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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo Analisar o desempenho nos processos do
Restaurante Universitario da UFSC. O foco foi direcionado para os
procedimentos e rotinas de trabalho da Unidade de alimentagdo e
Nutricdo (UAN). Para o alcance dos objetivos propostos, foi realizado
entrevista semi estruturada, e observacdo participante durante a
execucgdo de suas atividades essenciais para a identificacdo dos locais
onde existem pontos criticos, possibilitando registra-los, visualiza-los
por meio de ferramentas gerenciais. Foram identificados problemas de
auséncia de mao de obra qualificada nos pontos de maior fluxo de
trabalho. Também foram identificados problemas de falta de informacéo
e de comunicacdo ineficiente, os quais ocasionam serios problemas
operacionais. Evidenciou a necessidade de aquisicdo de materiais de
trabalho e da elaboragdo de manuais de procedimentos.

Palavras-chave: Mapeamento de Processos. Restaurante Universitario.
Processos. Gestdo Universitaria.






ABSTRACT

This work aims to identify critical points in the operational work
processes for the activities of the University Restaurant (RU) of the
Federal University of Santa Catarina (UFSC). The focus was directed to
the procedures and work routines of the Food and Nutrition Unit (UAN)
specifically the warehouse sector. In order to achieve the proposed
objectives, a questionnaire, semi-structured interview, and participant
observation were carried out during the execution of its essential
activities To identify the locations where there are critical points,
allowing them to be recorded and visualized through management tools,
such as completing the 5W2H worksheet and subsequent flowchart.
Problems of absence of skilled labor were identified in the points of
greatest workflow. Problems of lack of information and inefficient
communication have also been identified, leading to serious operational
problems. Evidenced the need to acquire work materials and the
preparation of procedures manuals.

Keywords: Process Mapping. University Restaurant. Workflow.
University Management.
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1. INTRODUCAO

Com a globalizaco e seus atuais cenarios dindmicos, que exigem
agilidade por parte das organizagGes estas tém buscado iniciativas para
mudangas, porém, na maioria das vezes, nao chegam a ser efetivadas e,
qguando aplicadas, seus resultados raramente sdo avaliados de forma
objetiva e clara. Isso mostra que o foco da qualidade e da melhoria néo
parte apenas da competéncia e da vontade dos profissionais, mas de uma
série de fatores e estratégias que contribuem de fato para a mudanca. No
ambito publico, deve-se sempre pensar na pergunta “como podemos
melhorar?” e, desse modo, encontrar o caminho para se alcancar
(BRASIL, 20186).

O manual de gestdo por processos Brasil (2013) reforga que,
desde a Revolucdo Industrial, os gestores tém se preocupado em
organizar o processo produtivo. Anteriormente, haviam apenas
iniciativas isoladas, normalmente relacionadas a um projeto especifico.
Atualmente, considerando o resultado positivo alcangado com acdes
pontuais, 0s gestores passaram a adotar a Gestdo por Processos como
um instrumento continuo de gestdo. Os gestores tém se preocupado em
organizar 0 processo produtivo. Anteriormente, haviam apenas
iniciativas isoladas, normalmente relacionadas a um projeto especifico.

A gestdo por processos surge como uma metodologia consolidada
tanto na iniciativa privada como nas organizagdes publicas, que visa a
alcancar melhores resultados por meio do aperfeicoamento dos
processos de trabalho. Desempenhado por todos os servidores e de
forma continua, este tipo de gestdo envolve conhecer, analisar, mudar e
monitorar as rotinas de trabalho, por isso, é necessario a conscientizagéo
e a mobilizag&o dos envolvidos (BRASIL, 2013).

Para Davenport (1994), as denotacgdes referente &s atividades de
processos implicam em uma énfase relativamente grande sobre a
melhoria da execucdo do trabalho. Assim, as organizacdes bem
sucedidas devem, obviamente, produzir bens (produtos e servigos) de
qualidade, por meio de processos eficientes e efetivos com o intuito de
vendé-los.

De acordo com Cury (2007), a pressdo das organizagdes por
resultados leva 0s gestores a se questionarem se a estratégia em curso
esta correta, se o esforco despendido é suficiente ou se a equipe esta
realmente engajada. Esses questionamentos, segundo Juliatto (2012),
aumentam a ansiedade e podem levar & concluséo que trabalhar mais ¢é
produtivo se os esforcos forem direcionados a atividades com pouco
impacto nos resultados, tais como intimeras verificagfes do que foi
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feito, retrabalho ou busca de documentos em meio a pilhas de papel,
provavelmente ndo! Existem ferramentas de exceléncia operacional que
ndo afastam o trabalho arduo e o esforco de pensar, mas podem
aumentar consideravelmente a produtividade, melhorar os resultados e
ao mesmo tempo a satisfacdo da equipe por estar dedicando sua energia
em atividades realmente significativas (JULIATTO, 2012).

A revisdo dos processos de trabalno e a eliminagdo de
desperdicios podem alavancar resultados e a0 mesmo tempo aumentar a
satisfacdo das pessoas por estar dedicando seu tempo em atividades
realmente significativas. A busca permanente da melhoria dos processos
de trabalho é dever de todos em qualquer organizacdo, cabendo
especialmente a unidade de gestdo promover a melhoria de processos no
ambito da sua organizacéo, abrangendo, dentre outras ferramentas, o seu
mapeamento (JULIATTO, 2012).

Mapear processos € importante porque permite conhecer e
desenvolver os caminhos percorridos no desenvolvimento do trabalho.

1.1 PROBLEMATIZAGAO

Para atender as demandas das politicas estudantis, principalmente
com o Programa de alimentacédo, a Prd Reitoria de Assuntos Estudantis
— (PRAE), da Universidade Federal de Santa Catarina — (UFSC), conta
com uma unidade suplementar o Restaurante Universitario — (RU) com
uma estrutura funcional composta por pessoas que formam varios
setores. Essas pessoas desempenham tarefas com a finalidade de atingir
aos seus objetivos comuns.

Instrumentos graficos, como, por exemplo, fluxogramas, manual
de procedimentos poderiam reduzir inimeras dividas existentes em
relacdo & exatiddo do desempenho de atividades.

Atualmente, a cada homeacdo de um novo servidor é realizada
uma apresentacdo do restaurante e as principais tarefas a desenvolver. A
integracdo do servidor dentro de sua respectiva funcdo com
detalhnamento de todas as atividades e tarefas a executar, certamente
proporcionaria uma visdo mais ampla do impacto de cada trabalho
realizado e da importancia de cada funcéo.

Dessa forma, além de permitir que o servidor, pudesse ver onde
se enquadra sua funcdo em cada processo, seria possivel aumentar as
possiblidades de sugestdo de melhorias, ja que teria uma macro visao
dos processos pertinentes as suas atribuicfes. Acredita-se que, por meio
da Analise do desempenho nos processos do Restaurante Universitario
da UFSC, sera possivel identificar pontos criticos ou gargalos,
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procedimentos repetitivos ou desnecessarios, necessidades de melhorias
de layout que visem a agilidade no desempenho de tarefas e,
principalmente, uma viséo global de toda a sistematica correspondente
ao trabalho decorrente de cada espécie de documento ou procedimento.

Sendo assim, a motivacdo para a realizacdo desta pesquisa
concentra-se na seguinte problematica:

Como aperfeicoar o desempenho na gestdo dos processos do
Restaurante Universitario da UFSC?

Tal analise foi realizada de acordo com os objetivos delineados
para esta dissertagdo listados abaixo:

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral:

Analisar o0 desempenho dos processos do Restaurante
Universitario da UFSC.

1.2.2 Objetivos especificos:

a) Apresentar o programa de assisténcia estudantil da UFSC no
ambito da alimentacéo;

b) Awvaliar rotinas de trabalho que envolve o setor da Unidade
de Alimento e Nutricho do Restaurante Universitario da
UFSC, com vistas a levantar os pontos criticos na sua
realizacdo;

c) Propor melhorias para o desenvolvimento dos processos do
Restaurante Universitario.

1.3 JUSTIFICATIVA

Monteiro et al. (2011) colocam que as universidades estdo cada
vez mais cheias de estudantes com necessidades de uma boa
alimentagdo, pois 0s mesmos estdo passando cada vez mais tempo
dentro da universidade, favorecendo a intensa participagdo no ambiente
académico, pela triade ensino-pesquisa-extensdo.

Ja, o Forum Nacional de Pré-Reitores de Assuntos Comunitarios
e Estudantis (FONAPRACE, 1996) aponta as dificuldades
socioecondmicas de parcela do segmento estudantil, como uma das
causas externas de evasdo e retencdo, e que as universidades que
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mantém programas de assisténcia e realizam o acompanhamento do
desempenho académico destes estudantes, constataram que seu
rendimento escolar médio foi igual, estatisticamente, ao dos alunos
provenientes de camadas sociais de maior poder aquisitivo. Isto
comprova que é compensador investir na melhoria das condigdes e da
qualidade de vida dos estudantes universitarios carentes, assim, chegou-
se constatagdo que o oferecimento de possibilidades concretas deste tipo
de auxilio pode reduzir efetivamente o abandono no ensino superior.

A motivacdo deste trabalho surgiu do fato de que no restaurante
Universitario as orientacfes para 0s procedimentos ndo sdo uniformes, e
compreender como sdo definidos os procedimentos e rotinas no
restaurante universitdrio da UFSC pode servir de base para a
implantacdo de manual de procedimento e futuro mapeamento dos
processos.

O trabalho justifica-se por ndo haver estudo deste tipo no
restaurante universitario em questao e pelo fato de ter sido encontrado
pouco estudos sobre o mapeamento ou modelagem de processos em
Restaurantes Universitario Publicos, conforme buscas efetuadas junto as
fontes de informacao.

Como oportunidade, o presente trabalho permite que como
servidora da UFSC e atual gestora do Restaurante Universitario dessa
mesma Universidade possa estar colaborando de alguma forma com a
Instituicdo.

Sendo assim, é pertinente desenvolver um estudo que possa
contribuir com a gestdo universitéria, no sentido de subsidid-la para as
tomadas de decisGes dos seus gestores.

Quanto a viabilidade da pesquisa, é interessante destacar que ela
nao demandou custos de qualquer natureza, uma vez que foi realizada na
prépria UFSC.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho encontra-se estruturado em sete capitulos.

a) No capitulo 1: Introducdo apresentou-se um breve cenario
sobre a importancia do tema abordado, uma descri¢do da
problematizacdo, objetivos, justificativa e estrutura deste
trabalho.

b) No capitulo 2: Fundamentacdo Tedrica. O capitulo é
iniciado com a conceituacdo de Administracdo Publica,
Institui¢Bes Publicas no Brasil, Administragdo Universitaria,
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Avaliagdo Institucional em Universidade, Histéria da
Assisténcia Estudantil no Brasil, Razdes da Assisténcia
Estudantil, Bases Legais para Assisténcia Estudantil, Plano
Nacional de Assisténcia Estudantil, Gestdo de Processos e
por fim foi abordado o tema Restaurantes Universitarios,
Seguranga Alimentar e Alimento Seguro e Riscos da
Produgdo dos Alimentos na Unidade de Alimentagdo e
Nutricdo. O capitulo contém uma visdo atualmente mais
aceita do tema no que se referem a conceitos, abordagens e
técnicas.

O capitulo 3: Neste capitulo apresenta a Metodologia da
pesquisa adotada neste trabalho, o estudo de caso Gnico com
observacdo participante. Neste capitulo é apresentado o
critério adotado na escolha do universo de pesquisa, bem
como os procedimentos executados para coletar e analisar 0s
dados e os instrumentos de pesquisa utilizados.

O capitulo 4: Analise dos Resultados, que aborda o Estudo
de caso acrescentando detalhes da metodologia de pesquisa,
da organizacdo e da unidade onde se desenvolveu a pesquisa
objeto deste trabalho. Foram apresentadas informagdes que
ddo idéia da magnitude da instituicdo pesquisada. Processos
e Atividades que constitui a amostra selecionada para a
pesquisa, € os resultados da analise dos processos.

Capitulo 5: Conclusdo, este Ultimo capitulo apresenta a
conclusdo do trabalho, onde os resultados sdo comparados
com os objetivos especificos e geral da pesquisa, sdo
apresentadas as Propostas para Melhoria nos processos, as
contribuicBes praticas e tedricas do trabalho, séo listadas as
dificuldades encontradas e as limitacbes da pesquisa e
finalmente, sdo sugeridos temas a serem pesquisados para
dar continuidade a este trabalho.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentados os conceitos e temas pesquisados
na literatura. O objetivo deste capitulo é embasar teoricamente o estudo.
Inicia-se pela abordagem sobre a Administracdo Publica, em seguida,
sdo destacados, Instituicdes Publicas no Brasil, Administracdo
Universitaria, Avaliacdo Institucional em Universidade, Historia da
Assisténcia Estudantil no Brasil, RazGes da Assisténcia Estudantil,
Bases Legais para Assisténcia Estudantil, Plano Nacional de Assisténcia
Estudantil, Gestdo de Processos e por fim foi abordado o tema
Restaurantes Universitarios, Seguranca Alimentar e Alimento Seguro e
Riscos da Producdo dos Alimentos na Unidade de Alimentagdo e
Nutricao.

2.1 ADMINISTRACAO PUBLICA

A administracdo faz parte da humanidade desde os tempos mais
remotos e nas mais diferentes culturas, quando o homem juntou-se a
outros para, num esforgo conjunto, atingir determinados objetivos.
Conforme dados histéricos, teve origem no ano de 5000 A.C. quando os
habitantes da Suméria, Regido sul da Mesopotamia, considerada a
civilizacdo mais antiga da humanidade, em busca de resolucdo pratica
para seus problemas, passaram a exercitar a arte de administrar
(NOGUEIRA, 2014).

Segundo Lapa (2015), o estudo da administragdo como ciéncia
foi introduzido pelo engenheiro americano Frederick Winslow Taylor
(1856-1915), que apresentou, no século XX, os principios da
Administracdo Cientifica, preconizando a prética da divisao do trabalho,
com énfase na eficiéncia, objetivando a maxima produgdo com custo
minimo. Segundo Nogueira (2014), Taylor apresentou como proposta
bésica para a administracdo, o planejamento, a padronizagdo, a
especializagdo, o controle e a remuneracao.

Conforme o autor anteriormente citado, o engenheiro e executivo
francés Henry Fayol (1841-1925), escreveu um livro com suas
experiéncias administrativas e incluiu uma funcdo administrativa basica
nas quatro ja existentes, além de quatorze principios que podem ser
estudados em complemento aos apresentados por Taylor (NOGUEIRA,
2014).

Com isso, as cinco funcgdes principais da geréncia administrativa
sdo: planejar, comandar, organizar, controlar e coordenar e 0s quatorzes
principios s&o: divisdo do trabalho, autoridade, disciplina, unidade de
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comando, unidade de diregdo, subordinagdo do interesse individual ao
interesse geral, remuneracao, centralizacdo, hierarquia, ordem, equidade,
estabilidade e manutencéo do pessoal, iniciativa e espirito de equipe. A
abordagem da gestdo administrativa de Fayol da énfase a probabilidade
de altos administradores dentro da organizacdo e defende que a
administracdo é uma profissdo e pode se ensinada (NOGUEIRA, 2014).

A teoria da administracdo envolve areas gerais e especificas de
conhecimento, sendo a administracdo publica uma delas, Para Helou
Filho (2010), “ainda que a administracdo geral e a ptiblica compartilhem
teorias, a administragdo publica possui suas especificidades”.

Encontram-se, na teoria da administracdo, duas significativas
concepcdes para a administracdo: a funcdo administrativa, que planeja,
organiza, dirige e controla e a funcdo conceituada como sistemas de
papéis, em que pessoas exercem diferentes funcBes dentro da
organizagdo (LAPA, 2015). Segundo a autora, a organizacdo na teoria
classica, é concebida de acordo com a estrutura, a forma e a disposicéo
das partes que a compde e seus inter-relacionamentos, ficando restrita
somente aos aspectos da organizagéo formal (LAPA, 2015).

Analisando os principios e dispositivos constitucionais
comentados, pode-se concluir que a finalidade primeira da
Administracdo Publica deve ser prestar com qualidade, eficicia e
democracia, 0s servigos e atender as demandas que lhe sdo legalmente
requeridas pela sociedade, em beneficio da cidadania e da dignidade da
pessoa humana (BRAGA, 1998).

2.1.1 InstituigBes Publicas no Brasil

Ao se analisar a estrutura organizacional do setor publico
brasileiro, pode-se observar que uma das caracteristicas mais evidentes é
a departamentalizagdo no modo de organizacdo do trabalho. Esta
condicdo, que chegou a inspirar a denominacdo "reparticdo publica”,
tem origem histérica e estd profundamente arraigada no setor. A
estrutura apresenta hierarquias rigidas, com sistema de carreira baseado
no mérito (concursos publicos), com ascensdo na carreira em longo
prazo. Os funcionarios possuem estabilidade empregaticia, sendo que a
remuneragdo € baseada em tabela fixa de cargos e salarios (MUSCAT,;
BIAZZI, 2011).

Os processos de trabalho sdo, tradicionalmente, baseados no
modelo burocrético, ocorrendo, muitas vezes, um apego excessivo as
normas, que passam a ser consideradas absolutas. Regras elaboradas
para determinadas situacfes passam a ser gerais. O trabalho passa a ser
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feito de certo modo simplesmente por "sempre ter sido feito assim™, sem
0 questionamento da legislacdo, do "modus operandi”, ou de outros
aspectos envolvidos. E importante lembrar, porém, que, embora vista
muitas vezes como obstaculo, a burocracia surge no setor publico para
minimizar o risco de desigualdade no tratamento dos cidaddos. Seu
maior beneficio é a manutencdo do principio da equidade, ou seja, da
necessidade de se oferecer resultados imparciais a todos os individuos,
um dos principios da democracia (MUSCAT; BIAZZI, 2011).

Outra caracteristica peculiar do setor publico brasileiro € a sua
cultura. Apesar da histdria da administracao pablica no Brasil ter menos
de 500 anos, ela apresenta um modus operandi proprio (CARBONE,
2000).

Existem outras caracteristicas do setor publico que exercem
influéncia sobre programas de melhoria ou qualquer programa, entre
elas, podem-se citar:

a) Mudancas de direcdo politica periddica, podendo ser
drésticas;

b) Interesses politicos, muitas vezes enfatizando mudancgas de
curto prazo; e

c) Sobreposicdo de iniciativas, muitas vezes criadas em
periodos politicos diferentes.

As evidéncias sugerem que, se ndo se considerar a estrutura, a
burocracia, o ambiente politico de organizacdes publicas e outras
caracteristicas especificas do setor, iniciativas de aperfeigoamento
podem vir a falhar. H& evidéncias, portanto, de que os modelos de
aperfeicoamento devam ser adaptados ao contexto do setor publico
(MUSCAT; BIAZZI, 2011).

2.2 ADMINISTRACAO UNIVERSITARIA

As universidades, conforme Wanderley (1999) séo consideradas
organizagBes complexas ndo somente por sua condicdo de instituicdo
especializada, mas, principalmente, pelo fato de executar tarefas
multiplas, onde cada tarefa (relacionada com ensino, pesquisa e
extensdo) tem uma metodologia de trabalho que lhe é prépria, diferente
daquela desenvolvida pelas outras organizacbes. Tem como matéria
prima o conhecimento e existe para servir a sociedade e contribuir para
0 seu desenvolvimento objetivando a formacdo de profissionais
qualificados. Assim, pode-se considera-la uma instituicdo necessaria que
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tem como missdo os caminhos do desenvolvimento do pais
(WANDERLEY, 1999).

Ainda segundo o autor, acima citado a universidade é um lugar —
mas ndo somente ela — privilegiado para conhecer a cultura universal e
as varias ciéncias e divulgar o saber, mas deve buscar uma identidade
prépria e uma adequagdo a realidade nacional.

