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RESUMO

Este trabalho consiste na elaboragédo de um plano de intervencéo, a partir da analise
situacional da Secdo de Ensino da Faculdade de Ciéncias Econbmicas da
Universidade Federal de Minas Gerais, responsavel, a priori, pelo atendimento do
corpo discente. Ressalta-se que as informacgfes académicas do aluno ficam sob a
guarda da Secéo de Ensino, desde o seu ingresso na UFMG, e que cabe a este
Setor apoia-lo quando da necessidade de obter, formalmente, tais informacdes.
Procurou-se levantar a recorréncia de demandas e queixas referentes as rotinas de
atendimento do Setor, averiguando pontos que possam aumentar o nivel de
satisfacdo do usuério e a qualidade do servico prestado. Tal levantamento foi
realizado através de observacdo de campo, reunides com a diretoria da FACE e com
os demais setores da Faculdade envolvidos com o atendimento e, por fim, consulta e
analise das solicitacbes de documentos feitas pelos usuarios, recebidas de forma
presencial e por email. Assim, o objetivo foi analisar esse contexto e propor acdes
gue pudessem intervir em melhorias para o atendimento aos usuarios da Secéo de
Ensino. A metodologia utilizada no desenvolvimento do trabalho foi a leitura seletiva
de e-mail’s enviados pelos usuérios, com o intuito de separar aqueles que
apresentavam alguma justificativa que impossibilitava a retirada do documento de
forma presencial. Essa metodologia teve por objetivo quantificar a demanda pela
disponibilizacdo de documentos online, uma vez que, ao longo dos ultimos anos,
sente-se a necessidade de adaptar a Secdo de Ensino aos avancgos tecnoldgicos ja
disponiveis para emissdo de documentos validos, via Web. Recorreu-se também a
revisao bibliogréfica, referente aos assuntos abordados na elaboracéo deste estudo.
Ao analisar os dados levantados e tendo como embasamento o referencial teorico,
percebeu-se que é possivel disponibilizar para os usuarios, via Web, os atestados
académicos, procedimento realizado de forma presencial. Essa mudanca na rotina
implicaria em uma modernizacdo do atual modelo de atendimento da Secao de
Ensino da FACE. A partir de entdo, procurou-se elaborar um plano de intervencéo
dentro das possibilidades reais da situagao, levando-nos a selecionar as melhores
acles para alcancar as metas almejadas.

Palavras chave: Modernizagdo. Atendimento. Usuarios. Secédo de Ensino.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho consiste na elaboracdo de um plano de acdo que permita, aos
usudrios’, a solicitacdo e emissdo de documentos via web. Para tanto, sera
realizada uma andlise da rotina da Secdo de Ensino da Faculdade de Ciéncias
Econbmicas da Universidade Federal de Minas Gerais (FACE/ UFMG), como
proposta do Curso de Especializacdo em Gestdo de Instituicbes Federais de
Educacgédo Superior.

1.1 Apresentacgéao

Os avancos tecnologicos tém sido responsaveis por mudancas cada vez mais
rapidas no mundo inteiro, sendo a informatica uma ferramenta obrigatéria em
praticamente todas as profissdes, visto que, com o0 uso do computador € possivel
aumentar a produtividade e melhorar a qualidade em qualquer ramo de atividade ou

area do conhecimento humano.

Segundo Barreto (1993), a finalidade basica de uma Tecnologia e sua adocéo é
modificar uma determinada realidade, aumentando o bem estar dos individuos que

nela habitam, sejam os profissionais e 0s usuarios.

Barreto (1993, p. 3) aponta que:

A adocdo de uma tecnologia requer, portanto, a absor¢cdo de determinado
conhecimento e uma decisado de iniciar, modificar ou aperfeicoar um produto
ou servico, seu processo de producdo ou de comercializacdo. Quando se
estabelece essa cumplicidade de inten¢gBes, um processo de absor¢cdo e um
processo de decisdo, podemos dizer que se efetivou uma inovacdo em
determinada realidade. A realidade reconheceu e aceitou a introducdo da
novidade. A finalidade basica de uma tecnologia e sua adogdo é modificar
uma determinada realidade, aumentando o bem estar dos individuos que
nela habitam.

Em uma Secédo de Ensino, o que se ganharia com a modernizacdo dos

procedimentos administrativos de documentos produzidos por ela?

! Usuérios, neste trabalho, refere-se, especialmente, aos alunos vinculados e ex-alunos dos cursos de
graduacéo da FACE.
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Diante do exposto, este trabalho de conclusdo de curso tem como proposta a
modernizacdo do sistema de atendimento da Sec¢do de Ensino/FACE, através da
implantacdo de um sistema de informatizacdo, que possibilite aos usuarios fazer a

solicitacdo, bem como a emissdo de documentos solicitados, via web.

Como ponto de partida, procurou-se fazer uma reflexdo sobre as demandas dos
discentes, referentes a documentos produzidos pela Secao de Ensino. A escolha do
local de desenvolvimento do trabalho justifica-se, pois a autora integra a equipe

desta Secéo.

Para um entendimento melhor da real necessidade e expectativa dos usuarios,
utilizou-se consulta as solicitacdes de documentos e emails recebidos pela Secéo de
Ensino e uma observacdo mais apurada das demandas anteriores e das que

chegavam, a partir desse momento.

Observou-se, que o publico discente da FACE deseja acessar e receber da Secao
de Ensino informacdes académicas pessoais de forma mais rapida, dos mais
diversos assuntos, a exemplo de atestados. Ruben, Wainer e Dwyer (2003, p. 169)
sinalizam que, “Se no contexto organizacional a Tl desempenha papel relevante e
promove as mudancas mais importantes, no ambiente académico ndo poderia ser

diferente [...]".

Ressalta-se que o objetivo da Secédo de Ensino € o atendimento discente, com o
melhor aproveitamento da infraestrutura e dos recursos humanos. Para tanto, o
planejamento estratégico situacional constitui uma das ferramentas essenciais, pois
contribui para uma compreensdo mais ampla e constru¢cdo de melhores acdes para

a situacao.

Para Matus (1994), o Planejamento Estratégico Situacional (PES) surge como um
método que foca o processamento de problemas; estabelecer planos para enfrentar
as causas do problema; analisar a viabilidade; e atacar o problema na pratica, o que

significa ter uma viséo real dos problemas locais.
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Além disso, o PES leva a uma escuta ampliada de todos os envolvidos (equipe
multiprofissional e usuérios) que podem contribuir para enfrentar os problemas
definidos por todos como prioritarios. Isso gera compromisso coletivo e maior
responsabilidade, estreitando, também, o vinculo entre os profissionais e desses

com 0 usuario.

Assim, a partir da analise da situacao, procurou-se focar na importancia da melhoria
do atendimento ao usuario através da disponibilizacdo de documentos fornecidos
pela Secdo de Ensino da FACE, especificamente os atestados via Web. Por fim,
sera descrita uma proposta de intervencdo que permita a Secdo de Ensino se

adequar as novas rotinas.

