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Qualidade sob esse enfoque é tdo natural

no ser humano como o é o bom senso.

Descartes referiu-se ac bom senso como

#“a coisa do mundo melhor partilhada, pois

cada qual pensa estar tio bem provido dele, que mesmo
os que sdo mais dificeis de contentar em qualquer outra
»

coisa nio costumam desejar té-lo mais do que o tém
(Descartes, 1596 — 1650).



RESUMO

Este estudo baseou-se na proposta de melhoria do SVCOMSO da
EPUSP sob o prisma da Gestido de Qualidade na Instituicdo Publica, o
Gespublica, desenvolvido pela USP na Portaria GR no. 3735 de 23 de fevereiro
de 2007, que tem como objetivo otimizar procedimentos e aperfeicoar a
prestagdo de servigos da Universidade aos cidadéaos e a sociedade. Atraves do
APA, lancado pela EPUSP em 2002, incorpora-se esta proposta,
especificamente neste setor de Comunicagido Social, que presta servigo de
eventos, cerimoniais, divulgagio, ou seja, difusdo de conhecimentos.

Levantou-se dados de eventos realizados no periodo de 2003 a
2007, em Graficos de barras, no qual enumerou-se o total de 484 eventos.
Apés, aplicou-se questionario para analise diagndstica do Setor, usando-se a
técnica Likert de 4 respostas de concordincia em 20 itens organizados e
trabalhados pelo Departamento. Dos 70 questionarios distribuidos, 50 foram
respondidos pelos clientes destes servigos, o que sugeriu itens de melhorias
diagnosticados estatisticamente pelo Diagrama de Pareto em todos os itens
analisados. Ferramentas da Qualidade foram utilizadas na composicdo da
proposta: SWOT, Diagrama de Ishikawa, Fluxogramas e o PDCA.

Conclui-se que itens no setor de informatica, especificamente link
e site acessados, além da divulgagio e falta de mao de obras especializadas,
ficaram em evidéncia no processo de melhoria do SVCOMSO, que tem seu

préprio tempo de aplicagio e aceitacdo desta proposta.



ABSTRACT

This study was based on the proposal for improving the SVCOMSO
EPUSP from the point of view of Quality Management in Public Institutions, the
Gespublica, developed by USP Ordinance GR. 3735, February 23, 2007, which
aims to improve procedures and the University services for the citizens and
society. Through the APA, launched by EPUSP in 2002, this proposal is
incorporated, specifically in this sector of Social Communication, which
provides events, ceremonials, diffusion services, that is, dissemination of
knowledge.

Data from events held between 2003 and 2007 were surveyed, and a bar
chart was made, listing a total of 484 events. After that, a questionnaire was
applied for diagnostic analysis of the Sector, using the Likert 4-response
technique of agreement on 20 items organized and operated by the
Department. Of the 70 guestionnaires distributed, 50 were answered by users
of these services, which suggested items for improvement statistically
diagnosed by the Pareto chart on all items tested. Quality tools were used in
the composition of the proposal: SWOT, Diagram of Ishikawa, flow charts and
PDCA.

It can be concluded that items in the information technology sector,
specifically the link and site accessed, in addition to the lack of diffusion and
use of specialized work, were in evidence in the process for improving the
SVCOMSO, which has its own time of application and acceptance of this

proposal.
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INTRODUGAO

Considerando-se este 3° milénio, no qual o universo da integragéo
dos diversos paises, estados e cidades propdem a globalizagdo de idéias,
atitudes, servicos, processos e conhecimentos, independente da cultura
inserida, quer no dmbito publico ou privado, com a preocupacao de exceléncia
e gerenciamento de qualidade em prestagdo de servigos, é que se originou a
idéia deste trabalho.

Quando falamos em processo voltado para gestdo, critérios
essenciais como estratégia e planos, lideranga, sociedade e cidadéaos,
conhecimento e informacao, pessoas, resultados e processos fazem parte da
auto-avaliagdo e favorecem a correcdo de rumos, visando sempre 0
desenvolvimento global.

A Universidade de Sao Paulo, referéncia brasileira e mundial na
difusdo de conhecimento, mesmo sendo uma entidade puablica administrativa
merece, pelo seu integral intercambio estabelecido no plano fisico e no veiculo
eletrénico de comunicacio, uma real preocupagio também no que se refere a
prestacao de servigo de qualidade, quer internamente como externamente.

Este estudo e proposta de melhoria estao inseridos num contexto
de um Programa, concebido em plano nacional, com aproximagdo da
administracdo publica brasileira a uma gestido de ordem mundial. Sua
importancia tem um alcance de resultados efetivos que contribuem para que a
“nossa” Universidade continue com sua lideranga académica ampliada. O
legado desta proposta é provocar mudanga substancial na cultura
organizacional inserida no Programa de Exceléncia em Gestdo Universitaria,
independente do tempo de implementagao.

E importante ressaltar que a capacidade de gestio de uma
Instituicio Publica caracteriza-se pelo limite fragil entre ser ou néo eficiente,
atingir ou ndo os resultados esperados, entre o sucesso e o fracasso,
tornando-se um desafio transformar a administragdo em beneficio para o
cidaddo. Neste caso em particular, um ganho para a comunidade universitaria

e, conseqlientemente, para o cidadio e para a sociedade.
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OBJETIVO

O escopo do trabalho desenvolvido esta cerceado no Servigo de
Comunicagdo Social da EPUSP.

Especificamente, tem como objetivo o estudo das necessidades
de melhorias e diante deste, elaborar uma proposta de melhoria continuada no
Servico de Comunicagdo Social da EPUSP - SVCOMSO, sob o prisma do
Programa de Gestédo Publica da USP, o GESPUBLICA - USP.

Sob aspecto geral, e por conseqiiéncia, inclui-se como objetivo
contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados,
beneficiando funcionarios, docentes e alunos e, conseqiientemente, a Escola,

a Universidade e a Sociedade como um todo.

JUSTIFICATIVA

O desafio da transformacio organizacional proposto pela Reitora
da Universidade de Sao Paulo, Profa. Dra. Suely Vilela, teve inicio com o
Programa Gespublica USP 2006 — 2007, instituido em Portaria GR no. 3735, de
23 de fevereiro de 2007, que em seu Art. 1° diz:
“Art.1°, ~ Fica instituido na Universidade de Sdo Paulo o GESPUPLICA
USP — Programa de Gestio Estratégica e Desburocratizagdo da
Administragdo na USP, com o objetivo de otimizar procedimentos e
aperfeigoar a prestacdo de servicos da Universidade aos cidadaos e a
sociedade.”
Esta Portaria visa o disposto no Decreto Federal no. 5.378, de 23
de fevereiro de 2005, e no Decreto Estadual n. 51.467, de 02 de janeiro de 2007,
onde considera:
“ o compromisso da Universidade de S&o Paulo com o adequado
funcionamento da sua administracio e com a qualidade dos servicos
prestados ao cidadido e & sociedade; e “a necessidade de elaboracdo e

implementacgdo de projetos visando simplificar os procedimentos e minimizar
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os entraves burocriticos que possam comprometer a qualidade de prestagao

de servicos referidos.”
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1 GESPUBLICA

O assunto estudado é ainda carente de estudos cientificos, por
isso a escassez de referéncias bibliograficas.

O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo - o
GESPUBLICA, apesar de ser um nome relativamente novo, ¢ um programa
cujas origens remontam a 1956, quando o entdo presidente Juscelino
Kubitschek, pela primeira vez orientou legalmente para desburocratizar,
deixando plantada a semente deste Programa (BRASIL. Decreto n.39.510, de 4
de julho de 1956 apud GESPUBLICA-USP, 2007).

Em 1979, esta semente tomou corpo através da coordenacgédo do
Ministro Hélio Beltrdo, em seu Ministério Extraordinario - o Programa Nacional
de Desburocratizagédo; trabalhou-se muito e chegou-se a cerca de trés mil
simplificagbes de leis e regulamentos (Brasil. Decreto n. 83.740, de 18 de jutho
de 1979).

Contudo, a criagdo da mentalidade desburocratizante e
simplificante ainda é afetada negativamente pela pratica de excessos
burocraticos. Ndo basta criar ministério ou fazer decreto para mudar esta
pratica e, principalmente, os valores que a sustentam ha tanto tempo. A
verdadeira mudanca da capacidade de gestdo publica para ajudar o cidadao -
e nao a burocracia — é uma transformagdo que s6 tera éxito se partir das
pessoas (GESPUBLICA-USP, 2007).

Partindo-se da retorica, abre-se a oportunidade de um espacgo para
as pessoas perceberem a informagéo a respeito do desafio, e caso concordem,
comprometerem-se com ele. E desmotivante uma retérica sem agio
conseqliente, é superior 3 motivagao inicialmente conseguida, comparados
pela fala vazia nao seguida da agao. E necessario ir mais além para mostrar
que aquela retdrica compromete-se com a transformagido da realidade. No
caso em pauta, o Sistema de Gestdo da prépria Universidade de Sao Paulo
(GESPUBLICA-USP, 2007).

