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RESUMO

0 Ensino Superior tem verificado diversas alteracdes ao longo dos ultimos anos. O interesse pela exceléncia e
prestacao de um servico com maior qualidade tem estado nos objetivos comuns as Universidades, sem esquecer

o comprometimento com a satisfacao do cliente — os alunos.

O Lean é um pensamento organizacional tipicamente associado ao setor industrial, no entanto a procura do valor
na organizacao ao mesmo tempo que se reduzem custos e desperdicios tem sido uma crescente preocupacao
demonstrada pelo setor dos servicos. Os servicos administrativos tornam-se assim um interesse de estudo e
aplicacao desta metodologia por forma a se obter: uma maior capacidade de adaptacao a diferentes ambientes
de trabalho; o suporte a organizacao do dia-a-dia de trabalho; o auxilio na obtencdo da melhoria continua; a
capacidade de ajuste de colaboradores e tarefas; o aumento do espirito de equipa e a procura de melhores

resultados; uma maior satisfacdo do principal interessado, ou seja, o cliente.

Esta Dissertacdo foi desenvolvida nos Servicos Académicos da Universidade do Minho, servico publico
administrativo universitario, que tem por principal funcdo a gestdo dos processos escolares dos alunos da
Universidade do Minho, com o objetivo de estudar a implementacao de técnicas Lean Office nestes servicos

administrativos.

Foi realizado um estudo para aumento da produtividade e qualidade do servico prestado. Para tal foram utilizados
0s seguintes indicadores de desempenho que se procuraram minimizar: custos, desperdicios e numero de
processos em curso. Como forma de atuar sobre estes indicadores foram utilizadas ferramentas e técnicas como

5S, Gestao Visual, Standard Work, Value Stream Mapping, Poka-yoke, Matriz de Informacao, entre outras.

Através da implementacao do Lean a uma Divisdo de servico da Unidade de Servicos em estudo, recolheram-se
0s principais resultados obtidos e os esperados. Estes advém do diagnostico inicialmente efetuado e consequente
estudo de propostas de acao, que compreendem a utilizacdo das ferramentas e técnicas anteriormente descritas.
Percebeu-se assim o interesse e a viabilidade de aplicacao desta metodologia organizacional a demais

Divisdes/Setores deste servico, bem como a outros servicos publicos administrativos.
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ABSTRACT

Several changes in higher education have been observed over the past few years. The interest in excellence and a
higher quality service has been the common goals to universities, not to mention the commitment to customer

satisfaction - the students.

Lean is a typically organizational thinking related to industrial sector, but the search for value in the organization
while costs and waste are reduced has also been a growing concern demonstrated by the services sector. In order
that, the interest of study and application of this methodology in the administrative services was increased. The
objectives of the sector is to obtain a greater ability to adjust to different working environments; support the
organization's day-to-day work; support in achieving the continuous improvement; allow the adjustment capacity of
employees and tasks; drives team spirit and the search for best results; obtain a greater satisfaction of the primary

stakeholder, i.e. the customer.

This thesis was developed in the Academic Services of University of Minho, university government service, whose
main function is the management of school processes of students from the University of Minho, in order to study

the implementation of Lean Office techniques.

A study to increase the productivity and quality of service was performed. To this end, some performance indicators
were used with the objective of minimizes costs, waste and number of ongoing processes. In order to act on these
indicators were used technical tools such as 5S, Visual Management, Standard Work, Value Stream Mapping, Poka-

yoke, Information Matrix, among others.

Through the implementation of Lean at a Service Division of the Services Unit studied, the main obtained and
expected results were collected. These arise from the initial diagnosis and consequent study of proposed actions,
which include the use of tools and techniques described above. In order that, were studied the interest and the
feasibility of applying this methodology to other organizational Divisions/Sectors of this service, as well as other

public administrative services.
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Aplicacao de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

1. INTRODUCAO

Neste capitulo faz-se um enquadramento desta dissertacdo, bem como se apresentam os principais objetivos.
Ainda, apresenta-se a metodologia de investigacao utilizada e a estrutura do documento. Importa referir aqui que

guando se menciona aluno, utilizador, cliente ou aluno-cliente esta-se a fazer referéncia aos utilizadores do Servico.

1.1 Enquadramento

O Ensino Superior tem sido alvo de diversas alteracdes na presente década, verificando-se uma necessidade
crescente de competir pela qualidade ao nivel do ensino prestado e também ao nivel interno das funcdes que
suportam esta prestacao de servicos (Balzer, 2010). Ao mesmo tempo assiste-se a uma reducdo de recursos
financeiros € a uma atitude cada vez mais reivindicativa por um servico de qualidade por parte dos alunos que
estudam e procuram apoio nos servicos (Waterbury & Holm, 2011). Assim, torna-se necessario incrementar os
niveis de produtividade e a capacidade em responder atempadamente as necessidades do aluno-cliente com um

servico de qualidade e reduzidos custos.

Para concretizar estes objetivos, muitas empresas do setor industrial ou de servigcos, como a U. S. Environmental
Protection Agency, ou até mesmo instituicdes bancarias, cadeias de distribuicao e o proprio setor administrativo
publico (Bortolotti & Romano, 2012; de Carvalho Turati & Musetti, 2006; Roos, Sartori, & Paladini, 2011; US-EPA,
2008), tém recorrido a implementacédo de Lean Production (Womack, Jones, & Ross, 1990). Quando se trata de
uma empresa que presta um servico, o Lean Production é, normalmente, apelidado de Lean Services pois consiste
na aplicacao de principios Lean aos servicos (Bicheno, 2000; Radnor & Osborne, 2013). Nao obstante, podem
estes também aplicar-se em areas administrativas de empresas de bens e/ou servicos, especificamente designado
de Lean Office (Huls & The Antioch Company, 2005). O Lean Office foca-se nas atividades administrativas de

forma a melhorar o fluxo das operacdes desenvolvidas (Seraphim, da Silva, & Agostinho, 2010).

O Lean Production teve origem no Toyota Production System (TPS) (Monden, 1998; Ohno, 1988), e traduz-se na
necessidade em eliminar desperdicios (Shah & Ward, 2007) no sentido de “doing more with less”, ideia chave
para recuperar o Japdo do pds-guerra que o colocou numa situacao de total falta de recursos. Em seguimento
desta ideia, surgiu o Lean Thinking (Womack & Jones, 1996), que se define como sendo um pensamento
organizacional direcionado para a procura do valor na organizacao, a par de uma reducao de custos e desperdicios

(Hines, Holweg, & Rich, 2004).

A aplicacdo deste pensamento verifica-se essencialmente apds a publicacao do livro 7he Machine that Changed
the World (Womack et al., 1990) e a divulgacdo massiva do mesmo, fazendo emergir a necessidade de existir

principios para a implementacao de Lean Production. Sendo a aplicacdo de um pensamento, é pois normal que
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o desenvolvimento desta metodologia leve a que a sua aplicacao nao se fique apenas pelo setor industrial mas

também se transponha para o setor dos servicos — Lean Service (Suarez-Barraza, Smith, & Dahlgaard-Park, 2012).

Os beneficios de melhorar as operacdes internas de um servico passam pela satisfacdo do seu cliente com a
qualidade do mesmo. A qualidade do servico apresenta dimensdes relevantes para o cliente como: Tempo de
atendimento & Pontualidade; Integridade; Cortesia; Consisténcia; Acessibilidade & Conveniéncia; Exatidao; e
Rapidez de resposta. Dos diversos modelos de qualidade em servicos existentes na literatura destaca-se o modelo
SERVQUAL proposto por Parasuraman ef al.(1994) que evidencia cinco dimensdes relevantes nos servicos e
destaca a expectativa do cliente como elemento determinante para a sua satisfacdo. No entanto, conhecer o
motivo de insatisfacdo ndo conduz automaticamente a melhorias, pois tal estd dependente de processos
complexos que precisam de ser melhorados para reduzir a quantidade de erros ou “defeitos”. Assim, torna-se
necessario que as organizacdes ndo se foquem apenas nas operacdes internas, mas também no valor que é criado

para o cliente (Radnor & Johnston, 2013).

A aplicacao da metodologia Lean nas universidades permite a avaliacdo das atividades em termos de valor de
forma a eliminar desperdicios nos servicos que estas prestam (Balzer, 2010). Desta forma, os Servicos
Académicos da Universidade do Minho (SAUM), como entidade prestadora de um servico publico universitario de
qualidade, reconhecido pela APCER segundo a norma ISO 9001:2008 ("ISO 9001," 2013) tém como principal
objetivo a satisfacdo do seu cliente, ao mesmo tempo que pretendem uma reducéo de custos, devido a atual

reducdo de financiamento das universidades, previsto no Orcamento de Estado (Financas, 2013).

A concretizacdo deste objetivo implica clientes (alunos) satisfeitos, no entanto, verificam-se alguns problemas neste
servico que se refletem na insatisfacao destes. Alguns desses problemas sao: deslocacées dos mesmos alunos
aos servicos presenciais quando poderiam efetuar os pedidos por meios eletrénicos — via Secretaria Eletronica
(SE) dos SAUM; multiplos pedidos de atendimento sobre o mesmo assunto e dos mesmos alunos; ma
utilizacao/interpretacao da informacao do Portal Académico (PA) que obriga o aluno a deslocar-se ao atendimento
presencial; esperas pelo deferimento/indeferimento de pedidos/requerimentos; existéncia de formularios pouco
claros que permitam aos alunos facilmente expor os seus problemas; fraca uniformizacao de informacéo entre
estes servicos e 0s demais universitarios, que originam resultados a processos mal explicitados e pouco precisos
para os alunos; constantes e longas filas de espera no atendimento presencial; e ndo cumprimento de uma ordem

sequencial de atendimentos.

Perante a necessidade de resolver estes problemas e atuar sobre a forma como é transmitida a informacao aos
alunos, nao esquecendo a necessidade em se trabalhar com processos capazes de gerar respostas de forma

rapida e eficiente, tenciona-se assim adotar uma abordagem organizacional direcionada para o Lean Office.
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1.2  Objetivos

0 objetivo deste projeto de dissertacao passou pela aplicacdo da metodologia Lean office aos sistemas e processos
dos SAUM, com o intuito de melhorar a produtividade e reduzir custos nestes servicos. Como objetivos especificos

pretendeu-se:

e Formar equipas de trabalho e dar formacao aos colaboradores em ferramentas Lean,

o Normalizar procedimentos de atendimento onfine e presencial para evitar multiplos pedidos de
atendimento, reduzir deslocacdes dos alunos aos SAUM e simplificar o fluxo de informacao aluno/servico;

e Normalizar procedimentos de resposta ao tramite de processos;

e Balancear capacidade/carga atual do servico;

e Avaliar e melhorar o tipo de comunicacdo existente entre estes servicos e os demais servicos
administrativos universitarios;

e Avaliar e implementar medidas de desempenho do servico.

As medidas de desempenho que se pretenderam melhorar foram:

e Aumentar a produtividade dos servicos;
e Reduzir custos de processos;
e  Reduzir desperdicios;

e Reduzir processos em curso.

1.3 Metodologia de Investigacao

Estando a presente investigacao orientada para a resolucdo de problemas organizacionais, a aplicacao da
metodologia Investigacdo-Acédo (Action Research), desenvolvida por Kurt Lewin e que se traduz diretamente em
“learning by doing” (aprender fazendo), é a que melhor traduz uma abordagem ao problema (Saunders, Lewis, &
Thornhill, 2009). Como se observa na Figura 1, esta caracteriza-se por um ciclo de trabalho que se inicia com o
diagnostico, ou identificacdo do problema, seguido do plano de acdo e de tomada de decisdo para resolver o
mesmo. Por fim, efetua-se a avaliacdo dos resultados obtidos e, caso estes ndo sejam satisfatdrios, o ciclo reinicia-

se de modo a promover uma aprendizagem continua (Susman & Evered, 1978).

Na fase de diagnostico procedeu-se a recolha de informacdo sobre o estado atual do servico para se identificar
desperdicios. Esta recolha passou pelo levantamento de possiveis problemas a nivel interno através da intervencao
dos funcionarios no processo, a observacdo de praticas existentes, a analise documental e de medidas de
desempenho; e a nivel externo, por via de interacdo com alunos para se apurar as suas expectativas em relacéo

ao senvico.
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Figura 1 - Espiral Investigacao-acao (Saunders et al., 2009)

Ja numa fase de planeamento de acdes, pretendeu-se encontrar alternativas de acédo no servico por forma a
responder as necessidades verificadas na fase de diagnéstico. Nesta fase foi assim apresentada a proposta ou

propostas de acdo que sugerissem a aplicacdo de ferramentas Lean.

Em seguimento, passou-se pela fase de acao que se baseou na implementacao das ferramentas indicadas no
planeamento. Esta fase pretendeu, mais em especifico, a atuacdo sobre processos com o objetivo de resolver

problemas e alcancar melhores niveis no que respeita as medidas de desempenho que se pretendeu melhorar.

Ap6s a atuacéo sobre o servico, efetuou-se uma avaliacdo dos resultados obtidos para verificar a sua pertinéncia
e procedeu-se a uma discussao dos mesmos. Esta fase pressupds uma analise de consequéncias da investigacao

que auxiliasse no processo de melhoria continua.

Adicionalmente, e com o desenvolvimento da investigacdo, esperou-se obter resultados que permitissem a
introducao de um processo de melhoria continua no servico em questdo, bem como verificar a potencial
aplicabilidade da metodologia Lean, seus principios e ferramentas nos servicos em geral, e mais especificamente
aos administrativos universitarios. Esta considerou-se ser a fase de aprendizagem, onde foram identificados os

principais conhecimentos associados a investigacao.

1.4  Estrutura do documento

0 documento, como se visualiza na Figura 2, esta dividido em sete capitulos, iniciando-se este com a apresentacéo

do tema e respetivos objetivos, ndo esquecendo a metodologia de investigacao a utilizar.
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Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6 Capitulo 7

Figura 2 - Capitulos e fluxograma do documento

No capitulo seguinte, é feita uma revisdo do estado atual do sistema de ensino portugués, mais em concreto do
sistema de ensino superior publico, seguido do interesse da transferéncia de conhecimentos Lean para os servicos

administrativos e de uma descricao das ferramentas Lear a utilizar na presente investigacao.

0 capitulo 3 tem por objetivo a apresentacao dos SAUM, em todo o seu universo, no momento em que esta a ser
realizado o trabalho. Este serve, por sua vez, de introducéo ao capitulo seguinte, capitulo 4, que se direciona para
o estado atual, numa abordagem descritiva e de andlise critica. Exploram-se os espacos dos SAUM internos,
externos e de atendimento ao publico; bem como é feito um levantamento das atuais praticas, que leva a existéncia

de um subcapitulo, onde sao identificadas as oportunidades de melhoria nos SAUM.

Numa perspetiva de atuacdo surge o capitulo 5, que visa a descricdo do planeamento de acdes e consequente
atuacao sobre o servico. Este introduz a necessidade de um outro capitulo, o sexto, que pretende a apresentacao
e discussao dos resultados obtidos com a atuacao sobre os SAUM. Numa perspetiva de conclusao e apresentacéo

de sugestoes futuras surge ainda um outro e ultimo capitulo, o sétimo.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo faz-se um enquadramento ao tema, iniciando-se este com a contextualizacdo e interesse da
investigacao no contexto universitario, seguido de uma revisao do estado da arte sobre Lean Office. Os principais
conceitos e técnicas Lean sao também explorados, terminando esta revisao com a motivacao e interesse de
utilizacao desta metodologia organizacional como forma de aumentar a produtividade dos servicos administrativos

universitarios.

2.1 0 Sistema de Ensino portugués

Em Portugal, o sistema de Ensino Superior (ES) consiste num sistema binario composto pelo ensino universitario
e 0 ensino politécnico. Atualmente existem perto de 400 mil estudantes, distribuidos por 137 Instituicdes de Ensino
Superior (IES) (46 publicas e 91 privadas), tendo este numero registado uma evolucédo ao longo dos ultimos anos
letivos, tal como se pode ver na Figura 3, até que em 2012/2013 se observaram indicios de rececao deste
indicador (DGES, 2014; Fenprof, 2012). Tendo por missdo assegurar a concecao, execucdo e coordenacao das
politicas do Ministério da Educacao e Ciéncia, a Direcdo-Geral do Ensino Superior € um servico central deste
Ministério e que atua neste setor.
N° de alunos matriculados no Ensino Superior em Portugal

e Tino de ensino Total Tipo de ensino Universitario Tipo de ensino Politécnico
500,000

400,000

300,000
200,000

100,000

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Figura 3 - Evolucao do niimero total de alunos matriculados no ES em Portugal por tipo de ensino, adaptado de
DGEEC/MEC (2013)

O Processo de Bolonha em Portugal originou a adocdo de diversas medidas, com o objetivo de promover a
igualdade de oportunidades de acesso ES, melhorar os sistemas de apoio aos estudantes, incrementar os niveis
de participacéo e conclusdo em programas de ES, atrair novos publicos num contexto de aprendizagem ao longo
da vida e garantir as qualificacdes dos cidadaos portugueses no espaco europeu (DGES, 2014). Neste seguimento,
surgiram diversas acdes legislativas e politicas que levaram a uma profunda reforma legal do sistema de ES e,

consequentemente implicaram alterac6es no funcionamento das Universidades e seus servicos associados.
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Estatisticamente o ES verificou um registo de duplicacdo do niimero de diplomados nos ultimos 11 anos. No
sentido de prosseguir com os objetivos da Estratégia Europa 2020 e a fim de combater o défice de qualificacdes
de nivel superior face aos seus parceiros europeus, 0 Governo estabeleceu como objetivos estratégicos (Financas,

2013):

e Adequar a oferta formativa as necessidades do pais em termos de quadros qualificados, através da
divulgacao das taxas de empregabilidade por curso e por Instituicdo de Ensino Superior (IES), da aposta
nas areas de Ciéncias, Engenharia, Tecnologia, Matematica e Informatica, e da reducdo de vagas em
cursos com reduzida saida profissional;

e Racionalizar a rede de IES e otimizar a utilizacdo de recursos disponiveis, através do estabelecimento de
areas de coordenacao regional e pela fixacdo de limites minimos ao numero de vagas disponiveis para
cada curso;

e Proceder-se a uma densificacdo da figura juridica do consorcio entre |ES;

e Criar afigura do Curso Superior de curta duracéo (120 ECTS) nas instituicdes de ensino politécnico, nivel
5 ISCED com forte insercao regional e com interacao obrigatdria com as empresas;

e Assegurar a continuidade da politica de acdo social, tornando-a mais justa e eficiente, através da
manutencdo da atribuicdo de bolsas de estudo a estudantes economicamente carenciados com
aproveitamento académico;

e Reforcar a atratividade das IES portuguesas para os estudantes estrangeiros, através da aprovacao do
estatuto do estudante internacional, fomentando a captacdo destes estudantes e facilitando o seu
ingresso através de um regime especifico;

e Reforcar a capacidade de gestao das IES, através da revisdo do Regime Juridico das IES, visando melhorar

as condicdes de agilidade e flexibilidade de gestao.

Desde 2012 que se assiste a desafios adicionais a economia portuguesa, que se encontra ainda a cumprir o
Programa de Assisténcia Financeira, que se traduziu numa forte restricdo orcamental. O aumento dos impostos e
0s cortes nos gastos publicos sdo politicas centrais deste programa e que abrangem, assim, toda a economia
portuguesa (BP, 2014). Estas, bem como outras medidas previstas neste programa, resultam numa contracao do
consumo e do investimento, que tém influéncia direta no setor onde as Universidades se inserem, refletindo-se
em dificuldades por parte dos consumidores no pagamento de propinas de diferentes graus de ensino e a outros
encargos associados ao ES. Do mesmo modo, as atividades de I&D verificam uma retracéo e esta tem implicacoes

no funcionamento destas instituicées (UM, 2012).

As Universidades encontram-se atualmente numa fase de manutencdo econdémica constante. O Orcamento do
Estado (OE) para o ano de 2014 pretende uma reducao de 315,4 milhdes de euros (M€) no setor da Educacéo,
representando assim 9,9% do esforco total de reducao de despesa no mesmo ano, e um valor de 2.182 M€ em

especifico para a Ciéncia e Ensino Superior, como se pode observar pela analise do Grafico 1.
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Grafico 1 - Distribuicao dos cortes no Ensino Superior previstos no OE (Financas, 2013)

Desta analise destaca-se a necessidade de uma gestdo mais eficaz das verbas destinadas a estas instituicdes.
Como consequéncia, a reducado orcamental estende-se a Unidades de Servico (US) e Unidades Organicas de
Ensino e Investigacdo (UOEI) associadas a este tipo de instituicdo, que vém uma necessidade acrescida em gerir

e alocar este tipo de verbas.

2.2 Lean Higher Education e Lean Office

0 termo Lean Production ou Lean Manufacturing (\Womack et al., 1990) deriva do 7oyota Production System (TPS),
da empresa 7oyota. Esta foi uma filosofia de gestao que obteve uma elevada visibilidade nos anos 80, quando se
comecou a verificar o sucesso que a industria automovel japonesa estava a obter comparativamente a industria

americana (Monden, 1998; Ohno, 1988).

Observaram-se neste sistema de producao diferentes praticas de gestdo, que consideravam preocupacdes pouco
usuais para a época como a preocupacao em criar valor para o cliente ao mesmo tempo que se reduzem atividades
que nao acrescentam valor ou criam barreiras ao funcionamento do sistema, o que faz aumentar a rapidez dos
processos de forma positiva e associada a reducéo de desperdicios, custos, work-in-progress (WIP), complexidade,
problemas de qualidade e insatisfacao dos clientes. A divulgacao desta filosofia torna-se massiva com a publicacao

do livro The Machine That Changed the World, por Womack, Jones & Ross (1990), que afirmam neste mesmo:

“We've become convinced that the principles of Lean production can be applied equally in every industry across
the globe and that the conversion to Lean production will have a profound effect on human society — it will truly

change the world.” (Womack et al., 1990, p. 7)

2.2.1 Daindustria para os servicos administrativos

O Lean Higher Education surge da necessidade em adotar praticas e conceitos da producéo Lean aos servigos
administrativos, em particular aos servicos administrativos de instituicdes de ensino. O objetivo é o de eliminar
passos e atividades desnecessarias que sobrecarregam funcionarios e ndo adicionam valor nos processos que

devem beneficiar os estudantes, escolas e demais participantes. Escolas de IES, servicos administrativos e
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académicos ou até mesmo IES no seu todo, sdo exemplos de aplicacao desta filosofia (Balzer, 2010; Emiliani,

2004; Hines & Lethbridge, 2008).

Por sua vez, o Lean Office surge do Lean Services, numa mesma necessidade, embora com uma abordagem
direcionada em especifico para as areas administrativas. A aplicacdo de Lean Office € uma abordagem recente
desta filosofia de gestao, mas ja se encontram exemplos da sua aplicacdo na administracdo publica, em empresas
de transportes e de producédo de componentes elétricos (Cardoso & Alves, 2013; de Carvalho Turati & Musetti,

2006; Huls & The Antioch Company, 2005; Roos et al., 2011; Seraphim et al., 2010).

2.2.2  Muda, Murae Murinos semnicos

Desperdicios, ou Mudaem Japonés, pode dizer-se ser tudo o que nédo acrescenta valor para o cliente. Sao sete os
tipos de muda identificados por Taiichi Ohno (1988) no TPS, sendo estes: defeitos, sobreproducéo, esperas,
transportes, inventarios, movimentacao, sobreprocessamento (Womack et al., 1990). Com o desenvolvimento
deste pensamento, consideram-se que estes sete sdo acrescidos de um outro, estando este relacionado com o

comportamento organizacional, nomeadamente o talento desperdicado (Waterbury & Holm, 2011) (Figura 4).

Defects Overproduction Waiting Non-Utilized Talent
Efforts caused by Production that is Wasted time waiting Underutilizing
rework, scrap, and more than needed or for the next step people’s talents,
ncorrect information. before it is needed. in a process. skills, & knowledge.

)

Transportation Inventory Motion Extra-Processing
Unnecessary Excess products Unnecessary More work or higher
movements of and materials not movements by quality than is required
products & materials. being processed. people (e.g., walking). by the customer.

Figura 4 - 8 Lean wastes (GolLeanSixSigma.com)

Adaptando estes aos servicos e escritorios, no BackOffice sao exemplos de sobreproducao o excesso de fotocdpias
ou reunides; o processamento desadequado pode estar relacionado com excessos de emails ou utilizacao de
triplicados; bem como genericamente se podem observar excessos de chamadas telefonicas, inventario
desapropriado, entre outros (Figura 5). Numa perspetiva direcionada para o Front Office, podem ser identificados
mais dois tipos de desperdicios e ndo menos relevantes, nomeadamente o desperdicio de tempo de cliente e 0

desertar de clientes (Bicheno, 2000).

10
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LeanOp @ 2012 Copyrigh
Figura 5 - Muda (desperdicio) no escritério (LeanOp, 2012)

Adaptando este conceito aos servicos administrativos, podem ser exemplo de desperdicio (Lago, Carvalho, &

Ribeiro, 2008):

o Talento desperdicado; diferente alinhamento de objetivos departamentais com a estratégia global da
organizacao;

o Movimentacao; deslocacOes desnecessarias, entre ou nos proprios departamentos, ou perdas de
tempo na localizacéo fisica de documentos/arquivos;

o Transporte; deficiente transporte de informacdo em formato fisico (documentos, pastas de trabalho,
dossiers, entre outros);

o Esperas; diversidade de tempos de espera (por necessidade de assinaturas, autorizacdes, pareceres,
entre outros);

o Sobreprocessamento; diversas recorréncias na elaboracdo de documentos (rework) ou desnecessario
processamento de informacao;

e Sobreproducao; procedimentos realizados sem o pedido ou procura por parte do consumidor;

e Inventario; excesso de material de escritorio ou equipamentos, e desarrumacao destes, nos postos de
trabalho (PT);

o Defeitos; necessidade de refazer tarefas porque estas ndo foram corretamente realizadas ou prestar um

servico de forma errada perante o que o cliente efetivamente pediu.

Ainda, tem-se o Mura e Muri, ou indicios de desperdicios, que devem de igual modo ser eliminados. Muda, Mura

e Muri sao por vezes referidos como 3MU’s (Imai, 1997).

Mura relaciona-se diretamente com as irregularidades, inconsisténcias e variabilidades que ocorrem no espaco de
trabalho (Figura 6), enquanto Murirefere-se ao que € irracional por excesso (sobrecarga) e défice (Figura 7). Como
exemplos, Imai (1997) na publicacdo Gemba Kaizen.: a commonsense, low-cost approach to management, da por
exemplo para o primeiro, um fluxo de trabalho continuo que é interrompido devido a um trabalhador mais lento,
e para o segundo a introducao de um novo operador, sem formacdo adequada, num posto de trabalho ja com um
operador experiente, 0 que ira fazer com que o trabalho desenvolvido seja de forma mais lenta e com maior

nimero de defeitos.

11
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2.2.3

Figura 7 - Muri (sobrecarga) no escritorio (LeanOp, 2012)

Principios Lean Thinking nos servicos administrativos

Afirmando-se como um pensamento organizacional para eliminar Muda, termo japonés que significa waste

(desperdicio), o Lean Thinking tem assim por objetivo o de dotar as organizacdes de uma maior capacidade em

eliminar atividades que nao acrescentam valor no processo. Este pensamento, no sentido de “doing more with

less” (fazer mais com menos), rege-se assim por cinco principios, que melhor se visualizam na Figura 8.

Lean Principles

Map the Value Stream

Specify Value

Map all of the steps...value
added and non-value
added...that bring a product or
service to the customer

Define value from the customers
perspective and express value in
terms of a specific product or
service

—

T Wastes
Transport
Inventony

| Motion
1 Waiting

Work to Perfection

Over processing
Over productic .
w';r:.;;”” Establish Flow

— The continuous flow of products,
services and information from end
to end through the process

Implement Pull

The complete elimination of waste
so all activities create value for the
customer by breakthrough and
continuous improvement
projects

Nothing is done by the upstream process until the
downstream customer signals the need, actual demand
pulls productfservice through the value stream

Figura 8 - Lean Thinking principles (IBM, 2013)

Menos equipamento, esforco humano, tempo e espaco ao mesmo tempo que se cria valor para o cliente, é a base

deste pensamento. Com referéncia aos sete desperdicios organizacionais anteriormente identificados, as

organizacdes devem assim ser capazes de criar valor, na melhor sequéncia e atendendo a continuidade do

12
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processo sem interrupgdes, e aumentando a performance de modo a incrementar a eficiéncia (Womack & Jones,

1996).
Num contexto administrativo universitario, estes principios significam (Balzer, 2010; Waterbury & Holm, 2011):

e Determinar valor para o aluno-cliente nos processos, com recurso assim a uma perspetiva de quem
beneficia do processo e atender aquilo que o aluno-cliente esta disposto a pagar;

e Definir a cadeia de valor, que representa as atividades que adicionam, ou n&o, valor ao produto ou
Servico e sao necessarias aos processos, até que estes possam ser distribuidos quando requisitados;

e (Criar um flow dos processos de modo a que, desde que se inicie a sua producao, o produto ou servico
circule sem paragens ao longo de todo o processo;

e Implementar um sistema puwll para reduzir /ead times, ou tempos de espera, no sentido de produzir
produtos ou servicos apenas quando estes sdo requeridos pelo aluno-cliente;

e Aprocura pela perfeicao, através da eliminacao de desperdicios ao longo da cadeia de valor e o alcance

do continuo flow.

A aplicacao dos cinco principios Lean propostos por Womack & Jones (1996) permite que as Universidades
mantenham o sucesso e a eficacia nas atividades desenvolvidas para os alunos-clientes. Ganhos de produtividade

e satisfacdo dos colaboradores sdo também caracteristica da aplicacdo deste pensamento as organizacdes.

Deter consciéncia de que os problemas devem ser resolvidos no momento em que ocorrem, bem como a
interiorizacdo de que os é possivel resolver recorrendo a praticas, ferramentas e técnicas, sé@o pensamentos chave
que beneficiam a organizacao no seu todo. A existéncia de empenho e participacdo por parte da gestao e respetivas
chefias é fundamental por forma a auxiliar a recolha de problemas e respetiva forma de atuacéo sobre estes, num
pensamento direcionado para a eliminacao de desperdicios e criacdo de valor para o aluno-cliente, ou, por outras
palavras, ir ao encontro do melhor desempenho no Gemba - local onde se encontra valor para o processo,
conhecido também por “chéo de fabrica” (Figura 9). Pelas palavras de Fujio Cho, enquanto presidente da Toyota,

o gestor Lean deve (Shook, 2011): “Go See, Ask Why, Show Respect”.

Figura 9 - Going do gemba (Shook, 2011)

Numa fase “Go See”é assim necessario ter uma visdo multipla sobre o propdsito, as pessoas e 0s processos da

organizacao. Para tal € importante a monitorizacdo e constante presenca dos gestores no sfop floor e no local

v Shop floor, local da organizacao onde ha um contacto direto com o cliente e se acresce valor para este.

13
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onde as acdes acontecem, ou gemba. “Ask Why” segue-se para continuidade no estudo do gemba, numa
abordagem de “ficar e observar” e com recurso a técnicas como os SWhy’s, ou 5 porqués; ciclo PDCA (Plan, Do,
Check and Acd; entre outros. Por fim, “Show Respect” apresenta-se como forma de valorizar os colaboradores, ja

que sao estes a criar o valor para o cliente e deles depende a organizacéo (IBM, 2013).

Neste seguimento, tem-se que a adocdo de ferramentas e metodologias usualmente aplicadas ao setor industrial

podem ver-se de igual forma adotadas ao setor dos servicos.

2.3  Ferramentas do Lean Office

E através das ferramentas Lean que se obtém a melhoria continua na organizacao e se suporta o progresso desde
a producao até ao topo, ou seja, até a gestdo. Eliminar desperdicios ndo € a tarefa mais importante desta
metodologia, mas antes o pensamento de que as tarefas podem ser desempenhadas de outra forma e, para tal,
€ necessario o espirito critico na organizacdo. Ja defendia Ohno (1988), na publicacdo 7oyota production

system. Beyond large-scale production.

“The ability to eliminate waste in production is developed by giving up the belief that there is “no other way” to

perform a given task.” (Ohno, 1988, p. 80)

0 Lean auxilia assim na preparacdo e construcdo da casa da melhoria continua ou Aaizen (Figura 10), sendo
necessario para obter a melhoria continua que a casa esteja limpa, arrumada e organizada de modo a facilitar a
detecao de problemas e auxiliar na correcdo dos mesmos. Sao assim impreteriveis determinadas ferramentas a

utilizar, por forma a se melhorar os resultados da organizacao.

Goal: Highest Quality, Lowest Cost, Shortest Lead Time 7

Just In Time High Quality Jidohka
' . Mudi Muri Mura
DperEte TRt e i + Detect abnormalities
resource required to Process
consistently deliver: Min - Max « Stop and Respond
« Just what is needed Input Output | . Harmonise humans &
* In just the required amoun Tachines
+ Just where it is needed Method
« Just when it is needed
H Minimum Lead Time H
Heijunka Standardised Work Kaizen

Figura 10 - Casa da melhoria continua (Wilson, 2014)

As ferramentas Lean que se utilizam na presente investigacdo sao da base da casa da melhoria continua,
nomeadamente: Gestao Visual, 58S, Standard Work, Value Stream Mapping (VSM), 5W2H e Poka yoke, descritas

sucintamente de seguida.
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2.3.1 Gestao Visual

A Gestao Visual consiste na utilizacdo do método visual como forma de identificar desperdicios, problemas e
oportunidades de melhoria na organizacdo. Torna-se importante na medida em que permite o “controlo pela
visibilidade”, ou seja, permite uma maior facilidade no desenvolvimento do trabalho por parte de operadores,

supervisores ou até mesmo gestores no gemba (Bicheno, 2000).

A Gestao Visual pode definir-se assim como um método que, quando aplicado, resulta na exposicdo de dados e
informacdes com o objetivo de facilitar o trabalho desenvolvido pelos operadores nos PT, quer estes trabalhem

diretamente nos processos associados a este, ou ndo, e sem depender de procedimentos formais.

A linguagem organizacional deve ser simples e de facil compreensédo a todos os potenciais utilizadores da
informacao. Ainda, deve haver um cuidado para que a informacao utilizada efetivamente acrescente e represente
valor para o processo e respetiva gestdo, ndo descorando do facto de que as equipas que a trabalham, ou desta
dependem, devem efetivamente necessitar da mesma. Esta nao deve assim apenas ser utilizada por existir em

formato fisico ou maneavel, mas antes por acrescentar valor ao processo (Parry & Turner, 2006).

2.3.2 Técnica 5S

Nao ha um consenso preciso sobre o0 que sao 0s 5S, numa perspetiva organizacional. Estes sao vistos como uma
ferramenta, ou até mesmo como uma filosofia Lean. O seu conceito relaciona-se muito com o Lean Management
e estd diretamente associado ao TPS, de Shingo, e o consequente sistema 4S: sort, set in order, shine e

standardize (Bicheno, 2000).

Os 5S podem definir-se como uma ferramenta que pretende a reducdo de desperdicios e 0s incrementos na
produtividade e qualidade através das condicbes de manutencao e organizacdo dos PT, ndo esquecendo as
sugestdes visuais que podem apoiar na obtencao de resultados mais consistentes. Como ilustrado na Figura 11,
os 5S podem ser associados sempre a um conceito de Aousekeeping, ou limpeza, tendo a designacdo “5S”
derivado da primeira letra em Japonés de cada “S”, sendo estes: Seiri (sord), Seiton (set in order), Seiso (shine),

Seiketsu (standardize) e Shitsuke (sustain) (Bayo-Moriones, Bello-Pintado, & Cerio, 2010).

SORT SET IN ORDEI SHINE STANDARDISE SYSTEMATISE
Figura 11 - Os 58, adaptado de (GoLeanSixSigma.com)

Pela visualizacdo da figura anterior, facilmente se percebe que o primeiro “S” tem por objetivo a organizacéo e
distincao entre o que é, ou nao, necessario para executar o trabalho; o segundo a arrumacéao para colocar tudo
no devido lugar e ajustar; o terceiro a limpeza do espaco de trabalho; o quarto a normalizacao dos trés anteriores;

e, por ultimo, a utilizacdo dos 5S como parte do trabalho diario (sistematizar).
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O PT ¢ considerado por muitos autores como uma fundamental parte do processo que deve evidenciar estas
praticas de uma forma consistente e sistematica, pois s6 assim sdo alcancados os resultados pretendidos
(Chapman, 2005). Eliminar desperdicios de localizacdo de ferramentas de trabalho sdo o principal objetivo da

aplicacao desta ferramenta nas organizagdes.

2.3.3  Standard Work

O principal objetivo desta ferramenta é manter os tempos de ciclo constantes de modo a que nao se verifiquem
variacdes e seja possivel satisfazer as necessidades do consumidor no momento em que este verifica uma
necessidade (Monden, 1998). Neste seguimento, pretende-se que haja uma sequéncia na forma como sao
efetuadas as operacdes para que estas se realizem da melhor forma e sem que se verifiquem perturbacoes na
producéo. O Standard Work pode assim ser visto como um método que determina como devem ser realizadas as
operacoes nos PT para que os operadores saibam desempenhar e executar as tarefas que Ihes competem (Feng

& Ballard, 2008).

Pelas palavras de Masaaki Imai, considerado um Guru do Lean Management (Kaizen, 2014):" There can be no
improvement where there are no standards”, o que representa a importancia da normalizacdo no desenvolvimento
do trabalho por parte dos operadores. A normalizacéo deve ainda ser acompanhada de trés elementos. O Standard
WIP representa a quantidade de sfock que é preciso manter para que ndo se verifiquem falhas no fluxo; o 7aAt
Time representa de quanto em quanto tempo o0 mercado necessita de produto; enquanto a sequéncia de trabalho
representa 0s passos que o trabalhador deve seguir para desempenhar o trabalho da melhor maneira possivel
(Emiliani, 2008). Sao varios os tipos de standards que suportam o trabalho nas organizacdes como se observa na
Figura 12. Através de métodos claros de desenvolvimento das tarefas com o menor desperdicio consegue-se

suportar os objetivos da organizacdo, o que facilmente se visualiza na mesma figura (Liker & Meier, 2006).