Portanto, espera-se que apos um determinado periodo, com a execucado do plano de

acao, o usuario seja atendido satisfatoriamente em suas demandas.

1.2 Contextualizacao

No caso desse estudo, os usuarios sdo alunos vinculados e ex-alunos dos cursos de
graduacdo da FACE/ UFMG, sendo: Administracdo Diurno, Administracdo Noturno,
Ciéncias Contabeis, Ciéncias Econdbmicas, Controladoria e Financas e Relacdes
Econbmicas Internacionais, atendendo um total de 1.583 alunos vinculados aos

respectivos cursos, além de um nimero expressivo de alunos graduados.

Tabela 1- Quantitativo de alunos por curso da FACE em setembro de 2015

FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS

CURSOS DE GRADUAQAO ALUNOS VINCULADOS | ALUNOS GRADUADOS
(Dados coletados do sistema
académico a partir de 1990)

Administracdo diurno 223 1027

Administracdo noturno 235 962

Ciéncias Contébeis 400 1444

Ciéncias Econdmicas 315 1405

Controladoria e Financas 195 22

Relacbes Econbmicas 195 22

Internacionais

TOTAL GERAL 1583 4882

Fonte: Dados da autora obtidos por consulta ao sistema de controle de alunos da FACE.
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A Secdo de Ensino, que atua na resolucdo das solicitacbes e emissdo de
documentos relativos a vida académica dos alunos de graduacéo, fica situada no
térreo da Faculdade de Ciéncias Econ6micas (FACE), sala N° 1017, local de facil
acesso a comunidade e funciona no horario das 09h00min as 12hOOmin e das
15h00min as 21h00min, atendendo as demandas de servicos dos trés turnos da

faculdade: manha, tarde e noite.

Foto 1 — FACE. Fonte: https://www.google.com/maps Foto 2 — Segdo de Ensino da FACE. Fonte:
(Arquivo pessoal).

Os funcionérios do Setor sdo em numero de cinco, sendo: quatro do quadro efetivo
da UFMG e uma menor da Cruz Vermelha Brasileira®>. A menor trabalha conforme o
convénio da UFMG com a CVB-MG (Cruz Vermelha Brasileira em Minas Gerais).

A equipe, composta pelos funcionarios da Se¢éo de Ensino presta seus servigos de
atendimento aos usuarios, concernente as solicitacbes e emissfes de documentos/

atestados, além dos demais servicos relacionados a seguir:

a) Matricula: Apdés o preenchimento do pedido de matricula on-line, pelo aluno
no sistema SIGA (Sistema de Gestdo Académica), acontece o periodo de
acerto de matricula pelos colegiados. A Secdo de Ensino recebe os
requerimentos dos alunos que ficaram com alguma pendéncia ao efetuarem a
matricula via Internet e encaminha ao colegiado para andlise e despacho do
coordenador e, lancamento no sistema. Apos o0 processamento pelo colegiado

> A CVB mantém um programa socioeducativo denominado acéo jovem, o qual fornece funcionarios
entre dezesseis e dezoito anos, que trabalham como menores aprendizes recebendo um salério
minimo mensal. Devem ser estudantes, cursando a partir do nono ano (antiga oitava série), para a
atuacdo na UFMG, com quantitativos determinados para cada unidade e setor. A este(a) é vedada a
execucao de tarefas de maior complexidade e responsabilidade, com a fun¢éo precipua do trabalho
consistindo na formacédo do/a jovem, devendo, entéo, ter um cunho educativo, fato que é enfatizado
no ambiente em que pesquisamos. Disponivel em www.cvbmg.org.br.
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e a devolucédo do formulario a Secéo de Ensino, esta emite 0 comprovante de
matricula para o aluno.

Programas de disciplinas: Contetado programatico de disciplina ministrada
em sala de aula, pelo professor, durante o semestre. A Se¢do de Ensino
mantém um arquivo de programas de disciplinas dos cursos da FACE,
encadernados e, quando solicitados pelo usuario, separa-se, conforme o
histérico escolar e empresta ao interessado, para serem xerocados. Apés a
devolucao, pelo usuério, os programas sado arquivados. Estdo disponiveis, via
Internet, os programas de disciplina, a partir do primeiro semestre de 2004.
Disciplina Isolada: Oportunidade oferecida a comunidade externa: Em data
fixada no calendario escolar. O interessado comparece a Secdo de Ensino,
preenche o0 requerimento e anexa a documentacdo exigida, coOpia de
identidade e CPF, histérico escolar e curriculum vitae. A Secdo de Ensino
recebe o requerimento e encaminha ao Colegiado do respectivo curso da
disciplina ofertada, para despacho. Apés serem devolvidos, 0s requerimentos
com despacho favoravel, a Secéo de Ensino faz o cadastro do aluno no SIGA
gerando um numero para o0 processamento da matricula, mediante
pagamento de taxa pelo requerente. A taxa, em agosto de 2015, era de cento
e noventa e quatro reais e cinquenta e sete centavos, paga no Banco do
Brasil, através de GRU (Guia de Recolhimento da Unidao), sem a qual é
impossivel a efetivacdo da matricula. Servidores da UFMG séao isentos de tal
pagamento, sendo necessaria a apresentacao da copia do contracheque mais
recente. Os documentos anexados ao requerimento sdo devolvidos ao
interessado. A documentacdo ndo procurada é descartada pela Secao, no
prazo maximo de trinta dias.

Dispensa de Atividades Académicas: Consiste na Oportunidade concedida
aos alunos, de aproveitarem na UFMG as disciplinas cursadas em outras
universidades, antes do ingresso na UFMG. E recebido o requerimento do
aluno, no qual devem estar anexados o histérico escolar e o programa da
disciplina geradora da dispensa. E feito a anota¢io no caderno de controle de
dispensa do setor e encaminhado ao Colegiado para despacho do
coordenador, apos retornar do Colegiado € lancado no sistema académico. O
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historico escolar e a relagcdo de dispensa sdo impressos para conferéncia e,

apos, arquivados na pasta do aluno.

e) Comprovacdo de Conhecimento: Em data fixada no calendario, é recebido
0 requerimento do aluno e encaminhado ao Colegiado para providéncias.
Apos a devolucdo dos resultados pelos departamentos responsaveis pela
disciplina avaliada, a Secédo de Ensino langa no sistema e arquiva na pasta do
aluno.

f) Arquivamento de documentos: O DRCA (Departamento de Registro e
Controle Académico) efetua o registro académico dos calouros e envia 0s
documentos para serem arquivados na Secao de Ensino. O arquivo € mantido
atualizado com tudo o que diz respeito a vida académica dos alunos, desde o
ingresso na UFMG até a retirada do cadastro. E mantido, também, um arquivo
com pastas de alunos que ndo pediram diploma; diplomas em registro e
diplomas registrados. As pastas de ex-alunos, desligados do cadastro ou
graduados, sdo mantidas no acervo documental da FACE.

g) Atestados?® e Histéricos: Documentos que atestam a situacdo académica de
alunos vinculados e graduados. O aluno retira um boleto no site da FACE ou
pessoalmente na Secdo de Ensino, no valor de cinco reais, e efetua o
pagamento no Banco do Brasil, solicita junto a Se¢édo de Ensino o documento
de seu interesse, atestado ou histérico, que sao assinados pelo(a) chefe do
setor e entregues ao interessado no prazo de dois dias Uteis. Os documentos
poderdo ser entregues a terceiros, mediante autorizacdo por escrito e
devidamente assinada pelo titular.

