o s programa, ndo
critérios exigidos pelo PPG .
rograma excedendo o limite
prog ' de 30 dias.
Entregar na secretaria
académica os seguintes
documentos:
a) Integralizagdo Curricular;
b) Histérico Escolar
Simplificado;
c) Ata de defesa;
- . Coordenacgdo Preparagdo para abertura do .
18 Entrega de documentos d) Formulario de Solicitacdo ¢ paragao p . ~ 3 dias
de curso processo de diplomagado

de Homologacdo de titulo
(Anexo IX) assinado pelo

orientador e biblioteca; e
e) Ata de homologacdo de

titulo (Anexo X);
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. ~ Abrir o processo de Secretaria Processo aberto no sistema SEI. .
19 Abertura de processo de Diplomagdo . ! - P . N .I I 5 dias
diplomacgdo no sistema SEL. académica
Confeccionar os diplomas e
20 Confec¢do e emissdo de Diploma encaminhar para a SA. PROPPI Diploma confeccionado 2-3 meses
Receber os diplomas vindos Secretaria E-mail informando os
21 Recebimento de Diplomas da PROPPI O . 1dia
Académica diplomados
. Entregar.os respectivos Secretaria Protocolo de recebimento de
22 Entrega dos diplomas diplomas A . No ato da entrega
Académica diploma
Secretaria
23 Arquivamento de protocolos Arquivar protocolos no SElI Académica Fim do processo.

Consideracoes finais:

¢Os Certificados de Conclusdo de Curso serdo disponibilizados apds a confec¢cdo da Ata de Homologacdo de Titulo e deverdo ser assinados pela

Coordenagado do Programa;

eNo dia da defesa, o mestrando devera levar a folha de rosto que sera assinada pelos membros da banca;

eNos casos de existir examinador de banca a distancia, sugere-se que este assine os documentos por primeiro e, depois, encaminhe via e-mail aos demais

membros da banca.

e Os examinadores externos que participam dos programas que utilizam o formulario “Parecer do avaliador externo” deverdo remeter a Secretaria
Académica seus pareceres preenchidos em até 72 horas antes da defesa de dissertacao.



ANEXO C - ANEXO |

A.I]. EX0 I: *
unipampa
Declaragdo de Conclusdo de Dissertagio/Tese e Solicitacdo de Banca e " "
Examinadora para Qualificacdo

Eu Docente do Programa de Pos—Graduagio em , Nivel de , dou por concluida
a dissertac3oftese do aluno (a) , matricula , sob minha orientac3o, em sua forma e
contelido, e venho solicitar a constituigio da Banca Examinadora para defesa do trabalho abaixo
nominado.
Sugiro o dia / / ,as
Titulo da dissertagdo/Tese
Linha de Pesquisa

Sugestio de Composigho da Banca ( Nome completo) | Titulagio Instituicio
Orientador

Membro

Membro

Membro

Membro

Suplente

de de 20

Assinatura do Aluno Assinatura do Orientador
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ANEXO D — FORMULARIO PRE-DEFESA

Formulario pre-defesa:

Formulario utilizado nos processos de qualificagdo ou Defesas finais de Dissertagao de
Mestrado da Universidade Federal do Pampa, Campus Bagé.

Em respostas nao obrigatdrias (sem asterisco vermelho), pode-se deixar em branco.
Link de acesso ao site da Secretaria Académica do Campus Bagé:
https://unipampa.edu.br/bage/secretaria-academica

Neste link vocé encontrara informacdées relevantes da pds-graduagao, visite-nos!

*Qbrigatorio

Endereco de e-mail *

Seu e-mail

MNome do Programa: *

Pds-Graduacdo em Ciéncia e Engenharia de Materiais
Pés-Graduagdo em Computagado Aplicada
Pos-Graduagao em Ensino

Pos-Graduagdo em Ensino de Ciéncias

OO O0OO0O0

Pés-Graduacdo em Ensino de Linguas

Mome dola) Discente *

Sua resposta



MNome dol(a) Discente *

Sua resposta

E-mail do(a) Discente *

Sua resposta

Mome dola) Orientador(a) *

Suaresposta

CPF do Orientador *

Sua resposta

E-mail do Crientador *

Sua resposta

Nome do Coorientador (se houver)

Sua resposta

CPF do Coorientador

Sua resposta
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E-mail do Coorientador

Sua resposta

Banca de: *

O Qualificagdo;

(O Defesa de Dissertagao.

Data de Realizagédo *
Data

dd/mm/aaas a

Horario de realizago (Ex: 14:00) *

Horario

Docente Examinador 1*

Sua resposta

CPF Docente Examinador 1*

Sua resposta

E-mail Docente Examinador 1*

Sua resposta
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Instituigdo/Sigla Examinador 1 (Ex: Universidade Federal do Pampa - UNIPAMPA) *

Suaresposta

Docente Examinador 2 *

Suaresposta

CPF Docente Examinador 2 *

Suaresposta

E-mail Docente Examinador 2 *

Suaresposta

Instituigdo/Sigla Examinador 2 (Ex: Universidade Federal do Pampa - UNIPAMPA) *

Sua resposta

Docente Examinador 3 (Opcional)

Sua resposta

CPF Docente Examinador 3 (opcional)

Sua resposta
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E-mail Docente Examinador 3 (opcional)

Sua resposta

Instituigdo/Sigla Examinador 3 (Ex: Universidade Federal do Pampa - UNIPAMPA)

Sua resposta

Docente Examinador 4 (Opcional)

Suaresposta

CPF Docente Examinador 4 (opcional)

Sua resposta

E-mail Docente Examinador 4 {opcional)

Sua resposta

Instituicdo/Sigla Examinador 4 (Ex: Universidade Federal do Pampa - UNIPAMPA)

Sua resposta

Docente Suplente 1 (opcional)

Sua resposta
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CPF Docente Suplente 1 (opcional)

Sua resposta

E-mail Docente Suplente 1 (opcional)

Suaresposta

Instituicao/Sigla Suplente 1 (Ex: Universidade Federal do Pampa - UNIPAMPA)

Sua resposta

Docente Suplente 2 (opcional)

Sua resposta

CPF Docente Suplente 2 (opcional)

Sua resposta

E-mail Docente Suplente 2 (opcional)

Sua resposta

Instituicio/Sigla Suplente 2 (Ex: Universidade Federal do Pampa - UNIPAMPA)

Sua resposta




Titulo do Trabalho *

Sua resposta

Campus de Realizagéo da Qualificacdo/Defesa *

Sua resposta

Link de acesso a sala de defesa:

Sua resposta

Caso compartilhe o link de acesso a sala de defesa, indigue uma ou mais opgdes
de divulgacéo:

Agenda de defesas (site da secretaria académica de Bagé - publico);

Convites enviados aos membros examinadores da banca;

Cartaz de divulgagao produzido pela secretaria académica e enviado ao orientador,
aluno e coordenagdo do programa;

N&o desejo divulgar o link.

O 0 00
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Linha de Pesquisa *

O
O
O
O
O
O
O
@)
O
O

Movas Tecnologias no Ensino de Ciéncias

Praticas Pedagogicas no Ensino de Ciéncias

Ensino-aprendizagem de linguas (maternas e adicionais) em contextos mdltiplos
Leitura e escrita nas praticas escolares

Ciéncias Exatas e Ambientais

Ciéncias Humanas e Linguagens

Agropecuaria de Precisdo

Modelagem Computacional do Sistema Solo-Panta-Animal

Ciéncia de Engenharia de Materiais

Qutro:

Digite aqui, caso necessario, mensagem a secretaria académica:

Sua resposta

Enviar