Suas finalidades bésicas sdo 0 ensino, a pesquisa e a extensdo.
Ela é a instituicdo social que forma, de maneira sistematica e
organizada, os profissionais, técnicos e intelectuais de nivel superior que
as sociedades necessitam. Situa-se na esfera da superestrutura dentro da
Sociedade Civil, mantendo vinculo com a sociedade politica e a base
econdmica. Serve normalmente & manutencdo do sistema dominante,
mas pode também servir a transformacao social,

Deve ter ampla autonomia para cumprir as suas finalidades,
garantindo o pluralismo o de ideias e a liberdade de pensamento. Em
alguns paises, cumpre o papel destacado na formagcdo politica, cientifica
e tecnoldgica, na critica das teorias que informam o desenvolvimento e
no fornecimento de subsidios para a sua implementaco e execucéo,
cabendo-lhe exercer tarefas urgentes de compromisso social
(WANDERLEY, 1999).

Essas instituigdes constituem-se no centro de elaboracéo cultural
e de pensamento cientifico, bem como de formagdo tecnoldgica e
profissional (PEREIRA, 1999), e por isso considerada organizagdes
complexas, ndo apenas por sua condicdo de instituicdo especializada,
mas, sobretudo pelo fato de executarem atividades multiplas.

Algumas pesquisas apresentam o tema gestao universitarias como
€ 0 caso da pesquisa de Rizzatti e Rizzatti Janior (2004) que conceituam
as universidades como instituicdes difusoras do ensino superior dos
valores da cultura nacional e universal, além das atividades de pesquisa
pura e aplicada de grande abrangéncia. Salientam, ainda, que uma das
mais importantes caracteristicas diferenciais da universidade com
relacdo a outras organizacdes, é a de que ela é formada de pessoas para
pessoas, 0 que leva a ser conhecida como instituicdo especializada, mas,
sobretudo pelo fato de executarem atividades multiplas. Cada uma
dessas atividades, relacionadas com ensino, tém uma metodologia de
trabalho singular, implicando em uma das estruturas organizacionais
mais complexas (LEITAO, 1985).

Historicamente, as universidades tem se destacado em relagéo ao
avango do conhecimento, ao fortalecimento da economia e ao
desenvolvimento da sociedade como um todo. Entretanto, de acordo
com Souza (2009), “as tendéncias e as politicas da educacdo superior
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invariavelmente esbarram na dificuldade de entendimento do papel da
universidade e da forma mais adequada de gestdo, dadas as
especificidades naturais do ambiente universitario”. O autor menciona
que “as teorias organizacionais tradicionais ndo dao conta da gestdo das
universidades, em razdo da complexidade dessas instituicbes e das
exigéncias da sociedade atual.” (SOUZA, 2009).

As instituicdes de ensino superior, publicas federais, no dmbito
da administragdo publica brasileira, estdo classificadas “como autarquias
administrativas ou de servico e, apesar de apresentarem-se em nimero
inferior, ocupam lugar de destaque no cendrio da educacdo superior
brasileira” (MOREIRA, 2012).

Todavia as universidades federais vivenciam momentos
turbulentos, em busca de novas conquistas e posturas frente as praticas
do governo.

2.3 AVALIACAO INSTITUCIONAL EM UNIVERSIDADES

A avaliagdo institucional no Brasil, ndo apresenta antecedentes
historicos muito bem definidos em termos formais e regulamentados
(JACOBSEN, 1996).

A Reforma Universitaria, de 1968, conduziu a um processo de
avaliacdo do cenario no ensino superior, apresentando preocupacoes
exclusivas de cunho quantitativo. A exemplo da Reforma tem-se a
avaliacdo da CAPES aos programas de pds-graduacao, que se preocupa
em demasia com fatores quantitativos.

A avaliacdo pode receber trés tratamentos tedricos. A saber: 1)
enfoque hipotético-dedutivo; 2) enfoque indutivo; e 3) enfoque holistico
(JACOBSEN, 1996). O primeiro enfoque parte de uma hipotese inicial,
gue se acredita ser o meio para chegar ao resultado esperado. No
enfoque indutivo, o avaliador ndo possui nenhuma hipétese a ser testada
de principio. Por meio da andlise do ambiente busca-se chegar a
conclusdes avaliativas. A ideia central estd em que o objeto se revele ao
avaliador. O enfoque holistico procura mesclar as duas correntes,
buscando de forma indutiva, porém ndo puramente indutiva, chegar a
uma conclusdo. Embora existam algumas hipéteses preliminares, estas
ndo poderdo influenciar de forma tendenciosa os resultados alcangados.

O Programa de Avaliacdo Institucional das Universidades
Brasileiras — PAIUB ¢ oriundo de proposta feita pela Associacdo
Nacional de Instituicdes Federais de Ensino Superior - ANDIFES ao
MEC em 1993, e, posteriormente, subscrito pelos diferentes setores que
compdem o sistema de ensino superior brasileiro (PALHARINI, 1999).
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O Programa estruturou em soélidas bases a politica da avaliagdo na
educacdo superior, englobando o0 quadrindmio ensino-pesquisa-
extensdo-gestdo das IES e assumindo, por isso, O carater
multidimensional da qualidade.

O PAIUB propde, assim, o conhecimento da instituicdo em sua
totalidade, promovendo o seu continuo aperfeicoamento e sustentando
as bases do que posteriormente se chamaria accountability, ou prestacéo
de contas a sociedade (PALHARINI, 1999). Os principios adotados pelo
PAIUB, muitos dos quais serdo preservados inclusive pelo Sistema
Nacional de Awvaliacdo da Educacdo Superior — SINAES sdo: a)
Respeito a identidade institucional: a instituicdo deve ser vista a partir
de suas caracteristicas proprias; b) Globalidade: a avaliagdo deve ser
feita considerando-se a instituicdo como um todo, ndo a partir de
aspectos isolados; ¢) Comparabilidade: uma sistematica que permita
comparar e relacionar dimensdes objetivas e subjetivas da instituicao; d)
N&o punicdo ou premiacdo: erros devem ser vistos sob a Gtica da
superacdo; e) Adesdo voluntaria: ndo obrigacdo, mas pelo desejo da
instituicdo em participar do processo de avaliagdo; f) Legitimidade: em
ambito técnico e politico, a partir dos quais informacdes confiaveis
serdo produzidas; g) Continuidade; processo permanente. A avaliacdo é
assim colocada nos moldes da relevancia pedagogica, social e
direcionada para a transformacdo institucional (QUEIROZ, 2011).

Com a promulgacdo da Lei de Diretrizes e Bases - Lei n°
9.394/96 (BRASIL, 1996¢c) da Educacdo Nacional, os processos de
gestdo democratica e participativa ganharam mais visibilidade. O seu
artigo 56 determina que “as institui¢des publicas de educagdo superior
obedecerdo ao principio da gestdo democratica, assegurada a existéncia
de drgdos colegiados deliberativos, de que participardo os segmentos da
comunidade institucional, local e regional.” J4, a Lei n® 10.861, de 14 de
abril de 2004 (BRASIL, 2004), que institui o Sistema Nacional de
Avaliagdo da Educacgdo Superior (SINAES), no seu artigo 3° cita que:

“a avaliacdo das institui¢cdes de educacdo superior
objetiva identificar o seu perfil e o significado de
sua atuacdo, considerando as diferentes dimensdes
institucionais, como organizacdo e gestdo da
instituicdo e a participacdo dos segmentos da
comunidade  universitaria  nos  processos
decisorios.”

O SINAES surge para adequar o processo de avaliagdo de forma
globalizante, articulando auto avaliacdo a avaliagdo interna e a externa,
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buscando, assim, atender as questdes pertinentes a avaliacdo de toda a
instituicdo, incluindo um tépico especifico sobre a avaliacdo da gestdo
universitaria. O que, até entdo, era tarefa quase que exclusiva dos
pesquisadores da area, respondendo pelo principio de gestdo
democréatica garantida pela Constituicdo Federal de 1988, tornar-se
preocupacdo também do Ministério (ELPO, 2004).

As Ultimas décadas tém se caracterizado por profundas e rapidas
transformacdes, em nivel mundial, das estruturas econémicas, politicas e
sociais, atingindo o individuo, os grupos, as instituicbes e a sociedade
como um todo e forcado a necessidade de adaptacdes as novas
tendéncias. Evidentemente, para que possa contribuir de forma decisiva
para com estas transformacgdes, a universidade devera ratificar sua
vocacao democratica, garantindo o acesso e a permanéncia dos que a ela
demandam, contemplando a todas as camadas sociais e colocando a
servigo dos interesses da maioria, com elevado padrdo de qualidade, as
atividades de ensino, de pesquisa e de extensao.

A reforma de 1968 marcou o periodo de expansdo da educacdo
superior no Brasil, destacadamente das institui¢cGes privadas, haja vista o
fato de que as institui¢des publicas mostraram-se incapazes de atender a
crescente demanda de acesso. A segunda grande reforma a de 1990, foi
uma reverberacdo da primeira. Contemporanea do viés neoliberal do
Estado brasileiro & época, a reforma imprimiu um cardter moderno a
educagdo superior, sob o enfoque tecnicista e gerencialista de sua
concepgdo. Os ideais de flexibilidade e autonomia serviam aos
propositos das instituicBes para as quais foram idealizados, legitimando,
igualmente, a expansdo do setor privado, constrangendo o
desenvolvimento da educacdo superior publica em todas as suas
vertentes. Nesse bojo da reforma da década de 1990 tornou-se
sobremodo evidente a avaliacdo, constituindo, inclusive, recomendagfes
dos organismos internacionais, 0s quais estava o Brasil sob forte
influéncia.

Nesse sentido foi desenvolvida a ideia do Exame Nacional de
Cursos, cujo enfoque mercadolégico e objetivo, serviam as exigéncias e
demandas de um setor privado em permanente expansdo. A avalia¢do
tornou-se nesse entremeio protagonista no enredo da educacéo superior,
alcancando o olhar da sociedade e ganhando cadeira cativa na agenda do
governo.

Apos vérias tentativas desordenadas, desde o inicio do século, na
busca da avaliacdo da educacdo superior brasileira, a Secretaria de
Educacdo Superior do Ministério da Educagdo e do Desporto, criou, em
1993, a Comissdo Nacional de Avaliagdo das Universidades Brasileiras
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com o intuito de elaborar um projeto definitivo para a questdo da
avaliacdo das universidades. Estabeleciam se, assim, 0s primeiros passos
para a implantacdo da avaliacdo das Instituicdes de Ensino Superior no
Brasil (OSTROSKI, 2001).

A ANDIFES foi a precursora, ao apresentar & Comissdo um
conjunto de sugestdes basicas para Avaliagdo Institucional. Conforme o
autor acima citado as sugestdes foram aprovadas e serviram de base para
a elaboracdo do documento béasico para a avaliacdo das universidades
brasileiras (MEC, 1993), concluido em dezembro de 1993 e
posteriormente denominado de “Programa de Avaliacdo Institucional
das Universidades Brasileiras” — PAIUB (MEC, 1994). Tratava-se um
projeto de avaliacdo interna e externa das IES que pretendia apontar
para a universidade brasileira melhores rumos a serem seguidos no
contexto da Educacdo Superior no Brasil (OSTROSKI, 2001).

Tendo por base esse documento a Secretaria de Educagio
Superior (SESu) do Ministério da Educacéo e do Desporto, lancou edital
convite para que universidades apresentassem 0S Seus respectivos
projetos. Em marco de 1994, a UFSC apresentou o seu projeto de
Avaliacdo Institucional para a SESU/MEC (UFSC, 1994), merecendo a
aprovacdo por parte daquela Secretaria.

A avaliacdo é uma das dimensfes importantes tanto da vida
individual das pessoas, quanto de grupos e instituicdes. Sem duvida, ela
se constitui num relevante instrumento para a tomada de decisbes e
organizacdo de planejamento. Depois de ser relegada a um segundo
plano por muito tempo, a partir das duas Gltimas décadas, parece ter sido
transformada numa verdadeira vareta magica capaz de resolver todos 0s
problemas. Para Zanotto e Orsso (2.000), mais do que um sério
instrumento para as tomadas de decisGes, a avaliacdo tem se revelado
como um mecanismo ideolégico de controle social e institucional que,
ao invés de servir como meio de transformacdo social, tem sido utilizada
para justificar diferencgas e legitimar as estruturas vigentes, reforgando,
assim, a divisdo social.

Conforme Bittencourt (2010), ao acompanhar o ENADE, desde a
sua primeira edicdo, percebe-se que muitas das modificacdes
promovidas pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP) foram motivadas por criticas que
partiram de instituicBes de ensino superior (IES), especialmente de
natureza privada. Com esta consideracdo, é possivel observar que, ao
passar dos anos, 0o SINAES tem seus aspectos reavaliados e
reestruturados, para torna-se um instrumento de avaliagdo melhor. O
SINAES visa neste sentido garantir o processo de avaliacdo da IES, de
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cursos de graduagdo e acompanhar o desempenho académico dos
estudantes, por meio do ENADE, analisando os ingressos e concluintes,
buscando a melhoria da qualidade do ensino superior brasileiro.

Segundo Polidori (2009), a criacdo do SINAES, em 2003, propds
uma mudanca na metodologia da avaliacdo das IES brasileiras, mudando
de uma avaliacdo totalitdria e que utilizava a metodologia do
ranqueamento, para um processo que respeita as diversidades e as
especificidades das IES, além de aperfeicoar os procedimentos e 0s
instrumentos de avaliacdo até entdo utilizados.

Para ter-se uma melhor contextualizacdo sobre o Politica
Estudantil, construiu-se uma breve abordagem sobre o tema Histéria da
Assisténcia Estudantil no Brasil, Razfes da Assisténcia Estudantil, Base
Legal e Plano Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES)

2.4 HISTORIA DA ASSISTENCIA ESTUDANTIL NO BRASIL

Assisténcia pode ser entendida como a possibilidade de protecéo
social, através de subsidios, apoio, orientacdo, referéncia. Esta relacdo
de protec¢do social ocorre tanto nas relagdes informais de familias e de
parentesco, quanto de uma legislagdo social que garanta direitos e exija
gue o Estado arque com um conjunto de servicos e beneficios. A
Assisténcia Social é tida como politica publica que se ocupa do
provimento de atengdes para enfrentar as fragilidades de determinados
segmentos sociais, superar exclusdes sociais e defender e vigiar os
direitos minimos de cidadania e dignidade (SPOSATI, 1997).

A politica de assisténcia estudantil no Brasil é reconhecida pelo
Estado desde a década de 30. A Reforma Francisco Campos, em 1931,
cujo instrumento foi o decreto 19.890, de 18 de abril de 1931, a
chamada Lei Organica do Ensino Superior, constitui-se na primeira
tentativa de regulamentacdo da politica de assisténcia estudantil no
Brasil (BRASIL, 1930).

Na Constituicdo de 1946, a assisténcia estudantil torna-se
obrigatdria para todos os sistemas de ensino. O Artigo n° 172 afirmava
gue "cada Sistema de Ensino terd, obrigatoriamente, servicos de
assisténcia educacional que assegurem aos alunos necessitados,
condicdes de eficiéncia escolar" (BRASIL, 1946).

Até entdo, o Estado considerava a Politica de Assisténcia
Estudantil uma medida de ajuda aos estudantes carentes. Porém, em
1961, a Lei de Diretrizes e Bases - Lei 4.024/61 (BRASIL, 1961)
considera a assisténcia estudantil como sendo também parte do direito a
educacéo.
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O Governo Federal em 1970 criou, vinculado ao MEC, o
Departamento de Assisténcia ao Estudante - DAE. Consistia no setor de
ambito ministerial que tinha como objetivo manter uma politica de
assisténcia ao estudante universitario em nivel nacional, priorizando os
programas de alimentacdo, moradia, assisténcia médico-odontoldgico. O
DAE foi extinto nos governos subsequentes (FONAPRACE, 1996).

Em 1985, o Ministro da Educagdo constituiu a "Comissdo
Nacional de Reformulacdo da Educacdo Superior Brasileira" que propos
"uma Nova Politica para a Educacgdo Superior". Ele ainda recomendou a
realocacdo de recursos suficientes para o custeio de um plano nacional
de recuperacdo e conservacdo de prédios de refeitorios e residéncias
estudantis e criacio desses servigos em IES publicas que ainda ndo os
possuissem.

2.4.1 Razoes da Assisténcia Estudantil

Para Barreto (2014) O Brasil é um pais marcado pela
desigualdade social, no campo da educacdo, as politicas de assisténcia
estudantil inserem na sociedade a possibilidade de equidade na
distribuicdo do conhecimento. Os programas de assisténcia estudantil
tém como objetivo garantir essa distribuicdo igualitaria do saber,
provendo ao estudante condicGes para participar da vida académica e de
fato, estudar e completar o seu curso.

Em 1996, o Ministério da Educacdo (MEC), preocupado com a
evasdo de estudantes de nivel superior, criou a Comissdo Especial de
Estudos sobre a Evasdo nas Universidades Publicas Brasileiras. Os
resultados desse estudo apontaram que cerca de 40% dos alunos
ingressantes nas universidades, abandonavam o seu curso antes da sua
conclusdo. O sistema ineficiente e caro tornou-se visivel.

Segundo a Comissdo (BRASIL, 1996a, p. 136), os fatores que
influenciam na evasdo e retencdo do estudante sdo, em primeiro lugar,
aqueles que se relacionam ao préprio estudante; em segundo, 0s
relacionados ao curso e a instituicdo; e em terceiro, os fatores
socioculturais e econdmicos externos.

Ainda, de acordo com a Comissdo, dentro dos fatores
socioculturais e econdmicos, destacam-se: relativos ao mercado de
trabalho; relacionados ao reconhecimento social da carreira escolhida;
relacionados a desvalorizacdo da profissdo; vinculados a dificuldades
financeiras do estudante; relacionados as dificuldades de atualizar-se a
universidade frente aos avangos tecnoldgicos, econdémicos e sociais da
contemporaneidade; relacionadas as auséncias de politicas
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governamentais consistentes e continuadas, voltado ao ensino de
graduacdo (BRASIL, 19964, p. 137).

As acdes assistenciais que vdo ao encontro dessas questdes sdo
fundamentais para a permanéncia do estudante e 0 seu desenvolvimento
académico pleno, segundo a comissdo especial de estudos sobre a
evasao nas universidades publicas brasileiras (FONAPRACE, 2011a).

J4, a Lei n°8.742, de 1993, que instituiu a Lei Organica da
Assisténcia Social, defende a assisténcia social como sendo “direito do
cidaddo e dever do Estado, & Politica de Seguridade Social ndo
contributiva, que prové os minimos sociais, realizada por meio de um
conjunto integrado de ac¢Bes de iniciativa publica e da sociedade, para
garantir o atendimento as necessidades basicas” (BRASIL, 1993).

2.4.2 Acdes da Politica Estudantil

O resgate histérico de programas e a¢des no campo da assisténcia
estudantil, assim como o conhecimento de leis e pesquisas realizadas
nessa area, ¢ imprescindivel na criacdo e implementacdo de novos
programas. Assim, faz-se necessario a analise criteriosa da realidade
social, econbmica e cultural em que o estudante estd inserido
(BARRETO, 2014). O sucesso desses programas traz um vislumbre de
um ideal utopico onde todos podem acessar a educacdo de forma plena e
igualitéria. A implementacdo de politicas publicas que facilitam o acesso
do estudante ao sistema federal de ensino superior — adotadas em boa
parte das IFES, tais como uso da nota do Enem, estabelecimento de
cotas para os oriundos de escola publica, afrodescendentes e indigenas,
sO terd sucesso se vierem acompanhadas de outras que possibilitem a
permanéncia desse aluno no sistema (FONAPRACE, 2011b).