— Atestado de Matricula: Documento que atesta o vinculo do aluno com a
Faculdade, no semestre. E mais solicitado, pelos alunos ingressantes na
UFMG, no inicio do semestre, para abertura de contas em Banco.

— Atestado de Matricula com frequéncia as aulas: Atesta a regularidade
do aluno no curso, bem como a frequéncia as aulas. Normalmente é

solicitado por aluno dependente universitario dos pais, em plano de saude,

* Atestado: 1. Documento no qual se atesta algo; certificado 2. Prova, evidéncia. HOUAISS, Anténio;
VILLAR, Mauro de Salles. Minidicionario Houaiss da Lingua Portuguesa. 3. Ed. rev. e aum. Rio de
Janeiro. Objetiva, 2008, p. 73.
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para apresentacdo na empresa. A solicitacdo € maior no inicio do
semestre.

— Atestado de Matricula com periodo e provavel data de formatura: E o
documento mais solicitado durante o semestre, tendo maior intensidade
em épocas que as empresas estdo contratando estagiarios e, também
para apresentacédo nos consulados, para a obtencao de vistos.

— Atestado de comparecimento a provas: Documento exigido pelas
empresas aos alunos com registro empregaticios, para que tenham o
abono de faltas ao trabalho. E mais solicitado no final do semestre quando
os alunos séo submetidos a exames finais.

— Atestado de conclusdo: E solicitado no decorrer do semestre por ex-
alunos e, no final do semestre, € emitido para entregar aos concluintes dos
cursos no ato da colacédo de grau.

— Atestado de conclusdo com diploma em tramitacdo: Atesta a concluséo
do curso e as informacdes adicionais de que o diploma estd em processo
de registro nos oOrgaos competentes da Universidade. A demanda
acontece no decorrer do semestre para apresentar nos respectivos
Conselhos, ingresso no mestrado e para outros fins.

- Atestado de integralizacdo de créditos: E solicitado pelos alunos
formandos, no final do semestre. Atesta a integralizacdo dos créditos
necessarios a conclusédo do curso, bem como a data prevista de colacdo
de grau.

Colacdo de Grau: Ao final de cada semestre a Secdo de Ensino faz o

levantamento dos alunos que irdo concluir o curso, tendo como referéncia a

relacdo de provaveis formandos e a inscricdo a colacdo de grau. Emite a

relacdo de formandos e os atestados de concluséo para serem entregues na

colacdo de grau e encaminha a Secretaria Geral para providéncias.

Diploma: Emissédo de titulo concedido ao aluno graduado na UFMG: E

recebida a solicitagdo do aluno com a documentagcdo exigida para a

expedi¢cdo do diploma. Monta-se o processo, emite o diploma e encaminha a

Diretoria para assinatura, em seguida ao DRCA para registro. Quando 0s

diplomas s&o devolvidos pelo departamento de registro de diploma a Secao

de Ensino entra em contato com os alunos, para que facam a retirada.
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Posteriormente, a pasta do aluno € enviada para o acervo documental da
FACE. A primeira via de diploma é gratuita e pela segunda via paga-se um
valor de Trinta reais.

j) Diario de Classe Eletrénico: Apdés o fechamento do diério eletrénico, pelo
professor, se ele necessitar fazer alguma alteracdo, o chefe da Secéo de
Ensino faz a reabertura do diario para que o procedimento seja realizado, pelo
professor da disciplina. O sistema permanece aberto para alteragcdo durante
um periodo de vinte e quatro horas. Se o professor necessitar fazer alteragao
de nota apdés o fechamento do diario, pelo sistema, a Secdo de Ensino
mantém uma coépia dos diarios em arquivo, para que o professor o faca
manualmente, validando com sua assinatura.

k) Trancamento Parcial e Total de matricula: ApGs receber o requerimento do
aluno, a Secao de Ensino informa sua situacdo e encaminha ao Colegiado
para despacho do coordenador. Apdés a devolucdo do processo pelo
Colegiado, a Secao de Ensino langa no sistema e arquiva na pasta do aluno.

l) Tratamento Especial: E recebido o requerimento do aluno, informada a
situacdo e encaminhado ao Colegiado para despacho do coordenador e
inclusdo da disciplina na matricula do aluno. Apdés a devolucdo do
requerimento pelo Colegiado, a Secdo de Ensino langa no sistema e arquiva

na pasta do aluno.

Para a execucao das tarefas relacionadas, a Secdo de Ensino trabalha de forma
integrada com outros setores da FACE, a saber, os Colegiados de cursos, 0s
Departamentos Académicos, a Biblioteca, a Secdo de apoio as atividades discentes
e a Diretoria da Faculdade. Esta postura de integracdo pode ser vista no

organograma da FACE, no Anexo 4.

Como citado, é sempre visando um bom atendimento aos usuarios do Setor, que
consideramos a modernizacao do atual modelo de atendimento da Sec¢éao de Ensino
e 0 acesso a documentos académicos/ Atestados, como o principal objetivo deste

estudo.
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1.3 Problema

No cenario atual, onde as mudancas acontecem em alta velocidade, gracas ao
avanco das tecnologias, o desafio que temos, nessa realidade, € como fazer com
gue as tecnologias exercam uma mediacdo para elevarmos a nossa atuacdo no
nivel que é esperado e cobrado pela sociedade. A complexidade e a dinamica rapida
dos avancos ja ndo permitem que trabalhemos sob rotinas retrogradas e
conservadoras. E preciso uma dinamica transformadora, apropriada para as diversas

demandas que surgem.

Nesse contexto, percebe-se que o atual modelo de atendimento da Secao de
Ensino/ FACE ja nao contempla as expectativas de seus usudrios. Isso porque a
distdncia tem sido mencionada como uma barreira causadora de dificuldades,
concernente a solicitacdo e recebimento de seus documentos.

Na visdo de Graelm (2000, p.17):

As telecomunicagbes e a informética isoladamente tém contribuido para
grandes transforma¢des em nossa sociedade. Elas encurtam distancias e
permitem que mAaquinas assumam e executem com excepcional
competéncia tarefas que exigiam muito esforgo e tempo humanos [...].

Maximiniano (2008, p. 468) acrescenta:

A tecnologia da Informacg&do possibilita, entre muitas outras vantagens,
rapidez no processamento da informacgdo, automatizacdo da tomada de
decisfes e virtual desaparecimento da distancia. Um executivo em Curitiba
pode estar “virtualmente presente” em uma reunido em Sao Paulo. Um
cliente de Fortaleza pode acessar sua conta de banco, estando em Porto
Alegre [...].