Detailed work methods , . e
defined to develop operator —————* -~ T
knowledge and skill T OPERATOR »»
o INSTRUCTION
STANDARDIZED WORK «—— General work methods defined
with an eye for waste
g v
25 F,
Internally defined —» g = g o| €— Internally defined methods to
operational methods E E E o support lean process
o = é
& & be
A

QUALITY - SAFETY- ENVIRONMENTAL +«—— Requirements defined outside
STANDARDS

the organization

Figura 12 - Relacdes e propositos dos standards numa organizacao (Liker & Meier, 2006)

16



Aplicacao de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

O Satandard Work é assim um método que tem por objetivo 0 alcance da melhor forma de trabalhar, com um
caracter de melhoria continua e de adaptacao as organizacdes (Emiliani, 2008). A combinacao destes elementos

¢ a chave para obter resultados como:

e  Documentacao corrente sobre 0s processos;
e Reducao da variabilidade (e erros associados);
e Facilidade no treino de novos colaboradores;

e Estabilizacao base para obter melhorias.

2.3.4  Value Stream Mapping

Mapear o estado atual e futuro das organizacdes, € uma comum pratica em ambientes industriais. Um Value
Stream Mapping (VSM) ¢é a simplificacdo de acdes — quer estas acrescentem, ou ndo, valor — necessarias para a
criacao de um produto desde a fase em que estes sdo ainda matérias-primas, até ao momento em que chegam
as maos do consumidor. As acdes relevantes a ser mapeadas dividem-se em dois #uxos, as ordens do consumidor
(ou pelo departamento de vendas que dara a ordem de producéo) ou fluxo de informacao; bem como o de materiais
(Jones & Womack, 2002). A utilizacdo desta ferramenta permite assim a identificacdo de desperdicios ao longo

do processo/cadeia de valor do produto, o que permite a geracao de oportunidades de melhoria.

Na sua publicacdo, Rother & Shook (1999) referem que para criar um VSM é necessario seguir uma série de
etapas: 1) identificar a familia de produtos, 2) construir o VSM para o estado atual, 3) construir o VSM do estado
futuro, 4) criar um plano de trabalhos e implementacéo. Esta ferramenta utiliza uma linguagem com diferentes

simbolos, que se podem visualizar na Figura 13.

Custormer Dedicated Shared nventory Elocyonic Manuadl
or supplar process box process box WIP stagnation information flow information flow
s it i
Supermarket Truck Supermarkot Production Viithdcawal Sigmal
ports shipment kanban kanban kanban
I ad ~ - s .
Z o J 15 {0 «
77,
FFO lame Materisl Physical Kanban Bufler Safety
push matesial pul post Inveatory
Max = XX
BT B
LOA g
uer Heijunka abr lL-J:f«I Kaizen Kazan flow
a-.mum h\?eing o © focus (st flowe from
kazen foaus)

Figura 13 - Value Stream Mapping symbols (MICON, 2014)
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Estando-se perante um ambiente de servicos administrativos, importa a adaptacdo desta ferramenta industrial
para o contexto administrativo. Exemplo de adaptacdo da simbologia do VSM a industria dos servicos pode

visualizar-se na Figura 14 (Bonaccorsi, Carmignani, & Zammori, 2011).

aterial Data End : Customer Priori
%PP 1er Supplier Costomer Service Issue Presence Queutg ’
Documents Eleﬁg{;ﬂw Push flow Pull flow Le[{r(:ﬁﬁn . Tf: Table
] S B
1
Kanban Process Box U-Shaped Worker/ Buffer IT Station
g Cell Emp]ioyee r %
Super Items Pool
Market Inventory Res;gl?me FIFO Lane Queue Web Page
=N K | @ | =

Figura 14 - Simbologia utilizada no Service Value Stream Management (Bonaccorsi et al., 2011)

O principal objetivo desta ferramenta é assim o de colocar énfase nos problemas dos servicos e encontrar
oportunidades de melhoria. As principais alteracdes a verificar nesta adaptacdo aos servicos verifica-se
essencialmente em trés niveis, nomeadamente: 1) novos simbolos, uma vez que se adaptam os iniciais ao setor-
alvo; 2) diferenciada abordagem /ean adotada e 3) redefinicdo de conceitos base desta ferramenta, como o 7ack-

time, para os adaptar aos servicos (Bonaccorsi et al., 2011).

2.3.5  Pokayoke

O Poka-yoke surge no TPS, sendo a ferramenta utilizada por Shingo (1989), enquanto engenheiro da 7oyota, para
inspecao fisica e manual do trabalho, bem como para o controlo da producéo. Esta tem por principal objetivo o
apoio na detecao de erros e/ou defeitos, principalmente em acoes repetitivas e que dependem do controlo por
memoria ou visualizacdo dos trabalhadores. O Pokayoke pode assim ajudar a poupar tempo e a incrementar o
valor nas operacdes desenvolvidas nos PT. E assim uma ferramenta para detetar e evitar erros humanos no

trabalho (Dudek-Burlikowska & Szewieczek, 2009).

Apesar de criada em ambiente industrial, esta ferramenta consegue obter muito maior impacto no setor dos
servicos. O maior impacto explica-se pelas diversas operacdes e aspetos intangiveis, que requerem elevado
controlo dos trabalhadores, ndo esquecendo ainda a constante necessidade de satisfazer o consumidor no setor
dos servicos, levando o seu uso a uma melhor manutencdo da relacdo existente para com este (Shahin &

Ghasemaghaei, 2010).
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Segundo Patel ef a/. (2001) sao diversas as vantagens resultantes da aplicacdo desta ferramenta nas organizacdes,

no entanto torna-se necessario proceder a alteracées como:

e Realizar auditorias e efetuar revisdo aos métodos de detecéo de erros existentes, verificando se estes sao
cumpridos e qual a sua eficacia;

e Formar colaboradores e incutir o uso da ferramenta;

e Recolher e analisar o feedback dos trabalhadores por forma a melhorar os mecanismos do Poka-yoke,

quer estes sejam utilizados em tarefas individuais ou de grupo.

E ainda comum a referéncia a diversas limitacdes, que se traduzem essencialmente na incapacidade de introduzir
o0 uso da ferramenta na mente dos colaboradores, dificuldade de planear e monitorizar a ferramenta em ambientes
muito volateis, baixa credibilidade por dificuldades em justificar o beneficio econémico para a organizacao ou até

mesmo incapacidade de adaptar a ferramenta (Patel et al., 2001).

2.3.6  Qutras ferramentas

Existem outras ferramentas, que ainda anteriores ao Lean Production, surgem muitas vezes associadas ao Lean,
ja que sao ferramentas que suportam as analises criticas as cadeias de valor de uma empresa e as equipas de
trabalho na identificacdo de problemas e procura de solucdes para esses problemas. A seguir sdo descritas

algumas dessas ferramentas.

2.3.6.1 Andlise de Pareto

Wilfredo Pareto, criador do Diagrama de Pareto, defendia que 80% das consequéncias sao originadas por 20% das
causas, sendo assim esta a base deste tipo de analise. A analise de Pareto utiliza-se numa fase de medicédo e
ordena a frequéncia das causas que originam problemas, com o objetivo de as resolver pela ordem de importancia
para o consumidor. Esta ferramenta ajuda assim a identificar areas criticas e que causam mais problemas na

organizacao (George, 2003).

Ainda, segundo George (2003), as principais etapas para a criacdo deste diagrama, sdo 1) definir categorias,
defeitos ou tipos de problemas, 2) determinar a importancia relativa (nUmero de ocorréncias, por exemplo), 3)
recolher dados e ilustra-los por frequéncia relativa das categorias, 4) desenhar um gréafico de barras, que mostre
a frequéncia relativa por ordem descendente e identificar os principais problemas. Um exemplo deste diagrama

apresenta-se na Figura 15.
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Figura 15 - Diagrama de Pareto (exemplo de representacgao) (Bafiuelas, Antony, & Brace, 2005)
2.3.6.2 Matriz Causa & Efeito

As analises Causa & Efeito tém por principal objetivo a procura de causas para problemas na organizacao.
Diagramas Causa & Efeito ou /shikawa sdo muito comuns para diagndstico das organizacdes, mas quando existe
um efeito especifico a estudar. Por sua vez, a Matriz Causa & Efeito é utilizada para compreender se multiplas
causas contribuem para a ocorréncia de multiplos efeitos (George, Rowlands, Price, & Maxey, 2005). Um exemplo

de apresentacdo desta matriz pode ver-se na Figura 16.

Effects

Y1 Y2 Y3 Y4 Total Relative
‘Weighting

Causes/Importance

X1

X2

X3
X4
X5

Figura 16 - Matriz Causa & Efeito (exemplo de template) (George et al., 2005)

Esta matriz estabelece uma relacdo entre os X (causas) e os Y (efeitos), onde os primeiros representam os /nputs
e 0s segundos os outputs do processo. E geralmente utilizada uma escala de 0 a 9 para mensurar a correlacéo
entre as causas e os efeitos, sendo que O representa a inexisténcia desta, 1 uma baixa e 9 uma alta correlacao.
A importancia para o consumidor deve também ser avaliada, numa escala de 1 a 10, estando associada uma
baixa/fraca importancia para o valor 1 e elevada/forte para o valor 10. No final, é efetuado o calculo da correlacao
total, através de uma soma produto, devendo ser posteriormente ordenadas e numeradas as causas de forma a

se obter uma ordem de atuacao sobre estas e assim se melhorarem os efeitos (George et al., 2005).
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2.36.3 Técnica SW2H

Uma vez que nem sempre é facil a identificacdo de causas que dao origem a determinados efeitos, torna-se
importante a utilizacdo de ferramentas que auxiliem na recolha desta informacao. Os 5W2H sao o exemplo de
ferramenta que apoia 0 mapeamento e padronizacdo dos processos, auxiliam na elaboracao de planos de acédo e
a estabelecer procedimentos associados a indicadores (Lisb6a & Godoy, 2012). A partir de dados recolhidos na
fase de diagnostico e observacao, as causas mais significativas, em numero de ocorréncias, volume e importancia,
relacionam-se com planos de acdes corretivas através desta ferramenta, que se aplica na fase de analise (Sharma,

Kumar, Bhdana, & Gupta, 2013).

A sigla 5SW2H traduz-se num sistema de fazer perguntas para obter informacédo sobre uma causa. Os 5W
representam as perguntas, em inglés, What, Why, Where, Whene Who, enquanto os 2H representam as perguntas
How e How much/many,/often, como se pode observar na Figura 17. Estas questdes permitem assim que sejam
identificadas e determinadas acdes a ser implementadas para obter resultados positivos na organizacdo (Staudter
et al., 2009).

WHAT * 0 que deve ser feito? (ETAPAS)

WHY * Porque deve ser executada a acao? (NECESSIDADES)
* Quem sera o responsavel pela execucao da acdo? (RESPONSABILIDADES)
* Onde sera executada a acao? (LOCAL)
* Quando sera executada a acao? (TEMPO)
¢ Quanto custa executar a acdo? (CUsTO)

* Como executar a acao? (METODO)
Figura 17 - Técnica 5W2H, adaptado de Lisbéa & Godoy (2012)
2.3.6.4  Matriz de Informacao

Os progressos tecnoldgicos e a introducdo de novas ferramentas no trabalho como os emails, telefones, intranet,
entre outros, vieram alterar o modo como é transmitida a informacao nas organizacoes. A representacao do flow
da informacao apresenta-se como uma util forma de perceber qual a sequéncia e forma como é desenvolvido o
trabalho na organizacao. A Matriz de Informacao é assim uma ferramenta que apoia o diagndstico da organizacao,
na medida em que permite que sejam analisados os procedimentos numa abordagem sobre a comunicacéo. A

sua utilidade traduz-se de varias formas, sendo exemplo (Gonzalez-Rivas & Larsson, 2011):

e Simplicidade de analise; através da reducdo do nimero de acdes dos processos para um reduzido
numero de elementos de informacao;

e Providencia oportunidades de melhoria; obtencdo dos beneficios Lean de identificacdo de
desperdicios e melhoria da sequenciacao de tarefas;

o Possibilidade de visualizar o flow dos processos; é possivel identificar o passo seguinte nos

processos.

21



Revisao Bibliografica

Um exemplo desta matriz apresenta-se na Figura 18. Facilmente se identifica a existéncia de /nputs e outputs no
processo, que se representam por nlimeros e respetiva sequéncia de realizacdo. Como se visualiza na mesma
figura, a tarefa C necessita da tarefa A e B como /nputs, mas A apenas inicia a tarefa quando recebe informacéo
de C. Pode afirmar-se que esta técnica ¢ muito semelhante a Matriz De Para, comummente aplicada em contextos
industriais, uma vez que permite representar a transmissao de informacdo entre origens e destinos, pela sua

sequéncia de realizacao.

Figura 18 - Matriz de Informacao (exemplo de template) (Gonzalez-Rivas & Larsson, 2011)

2.4  Casos de implementacao Lean nos servicos

A aplicacao de Leannos servicos administrativos € uma recente abordagem desta metodologia, e representa assim
a transferéncia de conhecimentos e praticas industriais para o setor destes servicos. As técnicas apresentadas,
numa abordagem Lean Office, apoiam assim na criacdo de valor na organizacdo, ao mesmo tempo que se

reduzem os custos e os desperdicios.

Casos como o da Oakland University (O. University, 2014), Cardiff University (C. University, 2012) e University of
St Andrews (Andrews, 2014) sao exemplos de implementacdo do Lean nas Universidades e extensdo aos

respetivos servicos administrativos.

2.4.1 A satisfacdo do cliente e a Qualidade nos servicos

Atualmente, a procura em obter qualidade nos servicos prestados e atingir a satisfacao dos clientes € um objetivo
transversal as organizacdes, sejam estas publicas ou privadas. A qualidade considera-se relevante pela sua
aparente ligacdo com custos, rentabilidade, satisfacdo e retencdo do consumidor ou até mesmo a imagem que

faz passar entre estes (Buttle, 1996).

A preocupacao com a reacao do cliente tem ganho realce na industria dos servicos. Atender as suas expectativas,
torna-se um comum objetivo estratégico deste tipo de organizacdes. O cliente reage de diferentes formas perante
uma falha encontrada no servico, manifestando-se estas sob a forma de lealdade, comunicacdo/resposta (como
uma reclamacao) ou saida do servico. As principais consequéncias evidenciadas na literatura para este tipo de

situacao e que devem, assim, ser contornadas, podem ser (Shahin & Ghasemaghaei, 2010):

e |Insatisfacdo;
e Diminuicao da confianca;

e Passa-a-palavra negativista;
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e Perda do cliente;

e Diminuicao da moral e performance dos funcionarios.

Na presente investigacao, e estando-se perante um servico administrativo publico que presta atendimento ao
publico, & mais que importante atender a qualidade no servico prestado, bem como a procura pela diminuicao do
numero de falhas que possam ocorrer. Por outro lado, enquanto servico que presta ainda atendimentos a distancia
do cliente, ¢ de igual forma importante a existéncia de um correto alinhamento e ajustamento do seu

funcionamento, para que a resposta ao cliente seja aquela que melhor o satisfaz.

2.4.2  Lean Office e Qualidade nos servicos administrativos universitarios

Sao cada vez em maior numero os desafios impostos as Universidades que tém influéncia direta nos servigos
administrativos que as compdem. A procura em transparecer qualidade no ensino nao é Unica, ou suficiente, para
atender a competitividade atualmente existente neste setor. Ha assim uma necessidade de melhorar, mesmo que

esta melhoria apenas verifiqgue pequenas ou incrementais alteracées no seu funcionamento.

Estes desafios relacionam-se diretamente com os cortes estatais, cada vez mais presentes e associados a crise
econdmica que se assiste nos ultimos anos; a visao politica e empresarial de que o ES é uma forma de preparacéo
para o mercado de trabalho; a reivindicacéo pelos alunos-clientes por um servico de qualidade e que va ao encontro
das suas expectativas; ou até mesmo a simples néo atribuicdo de um correto valor ao ES e respetiva imagem que

ainda persiste de um ensino caro e pouco eficiente, ou preparador, por parte de quem esta de fora.

O objetivo nao passa pela obtencdo da metodologia perfeita ou aquela que resolva todos os problemas da
organizacao, mas antes a procura de uma cultura de gestao que va ao encontro das necessidades da organizacao
para que melhor se consigam atingir as metas definidas pela administracéo e gerir recursos, nao esquecendo em

paralelo os requisitos do setor, no caso a Ciéncia e a Educacéo nas Universidades.

Apesar da sua origem e ligacao a industria automovel, a metodologia Lean Office, através dos seus conceitos e
técnicas, traz vantagens na aplicacdo nos servicos administrativos universitarios. Através de ajustes de
interpretacao e aplicacdo, a associacéo desta metodologia a estes servicos nao é por si diferente da aplicacao a
industria automovel. Ainda, e através de uma ligacdo com ferramentas e técnicas da Qualidade, o ajuste desta
metodologia a estes servicos pretende a satisfacdo de necessidades da organizacéo e respetivo cliente, a0 mesmo

tempo que apoia e impulsiona processos de melhoria.

0 emprego de uma metodologia que procure alcancar melhores praticas de gestdo na organizacéo, a satisfacao
dos colaboradores e do cliente com o produto e/ou servico prestado ao mesmo tempo que pretende/procura a
eliminacdo de desperdicios ou passos que ndo acrescentam valor nos processos, torna-se fundamental nas
Universidades. Esta-se assim perante um pensamento Lean — Lean Thinking (Womack & Jones, 1996), que
pretende a maximizacao do valor para o cliente a par da reducao dos custos na organizacao através da eliminacao

de desperdicios a seguir definidos, pensamento este que vai ao encontro das necessidades deste setor.
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3. APRESENTACAO DOS SERVICOS ACADEMICOS DA UNIVERSIDADE DO MINHO

Neste capitulo faz-se um enquadramento do servico onde € aplicada a presente Dissertacdo. Apresenta-se assim
a missao, politicas, valores, visao organizacional, instalacdes, funcionamento e todas as consideracdes relevantes
do mesmo, no contexto em que este se insere e com os recursos de que dispde. Este servico faz parte das

Unidades de Servico (US) da Universidade do Minho (UM).

3.1 Identificacao e localizacao

Os Servicos Académicos da Universidade do Minho (SAUM) sdo a US desta Instituicdo de Ensino Superior (IES)
publico que desenvolvem as suas atividades com o objetivo de assegurar a gestdo administrativa dos processos
escolares, assegurando ainda o atendimento a alunos, docentes e publico em geral (SAUM, 2012a). Este servico

esta localizado nos campi de Gualtar (Braga) e Azurém (Guimaraes) (Figura 19).

Estes servicos prestam apoio a aproximadamente 17994 alunos divididos por graus de Formacao Inicial (A), Pos-
Graduacéo (PG), Doutoramento (ID) e outros niveis de formacao (inclui Cursos de Especializacao Tecnologica); e
1207 docentes da UM e Escola Superior de Enfermagem da UM (DGEEC, 2013). Ainda, tem-se os Utilizadores

Externos (UE) como clientes deste servico.

Figura 19 - Localizacdo dos SAUM nos Campida UM de Gualtar (a esquerda) e Azurém (a direita) (Google@Earth, 2014)

3.2  Missao, politica, valores e visao organizacional

Os objetivos dos SAUM compreendem a prossecucao da missdo da UM e o exercicio das competéncias dos seus

orgaos de governo, bem como a todas as Unidades Organicas de Ensino e Investigacdo (UOEI).

A politica dos SAUM passa por atingir o patamar de exceléncia entre os Servicos Académicos de IES de Portugal,
distinguindo-se pela eficacia administrativa, de comunicacao e informacéo as suas partes interessadas; pela
eficiéncia na gestdo dos seus recursos orcamentais, tecnologicos, humanos e organizacionais; por uma cultura
consensual de sustentabilidade social e ambiental; pelo seu comprometimento com a melhoria continua da

organizacao e pelo rigor no cumprimento de requisitos especificos e legais.
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A nivel estratégico, sao presentes os objetivos de melhoria da qualidade do atendimento prestado e a satisfacéo
dos clientes; simplificacdo dos procedimentos administrativos e a melhoria continua; assegurar e articular a
adaptacao as orientacoes estratégicas, regulamentares e legais; promover a formacao e o desenvolvimento pessoal
dos colaboradores e a cooperacdo intersectorial; bem como assegurar a otimizacao de recursos (SAUM, 2012b).
O interesse passa ainda por manter a certificacéo e acreditacdo ao nivel do sistema de gestao da qualidade (SGQ)
nos varios setores do servico. A um nivel operacional, pretende atingir continuamente a Eficacia, Eficiéncia e a

Qualidade.

Sao sete, os valores que regem o funcionamento deste servico (Figura 20) e a visdo que se pretende alcancar € o

reconhecimento deste como valor acrescentado para a estratégia institucional, reconhecida pela sua exceléncia.

Orientacao para o cliente
janca
i iente

Figura 20 - Os 7 valores dos SAUM

3.3 Clientes

Os clientes dos SAUM sao todos os alunos inscritos na UM, podendo estes frequentar ciclos de estudos A,
nomeadamente as Licenciaturas e os Mestrados Integrados; PG, que inclui Mestrados, Formacdes especializadas
e Formacdes avancadas; ou ID. Além dos inscritos, importa fazer referéncia aos alunos Diplomados pela UM, que
sao de igual forma utilizadores deste servico mesmo nao verificando uma inscricdo ativa. Ainda, tem-se os UE que
se apresentam como utilizadores da UM nao inscritos em cursos de formacéo disponibilizados no Guia de Cursos
desta Universidade. Em seguimento, apresentam-se na Figura 21 a evolucdo do numero de Inscritos e potenciais

utilizadores deste servico nos ultimos anos levitos, por ciclo de estudos.

2013/14 2012/13 2011/12 2010/11 2009/10 2008/09 2007/08 2006/07

Licenciatura 7.238 7.323 7.454 1.272 7.146 8.312 9.684 11.408
Mestrado Integrado 5.131 5.317 4.810 4.766 4.740 3.726 3.215 1.945
12.369 12514 12.264 12.038 11.886 12.038 12.899 13.355
Mestrado e Especializacao 4.683 4.324 4.368 4.170 3.589 2.743 1.869 1.202
17.052 16.838 16.632 16.208 15.475 14.781 14.768 14.557
Doutoramento 2.035 1.854 1.865 1.672 1.389 1.153 1.052 797

19.087 18.692 18.497 17.880 16.864 15.934 15.820 15.354

Figura 21 - Evolucao do niimero de inscritos na UM (UM, 2013)
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3.4 Caracterizacao

A estrutura organizacional, as infraestruturas e equipamentos, o sistema de gestdo da qualidade e os sistemas de
informacdo e as ferramentas informaticas consideram-se de imprescindivel analise para esta Dissertacdo. A

caraterizacao dos servicos apresenta-se assim nesta seccao.

3.4.1  Estrutura Organizacional

Os SAUM, conforme disposto no Regulamento Organico das Unidades de Servicos da Universidade do Minho,
aprovado pelo Despacho RT-49/2010, de 26 de Abril, e que regula o funcionamento destas unidades,
compreendem a Divisao de Formacao Inicial (DFl), a Divisdo de Pos-Graduacédo (DPG), a Divisao Pedagbgica (DP),
a Divisao de Atendimento e Qualidade (DAQ) e a Secretaria dos Servicos. O organigrama, como se apresenta na
Figura 64 do Anexo |, verifica uma estrutura divisional por grupo de clientes e demonstra uma relacao tradicional

entre hierarquias.

Como US da UM, tem-se o Reitor no topo da hierarquia, ao que se segue a direcdo do servico, que agrega diversas
divisdes/setores. Ao nivel das suas funcdes, a DFI estao incumbidos os procedimentos e processos respeitantes
a alunos de A, enquanto a DPG os de PG e ID. Por outro lado, a DP estao diretamente associados processos de
atribuicao de prémios escolares, emissao de documentos certificadores de ciclos de estudos e apoio nos processos
escolares; a DAQ o atendimento dos utilizadores dos SAUM e a manutencao do SGQ. Por fim, a Secretaria efetua
um suporte ao trabalho desenvolvido nas anteriores divisdes ao nivel da gestao, apoio informatico, distribuicao de

correio e pagamentos/recebimentos. Estas funcdes apresentam-se com maior detalhe na Tabela 6 do Anexo I.

Os SAUM sao coordenados por um diretor de servicos e o chefe de Divisdo da DP. Permanecem por ocupar 0s
lugares de chefe de Divisdo das restantes divisdes do servico, tendo sido esta coordenacdo apoiada por

funcionarios de carreira técnica superior.

Estes servicos, como se visualiza na Tabela 1 funcionam com aproximadamente quarenta e um funcionarios em
diversos regimes de contrato, distribuidos pelas respetivas divisdes/setores, nos campida UM. A colaboracao de
alunos também se considera um apoio ao nivel de Recursos Humanos (RH) do servico, principalmente em épocas
pico de trabalho, para a realizacdo de trabalhos especificos, sendo a estes atribuido o cargo de alunos-

colaboradores do servico.

Tabela 1 - Recursos Humanos, por categoria profissional

Atribuicoes/Competéncias/Atividades Mapa de Pessoal

Técnicos Superiores 9
Coordenadores Técnicos 1
Assistentes Técnicos 25
Assistentes Operacionais 1
Técnicos de Informatica 3
2

Direiéo
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3.4.2 Infraestruturas e equipamentos

Como anteriormente se referiu, os SAUM desenvolvem as suas atividades em dois espacos distintos,
nomeadamente a Secretaria de Gualtar e a de Azurém. Nestas, além do espaco destinado a BackOffice e

atendimento presencial, tem-se os destinados ao armazenamento e arquivo (internos e externos).

Para armazenamento e arquivo “morto”, os SAUM dispdem de diversos espacos nos dois campi. Em Gualtar,
estes sdo uma sala no Complexo Pedagogico | (CPI), outra no Complexo Pedagogico Il (CPIl) e, ainda, duas cedidas
pelo Instituto de Letras e Ciéncias Humanas (ILCH) e outras trés das antigas instalacdes do Instituto de Ciéncias

da Vida e da Saude (ICVS). Em Azurém tem-se apenas duas salas, ambas no edificio principal e central do campi.

Deste 2011 que os SAUM nao tém capacidade de assegurar a abertura dos processos individuais dos novos alunos
de A, o que tem causado dificuldades na gestao dos processos em arquivo. O mesmo se passa relativamente a

alunos de PG e ID.

Ao nivel dos equipamentos, os SAUM tém permanente cuidado em deter material de escritorio atualizado e capaz
de responder as necessidades verificadas. Tem havido um esforco permanente em substituir materiais obsoletos

como impressoras, monitores e computadores.

3.4.3 Sistema de Gestao da Qualidade e projetos implementados

0 Manual de Gestao dos SAUM foi introduzido em 2012 com o intuito de descrever os principios adotados no SGQ
bem como criar condicdes que assegurem a concretizacdo da politica e dos objetivos definidos pelos SAUM.
Pretende-se assim potenciar a garantia da satisfacdo de todas as partes interessadas, nomeadamente a Reitoria

da UM, clientes, colaboradores, parceiros, comunidade e fornecedores.

0 modelo desenvolvido pretende a melhoria continua do desempenho da organizacao e o sistema implementado
esta inserido no ambito dos “Servicos de apoio pedagdgico-administrativo aos projetos de ensino da Universidade
do Minho”, tendo por referéncia a Norma NP EN ISO 9001:2008. Na implementacao do SGQ pretendeu-se a
criacao de sinergias sistematicas entre os processos da gestao, processos de suporte a operacao, processos de
realizacao e processos de analise, com base em quatro principios fundamentais que se podem visualizar na Figura

22.

Os SAUM desenvolveram nos Ultimos anos, no ambito do Quadro de Atuacdo e Responsabilizacdo (QUAR)
implementado com o SGQ, e para além das tarefas normais de funcionamento do servico, atividades de
racionalizacdo e desmaterializacdo dos processos, de organizacdo e simplificacdo do acesso a documentos, da
reducao dos tempos de resposta e de melhoria do funcionamento dos servigos. Isto advém da preocupacao

constante em melhorar o servico e incrementar a satisfacdo do aluno-cliente.

Com a implementacao deste sistema foi definida a rede de processos dos SAUM e estando estes diretamente

associados ao desenvolvimento da presente Dissertacdo, interessa a sua consulta (Figura 65, no Anexo ).
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Figura 22 - Definicao e principios no desenvolvimento do SGQ

As principais alteracoes registadas e que efetivamente melhoraram o funcionamento deste servico relacionam-se
com a introducéo da Secretaria Eletrénica (SE), em 2012; a certificacdo do SGQ com base na Norma NP EN ISSO
9001:2008, pela Associacdo Portuguesa de Certificacdo (APCER) no mesmo ano; bem como a introducdo de

novas aplicacoes informaticas na DPG.

A primeira veio reforcar o funcionamento destes servicos na medida em que possibilitou uma maior uniformizacao
dos procedimentos internos bem como disponibilizou alternativas de atendimento ao aluno-cliente, além da
modalidade presencial. Através da segunda, foi ainda possivel determinar a rede de processos e com fluxogramas,
Instrucdes de Trabalho (IT) e outras ferramentas, uniformizar o funcionamento do servico e assegurar a

conformidade dos seus produtos e/ou servicos, a satisfacdo dos clientes e a melhoria continua.

Considerando por fim a DPG, ¢ importante a melhoria que as aplicacdes acrescentaram pois permitiu melhorar
muitos tempos de resposta e agilizar a capacidade de atender as necessidades do aluno-cliente. Uma vez que nao
existia qualquer registo informatico de informacao ao nivel dos Mestrados, Formacdo Avancada e Formacéo
Especializada e Doutoramentos e a sua introducao se considerou ineficaz, estas aplicacbes necessitam de

melhorias e verificacdes constantes, em paralelo com a introducéo de informacéo.

3.4.4  Sistemas de Informacao e ferramentas informaticas

Os SAUM dispdem de diversos sistemas de informacao, que suportam todo o trabalho desenvolvido nas
Secretarias. Estas sao as Bases de Dados (BD) de cada ciclo de estudos (A, PG e ID), a SE e, desde o presente

ano civil de 2014, e ainda que numa fase de introducao, a DocUM.

As BD sao um importante sistema, uma vez que sdo os médulos onde se encontra toda a informacado académica
e pessoal dos alunos da UM. Atualmente existem trés diferentes BD, estando apenas uma em maior exploracéo
(ciclo de estudos A) e duas em fase de desenvolvimento (dos ciclos de estudos de PG e ID). A BD do ciclo de
estudos de ID é a mais recente e que carece de limitacdo de informacéo, o que implica o tratamento quase que

exclusivamente manual destes processos.
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O objetivo da existéncia da IntranetSAUM, ou SE, (Figura 23) ¢ o de uniformizar o registo e a tramitacdo dos

pedidos de servico nos SAUM, bem como facilitar o seu tratamento. Todos os colaboradores dos SAUM, bem

como o0s alunos-clientes, a um nivel externo e por via do Portal Académico (PA), tém acesso a esta plataforma

base de trabalho dos SAUM onde, desde que entram, todos os pedidos sao registados, tratados e concluidos.
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Login: |
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Figura 23 - Pagina inicial IntranetSAUM, ou SE

Outras ferramentas informaticas imprescindiveis ao funcionamento deste servico sao o PA, o Portal Académico de

Candidaturas e a IntranetUMinho.

0O PA, como o proprio nome indica, pretende a difusdo e o suporte da informacdo académica dos alunos da UM.

A sua consulta é de facil acesso e intuitiva, estando este portal permanentemente disponivel e acessivel através

do endereco: Attp.//alunos.uminho.pt. Os SAUM disponibilizam este portal como uma forma de comunicacao e

acesso externo aos seus servicos (Figura 24).
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Por sua vez, o Portal Académico de Candidaturas ¢ um portal dedicado as candidaturas de alunos de PG na UM.

Este serve de ligacdo entre os SAUM e as UOEI da UM por forma a agilizar e facilitar as candidaturas dos alunos

a estes cursos (Figura 25).
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m listas seriacdo 2013/2014
matriculas e inscricies
Instructes
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7 8 9 10 1 12 13
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Figura 25 - Pagina Inicial Portal Académico de Candidaturas

A IntranetUMinho é um portal reservado aos docentes, investigadores e trabalhadores nao docentes da UM, onde
se encontram mdédulos que suportam a disponibilizacdo de informacéo e a simplificacdo de um vasto conjunto de
procedimentos administrativos (Figura 26). Associada a esta, encontra-se a DocUM, que é um sistema de Gestéo
Documental que se encontra em fase de desenvolvimento e implementacdo. Este sistema pretende a
desmaterializacdo progressiva de processos administrativos como forma de assegurar servicos mais rapidos e
eficazes, promovendo e reforcando a utilizacdo intensiva de novas tecnologias que substituam progressivamente
a documentacdo em papel, com consequentes vantagens ambientais e econdmicas em toda a UM. Nos SAUM,
este sistema encontra-se ainda em fase de implementacdo mas que pretende futuramente a inclusdo da

ferramenta SE e de todos os processos individuais dos alunos da Universidade.

INTRANET - UMINHO a

Mensagem Documentos de Consulta Piblica

© B Despachos, Circulares e ©
Deliberagtes

& Concursos de

Figura 26 - Pagina Inicial IntranetUMinho
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3.5 Fornecedores

Os servicos desenvolvidos em ambas as Secretarias contam com servicos externos aos SAUM, mas internos no
que respeita a Universidade, como ao nivel do suporte informatico — assegurado pela Direcdo de Tecnologias e
Sistemas de Informacéo (DTSI) e os técnicos afetos a esta, o que ndo permite autonomia no desenvolvimento de
determinadas ferramentas ou até mesmo ao nivel do suporte informatico — ou de comunicacdes — Servicos de
Comunicacdes (SCOM). Existe ainda uma relacao com outras UOEI, como os Servicos de Acdo Social, Servicos de
Técnicos e Correio. A relacdo com estes servicos nao requer a gestdo de compras, ndo sendo efetuada uma

avaliacdo da relacao com estes fornecimentos.

A um nivel externo a UM, os produtos/servicos comummente adquiridos pelos SAUM sao de consultoria, auditoria
e formacao; tipografia; seguranca; informatica; carpintaria; papelaria; acessorios de papelaria; plantas/arranjos
florais; transportes; ou imprensa. Por sua vez, a relacdo com estes servicos requer a gestao de compras, o que

obriga a avaliacao da relacdo com estes fornecimentos.

3.6 Modalidades de atendimento e servigcos disponibilizados

Por forma a ser facilitado o acesso do aluno-cliente a este servico, utilizam-se atualmente quatro modalidades de
atendimento. Estas sdo o atendimento presencial, nas instalacdes dos SAUM de Gualtar ou Azurém; SE, via PA;
telefonico e correio eletrénico, estando todos distribuidos por ciclo de estudos — A ou PG e ID. As duas ultimas
modalidades apresentadas destinam-se exclusivamente ao esclarecimento de duvidas, enquanto as primeiras
permitem n&o so esta funcionalidade, como também a realizacao de pedidos de atendimento sobre os servicos

disponibilizados pelos SAUM.

Para melhor se compreender o funcionamento dos SAUM, s&o oito os servicos disponibilizados aos utilizadores.
De uma forma global e por tipo de servico, estes sao divididos pelas tipologias:

e Alteracao da situacao académica;

e Alteracdo de dados pessoais;

e Anulacdo da inscricao;

e Certidao;

e Declaracao;

e Regimes especiais de frequéncia;

e (reditacao;

e Diversos.

Nestas inserem-se 29 servicos que se expandem em 36 tipos de pedidos genéricos, com ou sem emolumentos.
No total, sdo assim 61 os tipos de atendimento onfine, ou a distancia, atualmente acessiveis aos utilizadores deste

servico, que se analisam com maior detalhe no capitulo seguinte.
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4. DESCRICAO E ANALISE CRITICA DA SITUACAO ATUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

Neste capitulo apresenta-se uma descricao da situacao atual dos processos, e satisfacdo dos utilizadores com os
mesmos, e as funcdes e fluxos de informacdo e materiais das Divisdes/Setores dos Servicos Académicos da
Universidade do Minho (SAUM). Adicionalmente sdo apresentadas oportunidades de melhoria nas diversas

Divisdes/Setores.

4.1  As Secretarias dos Servicos Académicos

0Os SAUM, como ja mencionado, desenvolvem as suas atividades em dois espacos proprios distintos, sendo no
entanto o seu funcionamento e estrutura organizacdo semelhantes. A diferenca mais visivel prende-se com a

dimensao sendo maior a Secretaria de Gualtar devido ao diferente volume de utilizadores dos camp/ universitarios.

Cada Secretaria verifica assim uma diferente capacidade de atendimento por tipo de aluno-cliente, nimero de
postos de trabalho (PT), armarios e estruturas de apoio e material de suporte administrativo, como se pode verificar
com maior detalhe na Tabela 7 do Anexo lll. A afetacao dos recursos é efetuada mediante a necessidade verificada
para garantir a prestacao de um servico de facil acesso aos seus utilizadores, estando ainda atribuida uma equipa
de gestdo que va ao encontro dessa necessidade. Ao nivel dos Recursos Humanos (RH), observa-se uma elevada
diversidade de formacao e de categorias profissionais (Tabela 1 da seccao 3.4.1) o que gera alguma complexidade
na sua gestao e distribuicdo. O nimero de funcionarios ndo tem registado grandes variacdes mas verifica-se um
elevado nimero de alunos-colaboradores, o que representa uma elevada necessidade de contratacdo destes

Servicos genericos.

4.1.1 Infraestruturas e Divisao das secretarias por areas de acesso

Considerando as diferencas estruturais de ambas as Secretarias dos SAUM, torna-se importante a sua analise ao

nivel dimensional e de infraestruturas. E efetuada assim uma descricéo e representacdo detalhada das mesmas.