Segundo a FONAPRACE (2011) a auséncia de recursos para a
manutencdo de politicas que busquem criar condi¢fes objetivas de
permanéncia desse segmento da populacdo na universidade faz com que
esses estudantes, muitas vezes, desistam de seus cursos, ou mesmo,
retardem sua conclusdo. Para que o aluno possa desenvolver-se em sua
plenitude académica, é necessario associar, a qualidade do ensino
ministrado, uma politica efetiva de assisténcia, em termos de moradia,
alimentacdo, salde, esporte, cultura e lazer, entre outras condigdes. A
assisténcia estudantil deve ser colocada como politica da instituicdo e
ndo como a¢do. Tem-se como determinantes a assisténcia estudantil
sintonizada as politicas de gestéo das IFES.
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2.4.3 Bases Legais para a Assisténcia Estudantil

No Brasil, ao longo do dltimo século, foram criados varios
dispositivos legais que tratam da garantia de educacgdo aos cidaddos. O
primeiro documento legal a reconhecer a autonomia a estabelecimentos
de ensino superior antecede a propria criacdo de universidades no
Brasil.

Segundo a Lei Organica do Ensino Superior e Fundamental da
Republica, baixada pelo Decreto-Lei n® 8.659, de 05 de abril de 1911,
produto da chamada “Reforma Rivadavia” que, em contraste com a
rigida tutela estatal exercida sobre o ensino desde a época colonial,
visou ao conceder autonomia as escolas superiores, a melhoria geral do
nivel de ensino no pais (RANIERI, 1994).

A Constituicdo Federal de 1988 trata a educagdo como sendo
dever do Estado e da familia (Art. n® 205, caput) e tem como principios
(Art. n° 206):

I - igualdade de condicbes para 0 acesso e
permanéncia na escola;

Il - liberdade de aprender, ensinar, pesquisar e
divulgar o pensamento, a arte e o saber;

Il - pluralismo de ideias e de concepgdes
pedagogicas, e coexisténcia de instituicdes
publicas e privadas de ensino; e,

IV - gratuidade do ensino puablico em
estabelecimentos oficiais (BRASIL, 1988).

J4, a LDB, Lei n°. 9.394/96, de 20 de dezembro de 1996, deu
suporte legal amparando a assisténcia estudantil e favorecendo a
implementacdo da politica educacional do Brasil, dentre os dispositivos
criados, destacam-se:

Art. 1°. A educacdo abrange o0s processos
formativos que se desenvolvem na vida familiar,
na convivéncia humana, no trabalho, nas
instituicdes de ensino e pesquisa, Nos movimentos
sociais e organizagBes da sociedade civil e nas
manifestacGes culturais.

Art. 3° - O ensino devera ser ministrado com base
nos seguintes principios: 1 - igualdade de
condicOes para 0 acesso e permanéncia na escola
[...]. (BRASIL, 1996a).

A LDB estabelece ainda que a educacdo deve englobar os
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processos formativos e que 0 ensino serd ministrado com base no
principio da vinculacéo entre a educacéo escolar, o trabalho e as préaticas
sociais. Cabe destacar que, em 2002, a Unido Nacional dos Estudantes
(UNE) conseguiu introduzir a assisténcia estudantil na Lei de Diretrizes
Orcamentéaria (LDO), garantindo o avanco dos projetos voltados aos
estudantes.

Por sua vez, a Lei n° 10.861, de 2004, que lanca o Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) afirma que a
avaliacdo das instituicdes de educacdo superior tera por objetivo
identificar o perfil e o significado de sua atuacdo, por meio de suas
atividades, seus cursos, seus programas, seus projetos e seus setores,

Considerando as diferentes dimensdes institucionais, dentre elas,
e de forma obrigatoria, a responsabilidade social da instituicdo com
relacdo a inclusdo social e as politicas de atendimento a estudantes e
egressos (BRASIL, 2004).

O Decreto-Lei n° 6.096, de 24 de abril de 2007, que institui o
Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expansdo das
Universidades Federais - REUNI, afirma que o programa tem por
objetivo criar condi¢fes para ampliacdo do acesso e da permanéncia na
Educacdo Superior. E que, entre outras, 0 programa tera as seguintes
diretrizes: ampliacdo de politicas de incluséo e de assisténcia estudantil
(BRASIL, 2007).

2.4.4 Plano Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES)

O PNAES teve a sua primeira versdao publicada em 1998 e foi
desenvolvida pelo Forum Nacional de Prd-reitores de Assuntos
Comunitarios e Estudantis (FONAPRACE), partindo das discussoes
entre os participantes do Férum e tendo como base o conhecimento do
perfil socioecondmico do estudante de Universidades Federais,
resultado da pesquisa realizada em 1997.

Ele tem a finalidade de ampliar as “condig¢des de permanéncia e
conclusdo de curso de jovens na educacdo superior publica federal”,
tendo como objetivos: | - democratizar as condi¢des de permanéncia dos
jovens na educacdo superior publica federal; Il - minimizar os efeitos
das desigualdades sociais e regionais na permanéncia e conclusdo da
educacdo superior; Il - reduzir as taxas de retengdo e evasdo; e, IV -
contribuir para a promocao da inclusdo social pela educagdo (BRASIL,
2010a).

O PNAES vem sendo aperfeicoado pelo FONAPRACE
constantemente, especialmente apds a pesquisa de 2004, quando se
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buscou tornar o plano aplicavel em todas as Universidades Federais. Em
agosto de 2007, o PNAES foi adotado e lancado pela Associacdo
Nacional dos Dirigentes das InstituicGes Federais de Ensino Superior
(ANDIFES). Em dezembro de 2007, o Ministério da Educacéo institui o
PNAES no ambito da Secretaria de Ensino Superior (SESU). O PNAES
foi implementado a partir de 2008 e colocado em pratica, como politica
de governo. De acordo com 0 PNAES, prioritariamente sdo atendidos:
“estudantes oriundos da rede publica de educagio basica ou com renda
familiar per capita de até um sal4rio minimo e meio”.

As acles de Assisténcia estudantil envolvem: | - moradia
estudantil; 11 - alimentaco; Il - transporte; 1V - atencdo a saude; V -
inclusdo digital; VI - cultura; VII - esporte; VIII - creche; IX - apoio
pedagbgico; e, X - acesso, participacdo e aprendizagem de estudantes
com deficiéncia, transtornos globais do desenvolvimento de altas
habilidades e superdotagdo (BRASIL, 2010a).

Sobre este aspecto, Andrés (2011) observa que o0 PNAES tem por
finalidade ampliar as condi¢fes de permanéncia dos jovens na educagdo
superior publica federal. Observe-se, portanto, que 0 MEC, por meio do
PNAES, tem preferido repassar as universidades, faculdades e institutos
mantidos pelo poder publico federal, recursos que sdo administrados
localmente, seja para custear por bolsas préprias tais itens de assisténcia
ao estudante, seja para ajudar no custeio dos restaurantes universitarios
e moradias estudantis das proprias instituicdes, que operam com regras
préprias.

A referida autora salienta que, entretanto, é preciso ressaltar que
0 PNAES destina-se tdo somente, a alunos das instituicdes publicas
federais, as quais constituem apenas 4% do conjunto das IES existentes,
com o agravante de que estes programas afirmativos de inclusdo sé
atendem a uma diminuta parcela de alunos destas universidades e
faculdades federais, cujo alunado, como se sabe, majoritariamente
provém principalmente das familias mais abastadas de nosso pais
(ANDRES, 2011).

Em julho de 2011, a ANDIFES apresentou os resultados de um
relatério encomendado pelo Forum Nacional de Pro-Reitores de
Assuntos Comunitarios e Estudantis (FONAPRACE) que teve o
objetivo de mapear o perfil social, econémico e cultural dos estudantes.
A pesquisa foi realizada entre outubro e dezembro 2010. O
FONAPRACE realizou, anteriormente, duas pesquisas, uma em 1996/7
e a outra em 2003/4, para buscar o perfil dos estudantes das
Universidades.

Alguns dados do perfil do estudante das IFES estdo sintetizados
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na sequéncia (FONAPRACE, 2011b):

a) Transporte: mais da metade dos estudantes dependem de
transporte coletivo (57%);

b) Moradia: a maioria dos estudantes mora com 0S pais
(55,28%), apenas 2,5% moram em residéncias
universitarias, em sua grande maioria das classes C, D e E
(83%); e,

c) Participacdo em programas de assisténcia estudantil:
estudantes das classes C, D e E sdo os mais beneficiados.

d) Alimentacdo:
Dando continuidades ao embasamento teérico é apresentado a
sequir literatura pesquisada sobre Gestdo de processos: Conceitos,

hierarquia, mapeamento, técnicas, padronizacdo e avaliacdo dos
processos.

2.5 GESTAO DE PROCESSOS
2.5.1 Conceito de Processos

A palavra “processo”, segundo o Dicionario de Filosofia
(ABBAGNANO, 2007) significa “procedimento”, maneira de operar ou
de agir. De acordo com Harrington (1991) “ processo ¢ qualquer
atividade que recebe uma entrada (input), agrega-lhe valor e gera uma
saida (output) para um cliente interno ou externo., fazendo uso dos
recursos da organizagdo para gerar resultados concretos”.

Ja, para Cortes e Chiossi (2001), “um processo integra pessoas,
ferramentas e métodos para executar uma sequéncia de passos com 0
objetivo  definido de transformar determinadas entradas em
determinadas saidas”. Andersen (1999) entende processo como uma
série légica de transacbes que converte entrada para resultados ou
saidas.

Davenport (1993) define processo de trabalho como uma
ordenacdo especifica de atividade de trabalho por meio do tempo e do
espaco, com um inicio, um fim e um conjunto claramente definidos de
entradas e saidas: uma estrutura para a ag&o.

Na concepcdo mais frequente, segundo Gongalves (2000),
processo é qualquer atividade ou conjunto de atividade que torna um
input, adiciona valor a ele e fornece um output a um cliente especifico.
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Junior e Scucuglia (2011) defendem processo como um titulo
dado a uma série de atividades/objeto transformando entrada (inputs) em
saida/produtos (outputs), de modo a atribuir determinado grau (tangivel)
de agregacdo de valor. Um processo deve necessariamente comecar e
terminar em outro processo ou em um dos seus clientes externos.

Essa foi a terceira onda de gestdo por processo. A primeira
nasceu a luz da Administracdo Cientifica, onde o foco era na melhoria
de producdo. Essa teoria foi implementada por meio dos trabalhos
(TAYLOR, 1990).

A segunda onda aconteceu com a Reengenharia Manual dos
Processos (DEVENPORT, 1993) e avancou até a automacao, com 0 uso
do ERP e dos sistemas de workflow. Essas praticas ndo foram capazes
de incorporar a gestdo de processos nas organizagbes de forma a
controlar os processos (PAIM et al, 2009).

Segundo Gongalves (2000), “as empresas estdo procurando se
organizar por processos para terem maior eficiéncia na obtencdo do seu
produto ou servico, melhor adaptacdo a mudanca, melhor integragdo de
seus esforcos e maior capacidade de aprendizado™. J4, para Correia, Leal
e Almeida (2002), as principais vantagens de se gerir organiza¢Ges com
foco em seus processos sdo “redugdo de custos, diminui¢do de tempo de
ciclo, melhoria da qualidade, redugdo das atividades ndo agregadoras de
valor (setup, movimentacdo, filas, esperas, retrabalho) e,
consequentemente, potencializagdo das agregadoras de valor (tempo de
processamento em atividades gargalo)”.

A Gestdo de Processos pode ser considerada uma evolugdo das
diversas iniciativas que, em busca da qualidade dos produtos ou
servigos, implementam inovagGes nos processos organizacionais, de
forma a alcancar os objetivos da organizagdo ou empresa (CARRARA,
2011).

Para Aguiar (2010), a gestdo por processos procura quebrar toda
a cultura errbnea e burocréatica de se gerir e traz como foco o cliente, a
visdo e a missdo da organizacao.

A gestdo por processos se mostra como uma importante solucdo
para diversos desafios organizacionais atuais. Portanto, é necessario que
0 assunto seja cada vez mais pesquisado e discutido, a fim de que cada
vez mais organizacGes possam ter acesso aos beneficios por meio de
uma implementacao correta e manutengdo constante (AGUIAR, 2010).

Segundo Aguiar (2010), embora as vantagens sejam diversas, a
transicdo da estrutura por tarefas para processos ndo é trivial. Ela
envolve ndo apenas uma decisdo, mas uma mudanca cultural da empresa
e seus funcionérios. J& que o foco da organizacdo deixa de ser cada setor
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e passa a ser cada processo, tendo estes os seus gestores, fornecedores,
recursos, clientes, recebiveis e entregaveis, sistemas e indicadores. As
atencdes passam a ser ndo mais sobre o organograma, mas sim sobre 0s
fluxogramas (AGUIAR, 2010).

A gestdo de processos ndo pode se resumir apenas ao registro de
atividades por meio de fluxogramas. Deve ser sim, uma ferramenta que
provocard mudancas positivas nas organizacdes. Assim se faz necessario
que ela seja promotora de melhorias e ganhos. A Gestdo de Processo
pode ser considerada uma evolucdo das diversas iniciativas que, em
busca da qualidade dos produtos ou servigos, implementam inovacgdes
nos processos organizacionais, de forma a alcancar os objetivos da
organizagdo ou empresa. (CARRARA, 2011)

Segundo Gongalves (2000), temas como redesenho de processos,
organizagdo por processos e gestdo por processos comegaram a Ser
exaustivamente discutidos nos ultimos 20 anos, quando a empresas
japonesas comecaram a implementar a gestdo por processos. Elas
obtiveram sucesso frente a concorréncia com empresas americanas,
principalmente por desenvolver processos rapidos e eficientes em areas-
chave como desenvolvimento de produtos, logistica, venda e
comercializacéo.

Muitas vezes, servidores, executam suas atividades, mas ndo
conseguem enxergar o processo global do qual o seu trabalho faz parte,
sendo que, as organizacOes voltadas para 0s processos, 0s trabalhadores
assumem maior responsabilidade pelos resultados das suas atividades e
tém maior conhecimento das expectativas dos clientes (JULIATTO,
2012).

A abordagem por processos inclui cliente, o produto e fluxo de
trabalho; permite ver como sdo desenvolvidas as atividades que criam
valor para o cliente, independentemente das fronteiras funcionais;
desvenda para o trabalhador a maneira como seu esforco se alinha com o
processo e facilita o trabalho em equipe, além de mostrar os
relacionamentos interno e externos entre cliente e fornecedor por meio
dos quais sdo criados produtos e servicos (HARRINGTON, 1991).

2.5.2 Hierarquia dos Processos
Hierarquia caracteriza o sistema, partindo de uma viséo global

para uma visdo pontual. Segundo Harrington (1997), os sistemas
seguem a seguinte sequéncia, quanto a sua hierarquia:
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a) Macroprocesso — E um processo que envolve mais de uma
funcdo na estrutura organizacional e a sua operacdo tem
impacto significativo no modo como a organizacdo
funciona;

b) Processo- Compreendem um conjunto ordenado de
atividades de trabalho, no tempo e espaco, com inicio e fim,
além de entradas e saidas bem definidas. Tém como
objetivo gerar resultados para a organizacdo e podem estar
em diferentes niveis de detalhamento, sendo comumente
relacionados as areas gerenciais, finalisticas e de apoio;

c) Subprocesso - Constitui um nivel maior de detalhamento do
processo, que demonstra os fluxos de trabalho e atividades
sequenciais e interdependentes, necessarias e suficientes
para a execugdo de cada processo da organizaco;

d) Atividade- E a acio executada que tem por finalidade dar
suporte aos objetivos da organizacdo. As atividades
correspondem a “o qué” ¢ feito e “como” ¢ feito durante o
processo. O qué é feito é descrito no nome da atividade e
como é feito na descricdo da atividade. A descricdo do
objeto “atividade” deve seguir o padrao de iniciar a frase
com o verbo no infinitivo, ex.: “Atender demandas”;

e) Tarefa — E uma parte especifica do trabalho, e 0o menor
micro enfoque do processo, podendo ser um Unico elemento
e/ou um subconjunto de uma atividade.

Os processos organizacionais, segundo Biazzi (2007), podem ser
agrupados em trés categorias quais sejam:

a. Processos operacionais — processos que criam, produzem e
fornecem bens ou servicos que os clientes desejam.

b. Processos de decisdo- processos cujos resultados sdo
decisdes que se referem aos processos operacionais visando
comanda-los.

c. Processos administrativos- processos que ddo suporte a
realizacdo dos processos operacionais e dos processos de
decisdo.

Tipos de processos:

Existem duas categorias basicas de processos organizacionais:
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1) processos finalisticos; sdo aqueles que caracterizam a
atuacdo da organizacdo e que sdo apoiados por outros
processos internos, resultando no produto ou servigo que é
recebido por um cliente externo.

2) processos de apoio: geralmente produzem resultados
imperceptiveis para os clientes externos, mas sdo essenciais
para a gestdo efetiva da organizacéo.

Outro aspecto a ser considerado € 0 mapeamento de processos,
tema da préxima secao.

2.5.3 Mapeamento de Processos

Mapeamento de processos € uma técnica utilizada para a
compreensdao da forma de como um trabalho flui dentro de uma
organizacgdo ou sistema. Que para isto faz uso do diagrama de fluxo do
processo que fornecem detalhes sequenciais de como a tarefa €
executada (MELLO; SALGADO, 2005). Ele cria um vocabulério que
permite um estudo de como o atual processo funciona, identificando
problemas, limitages e oportunidades de melhorias por meio de
diagrama de fluxo de processo (MELLO; SALGADO, 2005).

Mapeamento de processo pode ser caracterizado como uma
ferramenta ou método que tem como finalidade identificar as
informacGes, as partes interessadas, as especializagfes, 0s recursos
necessarios para entender 0s processos de uma organizacdo
(FERREIRA, 2013).

Toda organizacdo é um sistema, ou seja, funciona como um
conjunto de processos. A identificacdo e 0 mapeamento destes processos
permitem um planejamento adequado das atividades, a definicdo de
responsabilidades e o uso adequado dos recursos disponiveis (PAVANI,;
SCUCUGLIA, 2011).

Para 0s autores, 0 mapeamento de processos € a representacéo
grafica do sequenciamento das atividades, que representara de maneira
clara e objetiva a estrutura e o funcionamento basico dos processos
(PAVANI; SCUCUGLIA, 2011).

Para Johansson et al (1995), mapeamento de processos é uma
ferramenta gerencial analitica e de comunicacdo que tem a intengéo de
ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova
estrutura voltada para processos. Para comparar as situacfes atual e
desejada, de forma a gerar tensdo estrutural que impulsionara a mudanca
organizacional, torna-se necessario mapear a organizagdo como ela é. A



50

partir disso, identifica-se qual é o problema do processo para modelar
como ela devera ser apresentada por meio de um mapa de “como” o
problema serd resolvido ou como sera feita a implantagdo do novo
processo.

O mapeamento de processos exige um profundo conhecimento
das atividades que constituem o0s processos esséncias de uma
organizacgdo e 0s processos que os apoiam. Esse entendimento pode ser
melhor alcancado pela modelagem e pelas medidas dos processos,
utilizando-se de varia técnicas que foram desenvolvidas e refinadas no
decorrer dos anos (JOHANSSON et al., 1995).

Segundo Alvarenga (2013), a atividade de se mapear processos
representa, de maneira grafica, diversas atividades e tarefas necessarias
para a realizacdo e/ou entrega de um produto e/ou servigo. Neste aspecto
dependendo do objetivo e escopo da utilizagdo do mapeamento de
processo, se faz necessario adotar diferentes tipos de mapeamento.

Oliveira, Paiva e Almeida (2010) abordam indmeros tipos de
técnicas para mapeamento de processos, neste sentido, faz-se importante
selecionar a técnica adequada para cada objetivo e escopo de um
mapeamento de processo especifico.

As técnicas de mapeamento de processos sdo de suma
importancia para que as organizacfes tenham informagdes essenciais
sobre a identificacdo de suas deficiéncias e para melhorias em seus
processos. A visualizagdo de processos possibilita um melhor
entendimento e uma melhor gestdo do mesmo. Neste sentido, o
mapeamento de processos é uma ferramenta de auxilio visual para
retratar relacbes de processos de trabalho, ilustrando suas entradas,
saidas e atividades.

