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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar e propor
melhorias nos processos organizacionais da Uni-
versidade Federal de Sergipe Campus Prof. Alberto
Carvalho, com foco na comunicagdo institucional. A
pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem
qualitativa, do tipo pesquisa-agdo, utilizando obser-
vacdo simples e entrevistas semiestruturadas com
servidores dos setores envolvidos. O mapeamento
de processos revelou fragilidades relacionadas a au-
séncia de planejamento e padronizagdo das agdes
de comunicagdo, impactando diretamente a imagem
institucional e o atendimento as demandas. Como
resultado, foram sugeridas melhorias voltadas a pa-
dronizacdo de materiais, criagdo de formuldrios de
solicitacdo e definicdo de estratégias de divulgagao,
além da reestruturagdo organizacional que culminou
na criacdo da Secretaria de Comunicagao (SECOMI).
Conclui-se que a gestdo de processos é fundamen-
tal para promover melhorias continuas, fortalecer a
comunicacgdo institucional e alinhar os processos as
estratégias organizacionais.
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ABSTRACT

This study aimed to analyze and propose improvements in organizational processes at the Feder-
al University of Sergipe Prof. Alberto Carvalho Campus, focusing on institutional communication.
The research adopted a qualitative approach, using action research with simple observation and
semi-structured interviews involving campus staff. Process mapping revealed weaknesses related to
the lack of planning and standardization in communication activities, which affected institutional im-
age and service delivery. As a result, improvements were suggested, such as standardized materials,
request forms, and defined dissemination strategies, culminating in the creation of the Communica-
tion Secretariat (SECOMI). It is concluded that process management is essential to promote continu-
ous improvement, strengthen institutional communication, and align processes with organizational
strategies.

KEYWORDS

Institutional communication; process management; process mapping; continuous improvement;
public university

RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo analizar y proponer mejoras en los procesos organizacionales de
la Universidad Federal de Sergipe Campus Prof. Alberto Carvalho, con énfasis en la comunicacién
institucional. La investigacién adopt6 un enfoque cualitativo, mediante investigacién-accién, utili-
zando observacién simple y entrevistas semiestructuradas con servidores del campus. El mapeo de
procesos revel6 debilidades relacionadas con la falta de planificacién y estandarizacién de las acti-
vidades de comunicacién, lo que afectaba la imagen institucional y la prestacién de servicios. Como
resultado, se sugirieron mejoras como la estandarizacién de materiales, formularios de solicitud y
estrategias de divulgacién, culminando en la creacién de la Secretaria de Comunicacién (SECOMI).
Se concluye que la gestién de procesos es fundamental para promover la mejora continua, fortalecer
la comunicacién institucional y alinear los procesos con las estrategias organizacionales.

PALABRAS-CLAVE

comunicacién institucional; gestién de procesos; mapeo de procesos; mejora continua; universidad
publica.
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1INTRODUGAO

As organizagdes publicas vém sendo pressionadas a aprimorar seus processos internos em busca de
maior eficiéncia, transparéncia e qualidade na prestacdo dos servicos a sociedade. Nesse contexto, a Ges-
tdo de Processos (GP) tem se destacado como importante abordagem gerencial, permitindo identificar
gargalos, reduzir desperdicios e promover melhorias continuas alinhadas aos objetivos organizacionais.

No ambiente universitario, tais desafios tornam-se ainda mais complexos devido a diversidade de ati-
vidades académicas, administrativas e de atendimento a comunidade. Universidades publicas operam por
meio de estruturas organizacionais compostas por mltiplos setores e fluxos de trabalho interdependen-
tes, exigindo mecanismos capazes de integrar processos, pessoas e tecnologias de forma eficiente.

0 Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA) reconhece a gestao
de processos como ferramenta estratégica para simplificar procedimentos e aprimorar o desempe-
nho institucional (BRASIL, 2009). Nessa perspectiva, a ado¢do de préaticas de gerenciamento de pro-
cessos pode contribuir significativamente para a melhoria dos servigos publicos, especialmente em
ambientes complexos como as institui¢cdes federais de ensino superior.