Ademais, 0s usuarios, por necessidades pessoais e na impossibilidade de
comparecer presencialmente, em detrimento de outras atividades, em boa parte
relatadas como tarefas profissionais, sugerem, com frequéncia, que a Secdo de
Ensino faca o envio dos documentos pelos correios, ou que os mande digitalizados

por e-mail.

Isso acontece porque, em sua grande maioria, a necessidade deste aluno é

premente e a Faculdade, ainda ndo dispde de ferramenta tecnologica eficiente que
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possa proporcionar a ele a autonomia de poder realizar sua solicitacdo e emisséo de
documentos e, conseguir que esta demanda seja atendida por meio de ferramentas

de TI (Tecnologia da Informacao) que utilizam o suporte da web (ou) internet.

Como consequéncia, tem-se a necessidade de o Setor ter mais funcionarios para
intermediar e resolver para o aluno as suas demandas, com possivel prejuizo as
demais atividades, nem sempre automatizaveis, cujo tramite depende da analise dos

funcionérios.

Vale lembrar, que o Setor atende um grande contingente de usuarios o que seria
inviavel atender as sugestdes de envio pelos correios ou por e-mail, tendo que
dispor de mais tempo e material. Dessa forma, é necesséario que haja condi¢cdes
propicias para flexibilizar o atendimento realizado pela Sec¢éo, alcancando um nivel

de informatizacdo compativel com a necessidade dos usuarios.

1.4 Justificativa

Tendo em vista a necessidade de modernizar o atual modelo de atendimento da
Secdo de Ensino/FACE é que surgiu a ideia de elaboracdo deste trabalho. O
amadurecimento da ideia se deu a partir de uma observacao mais apurada do nivel

de insatisfacdo que vinha sendo demonstrado pelos usuarios.

A partir de entdo, pensou-se na importancia dessa iniciativa, e nos resultados
positivos que poderdo advir com a implantacdo desse projeto, uma vez que serao
beneficiadas todas as partes envolvidas, seja, os usuarios, a FACE e os funcionarios

técnicos e administrativos.

Os usuarios ndo terdo a necessidade de vir pessoalmente até a FACE para solicitar
ou retirar seus documentos. Dessa maneira, terdo menos gasto com deslocamento,
economia de tempo, e a satisfagdo com a agilidade dos servigos prestados, uma vez
gue de sua propria residéncia, de seu trabalho ou aonde quer que estejam, poderdo

fazer a solicitacdo e emissdo de documentos, desde que tenham acesso a
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computador e impressora. E, ainda, ndo terdo a necessidade de nomear procurador

para efetuar a retirada de seus documentos solicitados.

A implantagéo desse projeto trard ganhos significativos para a FACE em termos de
economicidade. Havera uma reducdo de custos com material de consumo, a
exemplo de papel, tonner e cartucho de tinta para a impressao de documentos,
muitas vezes resultando em desperdicio. A esse respeito afirma Chiavenato (2008,
p. 172), “O desperdicio e 0 mau uso de recursos ja ndo sdo mais aceitos nas
modernas organizagdes”. O autor ainda ressalta que “Em plena era da informacéo,
ainda se perde muito dinheiro e tempo com burocracia e papel” (Chiavenato, 1999,

p. 406). Nesse contexto inclui-se a reducdo de custos com pessoal, entre outros.

Ainda, em termos de beneficio para a FACE, havera uma diminuicdo do fluxo de
pessoas em seu interior, aguardando sua vez em fila, somente para solicitar ou
retirar seus documentos e, menos conflitos entre as partes, colaboradores e

usuarios.

Considerando que a missdo* da UFMG é gerar e difundir conhecimentos cientificos,
tecnologicos e culturais, destacando-se como Instituicdo de referéncia nacional na
formacao de individuos criticos e éticos, [...] a implantacdo desse projeto na Secdo

de Ensino/FACE elevaria, ainda mais, o conceito dessa Universidade.
Diante do exposto, justifica-se a importancia da elaboracdo de um Projeto de

Intervengé@o que visa melhorar a forma de atendimento feita pela Se¢édo de Ensino

da FACE, de forma presencial, aos alunos e graduados.

1.5 Objetivos

* Visando ao cumprimento integral das suas finalidades estatutarias e ao seu compromisso com 0s
interesses sociais, a UFMG assume como missao gerar e difundir conhecimentos cientificos,
tecnolégicos e culturais, destacando-se como Instituicdo de referéncia nacional na formacdo de
individuos criticos e éticos, dotados de sélida base cientifica e humanistica e comprometidos com
intervencdes transformadoras na sociedade e com o desenvolvimento sustentavel.
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1.5.1 Objetivo Geral

Modernizar o sistema de atendimento aos usudrios da Secdo de Ensino/FACE/

Atestados.

1.5.2 Objetivos Especificos

— Estudar e propor meios que leve a Secao de Ensino/FACE a acompanhar os
avancos tecnoldgicos da atualidade;

— Facilitar o atendimento aos usudrios com a agilizacdo dos servigos prestados;

— Contribuir para a promoc¢do do bem estar emocional e psicolégico tanto do
agente quanto do usuario;

— Promover o alcance de resultados em termos de economicidade, reduzindo
custos com material de consumo;

— Reduzir o fluxo de pessoas no balcdo de atendimento da Secédo de
Ensino/FACE.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Tecnologia da informagéo

As Tecnologias da informacdo e da comunicacdo (TICs) estdo presentes no
cotidiano de todas as pessoas, desde o ato de ouvir um radio, assistir a uma
televisdo, entre outros. Essas tecnologias influenciaram e influenciam a maneira de

lidar com as informacoes.

Ha alguns anos as pessoas precisavam buscar informacdes, sendo a Igreja e a
Escola as principais fontes de repasse de informacdes e conhecimentos a
populacdo. Com o0 aparecimento das midias impressas, como jornais e livros este

acesso se estendeu a um grupo maior de pessoas.
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O radio e em seguida a televisdo fizeram com que cada vez mais a populacao
pudesse estar por dentro dos acontecimentos locais e mundiais. “A tecnologia da
informagao, integrando a televisdo, o telefone e o computador trouxeram
desdobramentos imprevisiveis e transformou o mundo em uma verdadeira aldeia
global” (Chiavenato, 1999, p. 30).

Com o advento da informatica e consequentemente da Internet as barreiras fisicas
foram rompidas e a comunicagao entre locais diversos do mundo se tornou algo
comum. As informacgcBes chegam com uma enorme velocidade e estdo disponiveis

nos mais diferentes veiculos de comunicacgéo.

Considerando o acima exposto, a intencao deste trabalho € propor uma mudanca na
atual forma de disponibilizacdo de documentos aos alunos, pela Sec¢ao de Ensino da
FACE, hoje feita de forma presencial. O objetivo € incorporar e desenvolver novas

tecnologias para atender as necessidades do publico discente.