De acordo com Medeiros (2013), ha no minimo setenta e duas
técnicas usadas para acompanhar 0 mapeamento e a reorganizacao de
processos. Ao ver 0 processo e as etapas que agregam ou ndo valor, é
possivel identificar os gargalos, os pontos que precisam ser melhorados
e as possiveis causas de falhas (BOER, 2012). Como ndo se pode
realizar acdes preventivas e ou corretivas sobre o que nédo se conhece, é
fundamental a realizagdo de estudos detalhados sobre o que se quer
abordar.

O fluxograma trata-se de um tipo de diagrama que representa
processos de forma esquematica e sequencial. Como consegue
representar em apenas um esquema todas as tarefas envolvidas na
producdo, essa técnica é utilizada tanto para simples atividades quanto
para macroprocessos com diversas ramificagcdes (PINHO, 2007).
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Com o intuito de permitir uma melhoria nos processos,
representa-se 0 mapeamento por meio dos mapas. Esses mapas
possibilitam a identificacdo das interfaces criticas, a definicdo de
oportunidades para a simulacdo de processos (ou de rotinas), a
implantacdo de métodos de contabilidade baseados em atividades e a
identificacdo de pontos desconexos ou ilégicos nos processos
(MANETH,2008). Dessa forma, 0 mapeamento desempenha um papel
essencial que é o de desafiar os processos existentes, ajudando a
formular uma variedade de perguntas criticas, como por exemplo: Esta
complexidade € necessaria? S&o possiveis simplificacfes? Existe
excesso de transferéncia interdepartamental?  As pessoas estdo
preparadas para as suas fungBes? O processo é eficaz? O trabalho é
eficiente? Os custos sdo adequados ?

Em um mapa de processos consideram-se atividades, informacoes
e restri¢Oes e interface de forma simultanea. A sua representagdo inicia-
se no sistema inteiro de processos como uma Unica unidade modular,
gue sera expandida em diversas outras unidades mais detalhadas, que,
conectadas, por setas e linhas, serdo decompostas em maiores detalhes
de forma sucessivas. Essa decomposicdo € que garantira a validade dos
mapas finais (VILELA, 2000).

Assim sendo, 0 mapa de processos deve ser apresentado em
forma de linguagem gréafica. Essa linguagem gréafica, necessaria ao
mapeamento de processos, encontra-se em uma Vvariedade de
ferramentas de analises disponiveis para auxiliar o analista. Essas
ferramentas foram desenvolvidas durante longo tempo, ocorrendo a
adequacdo entre metodologias de mudanca e reestruturacdo de
processos, com um desenvolvimento paralelo de software que
simplificam as rotinas e permitem maior agilidade (MANETH, 2008).

A técnica de mapa de processos permite registrar um processo de
maneira compacta, a fim de tornar possivel sua melhor compreenséao e
posterior melhoria (PINHO, 2007). E apropriada quando se faz
necessario detalhar um processo.

O 5W2H, basicamente, € um checklist de determinadas atividades
que precisam ser desenvolvidas com o méximo de clareza possivel por
parte dos colaboradores da empresa. Ele funciona como um
mapeamento destas atividades, onde ficara estabelecido o que sera feito,
guem fard o qué, em qual periodo de tempo, em qual area da empresa e
todos os motivos pelos quais esta atividade deve ser feita. Esta
ferramenta é extremamente Util para as empresas, uma vez que elimina
por completo qualquer divida que possa surgir sobre um processo,
conforme esté representado na Figura 1. (JULIATTO, 2012).
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Figura 1 - Modelo da técnica de Mapeamento 5W2H.
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O mapeamento de processos de negécios é uma pratica de
Gerenciamento de Processos de Negdcios ou BPM (Business Process
Management). O BPM é uma abordagem disciplinada para identificar,
desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar
processos de negocios (automatizados ou ndo) para alcancar resultados
pretendidos, consistentes e alinhados com as metas estratégicas de uma
organizacgdo (BPM CBOK, 2013).

Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM — Business
Process Management) representa uma nova forma de visualizar as
operagdes de negécio que vai além das estruturas funcionais
tradicionais. Essa visdo compreende todo o trabalho executado para
entregar o produto ou servi¢o do processo, independente de quais areas
funcionais ou localizagBes estejam envolvidas. Comega em um nivel
mais alto do que o nivel que realmente executa o trabalho e, entéo,
subdivide-se em subprocessos que devem ser realizados por uma ou
mais atividades (fluxos de trabalho) dentro de funcdes de negdcio (areas
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funcionais). As atividades, por sua vez, podem ser decompostas em
tarefas e, adiante, em cenarios de realizagdo da tarefa e respectivos
passos (ABPM, 2013).

O auxilio de ferramentas de gestdo tecnoldgica, tal como o
Mapeamento de Processos, fortalece a importancia de a empresa gerir
estrategicamente seus processos e alcancarem vantagens competitivas
por meio do BPM (ALVARENGA et.al, 2013).

Ambientes de que adotam uma estrutura gerencial estratégica,
com uma solucdo de integracdo de seus processos, como € o0 caso do
Gerenciamento de Processos de Negdcios (BPM), podem adquirir maior
flexibilidade e agilidade em suas atividades operativas. Destacam-se, a
seguir, os conceitos envolvidos nesta area de estudo:

a) BPM - Business Process Management (BPM) é um enfoque
disciplinado  para identificar, desenhar, executar,
documentar, avaliar, monitorar e controlar processos de
negocios automatizados e ndo automatizados para atingir
resultados consistentes, alinhados com objetivos estratégicos
da organizacao.

b) BPMNS - Business Process Management
Sytem/Suite/Software (BPMS) sdo solucBes de aplicacGes
integradas de software para gerenciamento de processos de
negacio.

c) BPMN - Business Process Model and Notation (BPMN) € a
especificacdo para a modelagem visual de processos com o
objetivo de promover uma interface simples na diagramacao
dos processos.

2.5.4 Padronizacdo de Processos

Cantidio, (2012) explica que, quando se padroniza um processo,
reduzem-se efetivamente as perdas, pois se almeja 0 maximo no
desempenho das atividades; ao contrario, a falta de padrdes leva ao
desperdicio e falhas. Sendo assim, existe a necessidade de se padronizar
como forma de diminuir as perdas, sejam elas financeiras ou
intelectuais.

Quando se fala em eficiéncia no servico publico por meio de
padronizagdo de processos, ndo se pode esquecer a elaboracdo e 0 uso
de manuais. Mendoncga (2010) discorre que documentar 0S processos €&
uma deciséo que todas as organizac¢Ges deveriam adotar, com o objetivo
de manter atualizados os registros que garantam a sua sobrevivéncia e,
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ao mesmo tempo, permitam a execucdo de esforgos visando a sua
perpetuacao.

Para que essas vantagens contribuam realmente para a
padronizacdo da empresa, hd a necessidade de se ter manuais que
representam a efetiva necessidade da organizacdo, com instrucdes
necessarias e suficientes. Mendoncga (2010) afirma que é praticamente
ilimitado o nimero de manuais que podem ser criados com o objetivo de
auxiliar as organizacGes a alcangarem seus objetivos. Eles podem ser
classificados em diversos grupos, dependendo unicamente das
necessidades e especificidades de cada organizacéo.

Entdo, verifica-se que a melhora dos processos organizacionais,
por meio do mapeamento e da padronizacdo, é fator critico para o
sucesso de qualquer organizacdo, seja ela pablica ou privada. Para tanto,
€ necessario que tal mapeamento e padronizacdo sejam realizados de
maneira sistematizada e compreensivel a todos os colaboradores. E esse
0 primeiro passo para a implantacdo de uma gestdo de processos na
Instituicdo, quebrando os paradigmas provenientes das teorias nas quais
a visdo funcional prevalecia e propiciando uma nova estrutura
organizacional (RIZETTE et al., 2014).

2.5.5 Avaliacéo de Processos

Como processo, a avaliacdo utiliza-se de conceitos, modelos,
métodos, técnicas, e critérios de observacdo, mensuracdo, afericdo e
valoracdo, aplicando-se a esse processo razdes de julgamento capazes de
permitir que a caracteristica ou o valor de algo — por si mesmo, ou em
relacdo a um paradigma definido, escolhido ou esperado — possa ser
apreendido por diferentes observadores (OSTROSKI, 2001)

Na avaliacdo, tdo importante quanto o julgamento final, é a
metodologia utilizada no processo, a mensuragdo dos pardmetros, a
importancia da avaliacdo, o seu significado e para que esta havendo a
avaliacdo. Para que avaliar? Qual a importancia de uma avaliagdo
institucional? Sdo as perguntas mais criticas a serem respondidas.
Assim, Ristoff (2000) apresenta algumas respostas que merecem ser
destacadas:

a) Avaliar é importante para impulsionar um processo criativo
de autocritica.

b) Avaliar é importante para conhecer como se realizam e se
inter-relacionam as tarefas académicas em suas dimensdes
de ensino, pesquisa, extensdo e administracéo.
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c) Avaliar é uma forma de restabelecer compromissos com a
sociedade.

d) Avaliar é importante para repensar objetivos, modos de
atuacdo e resultados.

e) Avaliar é estudar, propor e implementar mudancas no
cotidiano das atividades académicas.

f) Avaliar € necessario para poder planejar.
g) Awvaliar é necessario para evoluir.

h) Avaliar é importante para estabelecer valores. (RISTOFF,
2000).

Considerando que as universidades absorvem expressivo
montante de recursos sociais, financeiros e humanos, sendo
provocadoras de significativo impacto nas condi¢cbes de vida da
populacdo, elas necessitam de ter legitimidade perante a sociedade.
Ressalte-se também, que esta legitimidade depende exclusivamente da
qualidade e da relevancia cientifica e politica de suas atividades.

Neste sentido o uso de indicadores se constitui uma das formas de
se medir e avaliar a qualidade dos produtos, processos e clientes, o que
requer uma estruturacdo dos indicadores da forma de coleta,
processamento e analise, m&o de obra e da utilizagdo dos resultados. E
portanto inegavel a importancia de se entender como estdo 0s processos,
produtos e servigos o que possibilita identificar os problemas e
deficiéncias atacar e, baseando-se nos resultados, poder tomar as a¢fes
necessérias para a melhoria e controle da qualidade (MELLO,200).

O ato de avaliar implica na coleta, na analise e na sintese dos
dados que configuram o objeto da avaliagdo, acrescido de uma
atribuicdo de valor ou de qualidade, que se processa a partir da
comparagdo da configuracdo do objeto avaliado com um determinado
padrdo de qualidade previamente estabelecido para aquele tipo de
objeto. O valor, ou, a qualidade atribuido ao objeto conduz a uma
tomada de posi¢do a seu favor ou contra ele. Esta tomada de decisdo é o
posicionamento a favor ou contra o objeto, ato ou curso da acdo, a partir
do valor ou qualidade atribuido, conduz a uma decisdo nova: manter o
objeto como esta ou atuar sobre ele (SANTOS e VARELA, 2007).

As autoras comentam que toda a avaliagdo deveria ter uma
dimenséo diagndstica, no sentido de que conduz, ou deveria conduzir, a
um melhor ajuste do processo. A avaliacdo também conduz a uma
tomada de decisdo. O julgamento de valor, por sua constituigdo,
desemboca num posicionamento de ndo diferenca, o que significa
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obrigatoriamente uma tomada de posic¢éo sobre o objeto avaliado, e uma
tomada de decisdo quando se trata de um processo (SANTOS e
VARELA, 2007).

Para Lacerda et al. (2009) a gestdo universitaria caracteriza-se
pelo desenvolvimento de ensino, pesquisa e extensdo, e para esse
desenvolvimento, realizam-se atividades comuns a outras organizagoes e
atividades especificas como: processos de matricula, desenvolvimento
de projetos de pesquisa, cursos de extensdo, processo vestibular, entre
outros. Os autores colocam que 0s processos e atividades comuns a
outras organizagbes e 0s especificos da gestdo universitaria sdo
influenciados por indicadores e medidores financeiros e ndo-financeiros,
seja na fase de planejamento, de desenvolvimento ou de avaliacéo.

A avaliacdo de processos, segundo Siqueira (2005) fornece os
meios para caracterizar as préaticas correntes de uma organizagcdo em
termos da capacidade de processos selecionados, para 0 autor a analise
dos resultados a luz das necessidades do negécio identifica pontos
fortes, fraquezas e riscos inerentes ao processo, conduzindo a habilidade
de determinar se o0s processos sdo eficazes na realizacdo de seus
objetivos, e de identificar causas relevantes de baixa qualidade e de
estouros nos prazos e custos. Os resultados podem ser usados para
orientar as acGes de melhoria ou na determinagdo da capacidade dos
processos e nos riscos de se usar estes processos na execugdo de
determinado projeto ou outro tipo de compromisso.

Embora haja o consenso sobre a importancia da melhoria
permanente dos processos, muitas empresas tém tido dificuldades na
definicéo das estratégias mais adequadas para obter melhorias relevantes
e sustentadas. Muitas iniciativas perdem for¢ca ao longo do tempo por
falta de objetividade e de resultados que justifiguem os investimentos
realizados.  Muitos insucessos decorrem de objetivos confusos e
irrealistas ou da escolha de técnicas incompativeis com o estagio de
maturidade gerencial da organiza¢do (SIQUEIRA, 2005).

No item seguinte foi abordado o estudo de caso desta pesquisa,
juntamente com a Unidade de Alimentagdo e Nutricao.

2.6 RESTAURANTES UNIVERSITARIOS

Segundo Proenca (1997), a segmentacdo inicial do mercado de
alimentacdo refere-se as refeicbes feitas em casa e as refeicdes feitas
fora de casa. No Brasil, 0 setor que abrange a alimentagdo fora de casa
pode ser classificado em alimentacdo comercial e alimentacdo coletiva.
Segundo Teixeira et al. (1990), a Unidade de Alimentacdo e Nutricdo
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(UAN) pode ser considerada como uma unidade de trabalho ou érgdo de
uma empresa que desempenha atividades relacionadas a alimentacdo e a
nutricdo (SILVA,2012).

a) Principais: sdo ligadas as atividades relacionadas ao
processamento dos alimentos, tais como, recebimento de
insumos, estocagem, pré-preparo, coc¢ao e distribuicéo;

b) Anexas: correspondem a manutencdo e higienizacdo dos
utensilios e instalacdes.

A seguir estd representando em um organograma a
disponibilidade dos setores de uma Unidade de Alimentacdo e Nutri¢do
- UAN

Figura 2 — Organograma da Unidade de Alimentagdo e Nutricdo.

Recepedo / Pesagem /
pre-lavagem dos géneros

‘ Cémaras ‘

Seleclo e Preparo e pré- Pré-preparc Pré-preparo Sobremesas,
— 1 lavagem de preparo de de cames, de massas sucos, etc.
cereais legumes e vegetais aves, peixes

Cocgdo
‘Cozides, assados, gratinados,
grelhados, frituras, etc.

Conservagiol
Pré-distribuigo

Higienizagio de
panelas, utensilios

Sala de - Higienizagéo de
refeicbes ™| loucas, utensilios
Fonte: KAMINAGAKURA, 2005.

As UANs sdo 6rgdos de complexo funcionamento, pois unem
atividades de manuseio e preparo de alimentos, fun¢es administrativas,
comerciais, financeiras e de salde. Por isso, seu funcionamento deve ser
analisado de forma sistémica.

A utilizacdo dos servicos de alimentagdo tem se difundido como
uma pratica comum entre pessoas de diferentes niveis sociais e faixa
etaria. Essa mudanca no comportamento do consumidor contribuiu para
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0 desenvolvimento do comércio de refeicdes e alimentos fora do lar,
destacando-se as Unidades de Alimentacdo e Nutricdlo (UAN),
estabelecimentos voltados a alimentagcdo coletiva e devem ter como
objetivo principal a oferta de refeicdes equilibradas a fim de preservar
ou recuperar a satde dos seus consumidores.

Desta forma, ¢ intrinseco as atividades das UAN’s o conceito da
inocuidade dos alimentos, representado pela qualidade higiénico-
sanitaria e producdo de alimento seguro (MELLO, et al 2010;
RODRIGUES, 2010).

A producdo de alimentos com qualidade assegurada representa
um importante desafio para o setor de servicos de alimentacdo. Com
esse crescimento do mercado alimenticio, os estabelecimentos procuram
criar diferenciais competitivos, tendo-se uma maior preocupacdo com a
qualidade dos alimentos para garantir a satide dos usuarios e com vista a
sua permanéncia no mercado. (FERREIRA, 2011; SILVA, 2010).

Apesar dos avancos tecnoldgicos nas areas de producdo e
controle de qualidade dos alimentos, a incidéncia de doencas
transmitidas por alimentos (DTA) ou Doengas Veiculadas por
Alimentos (DVA), vem aumentando anualmente (SANTOS et al, 2003).

Em termos de saude publica, ha indicios de que a ocorréncia
dessas doencas vem aumentando de forma gradativa e sdo responsaveis
por centenas de mortes, milhares de hospitalizagfes e, possivelmente,
complicagdes irreversiveis, cujos nimeros ainda sdo desconhecidos
(GERMANDO, 2011).

Para assegurar a qualidade e a integridade do alimento e a salude
do consumidor, é imprescindivel a adocdo de medidas que controlem o
alimento desde sua origem até o consumo final, ou seja, praticas que
mantenham o controle de toda a cadeia produtiva. (EBONE; CAVALLI,
LOPES, 2011; EBONE, 2010).

Assim, a implementacdo de a¢fes para garantir essa qualidade
exige comprometimento e envolvimento de todas as pessoas
relacionadas ao processo produtivo, uma vez que, praticas sanitarias
inadequadas durante as etapas do processamento podem acarretar sérios
perigos para a satde dos consumidores (SACCOL, et al., 2006).

Pensando nisso, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria
(ANVISA), em de 15 de setembro de 2004, publicou a RDC n° 216, que
“Dispde sobre o Regulamento Técnico de Boas Praticas para Servigos
de Alimentacdo”, tendo como objetivo primordial o constante
aperfeicoamento das acdes de controle sanitario na area de alimentos, e
a protecdo a satde da populacdo (BRASIL, 2004).



59

Segundo esta resolugéo, os servicos de alimentagdo devem dispor
de Manual de Boas Praticas (MBP) e de Procedimentos Operacionais
Padronizados (POP), devidamente aprovados, datados e assinados pelo
responsavel legal do estabelecimento, firmando dessa maneira, 0
compromisso de implementacdo, monitoramento, avaliagdo, registro e
manutencdo dos mesmos (BRASIL, 2006; SILVA JR, 2008).

No Brasil, estima-se que de cada cinco refeicdes uma é feita fora
de casa, ja na Europa sdo duas em cada seis e, nos EUA uma em cada
duas (AKUSTU, et al.,, 2005). Segundo a Associacdo Brasileira de
Refei¢Bes Coletivas (ABERC) no ano de 2014 o mercado de refei¢des
coletivas forneceu aproximadamente 12,2 milhdes de refeicBes/dia,
movimentando um valor anual de R$ 18,3 bilhdes de reais, e
proporcionando em torno de 205 mil empregos diretos.

Sob o aspecto conceitual, uma UAN caracteriza-se pelo conjunto
de areas com o objetivo de operacionalizar o provimento nutricional de
coletividades. Consiste de um servico organizado, compreendendo uma
sequéncia de atos destinados a fornecer refei¢fes balanceadas dentro dos
padrdes dietéticos e higiénicos, visando assim, fornecer alimentos
seguros e atender as necessidades nutricionais de seus clientes, de modo
gue se ajuste aos limites financeiros da instituicdo (ABREU; PINTO &
SPINELLLI, 2009).

A UAN tem como fungdo fornecer uma refeicdo equilibrada
nutricionalmente, apresentando bom nivel de sanidade e que seja
adequada ao comensal, denominacdo dada ao consumidor em
alimentac8o coletiva. Esta adequago deve ocorrer tanto no sentido da
manutencdo e/ou recuperacdo da salde do comensal, como visando a
auxiliar no desenvolvimento de héabitos alimentares saudaveis, a
educacdo alimentar. Além desses aspectos ligados a refeicdo, uma UAN
objetiva, ainda, satisfazer o comensal, no que diz respeito ao servico
oferecido (CAFERATTE et al., 2007; FERREIRA et al., 2011).