Embora a literatura apresente avancos significativos na aplicacdo da Gestdo de Processos (GP) em
organizacdes publicas, observa-se uma concentracdo de estudos voltados para areas administrativas,
financeiras e de compras. Ainda sdo escassas as investigagdes que analisam processos relacionados
a comunicagdo institucional em universidades publicas, especialmente sob a perspectiva da gestao
por processos e da melhoria organizacional. Essa lacuna limita a compreensdo sobre como praticas
de BPM podem contribuir para o aperfeicoamento da comunicagéo e do relacionamento com os pu-
blicos internos e externos dessas instituicoes.

Diante desse contexto, este estudo teve como objetivo analisar e propor melhorias nos processos organi-
zacionais da Universidade Federal de Sergipe, Campus Professor Alberto Carvalho, com foco na comunica-
¢ao organizacional, buscando compreender de que forma a gestdo de processos pode contribuir para a me-
lhoria da eficiéncia organizacional, da comunicagdo interna e do atendimento as demandas institucionais.

Este estudo contribui para a literatura ao apresentar uma analise aplicada da gestdo de processos
no contexto da comunicagédo institucional de uma universidade publica, evidenciando desafios, opor-
tunidades de melhoria e os impactos da adocdo de préticas orientadas por processos em ambientes
organizacionais complexos.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

A organizacao orientada por processos é aquela que é estruturada, organizada, mensurada e co-
ordenada em volta de seus processos de negécio (ABPMP, 2013). Para implementar uma gest&o por
processos, deve-se possuir um certo grau de maturidade que se traduz na capacidade de aceitar no-
vos papéis e responsabilidades, a fim de integrar todas as areas.
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O mapeamento de processos é a forma pela qual se mostra uma visdo geral a fim de identificar, docu-
mentar, analisar e propor melhorias, mostrando as entradas, saidas e atividades relacionadas e compreen-
de os passos principais dos processos. Para Carpinetti (2000), baseado no desdobramento de melhorias, o
mapeamento de processos tem a finalidade de tornar mais explicita a relagdo entre dimensdes de desem-
penho e de atividades primarias ou de suporte feitas pela empresa para o atendimento de seus clientes.

Uma vez que a documentacao dos processos ndo é suficiente se ndo houver visualizagdo grafica
das atividades, o mapeamento dos processos é necessario para o entendimento das atividades que
s3o executadas. Nesse contexto, Carpinetti (2000) menciona que essa representacdo é fundamental
para compreender ndo apenas os processos isolados, como também o fluxo de informagdo e recursos
por meio dos processos operacionais e processos de suporte de cadeia interna de valor.

O fluxograma é uma das técnicas que permitem a visualizagdo das atividades de um processo.
Sua finalidade é mostrar o modo pelo qual as coisas sdo realizadas e ndo o modo ideal. Este recurso
mostra como se faz o trabalho e verifica problemas cuja solugdo interessa diretamente ao exercicio
de uma administracdo racional (Oliveira, 2011). Essa representac¢do também contribui com o papel do
funcionario, pois além de construir o fluxograma, o funcionario participa diretamente dos processos,
enxergando de modo mais claro seu papel na execucao das atividades.

2.1.1BPM (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT)

Nos ultimos anos o Business Process Management ou Gerenciamento de Processos de Negécios
(BPM) vem sendo referéncia nas préticas organizacionais, pois é uma tendéncia atual que se concen-
tra em processos organizacionais e multifuncionais que geram valor ao cliente. E uma disciplina de
gestdo cujo prop6sito é o de olhar para os processos da organizacao de forma holistica e sistémica,
ou seja, fazer uma gestdo direcionada aos processos, ndo aos departamentos.