Uma agéo vigorosa pode trazer resultados: alguns imediatos, para

nio deixar a motivagdo desaparecer, e outros a longo prazo, onde é preciso
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um pouco mais de paciéncia, pois é questdo de plano pessoal, do ritmo
individual para mudar habitos e adquirir valores. (GESPUBLICA-USP, 2007).

“Uma mudanc¢a de cultura é desafio de século, de muito jongo
prazo, mas em trés, quatro ou cinco anos podem-se mudar alguns habitos na
forma de gerenciar”.(GESPUBLICA-USP, 2007).

Por heranga e formagdo, valorizamos os processos e
desprezamos os resultados — esta é uma mudanga importante e necessaria,
que tem como foco da gestdo publica aqueles resultados que geram ou
contribuem para o bem comum. A metodologia, a ferramenta e a técnica como
sdo hoje podem ser outras amanha. A mudanca de olhar e de abordagem da
gestio publica é o que realmente importa efetivamente. O lucro e a
competitividade sdo facilmente quantificaveis e fornecem indicadores precisos
para estabelecerem objetivos e medir resultados no setor privado, que é
privilegiado. J& no setor publico, o desafio é outro: o lucro nao é financeiro,
pois trata-se de ganho social, onde os lucros e perdas séo dificilmente
visualizados. (GESPUBLICA-USP, 2007)

Chegamos a década de 90, a década de Reconstrugédo do Estado,
da reforma da administragcdo as reformas politica, econémica, fiscal e tantas
outras que se encaixaram em cada critério de classificagdo das agdes do
Estado (LIMA, 2007).

Em maio de 1990, nesse contexto de reforma, considerando a
demanda do setor competitivo do pais, surgiu o Subprograma da Qualidade e
Produtividade da Administragdo Publica como uma das agdes integrantes do
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade — PBQP. O Subprograma da
Administracdo Publica jiA nasceu com a dimensdo como atualmente:
direcionado para todas as organizagdes publicas brasileiras, federais,
estaduais ou municipais, dos trés poderes. E importante colocar que, desde a
origem do Subprograma — que é hoje o GESPUBLICA — é um programa onde o
Governo Federal apenas ancora, o qual recebe parte dos recursos de que
necessita, (GESPUBLICA-USP, 2007).

O enquadramento do Programa de Gestdo Estratégica da
Administragao da USP com o GESPUBLICA tem, ainda, um significado muito
especifico: a adesdo plena de uma universidade publica. E a gestdo de

exceléncia ou de classe mundial caracterizada pelo GESPUBLICA compreende
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que é necessario gerar valores que sustentem controles e processos capazes
de produzir resultados, interessantes a sociedade, capazes de gerar e
sustentar ganhos sociais cada vez mais significativos (GESP(JBLICA—USP,
2007).

Observando-se o nome dado ao Programa da Universidade de Sao
Paulo, verifica-se que na busca de uma gestéo verdadeiramente estratégica, a
escolha do nome foi muito feliz uma vez que Gestédo Estratégica é muito mais
complexa que uma coletinea de planos. Pode ter a dimenséo e percepgéo tais
que possibilitem a Universidade estabelecer programas e planos que permitam
chegar a USP desejada, onde planos séo elaborados, estimulados mais por
diversos motivos do que pelo desafio de levar a Universidade ao estado futuro
desejado, que ndo se pode, muitas das vezes, nem se saber qual é
(GESPUBLICA-USP, 2007).

Para que esta proposta possa ser levada adiante foram
considerados dois aspectos importantes: a opgdo pela participagdo por
adesdio e a disseminagdo da qualidade por pessoas voluntarias, pois a
participagdo de 6rgaos publicos é resultante de um processo de informacao,
sensibilizagio e vontade e ndo de imposicéo de outras pessoas.

Apoés quinze anos de compartilhamento de conhecimentos e
experiéncias, foi criada a Politica Publica de Gestéo, estruturada no Programa
Nacional da Gestdo Publica e Desburocratizagdo - GESPUBLICA, que
representa um ciclo continuo de aprendizagem coletiva, responsavel por um
“estoque de conhecimento” sobre gestdo pablica maior do que a soma dos
conhecimentos contidos nos documentos do Programa inicial e na bagagem
dos voluntarios que o disseminam.

O Programa GESPUBLICA chegou a Universidade de Sao Paulo
em 27 de novembro de 2006, quando foi apresentado pela Presidente da
Comissdo Central do GESPUBLICA/USP, Profa. Dra. Maria de Lourdes Pires
Bianchi, em reuniio com Diretores de Unidades de Ensino e 6rgdos da USP,
Chefes de Departamentos, Presidentes de Comissbées Académicas e
Assistentes Técnicos de Diregdo. Os trabalhos foram subsidiados pelo Prof.
Paulo Daniel Barreto Lima, Diretor de Programas de Gestdo do Ministério do

Planejamento e Gestdo do Governo Federal.
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1.1 Modelo Adotado no GESPUBLICA

O Programa Nacional de Gestido Publica e Desburocratiza¢do —
GESPUBLICA - foi instituido pelo Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005,
que diz no Art.1°.:

“Fica instituido o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratiza¢do — GESPUBLICA, com a finalidade de contribuir para a
melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados aos cidadaos e para o
aumento da competitividade do Pais” (Brasil. Decreto No.5.378, de 23 de
fevereiro de 2005).

Formula e implementa medidas integradas em agenda de
transformagées da gestdo, necessarias a promogao dos resultados, a
consolidagdo da administragdo plblica profissional de interesse do cidadéo na
aplicagdo de instrumentos e abordagens gerenciais. (Brasil. Decreto N. 5.378,
de 23 de fevereiro de 2005).

“0 GESPUBLICA é a fusdo dos Programas da Qualidade no
Servigco Publico e Nacional de Desburocratizagdo. O GESPUBLICA é a mais
arrojada politica publica formulada para a gestao. Esta afirmacéo esta baseada
em trés caracteristicas”(www.GESPUBLICA.gov.br).

a) E essencialmente publica;
b) E focada em resultados;
¢) E federativa.

a) Essencialmente Publica

O GESPUBLICA é uma politica elaborada, surgida a partir da
premissa de que a gestdo de orgéos e entidades publicos pode e deve ser
comparada com padrdes internacionais de qualidade em gestdo, pode e deve
ser excelente, mas nao pode nem deve deixar de ser publica.

A qualidade da gestédo puablica tem que se desenvolver dentro do
espago constitucional demarcado pelos principios da impessoalidade, da
legalidade, da moralidade, da publicidade e da eficiéncia, e ser orientada para
o cidadio ( www.GESPUBLICA.gov.br ).
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b) Focada em Resultados

Entenda-se por resultado para o setor publico o atendimento total
ou parcial das demandas da sociedade traduzidas pelos governos em politicas
pablicas. Neste sentido, a eficiéncia e a eficacia serdo tdo positivas quanto a
capacidade que terdo de produzir mais e melhores resultados para o cidadao
(impacto na melhoria da qualidade de vida).

Sair do servigo & burocracia e coloca-la a servigo do resultado tem
sido o grande desafio do GESPUBLICA e dos programas que o precederam.
(www. GESPUBLICA.gov.br).

c) Federativa

Aplica-se a toda a administragio publica, em todos os poderes e
esferas de governo a ser gerenciado (Sadde, Educagdo, Previdéncia,
Saneamento, Tributagdo, Fiscalizagdo etc.), pois a base conceitual e os
instrumentos do GESPUBLICA ndo estdo limitados a um objeto especifico
(www.GESPUBLICA.gov.br).

Essa generalidade na aplicagdo e a estratégia do Programa de

formar uma rede de organizacdes e pessoas voluntarias — a Rede Nacional de
Gestao Publica — contribuiram para que, pouco a pouco, o GESPUBLICA fosse
demandado por dérgdos e entidades publicos ndo pertencentes ao Poder
Executivo Federal (www.GESPUBLICA.gov.br).

Torna-se imperiosa a adogdo de algumas ag¢des vigorosas no

campo da gestio publica, com a formalizagdo dessa politica na forma de um
programa — o GESPUBLICA - que sob a condugdo do Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestdo sdo capazes de, num sé tempo, promover
a adesdo de governos, 6rgidos e entidades ao Programa e de criar, na

sociedade, valor positivo para o setor publico (www. GESPUBLICA.gov.br).