4.1.1.1  Secretaria de Gualtar

Nesta secretaria, 0 servico dispde de um Setor de Atendimento Presencial (SAP) com 3 balcdes de atendimento
destinados a alunos de Formacao Inicial (A) e 3 aos de Pds-Graduacao (PG) e Doutoramento (ID), ativos. O Gabinete
de Apoio ao Acesso (GAA) também se encontra neste espaco, dispondo de 1 balcao de atendimento. Estes servicos
sao apoiados por aproximadamente 33 funcionarios e dispdem de 5 espacos de armazenamento externo e 1
interno. O numero de alunos-colaboradores permanentes é de aproximadamente 10, ndo sendo este valor fixo
devido aos trabalhos sazonais que levam a diferentes necessidades de contratacdo por parte do servico. E ainda

nesta que se localiza a direcao dos SAUM (Figura 27).
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Em termos infraestruturais, estes servicos dispéem de um espaco confortavel, amplo e adequado ao atendimento
ao publico, que inclui lugares sentados e um ecra que facilita a visualizacdo do estado dos atendimentos (Figura

28).

Figura 28 - Interior e ecra de visualizacdo do numero de atendimentos da Secretaria de Gualtar

Relativamente ao horario do atendimento presencial existe, desde 2013 e uma vez verificada essa necessidade
com o aumento do numero da oferta de cursos em regime pos-laboral, um ajustamento para que haja uma maior

facilidade de acesso a todo o tipo de utilizadores.

4.1.1.2  Secretaria de Azurém

Nesta, dispde-se de 2 balcdes de atendimento ao publico destinados a alunos de A e outros 2 aos de PG e ID,
atualmente ativos. Estes servicos sdo apoiados por 8 funcionarios e 3 alunos-colaboradores permanentes,

dispondo ainda de 2 espacos de armazenamento externo e 1 interno.

Ao nivel infraestrutural, o espaco de atendimento ao publico considera-se adequado, embora esta seja de menor
dimensao, e inclui lugares sentados dentro e fora da Secretaria (Figura 29), sendo neste ultimo caso utilizado o
atrio do edificio em que estes se situam, e de um ecra que facilita a visualizacdo do estado dos atendimentos. O
horario de funcionamento é aplicado de igual forma entre Secretarias. O /ayout desta secretaria pode visualizar-se

na Figura 30.

Figura 29 - Interior da Secretaria de Azurém

2Um dos funcionarios esta temporariamente afeto a Secretaria de Azurém, mas o seu posto de trabalho efetivo € na Secretaria
de Gualtar.
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Figura 30 - Layout da Secretaria de Azurém
4.1.2  Tempos e indicadores de atendimento

Estando o presente servico orientado para a satisfacdo e atendimento do aluno-cliente, torna-se importante a
garantia de um servico capaz de atender as necessidades dos diversos tipos de utilizadores. Da visualizacao do
Grafico 2 facilmente se percebe a imensidao de pedidos registados no servico, por modalidade de atendimento,

que perfazem um total de aproximadamente 95.000/ano civil.

Observa-se ainda desta analise uma reducao de aproximadamente 2% no numero total global de atendimentos
entre os anos de 2012 e 2013, que se deve a diminuicdo do numero de pedidos de esclarecimento por correio
eletronico e telefone. Em contrapartida aumentou o nimero de pedidos de atendimento presencial e pela
Secretaria Eletronica (SE), o que se melhor analisa nas subseccdes seguintes. Os atendimentos registados nos

ultimos dois anos civis, por modalidade de atendimento, apresentam-se estratificados na Tabela 9, no Anexo IV.
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Numero Global de Atendimentos, por modalidade, registados em 2012 e 2013

2013 m2012
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Grafico 2 - Numero Global de atendimentos registados

4.1.2.1 Atendimento presencial
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Nos anos em estudo, observa-se um aumento do nimero destes pedidos em Azurém contrariamente a Gualtar

(Grafico 3). Também se observa que o volume de atendimentos é aproximadamente trés vezes maior em Gualtar,

em relacao a Azurém.

Indicadores de Atendimento Presencial, por Secretaria, em 2012 e 2013
2013 m2012

SECRETARIA

0 5000 10000 . 15000 20000 25000 30000
NUMERO DE ATENDIMENTOS

Grafico 3 - Numero de atendimentos presenciais registados, por Secretaria

35000

Ainda nesta modalidade, e no mesmo periodo, verificaram-se melhores tempos médios anuais de atendimento

em ambas as Secretarias (ver Tabela 10 do Anexo 1V), o que se deveu ao reforco efetuado pela direcao.

Os melhores resultados obtidos alcancaram-se com a informatizacdo, nomeadamente uma maior disponibilizacédo

de informacao em bases de dados (BD), especificamente na Divisdo de Pds-Graduacao (DPG); bem como a

reformulacao e reforco do SAP nos meses de maior afluéncia ao servico, que permitiram uma reducédo das

numerosas filas de atendimento e consequente nimero de reclamacdes.

4.1.2.2  Atendimento telefonico

Como anteriormente referido, sdo disponibilizadas duas linhas telefonicas para acesso aos utilizadores, por

Secretaria. Perante esta condicao, registaram-se elevadas tentativas de esclarecimento as quais nao foi possivel

dar resposta, chegando este numero a quase quadruplicar o das chamadas atendidas (Gréfico 4).
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Indicadores de Atendimento Telefénico, por Ciclo de Estudos, em 2012 e 2013
2013 m2012
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Grafico 4 - Numero de Chamadas Atendidas e Nao Atendidas, por ciclo de estudos

Este € um numero bastante significativo de pedidos de esclarecimento dos quais ndo é possivel extrair o assunto,
uma vez que nao ha registo do motivo de contacto das chamadas recebidas. Verifica-se ainda uma diminuicao

destes pedidos, embora pouco representativa, de 2012 para 2013.

4.1.2.3  Correio eletronico (Emai)

Em relacao a este indicador, verificou-se uma diminuicdo do nimero de pedidos, no entanto, e em numero, este
representa um meio muito procurado pelos utilizadores do servico, principalmente os do ciclo de estudos PG, que

chegam a representar o dobro dos pedidos de A (Grafico 5).

Indicadores de Atendimento via Correio Eletrénico (Email, por Ciclo de Estudos, em
2012 e 2013

2013 ®m2012

Pos-Graduac a0 | NN (30580
GradUac A0 | 955

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000
NUMERO DE ATENDIMENTOS

CICLO DE ESTUDOS

Grafico 5 - Numero de pedidos de esclarecimento registados via Correio Eletronico, por ciclo de estudos

Em relacéo a esta modalidade de atendimento, tem-se que nao ha um controlo sobre os tipos de pedido registados
nem ¢ efetuada uma analise dos tipos de esclarecimentos mais procurados, no entanto ha a possibilidade de
consulta destes na conta de correio eletrénico do funcionario afeto ao seu tratamento. A este valor pode acrescer-
se os atendimentos especificos realizados nas diferentes Divisdes/Setores, que perfaz um total de 42.988

atendimentos.

4.1.2.4  Secretaria Eletronica (Portal Académico)

E nesta plataforma que se registam os pedidos de atendimento eletrénicos, por via do Portal Académico (PA). Esta

permite a existéncia de uma modalidade de atendimento alternativa, util e acessivel para toda a comunidade
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académica, o que facilmente se consegue perceber pela visualizacdo do Grafico 6, que revela o aumento do
numero de pedidos registados por esta via.

Indicadores de Atendimento via Secretaria Eletronica (PA), em 2012 e 2013
m2013 m2012

SE (PA 13465 e
0 5000 10000 15000 20000 25000
NUMERO DE ATENDIMENTOS

Grafico 6 - Niimero de pedidos de atendimento registados na Secretaria Eletronica (via PA)
4.1.2.5  Tipos de servico mais procurados

De forma a completar esta analise importa perceber quais os tipos de servico mais procurados nos SAUM, sendo
estes os Diversos, que englobam pedidos genéricos com e sem emolumentos; seguidos de pedidos de
Declaracdes, Certiddoes e Regimes especiais de frequéncia (Figura 31). O volume de pedidos registados no ano

civil de 2013, no SAP e PA, totalizou um valor de 35.833.

Diversos
Declaracao Regimes especiais

18923 ] de frequéncia
6983 2951

Alteracao da Alteracan de dados Anulacio da e
situacao académica pessoais inscrigao Creditacao

25
42 779 406

Figura 31 - Namero de pedidos registados, por tipo de servico, no ano civil de 2013

Visualizando ainda o Grafico 7, e efetuando assim uma analise por modalidade escolhida pelos utilizadores,
verificou-se que a maioria preferiu deslocar-se aos SAUM presencialmente (cerca de 60%). Importa referir que
alguns tipos de servico exclusivamente se disponibilizam via PA, o que influencia positivamente este valor. Na fase
de observacdo e diagnostico foi possivel verificar excecdes ao tratamento dos pedidos, nomeadamente quando

alunos se deslocam aos SAUM para tratamento de pedidos que exclusivamente se disponibilizam oni/ine.
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Modalidade de Atendimento escolhida, por Tipo de Servico e em percentagem, em 2013
mPA (%) ®SAP (%)
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Grafico 7- Analise do tipo de modalidade mais explorada pelos utilizadores em 2013

4.2 Fluxos de informacao e clientes

Neste topico descreve-se, bem como se ilustra, a circulacao da informacéao e do aluno-cliente nos SAUM. O objetivo
a longo-prazo passa pela utilizacdo massiva dos meios eletrdnicos e informéaticos para desburocratizar a utilizacdo
de papel, melhorar o controlo do numero de processos em curso e os custos com materiais, ndo esquecendo a

garantia de uma maior satisfacdo do aluno-cliente.

4.2.1  Fluxo de informacao

0 funcionamento das Secretarias considerou-se uniforme, estando a Unica diferenca prevalecente relacionada com
a triagem dos pedidos que é unicamente efetuada na Secretaria de Gualtar, independentemente do tratamento

destes posteriormente ser efetuado em Gualtar ou Azurém (Figura 32). Nos SAUM os pedidos entram através de:

e Setor de Correio;

e Portal Académico;

e (Correio eletronico (Email);

e  Setor de Atendimento Presencial;

e Atendimento Telefonico.

E com o apoio da Figura 32 que facilmente se identifica que ha um funcionario responsavel pela triagem de todos
os pedidos para tratamento e que os encaminha para o respetivo destinatario. Excetuam-se os esclarecimentos
por atendimento presencial ou telefénico e correio eletrdnico em que diretamente haja possibilidade de satisfazer

o0 aluno-cliente, ficando estes concluidos de imediato.
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Fluxo de Informacao nos SAUM
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0 encaminhamento na triagem é efetuado, por defeito, para um colaborador competente, diretamente para a
direcdo do servico, direcdo da Divisdo/Setor ou outras Unidades Organicas de Ensino e Investigacdo (UOEI);
seguindo-se o seu tratamento. Verificam-se ainda situacdes em que se verifica uma segunda triagem de pedidos,
nomeadamente na Divisdo Pedagdgica (DP) e DPG, em que um colaborador efetua a separacdo dos pedidos pelos

demais funcionarios da Divisao.

0 tratamento de um pedido pode passar por diversas fases, uma vez que ha assuntos que carecem de analise
superior, pela direcdo do servico; ou parecer externo, pelas UOEI. Todos os pedidos que necessitem deste tipo de
analise podem ser encaminhados pela secretaria da direcdo (triagem), chefia da Divisdo/Setor ou colaboradores.
A rececao dos mesmos é sempre efetuada para a triagem, que posteriormente os encaminha de tratamento ou

conclui.

Os assuntos para analise superior sao aqueles que se consideram excecao ou com demasiada especificacéo,
que carecem de uma analise diferenciada por assunto e pelo diretor de servicos, num nivel interno aos SAUM, ou
pela Reitoria da UM, num nivel externo. A analise pelas UOEI, por sua vez, considera-se externa aos SAUM,
seguindo normalmente a informacéo por correio interno da universidade e regressando pela mesma via, para o
Setor de Correio. Atualmente, e com o processo de implementacdo da DocUM, este tipo de assuntos ja podem

verificar seguimento em formato eletrénico e regressar pela mesma via.

A resposta ao aluno-cliente é efetuada na fase de conclusao do pedido, diretamente pela SE, excetuando os pedidos
de tratamento imediato inicialmente apresentados. A conclusao é efetuada pelo ultimo interveniente no processo,
sendo este chefe de Divisdo/Setor ou colaborador, e pretende-se que o resultado seja o

esclarecimento/atendimento satisfatorio do aluno-cliente.

4.2.2  Fluxo de clientes

Os fluxogramas do atendimento a clientes existentes, e criados no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ), dividem-se entre o especifico e 0 genérico (Figura 67 e Figura 68, respetivamente, do Anexo V), e

respeitando o primeiro ao tipo de pedidos com tratamento conhecido/esperado e o segundo a especificidades.

A prestacéo do servico de atendimento presencial inicia-se a partir do momento que o aluno-cliente se desloca
a este setor e retira uma senha. Chegada a sua vez, este utilizador vé registado um pedido seu na SE, que pode
ser imediatamente concluido se este ficar totalmente satisfeito, ou dar entrada para posterior tratamento, na
impossibilidade de satisfacao imediata ja referida. Tratando-se de esclarecimentos, o aluno é satisfeito sem registo

de pedido na SE. O atendimento presencial termina quando o aluno-cliente sai do SAP.

0 atendimento telefénico processa-se a partir do momento em que o aluno contacta os SAUM pelas linhas
disponibilizadas para o efeito e obtém um esclarecimento ou informacao. Este atendimento s6 se considera efetivo
quando a chamada é atendida. O mesmo se verifica em relacdo ao correio eletrénico, considerando-se o aluno

esclarecido/atendido quando este recebe uma resposta pela mesma via.
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0 atendimento por PA fica sujeito a posterior tratamento, desenrolando-se este como apresentado no fluxo de
informacao, na sec¢do anterior, e a resposta ¢ comunicada pela mesma via, ou adicionalmente por telefone ou

correio eletronico.

4.3  Gestao documental e de informacao, o0 armazenamento e os equipamentos

Sendo este um servico direcionado para o atendimento ao publico e gestdo administrativa dos processos escolares
da UM, insere-se nos servicos de escritério e prestacao de servicos. Como tal, torna-se fundamental uma boa
gestdo de documentos e informacdo, o que requer espacos, métodos de armazenamento, equipamentos e

aplicacdes de suporte adequados.

Analisa-se assim, de seguida, a gestdo documental, gestdo da informacao e de plataformas informaticas, os

espacos de armazém e o0 armazenamento e os equipamentos.

4.3.1 Gestdo documental

Ao nivel desta gestdo, os servicos dispdem de espacos de armazenamento de documentos ao longo de todo o
BackOffice em ambas as secretarias, e esta torna-se necessaria desde a entrada de um documento nos SAUM -
seja este, ou ndo, para posterior tratamento —, ou quando internamente surgem documentos que sao associados
a um pedido/tarefa. Sendo este um servico onde existem diversos tipos de requerimentos (ver Figura 66 do Anexo

IV), é frequente a circulacdo de documentos pelo mesmo.

Os documentos fisicos seguem o seu tramite pelos PT, sendo emitida uma informacdo pelo funcionario ou
responsavel pela Divisao/Setor sempre que necessario. Verifica-se uma maior circulacdo de documentos na DPG,
muito devido as limitacdes existentes ao nivel da informatizacdo da informacao. Outra razdo prende-se com a
especificidade dos assuntos tratados, principalmente ao nivel dos alunos de ID, que carecem na sua maioria de
andlise superior ou parecer das UOEI, sendo para tal efeito utilizados requerimentos. Esta circulacdo de
documentos termina quando o pedido do aluno é concluido — sendo posteriormente separados os documentos
que relevam e se consideram necessarios ao processo individual (Pl) do aluno, daqueles que meramente foram
utilizados como meio de chegada ao término do pedido -, e estes sao colocados nas bandejas de arquivo, que se

localizam na DPG e junto do funcionario da triagem.

A um nivel eletronico, a informacao ¢é transmitida através das plataformas informaticas atualmente utilizadas e
que se apresentam em seguida. O objetivo passa pela abolicdo da circulacdo de documentos fisicos em todo o

servico, sendo estas plataformas fundamentais ao cumprimento desta medida.
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4.3.2 Gestao da informacao e de plataformas informaticas

A gestdo da informacdo académica dos alunos da UM é efetuada pelos SAUM, sendo o PA o atual meio de
comunicacao utilizado para a sua divulgacdo. Neste portal estdo disponiveis os separadores Informacao Pessoal,
Servicos Online, Consultas, Arquivo e Qualidade no Ensino. Ha ainda um painel de avisos, mensagens,

informacdes e pagamentos (Figura 33). E no separador Servicos Online que se encontra o acesso a SE, e onde
podem ser registados pedidos ou consultar o seu estado (Figura 34 e Figura 35). Importa realcar que a estrutura

do portal ndo ¢ ajustavel, habilitando o servico quase que exclusivamente a gestdo da informacéo.

' home » mapadosite ® contactos ® imprimir = logout
i< Universidade do Minho

A < ARNRY
Informagao Pessoal  Servicos Online  Consultas  Arquivo  Qualidade no Ensino LT

Aisos | Wensagens | inormacio sore | Pagamenios

Temporaria de Instalagdes: Servigos Académicos

30 e 2014

paragio e Avaliagho para a Candidatura de Acesso & Universidade do Miaho de Maiores de 23 Anos
ore 3 edicho o 30 letho 201372014

Figura 33 - Pagina Inicial PA

Nome  mapadosite @ contactos w imprimir » logout

-

Figura 34 - Pagina inicial da SE, via PA
DS Universidade do Minho |F

Heus Pedidos

: Pendentes | <f Concluidos

Estado: —Todos—
Data Pedido: =) ] & eemm-azaa
tistar

Data

Ref.  Peddo Estado =

Conclusdo Prevista Ver imprimir

20 evistem pemios para 2 pesquisa sechiada

Figura 35 - Consulta de estados de pedidos na SE, via PA

A gestao informatica destas plataformas esta a cargo da Divisdo de Tecnologias e Sistemas de Informacao (DTSI),
sendo as melhorias/alteracdes asseguradas por esta entidade. O mesmo se processa a um nivel de suporte,

sendo 0os manuais de apoio também criados e disponibilizados por esta Unidade de Servigos (US).
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4.3.3  Espacos de armazém e o armazenamento

Nao obstante dos restantes tipos de industria, os servicos verificam producao e de igual forma necessitam de

espacos adequados ao seu armazenamento, quer estes sejam internos ou externos.

No BackOffice os documentos localizam-se nos espacos de trabalho e no arquivo, havendo diversos armarios de
suporte, estrategicamente distribuidos, que acolhe assim documentacdo de trabalho recorrente e normalmente
respeitante ao ano letivo em vigor (ver como exemplo a Figura 36 e a Figura 37). Na Tabela 7 do Anexo Ill, é

possivel consultar com maior detalhe a capacidade de armazenamento interno e por Secretaria.

Figura 37 - Armarios de apoio no BackOffice de Azurém

A um nivel externo, tem-se que em Gualtar sdo utilizadas 4 salas como armazém de documentos e materiais e
em Azurém estas sdo 3. Os espacos de armazenamento destinam-se ao material de escritério e economato,
documentos em “arquivo morto” ou outro material, pouco utilizado como o exemplo das Pautas de anos letivos
anteriores, Cartas de Curso (CC) nédo reclamadas, entre outros (ver como exemplo a Figura 38).

SR et
) ur.ouu;m"z’oou’:'

Figura 38 - Sala de armazenamento externo, no CPl, em Gualtar
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4331 Arquivo

Como ja referido, o arquivo ¢ efetuado por Secretaria e em espaco proprio. A distribuicdo dos processos ¢ efetuada

mediante o local de lecionacdo dos cursos atualmente disponiveis no Guia de Cursos da UM.

Até ao momento o arquivo tem sido fisico, no entanto, ndo se prevé a abertura futura de mais Pl fisicos de alunos.
Com a existéncia da DocUM, encontrava-se atualmente a decorrer a digitalizacdo dos Pl existentes, que ficardo
disponiveis em formato digital para acesso exclusivo dos SAUM. Esta digitalizacdo, bem como a operacionalizacdo
da nova plataforma online, foram monitorizados pela DTSI e encontravam-se em curso. Esta alternativa justifica-
se na medida em que vem colmatar o limitado espaco de arquivo existente e facilitar o acesso a informacao (ver

como exemplo a Figura 39).

Lo
il !
I

Figura 39 - Arquivo de Gualtar
4.3.3.2  Economato e Materiais

A gestao de economato e de materiais é efetuada por dois responsaveis: um de direcdo que gere as compras e
efetua as respetivas transacdes financeiras associadas; enquanto outro do Nucleo de Apoio Informatico (NAI)

efetua a distribuicao pelo servico, consoante as necessidades verificadas pelos colaboradores.

0Os SAUM, como entidade publica, efetuam as suas compras com o recurso a concursos publicos. A selecao de
fornecedores obedece assim a estes critérios. Ao nivel desta gestao, e segundo resultados da implementacao do

SGQ, foi criada uma ferramenta de controlo de inventario para utilizacdo permanente (Figura 69, no Anexo V).

4.3.4  Equipamentos

Sao cerca de 63 o numero de operadores (nome atribuido a utilizadores de computadores) atualmente geridos
pelo NAI. Ao nivel do registo e controlo de inventario informatico, este é apenas efetuado pela Reitoria. A

distribuicao detalhada de operadores e equipamento efetuou-se e apresenta-se na Tabela 7 do Anexo lll.

Em ambas as Secretarias os PT sado diariamente ocupados por colaboradores do servico (aproximadamente 41) e

0s restantes sdo operadores de ocasido cuja utilizacdo é predominantemente destinada a alunos-colaboradores
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ou, em necessidade de ajustamento de PT, por colaboradores do servico. Os materiais informaticos sao diversos

e compreendem equipamentos de digitalizacao, copia, envelopagem e impressdo, computadores e telefones.

4.4  Avaliacao do desempenho com o aluno-cliente

Neste tépico pretende-se demonstrar o estado da satisfacdo dos utilizadores dos SAUM a um nivel global e

especificamente sobre as plataformas de acesso on/ine, para medir o desempenho do servico.

Efetuaram-se questionarios para avaliar a satisfacdo verificada entre os anos civis de 2012 e 2013, no SAP e em

sala de aula, para os utilizadores estudantes; entrevistas informais e ainda se aplicou um questionario online.

4.4.1  Satisfacao global

Atendendo-se a necessidade de efetuar a recolha de opinides e avaliar a qualidade global dos servicos prestados
nos SAUM - em contexto de sala de aula; e em especifico sobre a qualidade do atendimento presencial — num

contexto de atendimento -, sdo aplicados inquéritos por questionario aos seus utilizadores (SGAQ, 2013).

Considerando a analise estatistica de atendimentos no espaco temporal de dois ultimos anos civis, descrita na
seccdo 4.1.2, tem-se que ao nivel da qualidade dos servicos, as modalidades de atendimento mais utilizadas
continuam a ser o atendimento presencial e o PA. As diferencas prendem-se com o incremento na modalidade
telefone e uma diminuicdo dos esclarecimentos por correio eletronico. Globalmente os indices de satisfacdo
aumentaram, ainda que residualmente, fazendo com que o indice de satisfacao global subisse 0,3 unidades de
2012 para 2013 (Grafico 8). O ultimo modelo de inquérito por questionario aplicado pode visualizar-se na Figura

70 do Anexo VII.

indice de satisfacdo dos utilizadores com os servicos prestados, em 2012 e 2013
2013 m2012

Atendimento Pre.SeinCia | | m———— 3'2-5
Clcec1pg — 3 2.9

0 0.5 1 15 2 2.5 3 3.5 4
VALOR DO INDICE

Grafico 8 - indice de satisfacdo dos utilizadores com os servigcos prestados

Ao nivel do atendimento presencial, no mesmo periodo, ndo se verificaram maus indicadores, excetuando o tempo
de espera. Ao nivel da satisfacao, verifica-se um aumento de apenas 0,1 unidades de 2012 para 2013 (SGAQ,

2013) (Grafico 8). Na Figura 71 do Anexo VIl pode visualizar-se o Ultimo inquérito aplicado.

4.4.2  Satisfacdo com as plataformas eletronicas SE e PA

Para perceber a satisfacdo dos utilizadores dos SAUM, ao nivel das funcionalidades e informac&o disponibilizadas
nas plataformas online deste servico, utilizou-se um questionario aplicado ao universo de alunos da UM. Este,
realizado no ambito de um trabalho académico do Mestrado em Sistemas de Informacdo da Universidade do

Minho, foi disponibilizado pelo seu autor para a presente investigacao.
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Sobre a plataforma PA, as principais conclusdes da analise efetuada (Anexo VIlII) evidenciam a satisfacao global
dos utilizadores. A SE considera-se simples e intuitiva (44% afirmou) e de facil (44%) e comoda utilizacdo (49%).
No entanto, e em contrapartida, representam-se na Figura 40 e Figura 41, algumas observacdes que indiciam

necessidades dos utilizadores associadas a utilizacdo destas plataformas.

19%

Evidenciou dificuldades na

41% 20%

Apresentou dificuldades no
esclarecimento de duvidas
através deste portal.

Afirmou desconhecer

¥ : rocura por informacado
funcionalidades. Y p ¢

sobre procedimentos.

Figura 40 - Principais resultados da analise da satisfacao com a plataforma PA

11% 30% 83%
(] ~ . . .
Nao apresentou opinido Considerou importante a

sobre funcionalidades visualizacao do estado dos
disponibilizadas. pedidos.

Afirmou desconhecer
funcionalidades.

Figura 41 - Principais resultados da analise da satisfacao com a plataforma SE
4.4.3  Adeslocacao de utilizadores ao Setor de Atendimento Presencial

No seguimento da analise anterior tentou-se perceber, com a realizacdo de entrevistas informais aos utilizadores
presentes no SAP no dia 30 de janeiro do presente ano civil, em Gualtar, as razdes que levam os utilizadores a

preferir a deslocacao presencial (Anexo IX).

Com a aplicacao destas entrevistas nao se conseguiu recolher informacao em niveis quantitativos desejados ja
que os entrevistados nao se consideraram participativos (analise detalhada no Anexo X). No entanto, este método
considerou-se Util pois atesta os dados evidenciados pela aplicacdo do questionario anteriormente descrito, e que

sugerem atuacao sobre 0 servico, das quais prevalecem as representadas na Figura 42.

Desconhecimento de o A
Insuficiente consisténcia na

informacao transmitida.

Elevados tempos de espera. funcionalidades das
plataformas eletrénicas.

Figura 42 - Principais resultados da analise das entrevistas realizadas no SAP

4.5  Oportunidades de melhoria nos Servicos Académicos

Nesta US identificaram-se problemas como a deslocacdo excessiva de utilizadores e a necessidade de atuar sobre
os fluxos de informacao e rede de processos, o que sugere a aplicacao de técnicas Lean nestas atividades de
producao e de prestacdo de servicos. Consideram-se importantes as observacdes locais, a analise documental, a

anotacao e o dialogo com os intervenientes na acao e os potenciais utilizadores. Os dados registados e tratados,
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bem como a informacéo recolhida, permitiram a utilizacdo de ferramentas como VSM, matriz Causa&Efeito,

Checklists, entre outros.

4.5.1  Value Stream Mapping do estado atual do processo “emisséo de diplomas”

Estando-se perante um servico administrativo caracterizado pela diversidade de procedimentos e servicos
disponibilizados aos seus utilizadores, torna-se necessario seguir a determinadas passos para compreender o seu

funcionamento, nomeadamente:

e Analisar estatisticamente os tempos de resposta, por tipo de servico;

e  Reunir com colaboradores e chefias, para perceber como sdo executados os procedimentos;
e Estar no gemba a observar o que é executado pelos colaboradores e recorrer a técnica SW2H;
e Reunir com os colaboradores e desenvolver um VSM;

e Detetar, apos elaboracdo do VSM, muda e oportunidades de melhoria.

Da analise dos dados estatisticos disponibilizados para o presente estudo tem-se, da quantidade e da dependéncia,
que 25 tipos genéricos de servico se consideravam suscetiveis de anadlise ao nivel do procedimento
institucionalizado e consequente observacdo de problemas (ver Tabela 11 no Anexo IV). Surge a conclusdo de que

a maioria (18) dos problemas esta associada a alunos de PG e ID.

Sendo constante a preocupacao com o atendimento presencial, considera-se importante a analise do estado
atual deste setor pois todos os ciclos de estudos se encontram com diversas limitacdes. Ainda, tendo sido
verificada uma necessidade de ajustamento de colaboradores na DP, surge o interesse de aplicacdo da

metodologia e técnicas Lean como suporte as tarefas desempenhadas no dia-a-dia pelos colaboradores.

Para estudar o processo de emissdo de Diplomas utilizou-se a técnica VSM, tendo-se para tal realizado o estudo
da familia de produtos inerentes a este, como se pode visualizar na Figura 73 e Figura 74 do Anexo XI, e um

workshop em equipa.

0 VSM do estado inicial elaborou-se no workshop com recurso a uma linguagem simples e intuitiva, para facilitar
a compreensao dos colaboradores envolvidos no processo (Figura 75 do Anexo XI). Esta técnica teve por objetivo
0 mapeamento do estado inicial e identificacdo de muada num procedimento que evidenciava uma necessidade de
rapida reformulacéo devido a alterac6es nos prazos limite de entrega ao aluno-cliente. Utilizaram-se cinco simbolos
(Figura 76 do Anexo XI) e diferentes cores para representar diferentes intervenientes: DP (verde), Grafica (cor-de-

rosa), NAl (cor-de-laranja), SAP (amarelo) e Reitoria e/ou outras UOEI (azul) (Figura 77 e Figura 78 do Anexo XIV).

Atendendo ao diferente seu tramite, analisaram-se estatisticamente os pedidos de antecipacdo de CC que
comecam a ser significativos e ganhar alguma visibilidade (Tabela 2). A forma de tratamento destes pedidos nao
era totalmente uniforme, uma vez que variava por ciclo de estudos e tipo de documento, o que era também um

problema.
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Considerando os valores da Tabela 2, facilmente se percebe que estes valores ndo sao significativos tendo em
atencao o historico de emissdo de anos anteriores, que rondava o total anual de 2000 CC/ano. Apesar da reducéo
do numero de pedidos, o procedimento continuou a ser realizado com recurso a producao em massa e nas edi¢des

previstas (ver Figura 43).

Tabela 2 - Estatistica de pedidos de emissao de Carta de Curso, por Trimestre, do ano de 2013

Tino de documento Periodicidade de N° de pedidos - N° pedidos de
P emissao 2T 3T 4T Ano antecipacao
Carta de Curso Anual (1 ed.) 56 44 46 36 182 44
i Semestral (2 ed.
Carta Magistral___ ed) 143 | 2 | 20 | a1 | 132 48
Diploma da parte curricular de Mestrado Semestral (2 ed.) 383¢
Anual (1 ed.
Céna Doutoral : nual (1 ed.) 14 12 25 17 68 18
Diploma da parte curricular de Doutoramento Anual (1 ed.)

Pela analise da linha cronologica, Figura 43, facilmente se percebem as datas e periodos de preparacéao e emissao
de Diplomas. No caso das CC de Graduacao e as Cartas Doutorais (incluindo Diplomas da parte curricular), os
pedidos rececionados nos SAUM entre 1 de janeiro e 31 de dezembro, de um determinado ano civil, sdo
considerados para emissao ao longo do ano civil seguinte; enquanto as Cartas Magistrais (incluindo Diplomas da
parte curricular) sdo consideradas para emissdo nos periodos subsequentes a cada um dos semestres do ano
civil. A Unica excecao a estes prazos respeita aos pedidos de antecipacao, quando justificados pelo aluno-cliente,

e que tém associados diferentes emolumentos e tempos de emissao (aproximadamente um més e meio).

Ainda, e apds analise global do procedimento, percebeu-se que existiam algumas observacdes relevantes e que

deveriam ser estudadas numa perspetiva do aluno-cliente, nomeadamente:

Timings do processo administrativo; 1 ano civil para preparacéo da emissao, que se estendia nos
meses subsequentes do ano civil seguinte para emissao do documento e, ainda, a retencdo do Diploma
até a data de uma ceriménia de entrega (definida pelas UOEI ou Reitoria), que perfaz o atraso da sua
entrega, no pior cenario, para o total de 2 anos civis;

o Constante nao comparéncia de alunos nas ceriménias das UOEI; estando por detras destas uma
preparacao de toda a logistica do evento, que se relaciona com os SAUM para entrega das CC e SD dos
alunos abrangidos a cada edicao;

o Acumular de Diplomas por levantar; muito frequente devido a ndo comparéncia nas cerimonias das
UOEI bem como o atraso ou esquecimento do aluno em se deslocar aos SAUM para o seu levantamento;

e Incapaz gestao documental dos servicos; que resulta na perda de documentos e gera dificuldades

de resposta e incapacidade de satisfazer o aluno-cliente.

2 0 valor total final obtido foi acrescido de uma unidade, devido a existéncia de um registo como UE na SE.
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Tri 1, 2013 Tri 2, 2013 Tri 3, 2013 Tri4, 2013 Tri1, 2014 Tri 2, 2014 Tri 3, 2014

Inicio Racegdo de padidos para a 1* Emissio da CM e Recegdo de pedidos para a 2* Emissio de CM &
Ter 01,/01/13 mestre da 2013 DPCM, a decomer no 1* Samestre de 2014
! : 07713 - Ter 31/

Receqao de pedidos de Emissio de CC, CD e DPCD para emizsio em 2014

Qui 31701713 - Ter 04/03714

Figura 43 - Linha cronolégica de controlo da producao de CC em 2013

Tri 1, 2015
Conclusédo

Sex 30/01/15
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Desperdicios como os identificados acumulavam-se com o atraso/demora no processamento/resposta aos
pedidos e até mesmo o seu tratamento/processamento incorreto, o que se identificou através das estratégias de
Voice of Costumer, discussdo com a supervisdo do servico; e analise de documentos do SGQ, nomeadamente o
Estudo de Causas de Nao conformidades/Reclamacdes respeitante ao 3° Trimestre do servico (Figura 79 do Anexo
Xll). Estando-se perante comuns causas para diferentes efeitos, interessa o desenvolvimento de uma Matriz Causa

& Efeito para facilitar a identificacdo de oportunidades de melhoria.

Como se visualiza na Figura 44, classificou-se como importante na ¢tica do utilizador, e sobre numa perspetiva
interna do servigo, os tempos de resposta, a variabilidade no atendimento e os desperdicios no servico,
com uma escala de importancia de 1 a 9 valores. Na primeira coluna apresentam-se as oportunidades do
processo, ou variaveis de entrada (/npud). Inseriram-se valores na intersecao de cada linha com cada coluna, com
0 objetivo de encontrar a correlacao entres os /nputs e os Oulputs. O esforco para a atenuacao sobre a variavel

input corresponde ao grau de dificuldade em atuar sobre as oportunidades do processo.

Matriz Causa & Efeito
Classificacdo de importancia para o utilizador] 8 5 3

&
g 2 ¢
(o)
é 9 § % é Esfor~(;o para
9 = = E g atuacgf) sobre
ggs =l avariavel de
# Oportunidades no processo I it %Rank  entrada
1 |Controlo documental 7 7 6 | 109 ] 13% alto
2 ]Comunicacao interna 6 6 | 5 93 | 11% alto
3 |Informatizacao 6 4 6 86 10% alto
4 |Analise de Assunto 0 9 9 72 9% médio
5 ]Comunicacao Externa 8 0 2 70 8% médio
6 _|RH - Formacao/qualificacdo 3 6 4 66 8% alto
7_|Procedimento adotado 6 0 4 60 7% médio
8 |Flow dos processos 6 0 3 57 7% médio
9 |RH - Responsabilizacdo/motivacdo 3 4 4 56 7% alto
10 |RH - Disponibilidade 5 0 4 52 6% baixo
11 |Ferramentas de suporte 4 0 5 47 6% médio
12 |RH - Ajustamento e dinamismo 3 0 5 39 5% médio
13 JProcessamento de pedidos 0 0 9 27 3% baixo
57 [ 36 | 66

Figura 44 - Matriz Causa & Efeito
Os tempos de resposta excessivos apresentam-se como um problema para os utilizadores, sendo necessario

apurar as respetivas causas, dos quais prevalecem a comunicacao externa e o controlo documental.

A variabilidade no atendimento representa a ndo-conformidade no atendimento aos utilizadores do servico e
todos os acontecimentos que representam desvio em relacao a norma institucionalizada, tendo-se observado a
falta de uniformizacao. Causas relacionadas com o controlo documental, comunicacéo interna, analise de assunto

e a responsabilizacdo e motivacao de RH, sao facilmente observaveis.

Os desperdicios no servico sao todas as situacdes que ocorrem nos SAUM que nao acrescentam valor e podem
gerar ndo-conformidades ou problemas no desempenho do servico. Este resultado advém de causas multiplas,

tendo mais énfase sobre a analise de assunto, o processamento de pedidos e o controlo documental.
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Como resultado, verificou-se a gestdo documental, comunicacao interna, analise de assunto e comunicacao
externa, como principais oportunidades controlaveis no processo. A informatizacao considera-se ndo controlavel,

na medida em que esta é controlada e dependente da DTSI.

4.5.2  Falta de identificacado, organizacao, arrumacao e normalizacao

Nos servicos administrativos € comum a acumulacdo de vicios de trabalho quer ao nivel da organizacao e
arrumacao de informacéo e documentos, quer ao nivel da postura perante o trabalho, descritos nesta seccéo.

4.5.2.1 Desorganizacdo e falta de sistematizacdo de procedimentos

A aplicabilidade dos 5S é proporcional a todas as areas do BackOffice em ambas as secretarias, onde se
encontram situacdes como loteamento de documentos e processos nos PT, materiais e documentos em

desajustado/incorreto armazenamento e secretarias desorganizadas (Figura 45).

Figura 45 - Secretarias desarrumadas no BackOffice

Na falta de normas que expliguem quem, onde e como se efetuam determinados procedimentos torna-se
fundamental a implementacédo destes sensos, por forma a melhorar o funcionamento do BackOffice. De todos os

sensos, o de limpeza ja € assegurado por uma entidade a cargo da UM.