O Corpo Comum de Conhecimentos sobre Gerenciamento de Processos de Negécios (CBOK) é
um parametro importante para os profissionais de BPM, sendo seu propdsito primordial identificar e
fornecer uma visdo geral das areas de conhecimento necessarias para a pratica de BPM. Para Baldam
(2008) o planejamento do BPM proporciona a organiza¢do de uma diretriz global da introducao de
gestdo de processos e lhe permite executé-la de forma mais eficiente, além do mais, serve de apoio
aos iniciantes.

A Associagao de Profissionais de Gerenciamento de Processos de Negécio (ABPMPP, 2013) esta-
beleceu um corpo comum de conhecimentos sobre BPM, com a finalidade de proporcionar uma vi-
sdo abrangente das questdes, melhores praticas e ligdes aprendidas sobre esta disciplina. Conforme
descrito no guia CBOK, os conceitos sdo organizados em nove areas de conhecimentos sequndo duas
perspectivas, uma organizacional e outra de processo.

Segundo o guia CBOK da ABPMPP (2013), o conhecimento em BPM é estruturado em duas pers-
pectivas: organizacional e de processos. Na perspectiva organizacional, destacam-se o gerencia-
mento de processos corporativos, voltado a maximizagdo de resultados alinhados as estratégias; e
a organizagao do gerenciamento de processos, que define papéis, responsabilidades, estruturas de
governanca e o Escritério de Processos.
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Ja na perspectiva de processos, incluem-se: o gerenciamento de processos de negécio, que abor-
da os fundamentos do BPM e seu ciclo; a modelagem de processos, com técnicas, ferramentas e
padrdes; a anélise de processos, que trata da decomposicdo e avaliagdo dos componentes; o desenho
de processos, focado em metas e desempenho; o gerenciamento de desempenho, que monitora e
rastreia resultados; a transformacgdo de desempenho, que envolve metodologias de melhoria e reen-
genharia; e a tecnologia BPM, que oferece suporte técnico por meio de ferramentas, infraestrutura e
sistemas de informacao.

Para compreender BPM, é de suma importancia entender o significado de processo de negécio.
No ambito de BPM, processo de negdcio é um trabalho que transmite valor para os clientes ou apoia/
gerencia outros processos sequndo as trés classificacdes apresentadas na Figura 1 (ABPMP, 2013).

Figura 1 - Classificagdo dos processos de negécio

Processos que agregam valor
diretamente ao cliente e representam
- as atividades essenciais que uma
Primario organizagdo executa para cumprir
diretamente sua misséo e viséo.

Finalistico ou

Apoio ou Processos que entregam valor
a outros processos e nNédo

de Suporte . .
diretamente aos clientes.

Processos fque ndo agregam valor
diretamente aos clientes, mas sio
NECESSANos para assegurar gue a
organizagdo opere de acordo com
seus objetivos e metas de
desempenho.

Gerenciamento

Fonte: Elaborado pelos autores com base em ABPMP (2013).

Os processos finalisticos geram valor para os clientes, no caso da UFS, alunos, servidores e so-
ciedade, por estarem diretamente ligados a experiéncia de consumo dos servigos. Ja os processos de
apoio fornecem suporte, enquanto os de gerenciamento medem, monitoram e controlam atividades,
garantindo que a instituicdo opere conforme seus objetivos e metas (ABPMP, 2013).

A Arquitetura de Processos permite relacionar objetivos institucionais aos recursos e ao trabalho
cotidiano, com foco na eficiéncia (ABPMP, 2013). A Cadeia de Valor evidencia os principais processos
que contribuem para a missdo da organizacao e sua relagdo com subprocessos, atividades e tarefas,
compondo a Arquitetura de Processos.

Essa estrutura possibilita identificar processos criticos, observar aqueles que exigem maior con-
trole, verificar se estdo apoiados pela estrutura funcional existente e analisar seu alinhamento com
a estratégia organizacional.