1.2 FSP é Unidade Piloto em Programa de Gestdo a ser implantado na USP

Participaram como Unidades “PILOTO”, no periodo de 20 a
22.03.2007, da Oficina de Auto-Avaliagdo do GESPUBLICA USP, a FSP -

Faculdade de Salde Publica, representada pela Diretoria, Assisténcias
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Académica, Administrativa e Financeira, alguns docentes e servidores nao-
docentes, A EPUSP - Escola Politécnica e a FFLCH - Faculdade de Filosofia,
Letras e Ciéncias Humanas. (www.fsp.usp.br, apresentagao da CECOVISA).

O Programa de Gestdo Estratégia e Desburocratizagdo na
Administragao da USP (GESPUBLICA-USP) iniciou esta Oficina, ao promover
dia 20/03/2007, a palestra Gestdo Orientada para Resultados: a proposta do
GESPUBLICA, com o professor Paulo Daniel Barreto Lima, gerente executivo
do Programa, com a presenca da Magnifica Reitora da USP, Profa. Dra. Suely
Vilela (www.fsp.usp.br, apresentacio da CECOVISA).

Este evento foi planejado no langamento do Programa, em
novembro de 2006, cujo objetivo é ampliar a lideranca académica para
promover a governanga, aumentando a capacidade de implementacao,
formulacdo e avaliagdo da Gestdo Universitaria.( www.fsp.usp.br, apresentacio
da CECOVISA).

E um modelo sistémico constituido de sete critérios integrados e

relacionados: Estratégia e Planos, Lideranga, Cidaddos e Sociedade,
Informagido e Conhecimento, Pessoas, Processos e Resultados. O programa
reflete ainda o pensamento contemporaneo sobre exceléncia de gestao, e por
estes critérios a organizagdo publica se auto-avalia, implantando ciclos
continuos de avaliagio e melhoria de sua gestio. (www.fsp.usp.br,
apresentagao da CECOVISA).

A USP é a primeira Universidade do pais a aderir ao Programa,
que prevé uma fase de auto-avaliagio da Instituigdo, para verificar como esta a
gestio atual das Unidades da USP; em seguida uma intervengéo para melhoria
de processos; e por fim a produgdo de resultados sociais. O Programa
GESPUBLICA é nacional e ja foi implantado em diversos drgdos publicos e
empresas estatais, mudando para melhor seu modelo de gestao,
modernizando e otimizando seus procedimentos, enfim, uma gestio voltada
para resultados praticos para a sociedade (www.fsp.usp.br, apresentagdo da
CECOVISA).

A Oficina citada contribuiu para o processo de implantacéo
dessas novas praticas de Gestao na FSP logo apés a sua realizagao, com um
processo de auto-avaliagdo da Unidade e, em seguida, a aplicagdo de

modificagdes de gestdo na Faculdade. Este processo previsto para término em
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novembro de 2007, posteriormente sera avaliado pelo Programa GESPUBLICA,
recebendo uma nota de 0 a 1000 pontos, apés o qual a Unidade podera
concorrer ao Prémio Nacional de Gestdo Piblica, com concorrentes de todo o
Brasil (www.fsp.usp.br, apresentagédo da CECOVISA).

O Programa GESPUBLICA na Faculdade significa:

"Uma oportunidade de rever as nossas rotinas e procedimentos,
melhorando a administragdo interna da Escola, podendo cumprir melhor a
missdo da mesma, o atendimento a alunos e o entrosamento das varias areas
da Faculdade” disse o Dr. Chester Luiz Galvdo César, Diretor da FSP/USP
(www.fsp.usp.br, apresentagio da CECOVISA).

A FSP é uma das Unidades "PILOTO" do Programa GESPUBLICA
que sera implantado em toda a Universidade, devido ao fato que:

“"A Faculdade tem feito varias solicitagbes junto ao DRH da
Universidade em termos de rever procedimentos. Houve até uma tentativa de
contratagdo da Fundacédo Vanzolini, que chegou a elaborar um projeto para a
FSP, mas que acabou ndo dando certo. Depois disso, eu mantive contato com
o DRH da USP, no sentido de nos dar uma assessoria para melhoria de nossa
gestio interna e provavelmente por este interesse da Unidade, fomos uma das
Unidades escolhidas para dar inicio a esse processo na USP", afirmou o Dr.
Chester (www.fsp.usp.br, apresentagio da CECOVISA).

1.3 O Modelo de Exceléncia em Gestao Publica

E facil a compreensio do GESPUBLICA quando se fala em
mudanca de foco da administragéo puUblica, porém, sua aplicagao nao tem a
mesma facilidade, pois na esséncia da mudanca encontra-se a cultura
burocratica, sua desconfianga, sua irreveréncia e sua cordialidade, e por outro
lado esbarra-se no apego ao poder, tornando esta mudanga uma questao
politica. Portanto, a proposta do GESPUBLICA propde dupla natureza de
compreensdo - técnica e politica - chegando-se a um Modelo no qual a
eficiéncia e a eficacia administrativa fazem parte de uma cadeia cujo final seria
ganhos sociais (LIMA, 2007).

Pode-se concluir que o novo modelo de gestéo, cujo propdsito é

contribuir para a qualidade dos servigos e para a geragéo de ganhos sociais, é
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o proprio GESPUBLICA e seus centros praticos de agdo. Sem esquecer que &
um modelo de gestido plblica baseado em critérios de exceléncia em gestao,
caracterizado por dois aspectos essenciais: o técnico com seu “desenho” do
sistema e sua base conceitual, e o institucional, a natureza das organizagdes
sobre as quais se aplica o0 modelo (LIMA, 2007).

Mesmo que por influéncia do setor privado, o setor piblico tenta
aproximar-se das caracteristicas que a definem como gestéo privada de classe
mundial, pondo em risco, muitas vezes, sua natureza publica. Dai ser
necessaria a utilizagao dos principios da exceléncia em gestédo publica que séo
a impessoalidade, a exceléncia dirigida ao cidadao, a moralidade, a eficiéncia,
a legalidade e a publicidade (LIMA, 2007).

1.4 GESPUBLICA na EPUSP

Na Escola Politécnica da USP, o Programa esta atrelado ao
Programa de Aperfeicoamento dos Processos Administrativos (APA), langado
pela Diregdo da Escola em 2002, com o objetivo de propor e implementar
processos administrativos mais simples e racionalizados, beneficiando
funcionarios, docentes e alunos e, conseqiientemente, a Escola, a
Universidade e a Sociedade como um todo.

Para alcancar seu objetivo, o Processo através do APA
(Aperfeigoamento de Processos Administrativos — Processo continuo) foi

desmembrado em quatro fases:

Fase 1

+ Analise Estratégica e Mapeamento dos Processos
« ldentificacdo e Classificagdo dos Processos

« Estabelecimento de Critérios de Criticidade

e Definigdo de Processos Criticos

o Mapeamento dos Processos Criticos

¢ Escolha e Estudo dos Processos Piloto

e Inicio da Mudanga Cultural
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Fase 2

o Estudo de Melhoria dos Processos Criticos

. Implantacio dos Processos-Piloto Aperfeicoados
. Estudo de Aperfeicoamento dos Processos Criticos
. Elaboragéo de Plano de Implantacéo

Fase 3

. Implantagédo de Processos Criticos Aperfeicoados
] Capacitagdo de Recursos Humanos

o Montagem da Estrutura Matricial

) Definigdo de Gestores dos Processos Criticos

. Implementagao de Melhorias

Hoje, cinco anos depois, o Programa esta em sua fase final:

Fase 4 - acompanhamento da Implantagdo dos Processos Criticos, do Grupo
de Qualidade e Envolvimento da EPUSP:

Atualizagdo do Mapeamento dos Processos Criticos

Medicées de Indicadores de Desempenho apés Implantagéo de Melhorias

Capacitagao dos Gestores de Processos

Implantagao de Gestado a Vista

Criacao de Infra-Estrutura do Grupo

Na Escola Politécnica existem trés projetos no Plano de Melhoria
e Gestdo do GESPUBLICA:

. Escritério de Relacionamento
o SMA - Sistema de Monitoramento e Avaliagao
. Disseminacdo e Compartilhamento das Informagées

“Dentre a complexidade existente entre os diversos processos
organizacionais de uma instituicdo, é importante identificar os processos
criticos, porque esse filtro mantém todos focalizados naquilo que é

verdadeiramente importante para a organizagdo, bem como naquilo que vai
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suprir as necessidades imediatas de seus clientes. Partindo do cliente — e
vendo a organiza¢cdo com os olhos dele — as pessoas obtém a compreensao
dos processos criticos que devem necessariamente atendé-lo bem” (CAMPOS,
2001).
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2 Servigo de Comunicagdo Social da Escola Politécnica da USP

O Servico de Comunicagio Social da EPUSP funciona ha 20 anos
e visa atender as necessidades das diversas atividades de planejamento,
organizagdo e realizagio de todo e qualquer evento relacionado a Escola
Politécnica, sejam eles Académicos, Cientificos, Comemorativos,
Administrativos efou Culturais. Atualmente, atende 15 Departamentos,

diversos Setores da Administragao, Diretoria e as Unidades da USP.