Frente & crescente valorizagdo desses estabelecimentos, o setor de
refeigBes coletivas passou a encarar uma forte concorréncia, para a qual
s6 a diferenca de preco ndo € atrativa a freguesia. E essencial que os
estabelecimentos busquem se destacar através da melhoria da qualidade
dos produtos e servicos oferecidos, apoiado ndo s6 na variedade de
pratos e no esmero das instalagbes, mas, sobretudo, na seguranca
alimentar (GERMANO, 2011; SAO JOSE, 2012).
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2.6.1 Seguranca Alimentar e Alimento Seguro

O conceito de seguranca alimentar que era anteriormente limitada
a quantidade apropriada de alimentos foi ampliado a partir de 1986, com
a | Conferéncia Nacional de Alimentacdo e Nutricdo (CONSEA),
incorporando também o acesso universal aos alimentos, 0s aspectos
nutricionais e, consequentemente, as questdes relativas a composicao, a
qualidade, a seguranca higiénico-sanitaria e ao aproveitamento biolégico
(RODRIGUES, 2010).

Em 2006 o governo brasileiro cria o Sistema Nacional de
Segurancga Alimentar e Nutricional (SISAN) por meio da Lei n® 11.346,
de 15 de setembro de 2006, com o objetivo de assegurar o direito
humano & alimentacdo adequada, definindo que:

A seguranca alimentar e nutricional consiste na realizacdo do
direito de todos ao acesso regular e permanente a alimentos de
gualidade, em quantidade suficiente, sem comprometer 0 acesso a outras
necessidades essenciais, tendo como base praticas alimentares
promotoras da salde que respeitem a diversidade cultural e que seja
ambiental, cultural, econémica e socialmente sustentavel (Lei n°® 11.346,
de 15/09/2006, Art. 3°).

2.6.2 Riscos da Producéao dos Alimentos na UAN

Na UAN, os alimentos podem estar mais susceptiveis a diversas
formas de contaminacdo, seja ela quimica, fisica, ou microbioldgica,
devido a manipulacdo e aos procedimentos incorretos durante o
processamento e distribuicdo (REOLON; SILVA, 2009).

A contaminacdo fisica ocorre quando qualquer material estranho
é misturado ou derrubado nos alimentos, durante 0 armazenamento, a
preparacdo ou cozimento. Exemplos de perigos fisicos sdo fragmentos
de vidro, metal e madeira ou objetos que possam causar algum dano a
integridade fisica ao consumidor (SILVA, et al., 2008)

Ja a contaminacdo quimica ocorre quando os alimentos sdo
contaminados por produtos quimicos, seja no processo do plantio,
armazenamento, preparagdo, cozimento ou empacotamento. Como
perigos quimicos podem ser citados: pesticidas, herbicidas, antibioticos,
aditivos alimentares toxicos, tintas, materiais de limpeza, dentre outros
(OLIVEIRA, et al., 2010).

Por fim a contaminacdo microbiol6gica, considerada a causa mais
comum na transmissdo de DTAs. Como perigos bioldgicos destacam-se
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as bactérias, fungos, virus, toxinas microbianas e 0s parasitas
patogénicos (ORMENESE, et al., 2009).

Os seres humanos carregam consigo bactérias potencialmente
patogénicas presentes na boca, no nariz, nos intestinos e na pele. A
contaminacéo direta pode ocorrer no momento em as pessoas tossem,
espirram ou simplesmente assobiam nas areas de preparo dos alimentos,
ou quando ndo lavam as maos da forma correta ou com a frequéncia
necesséaria (MARCHI, et al., 2011).

Existem aproximadamente 250 tipos de doencas alimentares,
sendo a maioria causada por micro-organismos patogénicos, 0s quais
sdo responsaveis por sérios problemas de saude publica e expressivas
perdas econdmicas (OLIVEIRA, et al., 2010). De acordo com a
Organizacdo Mundial da Saide (OMS) as DTAs sdo causadas por
agentes que penetram no hospedeiro através da ingestdo de alimentos.

Alimentos contaminados por pequenas quantidades de micro-
organismos podem ndo causar surtos alimentares, porém, se forem
conservados em condicdes que permitam a multiplicacdo desses agentes
microbianos as chances para a ocorréncia de surtos aumenta
significativamente.

Conceitualmente um surto de uma DTA é a ocorréncia de dois ou
mais casos que apresentem sinais e sintomas semelhantes apos a
ingestdo de alimento ou 4gua de mesma origem, considerado
contaminado por evidéncia clinica, epidemiolégica e/ou laboratorial. No
caso de patdgenos altamente virulentos, como Clostridium (C.)
botulinum e Escherichia (E.) coli O157:H7, assume-se que apenas um
caso pode ser considerado um surto (OLIVEIRA, et al., 2010).

As causas das toxinfecgdes alimentares incluem uma gama de
fatores que influenciardo diretamente no seu complexo controle. A
grande diversidade entre os micro-organismos envolvidos, a variacdo
dos periodos de incubacdo, a diversidade dos quadros clinicos, e,
principalmente, a variedade de alimentos animais e vegetais que podem
estar envolvidos nesses surtos, levam a vigilancia sanitaria a reconhecer
a importancia que estas doencas devem ocupar no cendrio nacional
(GERMANO, 2003).

As DTAs sdo consideradas problemas de salde publica que
atingem paises em diferentes niveis de realidade econdmica e social.
Nos Estados Unidos, estima-se que 76 milhGes de episodios de
intoxicacdo alimentar ocorra por ano, acarretando 325 mil
hospitalizagdes e 5 mil mortes, sendo a Samonela, Listeria e o
Toxoplasma os principais agentes responsaveis por 1500 mortes anuais
(OLIVEIRA, et al., 2010).
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Segue abaixo, alguns conceitos de modo a facilitar o
entendimento da exposicdo RDC 216 (BRASIL, 2004).

1.Alimentos preparados: sdo alimentos manipulados e preparados em
servicos de alimentacdo, expostos a venda embalados ou ndo,
subdividindo-se em trés categorias:

a) Alimentos cozidos, mantidos quentes e expostos ao
consumo;

b) Alimentos cozidos, mantidos refrigerados, congelados ou a
temperatura ambiente, que necessitam ou ndo de
aquecimento antes do consumo;

c) Alimentos crus, mantidos refrigerados ou a temperatura
ambiente, expostos ao consumo.

2. Antissepsia: operagdo que visa a reducdo de microrganismos
presentes na pele em niveis seguros, durante a lavagem das maos com
sabonete antisséptico ou por uso de agente antisséptico apds a lavagem e
secagem das maos.

3. Boas Praticas: procedimentos que devem ser adotados por servigos
de alimentacdo a fim de garantir a qualidade higiénico-sanitaria e a
conformidade dos alimentos com a legislacao sanitaria.

4. Contaminantes: substancias ou agentes de origem bioldgica, quimica
ou fisica, estranhos ao.alimento, que sejam considerados nocivos a
salde humana ou que comprometam a sua integridade.

5. Controle Integrado de Vetores e Pragas Urbanas: sistema que
incorpora agles preventivas e corretivas destinadas a impedir a atrag&o,
0 abrigo, 0 acesso e ou a proliferacdo de vetores e pragas urbanas que
comprometam a qualidade higiénico-sanitaria do alimento.

6. Desinfeccdo: operacdo de reducdo, por método fisico e ou agente
guimico, do nimero de microrganismos em nivel que ndo comprometa a
gualidade higiénico-sanitaria do alimento.

7. Higienizacao: operacdo que compreende duas etapas, a limpeza e a
desinfecgo.

8. Limpeza: operacdo de remocdo de substdncias minerais e ou
organicas indesejaveis, tais como terra, poeira, gordura e outras
sujidades.

9 Manipulagdo de alimentos: operacdes efetuadas sobre a matéria-
prima para obtencdo e entrega ao consumo do alimento preparado,
envolvendo as etapas de preparacdo, embalagem, armazenamento,
transporte, distribuicdo e exposi¢do a venda.
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10. Manipuladores de alimentos: qualquer pessoa do servico de
alimentacdo que entra em contato direto ou indireto com o alimento.

11. Manual de Boas Praticas: documento que descreve as operacdes
realizadas pelo estabelecimento, incluindo, no minimo, 0s requisitos
higiénico-sanitarios dos edificios, a manutencdo e higienizacdo das
instalacbes, dos equipamentos e dos utensilios, o controle da &gua de
abastecimento, o controle integrado de vetores e pragas urbanas, a
capacitacdo profissional, o controle da higiene e salde dos
manipuladores, 0 manejo de residuos e o controle e garantia de
qualidade do alimento preparado.

12. Medida de controle: procedimento adotado com o objetivo de
prevenir, reduzir a um nivel aceitavel ou eliminar um agente fisico,
guimico ou bioldgico que comprometa

13.Procedimento Operacional Padronizado (POP): procedimento
escrito de forma objetiva que estabelece instrugdes seqiienciais para a
realizacdo de operacOes rotineiras e especificas na manipulacdo de
alimentos;

14. Produtos pereciveis: produtos alimenticios, alimentos “in natura”,
produtos semi-preparados ou produtos preparados para 0 consumo que,
pela sua natureza ou composicao, necessitam de condicOes especiais de
temperatura para sua conservacao.

15. Registro: consiste de anotacdo em planilha e ou documento,
apresentando data e identificacdo do funcionario responséavel pelo seu
preenchimento.

16. Residuos: materiais a serem descartados, oriundos da area de
preparacdo e das demais areas do servico de alimentacéo.

17.Responsavel Técnico (RT): profissional legalmente habilitado,
responsavel pela qualidade e seguranca do estabelecimento e dos
alimentos perante os 6rgaos de vigilancia sanitaria;

18. Saneantes: substancias ou preparagdes destinadas a higienizacéo,
desinfeccdo ou desinfestacdo domiciliar, em ambientes coletivos e/ou
publicos, em lugares de uso comum e no tratamento de agua.

19. Servigo de alimentagdo: estabelecimento onde o alimento é
manipulado, preparado, armazenado e ou exposto a venda, podendo ou
n&o ser consumido no local.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo tem por objetivo descrever o caminho metodolégico
percorrido durante o processo de desenvolvimento da pesquisa que esta
alinhado a area de concentracdo da Gestdo Universitaria, na linha de
pesquisa Sistema de Avaliacdo e Gestdo Académica, do Programa de
Pds Graduacdo em Administracdo Universitaria — PPGAU, atendendo as
demandas do programa tendo como estudo de caso o RU/UFSC, com a
finalidade de alcancar o objetivo proposto de Analisar o desempenho
dos processos da Unidade de Alimentacdo e Nutricdo do Restaurante
Universitario da UFSC. Foi utilizado o método dedutivo que tem por
objetivo explicar o conteldo das premissas, por intermédio de uma
cadeia de raciocinio em ordem descendente de analise do geral para o
particular chegando a uma conclusao.

A realizagdo de uma pesquisa consiste na racionalidade de um
processo coerente e sistémico para desvendar problemas propostos, por
meio de um processo de integracdo entre teoria e pratica para desvendar
tal realidade (GIL, 2008).

Para os autores Gil (2008) e Marconi e Lakatos (2003), o desafio
gue se propOe ao pesquisador envolve cumprir preceitos metodoldgicos,
para tal, é necessario utilizar técnicas de pesquisa adequadas, baseadas
em conceitos e teorias ja fundamentadas.

Assim sendo, para atingir os objetivos propostos, definiu-se a
perspectiva utilizada na elaboracdo da presente pesquisa, demonstrando
seus procedimentos e elementos adotados em seu desenvolvimento, a
partir da classificagdo quanto aos meios e quanto aos fins.

3.1 PERSPECTIVA DO ESTUDO

O estudo sera de carater transversal — este oferece um panorama
ou uma descricdo dos elementos estudados em dado ponto no tempo
(JACOBSEN, 2009). Nesta pesquisa optou-se pelo periodo de
Novembro de 2016 a Marco de 2017.

3.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Quanto a natureza a pesquisa, classificou-se como Pesquisa
Aplicada. Segundo Gil (1999), este tipo de pesquisa “objetiva gerar
conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas
especificos”. Esta pesquisa ocorreu por meio de analise documental e
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observacgdo participante, bem como com a aplica¢do da entrevista com
as pessoas envolvidas, no processo.

Em relacdo a sua abordagem, a presente pesquisa apresenta-se
como qualitativa. Para Vergara (2008), a pesquisa qualitativa considera
gue ha uma relacdo dinamica entre 0 mundo real e o sujeito, isto é, um
vinculo indissocidvel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do
sujeito que ndo pode ser traduzido em nudmeros. A interpretacdo dos
fendmenos e a atribuicdo de significados sdo basicas no processo de
pesquisa qualitativa. Ndo requer o uso de métodos e de técnicas
estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para a coleta de dados e
0 pesquisador é o instrumento chave. Os pesquisadores tendem a
analisar seus dados dedutivamente. O processo e seu significado séo os
focos principais de abordagem. Segundo Richardson (1999), a
abordagem qualitativa, além de ser uma opg¢do do pesquisador, é uma
forma adequada para atender a natureza de um fenémeno social.

Em relacdo aos objetivos, caracteriza-se como uma pesquisa
descritiva. Para Gil (2002), este tipo de pesquisa objetiva principalmente
descrever determinada populacdo ou fenémeno, ou ainda o
estabelecimento de relagdes ente as variaveis, como 0 uso de técnicas
padronizadas de coleta de dados.

Quanto aos procedimentos técnicos, este estudo envolve uma
pesquisa documental, bibliografica, observacdo participante e estudo de
caso. Vergara (2008) entende a pesquisa bibliografica como um estudo
sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros,
revistas, redes eletronicas, isto €, material acessivel ao publico em geral.
E documental por conhecer os métodos utilizados na organizacdo, no
decorrer de suas atividades.

Na visdo de Marconi e Lakatos (2003), a caracteristica da
pesquisa documental é que a fonte da coleta de dados esta restrita a
documentos escritos ou ndo, constituindo o que se denomina fontes
primarias.

E uma pesquisa documental, haja vista que a pesquisadora fez
uso de documentos internos a UFSC relacionados ao objeto investigado,
além de instrumentos legais, como Leis e Decretos.

3.3 DELIMITACAO DA PESQUISA

A Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE) da UFSC
desenvolve acdes institucionais objetivando a permanéncia com sucesso
dos estudantes regularmente matriculados nos cursos presenciais de
graduacdo da UFSC. Tais acles, em consonancia com a Politica
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Nacional de Permanéncia e o Programa Nacional de Assisténcia
Estudantil (PNAES), sdo, prioritariamente, voltadas para a assisténcia
estudantil inclusiva e comprometidas com a diminuicdo das
desigualdades sociais (UFSC, 2015). Nesse sentido, a PRAE
disponibiliza via Programa de Alimentacdo uma ampla estrutura
alimentar sob-responsabilidade do Restaurante Universitario (RU), que
é uma das unidades executoras da politica de permanéncia vinculada a
(PRAE).

Cabe ressaltar que, em funcdo da demanda e com a criacdo de
quatro campi no interior do Estado, houve uma ampliacdo da estrutura
da politica de alimentagdo, com o fornecimento de servicos de
alimentacdo para os campi de Ararangud, Curitibanos e Joinville por
meio de contratacdo — via licitagdo — de restaurantes terceirizados.
Diante da inexisténcia de oferta de servicos de restaurante capaz de
atender a demanda, operacionalizou-se 0 acesso a alimentacdo para 0s
estudantes do campus de Blumenau por meio do auxilio alimentacéo,
regulamentada pela portaria 007/PRAE/2014 (UFSC, 2015).

Devido a particularidade da unidade de ensino do Centro de
Ciéncias Agrarias (CCA), localizado em Floriandpolis no bairro do
Itacorubi, os alunos daquela unidade académica também séo atendidos
por um restaurante terceirizado, nos mesmos moldes dos outros campi.
Com isso, atualmente a politica de alimentacdo da UFSC é composta
por seis unidades alimenticias.

O objeto de estudo foi o Restaurante Universitario do campus
sede Trindade — Professor Reitor Jodo Davi Ferreira Lima. No inicio do
estudo foram levantados todos 0s processos administrativos e
operacionais do Restaurante Universitario, sendo priorizados o0s
processos que envolvem a UAN do RU, sendo que esta escolha se deu
por haver nesta unidade os processos mais criticos.

Quanto a escolha do campus sede, esta se deu em virtude deste
ter o Restaurante Universitario subsidiado com recursos totalmente
publicos, além disso, o campus sede é o local onde a pesquisadora
desenvolve suas atividades profissionais, portanto esta teve
consequentemente maiores facilidades de acesso as informacBes que
foram necessérias a realizagdo da pesquisa. Cerca de 7000 almogos e
2500 jantares sdo servidos diariamente em uma estrutura de 3.332.24
m2,
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3.4 COLETA E ANALISE DOS DADOS

Para Yin (2005), analisar dados significa examinar, categorizar,
classificar em tabelas, recombinar as evidéncias quantitativas e
qualitativas para comparar 0s dados coletados as proposicdes iniciais em
estudo.

Nesta etapa da pesquisa, busca-se decompor os dados e observa-
los a fim de identificar as possiveis relages com os objetivos da
pesquisa.

Por meio da andlise textual, a pesquisadora procurou encontrar 0s
elementos fundamentais dos textos resultantes das observacles e
relaciona-los a pesquisa, no intuito de obter as melhorias a serem
propostas ao final deste trabalho.

A coleta de dados é uma fase importante da pesquisa. Ela ocorre
apos a escolha e delimitacdo do assunto. Sobre essa fase da pesquisa,
Dencker (1998, p.137) afirma que:

a coleta de dados é a fase do método que tem por
objetivo obter informagdes sobre a realidade.
Conforme instrugdes necessarias existem diversos
instrumentos e formas de opera-los. Nas ciéncias
humanas, o questionario e a entrevista sdo 0s mais
frequentes e possuem em comum o fato de serem
constituidos de uma lista de indagagdes que, se
respondida, ddo ao pesquisador a informagdo
necessaria (DENCKER, 1988).

Segundo Gil (1991, p.122), « a coleta de dados no estudo de caso
é feita mediante o concurso dos mais diversos procedimentos. O mais
usuais sdo: a observacdo, a andlise de documentos, a entrevista e a
histéria de vida. Geralmente utiliza-se mais de um procedimento”.

Para coleta de dados, buscaram-se as técnicas de entrevista
semiestruturadas, que foram realizadas entre o0s meses de
Dezembro/2016 e Margo/2017. Rauen (2002) afirma que o0s
instrumentos de coleta de dados possuem duas fungdes basicas:
demonstrar a presenca ou auséncia de um fenémeno e a de habilitar a
qualificacdo dos fendmenos atualizados, podendo ser capaz de prover
mensuragdo de realidade.

Os autores Cervo, Bervian e Silva (2006, p.80) afirmam que as
fontes das informagdes devem estar sempre em forma de documentos
escritos, sejam eles impressos ou colocados em meios magnéticos ou
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eletrénicos. Os documentos bibliograficos podem ser quanto a sua
natureza:

a) Primarios: quando coletados em primeira mado, como
pesquisa de campo, testemunho oral, depoimentos,
entrevistas, questionarios, laboratérios;

b) Secundarios: quando colhidos em relatérios, livros, revistas,
jornais e outras fontes impressas, magnéticas ou eletronicas.

c) Terciaria: quando citados por outra pessoa.

Nesta pesquisa, utilizou-se como fonte de informagdo para o
desenvolvimento da pesquisa e elaboracéo da revisdo da literatura dados
primarios e secundarios. Para a coleta dos dados utilizaram-se:

a) Observacdo participante; os dados séo obtidos por meio do
contato direto do pesquisador com o fendmeno observado
(JACOBSEN, 20009).

b) Entrevista semiestruturada; seu objetivo primario € entender
o0 significado que os entrevistados atribuem as questdes e
situacdes do pesquisador.

De acordo com Trivinds (1987), a entrevista semiestruturada
compreende um conjunto de perguntas basicas e derivadas. As
perguntas basicas fixam as possibilidades de limites do fenémeno, sendo
que a partir destas e com obtencdo das respostas surgem s perguntas
derivadas que aprofundam a tematica pesquisada. As perguntas basicas e
derivadas foram elaboradas a partir da teoria inicialmente proposta e nos
objetivos da pesquisa. As entrevistas foram gravadas e posteriormente
transcritas.