Interfaces Cientificas « Aracaju « V.13 « N.1 « p. 340-355 « Publicagdo Continua - 2026



2.2 ESCRITORIO DE PROCESSOS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE

A Universidade Federal de Sergipe (UFS) esta presente em cinco campi de ensino presencial e
em 15 polos de educacdo a distancia (UFS, 2022). Nesta pesquisa, destaca-se o Campus Prof. Al-
berto Carvalho, situado no municipio de Itabaiana englobando sete cursos de licenciatura, trés de
bacharelado e 3 programas de mestrado (UFS, 2022).

Atualmente, o campus adota uma estrutura organizacional funcional (gestdo tradicional) com
rotinas hierarquicas e departamentalizadas, refletindo um modelo vertical. Na estrutura por fun-
¢Oes, a estrutura hierarquica se sobrepde aos processos organizacionais, ao passo que numa ges-
tdo de processos acontece o oposto.

Pina (2013), em um estudo que desenvolveu no setor de compras da Universidade Federal de
Sergipe em 2012, pdde perceber que a institui¢do ndo possuia um claro conhecimento dos proces-
sos. Por desconhecer os processos, torna-se invidvel detectar onde esta o gargalo que resulta em
um servico insatisfatério e, como consequéncia, as agdes corretivas acabam sendo tardias e podem
ocasionar desperdicios de recursos.

A UFS langou o Escritério de Processos Organizacionais (EPO/UFS) em 7 de maio de 2021, vin-
culado a Pré-Reitora de Planejamento, com o objetivo de modelar, monitorar e propor a¢des de go-
vernancga para melhoria dos processos institucionais, assim como conduzir o portfélio de processos
de trabalho considerados estratégicos (EPO, 2022).

Para a gestora Estelamaris Pina, coordenadora do EPO, é fundamental que a universidade co-
nheca seus préprios processos, compreendendo ndo apenas o que é feito, mas também como é fei-
to, de modo a garantir maior clareza, eficiéncia na comunicagdo e evitar retrabalho ou burocracia
desnecessaria. O Escritério de Processos Organizacionais ja disponibiliza mais de 190 processos
e 9 macroprocessos em sua pagina institucional (EPO, 2022), abrangendo diversas éreas e ainda
analisando processos inéditos. Nesse contexto, o EPO se consolida como a unidade responsdvel por
efetivar a pratica de gestdo de processos, conduzindo a instituicdo a construgdo de uma cultura
voltada para a melhoria continua.

Por meio da modelagem, monitoramento e propostas de melhorias dos processos da instituigdo,
0 EPO apoia o compartilhamento de conhecimento entre as equipes, proporciona a transparéncia
dos processos de trabalho, promove melhorias nos processos e apoia a gestdo com base em indi-
cadores (EPO, 2022).

Ainda, o EPO oferece treinamentos, desenvolvimento, definicdo de técnicas e ferramentas, mo-
delagem e melhoria, apoio ao setor no monitoramento, publicagdo de resultados, realizacdo de
interlocugado entre os responsdaveis pelos processos e alta administragdo, armazenamento de docu-
mentos e artefatos produzidos (EPO, 2022).

Nesta perspectiva, é significativo entender e definir processos organizacionais reunidos em
uma série de atividades pré-estabelecidas e inter-relacionadas que, quando executadas em uma
sequéncia determinada (fluxos de atividade) vao conduzir a um resultado planejado (produto ou
servico), que assegura atendimento aos clientes internos e externos (CNMP, 2016).
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3 METODOLOGIA

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa, desenvolvida por meio da pesquisa-agdo, consi-
derando a necessidade de compreender os processos organizacionais e, simultaneamente, contribuir
para a proposi¢do de melhorias no contexto investigado. A pesquisa-acao caracteriza-se pelo envol-
vimento ativo dos pesquisadores e dos participantes na identificacdo de problemas e na construgdo
coletiva de solugdes, favorecendo transformagdes na realidade estudada.

A pesquisa foi realizada no ambito do projeto de extensdo do Programa de Apoio ao Desenvolvi-
mento da Aprendizagem Profissional (PRODAP), intitulado “Andlises e acdes de gestdo para trans-
formagdo organizacional”, cujo objetivo consistiu em promover diagnésticos, capacitagdes e inter-
vencdes voltadas ao aperfeicoamento dos processos administrativos do Campus Professor Alberto
Carvalho da Universidade Federal de Sergipe.