Na Secretaria de Gualtar identificaram-se situacdes como documentos arquivados temporariamente em
corredores, lotes de documentos em secretarias e/ou infraestruturas de suporte e caixas de material em espacos
comuns. Em Azurém nao se verifica tanto esta situacdo, no entanto a desarrumacado nas secretarias e

documentacao/materiais esta também presente.

4.5.2.2  Falta de normalizacao

A falta de normalizacdo esta presente no funcionamento de todo o servico no contacto com o utilizador, na
comunicacdo interna e em procedimentos institucionalizados. E assim frequente a adocdo de comportamentos
nao normalizados, levando a que as tarefas sejam realizadas de diferentes formas, pelos diferentes colaboradores.
Estes comportamentos verificam-se ao nivel dos procedimentos internos de tratamento dos pedidos e os de

atendimento ao cliente por via presencial, eletronica ou telefone.
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Sendo este um servico que pretende a melhoria continua, é necessario que os seus colaboradores estejam
constantemente informados sobre procedimentos e respetivas alteracdes/atualizacdes, o que atualmente ndo se
verifica de forma ajustada. Assim, cada colaborador necessita autonomamente de gerir a informacéo que lhe ¢
transmitida de forma a fazer cumprir os procedimentos de trabalho inerentes a sua funcao e seguir as normas

adotadas no servigo.

4.56.2.3  Burocratizacao e a transmissao da informacao

A burocratizacdo € um problema permanente no setor administrativo mas que tem ganho algum realce e
importancia nos dias de hoje. Assim sendo, uma analise dos modelos utilizados para comunicacao com os alunos-
clientes do servico bem como demais elementos participativos nos processos (Diretor de Curso, Reitoria, Conselho

Pedagogico e outras UOEI) é necessaria.

assunto mensagem
Suplemento ao Diploma (0 Suplemento ao Diploma (SD) é um documento de primordial importancia que facilita a
(Edigdo 2014) mobilidade e a empregabilidade dos diplomados e destina-se a descrever a natureza, nivel, |

contexto, contelido e estatuto dos estudos realizados com éxito pelo titular do diploma.

Figura 46 - Excerto de texto de Oficio enviado a alunos em 2014

Analisando com maior detalhe um dos modelos de Oficio enviado aos alunos, na fase de preparacao da emissao
do seu Suplemento ao Diploma, e a pedir o carregamento, por parte deste, de atividades que devem constar neste
documento, deparamo-nos com um texto muito denso, de linguagem extremamente formal e pouco claro (ver
Figura 46 e Anexo XXI), o que origina duvidas para quem o recebe e pode inclusive gerar deslocacdes aos SAUM,
presencialmente, para esclarecimento das mesmas. Uma atuacdo sobre esta comunicacdo deve assim ser

estudada de forma a contornar este problema.

4.5.2.4  Gestao documental, de informacao e armarios

Sendo este um servico que efetua atendimento ao publico, torna-se fundamental uma boa gestdo documental e
de materiais/ferramentas para que seja mais eficiente 0 manuseamento/tratamento da informacao no momento

em que esta é necessaria.

Atualmente existe documentacao e materiais arquivados/organizados em locais em que nem sempre € percetivel
a sua localizacéo por parte de todos os seus utilizadores. A Gestao Visual insere-se também como uma utilidade
nestes servicos, como forma de facilitar e aumentar a rapidez da comunicacao interna, o funcionamento dos fluxos

de informacéo e de localizacdo de documentacao.

54



Aplicagéo de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

A organizacédo dos espagos de BackOffice verifica diversos problemas, o que torna dificil a sua gestdo. Uma vez
que ndo ha uma responsabilizacao especificamente atribuida para sua gestdo, ndo existe um correto controlo quer
ao nivel de inventarios, quer ao nivel da disposicdo/arrumacao dos materiais (Figura 47). Em ambas as Secretarias

registam-se problemas, no entanto a de Gualtar apresenta maiores limitacdes.

Figura 47 - Pastas de trabalho e estantes mal organizadas no BackOffice

4.5.2.5 Gesldo de economato e stock de materiais

0 economato nao é cuidadosamente acautelado pelos funcionarios. Assistindo-se aos cortes universitarios, torna-
se fundamental uma boa gestao deste tipo de materiais. Problemas como a falta de material de trabalho - papel
comum, papel de certidoes, canudos e envelopes, entre outros — ou até mesmo o excesso deste, podem
comprometer o funcionamento destes servicos pois, na sua falta, limita-se a prestacéo de servicos a alunos-clientes

€, N0 Seu excesso, assistir-se a uma retencado de capitais desnecessaria.

Em Gualtar, o material de escritorio de maior volume — como resmas de papel, pastas de arquivo, entre outros —
encontra-se armazenado em duas salas disponibilizadas para esse efeito, ndo se verificando organizacdo e/ou
controlo adequados; enquanto o de menor dimensdo se encontra organizado no BackOffice, em armario para o
efeito. Em Azurém, esta gestao é efetuada pelos coordenadores, sendo o controlo efetuado casualmente e sem

recurso a registos e/ou qualquer tipo de contabilizacéo, estando o material ligeiramente mais acautelado.

Atualmente, a contabilizacdo deste inventario esta subjacente a conveniéncia verificada pelos responsaveis por
este registo e ndo se considera adequada (Figura 48). Existem duas folhas de registo, pré-criadas pelo SGQ, sendo
estas o “Controlo de Sfocks” e o “Registo de Levantamento de Material”, no entanto apenas a primeira ¢

preenchida e com pouca regularidade.

Figura 48 - Economato mal organizado no Armazém de Gualtar
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4.5.3  Novas formas de trabalho e necessidades de formacao

Razdes que levam os funcionarios a adotar as suas proprias praticas de trabalho relacionam-se também com a
individualizacao de tarefas e de pessoas que se assiste neste tipo de servico. Incrementar a comunicacdo em

grupo e fomentar a participacdo dos funcionarios nos processos é fundamental para se eliminar este problema.

A formacado de colaboradores deve ser considerada como uma preocupacao constante nas empresas,
independentemente do setor em que estas atuam. Os objetivos da formacdo devem fomentar a continua
aprendizagem dos colaboradores e nao transmitir que estes ndo sabem executar o seu trabalho. E importante que
os colaboradores dos SAUM continuem a receber formacao e treino para que no desempenho das suas funcoes

executem todos os passos e atividades necessarios aos processos/pedidos.

Esta aprendizagem deve ser suportada pelo pensamento Lean, de modo a que o colaborador perceba o porqué
de ser necessario alterar certos procedimentos e o que isso ira beneficiar o seu trabalho, sem adotar assim uma

postura de resisténcia @ mudanca, e antes propor melhorias e sugerir atuacdes sobre os procedimentos existentes.

4.5.4  Gestdo da informacéo externa e interna e dos meios de divulgacédo

Tendo estado os SAUM dependentes de Parecer Externo em cerca de 39% dos tipos de servico prestados e em
cerca de 41% os dependentes de Despacho Reitoral, em 2013; torna-se fundamental que a comunicacao
externa nao seja um fator que influencie os indicadores globais do servico (Grafico 9) uma vez que os pedidos
sdo registados nos SAUM e a avaliacdo efetuada pelos alunos-clientes tera em conta todo o tempo de resposta,

que inclui tempos de tratamento externo.

Grau de dependéncia dos SAUM no tratamento de pedidos (%)

= Despacho Reitoral
= |nformacao Externa
Informacao Interna

Grafico 9 - Grau de dependéncia no tratamento dos pedidos (niveis interno e externo) em 2013

0 acompanhamento externo dos pedidos, por parte dos funcionarios do servico, nao se considera atualmente
adequado tendo-se verificado diversas situacdes em que os pedidos estdo varios meses a aguardar Informacdes

Externas ou em Despacho Reitoral, com acompanhamento de periodicidade trimestral, via emarl.

Ao nivel interno, tem-se que o acompanhamento dos pedidos ¢ efetuado por Divisdo/Setor, ndo havendo uma
ligacao de trabalho muito proxima entre estas. A comunicacao interna deve ser alvo de atencéo por parte dos
SAUM para que os funcionarios afetos ao servico se sintam mais confortaveis com o trabalho desempenhado;

assistam a uma maior recetividade por parte da direcdo em ouvir as suas opinides e, consequentemente

56



Aplicacao de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

demonstrem maior interesse nos processos de melhoria continua associados quer ao SGQ, quer ao seu

funcionamento global; ou verifiquem uma postura de maior recetividade ou ajustamento a mudanca.

Ainda, a forma de divulgacdo de alteracbes nos procedimentos, de informacdes relevantes ao trabalho
desenvolvido ou até mesmo de comunicacdes superiores, se consideram deficitarias, segundo o relato efetuado
pelos funcionarios dos SAUM ao longo da fase de diagndstico. Este tipo de comunicacéo é atualmente dinamizado
exclusivamente, e salvo raras excecdes, por via eletrénica e com recurso ao emai/ dos funcionarios da

Divisao/Setor.

455 Falta de indicadores de produtividade

Sendo este um servico tipicamente utilizado por alunos, importa avaliar a satisfacdo a tempos de resposta curtos
e adequados as suas necessidades. Assim, consideram-se como indicadores de produtividade na presente

investigacao os tempos de resposta ao aluno-cliente e a capacidade de resposta do servigo.

4.5.5.1 Indicadores de atendimento

Considerando os dados estatisticos atualmente existentes, e com apoio da Tabela 11, que constam do Anexo IV,
de todos os pedidos que podem ser registados via SE ou SAP, observa-se uma tendéncia para a sua entrada no
SAP (Gréfico 10). Sendo um objetivo o aumento da utilizacdo dos meios eletronicos, para assim reduzir o nimero
de deslocacoes de alunos ao SAP, considera-se a atual comunicacao de servicos online e respetiva distribuicdo

por meio de entrada, ineficiente e ineficaz.

Modalidade de Atendimento escolhida pelos utilizadores dos SAUM, em 2013

62%
Outros assuntos | |33%

Estatuto de Trabalhador-Estudante | ———— G5

Reinscricio e 1o

3 71%
g Reembolso  —— 299%
A
S - 72%
P 0
fé ropiNas N 05
= 0,
Certidao de unidades curriculares realizadas ﬂ 59%
Certiddo de programas e cargas horérias | >0 71%
Certidao de conclusao de curso detalhada | — 24% 76%
Certiddo de conclusdo de Curso | ——— >ro 75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
SAP (%) mPA (%)

Grafico 10 - Distribuicdo dos pedidos, por modalidade de atendimento (presencial ou online)
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Importa referir que para os Outros assuntos, disponiveis nas duas vias de atendimento, é necessaria uma
diferenciada analise pois este é um significativo nimero de pedidos de servico (18.923, em 2013) cujos assuntos
nem sempre estao corretamente estratificados, o que indicia novamente a dificuldade de utilizacao da SE. Perante
a dificuldade em selecionar uma categoria de pedido, os alunos escolhem esta mesma, por defeito. Encontrando-
se perante esta situacao, o colaborador da triagem encaminha-o para o respetivo tratamento/processamento, no
entanto nao é possivel alterar a sua tipologia inicial. No SAP esta categoria é selecionada quando se esta perante

um tipo de servico que nao tem categorizacéo existente na SE.

Seria importante o estudo dos pedidos que entram por esta tipologia de modo a perceber quais as categorias mais
suscetiveis de criar duvida aos utilizadores por forma a se operacionalizar os servicos disponibilizados na SE e os

tornar mais intuitivos e esclarecedores.

4.5.5.2  Indicadores de capacidade de resposta

Os tempos de resposta sao influenciados por fatores como as fases letivas ou o ajustamento de funcionarios. O
primeiro tem por consequéncia os picos de trabalho, ou servico, o que gera alguma preocupacdo; enquanto o

segundo se relaciona com a incapacidade de ajustar colaboradores a diferentes tarefas.

Na modalidade online, tem-se que estes picos se verificam nos meses de setembro, outubro e novembro. Os tipos
de servico mais requisitados sao: alteracdo de dados pessoais, certidao, declaracdo, regimes especiais de
frequéncia e os diversos (Grafico 12 do Anexo IV). No SAP podem apontar-se duas distintas fases, nomeadamente
entre 0os meses de janeiro e marco e os de agosto e novembro. Neste sao diversos os tipos de servico procurados,

prevalecendo os pedidos Diversos e Certidao (Grafico 13 do Anexo V).

Facilmente se visualiza pela analise da Tabela 11 do Anexo IV, que todos os tipos de servico, ao nivel dos tempos
de resposta, evidenciam valores médios e maximos elevados. Avaliando os dados por requerente (“req”), verifica-
se uma elevada diferenca, estando sempre os valores mais criticos associadas a PG. O objetivo desta analise foi
o de encontrar tipos de servicos potencialmente associados ao atraso/demora no processamento/resposta a
pedidos e ao tratamento/processamento incorreto do pedido. Ainda, associou-se estes tipos de servico a

dependéncia de informacdes externas, o que se pode observar na mesma tabela.

Interessa portanto uma analise diferenciada dos dados estatisticos para se perceber em que medida estes tempos
se podem considerar representativos da realidade. Para tal, sugere-se uma compreensao dos picos de servico
para que seja possivel um maior controlo do numero de alunos-clientes a atender em todas as vias

disponibilizadas, nao esquecendo a eficacia e o agil atendimento que se pretende nestas alturas.
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4.5.5.3  Estados globais dos pedidos e a comunicacdo interna e externa

Analisando os estados globais dos pedidos (Tabela 12 do Anexo IV), verificou-se a existéncia de 1.377 pedidos de
utilizadores que, no fecho de 2013, ainda se encontravam por concluir. Estes apresentam-se na mesma tabela

por estados de servico e pode visualizar-se a sua representatividade no Grafico 11.

Ao nivel desta analise, pode observar-se a necessidade de agilizacdo/melhoria da comunicacdo com os demais
servicos administrativos universitarios. Este considera-se um mau indicador para o servico, nao considerado
atualmente relevante, mas que pode servir para mostrar parte do Work-in-Progress (WIP), ou trabalho em

processamento, em diversas fases de um ano civil, como neste caso que se representou.

Distribuicdo dos pedidos em aberto no final do ano de 2013
5%
35%
B Aguarda informacéao externa
B Em tratamento
H Para pagamento
Para analise em despacho reitoral

32%

%

Grafico 11 - Representacao percentual dos estados globais dos pedidos nao concluidos

4.6 Sintese das oportunidades e propostas de melhoria
Por forma a melhor se ilustrar as oportunidades e propostas de melhoria com base nas técnicas Lean Office
recomendadas ao tratamento das oportunidades, apresenta-se a Tabela 3.

Tabela 3 - Quadro sintese das oportunidades de melhoria

SINTESE DE OPORTUNIDADES DE MELHORIA NOS SAUM

0 QuE? Como?
Dinamizar e agilizar as plataformas eletronicas (internas e externas)  Comunicacao e aproximacéo aos utilizadores

Normalizar procedimentos de trabalho (gerais e especificos) Standard Work

Estabelecer uma correta ordem de processamento dos pedidos FIFO (First in, first out)

Dotar o SAP de ferramentas Uteis, acessiveis e eficazes Gestao Visual, Poka-Yoke, 5S, Standard Work
Melhorar niveis de atendimento Controlo picos de servico, Ajustamento de RH
Definir cargos e responsabilidades (em equipa e individualmente) Instrucdes de trabalho, Sistema Aanban
Melhorar comunicacéo (interna e externa) Teamwork, A3 Thinking, Quadros de equipa
Definir normas e regras de organizacdo/ arrumacao 5S, Gestao Visual, Standard Work

Retificar/ agilizar as instrucdes de trabalho Teamwork, Mapeamento de processos
Melhorar niveis de formacao dos colaboradores Teamwork, Matriz de competéncias
Aumentar a participacao dos colaboradores no SGQ Teamwork, Formacao de RH

Alterar o paradigma do servico Sistema Pull, Orientacao para o cliente
Desburocratizar o servico Normalizacéo, Orientacao para o cliente
Balancear carga de trabalho Andlise estatistica
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5. APRESENTACAO DAS PROPOSTAS DE APLICAGAO DE TECNICAS LEAN

Neste capitulo apresentam-se as propostas de atuacao para as necessidades verificadas nos Servicos Académicos
da Universidade do Minho (SAUM). Pretendeu-se saber qual o impacto da aplicacdo das técnicas Lean no dia-a-
dia dos servicos administrativos e efetuar a respetiva mensuracdo. Apresenta-se de seguida a Tabela 5, com a

técnica BW2H, que ilustra essas mesmas propostas.

5.1 Introducao do pensamento Lean e o mapeamento da cadeia de valor

Atendendo ao desconhecimento desta metodologia, tornou-se como acao prioritaria a formacéo de colaboradores
dos SAUM. Através de workshopsfoi possivel introduzir esta metodologia e diversas técnicas foram utilizadas como

suporte a sua implementacao.

5.1.1 Formacao de Colaboradores

Um dos primeiros passos nos SAUM foi a introducao de conceitos e ferramentas Lean, através da formacao e dos
workshops (Tabela 4 e Figura 49), com recurso a jogos interativos e exemplificadores, para melhor consolidar
conhecimentos e promover o debate do estado atual, a procura de melhorias e o planeamento de acdes corretivas

no dia-a-dia de trabalho; contornando a multidisciplinaridade existente.

Tabela 4 - Plano de Formacao Lean
Formacao Duracao Destinatarios Data
5S 4 Horas DP, SP Julho
Gestao Visual 4 Horas DP, DPG Julho
Value Stream Mapping (VSM) 4 Horas DP Julho
Lean Office 4 Horas SAUM Novembro

Figura 49 - Fotografias workshop 5S, Gestao Visual e VSM
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Tabela 5 - Técnica 5W2H das propostas de aplicacao de técnicas Lean nos SAUM

What Why How Who When Where
Desarrumacao de documentos, material, entre outros; Formacao; Colaboradores e (Julho e DP e SP.
Problemas com a limpeza; Wokshops; chefia/ direcao. :agosto.
Dificuldades de organizacéo no PT; Atividades préticas;
5S (fisico e eletronico) : Material e documentos desnecessarios estdo presentes no PT. Difusao de acées em equipa;
Aplicacdo de uma Checksheet 5S;
Gestao ativa de Pastas de Trabalho partilhadas;
Matriz ILUO.
Problemas de localizacéo; Formacao; Colaboradores e ;Julho e DP.
Desorganizacdo de armarios de trabalho; Wokshops; chefia/ direcédo. agosto.
Gestio Visual Dificuldades na localizacdo de material comum de trabalho. Etiquetagem de Da’stlas de trabalho;
Rotulagem de armarios;
Organizacdo de material comuns em espacos comuns de trabalho;
Quadro de equipa.
Variabilidade no tratamento de pedidos; Formacao; Colaboradores e Julho e DP.
Problemas com métodos de armazenamento e arquivo de informacao. Wokshops; chefia/ direcéo. :agosto.
Standard Work Clriacéo de tutoriais e manuais de apoio;
Sistema FIFO;
Revisao de procedimentos em equipa;
Revisao de IT.
Baixo controlo de inventarios; Sistema Aanban. SAUM.
Gestédo de Economato | Problemas com localizacdo de material de escritdrio;
Controlo do fundo de maneio.
Variabilidade na forma de organizacéo; Formacao; Colaboradores e Julho a DP.
Gestao Documental  :Falta de normas de organizacdo em todo o servico; Wokshops; chefia/ diregao. :outubro.
Dificuldades na localizacdo de documentos. Standard Work.
Insuficiente conhecimento sobre procedimentos externos aos SAUM; Checkilist para controlo de pedidos a aguardar informacao externa; Colaboradores e {Outubroa :DP.
Comunicacao (interna e Fracal ~comunicacléo entre divisées/setores;l ' Comgpicar, e art@cular atividade;.l com todos os envolvidos nos processos: chefia/ direcdo. :dezembro.
externa) Reunides de equipa pouco frequentes, ou inexistentes. Reunides de servico (SAUM) e divisdo/setor;
Matriz de competéncias;
Reunides de equipa.
Dificuldade na detecéo de erros; Criacdo de campos de validacao de dados nos ficheiros de trabalho; Colaboradores e :Junho. DP.
Pokayoke Excessiva revalidacéo de informacéo; Instrucdes e/ou indicacdes de preenchimento em ficheiros de trabalho; chefia/ direcéo.
Incerteza no preenchimento de ficheiros de trabalho. Criacéo de alertas de preenchimento nos documentos que déo entrada no
Dificuldade em "visualizar" o tramite do procedimento; Formacao; Colaboradores e Julho e DP.
Duvidas sobre prazos de procedimentos; Wokshops; chefia/ diregdo. iagosto.
Value Stream Mapping Incapacidade de aiustamento de colaboradores; Matriz de Informacao.
Necessidade de ajustar/reduzir custos do procedimento. Reunides de equipa e demais intervenientes nos processos;
Mapeamento dos processos em equipa.
Dificuldade de planeamento (individual e em equipa); Sistema Aanban pessoal (e equipa); Colaboradores e i Outubroe :DP.
Sistema Aanban Variabilidade de tarefas a executar em simultaneo; Reunides de eauipa; chefia/ direcdo. :novembro.
Dificuldades em definir prioridades no trabalho diario. Standard Work.
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Sendo este um servico caracterizado pela existéncia de problemas de comunicacdo e de motivacdo de
colaboradores, e onde nao se verifica o adequado incentivo ao registo de acdes de melhoria ou de problemas,
tornou-se desde logo dificil a introducdo do pensamento Lean. Para ultrapassar esta limitacdo, procurou-se
colaboradores mais predispostos a mudanca de pensamento e ao alcance de melhorias para que existisse uma
coesao de ideias e o0 espirito de motivacao entre os envolvidos. Desta forma, a formacao e os workshops foram
planeados para a aplicacao a Divisao Pedagbgica (DP), Divisdo de Pds-Graduacao (DPG) e Setor de Propinas (SP),
gue demonstraram estes requisitos (ver planos de formacao e fichas de avaliacdo no Anexo XV). No entanto, e por

limitacdes do servico, ndo foi possivel a comparéncia da DPG no workshop preparado.

5.1.2  Value Stream Mapping das oportunidades de melhoria

Na seccao 4.5.1 descreveu-se o processo de emissao das Cartas de Curso (CC) e os desperdicios associados.
Para o estudo deste processo aplicou-se a técnica Value Stream Mapping (VSM) do estado inicial, donde se
identificaram as principais oportunidades de melhoria, representadas num VSM das oportunidades (Figura 82 e

Figura 83 do Anexo XIV). Destas oportunidades, definiu-se o seguinte:

e Emissao trimestral, para todos os ciclos de estudos; devido ao novo Regulamento Académico da
Universidade do Minho (RAUM), que prevé a emissao de Diplomas e Cartas de Curso num prazo de 180
dias, apds a entrada do pedido nos SAUM;

o CC disponibilizadas para entrega diretamente ao aluno; em vez de seguirem para ceriménia das
Unidades Orgéanicas de Ensino e Investigacdo (UOEI) e ficar, assim, retido o seu levantamento até data
das mesmas;

e Regular nameros de CC antecipadas; devido a emisséo trimestral, este nimero tendera para
diminuir e reduzir assim a necessidade de permanente ajuste na emissdo de CC n&o esperadas;

e SAUM comunicam diretamente o aluno no final de cada emissao; que sera, em principio, no

final de cada trimestre.

Desta técnica surgem importantes observacdes como o desperdicio de RH, associado a revalidacao de
informacao; e potencial humano, pela limitacdo da exposicdo de ideias e solucdes de melhoria; bem como a
insatisfacao do cliente com os prazos de emissao dos documentos, que se verifica pelo crescente nimero de

pedidos de antecipacao registados no servico.

Ainda como complemento a andlise efetuada, apurou-se a existéncia de diversos pedidos de antecipacdo da
emissao das CC (110 em 2013). Observando a crescente procura deste tipo de pedidos, e considerando as
alteragdes impostas com a entrada do RAUM, torna-se fundamental a analise do atual procedimento para a sua
gestao ser a mais adequada. Foi utilizada para o estudo dos casos de antecipacdo uma Matriz de Informacao, que

se pode visualizar na Figura 80, do Anexo XIII, da qual se constataram problemas, nomeadamente:
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¢ Falhas na comunicac¢ao; principalmente com o SP para validacao da situacéo perante a Universidade;

o Limitacoes no registo dos pedidos de CC; como a nao associacao do pedido de envio por correio
destes documentos aos pedidos de CC aquando do seu registo;

¢ Insuficiente gestao de pedidos de CC; como se verificava através da utilizacdo de ficheiros de
trabalho limitados, com informacéo desajustada as necessidades;

o Duplicacao de informacgao; associada aos multiplos ficheiros de controlo existentes para 0 mesmo

tipo de documento.

5.2 Identificacao, organizacao, arrumacao e normalizacao nos servicos administrativos

Politicas e técnicas que auxiliem o aumento da capacidade em dar resposta ao cliente tornam-se fundamentais
no dia-a-dia de trabalho de qualquer tipo de organizacdo. Técnicas 5S, Gestao Visual e normalizacdo sao exemplo

para melhores praticas e apresentam-se de seguida, aplicados ao contexto dos servicos administrativos.

5.2.1 Aplicacdo dos 5S

Juntamente com a normalizacdo e a organizacdo da informacdo, através da Gestdo Visual, foram assim

implementadas as técnicas 5S na DP e no Setor de Propinas (SP).

5.2.1.1 Espacos virtuais

Tomando o exemplo da DP, implementou-se os 5S para gestdo da pasta partilhada onde, como se visualiza na
Figura 50, se apresentavam pastas de trabalho por tipo de servico pouco claras e permaneciam diversos ficheiros
de trabalho desnecessarios e outros pouco intuitivos. Ainda, ficheiros e pastas antigas de trabalho estavam
dispersos e presentes, bem como a multiplicacdo de informacao, o que impulsionava o0 aumento do numero de

ficheiros a trabalhar e atualizar, ndo esquecendo o consequente nimero de operacdes.

Através de um trabalho pratico no workshop 5S (material disponivel no Anexo XV) reestruturou-se toda a pasta
partilhada para que o seu acesso fosse mais facil, intuitivo e pratico. Ainda, foi atribuida a responsabilidade a um
dos colaboradores da Divisao pela gestdo desta pasta e respetiva manutencao. Além deste objetivo, a aplicacéo
passou pelo email pessoal e ao ambiente de trabalho de cada um dos colaboradores, de forma a uniformizar a
aplicacao da técnica aos espacos virtuais (ver Figura 51). Ainda, considerou-se necessaria a introducdo de uma
nova pasta para as acdes a decorrer na Divisdo (designada por “LEAN OFFICE’), que inclui ferramentas, material

de apoio e documentos de suporte a monitorizacdo de acdes Lean (ver Figura 52).
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Figura 52 - Vista da pasta de trabalho “LEAN OFFICE’ na Pasta Partilhada da DP

52.1.2  Espacos fisicos

Por outro lado, numa aplicacéo ao espaco de trabalho, como se visualiza pela Figura 93 do Anexo XVI, procedeu-

se a aplicacdo de uma Checklist 5S, criada no ambito desta dissertacdo e em especifico para o ambiente no

escritorio, seguido da arrumacao e organizacao dos PT por cada colaborador. Esta aplicacdo passou pelos PT

individuais e armarios de suporte ao trabalho (ver Figura 53 e Figura 54).

Ainda, e como resultado da motivacdo dos colaboradores, distribuiram-se placas sinalizadoras da aplicacdo dos

5S aos colaboradores da DP e do SP (Figura 55) para sinalizar o PT.
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Figura 55 - Placas sinalizadores de aplicacao dos 5S no PT
O objetivo foi envolver os colaboradores que tiveram a formacéo na atuacéo pratica sobre o PT, ao mesmo tempo

que se dava a entender aos demais colaboradores dos SAUM que estavam a ser desenvolvidas acdes de melhoria

no Servico.

5.2.2  Transmissao e gestao da informacao através da Gestao Visual

A informacao deve ser transmitida de forma eficiente para todos os colaboradores do servico, principalmente
aqueles a que esta se dirige, devendo existir para o efeito um sistema de comunicacéo organizado, completo e de

facil acesso.

Através do workshop sobre Gestdo Visual percebeu-se, em equipa, que ha diversos problemas no dia-a-dia que
podem ser resolvidos com recurso a este tipo de técnicas. Como exemplo tem-se a utilizacdo da ferramenta A3
Thinking (atividade pratica e Figura 94, do Anexo XVII), que permite a facil visualizacao dos oufputs de uma reuniao

de equipa para alinhamento de conhecimentos adquiridos sobre 5S e Gestao Visual (ver Figura 56).
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Figura 56 - Fotografias workshop Gestao Visual
Considerando a existéncia de diversos materiais de trabalho comuns aos colaboradores da DP, criou-se um balcao

de trabalho operacional, com um sistema de sombras. Esta técnica permitiu que as ferramentas de trabalho
tivessem um local fixo para que facilmente estejam acessiveis a qualquer colaborador, bem como se eliminem

desperdicios com a localizacdo de materiais (ver Figura 57).

Figura 57 - Material comum da DP organizado com recurso a Gestao Visual
Atendendo a informacao que consta nos canudos de CC, como meio de identificaco, foram alteradas as etiquetas

para que a sua identificacao fosse mais rapida. Assim, apenas se definiu necessario o nimero mecanografico do
aluno como fundamental — com base no levantamento de necessidades junto dos colaboradores do SAP, a quem

esta atribuida a gestao destes documentos — bem como o nome completo e o curso a que respeita o Diploma (ver

Figura 58).

Figura 58 - Etiquetas impressas nos canudos de CC (antes e depois)
Atendendo a que sao varios os espacos de armazenamento interno da Divisdo e existem multiplas formas de

organizar a informacao; ndo esquecendo o volume de documentacdo ali constante, definiu-se que seria dada
prioridade a organizacao da informacao ao nivel virtual. No entanto, e sempre que detetada a necessidade de
reorganizacdo dos espacos, pastas de trabalho e documentacdo ao longo dos PT, definiu-se que seria utilizada
uma técnica de identificacéo de problemas relacionados com a localizacao da informacéo e/ou rotulagem com

recurso a post-ts (ver Figura 59).
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Figura 59 - Armario de armazenamento interno da DP
5.2.3  Aplicacdo de procedimentos normalizados

Problemas com a localizacdo de documentos estdo presentes neste servico, o que leva a demoras/atrasos no
atendimento ao cliente, sobrecarga do funcionario do atendimento e exige que os intervenientes no processo
conhecam a sua localizacdo, o que nem sempre se verifica quando um colaborador esta ausente. Ainda, a
deslocalizacao de documentacao pode limitar o trabalho desenvolvido na medida em que obriga a deslocacdes
fora das instalacdes dos SAUM. A eliminac&o deste tipo de desperdicios torna-se assim fundamental neste tipo de

servico (Tabela 8 do Anexo llI).

5.2.3.1 Criacdo de manuais de apoio ao tratamento de pedidos

Na DP, em conjunto com as ac¢des anteriores, procurou-se normalizar procedimentos e acautelar a forma como é
trabalhada a informac&o, nos niveis interno e externo. Deste modo, a criacdo de manuais de apoio ao tratamento
de pedidos acompanhados de Instrucdes de Trabalho (IT) mais claras e respostas pré-criadas para o aluno-cliente,
tornou-se um interesse e oportunidade a desenvolver. Ainda, a reformulacdo dos formularios a aplicar no

atendimento foi estudada de forma a facilitar a entrada dos pedidos e o seu posterior tratamento.

Na pratica pretende-se que os colaboradores sigam as IT para cada pedido dos utilizadores numa perspetiva
externa ao seu desempenho no trabalho ou seja, observando como fazer como se ndo conhecesse o procedimento
e praticar para retirar conclusdes individuais e observar diferencas em relacdo aos atuais métodos. Uma revisao
destas ferramentas, bem como uma alteracdo da sua estrutura poderiam ser alternativas viaveis para alterar este
paradigma e fomentar a consulta de informacao nestas ferramentas, em vez de colaboradores, que nem sempre

conseguem deter todo o0 conhecimento dos procedimentos.
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Numa fase inicial efetuou-se uma breve analise das tradicionais IT, que passaram a ser completadas com passos
claros e precisos, avisos e fluxogramas constantes dos manuais de apoio. A titulo de exemplo, tem-se o Anexo
XVII, que apresenta um dos manuais criados para o efeito, nomeadamente sobre o tratamento de pedidos de
justificacdo de faltas. Ainda se apresenta no Anexo XIX uma das IT atualmente existentes na DP para revisdo.
Definiu-se assim que mediante o tratamento de qualquer assunto, haveria uma preocupacdo em registar os passos

e manter atualizadas as respostas a atribuir aos mesmos.

Por fim, alguns dos restantes processos encontram-se em fase de analise e desenvolvimento, sendo estes:
Emissao de Cartas de Curso, Exame por juri, Regimes especiais de frequéncia, Suplemento ao Diploma e Prémios.
Ainda, tem-se a criacao de tutoriais de apoio a utilizacdo de ferramentas de trabalho, nomeadamente: “Utilizacdo
do Kofax”, “Registo de emolumentos” e “Emissdo de Minutas de Cartas de Curso”. Estes Ultimos resultam da
necessidade de ajustamento dos colaboradores na Divisao e da introducdo da DocUM nos SAUM. Como exemplo

apresenta-se no Anexo XX o tutorial “Registo de emolumentos”.

5.2.3.2  Adesburocratizacdo nos servicos administrativos

Desta forma, sugeriu-se um maior cuidado nas formas de comunicacao com o aluno-cliente, a todos os niveis,
para tornar a sua participacao nos processos mais ativa e eliminar davidas, bem como pedidos de esclarecimento,

adicionais.

Considerando as acdes Lean implementadas na DP, definiu-se que, e em paralelo com as demais acdes Lean,
mediante detecao da necessidade de ajustamento de informacdes prestadas, seriam revistos os modelos de
resposta e haver a preocupacdo com a qualidade da informacéo prestada. Devido a uma diminuicdo do nimero

de oficios enviados aos alunos, este considerou-se um objetivo de longo-prazo.

A desburocratizacdo ndo passa apenas pelos oficios enviados, pois ha ainda informacdes disponiveis nas
plataformas eletronicas, como o caso do Portal Académico (PA) que carecem deste problema (ver Figura 60).
Assim, na DP iniciou-se o planeamento da simplificacao de informacdes associadas aos seus processos que, além
de nao estar atualizadas, se consideram pouco claras e esclarecedoras. Como resultado da alteracao de
procedimentos, a revisdo destas informacdes foi planeada e em paralelo a disposicdo da mesma esta a ser
estudada, sendo o interesse a utilizacdo da técnica Frequently Asked Questions (FAQ's) sobre diversos tipos de
informacao existente. Esta consiste na disponibilizacdo de respostas a questdes frequentemente questionadas,

por forma a ser mais facil o esclarecimento dos interessados na pesquisa da informacéo.

Por outro lado, ao nivel do tratamento dos pedidos e o esclarecimento de duvidas por emar/e SE, definiu-se haver
a necessidade das respostas serem mais claras e diretas para o aluno-cliente, de modo a reduzir a probabilidade
de rececdo de um pedido de informacé&o adicional e continuar o processo de normalizacdo e melhoria continua na

Divisao.
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Figura 60 - Informacao de consulta sobre "Suplemento ao Diploma" no PA
5233 Poka-yoke e outras ferramentas Lean

Ao longo dos trabalhos desenvolvidos e como resultado da introducdo do Lean na mente dos colaboradores,
assistiu-se a necessidade de introduzir outras ferramentas no dia-a-dia de trabalho. O Poka-yoke é um dos

exemplos, estando a sua principal utilidade associada a detecao de erros e respetiva prevencao.

Na DP a sua utilizacdo passou pelos ficheiros de trabalho da Divisdo, essencialmente os estatisticos. O objetivo
passou pela compreensao destes ficheiros e adapta-los para habilitar qualquer utilizador da capacidade do seu
preenchimento. A introducao de avisos e comentarios de preenchimento e a adaptacao de cabecalhos foram os

principais pontos definidos para atualizacao aquando do seu preenchimento, para o ano letivo de 2014/15.

Quando avaliados os ficheiros de trabalho comuns a varios utilizadores, percebeu-se que facilmente seriam
introduzidas informacdées da mesma tipologia, mas com diferentes denominacdes. Assim, procedeu-se a
introducao de campos de validacdo nestes ficheiros de trabalho, por forma a uniformizar o atual e/ou posterior
tratamento da informacéao. Ainda, através da limitacdo de introducao de informacao a tipologias ja existentes, bem
como dos avisos introduzidos, passaram a ser apresentadas notas de aviso a expor o erro e formas de o

resolver/contornar (ver exemplo da Figura 61).
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Figura 61 - Ficheiro de controlo dos pedidos em analise de informacao externa

5.2.4  Gestao de material de escritério e economato

Tendo-se verificado diversos problemas com esta gestdo, importa realcar a importancia de atuar sobre as técnicas
utilizadas para o material de escritdrio e o proprio economato no dia-a-dia nos SAUM. Estando esta associada a
uma gestao ocasional de verbas, anual, verifica-se um baixo acautelamento e controlo dos gastos com o material.
Problemas como a falha de recursos e material podem comprometer o atendimento ao aluno-ciente e a sua

satisfacdo imediata, o que deve prevalecer nesta gestao.

Sugere-se assim um controlo adequado deste material para se prever compras e gerir o material existente em
stock, sendo para tal recomendado o preenchimento das folhas de registo atualmente existentes com maior

frequéncia. Em Azurém sugere-se uma atuacdo igualitaria, de modo a uniformizar esta gestao.

A situacao ideal passaria pela utilizacdo de um sistema Aanban para gestdo do material por forma a facilitar este
controlo e ndo ser necessario um acompanhamento tao presente do atual responsavel pela sua distribuicdo. Sendo
esta uma tarefa atualmente secundaria, ndo ha uma preocupacdo permanente com o0s niveis desejados de
inventario. Assim, tem-se o interesse em utilizar esta técnica que permite, através do calculo do inventario médio
e a utilizacoes dos cartdes Aanban, nao so controlar as compras como também os gastos do servico, sem que

haja uma necessidade frequente em alocar essa tarefa a dois responsaveis.
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5.2.5  Gestdo Documental

Uma vez que nao ha uma responsabilizacdo especificamente atribuida para esta gestdo, bem como um
acompanhamento/monitorizacao sobre a forma como a efetuar no dia-a-dia, nao existe um correto controlo quer
ao nivel de inventarios, quer ao nivel da disposicdo/arrumacao dos materiais. A par desta lacuna verificam-se
desperdicios como a procura constante de informacao e documentos, esperas pelo aluno-cliente na obtencao dos
mesmos ou até mesmo a sua perda. A normalizacdo na organizacao/arrumacao dos documentos com recurso a
normas do servico nao existe, sendo que cada Divisdo/Setor pode definir como deve efetuar a mesma, dificultando

por vezes a compreensao desta gestao.