2.1 Atividades

A atividade de organizacio de eventos, dadas suas
caracteristicas, serve de apoio a todas as atividades-fim da Universidade.
Assim, qualquer evento promovido pela EPUSP deve estar a servigo,
auxiliando ou incrementando, o ensino, a pesquisa, a administragdo e a
prestacdo de servigos a comunidade.

O Cerimonial é o responsavel por tudo que ocorre no dmbito da
Escola no que se refere as cerimdnias e solenidades da Instituigdo. Em
especial, com a presenga do Diretor e demais autoridades académico-
administrativas. E responsavel pelo protocolo que necessariamente
acompanha o Diretor e outras autoridades, nas recep¢des oficiais ou em
simples visitas que venham a acontecer feitas nas dependéncias das
universidades.

Audiéncias, banquetes, recepgdes, visitas de autoridades de
outras universidades, corpo consular, autoridades diplomaticas, politicos,
autoridades governamentais em &mbito do Municipio, Estado e Uniao,
convidados de qualquer natureza, todos enfim, deverdo passar pelo crivo ou
pelas atengdes e responsabilidades dos que fazem o cerimonial universitario.

O planejamento do cerimonial nas universidades, tendo a reitoria
como modelo, comega nhos minimos detalhes e alcanga as grandes
providéncias que serdo tomadas, quando da realizagdo de eventos. A
preparagio dos convites, a decisdo e escolha do local do evento, das datas,
das pessoas que serdo envolvidas, das autoridades participantes, dos

convidados especiais, enfim, tudo deve ser do conhecimento do chefe do
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cerimonial, naqueles assuntos que lhe digam respeito. S6 assim ele podera,
com sua equipe, planejar todos os detalhes de um evento.

O planejamento do cerimonial na universidade precisa incluir as
visitas e convites que o Diretor deve fazer, as visitas que ele deve receber, os
convites que ele deve aceitar; tudo isso precisa ser incluido na esfera das
preocupacgdes de quem chefia o cerimonial. Por isso, entende-se e recomenda-
se que todo o servigo de cerimonial e eventos seja ligado diretamente ao
Diretor, com vinculos administrativos junto ao Chefe de Gabinete.

Ao cerimonial também compete o uso adequado e correto, no
ambito da universidade, das bandeiras, brasdes, galhardetes, flamulas,
retratos em salées nobres, execugdo dos hinos, enfim, o uso correto dos
simbolos nacionais e da universidade. E também atribuida ao Cerimonial a
responsabilidade das atividades de recepgdo, portaria, recepcionistas,
“huffet’, servigos especiais e proprios de cerimdnias e eventos de qualquer

natureza.

Ao cerimonial da Universidade ainda compete:

¢ Manter estreito contato com a chefia do gabinete;

« Manter relagdes aproximadas com o diretor ¢ com todos os pro-reitores,
com chefias subordinadas diretamente ao gabinete;

¢ Manter relagdes e contatos com o corpc consular, com instituigdes de
ensino superior congéneres, no pais e no exterior;

« Trabalhar em harmonia com todos os demais 6rgéos da instituicéo;

o Zelar pela observancia da ordem de precedéncia, no ambito da
universidade, preservando a imagem e posi¢cdo do diretor e demais

autoridades.

2.2 Eventos

2.2.1 Eventos técnicos originados num departamento

Em geral, este tipo de evento surge no dmbito de um departamento
por iniciativa de um professor ou de um grupo de professores. Podem ser

congressos, seminarios, simpésios, “workshops”, debates, painéis,
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exposigdes, etc. Certamente estes eventos técnicos estido perfeitamente
alinhados com o0s objetivos expostos anteriormente, jJ4 que propiciam um
forum adequado para o intercambio de informagées técnicas, pesquisas e
desenvolvimentos tecnolégicos entre professores e alunos da EPUSP com o
meio técnico externo.

Também dio visibilidade aos trabalhos aqui desenvolvidos e
possibilitam o contato pessoal entre os docentes da EPUSP e profissionais e
docentes de outras instituicbes. Potencialmente, abrem caminho para a

cooperagio entre a Escola e o meio externo.

2.2.2 Eventos institucionais

A Diretoria toma a iniciativa de patrocinar eventos que sejam do
interesse da Escola, seja no todo ou de véarios de seus departamentos. Neste
contexto, enquadram-se além de eventos comemorativos, todos os que
discutam temas relevantes as atividades da EPUSP e que possam auxiliar a

Escola a se posicionar e se planejar em relagao a:

¢ Ensino de graduagao

s Ensino de pds-graduacao

¢ Pesquisa

s Cooperagio universidade-setor privado-setor publico
¢ Atividades de integracéao

s Atividades de extensdo em geral

O apoio da Diretoria é emprestado a eventos que estejam
relacionados com temas de relevédncia nacional ou setorial (em que a EPUSP

possa contribuir de alguma maneira), por exemplo:

o Como forum de debates diferenciado;
o Através da qualificagdo de seus docentes;

» Através de capacitacao tecnologica desenvolvida.



31

Estes eventos institucionais devem, potencialmente, resultar em
cooperacdo entre a Universidade e setores empresariais privados e publicos,
ou dar mais e maior visibilidade as atividades desenvolvidas na EPUSP.

Exemplo: visita de alunos, colagéo de grau, inauguragéo de laboratério, etc.

2.2.3 Reunides de trabalho

O Servico de Comunicagdo Social da EPUSP apdia contatos de
grupos de professores, funcionarios ou laboratérios com setores
empresariais, publicos e privados, para demonstrar uma capacitacdo ja
desenvolvida no ambito da Escola, que possa ser colocada a disposig¢édo do
meio externo através de convénios de pesquisa e desenvolvimento. Este

encontro pode manifestar-se na forma de:

e Seminarios sobre a potencialidade de pesquisas e desenvolvimentos em
pauta. Uma participagio estimada de até 50 representantes dos setores
empresariais convidados;

e Reunibes menores, similares no escopo aos seminarios acima
discutidos que permitam, no entanto, uma maior interacdo entre os
participantes.

Exemplo: CTA, Congregacio, visitas de estrangeiros, etc.

2.2.4 Eventos em que a Escola apenas cede o espago

O Servico de Comunicagido Social da EPUSP presta apoio a
eventos que solicitam a estrutura fisica para sua realizagdo, disponibilizando
recursos materiais e infra-estrutura para a realizagdo do mesmo. O Setor deve
ser informado das autorizagbes prévias dadas pelas comisses
administrativas dos prédios e/ou chefias de departamentos para a realizacao
de eventos, mesmo naqueles em que a Escola apenas cede o espago como no
caso dos organizados pelos centros académicos e grémios para que a mesma

possa estar informada. Exemplo: Poli empresa, eventos da Poli Juanior, etc.
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2.2.5 Participacao da EPUSP em eventos

A Diretoria da Escola Politécnica, atravées do seu Servigo de
Comunicagio Social, apdia a participagédo institucional da Escola em eventos.
Novos materiais de divulgagéo institucional da EPUSP devem ser produzidos e
disponibilizados. E desejavel que parte do material de divulgagdo seja na
forma de recursos multimidia. A Portaria DIR 020/96 deve ser respeitada no

que couber. Exemplo: Feiras
2.2.6 Assessoria de Imprensa

O Servigo de Comunicacio Social da EPUSP, com a necessidade
de criar um canal de divulgagéo junto ao publico interno e externo, objetivando
divulgar seus projetos, eventos, pesquisas e demais atividades desenvolvidas,

conta com o trabalho de uma jornalista contratada.
2.2.7 Infra-Estrutura

O Servigo de Comunicagao Social dispde de:

o Auditério {no Prédio da Administragdo com capacidade para 188 pessoas)

e« Copa

¢ Recepgao

« Uma area para montagem de estandes de exposigéo de cerca de 600 metros

quadrados denominada "Galpéao de Eventos”.
2.2.8 Recursos Humanos do Setor

A estrutura de recursos humanos que constitui o Servico de

Comunicagao Social obedece ao seguinte formato:

s Uma Diretora Técnica que é responsavel por desenvolver as acgdes

executivas do cerimonial e do processo de coordenagdo dos eventos e
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comunicagdes. Autoriza as despesas efetuadas na promogido dos eventos,
gerencia as atividades dos recursos humanos envolvidos na organizagéo dos
eventos; gerencia os eventos da Diretoria da EPUSP; providencia a infra-
estrutura e manutengio dos equipamentos do auditério da Administragao;
implementa normas e procedimentos para o bom funcionamento do setor;

+ Uma Analista de Comunicagdo cque realiza trabalhos relativos ao
planejamento, coordenacdo, e execugdo de eventos sdcio-cuiturais e
cientificos e avaliagdo dos eventos promovidos ou com participagéo da
EPUSP;

« Dois Especialistas em Eventos, funcionarios da EPUSP e da FDTE,
encarregados das atividades de divulgacdo e organizagdo de eventos socio-
culturais e cientificos;

e Um Auxiliar de Comunicagdo responsdvel pelo agendamento do auditério,
que auxilia a operagédo de equipamentos audiovisuais do Auditério, atende as
solicitagdes de equipamentos para eventos externos e auxilia na organizagao e
realizagdo dos mesmos;

*» Uma Secretaria que apéia a estrutura;

¢ Um Auxiliar Administrativo (funcionario da FDTE).