Para analise das respostas, utilizou-se a Técnica de Analise de
ConteGido.Segundo  Trivifios (1987), esta técnica possibilita ao
pesquisador colher informacbes por meio da andlise objetiva das
respostas obtidas. Diante do exposto, a coleta dos dados primarios foi
realizada por meio de um estudo de caso no Restaurante Universitario —
RU da UFSC. Os dados foram coletados por meio de entrevista
semiestruturada e de observagao participante.

A entrevista semiestruturada, na concepcgdo de Trivinds (2007),
evidencia a participacdo do pesquisador sem, com isso, cercear a
liberdade e espontaneidade das respostas do entrevistado. A técnica da
observacdo pode ser aplicada aos estudos .para entender como as
pessoas executam suas atividades e para comprovar dados sobre os fatos
investigados. Portanto, a justificativa da escolha da observacdo
participante como procedimento principal da coleta de dados, tanto
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guanto da escolha do método estudo de caso, é que os fendbmenos a
estudar sdo contemporaneos e estdo dentro do contexto de vida real (
YIN,2005).

Santos (2000) considera que o estudo de caso atua para nomear
um objeto de pesquisa restrito, com o objetivo de aprofundar um
determinado conhecimento, podendo ser qualquer fato, fenémeno
individual, ou um de seus aspectos. A autora ressalta, ainda, que o
estudo de caso é também comum na utilizacdo de reconhecer um padrédo
cientifico ja delineado, e é preciso que o pesquisador tenha ponderacéao
intelectual e grande capacidade de observacdo ao lidar com fatos e
fendmenos, normalmente, isolados.

Por meio de entrevista semiestruturada (APENDICE A) que
foram aplicadas aos servidores do RU/UFSC, buscou-se informacdes
que serviram de base para proposi¢es de melhorias. Essas questdes
indicaram o entendimento dos servidores em relagdo as suas atribuigdes,
bem como apontardo provaveis necessidades de adequacdo fisica,
material e profissional.

As observagdes participantes incluem observacdes de reunides,
das condicdes de espacos de trabalho, portanto podem variar no nivel de
formalidade. Sendo assim, a coleta de dados se deu a partir da
observacdo da realidade - registro de dados & medida que os fatos
ocorrem, utilizando o instrumento de pesquisa mencionado - entrevista
semiestruturada, os quais resultaram das observacdes das reunides com
0 quadro funcional do restaurante universitario diretamente envolvido
no processo que compde o espago amostral.

As reunides foram marcadas com antecedéncia de acordo com a
disponibilidade de tempo dos participantes. Os encontros do grande
grupo aconteceram no saldo do restaurante universitario, as sextas-
feiras, com duracéo de 1h e 30min.

Sobre os participantes, registrou-se 0 nome e a fungdo exercida
no processo onde exerce suas atividades, esclarecido dividas sobre os
conceitos envolvidos, seus comentarios sobre dificuldades percebidas na
execucdo das atividades colocadas sob suas responsabilidades, e
também suas propostas e solugdes.

3.5 UNIVERSO DA PESQUISA

Com o intuito de analisar o fluxo dos atuais processos na UAN do
Restaurante Universitario da UFSC a partir do olhar dos seus servidores
0s critérios de selegdo dos sujeitos se deu por meio do julgamento da
pesquisadora, com base nos conhecimentos, experiéncias e
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responsabilidades que tais individuos possuem a respeito do processo ou
rotina em estudo, totalizando oito entrevistados, de acordo com o
Quadro 1.

Quadro 1 - Sujeitos da pesquisa

DIVISAO/SETOR QUANTIDADE
Auxiliar de Almoxarifado 01
Diviséo de Contabilidade 01
Divisdo de Nutricdo 01
Almoxarifado 01
Setor Administrativo 01
Cozinha 02
Administracéo Predial 01
TOTAL 08

Fonte: Elaborado pela autora (2016)

Considerando este fato a populacdo ficou constituida por oito
sujeitos, o que de acordo com Trivifios (1987) o tamanho da populacéo
ndo é fixo, podendo diminuir ou aumentar, de acordo com as
necessidades estabelecidas no desenvolvimento do estudo, mas se
recomenda que o0 nimero de sujeitos ndo seja inferior a cinco.

Essas entrevistas foram previamente agendadas e norteadas por
meio de roteiro semiestruturado, serviram de guia para a coleta dos
dados junto aos entrevistados para uma correta analise dos processos.

Este roteiro conforme (Apéndice A) aborda os seguintes
guestionamentos sobre cada processo analisado: a) Perfil do
entrevistado (a) (s); b) Atividades e/ou tarefas do processo; ¢) Gargalos;
d) Controle dos processos; e) Avaliacdo e f) Sugestbes de melhorias
apontadas para cada processo ou atividade especifica.

Antes da aplicacdo do instrumento de coleta dos dados também
sera entregue 0 Termo de Consentimento Livre e esclarecido (ANEXO
A). Desse modo procura-se resguardar os procedimentos éticos de coleta
de informagdes com seres humanos conforme previsto nas Resolucbes
196/96 do Conselho Nacional de Saude e 16/2000 do Conselho Federal
de Psicologia.

3.6 LIMITACAO DA PESQUISA

Uma das limita¢c6es frequentemente evidenciadas nesse neste tipo
de pesquisa é a questdo da generalizagdo ou aplicabilidade do
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conhecimento para outros contextos. Quando a pesquisadora situa a seu
trabalho a um estudo de caso, restringe a chance de aplicacdo de seus
resultados em outros lugares ou situagBes. Sua contribuicdo para o
aumento do conhecimento, ou da construgdo de teorias podera ficar
restrita somente ao contexto estudado (ALVES-MAZZOTTI, 2006).
Considera-se que:

a) Estudos de caso ndo sdo generalizaveis;

b) O estudo ndo contempla todos que estdo envolvidos com o
fendmeno;

c) O momento em que ocorrerd a coleta de dados pode
proporcionar rapida desatualizacao;

d) A andlise de contetido das entrevistas estd condicionada a
inferéncia e interpretacdo e conducéo do pesquisador;

Sobre o0 escopo tedrico registra-se que 0 tema restaurante
universitario puablicos, foi realizado buscas junto as bases de dados de
periddicos cientificos nacionais como CAPES, Scielo, Google
Académico e, em livros publicados no Brasil, e foi possivel perceber,
que a literatura brasileira decorrente de fontes tedricas relacionadas ao
tema restaurantes universitario publico, ainda é bastante incipiente o que
de certa forma também contribuiu para a limitacdo desta pesquisa

No presente trabalho, nem todas as propostas que foram
identificadas serdo implementada, isto porque o tempo necessario para a
implementacdo e relativamente grande, considerando o0 tempo
disponivel para o desenvolvimento do estudo.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo destina-se a apresentar, metodologicamente, as
formas de obtencdo dos dados utilizados no desenvolvimento da
pesquisa. Na coleta dos dados, foi realizada entrevista semiestruturada
com uso de roteiro (Apéndice A). Os entrevistados foram escolhidos de
forma ndo probabilistica, usando-se 0s critérios de tipicidade e
acessibilidade. No Apéndice B, tem-se 0 Termo de Consentimento
Livre Esclarecido que foi submetido a esses entrevistados.

Abordou-se a analise dos resultados da pesquisa, na qual se
procurou organizar, descrever, analisar e compreender as informacdes
coletadas mediante as entrevistas realizadas com os oito servidores do
Restaurante Universitario da UFSC, iniciando, desta forma, com o
estudo do Caso da UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA
CATARINA, na qual o ambiente foi desenvolvido a pesquisa em
guestéo.

4.1 A UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA

A Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), com sede em
Floriandpolis, capital do estado de Santa Catarina, foi fundada em 18 de
dezembro de 1960, com o objetivo de promover o ensino, a pesquisa e a
extensdo. Sua comunidade é constituida por cerca de 50 mil pessoas,
entre docentes, técnico-administrativos em Educagdo e estudantes. S&o
aproximadamente 5.500 professores e técnicos que atuam em atividades
cujos resultados sdo referéncia no Brasil e Exterior (UFSC, 2014).

E uma Universidade publica e gratuita, e possui campi em mais
guatro municipios: Ararangud, Curitibanos, Joinville e Blumenau.
Todos os novos campi foram instituidos com recursos do Programa de
Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expansdo das Universidades
Federais (Reuni), do Ministério da Educagdo (MEC), em um processo
de interiorizacdo da Universidade para outras regides em Santa Catarina
(UFSC, 2014).

Seu comprometimento com a exceléncia e a solidariedade faz
com que alcance altos niveis de qualificacdo, participando da construcéo
de uma sociedade mais justa e democratica.

A UFSC tem mais de 30 mil estudantes matriculados em 103
cursos de graduagdo presenciais e 14 cursos de educagdo a distancia.
Quanto a pos-graduacédo, a UFSC disponibiliza mais de 7 mil vagas para
cursos stricto sensu: sdo 63 mestrados académicos, 15 mestrados
profissionais e, 55 cursos de doutorado.
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Nos 32 cursos de especializacdo, sdo mais de 6 mil alunos a
distancia e 500 em cursos stricto sensu presenciais. Na Ultima avaliacdo
do Sistema Nacional de P6s-Graduacdes, realizada pela Coordenacao de
Pessoal de Nivel Superior (Capes), foram conceituados com notas 6 e 7
— as mais altas — 17 dos 56 programas avaliados e 62,5% deles
obtiveram nota igual ou superior a 5.

No Campus Florianépolis, estdo localizados o Colégio de
Aplicagdo (CA), que oferece os ensinos fundamental e médio a
comunidade, e o Nucleo de Desenvolvimento Infantil (NDI), que atende
mais de 210 criangas com idade até 5 anos e 11 meses.

A UFSC possui cerca de 600 grupos de pesquisa certificados no
Diretério de Grupos de Pesquisa (DGP) do Conselho Nacional de
Desenvolvimento  Cientifico e Tecnolégico (CNPq), reunindo
professores, técnicos e estudantes (UFSC, 2014).

Além da expansdo no proprio pais, a UFSC tem se
internacionalizado por meio da cooperagdo com instituicbes de ensino
de todo 0 mundo. H4, atualmente, cerca de 300 convénios com mais de
40 paises em todos 0s continentes.

No intuito de auxiliar a gestdo na area da politica estudantil,
existe uma Pro-Reitoria denominada Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis — PRAE, a qual é descrita a seguir.

4.2 A PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS

Entre os principais fatores para a determinacdo da organizagdo
selecionada, teve destaque a acessibilidade, ndo somente nas
dependéncias fisicas da organizacdo, mas, também, na possibilidade de
permear mais profundamente as caracteristicas organizacionais
pertinentes & pesquisa. Assim, foi selecionada uma Unidade da Pro
Reitoria de Assuntos Estudantis — PRAE, que tem por conta de seus
dirigentes, interesse de colaborar com este estudo cientifico (UFSC,
2016).

A Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE) é um o6rgéo
executivo da administracdo central da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC), criada com o objetivo de auxiliar a Reitoria em suas
tarefas administrativas, especialmente em relagéo aos programas e acoes
voltados as politicas de permanéncia estudantil (UFSC, 2016).

A Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE) desenvolve agdes
institucionais objetivando a permanéncia com sucesso dos estudantes
regularmente matriculados nos cursos presenciais de graduagdo da
Universidade Federal de Santa Catarina. Tais a¢cdes, em consonancia
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com a Politica Nacional de Permanéncia e o Programa Nacional de
Assisténcia Estudantil (PNAES), sdo prioritariamente voltadas para a
assisténcia estudantil inclusiva e comprometida com a diminuicdo das
desigualdades sociais (UFSC, 2016).

A implementacdo de politicas publicas que facilitam o acesso do
estudante ao sistema federal de ensino superior — adotadas em boa parte
das IFES, tais como uso da nota do Enem, estabelecimento de cotas para
os oriundos de escola publica, afrodescendentes e indigenas, so tera
sucesso se vierem acompanhadas de outras que possibilitem a
permanéncia desse aluno no sistema (FONAPRACE, 2011b).

Pressupfe-se que sdo necessarias politicas que privilegiem o
atendimento de demandas bésicas dessa populacdo, como acesso a
alimentacdo saudavel e de qualidade — que pode ser ofertada pelos
restaurantes universitarios.

O organograma atual da Prd-Reitoria esta estruturado como
mostra a Figura 2.

Figura 3 - Estrutura Organizacional da Pré-Reitoria de assuntos Estudantis -
PRAE

PRO-REITOR
cD2

Divisdo de Nutrig2o
FG3

Divisao de Apalo
Gontabi, Orgamentario
e

Servico de Coz.“A”
FG4

Servigo de Coz. 8"
FG4

Fonte: PRAE/UFSC (2015)

No item a seguir, foi abordado sobre o Restaurante Universitario
da UFSC, subordinado a PRAE (Figura2).
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4.3 RESTAURANTE UNIVERSITARIO DA UFSC

O restaurante existe desde 1965, e, em 2011, foi inaugurado seu
novo prédio, maior e mais moderno. O RU tem um papel importante na
vida dos estudantes e servidores da UFSC, pois cerca de 10.000 deles se
alimentam nele todos os dias.

A comunidade académica da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) tem disponivel uma ampla estrutura alimentar sob-
responsabilidade do Restaurante Universitario (RU), que é uma das
unidades executoras da politica de permanéncia vinculada a Pré-Reitoria
de Assuntos Estudantis (PRAE).

Dessa forma, 0 RU busca priorizar a satde de seus usuarios por
meio do fornecimento de uma alimentacdo balanceada e diversificada
produzida dentro de um padrdo de controle de qualidade, bem como
procura contribuir com a promocdo da qualidade do ensino, pesquisa e
extensdo na universidade, por meio da abertura de campos de estagio
para as mais diversas disciplinas.

O cardapio é planejado e elaborado semanalmente levando-se
sempre em consideragdo o custo dos alimentos, o correto
armazenamento, a recepcdo e o tratamento adequado dos géneros
alimenticios utilizados para elaboracdo das refeicGes. O conjunto de
fornecedores é selecionado previamente por meio de processo
licitatério, na modalidade de Pregdo Eletrdnico, visando a garantia da
qualidade dos produtos utilizados.

Cabe ressaltar que, em fungdo da expansdo da demanda com a
criacdo de quatro campi no interior do Estado, houve uma ampliacdo da
estrutura da politica de alimentacdo, com o fornecimento de servicos de
alimentacdo para os campi de Araranguda, Curitibanos e Joinville por
meio de contratacdo — via licitagdo — de restaurantes terceirizados.
Diante da inexisténcia de oferta de servicos de restaurante capaz de
atender a demanda, operacionalizou-se 0 acesso a alimentacdo para os
estudantes do campus de Blumenau por meio de auxilio alimentacéo,
regulado pela portaria 007/PRAE/2014 (UFSC, 2015).

Devido a particularidade da unidade de ensino do Centro de
Ciéncias Agrérias (CCA), localizado em Florianopolis no bairro do
Itacorubi, os alunos daquela unidade académica também s&o atendidos
por um restaurante terceirizado, nos mesmos moldes dos outros campi.
Com isso, atualmente a politica de alimentacdo da UFSC é composta
por cinco unidades alimenticias.

A seguir, destaca-se indicadores do setor durante o ano de 2016
(Quadro 2).
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Quadro 2 - Média Diéria de Refei¢des no ano de 2016 (todos os Campi)

PERIODO TRINDADE CCA ARARANGUA CURITIBANOS JOINVILLE

Seg-Sex 7516 762 635 507 876

Sab e Dom 2090 251 206 378

Fonte: RU/PRAE (2016).

Em termos do nimero médio de refei¢bes didrias, o quadro 2
apresenta as informagfes para o exercicio de 2016. No quadro geral,
observa-se a média expressiva do campus Trindade em todo o periodo.
Isto se explica pelo fato deste campus concentrar a grande maioria dos
estudantes da UFSC.

O Quadro 3 apresenta a evolucdo do fluxo das refei¢fes servidas
no RU do Campus Trindade, principal unidade executora da politica de
alimentacdo da UFSC. De um modo geral, nota-se um processo em
curso de expansdo da demanda. Este comportamento pode ser explicado
pela expressiva expansdo de vagas ocorrida nos ultimos anos, o que,
naturalmente, ajudou a elevar a demanda pelos servigos de alimentagéo
da universidade.

Quadro 3 - Evolucdo do numero de refei¢cbes do RU - Campus Trindade, 2016.

ANO N° REFEICOES
2012 1.180.986
2013 1.630.834
2014 1.108.685
2015 1.204.956
2016 1.723.554

Fonte: RU/PRAE (2016).

O Quadro 4 apresenta a evolucdo do nimero de refeicdes servidas
em cada uma das unidades terceirizadas dos campi do interior do Estado
e do CCA. De um modo geral, nota-se um importante crescimento do
nimero em todos 0s campi, sendo mais expressivo 0 crescimento no
campus de Ararangua. Verifica-se que, no Restaurante do CCA, ocorreu
uma reducdo no numero de refei¢des servidas no ano de 2016 em
relacdo ao ano anterior, pois, no periodo de greve dos STAs, este
Restaurante passou a atender somente os alunos do CCA e ndo
contemplou os alunos do campus da Trindade como no ano anterior.
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Quadro 4 - Evolugéo do nimero de refei¢cbes nos Restaurantes Terceirizados,
2016.

ANO CCA ARARANGUA CURITIBANOS JOINVILLE
2011  103.983 25.553 72.155 95.485

2012 138.786 56.122 54.422 115.750
2013 120.359 75.598 79.908 161.983
2014 177.324 99.053 114.230 176.003
2015 156.142 124.588 123.696 176.591
2016 129.252 140.623 124.331 192.255

Fonte: RU/PRAE (2016).

O Quadro 5 apresenta a arrecadagdo total do complexo
Restaurante universitario no exercicio de 2016 por segmentos que
compdem a comunidade académica. O custo unitario pago pelos
estudantes é de R$ 1,50, enquanto que, para servidores, é de R$ 2,90, e,
para os visitantes, é de R$ 6,10. Todavia, anélises estimativas dos custos
operacionais do RU revelam que, mesmo o preco cobrado aos visitantes
esta bem abaixo do custo atual de cada refeicdo, conforme vé-se mais
adiante.

Do ponto de vista do montante arrecadado, observa-se que a
maior parte dos recursos arrecadados advém da venda de passes aos
estudantes, sendo pouco expressiva a participagdo dos demais
segmentos, em especial dos visitantes (quadro 5). Este fato é importante,
uma vez que a grande maioria dos passes é vendida ao preco de R$ 1,50,
exigindo um subsidio (quadro5) por parte da Instituicéo.

Quadro 5 - Arrecadagdo do Complexo Restaurante Universitario (todos os
Campi), 2016.

INDICADOR VALOR (R$)
Venda de Passes — G1 (alunos) 2.632.611,00
Venda de Passes — G2 (servidores) 191.118,70
Venda de Passes — G5 (visitantes) 3.794,20
Valor total arrecadado 2.827.523,90

Fonte: RU/PRAE (2016).

Em termos estritamente financeiros, esta situacdo ainda é
agravada pelo fato de que, em consondncia com as diretrizes do
Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES), a PRAE
concede isencdo do pagamento das refei¢des aos estudantes que se
encontram em situacdo de vulnerabilidade socioeconémica, de acordo
com os critérios estabelecidos pela Instituicdo.
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A estrutura funcional do RU é composta por servidores da UFSC
e colaboradores de empresas terceirizadas. Da estrutura de servidores da
Universidade fazem parte os servidores da area administrativa e 0s
servidores das areas técnicas. No primeiro caso, estdo alocados 10
servidores na parte administrativa do Restaurante, enquanto que a parte
operacional é composta por 32 servidores.
O quadro 6 apresenta as estruturas funcionais que o RU abriga, sendo
gue cada uma delas esté relacionada com suas atividades principais.