As atividades do projeto foram estruturadas em sete etapas: cursos e encontros de preparagdo;
diagnéstico organizacional; levantamento dos processos; mapeamento dos processos; validagéo dos
processos; identificagdo de oportunidades de melhoria; e implementacdo das melhorias propostas.
Essa sistematizacdo permitiu compreender os fluxos organizacionais e apoiar a construgdo de solu-
coes voltadas ao aperfeicoamento dos processos analisados.

Na etapa inicial, foram promovidos cursos e oficinas sobre Gestdo de Processos, realizados em ambiente
virtual e abertos a comunidade académica. Posteriormente, ocorreram reunides com a dire¢do do campus
para identificar processos considerados criticos e definir os setores envolvidos na pesquisa. Essas atividades
também contribuiram para disseminar conceitos relacionados a gest&o por processos entre os participantes.

Participaram da pesquisa servidores vinculados aos setores diretamente relacionados ao macro-
processo de comunicagao institucional do campus, incluindo representantes do antigo Setor de Co-
municacdo (SECOM), do Centro de Processamento de Dados (CPD), da Secretaria de Apoio Adminis-
trativo (SEAP) e da gestdo universitaria. Os participantes foram selecionados de forma intencional em
razdo de sua atuagdo direta nos processos investigados.

A coleta de dados ocorreu por meio de observagao simples, entrevistas ndo estruturadas e regis-
tros em diario de campo. Esses procedimentos permitiram compreender o funcionamento dos proces-
sos, identificar dificuldades operacionais e levantar informagdes sobre as atividades desenvolvidas
pelos setores envolvidos na comunicagdo institucional.

O levantamento dos processos foi realizado em reunides com os participantes, possibilitando a
coleta de informagdes necessarias para a modelagem dos fluxos de trabalho. Para a representacao
grafica dos processos utilizou-se o software Bizagi Modeler, ferramenta amplamente empregada para
modelagem e documentacdo de processos organizacionais. Apds sua elaboragdo, os fluxogramas fo-
ram submetidos a validagdo dos servidores, garantindo a adequagdo das representagdes construidas
a realidade institucional observada.

0 apoio da alta gestdo do campus e a participagdo da coordenacdo do Escritério de Processos Orga-
nizacionais (EPO/UFS) contribuiram para a conducdo das atividades e para a criacdo de um ambiente
favordvel a andlise e discussdo dos processos. As reunides realizadas durante o estudo permitiram validar
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os achados identificados no mapeamento e aprofundar a compreensdo sobre os fluxos relacionados a
comunicacgdo institucional.

Os dados obtidos por meio das entrevistas, observacdes e registros de campo foram analisados de forma
interpretativa, buscando identificar fragilidades, gargalos e oportunidades de melhoria nos processos orga-
nizacionais estudados. As informagdes coletadas foram confrontadas com os principios da Gestdo de Pro-
cessos e com a literatura especializada, subsidiando a elaboragdo das propostas de melhoria organizacional.

3.1 ASPECTOS ETICOS

A pesquisa observou os principios éticos aplicaveis as Ciéncias Humanas e Sociais. A participagao
dos servidores ocorreu de forma voluntaria, mediante esclarecimento prévio acerca dos objetivos do
estudo, sendo assegurados o anonimato dos participantes e a confidencialidade das informagdes
fornecidas. Os dados coletados foram utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos.

3.2 ANALISE DOS PROCESSOS DO CAMPUS

Com o inicio do projeto, mudangas foram realizadas no ambiente de pesquisa para aprimorar processos
organizacionais criticos, tendo como foco 0 SECOM, ent&o responsavel pela comunicagdo do campus. Com
a aprovacdo da Resolugdo n® 1/2023/CONSU, o novo regimento interno criou a Secretaria de Comunicagdo
(SECOMI), substituindo o antigo setor e destinando-se exclusivamente a comunicacdo institucional. A Figura
2 apresenta o organograma atualizado do Campus Prof. Alberto Carvalho apés essa reestruturagao.