Abaixo relacionamos alguns itens em que o Servico de

Comunicacao Social da EPUSP esta envolvido, no que tange a organizagao:

2.2.9 Receitas dos eventos

As receitas dos eventos provirdo de:
e Pagamentos de inscrigoes
» Locacio de estandes e espagos publicitarios

s Venda de publicagées como anais de eventos, apostilas, etc

2.2.10 Despesas dos Eventos
2.2.10.1 Despesas com materiais
Nesta categoria estdo compreendidos todos os gastos com

divulgacao (veiculagdo junto aos meios de comunicagao, cartazes, folhetos,
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etc.), material didatico (anais), participantes (crachas, pastas, certificados, etc.)
e material de consumo (CD, papel A4, cdpias no periodo de organizacdo,

pastas, tinta para impressoras, etc.).
2.2.10.2 Despesas com infra-estrutura

Entende-se por infra-estrutura os locais de execug¢ao dos eventos,
como auditérios e centros de convengdes externos e equipamentos
necessarios para sua realizagdo como sonorizagdo, equipamentos de
traducgao, etc.
2.2.10.3 Despesas com pessoal eventual

Neste titulo sio apropriadas as despesas com pessoal contratado
para um evento especifico, como: receptivos, vigilancia, limpeza, operadores
de equipamentos audiovisuais, continuos, fotografos, tradutores, etc.

2.2.10.4 Despesas com comunicagao

Sdo as utilizadas na divulgagcdo do evento especifico, como

correio, fax, telefone, e-mail marketing, e-mails, panfletos, banners, etc.

2.2.10.5 Despesas com alimentagao

Sao utilizadas em eventos especificos {despesas com almocgo,

jantar, coquetel, coffee-break, etc).
2.2.10.6 Despesas com convidados
Neste item sdo alocadas as despesas com acomodacdo e

locomogio de pessoal convidado a participar de evento especifico. Estdo

incluidos neste grupo os conferencistas, os convidados de honra, etc.
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2.2.10.7 Despesas extras

Qualquer evento, por mais planejado que possa ser, apresenta

alguns imprevistos.

2.2.10.8 Despesas diversas

Sio as despesas realizadas com material de higiene, descartaveis,

agua para bebedouros, agua para mesa, etc.
2.2.10.9 Orgamentos dos eventos
No orcamento deverdo ser previstas todas as despesas do evento,

bem como a locagdo dos recursos necessdarios a sua realizagéo. O controle de

pagamentos sera autorizado pelo coordenador do evento (cliente).
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3 METODOLOGIA

Para a realizacdo desta proposta de implementagéo de melhorias
no Setor de Servico de Comunicagdo Social da EPUSP foi necessario avaliar,

previamente, a situa¢ao atual do Setor.

3.1 O Setor

Foram feitos, primeiramente, levantamentos da quantidade de
eventos organizados pelo Setor, no periodo de 2003 a 2007, dos eventos
técnicos e institucionais em que a EPUSP cede o espaco, e daqueles nos quais
a EPUSP participa dos mesmos, de maneira a ter-se uma visao ampla dos
gréficos de barras dos acontecimentos. Os dados foram compilados a partir de

informagdes dos arquivos do Setor.

3.2 Questionario

Numa segunda etapa, para obter-se um diagnéstico mais
detalhado dos servigos realizados, criou-se um questionario, baseando-se na
organizacdo dos eventos e na técnica Likert (SILVA, 2005) de quatro respostas,
para ouvir a voz do cliente destes servicos, mais especificamente os
professores da EPUSP que utilizam os servicos do SVCOMSO. Dos setenta
(70) questionarios distribuidos, cinqlienta (50) foram respondidos e
considerados na elaboragao deste estudo.

O instrumento permitiu a coleta de opinides objetivas dos sujeitos
pesquisados a respeito de um conjunto de afirmagbes. Para cada afirmacao, o
pesquisado teve que assinalar seu grau de concordancia ou de discordancia
em uma escala. Segundo Corréa (2006) “A vantagem dessa forma de escala é

que possibilita tratamento estatistico dos resultados da pesquisa”.
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3.3 Diagrama de Pareto

Em terceiro plano utilizou-se da ferramenta da Qualidade através do
Diagrama de Pareto para obtencdo dos graficos, facilitando a analise dos
dados.

“Andlise de Pareto é uma técnica usada na solugdo de problemas
para exibir os dados sobre um problema, permitindo que seus aspectos mais
significativos sejam facilmente identificados. Isto é feito através de um
diagrama de barras. Os dados, agrupados de acordo com os aspectos mais
significativos, sdo dispostos em ordem decrescente do tamanho da barra,
comegando com o maior. Podem ser valores reals, percentagens ou dados
convertidos em custos. A partir do diagrama é possivel determinar quais as
causas que, ao serem eliminadas, trardo maiores beneficios, merecendo por

isso uma investigagdo mais profunda” (TREVISAN, 1993)

3.4 SWOT

O processo de avaliagido também utilizou a ferramenta de gestédo
da Qualidade denominada SWOT (KOTLER, 2006), que consiste em analisar
tanto o ambiente interno do setor quanto as forgas externas que podem
influenciar no sucesso dos trabalhos, detalhando forgas e fraquezas do setor,
assim como ameacgas e oportunidades, para diagnéstico e facilidade no

planejamento estratégico.

3.5 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Causa e Efeito, também conhecido como Diagrama
de Ishikawa ou Espinha de Peixe, foi utilizado como ferramenta de busca da
causa raiz do problema para se chegar na melhoria dos processos em seu
detalhamento (ISHIKAWA, 1986).
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3.6 Fluxograma

Apés avaliagdo do Setor montou-se o fluxograma da Qualidade do
Setor considerando-se os pontos vulneraveis para serem trabalhados
(CALLEGARE, 2005). No estabelecimento de padrdes foram considerados os
proprios envolvidos no processo, utilizando-se de mesma linguagem ha
pratica operacional ou procedimento resultante, de forma simples e facil

compreensio de todos os envolvidos.

3.7 PDCA

Por fim, construiu-se a proposta de melhoria do Setor utilizando-
se a Ferramenta da Qualidade conhecida como PDCA. Foi realizado um
brainstorming para viabilizar a montagem desta proposta. O PDCA é um
método de gestido baseado no controle de processos e pode ser considerado
como um caminho para que as metas sejam atingidas. Foi desenvolvido pelo
americano Shewhart, na década de 30, mas seu maior divulgador foi Deming.
“O dominio deste método é o que ha de mais importante no TQC”, disse
Campos, em 1994 CAMPOS, 2001).
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4 COMENTARIOS SOBRE OS DADOS

4.1 Dos Graficos do Setor

Considerou-se os graficos do Setor de Eventos num total de 484
(quatrocentos e oitenta e quatro) eventos sendo: 112 eventos técnicos, 112
eventos institucionais, 137 eventos em que a EPUSP cede o espaco, 117
eventos de reunides de frabalho e 6 de participacido da EPUSP em eventos
(feiras), realizados no periodo de 2003 a 2007. Apesar do ntmero de eventos
no periodo de 2003 a 2007 serem praticamente iguais entre eventos
institucionais e técnicos, verifica-se uma tendéncia de diminuigdo dos eventos
institucionais ao longo dos anos, comparados com os eventos técnicos que
tendem a aumentar, enguanto que eventos de reunides de trabalho se mantém
na média. Os eventos em que a EPUSP cede o espago sdo em menor hiimero,

se comparados com a soma dos demais eventos.

4.2 Dos Questionarios

Do total de 50 questionarios respondidos observou-se que néo houve
indicacdo de respostas no item Discordo Plenamente; ja no item Discordo
Parcialmente, foram encontradas 2 respostas para prazos inadequados, 1
indicagdao para visitas bem planejadas, 1 indicagdo para meios de
comunicagdo adequados, 1 indicagdo para tradugdo e intérprete de boa
qualidade, 1 para realizagao de inscrigoes de boa qualidade, 1 para divulgagéo
de bom alcance, 3 para horarios cumpridos, 1 para realizagdo na expectativa, 1
para link e site facilmente acessado e 2 para agéncia de turismo na
expectativa.