Estando prevista a diminuicdo da circulacao fisica de documentos em toda a Universidade do Minho (UM), os
SAUM pretendem igualmente fazé-lo de forma gradual. No entanto, esta medida apenas esta a ser avaliada, ndo
havendo de momento qualquer medida para a alteracdo do atual processamento fisico de informacao. Assim,
existe a atual preocupacdo com uma reducdo do numero de papel utilizado em impressdes, também por

preocupacdes econémicas do servico, mas nao se deixou de trabalhar com documentos fisicos nos PT.

Seria importante, em todo o servico, rever e estudar a gestdo da informacéo para que ao mesmo tempo que se
elimina a circulacdo de documentos fisicos, esta seja facilmente acessivel e organizada em formato digital. Para
este ultimo tipo de armazenamento torna-se fundamental a definicdo de procedimentos de organizacado. Esta
preocupacao apontou-se como fundamental na DP ao longo dos trabalhos de melhoria desenvolvidos em equipa.

Desta forma, definiu-se:

e  QOrganizar, em primeira instancia, a pasta de trabalho partilhada da Divisdo para numa fase posterior ser
mais facil atuar sobre a gestdo documental, ao nivel fisico;

e  Atribuir a responsabilidade de arquivo a um colaborador, com periodicidade mensal;

e Nos casos em que existe documentos fisicos importantes utilizar etiquetas em pastas intuitivas e efetuar
a sua gestao de forma que essas sejam facilmente associaveis a pasta de trabalho partilhada;

e Distribuir os armarios de trabalho por necessidades de consulta, espaco e acessibilidade;

e Acompanhar o processo de gestdo documental em reunides quinzenais, em equipa.

5.2.6 A comunicacao interna e externa

Internamente foram observados diversos casos em que informacdes internas ndo constavam nos pedidos dos
alunos na SE ou, quando presentes, se consideravam deficitarios e insuficientes para obter informacéo sobre o
tramite do pedido ou esclarecimento de duvidas em relacdo a este. E, ainda, frequente a separacdo dos
colaboradores por Divisdo/Setor, o que nao facilita necessidades de ajustamento ou a facilidade de

desenvolvimento de trabalhos em equipa.
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Associado a este problema, tem-se o fraco cumprimento e acompanhamento das IT. Estas sdo consideradas o
ultimo recurso no dia-a-dia de trabalho aquando do surgimento de duvidas na execucao de tarefas por parte dos
colaboradores. Atualmente, as observacdes sobre estes documentos resumem-se a: extensos, confusos e pouco

intuitivos.

Alternativas de acdo podem ser a criacdo de reunides de trabalho com alguma frequéncia quer ao nivel global dos
SAUM, quer ao nivel individualizado das Divisdes/Setores. A criacdo de um espaco para reunides num local
acessivel e que transmita comodidade e conforto aos funcionarios seria fundamental nos SAUM. O recurso a uma

comunicacao verbal e direta leva a uma maior interpretacao e recolha por parte dos envolvidos.

A um nivel externo, como se apresentou, 0 acompanhamento dos pedidos verifica uma periodicidade trimestral.
Assim, torna-se fundamental que os pedidos verifiquem um acompanhamento regular, por parte dos funcionarios
que os enderecam, e seja alterado o atual método de controlo. A introducdo de uma ferramenta para follow-up
destes pedidos seria uma forma de existir um registo permanente destes pedidos, eliminando assim a exclusiva

utilizacdo da memoria, como ferramenta de trabalho pelos colaboradores.

5.3 Novas formas de trabalho e o dia-a-dia na Divisao Pedagoégica

Atendendo a concorréncia no ensino superior e a procura pelo prestigio institucional, torna-se necessario quebrar
barreiras e fomentar novas formas de trabalho no dia-a-dia dos servicos administrativos, inclusive os académicos

e demais universitarios, sejam estes publicos ou privados.

5.3.1 Quadros de equipa

Na DP introduziu-se um quadro de equipa baseado em acdes e no pensamento Lean, por forma a melhor
acompanhar a introducéo deste pensamento no dia-a-dia no escritério e proporcionar um maior follow-up das

tarefas e acdes desenvolvidas (ver o plano criado na Figura 62).

Kanban pessoal Objetivos do més

Matriz ILUO e A3 Calendarizacao de

atividades (do més)

Figura 62 - Plano de criacao do Quadro de Equipa da DP

Como se pode visualizar na Figura 62, este quadro é constituido por um espaco destinado ao registo dos objetivos
do més, que se estabelecem na Ultima reunido de equipa do més anterior; uma ferramenta de Aanban pessoal;

uma matriz ILUO para acompanhar a evolucdo dos conhecimentos e aplicacdo da técnica 5S; bem como um
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calendario do més, com indicacao das tarefas ciclicas da Divisao, no més corrente. A ideia inicialmente projetada
de introduzir a ferramenta A3 Thinking foi colocada em segundo plano devido a se considerar que esta ndo sera

uma ferramenta muito utilizada na Divisao.

5.3.1.1 Objetivos de equipa

Nao sendo este um processo de mudanca facil, na DP facilmente se percebeu que se perdiam ideias caso nao
houvesse um registo de ideias e objetivos. Como resultado, criou-se um sistema de trabalho baseado em objetivos
de equipa, em que a sua visualizacdo e o compromisso de alcance fossem os pilares fundamentais para o seu

funcionamento.
De uma forma geral, este registo de objetivos funciona da seguinte forma:

e Mensalmente sdo reunidos objetivos e registados no espaco criado para o efeito, por todos os
colaboradores;
e Quando o objetivo é alcancado, passa para a zona “alcancados”;

e O responsavel pela monitorizacao das acdes Lean garante a atualizacdo/acompanhamento de objetivos.

53.1.2  Kanban Pessoal

Esta é uma técnica que se considera muito Util uma vez que permite um maior controlo sobre o WIP, visualizacédo

do trabalho, adiar a decis@o para o momento responsavelmente tardio e melhorar continuamente.

Através desta ferramenta, consegue-se melhorar o controlo sobre o trabalho desenvolvido, em equipa ou individual,
e assim obter melhores resultados organizacionais. Ao nivel das acdes implementadas, esta foi testada
individualmente por um colaborador (ver Figura 63) e conseguiu-se verificar a sua adaptabilidade as tarefas da
Divisao. Dessa forma, a sua expansdo para a equipa foi planeada, de forma a ser integrada futuramente no quadro

de equipa.

Figura 63 - Ferramenta Kanban Pessoal de um colaborador da DP
A um nivel global, a introducao desta forma de trabalho poderia tornar-se util na medida em que iria aumentar a

produtividade, o controlo de tarefas ciclicas, o espirito de equipa, a participacdo nos processos € o apoio na

melhoria continua associada ao SGQ.
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5.3.1.3 Matriz ILUO

Ainda, e de forma a monitorizar as acdes 5S na Divisdo, criou-se uma Matriz ILUO (Figura 91 e Figura 92 do Anexo
XVI) com o nome dos colaboradores de toda a Diviséo, para acompanhar a evolucao de conhecimentos de cada

colaborador, sobre cada um dos “S” e que melhor se explora na seccdo seguinte.

Para a monitorizacao das acOes Lean pretende-se que sejam utilizadas ferramentas de suporte simples e faceis
de utilizar no dia-a-dia. Dessa forma, esta matriz tem a particularidade de, ao estar afixada, ser facil a sua
atualizacao pois com um marcador os colaboradores conseguem atualizar o seu estado de aprendizagem sobre
cada “S”. O objetivo é alcancar o maximo de tracos por cada senso representado na matriz, numa escalade 1 a

5, até completar um quadrado com um ponto no centro, que significa o nivel maximo (5) sobre cada senso.

A visualizacdo desta ferramenta no quadro de equipa permite nao sé aumentar a visibilidade/facilidade de
acompanhamento das ac¢des 5S, como também fomenta o interesse em evoluir em cada um dos “S"” por forma a

se alcancar melhores resultados individuais.

5.3.1.4 Calendarizacdo mensal

Uma vez que ¢ frequente a imprevisibilidade de assuntos a tratar na Divisao, definiu-se que sera implementado
um sistema de calendarizacédo de tarefas anual. Esta calendarizacao pretende a identificacao e previsdo das tarefas
comuns e ciclicas na Divisao, por forma a apoiar a organizacao e capacidade de ajustamento dos colaboradores

perante o surgimento de assuntos esporadicos e inesperados.

Esta calendarizacao completa-se com um mapa mensal, que se encontrara no quadro de equipa e que tem por
objetivo apoiar a visualizacdo de prazos de tarefas a decorrer ao longo do més. Ainda, este serve de apoio ao
planeamento de tarefas e reunides, estando para tal a sua monitorizacdo incumbida ao responsavel pelas acoes

lean na Divisao.

5.3.2 A comunicacao

Sendo importante a celeridade na resposta ao aluno-cliente, na sua perspetiva, é fundamental que o servico
agilmente comunique com as demais UOEI, a um nivel externo; e fomente a necessidade de comunicacao interna,

entre colaboradores.

Associado a introducao da metodologia Lean na DP, considerou-se essencial um frequente acompanhamento dos
pedidos que carecem de informacéo externa. Deste modo, introduziu-se uma Checksheet para controlo destes,
sendo que na ultima semana de cada més cada colaborador fica responsavel por efetuar contactos para obter
esclarecimentos/informacao sobre estes pedidos. A ferramenta de apoio criada para este efeito apresenta-se no

Anexo XXII.
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5.3.3 A monitorizacdo de acdes Lean e o registo de observacdes no dia-a-dia

Como referido anteriormente, a necessidade de articulacdo de todas as atividades desenvolvidas carece de
acompanhamento permanente. Assim, definiu-se que as ferramentas criadas terdo sempre um colaborador
encarregue da sua gestdo, isto para prevenir que nenhum deles fique sobrecarregado e, por outro lado, para fazer
com que todos se envolvam no processo. Como todas as ferramentas estdo interligadas entre si, ¢ quase
obrigatorio que a sua monitorizacdo seja efetuada em equipa ou com a participacado de alguns elementos da

mesma.

Por fim, outra ferramenta que se definiu ser importante utilizar € um plano de acdes 5SW2H que, como a propria
técnica pressupde, sejam efetuados registos e/ou observacdes do dia-a-dia pelos colaboradores que devem ser
analisados por via desta ferramenta, e posterior analise em reuniao de equipa, quando necessario. Este plano
apresenta-se no Anexo XXIIl e tem por objetivo a sua disponibilizacdo de preenchimento e consulta online na

localizacao: pasta partilhada da Divisdo> Lean Office.

5.4  Introducao de indicadores de produtividade

Sendo este um servico que pretende a satisfacdo do seu utilizador, e mediante o SGQ implementado, torna-se
importante a existéncia de indicadores que permitam compreender a sua real opiniao/satisfacdo. Importa assim

o estudo de indicadores, de forma a melhor se compreender os niveis de produtividade do servico.

0 setor de atendimento presencial (SAP) insere-se no setor preocupante dos SAUM, nomeadamente na DAQ, que
presta esclarecimentos e pretende a satisfacdo imediata dos utilizadores. Deste modo deveriam ser estudados
indicadores que permitissem obter dados realistas e mais completos sobre este setor, de modo a ser mais facil a
atuacao sobre o mesmo. Ao nivel das restantes divisdes/setores seria importante a realizacdo de um estudo de
interesse estatistico periédico de modo a compreender o que pode estar a falhar ao nivel do tratamento dos

pedidos e causar problemas ao nivel do servico, a um nivel global.

Uma forma de agilizar e dinamizar estes servicos online passa pela obrigatoriedade de submissao de determinados
tipos de servico, exclusivamente pela plataforma SE. Esta medida ja foi implementada anteriormente ao servico
Estatuto Trabalhador-Estudante e Declaracdo de inscricdo para passe sub23@superior.pt. Em paralelo com esta
medida, a revisao da categorizacao de pedidos atualmente disponivel deve ser considerada para que seja mais
acessivel a utilizacao desta plataforma, ja que é uma das limitacdes apontadas pelos alunos-clientes e ha o
conhecimento interno sobre essas. Ndo menos importante, perceber na otica do utilizador a que se refere cada
uma das tipologias de servico na SE, bem como eventuais duvidas sobre categorias associadas ao que estes

pretendem obter, de modo a que a tipologia “Outros assuntos” se torne menos frequente.

A utilizacao de FAQ's no PA, ou até mesmo a utilizacao de uma breve descricao sobre a tipologia disponivel para

selecdo poderiam ser a solucdo para este problema. Ainda, um maior esclarecimento e divulgacdo da SE seriam
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fundamentais no processo de introducao desta plataforma na mente dos alunos-clientes, para que estes utilizem

preferencialmente um atendimento eletronico, ao presencial.

Por fim, a utilizacdo de aplicacdes online que indiqguem o estado dos atendimentos do servico em tempo real
poderia tornar-se regulador do volume de deslocacdes ao SAP, permitindo assim regular ou nivelar as mesmas e

obter um maior indice de satisfacao dos utilizadores.
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6. DISCUSSAO E AVALIACAO DE RESULTADOS

Neste capitulo sao apresentados os resultados obtidos com a aplicacao de técnicas Lean num servico
administrativo publico universitario. Estes estao associados a implementacao de técnicas como 5S, Gestao Visual,
Value Stream Mapping (VSM), Standard Worke Kanban pessoal. Para as propostas ainda ndo implementadas s&o

apresentados resultados estimados.

6.1 Resultados das acdes implementadas

As acdes Leanforam inicialmente suportadas por workshops, uma vez que nao havia qualquer conhecimento nos
SAUM sobre a metodologia Lean. O objetivo inicial foi procurar os colaboradores mais interessados na mudanca
e predispostos a aprender novas técnicas e ferramentas de trabalho que poderiam apoiar o trabalho desenvolvido.
Tendo-se verificado dificuldades na Divisao Pedagdgica (DP) com o ajustamento de colaboradores, devido a perda
de um posto de trabalho (PT); bem como o interesse, por parte da sua chefia, em melhorar os processos; esta foi
a Divisdo em que mais acdes foram planeadas e desenvolvidas. O Setor de Propinas (SP) e a Divisao de Pos-
Graduacdo (DPG) foram também considerados para formacdo, no entanto apenas o primeiro efetivamente
participou. Uma formacé&o geral foi também planeada para que outros colaboradores tivessem oportunidade de
obter o contacto com a metodologia e conhecer algumas técnicas que podem vir a verificar-se Uteis no seu

trabalho, a nivel futuro.

A utilizacao de workshops, seguidos de acdes praticas no PT, foram impulsionadores da introducédo do Lean na
mente dos colaboradores, que facilmente passaram a identificar vicios no seu espaco de trabalho bem como nas
suas tarefas do dia-a-dia. A utilizacdo desta metodologia tornou-se algo comum entre a equipa de trabalho e foi
util na medida em que este ano os SAUM se caracterizaram pela mudanca de instalacdes, regulamentos,

procedimentos e colaboradores.

De uma forma geral, pode apontar-se que foram considerados como principais alvos de acdo a Divisdo de
Atendimento e Qualidade (DAQ), a DP e a DPG. Os restantes colaboradores da secretaria também se inserem
neste grupo de interesse, como o exemplo do SP. Atendendo ao interesse demonstrado, as acdes desenvolvidas

passaram essencialmente pela DP, embora o diagnostico realizado se tenha estendido a todo o servico.

6.1.1  Ganhos com 5S, Gestao Visual e Standard Work

Da utilizacao de sensos no dia-a-dia de trabalho facilmente se verificaram resultados. Estes, associados & Gestao
Visual e normalizacao resultaram num PT mais limpo e arrumado, com normas de organizacao e trabalho, nao
esquecendo a utilizacao do sistema visual para apoiar o trabalho desenvolvido. Na DP apontou-se ainda como

prevalecente a necessidades de trabalhar a informacao ao nivel informatico, o que faz surgir uma maior
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necessidade de ajustar a pasta partilhada da Divisao e a organizacdo do tratamento dos processos para que a

informacao esteja sempre acessivel, organizada e nao seja perdida.

Como exemplo tem-se que nas diversas mudancas de instalacdes se comecou a fazer distingcdo entre o que é e 0
gue nao € necessario; planeou a organizacdo e transporte da informacao, isto por estas instalacoes serem de
carater temporario; bem como se utilizou a documentacdo em formato digital como prevalecente e se estudaram
melhores formas de gestdo. O espaco fisico comecou a ganhar uma maior importancia, isto porque se percebeu
que neste apenas deve constar o que efetivamente & necessario ao desempenho de tarefas no dia-a-dia.
Secretarias limpas, arrumadas e livres de lotes de documentos foi um dos objetivos a eliminar, o que gradualmente
se viu melhorar. A criacao de espacos comuns de trabalho e organizacao de materiais também comuns foi outro

dos objetivos conseguidos, por forma a evitar problemas de localizacao de informacao e materiais.

A introducdo do Standard Work gerou ainda outras ferramentas de trabalho, como suporte as tradicionais
Instrucdes de Trabalho (IT), que se consideravam complexas, densas de informacéo e pouco Uteis. Surgem assim
manuais de trabalho e tutoriais de apoio que facilitam o tratamento dos pedidos, a0 mesmo tempo que permitem

0 ajustamento de colaboradores na Divisao.

Resumindo, os principais resultados observaram-se ao nivel da organizacdo de pastas e ficheiros de trabalho
(nome, associacdo de informacao, arrumacao, organizacdo e gestdo); frequente discussao e levantamento de
opinides sobre localizacdo e forma de organizacdo destas pastas e ficheiros; distincdo entre o
necessario/desnecessario, ajustado/desajustado e percetivel/inacessivel; bem como a permanente gestao e

monitorizacao dos contelidos que sao acrescentados e avaliacdo da necessidade/ utilidade dos que ja existem.

6.1.2  Ganhos com a gestdo documental e Value Stream Mapping

Sendo um servico caracterizado pela gestdo de informacdo académica, a gestdo documental torna-se um
importante fator na implementacdo de qualquer metodologia organizacional. Na DP o Learn, com apoio da técnica

Standard Work, permitiu melhorar a forma como é organizada a informacao em varios niveis.

A introducdo do Lean suportou a gradual introducdo da plataforma DocUM, que obrigou a repensar
procedimentos e estudar formas diferenciadas de tratamento dos pedidos, uma vez que nos SAUM se utiliza a
Secretaria Eletronica (SE) como principal via de comunicacao com o aluno, enquanto a DocUM ainda nao dispde
dessa funcionalidade, o que ndo torna possivel o exclusivo tratamento de pedidos por esta via, tendo-se estudado

formas de simplificar processos e de adaptar para a mudanca.

A entrada em vigor do novo Regulamento Académico da Universidade do Minho (RAUM) no ano letivo de
2014/2015 também se considerou um desafio para os SAUM na medida em que implicou a revisao de todos os
formularios do servico ¢ o estudo da alteracao de procedimentos, em alguns casos. Esta revisao na DP utilizou

como principio base o ajuste as necessidades e a agilizacdo do seu preenchimento nas diversas fases de
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tratamento (nos niveis interno e externo ao servico), tendo resultado formularios por tipologia de pedido em vez

de estes serem por tipo de requerente.

Ainda, das limitacdes ja conhecidas, bem como as alteracdes introduzidas pelo RAUM, foram revistos
procedimentos como a emissao de Diplomas através do VSM. Desta forma surge o interesse de alteracao da
emissao anual ou semestral, por ciclo de estudos, para uma emissao trimestral, garantindo assim prazos de
emissdo mais curtos, facilidades de pagamento a entidades envolvidas no processo e a reducdo de custos e

desperdicios humanos e materiais associados a este processo.

Da antecipacao de emissao de Diplomas tem-se como principais resultados da utilizacdo de uma Matriz de
Informacao a revisao, em equipa, de todos os passos do processo, 0 que gerou uma necessidade de ajustar o
ficheiro de producao para que este seja capaz de dotar o processo de toda a informacéo. A introducédo do campo
"observacdes", para que na altura do preenchimento de um novo pedido seja efetuado o registo completo do
mesmo (como o envio por correio ao aluno-cliente) € uma das melhorias, bem como a combinacéo dos pedidos
de emissao de Formacéo Inicial (A) com os de Pés-Graduacao (PG) e Doutoramento (ID), no ficheiro de producao.
Desta forma, os funcionarios melhoram a precisdo no processo, ao mesmo tempo que se obtém um registo

completo para cada pedido.

6.1.3  Ganhos com o quadro de equipa e introducdo de reunides no local de trabalho

Tomada de decisdes, ajustamento de colaboradores, atualizacdo do tramite dos processos, gestdo documental,
entre outros, apresentam-se como sendo componentes diarias de um trabalho em equipa. Para fomentar uma
eficaz ligacao entre estes, é impreterivel a existéncia de um espirito de equipa em que haja a coeséo e discussdo
de ideias e opinides. O Lean igualmente necessita desta articulacao de ideias, o que se verificou ao longo dos

trabalhos na DP.

Através de técnicas de reunido de equipa, Aanban pessoal, VSM, sistema de objetivos e calendarizacdo de tarefas;
observou-se uma maior ligacao entre colaboradores. Destacam-se como sendo principais resultados a revisao de
procedimentos (Emissao de Diplomas, Suplemento ao Diploma, Exames por Juri, Regimes especiais de frequéncia,
Justificacao de faltas entre outros considerados para futura revisdo), alcance de objetivos de equipa, comunicacdo
e motivacao para a melhoria organizacional, gestdo de tarefas em curso, planeamento de tarefas e dinamica

organizacional.

6.1.4  Ganhos com outras ferramentas e técnicas Lean

Além das técnicas anteriores, verificou-se o interesse na utilizacdo do Pokayoke como meio de apoio na detecdo
de erros na introducdo de dados. Definiu-se assim que mediante a necessidade de utilizar ficheiros de trabalho
que justifiquem a necessidade de validacao de dados, os dispositivos Poka-yoke estariam presentes. De uma forma

muito simples, foram adicionados campos de validacao de dados em ficheiros em formato Microsoft Office Excel.
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A titulo de exemplo tem-se o controlo de erros na emissao de Suplemento ao Diploma (Figura 95 e Figura 96 do
Anexo XXIV), que apoiou no controlo de tipologias de erros (internos e externos aos SAUM) e tratamento dos
mesmos. Ainda, e considerando a diferente interpretacao individual destas tipologias, adicionaram-se avisos para

evitar o acrescento de tipologias sem comunicacéo do responsavel pela coordenacao desta tarefa.

A Matriz de Competéncias criou-se no ambito da implementacdo de Lean na DP, tendo-se estudado o
conhecimento de todos os colaboradores da Divisdo para compreender o estado atual individual de conhecimento
sobre os procedimentos (Figura 97 e Figura 98 do Anexo XXV), no entanto a sua utilizacdo ficou para
acompanhamento futuro devido a dificuldade de manter atualizada a ferramenta nas condicdes volateis que se
assistiram ao longo dos trabalhos desenvolvidos. Apesar desta limitacao e da nao atualizacao desta matriz, verifica-
se atualmente um ganho associado a capacidade dos colaboradores em desempenhar tarefas de outros

colaboradores, permitindo o ajustamento de PT e competéncias.

6.2 Resultados esperados das propostas nao implementadas

Além dos resultados anteriores, existem outros estimados ou esperados e que advém da aplicacao do Lean na

DP. Estes associam-se essencialmente ao processo de emissdo de Diplomas.

Através da alteracdo das emissdes anual/semestral para trimestral prevéem-se resultados como uma gestao de
verbas mais eficaz; reducdo do numero de pedidos de Diplomas antecipados e de Diplomas por levantar;

capacidade de ajustamento de prazos da Divisao; ndo esquecendo a maior satisfacao do aluno-cliente.

Ainda, o controlo dos custos e das quantidades produzidas passaram a estar condensados no ficheiro de producao
(ficheiro unico), de forma a evitar o problema detetado de duplicacdo de informacao e insuficiente controlo dos
pagamentos realizados a Grafica, em vez dos anteriores 6 ficheiros para controlos distintos (reemissoes, etiquetas
para canudos, lista de cerimdnias, controlo de emissdo de Cartas de Curso e Suplemento ao Diploma, ficheiro de
producao e controlo de custos). No entanto a introducao de informacéo neste ficheiro tem sido gradual, estando

alguns dos campos em preenchimento e validacao, para que este esteja adequado as necessidades da Divisao.

Outros resultados se esperam da realizacdo de reunides de equipa semanais, bem como planeamento
subsequente de acdes. Através destas a Divisdo sera capaz de facilmente discutir procedimentos, organizar e
debater ideias, planear as tarefas em curso e previstas, bem como manter o espirito de equipa e assegurar a
coesao do seu funcionamento. A rentabilizacdo destas reunides e demais acdes Lean consideram-se melhores
consoante a sua frequéncia, como foi possivel verificar ao longo desta investigacao. Prevé-se assim uma maior
facilidade em identificar e visualizar ganhos mediante a continuidade de utilizacdo do pensamento Zean no dia-a-

dia dos colaboradores.
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6.3 Resultados Gerais

Os principais resultados obtidos, ao longo desta investigacdo, tornaram-se ilustradores da possibilidade de
contornar os problemas que se assistem nos servicos administrativos, sejam estes publicos ou privados. Os
principais requisitos para obter o sucesso na implementacao desta metodologia s@o o reconhecimento do valor
para o cliente, compreensao e capacidade de detecdo de mwda, espirito de equipa, a gestdo de pessoas e a

motivacao.

Os primeiros passos no Lean devem passar pela capacidade de reconhecer a necessidade de produzir com
“valor” para o cliente, e que este é o0 que 0 preco que o cliente esta disposto a pagar pelo servico; o que se
conseguiu através dos workshops realizados. Desta forma, foi possivel alinhar os processos na DP para que o
aluno saia, acima de tudo, esclarecido. Neste seguimento, torna-se mais simples a identificacao dos principais

muda e o estudo da possivel atuacao sobre estes.

A utilizacao de ferramentas de apoio € uma mais-valia pois sem estas facilmente se percebeu que os Muda ficam
por solucionar. Nao menos importantes, o espirito de equipa e a gestdo de pessoas revelaram-se Uteis na
medida em que levam a discussao e debate de ideias, que geram partilha de experiéncias associadas as funcdes
desempenhadas por cada colaborador. O suporte hierarquico superior foi um elemento chave neste processo
pois transmite seguranca aos subordinados. A motivacao também se considerou fundamental pois, na sua falta,
seria impossivel obter o envolvimento de todos os colaboradores no processo e muito menos o seu interesse e

participacao ativa.

De uma forma geral, considera-se o exemplo da introducao do Lean na DP um primeiro passo para a introducao
de melhores técnicas de trabalho nos SAUM. Este estudo claramente revelou melhorias ao nivel da comunicacéo,
produtividade, qualidade, custos e desperdicios; que eram as principais medidas de desempenho que se

pretendiam estudar com a presente investigacao.

Por fim, importa acrescentar as diversas situacdes que surgiram ao longo das acoes desenvolvidas nos SAUM e
que estiveram associadas a possiveis problemas existentes no espaco fisico deste servico, o que implicou diversas
mudancas de instalacdes e consequente necessidade de readaptacao a diferentes locais de trabalho, dificultando
assim as acdes Lean nos espacos fisicos O atraso na obtencdo de diversas informacdes ao longo da fase de
diagnodstico considerou-se uma das limitacdes prevalecentes e que influenciou o tratamento de dados; nao
esquecendo a escassez de dados no servico; bem como a resisténcia ao seu fornecimento. No entanto, e mediante
o contorno destes limites, considerou-se a aplicacao do Learn eficaz e ilustradora das principais potencialidades de

aplicacao a este tipo de servicos.
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7. CONCLUSOES FINAIS E TRABALHO FUTURO

A aplicacao de conceitos Lean nos servicos administrativos tornou-se desde o inicio um desafio devido a
especificidade do presente estudo e do servico publico universitario em causa, por ndo existirem conceitos bem
fundamentados de organizacao, eficiéncia, otimizacao e eliminacao de desperdicios que se pretendiam comprovar
aplicaveis com base em provas dadas pelo setor industrial. Atendendo ainda a diferente designacéo de alunos (ou
estudantes) para clientes, tornou-se necessario alterar o paradigma do servico e demonstrar que este pode ser
visto como uma empresa cujo objetivo é a satisfacdo do seu cliente, ao mesmo tempo que se pretende reduzir

custos e desperdicios, ndo esquecendo a qualidade associada a todo o processo.

Apresentam-se assim neste capitulo as conclusdes gerais a retirar deste estudo, que pretendem ilustrar qual o
impacto da aplicacdo de técnicas Lean num servico administrativo publico. Adicionalmente, apresentam-se ideias

e projetos possiveis de desenvolver futuramente, de forma a dar continuidade ao trabalho ja iniciado.

7.1  Conclusdes

Através de workshops, formacao e reunides com os colaboradores, no inicio e ao longo dos trabalhos desenvolvidos
nos Servicos Académicos da Universidade do Minho (SAUM), ndo esquecendo as reunides com chefias e
responsaveis de Divisao/Setor; foi possivel perceber e compreender o funcionamento desta Unidade de Servicos
(US), e respetivos processos. Estudaram-se os conceitos Zean mais adequados a implementar, sendo que destas

acdes resultou uma melhor comunicacao e entendimento sobre a metodologia.

Foi desde logo dificil, ao longo de todo o processo, ultrapassar a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores
dos SAUM. Isto deveu-se essencialmente aos vicios de trabalho que facilmente se observavam, associados a fraca
ajustabilidade de tarefas e pouco interesse na alteracao de acoes rotineiras. Apercebendo-se sobre o levantamento
de informacdes sobre o trabalho, métodos utilizados, habitos associados ao tramite dos pedidos e procedimentos;
alguns dos colaboradores sentiam-se observados e expostos, 0 que nao facilitava o contacto com determinados
processos. No entanto, e com o avancar das acdes, tornou-se visivel para os colaboradores que determinadas

tarefas careciam de revisao e a sua melhoria seria uma mais-valia para o desempenho do seu trabalho.

Através de reunides com chefias e equipas de trabalho (em grupo e individuais), foi-se percebendo quais as
principais limitacdes e fragilidades de cada Divisao/Setor. As sugestdes de aplicacao de técnicas Lean iniciaram-
se nesta fase, ndo sendo facil a fundamentacdo da mudanca devido as imposicdes burocraticas ou ao receio de
as contornar. Apesar de ser um servico caracterizado pela procura da qualidade, suportada pelo sistema de gestao
da qualidade (SGQ) implementado, o facto ¢ que os colaboradores ndo compreendem o seu real objetivo e
desacreditam a sua eficacia. Percebeu-se assim que este sistema nao estava, por si s0, a ser capaz de impulsionar

o0 interesse na melhoria.
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A introducdo do pensamento Lean na mente dos colaboradores; a melhor organizacao dos PT; a capacidade de
ajustamento de colaboradores; as melhorias na gestao documental; o aumento da comunicacao e trabalho em
equipa; o espirito critico e procura da melhoria continua; o interesse e posterior revisao de procedimentos; a
simplificacdo da informacéo e das comunicagdes internas e externas, ou desburocratizacéo; a introducao de
dispositivos para detecao e prevencao de erros; o controlo dos processos; bem como o interesse e motivacao na
utilizacao futura do Lean e respetivas ferramentas podem dizer-se ser os principais resultados obtidos da aplicacéo

deste pensamento.

Além destes resultados espera-se obter, da aplicacdo continua deste pensamento, uma melhor organizacéo dos
PT e espacos de trabalho em equipa; maior capacidade de organizacao da informacao e distincao entre o que é
necessario/desnecessario; melhoria na analise e atuacdo sobre 0s processos, nao esquecendo o maior controlo
destes; um melhor flow de tratamento de pedidos; e, de uma forma geral, uma maior satisfacao do aluno-cliente

com 0s servicos prestados por esta Divisdo.

Conclui-se dos trabalhos desenvolvidos que a utilizacdo desta metodologia se considera uma mais-valia, embora
a curto-prazo ndo sejam facilmente visiveis e ilustraveis os seus principais resultados. Ao nivel das acdes
desenvolvidas, grande parte consideram-se qualitativas, uma vez que nao existia o conhecimento do /ean nestes
servicos e, desse modo, a sua introducdo nao foi facil. Os principais resultados estdo associados aos
colaboradores, ao nivel da sua postura organizacional, que passou a considerar os principios Lean. A partir desta
fase foi possivel avancar com agdes praticas com recurso a técnicas Lean, embora nao se tivesse verificado a sua

rapida conclusao.

De uma forma geral, pode-se concluir que as a¢des Lean implementadas nos SAUM, na sua maioria, passaram
pela Divisao Pedagogica (DP). Além dos motivos anteriormente apresentados, esta equipa revelou-se
extremamente interessada em introduzir esta metodologia como parte do seu dia-a-dia de trabalho, o que
impulsionou a recolha de resultados e a observacao do impacto da utilizacdo desta metodologia nos servicos

administrativos.

7.2 Trabalho Futuro

Considerando os trabalhos desenvolvidos ao mesmo tempo que se observa o diagnostico efetuado a estes servicos,
facilmente se percebe da existéncia de diversas propostas que se mantiveram em aberto ao longo desta
Dissertacédo. Desta forma, importa relevar alguns trabalhos a desenvolver futuramente nos SAUM para que os que
introduziram a metodologia Lean no seu dia-a-dia de trabalho ndo deixem de o fazer, bem como os restantes

obtenham conhecimento sobre praticas que poderiam utilizar.
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Na DP recomenda-se a continuidade dos trabalhos iniciados, ainda que alguns tenham sido definidos como sendo
de atuacao a longo-prazo, para manter o objetivo de melhorar continuamente os processos e, consequentemente

a capacidade da Divisao em se adaptar a mudanca.

Ao nivel das acdes 5S, seria importante continuar a explorar os sensos introduzidos na pasta partilhada da Divisao,
e demais ambientes virtuais; para posteriormente se partir para os ambientes fisicos. Acompanhando estas acdes,
sugere-se a utilizacao da Gestao Visual e do Standard Work. Como se percebeu, a visualizacdo de objetivos e do
trabalho em curso apoiam na organizacao e na procura pelo cumprimento de metas em equipa, sugerindo-se para

tal a continuidade e persecucéo destes principios.

0 quadro de equipa e respetivas ferramentas de apoio devem continuar a fazer parte dos objetivos de melhorar o
trabalho desenvolvido na DP a longo-prazo, uma vez que permite um melhor controlo, gestdo e planeamento; ndo
esquecendo da dinamica que o sustenta, com a necessidade de realizacdo de reunides e atualizacao de estados,

em equipa.

Ao nivel dos procedimentos, além da emissdo de Diplomas e os demais em revisdo, deve continuar o objetivo de
manter a sua atualizacdo e melhoria. Uma vez que diversas acdes se iniciaram em simultdneo devido aos
regulamentos, € importante terminar a sua revisao e continuar a procurar métodos mais eficazes para o seu
tratamento. O mesmo se aplica ao nivel da entrada progressiva da DocUM, que certamente ira gerar uma

necessidade de revisao e atualizacao do tramite de procedimentos.

A desburocratizacao, ainda que numa fase pouco explorada, deve continuar a ser alvo de preocupacdo de modo
a que progressivamente se assista a uma reducao dos pedidos adicionais de esclarecimento e, consequentemente
obter melhores resultados ao nivel da compreensao da informacao por parte do cliente. A utilizacao das Frequently
Asked Questions (FAQ's) deve acompanhar as atualizacdes e o objetivo de desburocratizar a informacéo
transmitida aos alunos-clientes, bem como deve ser avaliado o seu impacto para estudar uma possivel expansao

a outros servicos dos SAUM.

No processo de emissdo de Diplomas, deveria ser estudado o inicio do seu procedimento para as Cartas de Curso
(CC) de Pés-Graduacao (PG) e Doutoramento (ID) para que sejam reduzidos passos no processo. Sugere-se o
inicio do tratamento do pedido no Setor de Propinas (SP), para validacdo de irregularidades. Esta solucdo fazia
com que o pedido nao se iniciasse na DP, que posteriormente o encaminha ao SP, que novamente o encaminha
para a DP, que efetua a conclusdo do pedido e procede & emissdo do documento. A par desta alteracdo deveria
ser adotado, pelo Setor de Atendimento Presencial (SAP), o procedimento de consulta e verificacdo de eventuais
irregularidades, de caracter obrigatorio, antes da realizacdo do pedido de CC pelo aluno de forma a evitar a
posterior consulta do tipo de irregularidades para com a Universidade do Minho (UM) (propinas ou juros de mora)
pelo SP. Com esta sugestdo, reduzem-se o nimero de passos no processo de 22 para um total de 17, pela analise

realizada com recurso a uma Matriz de Informacao do estado ideal (Figura 81 do Anexo XIlI).
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Ainda, a utilizacdo da Matriz de Competéncias devera ser recorrente na DP para manter o ajustamento de
colaboradores na Divisdo e fomentar o interesse na aprendizagem. Esta ferramenta torna-se util na medida em
que permite avaliar a capacidade individual dos trabalhadores na execucao de tarefas, o que ¢ uma mais-valia

para a gestao de tarefas e da propria equipa de trabalho pela chefia.

Do diagnostico aos SAUM, em geral, surgem diversas sugestdes que certamente viriam melhorar o trabalho
desenvolvido por todos os colaboradores. Atendendo as acoes desenvolvidas e resultado observados na DP, seria
de todo o interesse a expansao da metodologia Zean a demais Divisdes/Setores, sendo a intervencao ao nivel da
Divisao de Pos-Graduacao (DPG) prioritaria, muito devido a variabilidade de procedimentos a tratar e respetiva

volatilidade.