Chiavenato (2006, p. 192) salienta que, “Mudancga € a transicdo de uma situacao
para outra diferente ou a passagem de um estado para outro diferente. Mudanca
implica ruptura, interrupcao, variagao, transformacao, perturbacdo”. Essa mudanca
seria uma adaptacdo do setor ao avanco tecnoldgico em que a sociedade se
encontra e permitir ao usuario ter acesso via web aos documentos solicitados.

Para um melhor entendimento sobre os motivos que levaram a identificacdo do
problema e ao posterior amadurecimento da ideia de buscar mecanismos, que
possam facilitar o atendimento aos usuarios, faz-se necesséario a abordagem de
termos envolvidos no contexto. Serdo focados aspectos importantes relacionados a

modernizacdo dos procedimentos administrativos de uma organizacao.

A administracdo é fundamental na vida dos seres humanos. Na definicdo de
Chiavenato (2006, p. 2):

A administracdo é fundamental em qualquer tipo ou escala de utilizacdo de
recursos, tecnologias e competéncias devidamente integrados e alinhados
para alcancar objetivos. Tanto no plano individual como nos planos familiar,
grupal ou organizacional, a administracédo se torna fundamental.
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Na Gtica de Oliveira (2011, p. 58):

Administracao é o sistema estruturado e intuitivo que consolida um conjunto
de principios, normas e fungbes para alavancar, harmoniosamente, o
processo de planejamento de situacfes futuras desejadas e seu posterior
controle e avaliagdo de eficiéncia, eficacia e efetividade de cada atividade,
bem como a organizacdo e a direcdo dos recursos empresariais para 0s
resultados esperados, com a minimizag&o de conflitos interpessoais.

A administracdo, assim, envolve um montante de procedimentos encadeados, 0s

quais o autor citado define como processos, sendo estes:

[...] o conjunto estruturado de atividades sequenciais que apresentam
relagdo logica entre si, com a finalidade de atender e, preferencialmente,
suplantar as necessidades e expectativas dos clientes externos e internos
das empresas (ibidem, p. 58).

De acordo com Maximiano (2008 p. 463):

A principal finalidade da administracdo de processos é a orienta¢do para a
eficiéncia e a eficacia dos processos principais, com o objetivo especifico de
desempenho, com o atendimento de um pedido no menor tempo possivel.

Assim, prestar um atendimento de qualidade ao usuario envolve agilidade na

resposta a sua solicitacao.

Durante a revisdo bibliografica percebeu-se que séo varios os autores que refletem
sobre temas, os quais foram utilizados como embasamento para o desenvolvimento
deste trabalho. Para Oliveira (2007, p.127), o propdsito do planejamento pode ser
definido como “o desenvolvimento de processos, técnicas ou atitudes administrativas
gue permitam avaliar as consequéncias futuras de decisdes presentes e influencia-

”

las”.

Planejamento é um método, uma técnica gerencial, um processo de trabalho ou uma
pratica social que procura ‘analisar e entender um sistema, avaliar suas
capacidades, formular suas metas e objetivos, formular cursos de agéo para atingir

essas metas, avaliar a efetividade dessas agbes” (Leevey & Loomba, 1973, p. 63).

Tancredi (1998, p.13) define planejar como:
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A arte de elaborar o plano de um processo de mudanca compreende um
conjunto de conhecimentos praticos e teéricos ordenados de modo a
possibilitar a interacdo com a realidade, programar as estratégias e acdes
necessarias e tudo mais que seja delas decorrentes no sentido de tornar
possivel alcancar objetivos e metas desejados e preestabelecidos.

Na realidade, o planejamento € um fato muito comum na vida das pessoas. Vive-se,
a todo momento, planejando o melhor percurso a ser percorrido. O planejamento &
a diferenca entre uma situacéo atual e uma situacédo almejada como objetivo.

Para Chiavenato (2003, p. 167):

[...] O planejamento e a funcdo administrativa que determina
antecipadamente quais sdo 0s objetivos a serem atingidos e como se deve
fazer para alcancga-los. Trata-se, pois, de um modelo te6rico para a acao
futura. Comeca com a determinacdo dos objetivos e detalha os planos
necessarios para atingi-los da melhor maneira possivel. Planejar é definir os
objetivos e escolher antecipadamente o melhor curso de acdo para alcanca-
los. O planejamento define onde se pretende chegar, o que deve ser feito,
guando, como e em que sequéncia.

Portanto, planejar agdes, é um trabalho complexo, encadeado em fases e etapas e
claramente deve estar relacionado com o objetivo proposto no escopo inicial.

2.2 Relacionamento interpessoal

O homem, como um ser social, tem a necessidade de se relacionar com as demais
pessoas. Essa caréncia originou-se desde os primérdios tempos, na génese do ser
humano. “Disse mais o Senhor Deus: Nao é bom que o homem esteja so, far-lhe-ei
uma auxiliadora que lhe seja idénea” (Biblia Sagrada, 1988,1993. p. 5. c. 2. v.18). O
Criador preocupou-se com a soliddo em que o homem se encontrava e buscou

meios para solucionar o problema.

Percebe-se, neste contexto, que o proposito de Deus era que o homem e sua
auxiliadora desfrutassem de uma boa convivéncia, pois a pessoa a ser criada era
qualificada como idénea®, que na definicdo do Minidicionario Houaiss da Lingua
Portuguesa é, 1. Apta, capaz. Nesse sentido, ser capaz € ter habilidade para lidar

com o préximo e facilidade de relacionamento interpessoal.

® Idénea - HOUAISS, Antdnio; VILLAR, Mauro de Salles. Minidicionario Houaiss da Lingua
Portuguesa. 3. Ed. rev. e aum. Rio de Janeiro: Objetiva, 2008, p. 403.
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Portanto, o ser humano nao vive isolado, mas em constante interacdo com o0 seu

semelhante.
2.3 Relacionamento interpessoal no ambiente de trabalho

No ambiente de trabalho as pessoas costumam dedicar a maior parte de seu tempo.
Nesse ambiente, convivem individuos diferentes entre si, dotados de personalidade
propria, cada um com sua historia de vida, distintos em seus aspectos cognitivos,

em suas experiéncias e em suas expectativas.

Conviver com as diferencas ndo é tarefa facil, principalmente, quando o diferente
esta do nosso lado. Ser tolerante e colocar-se no lugar do outro € demonstrar
humildade, compreensdo e disposicdo para auxiliar na resolucdo de problemas,
comuns no dia a dia do trabalho. Conhecer a si mesmo e ao proximo traz a
compreensao das dificuldades de cada um garantindo o bem estar dos individuos.

Para Santos (2013, p.17) “A convivéncia € um exercicio constante de aprendizado e

tolerancia que, nao raro, se torna mais complexa em ambiente de trabalho”.