As respostas Concordo Parcialmente evidenciam 38 indicagdes para link
e site facilmente acessados, 33 indicagbes para meios de comunicagado
adequados e 29 para divulgagdo de bom alcance, 24 para prazos adequados,
22 para realizacio de inscrigbes de boa qualidade, 21 para comunicagéo visual
eficaz e tradugio e intérprete de boa qualidade (comentarios sobre os dados

acima de 20 indicagbes).
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Quanto as respostas Concordo Plenamente, evidenciamos 45 indicagoes
para evento bem organizado, 38 para dia ideal do evento, 37 para tempo de
intervalo suficiente, 36 para realizagdo na expectativa, 34 para horarios
cumpridos, 33 para infra-estrutura e local adequados, 32 para credenciamento
eficaz, 31 para boa qualidade do buffet e 31 para formato no objetivo (foram
considerados apenas os dados acima de 30 indicagobes).

Considerou-se no item Nio se Aplica os clientes que néo utilizaram o
servico em questdo, sendo que 18 néo utilizaram agéncia de turismo, 17 nao
realizaram visitas técnicas e 17 néo utilizaram os servigos de hospedagem
(foram considerados apenas os dados acima de 15 indicagdes).

No relato das sugestdes apresentadas por escrito nos questionarios,
surgiram apenas duas colocagdes: a proposta de contratagdo de um designer
e um jornalista, o que se justifica pela relagdo direta destes profissionais com
o Setor de Comunicagao.

Portanto, consideraram-se possiveis itens vulneraveis: link e site,
cumprimento dos horarios, agéncia de turismo, divulgacio do evento, pessoal
de traducio e intérprete, meios de comunicacao adequados, visitas planejadas
e prazos, apesar de terem sido bem avaliados, os eventos, na organizagao

geral.

4.3 Do Diagrama de Pareto

Visualizando o Grafico de n.8 Concordo Plenamente, verificou-se
que no aspecto geral os eventos sdo bem organizados, porém o item de maior
fragilidade é o item Link e site. Por outro lado, o Grafico de n.9 Discordo
Parcialmente, sugere que o horario seja cumprido, assim como prazo e
agéncias de turismo necessitam de melhorias.

Verifica-se que no Grafico de n.10 Concordo Parcialmente,
constata-se que o item Link e site demonstram, realmente, ser um fator a ser
melhorado, assim como os meios de comunicag¢ao também podem melhorar;
em terceiro lugar a Divulgagao é incluida como atividade a ser melhorada.

O item Discordo Plenamente apresentou dados zerados, dai nao

ter sido feito o diagrama.
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O item Nio se Aplica, visto no Grafico de n.11, apenas ilustra os
itens ndo aplicados por alguns tipos de eventos.

O Grafico de n.12, sobre o item Prazos Adequados, equaliza
quantidades de respostas tanto para Concordo Plenamente como
Parcialmente, apontando indicios de respostas para Discordo Parcialmente,
indicando ser um item também a ser melhorado.

O Grafico de n.13, sobre o item Formato no Objetivo, mostra
evidéncias de que a maior parte das pessoas esta satisfeita a este respeito. O
mesmo é potencializado no Grafico de n.21 sobre o Dia Ideal do evento,
assemelhando-se ao Grafico de n. 29 sobre o Tempo de Intervalo suficiente. O
Grafico de n.22, sobre o item Boa Qualidade do Buffet, também se assemelha
ao Grafico de n.13 sobre o item Formato no Objetivo.

O Grafico de n.14, sobre o item Visitas Bem Planejadas, aponta
leve insatisfagdo ja que mostra uma alta parcialidade. O mesmo acontece com
o Grafico de n.23 sobre Meios de Comunicagdo Adequados de forma
potencializada. Porém, o Grafico de n.24 sobre o item Evento Bem Organizado
evidencia alta satisfagdo dos clientes.

O Grafico de n.15 sobre o item Tradugdo e Intérprete de Boa
Qualidade sugere insatisfagdo, assim como o Grafico de n.26 sobre o item
Realizacéo de Inscricdes de boa qualidade.

O Grafico de n.16, sobre o item Hotelaria de Boa Qualidade,
propde maior atengdo, j4 que demonstra aito indice de parcialidade. O Grafico
de n.27 sobre o item Divulgagido de Bom Alcance também merece atengéo pois
apresenta indicador de insatisfagao.

O Grafico de n.17 sobre o item Credenciamento Eficaz, demonstra
prevaléncia de satisfacao de 50 % sobre imparcialidade; o mesmo acontece
com o Grafico de n.30 sobre o item Infra-estrutura e Local Adequados.

O Grafico de n.18 sobre o item Comunicagao Visual Eficaz apenas
mostra parcial satisfacao inferior a satisfagdo dos eventos, enquanto o Grafico
de n. 25, sobre Horarios Cumpridos, evidencia alguma insatisfagao.

O Grafico de n.19, sobre o item Planejamento na Expectativa,
demonstra imparcialidade de satisfacdo apesar de um bom indice de
satisfagdo. No Grafico de n.28, sobre o item Realizagdo na Expectativa,

apresenta bom indice de satisfagdo apesar de um indicador de insatisfacao,
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porém apresenta baixo indice de parcialidade. O mesmo acontece com o
Grafico de n.31 sobre Link e Site facilmente acessados.

O Grafico de n.20, sobre o item Agéncia de Turismo, na
Expectativa demonstra quase igualdade de condi¢do de satisfagdo e parcial
satisfagdo, porém apresenta 2 indicadores de insatisfacdo, o que propde
melhoria.

Visualizando-se o todo, temos que lembrar que no Grafico de n.11,
sobre os itens que Nao se Aplicam, os itens Agéncia de Turismo na
expectativa, Visitas bem planejadas e Hotelaria de boa qualidade tem o maior

indice.
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5 GRAFICOS E FIGURAS REPRESENTATIVAS

5.1 Graficos do Setor

Eventos realizados na EPUSP entre 2003 e 2007

@ EPUSP cede espacgo
B Institucionais

O Reunides

@ Parcipagao da EPUSP
B Tecnicos

GRAFICO 1 — Eventos realizados pelo SVCOMSO da EPUSP entre 2003 e 2007

Eventos Técnicos realizados na EPUSP

2003 2004 2005 2006 2007

GRAFICO 2 - Eventos Técnicos realizados no SVCOMSO da EPUSP
entre 2003 a 2007
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Eventos Institucionais realizados na EPUSP

2003 2004 2005 2006 2007

GRAFICO 3 - Eventos Institucionais realizados na EPUSP de 2003 a 2007

Reunides de Trabalho

2003 2004 2005 2006 2007

GRAFICO 4 - Eventos de reunides de frabalho realizados entre 2003 e 2007
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Eventos em que a EPUSP cede espaco

2003 2004 2005 2006 2007

GRAFICO 5 — Eventos em que a EPUSP cede espaco entre 2003 e 2007

Eventos em que existe a participagio da EPUSP

2003 2004 2005 2006 2007

GRAFICO 6 - Eventos em que existe a participacdo da EPUSP realizados entre
2003 e 2007
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Quantidade

2003 2004 2005 2006 2007
Ano

B EPUSP cede espago OInstitucionais @ Reunides B Parcipacéo da EPUSP @ Tecnicos

GRAFICO 7 - Visao geral dos eventos realizados entre 2003 e 2007
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Prazos adequados

mm Prazos adequados
FA

Quantidade

CPL CPA DPA Nse DPL
aplica

GRAFICO 12 — Resultados do item prazos adequados do questionario

Formato no objetivo

m=m Formato no objetivo
FA

Quantidade

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 13-Resultados do item formato no objetivo do questionario

Visitas bem planejadas

20 4 120%
i b/, 100%
| 80% |mmmm Visitas bem
Planegjadas
60%
FA

40%
20%
0%

Quantidade
=

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 14 — Resultados do item visitas bem planejadas do questionario
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Traducgio e intérprete de boa qualidade

mmm Tradugdo e interprete
de boa qualidade

FA

Quantidade

CPL CPA DPA Nse DPL
aplica

GRAFICO 15 - Resultados do item tradugio e intérprete de boa qualidade do
guestionario

Hotelaria de boa qualidade

ﬁ @ Hotelaria de boa
] qualidade

g FA

o

CPL Nse CPA DPA DPL
aplica

GRAFICO 16 — Resultados do item hotelaria de boa qualidade do questionario

Credenciamento eficaz

120%
[00%00%
| gpo, | Credenciamento
60% eficaz

0

FA
40%

20%
0%

Quantidade

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 17 — Resultados do item credenciamento eficaz do questionario
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Comunicagéo visual eficaz

35 120%

30 OAOOOA)
5 25 80% | mmm Comunicagdo visual
S 20 eficaz
b= 60%
= o 40% =
g F 200;

5 )