Figura 2 - Organograma atual do Campus Universitario Prof. Alberto Carvalho
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Fonte: UFS (2023).
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A SECOMI surgiu como resultado de uma mudancga que valorizou a comunicagdo institucional do
campus. Entre suas acdes, destaca-se o desenvolvimento de estratégias para fortalecer os canais de
comunicagdo, marcando uma nova etapa voltada a construcdo de uma imagem positiva e vantajosa
para clientes internos e externos.

4 RESULTADOS

Lidar com uma estrutura baseada na gestdo por fungdes é desafiador, pois exige que os indivi-
duos passem a compreender seus processos de trabalho e ndo apenas as tarefas isoladas. Para que
a Gestdo de Processos se concretize, é necessario superar limitages internas e enfrentar obsta-
culos organizacionais. Contudo, o apoio da alta direcdo e a colaboragao dos envolvidos tornam a
implementagdo de melhorias mais viavel.

0 mapeamento do macroprocesso de comunicagdo do antigo SECOM evidenciou processos cri-
ticos que impactavam clientes internos e externos. Entre as falhas identificadas, destacou-se a
auséncia de padronizagdo dos materiais enviados pelos solicitantes, comprometendo a clareza das
informacdes divulgadas e a prépria imagem institucional do campus.

Também, foi identificada a necessidade de criagdo de um formulario especifico para solicita-
¢des de divulgacdo, definindo critérios minimos para submissdo de conteldos, prazos de envio e
canais de comunicacdo utilizados. Essa medida buscou reduzir retrabalhos e organizar o fluxo de
informacdes recebidas pelo setor.

A andlise realizada possibilitou identificar oportunidades de melhoria relacionadas a comuni-
cacgdo do campus, ao fluxo de solicitagdes de divulgacdo e a gestdo das midias institucionais. Embo-
ra ndo tenha sido possivel conduzir diretamente a implementacdo das mudancas propostas, foram
observados avangos organizacionais resultantes do processo de reflexao promovido pelo projeto.

Assim, a melhoria da comunicagdo ndo foi fruto direto da intervengdo realizada pela pesquisa,
mas ocorreu de forma indireta por meio da conscientizagdo dos envolvidos acerca da importancia
da gestdo de processos. Nesse contexto, foram analisados trés processos considerados estratégi-
cos para o setor de comunicagdo: publicagdo nas midias sociais, publicacdo no site institucional e
repostagem de contetdo.

Na época da realizacdo da pesquisa ainda existia o Setor de Comunicacdo (SECOM), posterior-
mente substituido pela Secretaria de Comunicagado (SECOMI), conforme estabelecido pelo novo
regimento interno da universidade. A mudanca também foi acompanhada por alteragées no quadro
de servidores responsaveis pelas atividades de comunicacéo organizacional.

A Figura 3 apresenta o processo de publicagdo nas midias sociais desenvolvido apés as melho-
rias implementadas.
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Figura 3 - Processo de publicagdo nas midias sociais
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Fonte: Elaborado pelo servidor do SECOM (2023).

A Figura 4 apresenta o fluxo de publicagdo de contetdos no site institucional. O solicitante pre-
enche o formulario de solicitacdo de divulgacado disponivel no portal institucional e envia as informa-
¢Oes para andlise da equipe responsavel. Apds avaliacao, o contelido pode ser aprovado para publica-

¢do ou devolvido ao solicitante para ajustes.

Figura 4 - Processo de publicagdo no site
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Fonte: Elaborado pelo servidor do SECOM (2023).
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A Figura 5 apresenta o processo de repostagem de contelidos nas midias sociais institucionais. O
solicitante envia as informagdes por e-mail a SECOMI, conforme o processo ja descrito. Se desejar di-
vulgacdo no site oficial da UFS, a equipe encaminha o pedido a ASCOM, no campus de S&o Cristévao,
que avalia e publica. Caso a solicitagdo seja apenas para o site do Campus de Itabaiana, a equipe local
analisa e procede conforme a viabilidade.