O ambiente de trabalho envolve as condic¢des fisicas e o clima organizacional. As
condicdes fisicas sdo as condicbes de trabalho oferecidas pela organizacao, isto €,
instalagbes adequadas, iluminacédo, ventilacdo, condicbes de higiene e seguranca,
para o exercicio do trabalho. O clima organizacional € uma ferramenta que mede o
grau de satisfacdo que os funcionarios tém com a empresa, indica a percepc¢éo e a
reacao a esta percepcao.

E CHIAVENATO (2008, p. 103) que afirma:

[...] O clima organizacional é a qualidade ou propriedade do ambiente
organizacional percebida ou experimentada pelos membros da organizacao
e que influencia seu comportamento. O termo refere-se, especificamente, as
propriedades motivacionais do ambiente organizacional, ou seja, aos
aspectos da organizacdo que provocam diferentes tipos de motivacdo em
seus participantes [...].
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No ambiente organizacional interagem diferentes sujeitos com determinada
realidade. Chiavenato (1989) citado por Souza e Ramos, (p. 2) conceitua, “a
integracdo entre individuos na organizacdo é importante porque viabiliza um clima

de cooperacéo, fazendo com que atinjam determinados objetivos juntos”.

Desse modo, em um ambiente de trabalho, as relacdes interpessoais devem ser o
mais saudavel possivel, para que 0s colaboradores possam cumprir sua carga
horaria de trabalho, executando suas atividades com satisfacao.

2.4 A Cultura Organizacional

Para auxiliar no planejamento de mudanca de rotina de um local, faz-se necessario
refletir sobre o tema cultura organizacional. No entanto, € necessario fazer uma

diferenciacéo entre cultura e cultura organizacional.

Cultura € um termo genérico utilizado para significar duas acepcdes
diferentes. De um lado, representa os costumes, civilizagéo e realizac6es de
uma época ou povo e, de outro lado, as demais manifesta¢des do intelecto
e da sensibilidade humana, consideradas coletivamente (CHIAVENATO,
1999, p. 138).

Hall citado por Macédo (2006, p. 84) afirma que:

A cultura possui trés caracteristicas: ela ndo é inata, e sim aprendida; suas
distintas facetas estdo inter-relacionadas; ela € compartilhada e de fato

determina os limites dos distintos grupos. A cultura € o meio de
comunicacdo do homem.

J& a cultura organizacional ou cultura corporativa, para Chiavenato, (1999, p. 406):

[...] € o conjunto de habitos e crencas estabelecidos através de normas,
valores, atitudes e expectativas compartilhadas por todos os membros de
uma organizacao [...] Assim, a cultura é aprendida, transmitida e partilhada
entre os membros da organizacdo. Em outras palavras a cultura
organizacional representa as normas informais e ndo escritas que orientam
o comportamento dos membros de uma organizacdo no dia a dia e que
direcionam suas acfes para o alcance dos objetivos organizacionais.

A cultura exprime a identidade da organizacdo. Ela é constituida ao longo do tempo
e passa a impregnar todas as praticas, constituindo um complexo de representacdes

mentais e um sistema coerente de significados que une todos os membros em torno
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dos mesmos objetivos e dos mesmos modos de agir. Ela serve de elo entre o

presente e 0 passado e contribui para a permanéncia e a coesao da organizacgao.

Percebe-se a cultura de uma organizagdo através de aspectos importantes, como a
observacdo do ambiente fisico, como é feito o controle de acesso das pessoas ao
recinto, como € a receptividade e como sao tratadas as pessoas estranhas. Outro
aspecto importante a ser observado € o relacionamento interpessoal entre o0s
trabalhadores, como usam o tempo na hora das refei¢cdes, se falam de trabalho ou
se falam de assuntos inécuos.

Conforme Luz (2003, p. 43):

A cultura organizacional é constituida de aspectos, que d&do as organizacdes
um modo particular de ser. Ela estd para a organizacdo, assim como a
personalidade esté para o individuo. Ela representa o conjunto de crencas,
valores, estilos de trabalho e relacionamentos, que distingue uma
organizagdo das outras. A cultura molda a identidade de uma organizagéo
assim como a identidade e o reconhecimento dos préprios funcionarios.

Assim, cada organizacao vive a sua cultura, o que caracteriza a sua particularidade.
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3 METODOLOGIA

A revisdo da literatura € uma das etapas mais importantes na elaboracdo desse
estudo e permeia toda a execucdo das tarefas propostas. Refere-se a
fundamentacdo tedrica que sera adotada para tratar o tema e o0 problema, pois
através da andlise da literatura publicada pode-se tracar um quadro tedrico e fazer a
estruturacdo conceitual que dara sustentacdo ao desenvolvimento do trabalho.

Segundo Gil (2002, p. 162), “a revisdo da literatura refere-se a contextualizacao
tedrica do problema e o seu relacionamento com o que tem sido investigado a seu

respeito”. E desenvolvida a partir de material constituido de livros e artigos da &rea.

Nesse estudo, sera realizada uma revisdo bibliografica a partir de uma perspectiva
exploratéria, que tem como foco de estudo, a modernizagdo do sistema de
solicitacdo e retirada de documentos, frente a importancia da elaboracdo de um

Projeto de Intervencao visando a melhoria no atendimento aos usuarios.

Para Gil (2002, p. 41), “o estudo exploratério tem como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir
hipéteses”. Seu obijetivo principal € o aprimoramento de ideias ou a descoberta de

intuicoes.

Assim, a pesquisa bibliografica sera de suma importancia, a medida que compila o
gue de melhor existe publicado sobre o assunto em estudo, isto é, uma leitura
seletiva, que na visdo de Lakatos e Marconi (2003, p. 22), “consiste na eliminagao
do supérfluo e concentracdo em informacBes verdadeiramente pertinentes ao
problema”. Definido pelo Novo Dicionario Aurélio (p.1394), “problema é uma questao

nao solvida e que € objeto de discussao, em qualquer dominio do conhecimento”.

Portanto, o uso de fontes fidedignas conduz a uma base solida e confiavel de dados,
formando um estudo que podera, futuramente, servir de base de dados e/ou

referencial tedrico em trabalhos posteriores.
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Para a composicao deste trabalho realizou-se uma coleta de dados através de varias
reunides com a diretoria da Faculdade e com os setores, cujas atividades séo
interligadas com a Secao de Ensino. Foi feito um levantamento das solicitagbes de
documentos, recebidas de forma presencial e relacdo da frequéncia dessas
solicitagcdes. Além disso, procedeu-se a leitura de emails enviados pelos usuérios,
bem como uma leitura seletiva desses, com 0 objetivo de separar aqueles que
apresentavam alguma justificativa que impossibilitava a retirada do documento de

forma presencial.

Na reunido com os setores supracitados, atentou-se para assuntos relacionados
com a forma pela qual os documentos da Secdo de Ensino sdo disponibilizados.
Discutiu-se sobre o modelo de atendimento aos usuarios, quanto ao fornecimento de
documentos/atestados, acordando que seria feito um estudo sobre o assunto

visando a melhoria do atendimento.