Considera-se que a gestdo de economato nos SAUM deveria obter especial atencdo uma vez que se verificou a
existéncia de diverso material obsoleto e sem utilidade que se deve a uma nao adequada previsao de compras e
necessidades, que gera excedentes e desperdicios. A introducéo do sistema Aanban seria o ideal por permitir uma
facil e adequada gestédo destes inventarios. Ao nivel da gestdo documental considera-se que os SAUM apresentam
diversas limitacdes. Estando a entrada da DocUM em curso prevé-se que esta melhore, no entanto os problemas
estdo no procedimento institucionalizado, que nédo é acautelado nem ativamente feita a sua gestdo. Seria
importante definir um responsavel por esta gestdo e que a sua organizacdo seja mais controlada e tornar os
recursos alocados mais rentaveis. A gestdo documental deve ser estendida a todas as Divisdes/Setores para

eliminar a variabilidade do tratamento dos pedidos.

Os indicadores de desempenho nos SAUM sédo quase inexistentes ou pouco explorados. Tendencialmente assiste-
se a uma preocupacao com os dados estatisticos da satisfacdo com o atendimento, que se divulgam externamente
ao aluno-cliente, no entanto a sua utilizacao interna deveria ser uma oportunidade para identificar possiveis
problemas nos processos. Através de um controlo mais alargado destes dados poderiam ser controlados os niveis
de work-in-progress (WIP) e em que alturas e a que Divisdo/Setor estes mais se associam; definidos com mais
exatiddo os picos de trabalho e agilizada a sua prevencao/atuacdo; coordenadas tarefas globais do servico; e

controlar ativamente a gestao dos pedidos de atendimento e respetivos tempos de tratamento.

Avaliando as deslocacdes de colaboradores, tem-se que estas sdo acentuadas ao longo de um dia de trabalho.
Assim, seria importante avaliar os espacos dos SAUM a este nivel bem como a disposicao/organizacao dos
espacos de trabalho. Para tal seria de todo o interesse a elaboracdo de um Diagrama de Spaghetti e ser avaliados
os desperdicios com a deslocacao de colaboradores e identificar os que apresentam maior dependéncia de suporte
de BackOffice. Através desta andlise reduzem-se tempos de atendimento ao publico, compreende-se as limitagdes

e dependéncia dos colaboradores e estuda-se a disposicao e organizacao dos espacos de trabalho existentes.
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Figura 64 - Organigrama dos SAUM (SAUM, 2012a)
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Anexos

Tabela 6 - Organizaciao e Estrutura Organica dos SAUM

Divisao de Formacao Inicial

Seccao de Registo e Certificacao Escolares
a) Proceder ao registo e a atualizacdo dos dados respeitantes ao percurso escolar dos alunos;
b) Organizar e manter atualizado o arquivo dos processos individuais dos alunos;
¢) Organizar e tratar dos processos de creditacéo;
d) Organizar e tratar os processos administrativos respeitantes a alunos extraordinarios e alunos ao abrigo de programas
de intercambio;
e) Executar os pedidos de contelidos programaticos e cargas horarias de unidades curriculares;
f)  Tratar os assuntos inerentes a pedidos de isencdo de propinas de alunos militares/filhos de militares e agentes de
ensino;
g) Processar as candidaturas via regimes de ingresso, mudanca de curso e transferéncia e via concursos especiais;
h) Elaborar as pautas dos alunos inscritos e/ou admitidos a exame e respetivos termos e proceder ao seu registo nas
bases de dados;
i) Organizar os processos de matricula e inscricdo dos alunos e o processo de inscricdo em exames;
i) Emitir certiddes.
Gabinete de Apoio ao Acesso
a) Assegurar a informacéo aos alunos candidatos ao ensino superior;
b) Assegurar o processo de candidaturas ao ensino superior, através do concurso nacional de acesso;
¢) Assegurar o apoio administrativo aos Concursos de Preparacao para as Provas Destinadas a Avaliar a Capacidade
para a Frequéncia do Ensino Superior dos Maiores de 23 anos;
d) Assegurar o apoio administrativo a realizacdo das Provas Destinadas a Avaliar a Capacidade para a Frequéncia do
Ensino Superior dos Maiores de 23 anos.

Divisao de Pés-Graduacao

a) O registo de informacao dos cursos de pds-graduacao;

b) A execucdo das tarefas inerentes a realizacdo de matriculas e inscricdes e ao pagamento de propinas;

c) O registo e atualizacdo dos dados respeitantes ao percurso escolar dos alunos;

d) A organizacéo e atualizagdo do arquivo dos processos individuais dos alunos;

e) Aemissao e registo de pautas;

f) A emissao de certiddes;

g) O registo das deliberacdes relativas aos processos de creditacao;

h) A preparacdo do processo de inscricdo em exames;

i) Aexecucgdo dos processos administrativos respeitantes a alunos extraordinarios e alunos ao abrigo de programas
de intercambio;

i) O processamento de pedidos de contetidos programaticos e cargas horarias de unidades curriculares;

k)  Ainstrucdo dos pedidos de admisséo a dissertacédo e de provas;

[)  Aexecucao das tarefas inerentes a rececao de candidaturas aos cursos de mestrado e aos pedidos de reinscrigao.

a) Tratar e manter atualizados os dados respeitantes aos programas e planos de estudo dos cursos ministrados na
Universidade;

b)  Organizar os processos dos cursos de formacao inicial e pos-graduada;

c) Emitir diplomas e suplementos ao diploma;

d) Tratar os processos relativos a prémios escolares;

e) Organizar e tratar os processos referentes a regimes especiais de frequéncia;

f)  Tratar os processos administrativos referentes a consultas de provas, reclamacoes, recursos e exames por juri;
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Divisdo de Atendimento e Qualidade

a)

b)

g

Secretaria

Proceder ao registo das deliberacdes relativas a processos de reconhecimento ou equivaléncias de graus e a
emissao das certiddes respetivas;

Organizar e movimentar outros processos relativos a assuntos de caracter pedagogico;

Organizar os elementos estatisticos relativos a alunos, aproveitamento escolar, diplomados e demais dados
requeridos pelos organismos oficiais e pelo processo de avaliacdo e acompanhamento de cursos;

Fornecer, em casos devidamente autorizados, informacéo relativa a estudantes ou diplomados;

Tratar das demais tarefas que Ihe sejam cometidas, no ambito do apoio pedagogico, aos projetos de ensino.

Prestar informacdes sobre as condicdes de ingresso e frequéncia nos cursos de formacéo inicial e de pds-
graduacado ministrados na Universidade;

Assegurar os diversos servicos de atendimento aos alunos e outros utentes (atendimento presencial, telefénico e
por correio eletronico);

Assegurar a implementagdo de medidas para a melhoria continua da qualidade do atendimento e dos servigos
prestados;

Colaborar na recolha, tratamento e manutencédo de informacdes de interesse para divulgacao através da pagina
dos servicos na internet;

Promover ac¢des ou planos de formacdes conducentes a qualificacdo do pessoal dos Servicos Académicos;
Organizar e distribuir todas as informacdes relativas ao servico;

Assegurar os procedimentos relacionados com a audicéo dos utentes e com a recolha de sugestdes e reclamacdes.

Executar as tarefas inerentes a rececao, classificacao, expedicdo, distribuicdo e arquivo de expediente;

Realizar os procedimentos administrativos necessarios a preparacdo do expediente a submeter a despacho e a
sua execucao;

Colaborar na organizacao de procedimentos administrativos para aquisicdo de bens e servicos;

Preparar documentos de despesa relativos a aquisicdo de bens e servicos;

Contar, registar e depositar as receitas arrecadadas pelos Servicos;

Apoiar na manutencao e atualizacdo do equipamento informatico e respetivo soffware e prestar apoio aos
utilizadores na operacao dos equipamentos informaticos;

Assegurar a gestao do Arquivo Geral dos Servicos.
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Figura 65 - Rede de processos
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Divisao/Setor

Tabela 7 - Constituicao, PT, armarios, material de suporte e equipa de gestao por Divisiao/Setor

Tipo de Aluno-Cliente

Numero de Postos de

Armarios e estruturas de

Material de suporte

Equipa de Gestédo

Licenciatura
Mestrado Integrado

Trabalho
4 Funcionarios
2 Alunos-colaboradores

apoio
9 Armaérios
7 Secretarias

7 Computadores
5 Impressoras

2 Técnicos Superiores

DF Utentes Externos 4 Mesas de apoio 6 Telefones
1 Multifuncdes
2 Funcionarios 6 Mesas de apoio 5 Computadores 1 Chefe de Divisao
Dp Todos 1 Aquisicéo de servicos 5 Secre?élrias 4 Impressoras
1 Aluno-colaborador 4 Armarios 4 Telefones
1 Scanner
Pos-Graduacao 3 Funcionarios 4 Armarios 7 Computadores 1 Técnico Superior
Mestrado 2 Aquisicao de servicos 3 Estantes de arquivo 2 Impressoras
Doutoramento 2 Alunos-colaboradores 2 Mesas de apoio 4 Telefones
DPG - . L
Formacao Especializada 8 Secretarias
Formacao Avancada
Utentes Externos
1 Funcionario 2 Armarios 3 Computadores 1 Técnico Superior
Propinas Todos 1 Aquisicéo de servicos 3 Secretarias 2 Impressoras
1 Mesa de apoio 3 Telefones
6 Funcionarios 9 Armérios 6 Computadores 1 Diretor de Servico
3 Alunos-colaboradores 11 Secretérias 4 Impressoras
Secretaria* Todos 6 Telefones
2 Scanner
1 Trituradora
3 Multifuncoes
5 Funcionarios (A) 5 Armarios 12 Computadores 1 Diretor de Servigo
DAQ Todos 12 Secretarias 6 Impressoras 1 Técnico Superior

4 Funcionarios (PG)

2 Mesas de apoio

12 Telefones
1 Multifuncdes

¢ Inclui Nucleo de Apoio a Informatica, Setor de Correio e Direcao do Servico.
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DFI

Licenciatura
Mestrado Integrado
Utentes Externos

2 Funcionarios
1 Aluno-colaborador

5 Armarios
5 Secretarias

5 Computadores
2 Impressoras
5 Telefones
2 Scanner
1 Multifuncdes

1 Técnico Superior

DPG

Pés-Graduacéo
Mestrado
Doutoramento
Formacéo Especializada
Formacao Avancada
Utentes Externos

2 Funcionarios®
2 Alunos-colaboradores

3 Armarios
2 Secretarias
1 Mesa de apoio

2 Computadores
2 Impressoras
1 Telefone
1 Scanner
1 Multifuncdes

1 Técnico Superior

DAQ

Todos

1 Funcionario (A)
1 Funcionario (PG)
2 Aquisicao de servicos

1 Armario
4 Secretarias

4 Computadores
1 Multifuncdes
4 Telefones

2 Técnicos Superiores

Tabela 8 - Checksheet aplicada na fase de diagnéstico aos SAUM

Razao

Falta de normalizacéao

Numero de Ocorréncias

Total

23

Comunicacao ineficaz/insuficiente

Falta de formacao sobre procedimentos

Falta de controlo documental

Mau ajustamento/dinamismo de funcionarios 11

(==l NOC I P N &) B N )]

Procedimentos mal construidos

s Um funcionario esta afeto a Secretaria de Gualtar, mas desempenha funcdes em Azurém temporariamente. O outro funcionario desempenha funcdes duplas (BackOffice e Atendimento ao

Publico).
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Anexo IV - Estatisticas Globais
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Tabela 9 - Nimero de atendimentos registados, por modalidade, més e ano

2012
Modalidade de Atendimento

2013
Modalidade de Atendimento
. Secretaria .
Presencial Cor‘rel.o Telefonico | Eletronica Presencial Corlrel.o

Eletronico PA) Eletronico
Janeiro 3569 1410 796 3530 1891
Fevereiro 2885 1139 711 2748 1679
Margo 2514 950 630 3543 1339
Abril 2019 964 618 2512 1098
Maio 2191 1033 511 2234 1155
Junho 1709 935 18383 327 2549 1137
Julho 3322 1682 624 3323 1849
Agosto 3649 1445 714 3398 1386
Setembro 6727 2878 4472 5570 2816
Outubro 7085 2315 3641 6116 2886
Novembro 3689 1655 2218 3511 1561
Dezembro 2079 966 641 2299 740

Subtotal 41438 17372

| Total |

Tabela 10 - Tempos médios anuais de atendimento presencial, por Tipo de Senha e Secretaria

18383

15903

41333

19537

20723

20723

Secretaria
Telefonico ~ Eletronica
(PA)

140

550

527

434

385

279

470

559

4148

3495

1844

634

13465

: 2013 2012
Tipo de Senha

Gualtar  Azurém  Gualtar ~ Azurém
A - Graduagéo 0:12:54 | 0:06:08 | 0:39:28 | 0:14:39
B - Graduagéao (PL) 0:13:22 0:33:56 | 0:10:51
C - Pés - Graduagéo 0:10:16 | 0:10:54 | 0:35:36| 0:11:24
D - Pés - Graduacao (PL) 0:10:44 | 0:10:51 | 0:34:14] 0:08:19
E - Levantamento Documentos (Pedidos Prévios) 0:08:14
G - Candidatura/Anomalias de inscricao (Graduacao) 0:27:39 | 0:06:34
H - Idosos/doentes/deficientes/ gravidas 0:10:51 | 0:03:20 | 0:03:54 | 0:02:33
| - Matriculas - 2° Ciclo 1:10:47 | 0:08:39
J - Gabinete de Apoio ao Acesso 0:06:37
L - Candidaturas 0:08:45
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Tabela 11 - Resumo estatistico de servicos disponibilizados por tipo de servico, modalidade de atendimento, nimero, tempo e grau de dependéncia em 2013

Certidao de concluséo
de curso

Tipo de Servico
Genérico

Tipo
Req

Incidéncias (N°)

% IntranetSAUM

%

Tempo médio resposta (dias)

PA

IntranetSAUM

Tempo maximo resposta (dias)

PA_Aluno

IntranetSAUM

Total
(Req)

Total
(Global)

Certidao de concluséo

curriculares realizadas

Pedido genérico com
emolumentos

Certidao

. PG 253 27% 673 73% 9,81 2,20 2586 36,09 926 | 926
de curso detalhada

Certidao de programas A 89 30% 209 70% 17,92 15,45 55,33 64,20 28 |
e cargas horérias PG 10 23% 34 77% 21,29 33,76 66,38 99,93 44

Cliidh ot Wil . PG 172 59% 121 41% 10,09 5,16 27,11 42,03 293 | 293

Grau de
dependéncia de IE
ou DR

UE 0 0% 117 100% 0 12,11 0 117,94 117
Certiddo da parte | o, 0 0% 363 100% 0 10,18 0 48,10 363 | 363 Médio/ Dependente
escolar de mestrado
Inscricao em exames | PG 0 0% 40 100% 0 15,03 0 71,65 40 40 Médio/Dependente
Requerimento de
excecao - Epoca PG 0 0% 9 100% 0 14,04 0 38,93 9 9
especial
A 0 0% 364 100% 0 14,08 0 95,09 364 364
Requerimento de ID 0 0% 38 100% 0 35,42 0 261,23 38 38
excecao - Outros | pg 0 0% 248 100% 0 29,82 0 141,02 248 | 248
UE 0 0% 35 100% 0 31,18 0 95,20 35 35
1396
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A 0 0% 991 100% 0 19,73 0 171,87 991
[SMEILREEICE D 0 0% 31 100% 0 38,71 0 111,19 31 | 1251
unidades curriculares
PG 0 0% 229 100% 0 42,50 0 162,75 229
Inscricdo em opeoes |, 0 0% 492 100% 0 9,22 0 96,08 492 | 492
especificas
Justificaco de faltas | A 0 0% 228 100% 0 8,37 0 58,26 228 | 228
A 946 39% 1454 61% 7,13 9,81 109,69 121,98 2400
ID 175 27% 472 73% 13,97 31,92 97,94 192,90 647
Outros assuntos 5299
PG 515 47% 588 53% 9,79 19,23 114,70 206,07 1103
UE 0 0% 1149 100% 0 17,73 0 226,91 1149
A 164 26% 474 74% 9,69 14,62 89,96 200,98 638
ID 109 22% 385 78% 10,42 18,74 126,99 154,03 494
Propinas 1619
PG 150 40% 222 60% 8,86 18,27 112,50 194,19 372
A SEEEy UE 0 0% 115 100% 0 40,89 0 172,81 115
sem emolumentos
A 20 27% 54 73% 13,16 31,08 80,80 89,92 74 Médio/ Dependente
ID 3 13% 20 87% 23,83 35,10 45,87 93,95 23
Reembolso 230
PG 36 35% 68 65% 20,06 31,51 99,19 139,85 104 Médio/ Dependente
UE 0 0% 29 100% 0 33,10 0 92,31 29
Regime ID 0 0% 84 100% 0 55,22 0 162,91 84
parcial/integral PG 0 0% 9% 100% 0 28,29 0 89,93 9%
ID 168 37% 292 63% 15,11 44,25 187,02 191,05 460
Reinscricao 1188
PG 376 52% 352 48% 9,22 28,40 83,24 104,05 728
A 0 0% 372 100% 0 26,38 0 94,06 372
Unidades ID 0 0% 20 100% 0 29,83 0 134,02 20 462
Extracurriculares PG 0 0% 56 100% 0 30,00 0 91,08 56
UE 0 0% 14 100% 0 32,77 0 177,76 14
Rl A 202 100% 0 0% 18,99 0 94,98 0 202 | 202
equivaléncia
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Estatuto de

Trabalhador-
Estudante

(Reestruturacoes
Cursos 2012/13)

PG

64

100%

0%

10,60

77,33

64

64

Médio/Dependente

Médio/Dependente
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NUMERO DE PEDIDOS
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2500
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Grafico 13 - Distribuicao estatistica temporal, por tipo de servico na SE, em 2013
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Tabela 12 - Estados Globais dos tipos de servico

Portal Académico

Tipo de Servico Estados Req  Totais
A 45
Alteracdo da situacdo Para pagamento
i PG 4
académica
Subtotal 49
Aguarda informacdo | A 3
externa PG
Em tratamento PG 2
Certidao
A 186
Para pagamento
PG 85
Subtotal 283
Aguarda informacdo | A
Creditacao externa PG 4
A 52
Para pagamento ID 20
Declaracao
PG 46
Subtotal 118
A 69
Aguarda informacao | ID 143
externa PG 227
UE 24
A 61
ID 99
Em tratamento
Diversos PG 167
UE 63
A 18
Para analise em ID 8
despacho reitoral PG 18
UE 25
Subtotal 922

¢ Estados:

Total

Para Pagamento - “para pagamento” e “Caducado”;

Em tratamento - “para atribuicao

“caducado e pago

nou
’

nou

aguarda informacéo interna

"o
’

nou nou

, “para tratamento”, “em tratamento”, “p.

para analise em despacho”;
Aguarda Informacao Externa - “Aguarda Informacéo Externa”;
Concluido - “Concluido” e “Para entrega de documentos”

ara validacéo

1377

nou

’ p

ara correcao de resposta”,
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Tipo de
requerimento

Figura 66 - Tipologias de requerimentos existentes

<

* Admissao a candidatura;

o Alteracao de data de exame;

¢ Alteracao de Opgao UMinho;

¢ Aluno Extraordinario;

¢ Anulacao de inscricao;

* Bombeiros Portugueses;

e Carta de Curso e Diploma;

o Certidao DL255_98;

¢ Certidao de Habilitacoes;

e Certidao P799-E_99;

* Concessao de Equivaléncias;

* Concessao Prévia de Equivaléncias;
¢ Creditacao;

* Creditacao Pré-Bolonha;

¢ Dirigente Associativo Estudantil;
¢ Dirigente Associativo Juvenil;

* Entrega de Documentos;

o Estagios Profissionais;

* Exame por Juri;

e Extracurriculares;

* Gravidas Parturinentes;

* Opcéo Especifica;

* Plano Extra Divida Propinas;

* Reapreciacéo de Equivaléncias;
* Recurso Classificacao Final;

* Regime Parcial;

* Trabalhador-Estudante.
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Anexo V - Fluxograma de atendimento a clientes
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Planeamento e Controlo
pela Direcao do Servico

Gestdo de Candidaturas e
Matriculas/Inscrigdes

Aproveitamento e
Certificagao Escolar

Implementacao e Gestdo de

Planos de estudos

Tod Todo
o B v

Solicitacao de informacoes/ . . 1
asclarecimentos Rececio de pedidos

Acompanhamento a
Execucio

E uma
reclamacaa?

Tratamento de

Reclamacoes

Requer
informacao
adicional?

Contactar o colaborador
responsavel

Nao
Todas v

Prestacao de informacoes/
esclarecimentos

FIM

Figura 67 - Fluxograma Atendimento de Clientes — Especifico
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Gestdo de Candidaluras o
Matriculas/Inscricies

Aproveitamento ¢
Certificagdo Escolar

Plancamente e Controlo
pela Diregdo do Servigo

; = Y -

Soliohaciao de infornacdes’
wsclarpcimintas

N

[}

NN

] Tratamento de Sim
Reclamagies

;I:Dk:l"., CIHG

3'

e S|

Cintactar o colabaradar H

Prastagan di informacon s
wsclaruciminlos

H.i

comprgeativg 2o dienle

Chag

Expediente ¢ Arguive Geral il

1
Ernviar & recedla &
documerlacia pa o
segrataria das SAUN

Acompanhamento a
Execugio

Figura 68 - Fluxograma Atendimento de Clientes — Geral

Recaber 0 pagamela F pa:r“nd;qrw
r
Regislar reteila € emilir o G
rcibg
aa
E pedido de
cenlidad
Wl
A X
Exgculan/Emili ¢ enlragsr .
> o decumerila li e eecugdo

imadiald

; REAT LY h:'q

Walidar o pedida

Pedida
derviclarminke

inslruido?

Abreviaturas:

CDAQ = Colaborador da Divisgo de
Atendimento e Qualidade;

RDAD = Responsdvel pela Divisdo
de Atendimento e Qualidade

RSAG - Responsavel pelos Sernigos
Académicos em Guimardes
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Anexo VI - Ferramenta de controlo de stocks

125






Aplicacao de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

Universidade do Minho

CONTROLO DE STOCKS
Sala: 022 Daka: 2012 5012
Material Quartidade
Capas Suplemenio |onzentas] 43 capars x 35 unidades
Capas Suplemendo |brancas| 28 cabars x 35 unidades

Papel de mpressio - Suplemento

13 caieas v 1250 unidades

Errezlopes A5

2 cabers w0 S00 unidades

Emelopes trancos =hd

2 cabas x 250 unidades

Ernvelopes trancos 5/ jameta

4 capes x 500 unidades

Ernvelopes tramcos f janela (Reiona)

5 cabes x 500 unidades

Ernvelopes trancos f janel (cormen and]

| cabas x 500 unidades

Ervelopes brancos cf janels s fita (corrso 2]

45 catwas x 500 unidades

Ernvelopes trancos cf janela (Serdcns Academicos|

Ll catwas x 500 unidades

Emelopes trancos cf janelz (apenas com o logotipo)

| caba

Ernelopes Ad

1 cabas x 250 unidades

Errelopes com fole

L1 catwas x 250 unidades

Papel Branco A3 i}

Papel colorion de mpressora B resmas

Papel *quimicado™ [anfigas guias de recefa) 12 cabas

Papel fine de impressora 4 capas x 2500 unidades

Papel de corticdo

3] cabes x 2500 unidades

Bolsas de arquivo

2 cabas x 50 unidades

Capas de eldsaco

| cabers x 8 unidsdes

Capas de argobs

LB caiwas x 10 unidades

Figura 69 - Documento de controlo de stocks
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Anexo VII - Modelos de Inquérito por Questionario aplicados em 2013

129






Aplicacao de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

| ~.- [ |

EEEE “|~

Universidade do Minho
Eaivipas Ankdieniong

INQUERITO POR QUESTIOMARIO

0 presents inquérilo por questiondria, andnima e confidencial, lem per cbjelive a recolha de opinides que permitam avsliar a qualidade dos
servicos prestades pelos Servigas Académices da Unhersidace do Minbo.

Agradecemes a masima sinceridade nas suas respeslas, baseando-S2 na sua egeninds pessaal no contacl gue mantém oo mankeve com
eslies Servigas enquanto shing/a da Uriversidsde do Minho.

Idade: Escolafinstitide:  £aiqiatura O ERsicalngia O
1720 O 2100 Masdedl O et O ESEnisrmagem O3

Sexa: EC3adce O KSodais O

Feminine O Mazeuding O EDirsite O IEducacia O

Cicla de Estudos: EEngenharia O ILEHumanas O
o >0 FO Inegrada O EEGestin O

L. Com que frequincia costuma recorrer

a0s Servigos

laZuwes O
3aSwes  Q

Misis e 5 wezea O

Z. Como classifica o tempo de resposta dos Servigos Rcadémicos relativamente a

m F

3. A que forma(s) de atendiments dos Servigas Aeadémicos ja recorren ?
Comeia Eletrériies. O
Telkdorne o
Partal Acadiénica o
Balean de Arndiments £

4. Como classifica o servigos prestados pelos Servigos a

(Selegione a sua respasta na seguinte eseala de avaliacior 1 - Nbo Saisfabicia; 2 - Satislatica; 3

= Barn; 4 - Muite Bomn; 50 - Sem Opinida)

(Sedecione a sua respasta na seguinte escala de 3o 1 - Mo Sali 2 3 - Bon 4 - Muito Bam; S0 - Sem Opinido)
g ™
Escala de avallagio
12 3 4 50
Tempo de ocooo o]
Relificactes & iraemba ma 20 kel o000 (=]
eaciarec o000 o
Cetidie: o000 o
o 000 Q ]
Diplemas/Suplements ae Dipiema 0000 o
Fegimes especiais de frequéncia, 0000 o
El]ui\.'ﬂrtlasfﬁ i o0QoC Q
Frogings co000 o
ka ERames 0000 o
| e coo0o o J
ADC.00Z.1

(f Escala de avaliagdo

— |
1 2z a 4 50
Terpn de espers o0 Co o]
Rapider de respasta Q000 o]
Capaci de respesta o solicitada o000 o
Clareza e imenis prestades 0000 Lo}
Infizrmatizaciy dos senipos. 0000 []
Foclidads d2 bosash 808 RIS o000 [
fieledane). 0000 o
[eormein o0 o0 [=]
[Portsl Académi Q000 e}
impatia o Qoo o
Prefissiceali o000 @
0% LAnigas prestadas? Q000 O

\_ ciinere o

J

5. Alguma vez teve dificuldade na resslucis de problemas apr

SmQ MmO
Se respandeu sim, desereva eteafs) situacia(snes):

nos Servigos

dos Servicos Académicos, qual seria a sua prioridade?

- OBRIGADA PELA SUA COLABORAGAD.

Figura 70 - Modelo de inquérito aplicado para avaliagao dos servi¢os prestados em 2013
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M TY N |

55453 |~

Universidade do Minho

INQUERITO POR QUESTIONARIO

0 presente inquérito por questionario, andnimo e confidencial, tem por objetivo a recolha de opinides que permitam avaliar a Qualidade do
Atendimento Presencial prestado pelos Servigos Académicos da Universidade do Minho

Agradecemos a maxima sinceridade nas suas respostas, baseando-se na sua experiéncia pessoal no contacto que mantém ou manteve com
estes Senvigos da Universidade do Minho.

E estudante da Universidade do Minho?

Idade: 17200 21300 Maisde31 O
SmO Nao O
Sexo: feminino O Masculine O E o primeiro contacto com os Servigos Académicos?
SmQO NaO
1. Como classifica o i pr ial na S ia dos Servigos Académicos relativamente a:

(Selecione a sua resposta na seguinte escala de avaliagao: 1 - Nao Satisfatorio; 2 - Satisfatorio; 3 - Bom; 4 - Muito Bom)

Escala de avaliagio

— |
12 3 4
Tempo de espera... 0000
Rapidez no dimento prestado. ~0 0 0 0
Capacidade de resposta ao solicitado. -0 00 0
Clareza das respostas e esclarecimentos prestados 0000
Infc a0 dos servigo! 0000
Condicdes/ caracteristicas fisicas do espaco de atendimento. 0 0 0 0
A bilidades ao espago de funci ) dos Servio: 0000
Disponibilidade/Simpatia do atendimento 0000
Pr ‘ 0000
\ 0 000
AR AR AR CARHCIRATR AR CARACARCARASICSCRCRCHRCARRCATREARACARCASTRCARCARC
2. Alguma vez teve dificuldade na resol; de probl; p dos ao Atendil P ial nos Servicos Académicos?
SmO Nao O
Se respondeu sim, d essa(s) situagao(des) ~
A preencher
pelos Servicos

. Agradecemos a sua colaboragdo. .

Figura 71 - Modelo de inquérito aplicado para avaliacao do atendimento presencial em 2013
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Anexo VIII - Analise de dados do questionario para avaliar a satisfacao com as plataformas online
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Este questionario, cuja populacao-alvo sao os utilizadores dos SAUM, no universo da Universidade do Minho (UM),
rege-se por uma técnica de amostragem probabilistica aleatoria simples e é composto por questdes do tipo aberto,

fechado e de afirmacéo (Ghiglione & Matalon, 1997).

De forma a facilmente se caracterizar a amostra, no universo dos 300 elementos respondentes do questionario,

tem-se o Grafico 14.

Idade Ciclo de Estudos Regime de Estudos
= lenos de 20 = Entre 20 e 25 « Estudante Ordinério
= 1° Ciclo = 2° Ciclo = 3° Ciclo

Mais de 25 = Trabalhador-Estudante

18%
82%

Grafico 14 - Representacao grafica da Idade, Ciclo de Estudos e Regime de Frequéncia da amostra

Considerando o objetivo deste questionario, utilizaram-se diversas afirmacdes com a intencdo de se avaliar a
concordancia ou discordancia dos respondentes com as mesmas, em escalas de /Jker?, em que 1 representa a

discordancia total e 5 a concordancia total com as mesmas (Malhotra, Birks, & Wills, 2012).

No que respeita a plataforma PA, e com apoio do Gréfico 15, observa-se que apenas 23% dos respondentes
afirma conhecer todas as funcionalidades disponiveis, contrastando com os 46% a discordar. Sendo esta a
principal plataforma utilizada para divulgacéo de informacao, ao nivel administrativo e académico, perante a
afirmacao “Encontro facilmente toda a informacao sobre procedimentos e regulamentos” pode-se observar uma
eventual necessidade de atuacdo no servico ja que, e apesar de a maioria concordar (cerca de 57%), 22% discorda.
Em relacdo ao esclarecimento de duvidas através desta plataforma, sem haver assim uma necessidade de
deslocacdo ao SAP, a maioria concorda (33% dos respondentes) mas cerca de 26% afirmaram o contrario, o que

vai ao encontro da observacao anterior sobre uma possivel necessidade de atuacao.

Por outro lado, e ao nivel dos conteudos apresentados, da interacdo facil e intuitiva, a facilidade de acesso (por
computador, smartphone, tablet, entre outros) e da compatibilidade com navegadores de acesso a /infernet a esta
plataforma, a maioria encontra-se em concordancia com a sua utilidade. Globalmente observa-se que os
respondentes se encontram satisfeitos com o portal, num valor percentual de 68, como se pode observar no

mesmo grafico.
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GRAU DE CONCORDANCIA RELATIVAMENTE AS AFIRMACOES
SOBRE 0 PORTAL ACADEMICO

m Discordo Completamente  ®Discordo ~ ®Nem concordo, nem discordo ™ Concordo Concordo Completamente

Y

ESTOU ATENTO/A ENCONTRO CONHECO TODAS AS ENCONTRO ESCLARECO AS NO GERAL, ESTOU

AOS AVISOS FACILMENTE TODA FUNCIONALIDADES FACILMENTE MINHAS DUVIDAS SATISFEITO COM O
PUBLICADOS A INFORMACAO DISPONIVEIS INFORMACAO SOBRE SEM RECORRER AO PORTAL ACADEMICO
SOBRE CALENDARIOS E ATENDIMENTO
PROCEDIMENTOS E HORARIOS PRESENCIAL

REGULAMENTOS

Grafico 15 - Grau de concordancia relativamente as afirmacdes sobre o PA

Relativamente a utilizacdo da plataforma SE, verificou-se que cerca de 11% discordam com a simplicidade e
facilidade em efetuar pedidos por esta via, como se pode melhor observar no Grafico 16, que indiciam uma

possivel dificuldade de utilizacdo desta plataforma.

Com o objetivo de perceber a comodidade atribuida a utilizacdo desta plataforma, verificou-se que 68% dos
respondentes concordam em conseguir tratar os seus assuntos de forma mais cdémoda, o que demonstra o elevado
interesse em se explorar as funcionalidades da mesma. Para complementar esta opinido, ha um interesse
demonstrado pela maioria (83% dos respondentes) em visualizar o estado e histérico dos pedidos efetuados.

Globalmente os respondentes afirmam-se satisfeitos com a atual plataforma (cerca de 49%).

Considerando as funcionalidades existentes em ambas as plataformas (Tabela 13) numa escala que pretende
uma avaliacdo da opinido dos utilizadores desde Muito Insatisfeitos (1) a Muito Satisfeitos (4), verificou-se que as
maiores criticas estdo relacionadas com a Consulta de Pautas, a Consulta do Plano de Estudos, o Pedido de
Certiddes, o Pedido de Declaracdes, o Pedido de concessao de regimes especiais de frequéncia e o Pedido de
informacdes ja que estas apresentam niveis individuais de insatisfacao de aproximadamente 20%.

No final do questionario, efetuou-se uma questao de resposta aberta, facultativa, onde se pedia aos respondentes
para indicar pontos negativos e positivos da sua experiéncia de utilizacdo do PA e da SE. Nesta questao, foram
analisadas 39 opinides, das quais surgiram as tipologias de problemas que se apresentam na Tabela 14, bem
como o respetivo nimero de incidéncias e a frequéncia relativa acumulada das mesmas, que deu origem a um

Diagrama de Pareto (Figura 72).
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GRAU DE CONCORDANCIA RELATIVAMENTE AS AFIRMACOES
SOBRE A SECRETARIA ELETRONICA

B Discordo Completamente M Discordo ™ Nem concordo, nem discordo ™ Concordo ™ Concordo Completamente

o o/

TENHO FACILIDADE EM VALORIZO PODER CONSIGO TRATAR DOS A SECRETARIA GLOBALMENTE, ESTOU

EFETUAR PEDIDOS NA VISUALIZAR O ESTADO MEUS ASSUNTOS MAIS ELETRONICA E SATISFEITO/A COM A
SECRETARIA E HISTORICO DOS COMODAMENTE SIMPLES E INTUITIVA SECRETARIA
ELETRONICA PEDIDOS ELETRONICA

Grafico 16 — Adaptacao de dados sobre grau de concordancia relativamente as afirmacoes sobre a SE

Tabela 13 - Nivel de Satisfacdo com as afirmacdes sobre funcionalidades das plataformas

Pedido de
Consulta de Consulta do Pedido de Pedido de conce§sao Pedido de
Plano de i - de regimes ) -
pautas Certiddes  Declaracdes o informacdes
Estudos especiais de
frequéncia

Muito Insatisfeito/a 3% 4% 6% 6% 7% 9%
Insatisfeito/a 13% 15% 11% 11% 12% 14%
Satisfeito/a 60% 56% 73% 71% 74% 66%
Muito satisfeito/a 24% 25% 10% 12% 8% 10%

Tabela 14 - Tipologia de problemas das plataformas eletrénicas PA e SE

Frequéncia

Tipologias de Problemas Incidéncias (N°) Relativa
Acumulada (%)

(1) Atraso/demora no processamento/resposta aos pedidos 11 28.21%
(2) Erros técnicos de aplicacdes informaticas 6 43.59%
(3) Limitacdes de aplicacdes informaticas 6 58.97%
(4) Tratamento/processamento incorreto do pedido 5 71.79%
(5) Demora na atribuicao/agilizacdo de processos de equivaléncias 4 82.05%
(6) Existéncia de diversas plataformas para consulta de informacdo na UM 3 89.74%
(7) Deficiente comunicacao/divulgacéo de fases de tratamento de pedidos 2 94.87%
2

|8i Inexisténcia de necessidade de utiIizaiéo 100.00%
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Problemas identificados por utilizadores dos SAUM
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TIPOLOGIAS DE PROBLEMAS Frequéncia Relativa
Acumulada (%)
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N

mmm |ncidéncias (N°)

Figura 72 - Diagrama de Pareto por tipologia de problemas identificados por utilizadores

Ainda desta analise, ha a considerar os problemas controlaveis e nao controlaveis pelo servico, uma
vez que os erros técnicos de aplicacdes informaticas, as limitacdes de aplicacdes informaticas e até mesmo
o demora na atribuicdo/agilizacdo de processos de equivaléncias se consideram ndo controlaveis e, no
caso dos dois primeiros, sdo reportadas evidéncias/sugestoes de atuacdo a DTSI, enquanto no segundo se
relaciona com as direcdes de curso e agilizacdo da comunicacdo de equivaléncias. Considerando-se os
restantes problemas controlaveis pelo servico, e pela visualizacao do diagrama anterior, o atraso/demora
no processamento/resposta aos pedidos é a sugestao apontada com maior frequéncia pelos respondentes,
seguida do tratamento/processamento incorreto do pedido e as demoras associadas a trabalhos

especificos de BackOffice, que devem ser alvo de atencao.
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Anexo IX - Guiao de Entrevistas aplicadas a utilizadores do Setor de Atendimento Presencial
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Entrevista One to One, Face-to-face

“Os SAUM estédo atualmente a desenvolver um estudo que pretende a participacédo de estudantes, por
forma a avaliar a sua percecdo e satisfacdo com o servico prestado. Para tal, gostaria de fazer algumas

questdes muito breves e simples. A confidencialidade das respostas esta assegurada.”

Questoes Pré-atendimento:

1. Qual o motivo/assunto que o levou a deslocar-se aos SAUM?
2. Quais os aspetos positivos que atribui aos SAUM?

a. Tépicos de apoio a resposta (em caso de necessidade):
i. Tempo de atendimento;
ii. Cortesia;
ii. Consisténcia;
iv. Acessibilidade;
v. Qualidade da informacéao;
vi. Rapidez de resposta.