Quadro 6 — Estrutura Funcional do RU

SETOR

PRINCIPAIS ATIVIDADES

Coordenadoria
administrativa

Colaborar com a Dire¢do na execucdo dos planos e metas do
restaurante universitario;

Coordenar atividades relativas & manutencdo das instalaces e
equipamentos do Restaurante Universitario, visando a
garantia do pleno funcionamento para o atendimento das
demandas diérias;

Coordenar e executar atividades relativas a elaboracdo de
processos licitatdrios diversos;

Coordenar o atendimento de demandas referentes a
alimentac&o para eventos institucionais;

Coordenar e controlar os processos de venda de passes do
Complexo RU (Restaurantes: Restaurante Universitario
Trindade, Restaurante do Campus CCA, Restaurante do
Campus Ararangud, Restaurante do Campus Curitibanos e
Restaurante do Campus Joinville);

Coordenar os processos relativos a emissdo dos Cartbes de
Acesso ao Restaurante Universitario do Complexo RU
(Restaurantes: Restaurante  Universitario  Trindade,
Restaurante do Campus CCA, Restaurante do Campus
Ararangud, Restaurante do Campus Blumenau, Restaurante
do Campus Curitibanos e Restaurante do Campus Joinville);
Executar outras atividades inerentes a area ou que venham a
ser delegadas pela Direcdo do Restaurante ou pela Pro-
Reitoria de Assuntos Estudantis.

Divisdo de
contabilidade

Elaboracdo e montagem do processo de solicitacdo de
empenhos incluindo pesquisa da situacdo cadastral dos
fornecedores;

Langamento dos processos no SPA para emisséo de etiquetas
de identificagdo;

Elaboracdo e montagem do processo de solicitacdo de
empenho de compras regidas pela lei 8.666 artigo 24 —
dispensa de licitacdo incluindo publicacdo da compra no
SIASG;
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Controle de consumo e saldo de quantitativo dos empenhos;
Recebimento e tratamento das notas fiscais no sistema
MATL, montagem do processo e envio ao DCF para o
pagamento;

Elaboracdo estimativa de custo mensal por fornecedor para
composicdo da solicitagdo de recursos financeiros pela
dire¢do;

Elaboracdo e acompanhamento de contrato dos itens
contemplados por fornecedor individualmente;

Emissdo de relatério mensal de balancete contabil para DCF;
Fiscalizacdo de contratos de Prestadoras de servi¢o para o
RU;

Assessoria no controle dos vencimentos de contratos vigentes.

Servigo

de

almoxarifado

Controle de estoque de géneros ndo pereciveis;

Elaboragdo de pedidos de materiais ao Almoxarifado Central;
Recebimento de géneros e materiais;

Distribuicdo de géneros e materiais para os diferentes setores
da produgdo;

Controle de estoque anotando todas as entradas e as saidas de
géneros e materiais através do controle das requisicBes
internas;

Reposicdo de materiais conforme necessidade, de acordo com
as normas de manutengao de estoques minimos de seguranca;
Elaboragdo de inventario mensal;

Controle da estocagem de géneros e materiais de acordo coma
data de validade.

Controle dos géneros pereciveis;

Acompanhamento do recebimento dos géneros pereciveis,
conferindo pesos e quantidades;

Distribuicdo dos géneros conforme requisicdo emitida pela
Diviséo de Nutrico;

Controle das camaras frigorificas, gerenciando espacos e
datas de validade;

Acompanhamento da higienizacdo de hortifrutigranjeiros.

Diviséo
nutricdo

de

Planejar, organizar, coordenar, dirigir e controlar as
atividades de nutricdo do setor;

Compor e planejar o cardapio do Restaurante Universitario;
Orientar e supervisionar o preparo e acondicionamento das
refeicdes;

Emitir solicitacOes de provisdo de estoques de alimentos;
Opinar na aquisicdo de mercadorias;

Elaborar quadro de previsdo diaria do numero de refeicGes e
apurar movimento realizado;

Propor normas de higienizacao geral, fiscalizando a execucao;
Acompanhar o processo de producéo de alimentos de forma a
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garantir a qualidade e as condic¢fes de consumo;

Elaborar a escala de servigos periodica;

Vistoriar as mercadorias em estoque, atestando as condi¢des
de utilizacdo das mesmas;

Supervisionar as atividades dos Servigos de Cozinha A e B;
Executar outras atividades inerentes a area ou que venham a
ser delegadas pela autoridade competente.

Servigo de
cozinha

Planejar, organizar, coordenar, dirigir e controlar as
atividades de nutricdo do setor;

Compor e planejar o cardapio do Restaurante Universitario;
Orientar e supervisionar o preparo e acondicionamento das
refeicdes;

Emitir solicitacOes de provisdo de estoques de alimentos;
Opinar na aquisi¢do de mercadorias;

Elaborar quadro de previsdo diaria do numero de refeicOes e
apurar movimento realizado;

Propor normas de higienizacao geral, fiscalizando a execugdo;
Acompanhar o processo de produgéo de alimentos de forma a
garantir a qualidade e as condicfes de consumo;

Elaborar a escala de servicos periddica;

Vistoriar as mercadorias em estoque, atestando as condi¢des
de utilizacdo das mesmas;

Supervisionar as atividades dos Servigos de Cozinha A e B;
Executar outras atividades inerentes a area ou que venham a
ser delegadas pela autoridade competente.

Administrador
de Edificios

Administrar  edificios organizando, acompanhando e
controlando 0s servicos de manutencdo, limpeza e
recuperacdo para manté-los dentro dos padrdes de ordem,
higiene e seguranca; avaliar o desempenho de funcionérios, a
execucdo de servicos e relatorios de operacdo e de avaliacdo e
verificar manutencdo de instalagbes, equipamentos e
utensilios. Planejar rotinas de trabalho em administracdo
de edificios.  Verificar manutencdo de instalagdes,
equipamento e utensilios. Manter as atividades necessarias a
preservacdo de jardins e &reas verdes em torno dos prédios.
Realizar pequenos reparos relacionados a manutengdo
hidraulica e elétrica das edificages. Auxiliar nas atividades
de ensino, pesquisa e extensdo. Utilizar recursos de
informéatica. Executar outras tarefas de mesma natureza e
nivel de complexidade associadas ao ambiente organizacional

Fonte: Elaborado pela autora

Além desta estrutura prépria, o processo de producdo das
refeicbes conta ainda, com colaboradores terceirizados, conforme

quadro 7.
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Quadro 7 - Relagdo de pessoal dos Servigos Terceirizados no RU - 2016
EMPRESA SERVICO DETALHAMENTO

Orbenk Cozinheiros e 53 colaboradores terceirizados, sendo 10
Contrato Auxiliares de cozinheiros e 38 auxiliares de cozinha, 03
43/2016 cozinha auxiliares de almoxarifado e 02

encarregados, por turno com jornada de
12x36h. A partir de 13 de maio.

Provac Serventes de 07 serventes de limpeza
limpeza

Ilha Service  Vendedores 04 operadores de caixa
de passe

Embrasp Porteiros 07 porteiros.

Fonte: Adaptacdo da autora - RU/PRAE (2016).

O Servigo da UAN conta com 53 colaboradores, o servigo de
Venda de Passes e Controle das Portarias do Restaurante envolve duas
empresas terceirizadas, a estes soma-se 0s 7 colaboradores responsaveis
pela limpeza geral do Restaurante, com isso, sdo 19 servidores que
executam suas tarefas de forma complementar ao processo geral de
funcionamento do Restaurante.

O Quadro 8 apresenta as despesas gerais com o0 programa de
alimentacdo, envolvendo todos os Restaurantes Universitarios nos
diversos campi. No geral, nota-se que 0s custos com Restaurantes
terceirizados e com pessoal terceirizado no RU do Campus Trindade
respondem por, aproximadamente, 46,65% do custo geral com a rubrica
alimentacdo estudantil. Em relagdo a 2015, no qual este percentual
representou 68%, nota-se um significativo decréscimo dos referidos
custos. Pode ser explicado pelo fato de, no periodo de greve, 0 RU
Trindade continuar a servir normalmente as refeices.

Quadro 8 - Despesas do Complexo Restaurante Universitario (todos os Campi)
—2016.

Valor (R$)
Restaurante Universitario 17.982.961,04
Restaurante do CCA 1.357.146,00
Restaurante Ararangua 1.771.849,80
Restaurante Curitibano 1.552.894,19
Restaurante Joinville 1.961.001,00
Total 24.625.852,03

Fonte: RU/PRAE (2016).

No Quadro 9, é importante observar o custo do RU do campus
Trindade, uma vez que 0 mesmo responde pela grande maioria das



83

refeicBes servidas. Neste caso, 0 custo unitario de R$ 9,22 exige um
pesado subsidio por parte da Instituicdo, tendo em vista que a grande
maioria dos usudrios sdo estudantes, os quais pagam R$ 1,50 por
refeicdo, ficando embutido um subsidio da ordem de R$ 7,72 por
refeicdo servida.

Quadro 9 - Custo da refeicdo do Complexo Restaurante Universitério (todos o0s
Campi)

Campi Valor (R$)
Trindade 9,22
Restaurante do CCA 10,50
Restaurante de Ararangua 12,60
Restaurante de Curitibanos 12,49
Restaurante de Joinville 10,20

Fonte: RU/PRAE (2016).

Cabe ressaltar os esforcos das equipes administrativa e
operacional que, mesmo atendendo uma demanda maior do que a
capacidade de produgdo da cozinha (dimensionada para o preparo de
5.000 refeicGes/dias) aprendeu a conviver com a adversidade de forma
extremamente responsavel, garantindo o fornecimento de refeicdes de
qualidade para a comunidade académica.

Na Figura 3, esta destacado o Restaurante Universitario da
UFSC.

Figura 4 - Foto Satélite do RU.

Fonte: Google Maps, 2017.

Portanto em resumo, Restaurante Universitario € uma unidade
suplementar da UFSC, vinculada @ PRAE. Sua atividade principal é o
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atendimento aos alunos da graduacdo, porém, ainda recebe clientes do
corpo docente da Universidade, equipe técnico-administrativa e
comunidade.

No item a seguir, foi apresentada a Unidade de Alimentacdo e
Nutricdo (UAN), que é o setor responsavel pela as atividades fins do
Restaurante Universitario.

4.4 UNIDADE DE ALIMENTACAO E NUTRIGAO — UAN

O trabalho foi desenvolvido na UAN (Unidade de Alimentacéo e
Nutricdo) do Restaurante Universitario da Universidade Federal de
Santa Catarina, localizado no campus universitario do bairro da
Trindade, em Floriandpolis, Santa Catarina, Brasil.

A equipe de funcionaérios terceirizados é composta por 53 pessoas
para a elaboracdo Cerca de 7000 almogos e 2500 jantares servidos
diariamente, numa estrutura de 3.332.24 m?, sendo 2.373.19 m? a area
do refeitorio e 959.05 m? a area de producgdo das refei¢bes do almogo e
janta. Além destes, o quadro de pessoal ainda conta com funcionarios
efetivos da UFSC (nutricionistas, chefes de cozinha, almoxarifes e
auxiliares).

A Unidade de Alimentacdo e Nutricdo (UAN), esta de acordo
com a RDC n°216/04 (BRASIL,2004) a qual estabelece que a edificacdo
e as instalacBes devem ser projetadas para que o fluxo seja ordenado e
gue ndo permita o cruzamento das etapas de preparagdo de alimentos.

As funcdes e os cargos tém suas atribuicdes definidas, porém nédo
sdo documentadas na UAN. Os cozinheiros sdo responsaveis pela
preparacdo das refeicBes, bem como o cumprimento de horérios de
inicio e finalizacdo e formas de preparo de cada preparacdo, sendo
orientados anteriormente pela nutricionista. Ja, os auxiliares de cozinha
sdo responsaveis por auxiliar no preparo das refeicdes e auxiliar,
também, na limpeza dos materiais utilizados nesse processo

A cada 15 dias todos os funcionarios da UAN participam de um
rodizio de tarefas dentro dos seus setores para que o trabalho ndo se
torne magante ou monétono, podendo também causar lesGes por esforco
repetitivo, entre outras complicacBes. Nesse rodizio, os funcionarios
desenvolvem todas as tarefas que sabem, havendo utilizacdo de suas
potencialidades, ou seja, as atividades ndo sdo desenvolvidas de forma
especializada, os funcionarios sdo polivalentes. Para orientar os
funcionarios, existe um cartaz na UAN onde estdo expostas as
sequéncias das atividades didrias — quando e o que fazer - para que o
funcionario possa se situar.
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Na UAN, existe uma escala de servigo e de trabalho e hd um
quadro afixado nas dependéncias da cozinha que todos os funcionarios
tém acesso. Assim, eles podem ser orientados quanto as suas atividades
basicas semanais, quinzenais e mensais, além de descrever os dias e
horérios de trabalho.

Quadro 10 - Numero de profissionais separados por fungdo que compfes a
equipe de trabalho da UAN

Funcéo NUmero
Nutricionista 4
Técnico em nutri¢do 01
Chefe de cozinha 02
Cozinheiros 10
Auxiliar de cozinha 38
Auxiliar de almoxarifado 02
TOTAL 57

Fonte: Elaborado pela autora

O planejamento, coordenacao e supervisdo do processo produtivo
das refeicdes estd sob responsabilidade técnica de um nutricionista chefe
da Divisdo de Nutricho e, também, a Direcdo do Restaurante
Universitario.

4.4.1 Caracteristicas do Cardapio

A UAN possui um fluxo no processamento dos alimentos
continuo, com a seguinte ordem: Recebimento, estoque, pré-preparo,
preparo e distribuicdo. Com a destinagdo correta dos restos, sobras e
rejeito de alimentos posteriormente a distribuicdo.

Os cardapios sdo elaborados mensalmente pelas nutricionistas,
com a supervisdo da Direcdo e os pedidos realizados quinzenalmente
devido a uma reduc¢do do tamanho do estoque seco em relagéo ao antigo
restaurante. A composicdo padrdo dos cardapios é constituida por um
tipo de carne, um acompanhamento frio ou quente, dois tipos de saladas,
e por quatro pratos base, 0s quais sdo arroz branco, integral, feijdo e
lentilha.

A UAN seleciona apenas os fornecedores que possuam a
regulamentacdo de sua empresa, de acordo com as normas legais. Esses
devem possuir obrigatoriamente o Alvara Sanitario e no caso do
fornecimento de carnes, o carimbo do drgéo fiscalizador, o Servico de
Inspecdo Federal (SIF). A visita técnica aos fornecedores somente
ocorre se surgirem ddvidas quanto a qualidade do alimento. Assim, a
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UAN segue o recomendado no item 4.7.1 na legislacao (RDC n° 216, de
2004): MATERIAS-PRIMAS, INGREDIENTES E EMBALAGENS:

0s quais recomendam que exista especificos
critérios de avaliagdo e selegdo dos fornecedores
de matérias-primas, ingredientes e embalagens. E,
além disto, exigirem que transporte desses
insumos deva estar em condi¢Bes adequadas de
higiene e conservagdo.

A politica de compras é o processo licitatorio, tipo Pregéo,
realizado anualmente. A selecdo das empresas obedece ao critério de
menor preco, aliado a qualidade dos produtos. O controle de compras da
Unidade é realizado por funciondrios da area administrativa juntamente
com a nutricionista e a diretora que elaboram o cardapio da UAN.

Os critérios para a selecdo dos fornecedores, como preferéncias
na escolha, sdo: alimentos orgénicos, produtos in natura e sem gordura
vegetal hidrogenada. No entanto, se necessario, sdo adquiridos produtos
industrializados ou pré-processados.

Nem sempre os alimentos organicos e da agricultura familiar sdo
adquiridos, muitas vezes pelo alto custo e também pela quantidade que o
RU necessita. Este ano, pretende-se iniciar um projeto em busca de
implantacdo alimentos organicos, junto da agricultura familiar na UAN,
este projeto tem por objetivo implementar os produtos orgéanicos pelo
Programa de Aquisicdo de Alimentos (PAA), por meio do qual 0s
alimentos sdo adquiridos da agricultura familiar e ndo é necessario a
licitacdo, facilitando a aquisicdo destes produtos.

O Decreto n° 7.775 (BRASIL, 2012):

regulamenta o Programa de Aquisicdo de
Alimentos, este tem como finalidade incentivar o
consumo e a valorizagdo dos alimentos
produzidos pela agricultura familiar, promover e
valorizar a biodiversidade e a producédo organica e
agroecoldgica de alimentos, também tem como
objetivo incentivar habitos alimentares saudaveis
em nivel local e regional.

E de extrema importancia a valorizacio deste tipo de produto na
UAN. Segundo a Lei n° 10831 (BRASIL, 2003), o

Sistema organico de produgdo agropecuéria e todo
aquele em que se adotam técnicas especificas,
mediante a otimizagdo do uso dos recursos
naturais e socioecondmicos disponiveis e o
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respeito a integridade cultural das comunidades
rurais, tendo por objetivo a sustentabilidade
econdmica e ecoldgica, a maximizagdo dos
beneficios sociais, a minimizagéo da dependéncia
de energia nédo-renovavel, empregando, sempre
que possivel, métodos culturais, bioldgicos e
mecanicos, em contraposi¢do ao uso de materiais
sintéticos, a eliminagdo do uso de organismos
geneticamente modificados e radia¢des ionizantes,
em qualquer fase do processo de producéo
processamento, armazenamento, distribuicdo e
comercializacdo, e a protecdo do meio ambiente.
A qualidade do alimento orgénico traz, vinculada
a ele, os principios da producdo organica
relacionados a questdes sanitérias, ambientais e
sociais.

Na sequéncia, sdo apresentadas as boas praticas adotadas pela
unidade de estudo.

442 Boas Praticas de Manipulacéo: Recebimento,
Armazenamento, Pré-Preparo, Preparo e Distribuicdo dos
Alimentos

O processo produtivo compreende todas as etapas do processo
produtivo de refei¢des, quais sejam: manipulacdo, preparo,
fracionamento/ porcionamento, armazenamento, distribuicdo, transporte,
exposicdo para comercializagdo e entrega dos alimentos pronto para o
consumo (BRASIL, 2004). A figura 5 destaca o ambiente do RU
destinado ao processo produtivo.
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Legenda

Pré-preparo

Preparacio

A Unidade de Alimentacdo e Nutricdo (UAN), estd de acordo
com a Resolugdo RDC n°216/04 (BRASIL, 5004) a qual estabelece que
a edificacdo e as instalagdes deva ser projetadas para que o fluxo seja
ordenado e que ndo permita 0 cruzamento das etapas de preparagdo de
alimentos.

A UAN do Restaurante Universitario (RU) possui um fluxo no
processamento dos alimentos continuo, com a seguinte ordem:
Recebimento, estoque, pré-preparo, preparo e distribui¢do.
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4.4.2.1 Entrega e Recebimento de Matéria-Prima

A periodicidade de recebimento de alimentos pouco pereciveis
ocorre de acordo com a necessidade, variando mensal ou
quinzenalmente. Frutas, hortalicas e carnes resfriadas sdo fornecidas
diariamente. Carnes congeladas sdo disponibilizadas com 7 dias de
antecedéncia ao seu consumo. Os laticinios chegam 2 a 3 semanas
anteriormente a sua utilizacdo, variando seu pedido de acordo com o
cardapio. Os ovos ingressam 1 dia antes do consumo, conforme a
necessidade do cardapio. Referente aos produtos descartaveis, eles sdo
pouco utilizados, ndo havendo periodicidade de compra.

J4, o material de limpeza é solicitado juntamente & administragdo
central da Universidade, dispondo um pequeno estoque em salas do
antigo prédio do RU afastado dos produtos alimenticios

O quadro 11, a seguir, traz um resumo da periodicidade de
recebimento dos produtos consumidos no RU.

Quadro 11 - Periodicidade de recebimento

géneros recebimento
Alimento pouco perecivel Mensal ou quinzenal
Frutas e Hortalicas Diério
Carnes Diério
Laticinios Eventual*
Ovos Eventual*
Descartavel Eventual*
Material de limpeza Semanal**

Fonte: Elaborado pela autora
* Alimento recebido conforme necessidade e utilizag&o no cardapio;
** Produtos recebidos através da Administracdo central da UFSC.