0%

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 18 — Resultados do item comunicagéo visual eficaz do questionario

Planejamento na expectativa

120%
% 00%

§ 809% | Planejamento na
-] .
S 60% expectativa
[ FA
& 40%

20%

0%

CpPL CPA N se DPA DPL
aplica

GRAFICO 19 — Resultados do item planejamento na expectativa do

questionario

Agéncia de turismo na expectativa

_ 160%
140% 140%40%
120%

3 L5 = Agéncia de turismo na
) 100% .
o expectativa
£ 10 80%
q 60% FA
& 5 40%
20%
0 0%

Nse CPL CPA DPA DPL
aplica

GRAFICO 20 - Resultados do item agéncia de turismo na expectativa do questionario
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Dia ideal do evento

40 120%

% 25 80%
- @ Dia ideal do evento
£ 20 60%
3 15 40% o
o 10

5 20%

0 0%

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 21 - Resultados do item dia ideal do evento do questionario

Boa qualidade buffet

120%
DP00%

3 80%
T 20 0% = Boa qualidade buffet
E 15 40‘; =
3 (]
G 10
5 20%
0 0%

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 22 - Resultados do item boa qualidade buffet do questionario

Meios de comunicagao adequados

35 33 - 120%

30 10D%100%
§ il 80% | @ Meios de comunicagdo
-E 20 60% adequados
£ 15 FA

0,

g 10 40%

5 20%

0 0%

CPL CPA DPA Nse DPL
aplica

GRAFICO 23 — Resultados do item meios de comunicagfio adequados do questionario
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Evento foi bem organizado

50 102%
%100%
S 98% '
® 20 96% -Eventp foi bem
2 94% organizado
5 92% FA
g R 90%
10 88%
86%
0 84%

CPL CPA DPA N se DPL
aplica

GRAFICO 24 — Resultados do item evento foi bem organizado do questiondrio

Horarios cumpridos

[ Horarios cunpridos
FA

Quantidade

CPL CPA DPA N se DPL
aplica

GRAFICO 25 - Resultados do item horirios campridos do questionario

Realizagdo inscrigdes de boa qualidade

@ Realizagdo inscrigdes de
boa qualidade

FA

Quantidade

CPL CPA DPA N se DPL
aplica

GRAFICO 26 — Resultados do item realizagiio inscrigdes de boa qualidade do
questionario
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Divulgac¢do de bom alcance

@ Divulgagdo de bom
alcance

FA

Quantidade

CPA CPL DPA N se DPL
aplica

GRAFICO 27 — Resultados do item divulgacio de bom alcance do questionsrio

Realizagao na expectativa

40 120%
35 T e 1994 00%
-§ gg 80% -Realiiaﬁéo na
:E 20 60% e
ER 40% FA
10 2038
0 + 0%

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 28 — Resultados do item Realizaciio na expectativa do questiondrio

Tempo de intervalo suficiente

+ 120%
10024 00%
§ 80% 0 Tempo de intervalo
) o suficiente
= 60%
= FA
c=, 40%
20%

0%

CPL CPA N se DPA DPL
aplica

GRAFICO 29 — Resultados do itern Tempo de intervalo suficiente do questionario
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Infra-estrutura e local adequados

120%
D%00%

80% | Infra-estrutura e local
60% adequados

FA
40%
20%
0%

Quantidade

CPL CPA Nse DPA DPL
aplica

GRAFICO 30 — Resultados do item Infra-estrutura e local adequados do questionario.

Link e site facilmente acessados

120%
D% 00%
80% |EEALink e site facilmenie
60% acessados
FA

Quantidade

CPA CPL DPA Nse DPL
aplica

GRAFICO 31 - Resultados do item Link e site facilmente acessados do questionario.
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6 PROPOSTA DE MELHORIA DO SVCOMSO

Baseando-se nos dados levantados, montou-se mais um
processo de avaliagdo usando a ferramenta de gestdo da Qualidade, o SWOT
(FIGURA REPRESENTATIVA n.3 ) que consistiu em analisar tanto o ambiente
interno do setor quanto as forgas externas, a fim de mostrar as influéncias nos
trabalhos, detalhando forcas e fraquezas do setor, ameagas e oportunidades,
facilitando a visdo do cenario e viabilizando o planejamento estratégico.

Buscou-se no Diagrama de Causa e Efeito de Ishikawa
(FIGURA REPRESENTATIVA n.4), a causa raiz dos problemas encontrados nos
dados, para a melhoria dos processos na organizagido dos trabalhos,
contribuindo consequentemente para a padronizagéo dos servigos.

Respeitando-se o organograma da EPUSP (FIGURA
REPRESENTATIVA n.6), com o “layout” de sala atual do SVCOMSO (FIGURA
REPRESENTATIVA n.7), pensou-se na padronizagdo dos processos, a partir
da criacdo de formularios e fluxogramas a serem seguidos: Fluxograma
Setorial para Organizagio de Eventos (FIGURA REPRESENTATIVA n.8) e seu
procedimento operacional padrao (POP - 1) (FIGURA REPRESENTATIVA n.9);
Fluxograma da Intranet da Poli (FIGURA REPRESENTATIVA n.10); Fluxograma
da Extranet da Poli (FIGURA REPRESENTATIVA n.11); Fluxograma do
Informativo da Poli (FIGURA REPRESENTATIVA n.12); Fluxograma do Net
Aviso da Poli (FIGURA REPRESENTATIVA n.13); e um “Check-list” para
checagem antes da realizagdo do evento e do cerimonial. Com estes
fluxogramas objetiva-se a melhoria do desempenho do SVCOMSO através da
padronizagao dos servigos.

Fez-se um “Brainstorming” (RAWLINSON,1981) néo

estruturado no SVCOMSO e levantaram-se as seguintes deficiéncias:
v Comunicagao interna;
v Forma nao integrada de trabalho;
v Desperdicios, energia elétrica, descartaveis, reciclagem, etc.
v' Falta de informagao mais precisa sobre os eventos;

v" Falha no controle da agenda do auditério;
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v Falta de uma consultoria contabil ou uma fundacgéo;
v" Nenhuma remuneragao para eventos a noite e de finais de semana;
v Reconhecimento de outros setores;

v Falta de médo de obra e Infra-estrutura para eventos do mesmo tipo,
simultaneos;

v Falha na informatica;

v Falta de mio de obra para servigos técnicos especializados (designer,
jornalista, secretaria)

v (Falta de espago para reunides com o coordenador, reunides internas,
montagem de pastas, etc.)

Foi possivel, através da técnica do Brainstorming, somados aos
outros dados levantados na utilizagio das outras ferramentas - SWOT,
Ishikawa, e Fluxogramas - além dos dados levantados do Setor do SVCOMSO,
dos questionarios e dos Diagramas de Pareto , rodar o ciclo completo do
PDCA (FIGURA REPRESENTATIVA N. 5), que planeja, faz, checa e age, na

constante busca da melhoria da Qualidade.
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DIVISAO DE CONTROLE DA QUALIDADE POP -1 Frente
Produto: Evento ] Responsavel:
Tarefa: Planejamerdo Financeio Supervisor
RECURSOS NECESSARIOS

Contatos com empresas para levaptamento de cusios de: buflels, deovsagdo, divulgacdo,
parking valet, brindes, limpeza, local para eventos, palestrantes, equipe audiovisual, equipe de
recepcdo e ingarigiies, equipe inferna. De acorls com & el 866 de licitagio piibfica que exige
trés orgamentos

ATIVIDADES CRITICAS

Escotha do local adequado de acordo com o nimero de pessoas e tipo de evento, cotar trés
precos dos methores locais.

Verificar 8€ o local esth arejado, bem iluminado, limpo & adequado.

Verificar uilizagho de egquipamentos e equipe awdiovisual suficiente & possivel custo de locagio
ca30 haja necessidade.

Orgar pelo menos trés empresas de cada setor: bufkls, decoracio, divulgagio, parking-valet,
limpeza.

Verificar valores doz palestrantes efou apresentacao.

Verificar custo do secretariado do evento tanto insoictes, recepciio e cedificados.

Verificar custo de brindes, pasias, canetas e presentespara homenageados.

Verificar verba disponivel efou recrutar fonte.

MANUSEIO DOS DADOS

1. Organizar planilha de custos em forma de ilens
2 Esfabelecer prazo para agendamento de qustos

RESULTADOS ESPERADOS

1. Montagem de planiha de custos por item, unidade e numero total
2. Montagem de planiha de custos totais
3. Valordisponivel ou fonte.

ACOES CORRETIVAS

1. ‘Chek-fsf dos itenz de custos
2. Refazer célculos pam conferéncia

APROVAGAO

Chefia Supesvisor Execuior

FIGURA REPRESENTATIVA N. 9 — Formulario de Procedimento Operacional
Padrao - POP-1



FIGURA REPRESENTATIVA N.

inserr nova notica.