3. E negativos? Considera que existem?

4. Tem alguma sugestdo para um melhor funcionamento dos SAUM?
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Registo de Informacao de Entrevistas

Notas da entrevista

Observacoes
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Anexo X - Analise de dados das entrevistas para avaliar deslocacao ao atendimento presencial
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O objetivo destas entrevistas passou pela recolha de problemas, e quantificacdo dos mesmos, para se classificar
necessidades/pretensdes dos alunos, através de um contacto informal e uma abordagem direta. As entrevistas
seguem um tipo nao estruturado, ou seja, com questdes base a suportar a sua aplicacdo, mas com um carater

informal e com o intuito de recolher informacao em profundidade (Ghiglione & Matalon, 1997).

Ao nivel da amostragem, tem-se a nao probabilistica uma vez que a escolha dos elementos foi feita consoante o
interesse da investigacdo e por conveniéncia, ou seja, depende do julgamento do investigador; para pesquisa
exploratoria. A populacéo em estudo foram os utilizadores dos SAUM, no universo dos utentes da Universidade do
Minho (UM), e a amostra os utilizadores do SAP dos SAUM, no dia de aplicacdo da entrevista (Malhotra et al.,

2012). No Anexo IX foi apresentado o Guido da Entrevista aplicado no contexto anteriormente descrito.

Através da analise da informacao obtida com as entrevistas, podem considerar-se como sendo seis as tipologias

de motivo/assunto que levou os entrevistados a deslocarem-se ao SAP, que se apresentam na Tabela 15.

Tabela 15 - Tipologia de motivo/assunto de atendimento

Tipologia de motivo/assunto Incu(j'\e}?)uaS
Pedido de Certiddo 11
Qutros’ 10
Alteracdes inscricao 3
Inscricao 2
Informacdes diversas 1
Pedidos de estatuto 1

Facilmente se identifica que todas as tipologias anteriores poderiam ver registado um pedido na SE em vez de do
atendimento presencial. Na tipologia Outros inserem-se 0s casos em que o entrevistado ndo quis especificar o
motivo/assunto que o levou a deslocar-se ao SAP, nao se podendo assim retirar conclusdes precisas acerca destas

observacdes, apesar da sua representatividade no total de resultados.

Com a intengdo de se levantar aspetos positivos e/ou negativos para contraste com os que atualmente se
apresentam descritos nos relatorios de gestdo dos SAUM, efetuou-se uma representacdo dos dados obtidos

(Tabela 16).

7 Documentacao para ERASMUS, Regularizacdo de situacdo, Recibos para despesas, Justificacdo nao especificada e
Documentacao Diversa
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Tabela 16 - Aspetos Positivos, Negativos e Sugestoes SAP, SE e PA resultantes da aplicacio de entrevistas

Aspetos Positivos Incu(j'le?)uas Aspetos Negativos InC|iJI\éI£1)C|as
Consisténcia 12 Tempos de espera 17
Qualidade do Atendimento® 9 Tempo de atendimento 4
Espaco Fisico 5 Incompeténcia 3
Simpatia 4 Incoeréncia 3
Tempos de Espera 3 Nao tem 1
Nao term 1 [ vom [ 2 |

Sugestoes SAP

Criacao de um balcéo rapido

Sugestoes SE e PA

Existir mais informacéo (2)

Melhor posicionamento do ecra

Atuar sobre tempos de resposta

Existéncia de mais lugares sentados
Ajustamento do Servico em alturas de pico (3)
Ajustar as divisdes dos balcées do SAP

¢ Inclui Boa organizacao de sistema de senhas e existéncia constante de resposta.
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Anexo XI - Familia de produtos e Value Stream Mapping da situacao inicial
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Figura 74 - Familia de produtos do processo de emissio de Cartas de Curso (cont.)
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Figura 75 - VSM do estado inicial realizado em equipa, com recurso a um workshop

Simbologia VSM

Operacdo/ Transformacao Verificacdo, Validaco Transperte/ Movimentacso Cliente,/ Material/ Esperas e paragens

Figura 76 - Linguagem VSM utilizada na formacao de colaboradores
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Pedidode

Lista de pedidos de
CC provisorios

0emi(ida g

Concluséo g citar fista

Lista final de
pedidos de

CC emitid:
2y

Produgdo das
minutas de
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idaca Despacho  Veiificagéo N it Verificagdo de Retificar Solicitar Recegéo 3 \ 3 \ < :7 < A
Valid N " P: d Solicitar list
cc deadaggzoe (Triagem)  do tipode dsapggdeo de pedidos peagizagsegl Coé oﬂ?,j :j: a pedidos de listagem de minutas de das minutas 0 @ @
emolmento pedido arquivar de CC provisérios a pedidos de antecipagao emisséo CC da edicdo de CC
s Provsoros — definitivos cc
Emisséo de
Verificagdo de Aguardar envio  Preparar email Producdo das Corregao/ cc
conclusdes de 1% a gréfica paraenvioa provas de CC verificagcdo das
Aguarda Ciclos de Ml gréfica provas de CC
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anoN+1 Retificagéo de
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Verificagdo de 22s
conclusdes
e N — Dniho Poegids
Armazem MP:
- Canudos
Tempo Muda Total: 720 dias
Tempo VA total: 7 dias e 1h40m
Tempo VA: 20min. 15min. 60 min. 1 dia 1da
Tempo Muda: 3 dias 1 ano 3 semanas 3 dias 1 semana 2 meses 2 semanas

Figura 77 - Value Stream Mapping da situacao inicial
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Figura 78 - Value Stream Mapping da situacao inicial (continuacio)
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Anexo XII - Estudo de Causas ou Diagrama /shikawa
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Estudo de Causas

Nio Conformidades/Reclamacdes

Métodos

COmUmCﬁi}éO interna
Controlo da documentacao

Comunicacdo externa
Procedimentos inadeguados

Legislagao/Regulamentagao

Causa

Maquinas

4] Tecnologia inadequada

Aptidao dos Equipamentos

(32 Trimestre 2013)

Mao-de-obra

Processamento inadequado
m Escassez de recursos humarnos

Excesso de trabalho
(1 Analise inadeguada do assunto

Informatizacao (1)

Formacgao/ Qualificagao
Incumprimento do procedimento
4]

P Efeito

Financiamentos

Economia

Alteracdes das necessidades dos clientes/mercados

Alteragdes politicas

Poder de compra do cliente

Meio Envolvente

(NC ou REC)

Incumprimento de prazos

Capacidade negocial com parceiros/fornecedores

Dependéncia de fornecedores internos
(1

Dependéncia de pareceres externos

Materiais /
Servigos Adquirides

Figura 79 - Estudo de Causas ou Diagrama /shikawa, 3° Trimestre de 2013
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Anexo XIII - Matriz de Informacao
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(3]
o

Matriz de Informacao - Emissao de Cartas de Curso antecipadas/urgentes, 2° Ciclos e Doutoramento

Triagem encaminha pedido (fisico e eletronico) da CC para a DP

Tomar Pedido da CC e iniciar tratamento (SE e fisico)

Recolher informacao (DPG ou IntranetSAUM)

4

Inserir dados no ficheiro de producao

Atribuir pedido ao Setor de Propinas para detecdo de irregularidades

Inserir dados no ficheiro de controlo da producao

Inserir dados no ficheiro de controlo de custos

Rececéo do pedido com estado das irregularidades (Setor de Propinas)

»
[00)
»

Terminar o pedido na SE e inserir resposta para o aluno<cliente

Gerar e verificar a informacao da Minuta da CC

Enviar a Gréfica a Minuta para criar femplate da CC

Receber email da Gréfica e validar Minuta (formatagao)

Validar Minuta (formatacao) e comunicar resultado a Grafica

Receber a CC emitida na Grafica (inclui fita e selo de prata)

Validacao da CC nos SAUM (fita, formatacao e dados)

Enviar CC para assinatura na Reitoria

Receber CC e enviar para assinatura na Direcao dos SAUM

Colocar Selo Branco e Fotocopiar a CC emitida

Inserir, na fotocopia, carimbo de registo de levantamento

Encanudar a CC e comunicar a concluséo (email)

Enviar Canudo para o Setor de Atendimento ou via CTT

Baseada em Tarefas/Atividades do processo
CC - > DIPLOMAS 2 Ciclos e Doutoramento

Cluster 1
Cluster 2

Dados sobre a concluséo do curso.
Dados do aluno e do curso para suporte ao processo de geracdo da Minuta.

Figura 80 - Matriz de Informacéo (estado atual) do processo de emissdo de CC, antecipadas
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Matriz de Informacao - Emissao de Cartas de Curso antecipadas/urgentes, 2° Ciclos e Doutoramento

Triagem encaminha pedido (fisico e eletronico) da CC para a DP

Tomar Pedido da CC e iniciar tratamento (SE e fisico)

Recolher informacao (DPG ou IntranetSAUM)

4

Inserir dados no ficheiro de producao

Terminar o pedido na SE e inserir resposta para o aluno<cliente

Gerar e verificar a informacao da Minuta da CC

Enviar a Grafica a Minuta para criar femplate da CC

Receber email da Gréfica e validar Minuta (formatacéo)

00)
x

Validar Minuta (formatacao) e comunicar resultado a Grafica

Receber a CC emitida na Grafica (inclui fita e selo de prata)

Validacao da CC nos SAUM (fita, formatacao e dados)

Enviar CC para assinatura na Reitoria

Receber CC e enviar para assinatura na Direcao dos SAUM

Colocar Selo Branco e Fotocopiar a CC emitida

Inserir, na fotocopia, carimbo de registo de levantamento

Encanudar a CC e comunicar a conclusao (emarl)

Entrega do Canudo (Setor de Atendimento ou via CTT)

Baseada em Tarefas/Atividades do processo
CC - > DIPLOMAS 2° Ciclos e Doutoramento

Cluster 1
Cluster 2

Dados sobre a conclusao do curso.
Dados do aluno e do curso para suporte ao processo de geracao da Minut

Figura 81 - Matriz de Informacao melhorada (estado ideal) do processo de emissao de CC, antecipadas
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Anexo XIV - Value Stream Mapping das oportunidades de melhoria
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Auséncia de
validacao de
dados

Produgdo das
minutas de

>y

Variabilidade no

nto
Normalizagao

Lista final de
pedidos de

CC emitid:
N

Lista de pedidos de
CC provisérios

Oemitida @

ISEERZNS

ZASTIERZRN

Revalidagao de
dados e
formatagao

ZRNRS

Pedidode ifcacdo CONCUSE0 o i P " o -
co Validagao DTes_pacho Venﬁcacao do pedido SO|ICIIaIt|S(a Passagem dos Solicitar lista Venﬁ(_:a(;ao de _Retlﬁcar $olk:|tar Recgt;ao
de dadose (1'@geM)  dotipode " S e depeddos pedidos de CC final de pedidos de listagem de  minutas de das minutas
emolumento pedido arquivar de CC provisérios a pedidos de antecpagao emissdo  CC da edicdo de CC
s provisorios definitivos Ccc
Emisséao de
: Mau Verificagdo de Aguardar envio  Preparar email Produgdo das Corregao/ cc
ajustamento de onclusbes de 1% a gréfica paraenvioa provas de CC verificagdo das
Aguarda Ciclos de MI gréfica provas de CC
emissdo no ) ~
anoN+1 Retificaggo de
Elevado provas de CC
Elevado Verificagao de 22s wIP
WIP conclusdes
Revalidacao
de dados
Controlo de
inventarios
romcator | ) Divsio Podsgigin
Armazém MP:
- Canudos
Tempo Muda Total: 720 dias
Tempo VA total: 7 dias e 1h40m
Tempo VA: 20min. 15min. 60 min. 1dia 1 dia
Tempo Muda: 3 dias 1ano 3 semanas 3 dias 1 semana 2 meses 2 semanas

Figura 82 - Value Stream Mapping das oportunidades de melhoria
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Revalidacao
de dados e

Verificagdo de Preparar envio
elementos da CC Assinatura do de CC para

O Reitor@ O g O @ Ceriménia

Controlo e gestio

documental
Normalizagao

. . E . E d ) ~ Aguardar Cerimonia Normalizagao Gestio
Valx:la(;ao_deillsla Preparar envio Recoha de Colocar Seb Cg‘gfﬂ?géaars Fitar ncgrgl & Etiquetar Atualizar - g5 (JOE| (quando Visual
de emiss&o para reitoria assinaturado B_rancpda Canudo Flcheru_de aplicével 0 g O
(assinatura Diretor de Universidade de CC Produgdo @ ;7
Reitor) Servigos
Colocar Selo P L " "
i 3 3 3 evantamento
Verificagdo da de Prata Preparar envio de Recegdo das Devolugéo Recegdo das (eparar _Recet;ao
lista para emisséo E> C(? pgrg CC para das CC nédo C(? envio drz cc listagem de de CC
de etiquetas de (::I Emissao de Cerimonia entrega entregues na devolvidas Segritaria cC
canudos B Cerimoénia
etiquetas (SAP)
_ Atualizacao de
ficheiros de
Multiplos ficheiros a
trabalhar Recegéo de
cC
Preparar ficheiros
Normalizagao de controlo
Tempo VA: 2 dias 2 dias 5min.
Tempo Muda: 1 semana 4 dias 2 semanas 8 meses

Figura 83 - Value Stream Mapping das oportunidades de melhoria (continuacao)
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Anexo XV - Plano de Formacao Lean e Fichas de Avaliacao
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Aplicacao de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

Tema: Introducéo a técnica dos 55
Destinatarios: Funcionarios DP e SP dos SAUM
Formador: Artur Silva
Ambito: Implementacio de Lean Office nos SAUM

Tempo previsto: 4h

Data: julho/2014

Método: workshop

D'hjetl?ns Oh‘lﬂ,l?us Conteudos Estrategla:af Hecur-suls Avaliacao Tempo
gerais especificos Metodologias Materiais
Intraducao da Perceber o interesse Parte | Utilizacao de - Template criado e | - Questdes de V/F - 1h Teoria;
técnica 55 no dia-a- | de utilizacdo técnica | 1. Introducdo ao exemplos praticos disponibilizado para | sobre a formacao; - 3h Pratica.
dia de trabalho nas 5S; explorar a sua Lean Office; para criar a a formacao; -Escalade 1a
divistes, setores dos | aplicacao o contexto | 2. Os 55; dindmica na - Post-it's; 100%.
SAUM administrativo; 3. Exemplos de formacao e - Material de escrita;
conhecer todos os aplicacao dos 55; contextualizar com | - Folhas de
BS e respetiva 4. Dindmica de atividades do fean | rascunho;
aplicacao prética; equipa. Office. - Poster 55.
explorar as Parte I
funcionalidades e 1. Dicas:
potencialidades da - Gestao de
técnica no dia-a-dia documentos;
de trabalho. - Gestdo de Emai)
- Gestdo de Ambiente
de Trabalho;
- Gestao de Pastas
Partilhadas.

2. Dindmica de
Equipa.

Pré-requisitos: nenhuns

Figura 84 - Plano de Formacao “5S”
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Tema: Introducao a técnica de Gestao Visual

Destinatarios: Funcionarios da DP e DPG dos SAUM
Formador: Artur Silva
Ambito: Implementacio de /ean Office nos SAUM

Tempo previsto: 4h

Data: julho/2014

Meétodo: workshop

Objetivos Objetivos Conteidos | Lovatésias/ | Recursos Avaliagso Tempo
gerais especificos Metodologias Materiais
Introducao da Perceber o interesse Parte | Utilizacao de - A3 Thinking - Questoes de V/F - 1,5h Teoria;
técnica Gestao Visual | de utilizacao da 1. A casa Learm exemplos praticos fempiate criado sobre a formacao; - 2,5h Pratica.
no dia-adia de Gestao Visual: 2. 8 Lean Wastes, para criar a para adindmicade |-Escaladela
trabalho nas explorar a sua 3. A Gestao Visual: dindmica na equipa; 100%.
divisGes/setores dos | aplicacao o contexto | - Tipos de Gestao formacao e - Material de escrita;

SAUM

administrativo;
conhecer outras
técnicas Lean
associadas e
respetiva aplicacao
pratica; explorar as
funcionalidades e
potencialidades da
Gestao Visual no
dia-a-dia de
trabalho.

Visual;
- Sisterma Aanbarm,
- Ciclo PDCA.

4. Exemplos de
aplicacao da Gestao
Visual.
Parte |l

1. Dicas para
arrumar,/armazenar:

-Informacao;

- Pastas de Trabalho;

- Armarios e Estantes;
- Postos de Trabalho.

2.Dinamica de
Equipa: A3 Thinking

contextualizar com
atividades do Lean
Office.

- Poster A3
Thinking.

Pré-requisitos: nenhuns

Figura 85

- Plano de Formacao “Gestao Visual”
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Tema: Introducao a ferramenta Value Stream Mapping (VSM)
Destinatarios: Funcionarios DP dos SAUM
Formador: Artur Silva
Ambito: Implementacéo de Lean Office nos SAUM

Tempo previsto: 4h

Data: julho/2014

Método: workshop

divisdes/ setores dos
SAUM

funcionalidades e
potencialidades do
VSM no dia-a-dia de
trabalho.

atividades do Lean
Office.

Ohjeu?us Ohjﬂ,l?ns Conteidos Estrategla-s / Hecur-snls Avaliacao Tempo
gerais especificos Metodologias Materiais

Introducao da Perceber o interesse | -0 que éoVSM e Utilizacao de - Folhas A3; - Resultado da - 0,5h Tearia;
ferramenta de de utilizacao do qual a sua utilidade | exemplos praticos - Simbologia VSM; atividade (VSM - 3,5h Prética.
mapeamento da VSM: explorar a sua | pratica? para criar a - Postit's, criado);
cadeia de valor aplicacao o contexto | - Simbologia dindmica na - Material de escrita; | - Escalade 1 a
(VSM) no dia-a-dia de | administrativo; frequentemente formacéo e - Posfer VSM. 100%.
trabalho nas explorar as utilizada. contextualizar com

Pré-requisitos: nenhuns

Figura 86 - Plano de Formacao “ Value Stream Mapping”
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Tema: Introducao a metodologia e ferramentas Lean
Destinatarios: Chefias e funcionarios dos SAUM

Formador: Artur Silva
Ambito: Implementacéo de Lean Office nos SAUM

Tempo previsto: 4h
Data: novembro/2014

Objetivos

Objetivos

Estratégias/

Recursos

ferramentas no dia-
a<dia de trabalho.

gerais especificos Conteiidos Metodologias Materiais Avaliagdo Tempo

Introducao da Perceber o interesse | 1. Introducao ao Utilizacdo de - Material de escrita; | - Questoes de V/F - 3h Teoria;
metodologia Leane | de utilizac3o da Lean; exemplos praticos - Folhas de sobre a formacao; - 1h Pratica.
ferramentas /ean metodologia Lean 2. Aplicacao do para criar a rascunho. -Escalade 1 a
Office aos nas organizacoes; leanas dindmica na 100%.
colaboradores dos Introduzir conceitos | organizacoes: formacao e
SAUM basicos [eam, 3. Exemplos de contextualizacao

explorar a aplicacdo | aplicacio do Lean com jogos do Lean

do Lean nos nas organizacoes; Office.

Servicos 4. Ferramentas

Administrativos; Lean Office.

conhecer - 55

ferramentas do - Gestao Visual;

Lean Office; explorar | - Trabalho em

as funcionalidades e | equipa;

potencialidades das | - Normalizacao.

Pré-requisitos: nenhuns

Figura 87 - Plano de Formacao “Lean Office”
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Avaliacao de conhecimentos 55

A técnica 5S corresponde a uma filosofia de trabalho cujo objetivo € a promocao da disciplina por meio da
consciencializacao e da responsabilizacao de todos os colaboradores dos beneficios de um ambiente de trabalho
organizado, limpo e produtivo. Considerando a formacao 5S que recebeu, avalie entre Certo e Errado os /fens
que se seguem.

N* Afirnacao Certo Errado

1 |O objetivo da aplicacao da técnica 5S € o de criar actes preventivas e corretivas.

0 senso de arrumacao € uma técnica para identificacao e eliminacao de objetos e
informacodes desnecessarias existentes no posto de trabalho.

3 |0 primeiro senso € o de arrumacao.

"Um lugar para cada coisa e cada coisa no seu lugar" refere-se ao senso de
arrumacao.

5 |"Deixar tudo mais bonito" traduz o terceiro senso.

6 |Normalizar traduz a procura em manter a ordem e organizacao.

7 |0 quinto senso & muito importante porque ensina a agir no dia-a-dia.

Dados do formando

Nome:
Divisao/Setor:
Artur Silva
julho/2014
Workshop | - 5S

Aplicacao de técnicas [ean Office nos SAUM

Figura 88 - Avaliacao da formacao “5S”
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Avaliacao de conhecimentos sobre Gestao Visual

A Gestao Visual ¢ uma técnica muito dtil no nosso dia-a-dia de trabalho na medida em que apoia o
desenvolvimento das tarefas que nos estao atribuidas. Recorrendo aos conhecimentos que obteve sobre a
Gestao Visual, analise as afirmacdes que se seguem como Certo ou Errado de acordo com a sua opiniao.
Esta avaliacao é individual.

N2

Afirnacao

Certo Errado

1

A Gestao Visual pode ser subdividida em trés tipos, nomeadamente a métrica,
de controlo e de identificacéo.

O ciclo PDCA é uma ferramenta de planeamento, implementacao, verificacao e
observacao.

A casa Lean é caracteristica das organizacoes. A utilizacdo do mapeamento é
fundamental e o primeiro passo na implementacao desta metodologia.

"Out of sight, out of mind" é uma expressao associada ao sistema puf/, ou
HKanban .

As placas sinalizadoras, ou etiguetas de trabalho, consideram-se ferramentas
VISUAIs.

Os 8 desperdicios Lean sao as movimentacdes, transportes, inventarios,
sobrecarga, sobreproducao, defeitos, esperas e o talento aproveitado.

O sistema de sombras ¢ um mecanismo visual que auxilia a localizacao de
documentos.

Dados do formando
Nome:

Divisao/ Setor:

Artur Silva
julho/2014
Workshop Il - Gestao Visual

Aplicacdo de técnicas Lean Office nos SAUM

Figura 89 - Avaliacao da formacao “Gestao Visual
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Anexo XVI - Material de apoio a aplicacao dos 55
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Normalizar

Sistematizar Separar EXEMPLOS

COMO POSSO ORGANIZAR O
MEU POSTO DE TRABALHO?

1,

Identificar coisas desnecessarias nos PT

+ Furador;
+ Documentos;

+ Pastas;

3S

Arrumar

Limpeza do PT

+ Esvaziar depésito de
furadores;

+ Colocar clips na caixa;

O @

Limpar

+ Limpar/arrumar

documentos que ja ndao
sdo necessarios;

4,

Normalizar os 3S anteriores

« Utilizar e definir
instrucdes de trabalho
adequadas;

+ Necessidade de
equipamentos;

+ Utilizagao de diagramas,
checklists, etc.;

AQUI APLICAMOS

POSTER DIFUSAO TECNICA 55 | Aplicar Lean Office nos SAUM

Figura 90 - Poster de difusao da politica 5S
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Atividade Pratica — Aplicacao dos 55

Atividade: Organizar a pasta partilhada.

Objetivo: Melhorar a organizacao da informacéo e a sua gestdo, no dia-a-dia de trabalho.

Descricao: Em grupo, por Divisao/Setor, deve ser discutida a forma como é organizada a informacao
e as pastas de trabalho e/ou ficheiros, no dia-a-dia de trabalho. Pretende-se uma reorganizacdo das
pastas partilhadas e a uniformizacao da codificacao a atribuir as mesmas (nomes, simbolos, entre
outros).

Através do material disposto na banca de trabalho, distribuir e organizar a informacéo pelas diversas

pastas para que estas sejam mais intuitivas e faceis de utilizar no dia-a-dia.

Dicas:

v Utilizar os 5S;
v Organizar as pastas por topicos de trabalho;

v Arquivar informacdo mais antiga.

Material necessario:

v 1 Marcador;

v Postits:

v Folhas de trabalho (A3);

v Material de suporte (print screen pastas partilhadas).
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Pasta Partilhada (Divisdo Pedagdgica)
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Pasta Partilhada (Diviséo Pedagdgica)>

180
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Matriz ILUO_5S - Legenda

Nivel Descricao Criterio Simbolo
. ! Conhecimento ou experiéncia insuficiente
0 Nao consegue aplicar . -
para aplicar o "8".
1 Conhece todos os Tem conhecimento do "S" e de formas
elementos basicas de o aplicar; percebe o suficiente.
. Recebeu instrucdes de um colaborador de
Consegue aplicar o . _ N
2 . nivel 4; conseguiu melhorar a aplicacdo do
basico o . . ,
5" depois de receber instrucdes.
Consegue facilmente .
3 , - Qualificado por um colaborador de nivel 4. D
aplicar
A Consegue ensinar aos  |Ensinou ou apoiou o trabalho de outro
outros a aplicar colaborador em menos de 90 dias.

Figura 91 - Legenda para utilizacao da Matriz ILUO
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Matriz ILUO_5S

Nome Colaborador/ S Set in Order Standardise Systematise

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

Colaborador 5

Figura 92 - Matriz ILUO criada no ambito do workshop 5S
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5S - Office Checklist

Divisdo/Setor:
Data:

Sort

Set in Order

Shine

Standardize

Sustai

Distinguir entre o que é necessario e o0 que nio é necessario

—

Colocar um "« na caixa apropriada, baseado no nimero de observagdes.

Verificacao:
Frequéncia de Observacoes >>

Equipamentos, ferramentas e mobiliario desnecessarios estao presentes

Nunca

Algumas
vezes

Muitas
vezes

Presenca de items desnecessarios nas paredes, armarios, secretarias, efc.

Existem items nas escadas, corredores, cantos, efc.

Documentos e materiais desnecessarios estao presentes

D& WM

0s procedimentos de identificacao de items desnecessarios nao estao estaveis

Subtotal >>
lugar para tudo e tudo no seu lugar
Os lugares corretos para os items nao sao obvios

Ha items que nao estao no local correto

Nao estao indicados os postos de trabalho e a localizacao dos equipamentos

Os items nao sao imediatamente colocados no lugar apés utilizacdo

L EESI IR TCE Y —

Os espacos partilhados nao estao corretamente organizados

Subtotal >>
par, e procurar formas de o manter limpo e organizado
Equipamentos, computadores e postos de trabalho nao estao limpos

0 PT encontra-se limpo de anotacbes/observacoes

Email's e documentos de trabalho nao sao limpos/arrumados diariamente

Informacéo desnecessaria nao é regularmente limpa do PT

| || M|

0s procedimentos de limpeza e arrumacéo nao estao claros

anter e monitorizar as primeiras trés categorias

Subtotal >>

A informacao necessaria nao é visivel

Os standards nao sao todos conhecidos nem visiveis

Nao se utiliza/ nao existe Checklist para manutencao do Posto de Trabalho

Os limites e quantificadores nao sao facilmente reconheciveis

| (W [P [

Freguéncia de nao localizacao de items em menos de 30 segundos

Subtotal >>
guir as regras
Os trabalhadores frequentemente ndo percebem os principios 5S

Existe esquecimento de aplicacao dos 5S

Frequéncia de vezes em que pertences pessoais nao sao nitidamente armazenados

Frequéncia de vezes que aparelhos/materiais de trabalho nao estao disponiveis

| s [ [P [

Frequéncia de ndo aplicacao da inspecdo 5S diaria

Subtotal >>

| Total >> |

Pontos Totais 55

Figura 93 - Office Checklist aplicada para monitorizacao dos 55
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Anexo XVII - Material de apoio a aplicacao da Gestao Visual
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Atividade Pratica — Aplicacao da Gestao Visual

Atividade: Como organizo a minha informacao?

Objetivo: Criar um relatdrio de 1 pagina, e uma so pagina, sobre um problema da organizacao.
Descricao: Em grupo, ou individualmente, por Divisdo/Setor, avaliar o atual estado da forma como é
organizada a informacao, quem é responsavel por essa gestdo, como esta é realizada, etc.; e efetuar o
planeamento de uma acao sobre os atuais métodos de trabalho com a informacao e pensar em formas
de atuar sobre os mesmos, com recurso a técnicas de Gestao Visual.

Através do material disposto na banca de trabalho efetuar o planeamento de acoes para que seja facil o
acompanhamento do trabalho realizado no dia-a-dia e se consigam introduzir as técnicas visuais nos

postos de trabalho.

Dicas:

v’ Utilizar técnicas da Gestao Visual;

v" Utilizar um problema pratico e do dia-a-dia.

Material necessario:

v' 1 Caneta;
v Postits:
v 1 Folha de trabalho (A3).
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Ly (Mice - Como ulilizar & Gestio Yisual no escritdnia?

Tituls Digta & resisda
Background Propostas
Siluacde corrente
Dbjetives Planeaments
Analise

Follow-up/ riscos

Figura 94 - A3 Thinking template utilizado na Formacao "Gestao Visual"

Lagre Ofice - Werkshap |l - Gestin Visusl
Artur S, _ulha 2014
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Anexo XVIII - Manual de Apoio “Justificacao de Faltas”
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Manual de apoio

JUSTIFICACAQ DE FALTAS bd

Uaiversidae do Mishe

Divisdo Pedagogica
UM | SERVICOS ACADEMICOS DA UNIVERSIDADE DO MINHO

Pégirlq]

DrvisAD PEDAGOGICA | SERVICOS ACADEMICOS Dv UINIVERSIDADE DO MINHD

ExecucAo PRATICA

INICIO DO PROCEDIMENTO
1. Verificar se ja foi impresso a “inscricdo” do aluno no ano letive na pasta de
trabalho " e imprimir o mesmao, caso ndo haja esse registo;
a. Instrugdes para impressio:

SAUMbats > 2> 4> [ANO LETIVO)> (N2 ALUNO)> (NOME IMPRESSORA)

[E T
Garerioos
Listagers

wim

TS |

IVBNRE 0 0 ot o BAERSS

A st 45
s

PTG Buni o wm et 24
T o) | o rars o ahrs 7

2. Verificar a Declarac3o rececionada:

¥ \er data de participacio nas atividades;
¥ Confirmar a legislac3o abrangida e que consta no documento;

¥ Verificar se as IC's s30 do 12 Semestre, 28 Semestre ou Anuals.

TRATAMENTO NA DocUM

1. Abrir pedido na DocUM e adicionar Neva Etapa:
3. Destinatdrio: Diretor{a) de Curso.

MAMUAL DE AFOIO | Justif
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2. Procurar os Docentes das disciplinas:
a. Instrucdes para pesquisa na BD SAUM:

Obs.: Confirmar o ano letivo a que estd atribuido o Docente (passo 2).

b. Instruges para pesquisa dos contactos de Email dos Docentes na DocUM:
Por tratar> Distribuiglo (PEDIDO)> Outros Dados> Conhecimentos> Adicionar
conhecimento> Colar nome (passo 5)> Clicar em Pesquisar (passo 6)> Selecionar
Contacto (passo 7)> Confirmar (passo 8)

3. Inserir campos de resposta na Nova Etapa-

Pa’ginc12

Pag inu3

Motas de resposta

Tipo: Para: Diretor{a) de Curso

Informagdo | OC: docentes das disciplinas abrangidas
Assunto: Declaracao 1PDJ_[[EISING]
Texto de resposta:
Exmo. Senhor Professor(a) Doutar(a)

Ma sequéncia da declaracio rececionada nestes servigos, emitida pelo IPDJ,
inscrito no

informamos V. Exa. que o aluno n®

ano do curso de Licenciatura /Mestrado Integrado em no ano letivo
de ZE.f E. ] nas temos do Decreto-Lei pelo que
segue em anexo a referida declarago para efeitos de relevagio de faltas, ou
outros que V. Exa. considere adequados.

Meste sentido, damos também conhecimento, por esta wia, das unidades
curriculares a que o referido aluno se encontra inscrito no 19 Semnestre/ 29
Semests

NOTIFICAGAD DO ALUNG POR EMAIL

1. Abrir Dutiook e escrever mensagem:
a. Destinatdrio: Email institucional do aluno.
MNotfas de re s

PPara: email institucional do aluno
GC: DP
Aggunto: Declaraco IPDI (N aluno)

Texto de resposta:
Exmo.(a) Sr.(a)

Na sequéncia da rececSo nos Servigos Académicos de Declarac3o emitida pelo IPDI, para
Justificag3o de faltas e alterag3o de datas de provas de avaliagc3o, informamos gue a mesma foi
enviada para o diretor de curso e respetivos docentes das unidades curriculares a que se
encontra inscrita, para os efeitos que considere adequadas.

TRATAMENTO NA SECRETARIA ELETRONICA
1. Abrir pedido na SE e inserir notas Internas  resposta de conclusdo ao aluno.

MNotas internas
Rececionada Declaracio do IPDJ em _

Processo tratado via DocUM.

Pedido arguivado na pasta (nome da Pasta).

Resp

Arusamos a receg3o da Declaracdo do IPDI e informamos que a enviamos, via DocUM, para o
Diretor(a) de Curso e respetivos docentes das unidades curriculares, para os efeitos que
considere adequados.
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Justificacdo de Faltas

h "
Utilizar BD SAUMbat:
STl AND
LETIVOY V" ALLIWCI-NOMIE
BHPRESSORY

Declaraga IPDJ :

.
a etapa,
cyjo desnaEno &
olz) Diretor{a) de Curso

tilizar BD SAUMBat: |
Submeny DECFLINAS-OEOANASe |

Utilizar BD SAUIMbat:

Stbmien
NSOFLINASHNEOFL INAS e el har
& pesquisa, por oAlign UC

Deve conler:
Dades doaluna &
s piness que
abeangem o perisdo
dasialEs

Ins i iexto de resposta intitucional do Ao
pré-definida, para nolificar o

resulbarin a0 aling

Procurar dedos sabre InsericBo no eleluar a pesquisa, por oddigo UC Fieric texio de resposta T-.‘m-::mha:'u"em
corrente ano letive & priceder a0 efmio Do)
E
2 » »
ul © — —0Q
£
Ticia regs o Térrving dolramenta

E naSE ' ’ na SE
o Fséni nota interna da DP Fsair texto de respasta
@ pré-definida, para nofificar o
w resiltad a0 s

*

: Arquivar pedido
| © =
E i (8 sl 350 Tésr e
I} por Ema » Ervio para o Eraed e

MANUAL DE APOIO | Justificagdo de faltas
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Anexo XIX - Instrucao de Trabalho “Diplomas e Cartas de Curso”
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/I\

Universidade do Minho
Senvicos Académicos

Designagéo: Diplomas e Cartas de Curso
Objetivo(s): Assegurar o processo de emissao de Diplomas e Cartas de Curso

Responsabilidades (por setor):

Eda da Divisdo de

= |nformar sobre a emiss3o e carateristicas de Diplomas e das Cartas de Curso;

= Registar os pedidos apés d e situagbes do

= Entregar Cartas de Curso e Diplomas e assegurar o registo de levantamento dos documentos;
= Enviar para arquivo as copias de Diplomas e Cartas de Curso entregues a diplomados.
Eda da Divisdo

= Assegurar a emiss3o e disponibilizagao dos Diplomas, Cartas de Curso (CC), Cartas Doutorais e Cartas de

Agregacao;

= Deliberar sobre pedidos de antecipacdo e de reemisséo de Diplomas e Cartas de Curso, Cartas Doutorais &
Cartas de Agregacao;

= Comunicar anualmente a lista de doutorandos elegiveis 4 edicao de Cartas Doutorais e de Agregacio;

= Aemissio de declaracbes.

Eda responsabilidade da Divisdo de Formacio Inicial:

= Garantir o registo e atualizacio de dados pessoais dos alunos inscritos e diplomados em cursos de formacao
inicial.

E da responsabilidade da Divisio de Pés-Graduago:

= Garantir o registo e atualizacio de dados pessoais dos alunos inscritos e diplomados em cursos de formacao
pos-graduada, formagao e

= Instruir os pedidos de emissio de Cartas Doutorais e Cartas de Agregacao, e prestar as demais informagdes
necessaria para a emissao de cartas de curso e diplomas;

= C & Divisao F 05 CUrses e de cotutela, ou outros, com especificidades relativas &
emissao de diplomas;

Eda responsabilidade do Nicleo de Apoio a Informatica:

= Apoiar o registo de informagao na base de dados dos SAUM;

= Apoiar a preparacdo, extracao e organizacao de ficheiros, listas de trabalho e minutas;
E da responsabilidade do Setor de Propinas:

= Manter atualizado o registo de dividas de propinas e juros de propinas;

= Notificar-os alunos em situagao irregular em termos de juros e/fou de propinas;

E da responsabilidade da Secretaria:

= Assegurar o arquivo de diplomas e CC emitidas, das minutas de diplomas e CC assinadas e dos pedidos de
emissao de diplomas e CC;

= Garantir o envio dos documentos por correio.

E da responsabilidade da Direcdo dos Servicos:
= Deliberar sobre situagdes de excecao;

Eda ilidade das génicas e Ensino e (UOEI "s):
. Notificar os diplomados para a ceriménia de entrega de cartas de curso e diplomas;

. Proceder & entrega de diplomas e cartas de formacdo inicial, pds-graduada e especializacio que tenham sido
emitidos até & data da cerimania da UOEI;

E da do de C e Imagem da Universidade do
Minho (GCII):

. Indicar a data da ceriménia anual do Dia da Universidade do Minho;

. Assegurar a entrega de Cartas Doutorais e Cartas de Agregacao no ambito da ceriménia comemorativa do Dia da
Universidade do Minho;

Metodologia (indicar prazos, quando definidos):

Ao nivel do atendimento

1. Informar sobre fiming de emissao, utilidade e custos das Cartas de Curso
2. Informar sobre a diferenca entre pedido de Carta de Curso provisoria e definitiva;
3. Aguando do pedido:

3.1. Verificar se a conclus3o de curso estd calculada/registada e se tem dividas de propinas registadas;

3.2, Conferir a residéncia do aluno, contacto telefonico, e dados pessoais do aluna;

3.3. Regstar o pedido de Carta de Curso provisoria ou definitiva (na formacao inicial este registo &
informatico, havendo lugar a impressao de uma minuta que deve ser verificada e assinada pelo
diplomado; na pés-graduacio o pedido devera ser recebido em impresso proprio);

3.4. Anexar a copia do documento de identificacao ao pedido;

3.5. Cobrar os emolumentos associados, emitindo o recibo respetivo e entregando o original a0
diplomado;

3.6. Encaminhar para despacho o pedido.

4. Entregar o Diploma, Carta de Curso, Carta Doutoral ou de Agregar ao di seu
bastante, e apds a assinatura da copia do documento gue atesta o respetivo levantamento, e envidla para
arquivo no processo individual do aluno.

o

. S&0 apenas recebidos pedidos de emisséo e entregues cartas ou diplomas a requerentes que nao estejam
em situagao de divida para com a universidade (propinas ou juros de propinas).