Por fim, a Ultima analise é a do processo de repostagem nas midias sociais. A Figura representa
como é feito o processo de repostagem nos canais disponiveis da UFS.

Figura 5 - Processo de repostagem nas midias sociais
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Fonte: Elaborado pelo servidor do SECOM (2023).

Legenda: o termo “repostagem” se refere a agdo de criar uma nova publicagdo a partir de algo que ja foi publica-
do em um perfil de rede social.

0 processo de repostagem segue fluxo semelhante ao processo de divulgacdo ja apresentado,
diferenciando-se apenas pela finalidade de republicar contetidos produzidos pelos canais oficiais da
universidade ou por instituicdes parceiras. As solicitagdes podem ser aprovadas, recusadas ou ajus-
tadas de acordo com os critérios estabelecidos para a comunicacéo institucional.

As publicagdes aprovadas seguem cronograma previamente definido pelo setor e procuram res-
peitar elementos de identidade visual institucional, contribuindo para a padronizagdo da comunica-
¢do do campus.

Com a cria¢do da Secretaria de Comunicagdo (SECOMI), observou-se maior direcionamento das
atividades relacionadas a comunicacgdo institucional. A nova estrutura passou a concentrar esforgos
no fortalecimento da imagem institucional e na gestdo dos canais oficiais de divulgagdo.

0 projeto “Anélises e agdes de gestdo para transformacdo organizacional” contribuiu para ampliar
a compreensdo dos servidores acerca da importancia da gestdo de processos. O mapeamento realizado
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permitiu identificar fragilidades existentes e propor melhorias capazes de tornar as atividades mais
organizadas, transparentes e alinhadas aos objetivos institucionais.

5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados evidenciaram que os principais problemas associados a comunicagdo institucional
estavam relacionados a auséncia de padronizagdo dos processos, a inexisténcia de instrumentos for-
mais de solicitacdo e ao reduzido alinhamento entre as atividades operacionais e os objetivos estraté-
gicos do campus. Tais achados corroboram os pressupostos da gestdo por processos defendidos pela
ABPMPP (2013), sequndo os quais a documentacdo, modelagem e monitoramento dos processos sdo
fundamentais para garantir eficiéncia organizacional.

A identificacao de falhas no fluxo de comunicagdo demonstra a importancia do mapeamento de
processos como instrumento de diagndstico organizacional. Conforme Carpinetti (2000), a represen-
tacdo gréfica dos processos permite visualizar atividades criticas e compreender a relagdo entre dife-
rentes setores, favorecendo a identificacdo de oportunidades de melhoria.

Os resultados também evidenciam a relevancia do Escritério de Processos Organizacionais da UFS
como agente facilitador da construcdo de uma cultura orientada por processos. Esse aspecto con-
verge com a perspectiva apresentada por Baldam (2008), ao afirmar que a introducdo da gestdo de
processos depende de direcionamento institucional e apoio da gestao.

Além disso, a criagdo da Secretaria de Comunicagdo (SECOMI) representa um avanco relevante no
fortalecimento da comunicacdo institucional do campus. Embora essa mudanca nao tenha ocorrido
exclusivamente em decorréncia da pesquisa, os achados indicam que a sensibilizacdo dos envolvidos e
o processo de reflexdo proporcionado pelo projeto colaboraram para a compreensao da necessidade de
mudangas estruturais.

Dessa forma, os resultados reforcam a contribuicdo da gestdo de processos como instrumento de
melhoria organizacional em institui¢des publicas, favorecendo maior alinhamento entre atividades
operacionais, estratégia institucional e necessidades dos usuarios dos servigos publicos. O Quadro 1
apresenta uma sintese das melhorias identificadas nos resultados.