Digitara data de
inicio/Témino.

L

k

Escolher a
Selecipnar Grupo notica/publicar
{(Servicode
Comunicagsn Sodial)
k4
i Ezcolher o grupo
(public?-gﬁu
Insefiro textn automatica)
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10 ~ Fluxograma da Intranet da Poli
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FIGURA REPRESENTATIVA N. 11 - Fluxograma da Extranet da Poli

Enviar a sofidtacio para
agéncia contratada

h

Selecionar Grapo
coordenacio de
: eventos)

Salvarem:
{Comunicaciol
Solidtacles! “exiranel’f
ano/més)

1
Receber texdo pronto da
agéncia contratada e
CHplar.

y

induir no "site”Polif

“infranctt “infranct”
nova

s

Inserir Administragaof
Nolicias.

L)

inzerir nova nolica.

Digtaro ‘e-mail
efou “ske” oz 2
CAMpOS.

Procursr e inserira
imagem sfou doc.

Digtar a data de
intcioIT &ming.

3

Escolhera
noficia/publicar

¥

Escothero grupo de
avigo { publicagio
sulomatica)

Fim
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FIGURA REPRESENTATIVA N. 12 - Fluxograma do Informativo da Poli

Enwinr a solictacio para
agéncia contsatada.
¥

Salvar em:
Comunicagiol
Infoemativel ano/més)

!

Receher fedopronto da
agénca contratada ¢
eopiar pf mesma pasta

-+

Preparar infrmativo no = w* =7

*Drearn Woaver" viigar via Semi

de Comunicagio
15h

¥ T

S Soficitar ajuste a Sahvar em
e agéndia contratada {comunicacies/

informativel mésfano}
o Fitn
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FIGURA REPRESENTATIVA N. 13 — Fluxograma do Net Aviso da Poli

Senico d: gd mgiaol
( omunicacs
Net fanoinés

¥

¥

Incluir Net Aviso

Entrar no “site™ da
PoliF intranet Miniranct™
nova

+

v

Digitar texto com no

maximo 450 caracleres.

Clicar Adminisiragaol
Manutencio do Net

!

Aviso

;

Digitar data de iniciof
término e horirio
termino{_: )

Selecionar Grupo
Semnige de

Comunimf Sodial)

Net Aviso Colefivo

A
Escolher o Met Aviso,
onde & atualizado
autcmaticamente

ou individuni
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CHECKLIST— Evento e Cerimonial
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Atividades Gerais

Responsavel

Data

Empresa

1. Dimensionamento do evento:

( ) grande ( ) médio () pequeno

2. Determinacao da sede do evento

3. Cronograma de atividades

4. Listagem de convidados

5. Preparo de correspondéncias gerais

a) Circulares

b) Malas diretas

c) Programa

d) Convites

e) Oficios/convites
(autoridades/palestrantes)

f) Contratos com fornecedores

6. Preparo de correspondéncias
especiais

a) Chefe de cerimonial

b) Banda da policia militar

c) Divis&o de seguranca

d) Detran

e) Concessionaria de energia elétrica

f) Outros érgéos publicos envolvidos

7. Material para os participantes

a) Brindes

b) Pastas

c) Blocos

Lgl) Canetas
e) Crachas

8. Material Grafico

a) Fichas de inscricdo

b) Folhetos

c) Papel e envelopes timbrados

d) Programa (oficial e social)

e) Certificado de participacdo

f) Mapas de localizagao

g) Convites

h) Adesivos para veiculos
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i) Cartbes para a mesa dos trabalhos

9. Material para imprensa

a) Press release

b) Press kit

c) Fotos

10. Hotel

a) Cartdes de boas-vindas

b) Servico de informagao/receptivo

c) Servigos de turismo

d) Relagdo de telefones Gteis

¢) Relacéo de locais de compra

f} Revistas

g} Jornais diarios

h) Frutas {cordialidade)

g) Flores (cordialidade)

11. Programagao visual

a) Placas de sinalizagéo para:

e Local do evento

¢ Hotéis

* Acroportos

o Areas externas

b) Letreiros de identificagdo

c) Faixas

d) Painéis fotograficos

12. Servigos turisticos

a) Transporte

b) Passagens Aéreas

c) Hospedagem

d) Programacéo Social

e) Elaboragéo de tours

f) Receptivo nos aeroportos

13. Outros

a) Orquestra

b) Banda

c) Shows

d) Correio

e) Entrega protocolada

f) Locagdo de veiculos

g) Exposigao paralela

h) Seguro
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i) Assisténcia médica

Recursos Fisicos

“[Responsavel

~ Data

~Empresa

01. Local para

a) Almoco/jantar

b) Coquetel

c¢) Imprensa

d) Sala VIP

e) Secretaria-geral

f) Informacdes

g) Slide desk

h) Pronto-socorro

i) Estacionamento

j) Instalacées sanitarias

k) Copa/cozinha

l) Reunides

m) Cambio

n) Bancos

Recursos Humanos

Responsavel

Data

Empresa

01. Coordenadores de area

02. Recepcionistas para

a) Secretaria

b) Balcao de informacdes

c) Sala VIP

d) Plenario

e) Salas paralelas

f) Cerimonial

g) Imprensa

03. Tradutores

04. Intérpretes

05. Comité de recepgao

06. Assessor de imprensa

07. Operador de som/luz

08. Médico/enfermeira

09. Pessoal de copa

10. Pessoal de limpeza

11. Pessoal de seguranca

12. Manobristas

13. Office boy

14. Fotografo
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15. Operador de video

16. Pessoal de manutencao

17. Gargons

18. Mestres de cerimonia

Recursos Materiais

Responsavel | Data

01. Equipamentos e materiais

a) Para projecao

o Slides

¢ Retroprojetor

¢ Filmes

e \ideocassete

e Telas

b) Para sonorizagéo

¢ Microfones

Amplificadores

Aparelho de som

Fitas de musica ambiente

[ ]
[
o Gravadores
[ ]
[ ]

Fitas para gravacao

c) Para secretaria

o Computador

Cépias

Fax

Telefone

Apagador

Pincel atomico

o Giz

Ponteira

02. Lousa

03. Flip Chart

04. Mastros

05. Bandeiras

06. Stands

07. Palanque

08. Palco

09. Passarela

10. Cobertura

11. Uniformes

12. Cabine de traducao simultanea

13. Extintor de incéndio

14. Gerador

15. Ambulancia
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Local de alimentacéo (almogo, jantare | Responsavel | Data | Empresa
outros) ;

01. Disposicdo das mesas

02. Decoragao

03. Sonorizacao

04. Tomadas e interruptores

05. Pontos de agua

06. Lavabo

07. Sinalizacao

08. lluminacao

09. Ar condicionado

10. Ventiladores

11. Tablado

12. Muasica Ambiente

Cerimonial Responsavel | Data Empresa

01. Mesa para o receptivo

02. Lista de convidados

03. Livro de presenca

04. Lista de confirmacao

05. Reserva de mesas

06. Distribuicao de lugares especiais

07. Cartoes de citacao (nominata)

08. Dimensionamento da mesa
principal

09. Ordem do dia

10. Hasteamento de bandeiras

11. Hino Nacional

Pés-Evento Responsavel | Data Empresa

01. Prestacao de contas
02. Relatorio final

03. Oficios de agradecimentos

04. Album de fotografias

05. Edicao de video

06. Recortes de jornais

07. Impressao dos anais
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7 CONCLUSOES

Esta proposta de estudo de implementagdo de melhoria no Servigo
de Comunicagdo Social da EPUSP é o objeto de estudo nesta monografia. Tentou-
se analisar desde a atualizagio do mapeamento dos processos criticos as
medigdes de indicadores de desempenho. Apds a proposta de implantacdo de
melhorias, ndo houve tempo habil para isso. Conseguiu-se apenas as previsdes
de desempenho, dentre elas: capacitacdo dos gestores de processos,
implantagio da gestido propriamente dita e a criagao de Infra-Estrutura do grupo.
Alias, a proposta de estudo da nova sala do SVCOMSO ja foi aprovada na
Diretoria da EPUSP para ampliagdo, um bom inicio de melhoria.

Cabe lembrar que existe um grupo maior de voluntarios, que refletem
seus valores e desejos de prestagdo de servigo, que tém seu ritmo préprio e,
portanto, o compromisso neste processo tem seu proprio tempo.

Em meio a complexidade dos processos organizacionais da EPUSP,
é importante identificar os pontos criticos, e com isso o foco apenas no que é
importante para a Instituicdo Publica estudada, assim como as necessidades
imediatas dos clientes do SVCOMSO. Partindo-se do cliente, e ouvindo-o,
conseguiu-se compreender as falhas que devem ser sanadas para melhor atendé-

lo, que é a grande conquista da GESPUBLICA.
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