Ao nivel da Divisio Pedagogica

1. Amuivar anualmente 0s pedidos de emissao de diplomas e cartas em pastas organizadas por tipo
de diploma, curso, tipa de pedidos e namero do aluno.

2. Caso j4 tenha sido arquivado o pedido provistrio e 0 mesmo aluno solicite a emissao definitiva,
anexar o pedido de emiss3o provisério ao definitivo e arquivar na pasta de pedido definitivo;

3. A emissao de diplomas e cartas de cursos de formacao inicial, Cartas Doutorais e Cartas de
Agregacao ¢ anual, sendo considerados os pedidos definitivos efetuados até 31 de janeiro de cada
ano; A data destes documentos corresponde & da cerimani iva do Dia da i
do Minho;

4. A emiss3o de diplomas e cartas de curso de mestrado e de curso de especializacio é semestral,
sendo considerados para a emissao semestral os pedidos recebidos até o final de cada semestre;
A data destes documentos corresponde ao Gltimo dia atil de cada semestre;

5. Salicitar anualmente ao Gabinete de Comunicagao Informagao e Imagem da Universidade do Minho
(GCll) informagao sobre o data da ceriménia comemorativa do Dia da Universidade do Minho; A data
indicada serd a assumida na emissao anual de Cartas Doutorais, Cartas de Agregaco e Carlas de
Curso e diplomas para cursos de formagao inicial;

6. Salicitar ao Nicleo de Apoio a Informatica (NAI), a partir de 1 de dezembro, a extracdo da lista
pedidos de certidao provistria para cursos de formacgao inicial desde ha 2 anas atrs e passar esses
pedidos provisorios a definitivos, na base de dados dos SAUM (cursos de formacao inicial);

7. Solicitar ao NAl a extraco da lista de ceriménia para cursos de formacao inicial e verificar se todos
os pedidos passados a definitivo constam na lista de ceriménia;

8 Solicitar & Divisao de Pos-Graduacio as atas de defesa de tese de doutoramento e provas de
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agregacao, informagao sobre a data de de provas de i final
registada a diplomados (se necessdrio), para instrucio de pedidos de emissao de Cartas Doutorais e
Cartas de Agregacao, entre outros;

Registar no ficheiro de “Producao _Carfas 2 3 Ciclo" os pedidos de emissao de Cartas de Curso
para o grau de Mestre (Quantitativo e Qualitativo), Cartas Doutorais, e Diplomas de Compenente
Curricular de Mestrado e Doutoramento, Carta de Agregacio e Diploma de Especializacio;

Validar nas minutas geradas através do ficheiro de “"Producdo _Cartas_2_3_ Ciclo”, os dados
pessoais e académicos dos diplomados, tendo por base os dados do pedido de emiss3o de diploma
ou Carta de Curso, dados registados na base de dados, e documentos de identificacao; Assinalar no
ficheira de producao a validaco da minuta

. Proceder 4 geracao de minutas de Cartas Doutorais e de Agregacao até 31 de janeiro de cada ano,

através de modelos de producio, disponiveis na pasta “INTRODUCAO_PRODUCAD" da Divisio
P se trate de di com nacionali ou ira e tendo
em consideracio as especificidades dos cursos em cotutela;

Solicitar ao NAI a geragao de minutas de CC de cursos de formagao inicial e proceder ao seu envio
para a grafica até ao final do 1° semestre de cada ano;

Proceder 4 geracdo de minutas de Diplomas e Cartas de Curso de Mestrado apds o final de cada
semestre, através dos modelos de producao, disponiveis na pasta “INTRODUCAO_PRODUCAD” da
Divisao P se trate de di com nack portuguesa ou estrangeira;

. Proceder ao envio das minutas para a grafica (por mail ou PEN) para impressdo de provas; Para

cartas e diplomas de formacao pds-graduada, especializaco, doutoramento e agregacio, registar o
envio no ficheiro “Producao _Cartas_2_3 Ciclo™;

. Verificar as provas de Diplomas e CC entregues pela grafica e corrigir erros associades a:

Género [Masculino/feminino);

. Nao alinhamento do texto (texto justificado);
. Termos em italico;

Tamanho das letras em maidscula;
Pontuacao;

. Dados pessoais dos diplomados.
. Data de emissao.

16

17.

18.
1k,
20.

21.

22,

23

24,
25,

26.

-3

27.
28.

29,

. Registar, no ficheiro “Producéo _Cartas_2_3 Ciclo” a validacio da minuta definitiva de carta ou

diploma e 0 envio 4 grafica para impressao final;

Caso sejam detetados erros/alteracdes as provas enviadas para cursos de formacio inicial, indicar
a0 NAl os dados pessoais de diplomados em cursos de formagao inicial a alterar na base de dados
dos SAUM, e solicitar geracio de nova minuta de CC para envio para a grafica; Alterar no ficheiro
Producao _Cartas_2_3_Ciclo” os dados pessoais de diplomados para os restantes cursos, e gerar
nova minuta para envio & grafica;

Indicar & grafica as corregdes a realizar as provas;

Verificar o nimero de canudos exi e solicitar a sua ) S&

Atualizar mapas e documentos de controlo (Mapa de CC emitidas; ficheiros Excel com a lista de
elegiveis por UQEI/ curso);

Indicar ao setor de Propinas os alunos sujeitos 4 emiss3o de Carta de Curso para que este proceda
4 verificacao de dividas de juros de propinas e & notificacio dos diplomados;

Preparar e enviar ao NAI um ficheiro Excel para impressio de efiquetas, ordenado pela lista de
cerimonia/UOEl"s;

Emdar as CC e diploma impressos para recolha de assinaturas (Reitor e Diretor dos Servicos
Académicos e Vics-Reitor do pelouro no caso de Cartas de Agregacao);

Colocar selo branco nos diplomas e Cartas de Curso assinadas e fotocopia-las {tamanho Ad);
Devolver de CC 4 grafica para colocacao de lacre, fitas e selos de prata, e registar o seu envio para a
grafica no ficheiro Producio _Cartas_2_3_Ciclo™: Nio & colocado lacre, fitas e selos de prata nos
Diplomas (componente Curricular de Mestrado e Doutoramento e Especializacao) e nas Carta de
Agregacao;

MNumerar as fotocopias de Cartas de Curso e diplomas, colocar carimbo (para datar e assinar o
levantamento), ordenslas por ordem de ceriménia/UOE e enviar as copias para a secretarias dos
SA nos campus de Gualtar ou Azurem, respetivamente [DAQ);

Preparar caixas identificadas com UQEI/curso, de acordo com a ordem de cerimdnia/UQE!,

Enrolar e colocar os diplomas e CC nos respetivos canudas, colar as etiquetas, e colocar os canudos
nas caixas organizadas por ordem de UOEN/Curso (ordem de cerimonia).

Mo caso de Cartas Doutorais e Cartas de Agregacao, comunicar ao GCII, até final de janeiro de cada

ano, a lista de doutorandos que receberso a Carta Doutoral e de Agregacdo; MNotificar os
para na cerimdnia do Dia da Universidade do Minho;

Solicitar requisicao de transporte aos Servigos Técnicos e enviar para Guimaraes as CC e SD de

3L

39.

41

cursos cujas UOEL" s sejam em Azurém;

Enviar para a Escola de Ciéncias da Saide as CC e SD emitidos e respetivas minutas de CC,
mediante assi da lista de enviados. E ilidade da Escola o envio aos
SAUM das minutas de CC assinadas, para arquivo.

Cs icar as UOEI's os para envio de diplomas, Cartas de Curso e Suplementos ao
Diploma de formacao inicial e 2° ciclos, lista de alunos elegiveis e respetivos enderecos, para
notificago dos alunos (entrega de diplomas no &mbito das cerimdnias das UOEI " s);

Apbs rececdo das listas de confirmacio de presenca de alunos nas ceriménias das UOE, preparar
as CC e SD para e lista com s UOEI"s. O mesmo processo &
executado pela secretaria em Azurém para as UOEI " s de Azurém;

Contactar com as UOEI s, para que procedam a devolugio de minutas de CC e de diplomas ndo
entregues na cerimdnia.

Enviar para o setor de arquivo, para arquivo no processo individual dos alunos, as minutas de CC e
diplomas assinadas; Enviar para a DAQ as CC e SD ndo entregues nas ceriménias;

Findo o periodo de um ano a DAQ envia as CC e SD nao levantados para arquiva;

. Sao0 autorizadas as reemissbes de Diplomas e Carta de Curso quando se verifique emo na

classificacao final do diplomado, ou se detetem erros na impressao do texto ou de dados pesscais
do diplomado, que sejam imputaveis aos servicos;

Sao indeferidos os pedidos de alteracao de dados pessoais quando diferentes dos que constam no
pedido de emissao de Carta de Curso ou registados na base de dados;

Em casos autorizados de reemissao:

. solicitar a devolucao do documento original aos servicos (CC e SD);

. registar a reemissdo no mapa de reemissao de CC e SD e indicar se exige reemissao do respetivo
Suplemento ao Diploma e proceder & reemissao deste documento [caso aplicavel);

. solicitar a0 NAI a geracao de nova minuta de CC (para cursos de formacao inicial) ou proceder &
sua geracao através do ficheiro Producao _Cartas_2_3_Ciclo”, e ao envio para a grafica;

Os pedidos autorizados de antecipacdo da emissdo de Cartas de Curso e diplomas de cursos de
formagdo pos-graduada, iali e obrigam a que a data de emissao do
documento seja a data do pedido de emissdo solicitado pelo requerente, e ao registo em tabela
prépria para alteracao do ano de elegibili do respetivo ao Diploma (caso haja lugar
4 emissao de Suplemento ao Diplomal;

A emissao de 2*as vias obriga 4 entrega de requerimento fundamentado, sujeito a parecer superior.
A minuta de CC para 2° via de Carta de Cursa indica, no texto, que se trata de 2* via:

A notificacdo de pedidos de antecipago e reemissio de CC ou diplomas e de 2*as vias & feita por e-
mail ou Secretaria Eletrénica.

Decreto-Lei n® 107/2008 de 25 de Junho Impresso ACE.015.2

Decreto-Lei n® 74/2006 de 24 de Marco

Pedidos de emissao provisorios e definitivos de
Cartas de Curso

Decreto-Lei n® 42/2005 de 22 de Fevereiro

Despacho RT-83/2008 - Diplomas emitidos pela | Lista de ceriménia

Universidade do Minho
Despachos RT/C Cartas de Curso e Diplomas e respetivas copias
R suU Mapa das ias das UOEI,
Despacho RT-01/2007 Oficios e e-mails enviados a alunos e grafica
Despacho RT-04/2007 Lista de CC emitidas

Listas de alunos legiveis por UDEl ‘s

Listas de de

Mapas

Mapa “Antecipacio_reemissdo_2* wvia” de Cartas

de Curso

de senigo
Requerimentos diversos

Ficheiro de “Produgdo _Cartas_2_3_Ciclo” e
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I [ “Modelos Estrangeira” e “Modelos Portugal”

\ | Madelo de Declaracao EA. 026.0
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Anexo XX - Tutorial “Registo de emolumentos”
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1 - Intranet.uminho.pt> Area de Trabalho> Gestao de Verbas

e Amanha ) abado
C, Brags = = ea AN (E @ AREADETRABALHD @RELATORIOS | o SAIR
'
}I‘: INTRANET - UMINHO

(>) AREADETRABALHD

Adrea de trabalho representa a componente principal
da Intranet, estando aqui disponiveis para utilizagdo
separatas por temas, as diferentes aplicaglies
informaticas disponibilizadas pela Universidade aos
seus Dirigentes, Docentes, Investigadores e
Trabalhadores ndo Docentes.

Para trabalhar com as aplicagdes
disponibilizadas, deve no menu que se
enconira disponivel na barra superior,
selecionar uma das areas disponiveis e de
seguida clicar no nome da aplicagdo com a
qual pretende trabalhar.

Pode na area pessoal, nas suas App's
favoritas, configurar as aplicagfes que mais
usa, criando assim atalhos para essas
aplicagdes.

0 acesso as diferentes aplicagdies
informaticas esta dependente de existencia
de permissdo de acesso.

Hole % Amanhd Sabado
Q. Brag e 1630 1230 & AREAPESSOAL [-YENACTEIIIN s QUALIDADE | a2 RELATORIOS
[
}l{ INTRANET - UMINHO
GESTADDOCUMENTAL - GESTADAGADEMICA - GESTAOADMINISTRATIVA - INFRAESTRUTURA - SUPORTE -
GESTAD DEVERBAS
GERAL PAGAMENTOS INTERNOS
DESPESA Reg.Ident.: Data Emissdo: de | 0170172014 a | 31/12/2014 Estado: | = Todos = ~ | PESOUISAR
RECEITA -

EMISSAQ FATURAS/RECIEQ

GESTAD UNID. ORGANICAS
UTILIZADORES

SUBCENTROS
ADMINISTRACAD DFP

ORGAMENTOS

GESTAD DOCUMENTAL -

1) Gestio Documental

GISTAD ACADEMICA -

GESTAD ADMINISTRATIVA. -

INFRAESTRUTURA -~ SUPORTE -

Esta area permite 0 acesso a0 do LS

desmaterializacdo de processos a
trocada entre os diferentes utilizadores da aplicacgo

integrada de gestao documental, com enfase na

Re de existe toda a informacgéo de natureza documental

Nesta area o utilizador pode também efetuar consultas na anterior aplicacdo de gestao de correio e consultar o
arquivo de documentos.

") Gestdo Académica

Esta area permite o acesso as diferentes aplicactes relacionadas com a gestao académica dos alunos do primeiro,
segundo e terceiro ciclos de estudos. Neste local os docentes para alem da consulta a um vasto conjunto de
informacdo sobre os discentes, poderdo também fazer a consulta/lancamento de pautas, consultar o seu servico
letivo e horario, trabalhar com o catalogo de cursos e efetuar a monitorizagao do DUC

) Gestao Administrativa

Esta area permite o acesso as diferentes aplicagdes relacionadas com a componente de gestdo de recursos humanos,
gestdo financeira e patrimonial, gestdo dos planos e relatorios de atividades e de QUAR's. Assim, neste local, 0
utilizador pode entre outras, aceder a aplicacdo de gestdo de verbas, gestao de projetos, e de gestao de recursos
humanos, permitindo neste caso a gestdo completa da assiduidade e dos planos de férias.

2 — Na coluna da esquerda, selecionar Receitas> Emissao de Faturas/Recibo
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3 - Clicar na Lupa para procurar o cliente.

GESTAD DEVERBAS

GERAL
DESPESA
RECEITA
OPERAGOES APDID
ORGAMENTOS
PAGAMENTOS INTERNDS
GESTAO UNID. ORGANICAS
UTILIZADORES
SUBCENTROS
ADMINISTRAGAQ DFP

ORGAMENTOS

ANO DETRABALHO: 2014

- e e Al d - do
O, Brega G o) e & AREAPESSOAL JPEYSNVATTY NTHUB e QUALIDADE || e RELATORIOS

INTRANET - UMINHO
GESTADDOCUMENTAL - GESTADACADEMICA - GESTADADMINISTRATIVA - INFRAESTRUTURA - SUPORTE -
EMISSAO DE FACTURAS/RECIBO
CRESP- | 55302 - Servicos Académicos (SA) -
Data 10-07-2014 N° Factura/Recibo | «N.° Automatico»
Cliente N_Contrib
Morada Local
C.Postal Pais
Email Telefone
® Web Fax
» linhas
Descricdo
)

no existem linhas

ADICIDNAR LINHA

4 — Na fonte: alterar para “Alunos”

Pesquisar Contac

DESPESA
RECEITA
OPERAGOES APDID
ORGAMENTOS
PAGAMENTOS INTERNOS

GESTAD UNID. ORGANICAS
UTILIZADORES
SUBCENTROS

ADMINISTRAGAO DFP
ORGAMENTOS

AND DETRABALHO: 2014

- e e A E] - do
Oy Braea )3 el e Fre aARepEssoL JCYCENALTITA @ QUALDADE | s RELATORIOS

INTRANET - UMINHO
GESTAODOCUMENTAL  ~  GESTAOACADEMICA  ~  GESTADADMINISTRATVA = INFRAESTRUTURA ~  SUPORTE =

Selecgdo de Entidades fechar X
v Fonte Alunos -
PAGAMENTO ELECTRONICO
N NIF FILTRAR CANCELAR
Candidatos

-

E N.Mec: | contabilidade

v Pagina- «1{ Funcionarios 13101 N® Factura/Recibo | «N.® Automatico»
N.Contribuinte Nome Telefone

145191311 ANTONIO GOMES LOURENCO MARTINS v _| N'Conmb| |
503786284  ASSOCIACAO ESTUDANTES FAUP v o I | |
502972076  FUNDO P/ DESENV. CIENCIAS DA CONSTRUCAO - FUNDCIC v Q | Pais | |
500853975  MANUEL RUI AZINHAIS NABEIRO, LDA 253605410 v Q | Telefone | |
503538302 RBMDC LIVROS E ARTE, LDA v a j = ]
082268367-94 (DESATIVADO) CNPQ - SEBIE v Q

E 504553976 100¢ PAGINA LIVRARIA LDA 253267647 v Q
GB830982614 493K LTD v o MEk M Ul

] 508172586 A INOVTRAD - TRADUCAO, FORM. E SERVICOS UNIP, LDA 253204045 v Q
503190985 A OFICINA-CENTRO ARTES E MESTERES TRAD.GUIM. CIPRL 253424700 v Q
502026383 A REGIONAL- ARTES GRAFICAS E PUBLICIDADE, LDA 253615095 v Q e
501564551  AF. FRANCISCO, LDA v a
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5 — Colocar o nimero de aluno, clicar em “filtrar” e no “certo”.

. " Hoje "y Amannd "% Sabado
orContactos (O Braga L} lom 1630 130 2 AREnPEssoAL MTUNAGITN @ QUAIDADE | asRELATORIOS

}I{ INTRANET - UMINHO
GESTADDOCUMENTAL - GESTADACADEMICA - GESTAOADMINISTRATIVA - INFRAESTRUTURA - SUPORTE -
GESTADDEVERBAS
GERAL Seleccdo de Entidades fechar X
DESPESA Fonte: Alunos -
PPAGAMENTO ICD
RECEITA NIE Nome I AECTRON
OPERAGOES APOIO
ORGAMENTOS Pagina: «1» N° Factura/Recibo| «<N.° Automaticos
PACAMENTOS INTERNOS N.Contribuinte Nome Telefone N.Mec. @
244951896 Habiba Chafai ID2538 ° Q
GESTAD UNID. ORGANICAS Local.
UTILIZADORES Pagina: «1» Pais
SUB-CENTROS Telefone
ADMINISTRAGHO DFP L=
ORGAMENTOS
Pr Lig. IVA Total

ANO DETRABALHO- 2014 s

6 - Clicar em “adicionar linha”.

GESTAD DEVERBAS
GERAL EMISSAO DE FACTURAS/RECIBO
DESPESA
» CABEGALHD PAGAMENTO ELECTRONICO
RECHTA L 1
CResp. 55302 - Servigos Académicos (SA) -
ORGAMENTOS Data 10-07-2014 N® Factura/Recibo| «N.® Automatico»
PAGAMENTOS INTERNOS Cliente & Nome | Habiba Chafai N.Contrib. | 244951896
GESTAD UNID. ORGANICAS Morada| Rua Prof. Machado Vilela, 170, 5° 23 Local Sdo Victor
UTILIZADORES CPostal| 4715-045 BRAGA Pais
 CENTROS Email Telefone
x Web K
ADMINISTRAGAD DFP © a
ORGAMENTOS »linhas
Descricdo Qo Pr.Unic. Pr.Lig. IVA Total

ANO DETRABALHO- 2014 ]

ndo existem linhas

ADICIONAR LIKHA
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7 - Clicar na lupa para selecionar a Dimensdes:

GERAL
DESPESA -
RECEITA -
OPERAGOES APOID -
ORGAMENTOS N
PAGAMENTOS INTERNOS

GESTAD UNID. ORGANICAS
UTILIZADORES
SUBCENTROS

ADMINISTRAGAQ DFP
ORGAMENTOS N

EMISSAD DE FACTURAS/RECIBD
Rubrica Codigo
Facturacdo
Designacéo
Tx.Iva D,l]l}‘
N ) oo |
Descricdo e
Quantidade Prego unitario Total s/lva Tx.lva Ilva Total c/lva
B e R

‘Hmum”mmm‘

8 - Selecionar a primeira Dimensao:

9 - Escolher uma Rubrica:

GESTAD DE VERBAS

GERAL
DESPESA N
RECHTA N
OPERAGDES APOID -
ORGAMENTOS -
PAGAMENTOS INTERNOS

GFSTAD UNID_DRGANICAS
UTILIZADORES
SUB-CENTROS

ADMINISTRAGAD DFP
ORGAMENTOS -
ANO DETRABALHO: 2014 ‘ =] ‘

Selecgio de Dimensdes fechar X
Pagina: «1=»

Receita - SA - EMOLUMENTOS - Servigos Académicos (SA)

eceita - SA - - Servicos
Académicos (SA)

Pagina: «1»

EMISSAO DE FACTURAS/RECIBO
Rubrica bdigo ﬁ
Factura
Designacdo
Txlva 0,00 |
Dimensées 55302.PT0075.08 |Q| Receita - SA - EMOLUMENTOS - Servigos Académicos (SA) | Saldo: ‘ 0,00
Descricdo

Quantidade Preco unitario

Total s/lva TxIva va Total c/lva

w o w e el
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10 - Selecionar o nome da rubrica, clicar em filtrar e clicar no certo:

GESTAD DEVERBAS

GERAL Selecgio de Rubricas de Facturagio fechar X
DESPESA Nome: urgéncia
ST LISTAGEM EM EXCEL

Pagina: «1»

Cédigo Designacdo TxIva Valor lva

alde: | g0

Inc.
NTOS INTERNOS

3107  Taxa de urgéncia pela emissdo de cartas de curso e 0,00 50,00 N °
GESTAQ UNID. ORGANICAS diplomas
UTILIZADORES
Pagina: «1»

SUB-CENTROS
ADMINISTRAGAO DFP

REMOVER CONFIRMAR (CANCELAR
ORGAMENTOS | o R

11 - Confirmar o valor do recibo e confirmar:

GESTAO DEVERBAS
GERAL EMISSAD DE FACTURAS/RECIBD
Rubrica 8t Cogigo | 3107
Facturacdo
Designacgdo| Taxa de urgéncia pela emissdo de cartas de curso e diplomas
X Txlva 0,00
Dimensdes| 55305 prao75.98 Q| Receita - SA - EMOLUMENTOS - Servigos Académicos (54) | Saldo: | g op
Descrigdo
" Taxa de urgéncia pela emissdo de cartas de curso e diplomas
GESTAO UNID. ORGANICAS gence R F
Quantidade Prego unitario Total s/lva Tx.Iva va Total c/lva
1,00 50 50 0,00 0 50
ADMINISTRAGAO DFP

REMOVER CONFIRMAR CANCELAR
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12 - Selecionar a Modalidade de Pagamento:

DESPESA

RECEITA

ORCAMENTOS

0S INTERNDS
{ESTAD UNID. ORGANICAS
ITILIZADORES

SUB-CENTROS

DMINISTRAGAO DFP

MENTOS

ANO DE TRABALHO- 2014 ==

13 - Clica-se em Gravar
DESPESA
RECHTA

OPERAGUES APOID

ORGAMENTOS

SESTAO UNID_ORGANICAS
UTILIZADORES
SUB-CENTROS

(DMINISTRAGRO DFP
(ORGAMENTOS

AND DE TRABALHD: 2014 =}

» CABEGALHD
CResp 55302 - Servigos Académicos (SA)
Data 10-07-2014
Cliente Q MNome | Habiba Chafai
Morada Rua Prof. Machado Vilela, 170, 5° 23
C.Postal 4715-045 BRAGA
Email
»® Web
» linhas

Total ¢/ IVA 50,00

Taxa de urgéncia pela emiss3o de cartas de curso e
diplomas

»VALOR

Total s/ IVA 50,00 IVA 0,00
Modalidade c: Seleccione modalidade »
Pagamento K

Just. Isengdo

« Seleccione modalidade »

Cheque
Débito em conta

Observagdes
Numerario
TPA
Transferéncia Bancaria
Transfer&ncia Estrang
Vale

» CABEGALHD

CResp. | 5307 Servicos Académicos (SA)

Data 10-07-2014

Cliente o Nome | Habiba Chafai
Morada| Rua Prof. Machado Vilela, 170, 5° 23
C_Postal| 4715-045 BRAGA
Email
% Web
» linhas

Taxa de urgéncia pela emissdo de cartas de curso e

diplomas

»VALOR

Total s/ IVA 50,00 IVA 0,00
Modalidads Transferéncia Bancaria
Pagamento

Just. Isencdo

Observagdes

Total ¢/ IVA 50,00

Isento de IVA ao abrigo do n® 10° do art® 9° do CIVA

N° Factura/Recibo | «N.° Automaticos

N.Contrib. | 244951896

Local Séo Victor
Pais
Telefone
Fax
Pr.Liq. IVA Total
50,00 0,00 50,00 =
ADICIONAR LINHA
GRAVAR

N® Factura/Recibe | «N.° Automatico=

N.Contrib. | 244951896

Local S0 Victor
Pais
Telefone
Fax
Pr.Lig. IVA Total
50,00 0,00 50,00 =
ADICIONAR LINHA
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14 — Imprimir a Fatura/Recibo e copiar o Niimero para colocar no nome pedido da SE:

GESTAO DE VERBAS

GERAL EMISSAO DEFACTURAS/RECIBO

m sucesso

qUM-2014-82196

IMPRIMIR A FACTURA/RECIBO

GESTAD UNID. ORGANICAS

ADMINISTRAGAO DFP

ANO DETRABALHO: 2014 =}

15 - Término do pedido:
- Deve ser criado um pedido genérico com emolumentos na SE;
- No ultimo passo de criacao do pedido na SE coloca-se o niimero de Fatura/Recibo obtido;
- Os recibos devem ser assinados e carimbados, o original é entregue ao setor de correio para enviar para o aluno; o

duplicado, triplicado, comprovativo de pagamento enviado pelo aluno e a confirmacado do pagamento enviado pelo

Divisao Financeira deverao ser entregues ao Setor Financeiros dos Servicos Académicos.
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Anexo XXI - Modelo de Oficio “Suplemento ao Diploma”
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IIH

Universidade do Minho

r
tel.: +351 253 604 110
fax: +351 253 601 421
div pedagogica@saum_uminho.pt
L
sua referéncia SU3 COmunicagao de nossa referéncia data
assunto mensagem
Suplemento ao Diploma 0O Suplemento ao Diploma (SD) & um documento de primordial importancia que facilita a
(Edicae 2014) mohbilidade & a empregabilidade dos diplomados e destina-se a descrever a natureza, nivel,

contexto, conteddo e estatuto dos estudos realizados com éxito pelo titular do diploma.

Como tem sido habitual, a atribuicdo do Suplemento ao Diploma é isenta de encargos, sendo
entregue juntamente com a Carta de Curso, ou apds emissao de certidao de conclusao de curso.
Este documento contempla, no méximo, 5 atividades academicamente validadas.

Assim, cabe a cada aluno:

1. Indicar as atlvidades a constar no seu SD, devendo para isso..

- Consultar o MAPA DAS ACTIVIDADES ELEGIVEIS PARA O SUPLEMENTO AO DIPLOMA, no Portal
Académico, site fip.//alunos uminho. pt/informacdo sobre/Suplemento ao Diplama;

- Introduzir as atividades, no Portal Académico, site Ao/ alunos uminho pt/Servicos
Onling/ Suplermento ao Diplomay/Nova afividade.

2. veriflcar o nome préprlo e apelldo diretamente na sua Ficha Pessoal, no site
http://aluncs.uminho.pt/, e caso necessdrio efetuar alguma alteragac, solicitar, via
Secretaria Eletronica, site #tip.//alunos.uminho.pt/Servicos Onlina/Secrefaria Eletrdnica/Alteracio
ge dados pesspais, de forma a garantir a exatidao dos dados pesseais constantes no SD.

3. entregar 05 documentos certificadores das atividades introduzidas. Os documentos
certificadores devem ser solicitados as respetivas entidades certificadoras e conter o texto-
base em portugués e inglés, conforme consta no MAPA DAS ACTIVIDADES ELEGVEIS PARA O
SUPLEMENTO AQ DIPLOMA.

A entrega dos documentos certificadores devem ser entregues por uma das seguintes vias,
até ao dia 17 de Abril de 2014:

- Presencialmente na Secretaria dos Servigos Académicos

- Por correio (Senigos Académicos — Divisao Pedagagica, Campus de Gualtar, 4710057 BRAGA).

- Através da Secretaria Eletrdnica.

Apenas serao consideradas as atividades introduzidas pelo aluno no site indicado e que sejam
comprovadas através da enfrega dos respetivos documentos certificadores até ao prazo acima
indicado, caso confrario, as atividades infroduzidas serfo anuladas. Sublinhamos que todos os
procedimentos acima referidos sao da inteira responsabilidade do aluno.

Para eventuais esclarecimentos poderd contactar com a Divisao Pedagogica dos Servigos
Académicos (div pedagogica@saum wminfio o ou através da Secretaria Eletronica.

Com os melhores cumprimentos,

A Secretaria da Divisao Pedagdgica
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Anexo XXII - Checksheet “Acompanhamento de pedidos externos”
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Checksheet acompanhamento de pedidos externos

Assunto/Tipologia

Secrtetaria Elstronica

DocUM

Heg,ish:i Recponsavel

Registo

Rezponsavel

Estado

Exame por Jiri

97500

Exame por Jiri

99859

INT-SAUM,/2014/1083

INT-SAUM,/2014,/1084

Para analize externa

Para analize externa
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Anexo XXIII - Plano de Acao 5W2H
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Plano de Acao 5W2H

Data da criacao do plano: 2409-2014 Responsavel: Artur Silva Objetivo: Registo de acdes de melhoria e observacdes diversas
Data da préxima revisao do plano: 31-10-2014 Meta: Concluir nos prazos definidos
? ? 9 i 5
0 qué? Como? Quem faz? — i - Onde? Porqué? S % Conclusio Estad'o D
Inicio Fim (H) Hoje Atual
Registo de observacdes do SRI Criar u[n modelo de SD com todas as 03112014 07-11:2014  Modelo SD_pdf Surgem duvidas sobre atividades SRI 1 0% 0% ®
no SD anotacdes importantes
Operacionalizagao do procedimento de Né&o deve passar para o atendimento passos do
Discutir novo procedimento de acordo com as alteragdes previstas no ) B procedimento interno, para nao gerar confusao.
emissdo das CC regulamento (e internas, da DP). Equipa 03102014 ' 30-11-2014 Reuniao E necessario adaptar o procedimento ao novo 0% 43% e
regulamento.
Discutir se deve ser a DP a tratar dos A DP tem duvidas sobre os envios e respetivos
envios do correio. Ou essa registos, bem como trata de um procedimento
Pedidos de envio de CC e/ou SD responsabilidade deve estar ao cargo do . ~ que tem um setor especifico atribuido nos . 5
por correio (ou outros) Setor de Correio? E os esclarecimentos Edlina QRO | QTS Reute SAUM. 100% 100% @
sobre documentos em arquivo?
Alterar a forma como é arquivada a A pasta da DP esta com informagé&o de varios
informacéo, bem como selecionar qual Pasta "Exames por anos letivos anteriores, o que ndo faz sentido. A
L . o tipo de informacéo que segue para o juri" | Ficheiro de (informacao precisa de ser arquivada no Pl dos
. do poe processo individual do aluno. Rever 03-10-2014 | 10-10-2014 | registo e controlo |alunos, para registo. O processo deixa de 75% 100%
Exames por jiri ainda o quadro de registos de exame na Pasta utilizar documentos fisicos e antes apenas
por juri (é necessario acrescentar Partilhada | T Virtuais (DocUM e registo na Pasta Partilhada).
alguma informagao?).
Ver como trabalhar o procedimento (é Nunca se trabalhou com estes estatutos e a DP
m ilitar" e " NOVO). necessita de preparar o tratamento deste tipo
petaturto Militar” e "Atleta da ) 02102014 03102014  Reunido 4 66 prep ; P 4 0% 100% (5]
UMinho de pedidos, de acordo com o disposto na
legislagéo.
Rever tabelas de registo de Adaptar os registos ao procedimento. ) . Alteracdes nos estatutos e entrada do RAUM.
. Equipa Reuniao
estatutos (diversos)
A - T Operacionalizar o eu consta no RAUM e Alteracoes nos regimes especiais de frequéncia
J-ever 'girllil;:rar::)s‘ a . a N transpor para os formularios. 02-10-2014 1 07-10-2014 Pasta prépria .com entrada do RAUM. 8 25% 100% 2
Proceder ao envio para o Conselho Existe necessidade de garantir que os docentes
Pedagogico, e ndo apenas ao diretor de recebem e tratam a informacao, o que
Envios Externos curso Equipa 03-10-2014 | 03-10-2014 DocUM atualmente nem sempre acontece. Envio para 100% 100% @
CP com conhecimento do DC.
— P Notificamos por email? Nos SAUM de Azurém nao sabem se as CC ja
Comunicacéo de término do Equina Reunio . i q localizacs
processo de CC Urgentes quip ‘oram emitidas, nem da sua localizagao
Respostas CC Notificacoes devem ser corrigidas para Equipa Reunido ‘O processo foi reformulado e as respostas nao.

melhorar a compreensao no
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Anexo XXIV - Checksheet “Suplemento ao Diploma”
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Verificar & informag 30 sobre o CURSD para 1 aluno d= cads
plano [pontos 2.1, 2.2, 2.3, 2.4, 25, 3.1, 3.2, 3.5, 4.1, 42
4.4, 51, 53

Verificar o NOME 2 APELIDD do diplomado (pontos 1.1 2 1.2),  |Afterar na

2 o SB0 [Licenciadola]]. aphicagao 50 e
resmitir

Varficar PROGRAMAS ERASMUS = OUTROS pontos 4.1 = 6. | Reportar 2 DTS
[indiicar o tipo de

Reportar 3 DF

armo & slunos) s
Verificar C's 2 respetivos ECTS [ANEXD 1) - Falta de Altzrar na
tradugdes [vers3o EN) ow respetivos ECTS -2 TOTAL ECTS do |aplicagdo 50 =
CURSD (180, 240, 300 ou 320). resmitir

Verificar CURSD & o termo “Licenciado” [ponto 5.1) - devem Reportar 2 DTS
estar am talico.
Verificar TEMA DE DISSERTAGED no ANEXO |, pars o cursos Reportar 2 DTS
dz Ml - Deve estar com manisculas o inicio 92 cada palavra e

SHINNES00.

Instrugdes de verificagao S0:
. Merificar avers30 PT e EN para cada plano, emtadas as pontos.
. Merificar apenas avers3o0 EN nos demaiz alunos do curso.
. Cazooaluno tenha atividades SBI, verificar a vers3a PT.
2 LGl Pars tratamento

da Tratamento p/ DTS

Verfica |gEsiic

Concluido

ECTS =m falts

C's sam tradug S0
MNome/ Ap=lido
Seno

SRl

P
Tama t=zs

Owtros

nc himento:
ASEESS |Licencistura) Mestrado Integradoy/ 1* Ciclo g2 Mastrado Integrady ECTS am falts
[-]
Tabela_Registo_Erros )

Figura 95 - Instrucoes de preenchimento Checksheet "Suplemento ao Diploma"
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Verificacées Suplemento ao Diploma

Tipo da Errojj

ECTS em falta A

UC's sem traducio
MNometapelido

Sexo
SHil

0TSl

Tematese W

Tabela_Registo_Erros )

Figura 96 - Checksheet de controlo de erros "Suplemento ao Diploma"
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Anexo XXV - Matriz de Competéncias

227






Aplicacao de técnicas Lean Office nos Servicos Académicos de uma Universidade

Matriz de Competéncias - Legenda

Criterio Simbolo
0 N&o consegue Conhecimento ou experiéncia insuficients E
gnecutar para executar a tarefa.
Tem conhecimento do procedimento &
Conhece todos os : X o
1 instrucéies de trabalho; familiarizado com
glementos
a tarefa.
Recebeu instrucho de um colaborador de
Consegue executaro | )
2 bésico nivel 4; conseguiu executar comretaments
a tarsfa depois de receber instrucdes.
; Consegue facilmente | Qualificade por um colaborador de nivel u
gxecutar 4.
1 Consegue ensinar aos |Ensinou ou auditou o trabalho de outro .
outros como executar |colaborador em menos de 90 dias.

Figura 97 - Legenda "Matriz de Competéncias"
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da Divisao Pedagogica (SAUM)

encias

Matriz de Compet

5001351El5e soUaLLB|g

SOSINZ8Y 8 SICDELLIE|ZS)
"unl Jod sallex
'senoud ap sejnsuoy
oprisy

ap soue|d @ seLeFol

53JE|0057 SO|Wa

oyuln oexdp

SE}ES P SIFENT

ELodi]
OB ojuaRdng oESS|WT

seEw o] ap oEss5 LW

ap CynIeIsy ap oedINguIy

i

Mome [/
Competéncia

SEU||d2s)] oedNpE) | .

BN B BB BB ER B R R R
BB HRAARAEEEREREE

5 MNS=ANE AN ARAR" AN MRS AREARC ANE
H o BB B B B8 E SR

Figura 98 - Matriz de Competéncias da DP, em Maio de 2014
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