Por se tratar de mudanca de uma rotina que envolve aplicacdo de novas tecnologias,
o setor de informatica da FACE foi requisitado para avaliar a possibilidade de
desenvolver um programa que pudesse permitir a emissdo de documentos via web
para os usudarios da Secdo de Ensino. Posteriormente, o resultado da avaliacédo
apresentado pelo setor remeteu-se a uma perspectiva viavel, quanto a implantacao
de novo formato de atendimento aos usuéarios da Secdo de Ensino, referente a

disponibilizacdo de atestados via web.

O investimento para implantagcdo do novo modelo de atendimento aos usuarios
refere-se aos recursos financeiros, nhum total de trés mil e quinhentos reais para
compra de um computador. Parte dos recursos materiais e 0s recursos humanos
serdo utilizados os da prépria Unidade. A certificacdo digital® para administracéo

direta da unido dos estados e dos municipios pode ser obtida sem custos.

E sabido que documentos para ter reconhecimento legal necessitam de assinatura.

Nesse caso, 0 atestado a ser disponibilizado para o usuario, via internet, devera

® Disponivel em http://www.iti.gov.br/index.php/certificacao-digital/pagamento-gru
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oferecer um grau de confiabilidade que pode ser conseguido, através da certificacao
digital. Conforme o website da Pro-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento da
UFMG (PROPLAN), a certificagao digital “¢ uma tecnologia que oferece sigilo,
agilidade e validade juridica nas transagdes eletrénicas”, o que é assegurado pela
medida proviséria 2200-2/2001.

A partir dos dados levantados buscou-se trabalhar os mesmos para uma melhor
compreensao do problema. Dos 179 emails recebidos durante o ano de 2015,
referentes a solicitacdo de documentos, 76 justificavam a impossibilidade de
comparecer presencialmente para fazer a retirada. Tais explicacbes néo sao
consideradas e a Unica alternativa € o0 usuario autorizar outra pessoa, por escrito, a
fazé-lo. O restante, isto €, 103 documentos, deveriam ser retirados, presencialmente,

pelos préprios usuarios.

Outro dado utilizado foi a quantificacdo das solicitacbes de documentos, feita de

forma presencial, conforme gréafico a seguir.

Gréfico 1 - Distribuicao da frequéncia de solicitagdo de documentos da Secao de
Ensino/ Atestados

W Atestado de matricula
18,86%
W Atestado de matricula com frequéncia as aulas

m Atestado de matricula com periodo e previsdo de formatura
W Atestado de comparecimento a provas

W Atestado de integralizacdo de créditos

W Atestado de conclusdo de curso

Atestado de conclusdo com diploma em tramitacdo

Fonte: Dados da autora obtidos por consulta as solicitagées dos usuarios
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Gréfico 2 - Distribuicdo da frequéncia de solicitagdo de documentos da Secao de
Ensino/ Atestados e Historico escolar

W Atestado de matricula

B Atestado de matricula com frequéncia as aulas

14,73% Atestado de matricula com periodo e previsdo de formatura
H Atestado de comparecimento a provas
o7 a7 ‘ W Atestado de integralizagao de créditos
3,19 Atestado de conclusdo de curso
8,02% Atestado de conclusdo com diploma em tramitacdo

Historico escolar

Fonte: Dados da autora obtidos por consulta as solicitagées dos usuarios

Dos 910 documentos solicitados, 70 sdo de atestados de matricula, 23 sédo de
matricula com frequéncia as aulas, 134 sdo de matricula com periodo e data
provaveis de formatura, 28 sdo de comparecimento a provas, 30 sdo de
integralizacdo de créditos, 29 sédo de conclusado de curso, 73 sdo de conclusdo com

diploma em tramitacdo e 523 sado de historico escolar.

Temos ainda, que dos 910 documentos solicitados, 366 corresponde a atestados e o
restante corresponde ao histérico escolar. A elaboracdo dos atestados é de
competéncia, apenas, da Secao de Ensino e sdo confeccionados com a utilizagéo
de ferramenta de mala direta, apdés ser feito um levantamento da situacao
académica do usuario. O historico escolar € gerado a partir de um programa da
universidade tendo a Secdo de Ensino o papel de imprimir e assinar para ser
entregue ao usuario. A assinatura é feita pela chefia, mediante portaria de delegacéo
de competéncia.
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4 CRONOGRAMA

Etapas de Implantac&o do projeto — Abril de 2016 a Junho de 2017

Atividades/periodo

Elaboragdo da
planilha de custos

Apresentacdo do
projeto juntamente
com a planilha de
custos a diretoria
da FACE

Discussao com o
setor de informatica
sobre 0 modelo do
formulario a ser
disponibilizado

Montagem de
banco de dados dos
discentes

Desenvolvimento
do programa a ser
disponibilizado
com certificacao
digital

Definicdo do
usuario para a
certificacdo digital

Aquisicéo do
material necessario

Teste do programa
apenas para
solicitagdo via e-
mail

Verificagdo de
falhas e
redundancias

Disponibilizacdo
do programa para
todos os usuarios

Monitoramento,
avaliacdo e
atualizacdo do
programa

Fonte: Elaborado pela autora.
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4.1 MONITORAMENTO E AVALIACAO

Esse projeto sera monitorado e avaliado durante o processo de implantacao, através
de questionarios semiestruturados, com o objetivo de observar e analisar o
comportamentos dos usuarios com relacdo a melhoria na qualidade do atendimento,
com a disponibilizagdo dos Atestados via web. Os pontos a serem observados e
analisados sdo aqueles relacionados com a satisfacdo do usuério, a reducdo de
tempo através da rapidez no atendimento e a diminuigdo de conflitos entre usuarios

e colaboradores.

Apés quatro meses de implantacdo do projeto que disponibiliza os Atestados via
web, sera realizada uma pesquisa de opinido para avaliar a satisfacdo dos usuarios
da Secdo de Ensino da FACE, com a finalidade de verificar a possibilidade de

continuidade da nova rotina no ambito dessa Unidade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Todas as atividades desenvolvidas requerem controle burocratico existente na
administracdo da coisa publica, a medida que tem de seguir normas académicas
definidas por competéncias e responsabilidades. Portanto, uma mudanga de
processo de trabalho, visando a insercdo de novas tecnologias, ndo € uma tarefa

simples e nem facil de ser implantada.

Isso porque, uma proposta de mudanca leva a enfrentar barreiras e bloqueios
culturais internos, sendo necessario um acompanhamento administrativo mais
préximo dos processos operacionais a serem aplicados, para visualizar e analisar

todo o contexto profissional, o qual realizard a mudanca proposta.

Neste contexto, h4 uma interligacdo com outros setores, a saber, o colegiado de
cursos, os departamentos académicos o Setor de Informatica e a diretoria da
Faculdade, com os quais, deve haver uma boa comunicacdo, um bom
relacionamento interpessoal e cada um com o seu compromisso de alcancar a

exceléncia nos resultados.