Quadro 1 - Sintese das melhorias identificadas
Problema identificado Acdo de melhoria proposta Resultado esperado

Auséncia de padronizagdo das Maior organizagdo das

Criagdo de formulério especifico

solicitagdes demandas
Materiais enviados sem padréo Definigdo de diretrizes de Fortalecimento da imagem
visual comunicagdo institucional

Maior controle e

Fluxos pouco formalizados Mapeamento dos processos .
transparéncia
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Melhoria da gestdo da
comunicagao

Estrutura limitada para

L Criagdo da SECOMI
comunicagao

Falta de alinhamento entre
setores
Fonte: os autores (2023).

Definigdo de procedimentos Integracdo das atividades

5.1 CONTRIBUIGOES TEGRICAS E PRATICAS

Este estudo contribui teoricamente para a ampliacdo das discussdes sobre gestdo de processos
em institui¢des publicas de ensino superior, especialmente no contexto da comunicagao institucio-
nal, temédtica ainda pouco explorada na literatura nacional.

Do ponto de vista prético, os resultados forneceram subsidios para a identificagdo de fragilidades
nos processos analisados e para a proposicdo de melhorias organizacionais, contribuindo para o de-
senvolvimento de uma cultura orientada por processos e para o fortalecimento da comunicacdo no
Campus Professor Alberto Carvalho da Universidade Federal de Sergipe.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar e propor melhorias nos processos organizacionais
da Universidade Federal de Sergipe, Campus Professor Alberto Carvalho, com foco na comunicagéo
institucional, sob a perspectiva da Gestdo de Processos. A partir da aplicagcdo da pesquisa-acdo e do
mapeamento dos processos analisados, foi possivel identificar fragilidades relacionadas a auséncia
de padronizagdo das atividades, a falta de instrumentos formais para solicitacdo de divulgagdes e a
necessidade de maior alinhamento entre as a¢des de comunicagdo e os objetivos institucionais.

Os resultados evidenciaram que o mapeamento e a anélise dos processos constituem mecanismos
importantes para compreender a dindmica organizacional, identificar gargalos e apoiar a proposicéo
de melhorias. Nesse sentido, o estudo demonstrou que a gestdo de processos pode contribuir signifi-
cativamente para a organizagdo das atividades, para a melhoria da comunicagdo institucional e para
o fortalecimento da eficiéncia administrativa em instituicdes plblicas de ensino superior.

Embora a implementagdo das melhorias ndo tenha sido conduzida diretamente pela equipe de
pesquisa, observou-se que o processo de diagnéstico, anélise e discussdo dos fluxos organizacionais
contribuiu para sensibilizar os envolvidos quanto a importancia da gestdo orientada por processos.
Entre os desdobramentos observados, destaca-se a reestruturacdo do setor responsével pela comuni-
cacdo institucional, culminando na criacdo da Secretaria de Comunicac¢do (SECOMI), fato que reforca
a relevancia das reflexdes promovidas ao longo da pesquisa.

Do ponto de vista teérico, o estudo contribui para ampliar as discussdes sobre a aplicagdo da
Gestdo de Processos em universidades publicas, especialmente no contexto da comunicagdo institu-
cional, temética ainda pouco explorada na literatura nacional. Sob o aspecto préatico, os resultados
forneceram subsidios para a identificagdo de oportunidades de melhoria e para o aperfeicoamento
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dos processos analisados, favorecendo a construgdo de uma cultura organizacional orientada para a
melhoria continua.

Conclui-se que a Gestdo de Processos representa uma ferramenta estratégica para promover a
melhoria organizacional em institui¢des publicas, contribuindo para maior transparéncia, eficién-
cia e qualidade na prestagdo dos servicos. Como agenda para pesquisas futuras, recomenda-se a
realizagdo de estudos que avaliem os impactos das melhorias implementadas em longo prazo, bem
como investigacdes que ampliem a andlise para outros setores e universidades publicas, permitindo
aprofundar o conhecimento sobre a contribuicdo da gestdo de processos para a modernizagdo da
administracado publica.
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