O relacionamento interpessoal s6 acontece através da comunicacao, a qual se torna
possivel, guando a mensagem diz algo comum tanto para o transmissor quanto para
0 receptor, resultando na compreensdo para ambas as partes. Ja a exceléncia nos
resultados s6 pode ser alcancada se o trabalho for realizado de forma eficiente e

eficaz.

Durante a realizacao deste trabalho foi possivel perceber que a Secéo de Ensino da
FACE/UFMG tem muitas possibilidades de melhoria que podem ser alcancadas,
mediante mudancgas nas rotinas, tanto para o usuério quanto para o Setor. Outro
beneficio alcancado foi a oportunidade de poder conhecer melhor a dinamica e o
processo do trabalho realizado, além de refletir sobre a importancia de buscar

formas para que as mudancas propostas pudessem ser implementadas.
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Diante da realidade encontrada, o foco desse trabalho foram as atividades rotineiras
que envolvem o atendimento ao publico discente, nesse caso, a disponiblizacdo de

atestados via web.

Para dar apoio em todas as etapas para implementacdo desse projeto, sera
solicitado o Setor de Informéatica da Faculdade, para estudar a viabilidade de
implantacdo de um programa e o0s custos para disponibilizagdo dos documentos via
internet. E, quanto aos recursos financeiros necessarios, sera feita uma negociacao

junto a diretoria da Unidade.

As acdes, a principio, serdo voltadas para os usudrios da FACE, mas
posteriormente, se houver interesse, o projeto podera ser ampliado e inserido outros
documentos que, hoje, sdo disponibilizados para a comunidade académica da
UFMG, como o historico escolar, atestado de trancamento total, atestado de
matricula com disciplinas em curso, comprovante de matricula, certificado de

intercambista, etc.

Para finalizar, este trabalho foi muito importante em termos de crescimento
profissional, pois surgiu a partir de observacdes feitas no dia a dia das atividades
desenvolvidas na Secdo de Ensino e, apds uma avaliacao critica, tendo percebido
gue uma mudanca traria a satisfacdo para o publico alvo e para todos os envolvidos

na modernizacdo do atual modelo de atendimento.

No entanto, percebe-se que ao lidar com questfes de gestdo ha uma inquietacdo
por parte daqueles que, a principio, poderiam dar sua contribuicdo, mas sao

resistentes, tornando dificultoso o processo para a implantacédo do projeto.

No campo pessoal, este estudo contribuiu para agregar conhecimentos, através da
revisdo de literatura, visitas a outras Unidades da UFMG e outros setores da propria
Unidade, o que levou a entender melhor como funciona o desenvolvimento de um

TCC, levando em conta, também, as sugestdes do orientador.
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ANEXOS

ANEXO 1 - Formulario de solicitacdo de documento da Sec¢éo de Ensino da FACE

FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS DA UFMG
PEDIDO DE DOCUMENTO

NOME (legivel): matricula n%:

CURSO: TELEFONE:

ATENCAO 0S DOCUMENTOS SOMENTE SERAO ENTREGUES AO INTERESSADO OU AO SEU PROCURADOR.
0BS.: 05§ DOCUMENTOS NAO PROCURADOS, NO PRAZO DE 60 DIAS, SERAO INUTILIZADOS.

[J ATESTADO DE MATRICULA [0 ATESTADO COM PERIODO E PREVISAO DE FORMATURA

[J ATESTADO DE MATRICULA COM FREQUENCIA AS AULAS (necessita de um atestado de frequéncia com assinatura de

pelo menos um professor).
[J ATESTADO DE COMPARECIMENTO A PROVAS (necessita assinatura do professor que aplicou a prova)
[J ATESTADO DE CONCLUSAO - Graduado no ano: / semestre:

[J ATESTADO DE CONCLUSAO COM DIPLOMA EM TRAMITACAO — Graduado no ano: / semestre. __
Para qualquer atestado, favor marcar com X se é para instruir Curriculum Vitae ou se é para empresa, nesse
caso especificar qual empresa: [

() Cuwrriculum Vitae
() Empresa:

[7 HISTORICO ESCOLAR

[J Outros: Atestado de Inteqgralizacdo de Creditos

REQUERIMENTO EM: RECEBI O DOCUMENTO EM:
‘/ /’_ _/_/
Data Assinatura Data Assinatura

38
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ANEXO 2 — E-mail com solicitacdo de documento digitalizado

Atestade - NOOOOOOOOIO NN

para:

enzinofface ufmg br
245042005 11:32
Mlpstrar detalhes

Hiztorico: Ezta mensagem fod respondida.
Frezados, bom dial

Salicitei um Atestado comprovando minha matricula essa semana para a
empresa CHH Industrial e me informaram que ficaria pronto hoje.

Forém, tive um problema & ndo tenho como ir a faculdade para busca-lo e
preciso envia-lo para a empresa hoje até a tarde.

Gostaria de pedir gque, se possivel, me enviassem o documento escaneado.
Desde ja agradeco a atencio.

MOME. X XHHHHKHK KKK KKK KA KK
Matricula: 2077 XHRRKK

Contato: (X i xx

Atenciosaments,

HEE KA NN KKK



ANEXO 3 — E-mail informando que aretirada do documento sera através de
procurador

Pagina 1 de |

Comprovante de pagamento GRU - Historico
para:
ENSINO
03/12/2015 17:54
Ocultar detalhes
DCj XXXXXXXXXKX
Para: ENSINO@face.ufmg.br
1 Attachment

GRU COMPROVANTE HISTORICO ESCOLARO01.jpg

Boa tarde.

Estou encaminhando o comprovante anexado ao email, a fim de solicitar meuw Histdrico

2015/1 na graduagdo de Administracdo.

N OTTIC . XXKHKXXXKXXXXKKXXXXKXXXXKXXX

Matricula: 201 (oo
Pego que confirme este email recebido e inicio do procedimento para impressio do documento

Obrigado,

Obs: Enviarei procuragio escrita de proprio punho e escaneada juntamente com um documento com
foto escaneado a um representante que est4 em Belo Horizonte e possa buscar o Historico, pois
passei a residir em Brasilia/DF. desde agosto de 2015. Qualquer duvida favor responder a esse email
ou ligar para 0 numero ( ss ) ssssosss

file:///C:/Users/rosa/AppData/Local/ Temp/notes90C43B/~weh9267.htm 04/12/2015
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ANEXO 4 - Organograma da FACE com a Sec¢do de Ensino e os setores interligados em relagao as atividades-fim

DELIBERAGCAO/

EXECUGAO SUPERIOR

CONGREGAGAO LEGENDA
] SUPERVISAO
""" VINCULACAO
SECRETARIA GERAL
BIBLIOTECA SECAO DE SEGAO DE APOIO AS COLEGIADOS
ATIVIDADES
ENSINO COMPLEMENTARES
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DEMOGRAFIA PESQUISAS EM
ADMINISTRACAO
SECRETARIA I I SECRETARIA I
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Obs: CIC e POP — Estatuto da UFMG — departamentos de até 15 docentes, a Camara e a Assembléia constituem um s6
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