Condicdes de transporte

Os requisitos estabelecidos por lei, como integridade da
embalagem e alimento, informagdes do rotulo, veiculo de transporte,
entre outros, sdo observados no recebimento dos alimentos, havendo
irregularidades, a UAN recusa o produto entregue.

Neste momento, também a temperatura dos alimentos e do
caminhdo é aferida pela nutricionista, utilizando-se um termdmetro a
laser. Diante deste cenario, 0 quadro 12 mostra 0s requisitos
considerados na conferéncia da matéria prima recebida pelo RU
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estabelecido

Caracteristicas do recebimento de géneros sim | ndo
Existéncia de carimbo de fiscalizagdo do 6rgdo oficial no X
rétulo do alimento

Quantidade pedida e recebida X
Caracteristicas organolépticas de acordo com o PIQ X
estabelecido

Integridade da embalagem primaria X
Adequacdo da temperatura do alimento no ato do X
recebimento conforme o estabelecido pela portaria CVS 15

ou pelo fabricante

Devolucédo imediata da mercadoria quando em desacordo X
com os padrdes de qualidade estabelecidos

Existéncia de carimbo de fiscalizagdo do 6rgdo oficial no X
rétulo do alimento

Quantidade pedida e recebida X
Caracteristicas organolépticas de acordo com o PIQ X

Fonte: Elaborado pela propria autora

Para adequado recebimento da matéria-prima alimentar, a UAN

dispde da estrutura disposta no quadro 13

Quadro 13 - Estrutura para recebimento da Matéria Prima

Caracteristicas do recebimento de géneros sim | ndo
Area fisica especifica para o recebimento X

Area de recebimento coberta, com plataforma de recebimento X
Area especifica para pré-lavagem de géneros X
Possui pia para lavagem das médos X
As mercadorias sdo depositadas sobre estrados X
Horario estabelecido para o recebimento das mercadorias X
Verificacdo da conformidade quanto a validade, qualidade e | x
integridade e seguranca

Afericdo de peso e temperatura (termdmetros) dos géneros X
Devolucdo dos géneros fora das conformidades X

Fonte: Elaborado pela prépria autora

Na sequéncia descreve-se 0 processo de armazenamento da

matéria prima consumida pelo RU.

4.4.2.2 Armazenamento da Matéria-Prima

O controle de estoque no almoxarifado é realizado por meio de
um sistema informatizado (SPA — Almoxarifado), no qual todos os
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produtos que sdo recebidos e consequentemente direcionados a
producdo sdo contabilizados, identificando o ponto de pedido dos
suprimentos. Paralelo a este sistema é realizado também o controle do
estoque em fichas de papel, em que as informacGes sdo anotadas
manualmente.

Os produtos no estoque seco ficam dispostos sobre estrados de
madeira e de pléstico. Ha grades e telas na janela, para evitar a entrada
de insetos e sujidades, entre outros fatores que possam vir a danificar os
produtos. Cortinas impedem a incidéncia direta de luminosidade e calor
do sol sobre os produtos.

Para garantir a integridade do estoque de géneros resfriados e
congelados, a UAN dispbe de cdmaras frias de resfriamento ou de
congelamento para os géneros alimenticios que necessitam desses
atributos.

O controle de temperatura dos equipamentos e dos alimentos é
feito diariamente na UAN, sendo observadas e anotadas, em uma
planilha, as datas e as temperaturas de cada equipamento, em dois turnos
do dia (manha e tarde). Esta planilha é analisada pela responsavel
técnica semanalmente que, em seguida, encaminha ao funcionario
responsavel pela manutencdo destes equipamentos, que verifica quais os
devidos reparos a serem feitos.

O controle de validade dos alimentos é realizado por meio de
planilhas, utilizando-se 0 método o primeiro que vence é o primeiro que
sai (PVPS). A separagdo dos alimentos é feita de acordo com a sua
natureza. Alimentos congelados e refrigerados sdo armazenados em
camaras frias e de congelamento, separadas por géneros alimenticios e
diferentes temperaturas, sobre péletes de polipropileno.

O controle de validade do produto segue a mesma logica dos
produtos pouco pereciveis, ou seja, 0 produto com vencimento mais
préximo é aquele que sera utilizado primeiramente, o que obedece ao
preconizado pela RDC n® 216 de 2004 (BRASIL, 2004).

4.4.2.3 Pré-Preparo de Alimentos

Acbes que permitam reduzir ou até mesmo eliminar riscos de
contaminagdo cruzadas sdo importantes dentro de qualquer Unidade,
pois alimentos que ndo passem por processos de coc¢do Sdo perigosos
para desencadear doencas transmitidas por alimentos, bem como aqueles
ja cozidos que podem sofrer contaminacdo de outros ainda pré-
preparados ou servidos crus.
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O fato de alimentos crus e cozidos serem manipulados em areas
separadas € uma acdo efetiva para evitar contaminacdo cruzada, bem
como a compra de verduras e salada de frutas serem minimamente
processadas € uma conduta que influéncia na seguranga higiénico-
sanitaria. As areas de pré-preparo de alimentos sdo separadas pelos
géneros leguminosas, carnes, hortalicas e sobremesas, impactante acdo
para evitar contaminagdes cruzadas.

Os utensilios sdo de uso exclusivo para cada tipo de alimento
como placas de corte coloridas, o qual facilita & organizacdo e evita a
ocorréncia de contaminagdes cruzadas.

Na UAN, existem espacos separados para a manipulacdo de
alimentos crus e cozidos, que esta de acordo com o preconizado pela
RDC n°216/04, evitando o contato direto ou indireto entre os alimentos
crus, semi-preparados e prontos para o consumo, reduzindo o risco de
contaminagao cruzada.

Manipulacdo em temperatura ambiente é feita por lotes, o tempo
varia de acordo com o0 modo de preparo e com o grupo de alimentos.
Quando prontos, os alimentos sdo levados a refrigeracdo devidamente
fechados, sendo equipamentos de refrigeracdo diferenciados quanto ao
género,

O procedimento no descongelamento € realizado sob-
refrigeracdo. Para tanto os géneros alimenticios sdo direcionados as
camaras frias com controle da temperatura para que ndo haja danos aos
alimentos. O processo de descongelamento das carnes inicia sete dias
antes de serem utilizadas nas preparagbes do carddpio. Durante este
periodo, as carnes sdo descongeladas sob refrigeracdo nas camaras frias.
O periodo pode variar de acordo com o tipo de corte e da carne.

A RDC n°216/04 (BRASIL, 2004) preconiza que o
descongelamento deve ser feito em condicdes de refrigeracdo a
temperatura inferior a 5°C, evitando-se que as areas da superficie dos
alimentos se mantenham em condicfes propicias para a multiplicacéo de
microrganismos.

Procedimentos no pré-preparo de carnes

A maior parte das carnes preparadas pela unidade j& é adquirida
com a especificacdo de porcionamento e corte.

A unidade ndo realiza a pratica da marinada. O que, geralmente,
acontece é o tempero das carnes com um dia de antecedéncia ou mesmo
no momento do preparo, com 0s seguintes ingredientes: alho, sal,
pimenta do reino e orégano.
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Procedimentos adotados na higienizagdo dos vegetais

Os vegetais na UAN sdo adquiridos, pré-elaborados e
higienizados por empresas especializadas.

4.4.2.4 Preparo de Alimentos

Existem lavatérios especificos para a higienizacdo das maos ao
longo da érea de preparo. Junto aos lavatérios, ha dispensor de papel e
sabonete liquido. Ha presenca de lixeiras acionadas por pedal em varios
pontos da area de produgcéo.

Area de Coccéo

As areas sdo planejadas para que o fluxo de coccdo de alimentos
siga uma linha racional de producdo, obedecendo a um fluxo coerente
que evita recontaminagdo de alimentos antes e ap0s coc¢do, pois 0s
alimentos preparados seguem para 0s pass troughs e em seguida séo
levados para a distribuicdo. Durante todo o processamento dos
alimentos, sdo seguidas as boas Préaticas de Manipulacdo e, respeitando
esse fluxo, é assegurado que ndo ocorram cruzamentos e retrocessos
entre atividades para impedir a contaminacdo cruzada dos alimentos.

A UAN garante a temperatura de seguranga dos alimentos apds
coccdo, pois, segundo a RDC n°216/04 (BRASIL,2004), os alimentos
devem possuir temperatura igual ou superior a 70°C apds a coccdo,
garantindo a qualidade-higiénico sanitaria das preparacdes.

Finalizacao das preparacoes

Ha éareas e bancadas especificas para o a finalizacdo e
porcionamento de hortalicas e sobremesas. Para 0s outros géneros
alimenticios, ndo existem bancadas, pois, ap6s 0 preparo Sao
diretamente armazenados nas cubas de distribuicdo. Para porcionar as
saladas e sobremesas, sdo utilizados talheres e luvas, evitando o contato
do manipulador com os alimentos.

Na UAB/ RU, os alimentos sdo armazenados em cubas de inox e,
no caso de saladas, sdo cubas de acrilico. As preparacdes sdo
armazenadas com tampas devidamente protegidas. Em casos de
necessidade de reaquecimento/regeneracdo, é feito da seguinte maneira:
A sobra limpa é resfriada e utilizada no jantar. Quando a sobra for
utilizada no proximo dia, é feito um congelamento.
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A regeneracdo ocorre no forno ou nas caldeiras, dependendo do
alimento. Todas atingem a temperatura minima de 74°C. Os alimentos
congelados s&o regenerados no prazo Maximo de 5 dias para garantir a
qualidade do alimento.

4.4.2.5 Manutencédo dos Alimentos ap0s o Preparo

A manutencdo da temperatura dos alimentos frios (saladas e
acompanhamentos frios) e dos alimentos quentes (arroz, leguminosas e
acompanhamentos quentes), apds o preparo, € realizada em pass
through (equipamentos que conservam a temperatura até a distribuico).
As carnes sdo mantidas nos carrinhos térmicos, que mantém a
temperatura adequada do alimento, em que o tempo de espera varia
conforme horério no qual a preparag&o ficou pronta.

De acordo com a RDC n°216/04 (BRSIL, 2004), os alimentos
que ja foram submetidos & coc¢do precisam ser mantidos em condigdes
em que a proliferacdo microbiana ndo seja favorecida (quadro 14).
Assim sendo, para conservacdo a quente, a temperatura deve ser
superior a 60°C, por, no maximo seis horas. Neste processo as
preparagdes sdo mantidas no pass through com controle de temperatura.

A RDC 216 de 2004 preconiza que os alimentos cozidos
conservados sob refrigeracdo ou congelamento precisam ser resfriados
previamente, reduzindo a temperatura de 60°C a 10°C, em duas horas e
mantidos a temperatura abaixo de 4°C, por, no maximo, 5 dias, ou entre
4°C e 5°C, por menos dias. Tal método é realizado em resfriadores
rapidos, e sua manutencdo até o momento da distribuicdo é através de
pass through.

Quadro 14 - Conservagdo a quente nas areas de pré-preparo, preparo,
manutencdo de temperatura e distribuicéo.

Equipamento Temperatura do termostato °C
Fornos combinados 230°

Caldeiras 160°C

Pass through 76,3°C

Ilhas de distribuicdo (Temperatura da | 75°C

agua)

Fonte: Elaborado pela prépria autora

Na secdo seguinte, trata-se do processo de distribuicdo dos
alimentos apds o preparo.
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4.4.2.6 Distribuicao dos Alimentos ap6s preparo

A érea de distribuicdo apresenta bom posicionamento, esta
localizada préxima as duas entradas de comensais da UAN, bem como
préximo, ja que a area de producdo, facilitando a reposicdo das
preparacdes.

Refeitério

A érea destinada a realizacdo das refeigdes ¢ ampla e iluminada.
O fluxo de alimentos, residuos e utensilios é organizado, o que diminui
0 risco de acontecimento de contaminacdo. Mas, quanto ao fluxo de
comensais tem-se que a circulacdo entre as mesas é bastante dificultada
pela falta de espaco, uma vez que as mesas e cadeiras encontram-se
proximas umas das outras, tornando dificil o acesso dos comensais aos
lugares disponiveis. O restaurante disponibiliza acesso universal as
pessoas com deficiéncias fisicas, oferecendo dimensdes necessérias para
a passagem delas.

4.4.3 Separacao de Lixo Reciclavel e Organico

A separacdo de lixo dentro da UAN/RU é feita a partir de
coletores coloridos, ativados sem a utilizacdo das méos. Os de cor azul
sdo para lixos comum como plastico, papel, papeldo e outros residuos
ndo organicos, e, 0s de cor marrom para o lixo orgénico.

Dentro da é&rea de produgdo, encontram-se esses Mesmos
coletores, e, também recipientes menores, sem tampa, com diferencia¢do
de cor para o tipo de residuo a serem destinados, sendo os azuis para o
lixo orgénico e os pretos para lixo comum. O lixo seco é descartado nos
recipientes na cor preta, com tampas, e a sua coleta é realizada pelo
servico disposto pelo Municipio.

Quanto aos residuos organicos, esses sao descartados nos
tambores de cor azul, com tampas, dispostos em uma &rea cercada e
coberta com telas.

4.5 GESTAO E AVALIACAO DOS PROCESSOS
Para Yin (2005), analisar dados significa examinar, categorizar,

classificar em tabelas, recombinar as evidéncias quantitativas e
qualitativas para comparar os dados coletados as proposicdes iniciais de
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um estudo. Além disto, os dados coletados devem estar disponiveis para
consultas posteriores. Nesta etapa da pesquisa, buscou-se decompor 0s
dados e observa-los a fim de identificar as possiveis relacdes com os
objetivos da pesquisa.

Para a pesquisa, foram utilizados o0s sujeitos como estdo descritos
no Quadro 15.

Quadro 15 - Perfil dos Entrevistados

Sujeitos Funcdo Tempo na funcdo Formacdo
A Chefe de cozinha 12 anos Ensino
fundamental
B Almoxarife 20anos Ensino
fundamental
C Nutricionista 6 anos Ensino superior
D Administrador de 4 anos Ensino superior
edificio
E Chefe da contabilidade 1 ano e meio Ensino superior
F Auxiliar de 9 meses Ensino médio
almoxarifado
G Armazenista 18 anos Ensino médio
H Nutricionista chefe de 12anos Ensino superior
cozinha

Fonte: Elaborado pela Autora.

Conforme observado no Quadro 15, dos oito entrevistados, quatro
deles tem mais de 10 anos na funcéo, sendo dois com formacdo no
ensino fundamental e um no ensino médio e outro com ensino superior.

4.5.1 Processos Administrativos que envolvem a UAN do RU

Os oito entrevistados, quando indagados sobre 0s processos
administrativos, relatam uma variedade de tarefas realizadas nos seus
setores( quadro 16). Apds a analise dos dados, constatou-se que 0s
processos desenvolvidos nos setores analisados diferenciam-se na forma
como sdo executadas as suas atividades, nos servidores que executam
essas tarefas e na maneira como sdo distribuidas estas atividades
relacionadas aos processos, conforme descrito no Quadro 16.
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Quadro 16 — Atividades desenvolvidas

Funcéao Processos Atividades
Chefe de “Toda producéo da “Provar alimento Cuidar do
cozinha alimentagéo” cozimento. Administrar
cozinheiro, Controlar
Efetivos, Escolha dos gréos.
Cuidar dos equipamentos”
Almoxarife “Boa alimentacéo” “Verificar fichas de validade,

comunicar nutricdo da
validade do produto. Fazer
pedido de novos produtos”

Nutricionista /
chefia da
Divisao de
Nutricéo

“Recebimento,
armazenamento, pré-preparo,
preparo e distribuigdo das
refei¢Oes. Nestas etapas, séo
observadas as exigéncias das
legislagOes vigentes da
Agencia Nacional de
Vigilancia Sanitaria

“Selecdo, aquisicao,
recebimento,
armazenamento, pré-preparo,
preparo e distribuigdo de
alimentos”

(ANVISA)”
Administrador | “Manutencéo predial, “Identificar falhas, acionar
de Edificios/ infraestrutura” e/ou realizar os reparos
Manutencéo necessarios”
predial

“Trabalho em conjunto com a | “Elaborar empenhos, ,
Divisédo de direcéo, nutrigdo, solicitacdo de pagamento de

Contabilidade

almoxarifado”

“Finalidade principal colocar
em funcionamento o RU com
fornecimento de refeigdes”

notas fiscais, controle de
contratos, controle de saldo
financeiro”

Auxiliar de
almoxarifado

“Colaboro com o Almoxarife
na execucdo das tarefas do
almoxarifado”

“Deixar 0 0s produtos sempre
pronto para enviar para a
cozinha”

Armazenista

“Trabalho no setor de
almoxarifado”

“Auxiliar almoxarife nas
execucdes do processo de
acondicionamento de
mercadorias”

Nutricionista /
chefe de cozinha

“Supervisionar cozinha”

“Controlar Manipulagdo de
alimentos na cozinha,
equipamentos, distribuicdo da
alimentac&o pronta. Solicitar
mercadorias no
almoxarifado”

Fonte: Elaborado pela Autora.
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Registre-se que, de acordo com os oito entrevistados, para a
guantidades de processos que tramitam no RU e para 0 bom andamento
do Restaurante e, principalmente, da UAN, seria necessario contar com
uma equipe de servidores maior do que o disponivel atualmente, hoje
com um funcionario em cada setor.

Pode-se observar que sdo inlmeras atividades desenvolvidas
pelos servidores (Quadro 16), levando-se em conta que a falta de um
manual de rotinas é uma preocupacao constante dos entrevistados.

A seguir foram apresentados 0s objetivos de cada processo e suas
atividades, como também os critérios que cada entrevistado utiliza no
final de cada ciclo, em relacdo ao desempenho das atividades (Quadro

17)
Quadro 17 — Objetivos e critérios utilizados nas atividades.
Func¢do Objetivos Critérios
Chefe de “Fornecer alimentagdo de | “ndo”
cozinha boa qualidade”
Almoxarife “Objetivo colaborar coma |“Conversando com 0s

alimentagdo”

colegas e a verificagdo do
estoque”

Nutricionista /
chefia da
Divisdo de
Nutricdo

“Servir uma alimentag&o cor
boa qualidade sensorial e
segura do ponto de vista
nutricional e higiénico-
sanitario”

“A avaliagdo sensorial de
cada preparacdo pronta ¢é
realizada diariamente pela
chefia de cozinha. Além
disso, toda a equipe da
Divisdo de Nutricdo almoga
no RU e faz uma avaliacdo
informal”

Administrador

“Garantir a integridade

“Certificando o resultado do

de Edificios/ fisica da edificacdo e seus |trabalho pela satisfagdo dos
Manutencao usuarios” usuarios”

predial

Divisédo de “Encaminhamento das “Conseguir desenvolver o

Contabilidade

solicitacOes de solicitagdo
de empenho e pagamento
nos prazos corretos”

trabalho com o recurso
financeiro disponibilizado”

Auxiliar de
almoxarifado

“Fornecer produtos
solicitados pela cozinha”

“Satisfacdo no final do dia de
tudo ter ocorrido bem”

Armazenista

“Acondicionar
mercadorias, auxiliar na
contagem para relatorio
mensal, entrega de
mercadoria, auxiliar no
recebimento de

“Nenhum”




100

mercadoria”

Nutricionista /
chefe de cozinha

“Para que todo 0 processo
da alimentacéo transcorra
dentro do previsto”

“Quando toda a producdo sai
as 11h para o pdblico e com
qualidade, conceitua-se que
houve um bom
aproveitamento no dia”

Fonte: Elaborado pela Autora.

Considerando-se as respostas dos oito entrevistados, referentes
aos objetivos e critérios aplicados nas atividades relativas aos processos
desenvolvidos no RU, é possivel concluir que os oito entrevistados
cumprem seus objetivos mas ndo utilizam critérios pré-definidos para
tanto, tendo em vista que relatam a ndo existéncia deles, e, conforme
pesquisa documental, ficou comprovado que o RU ndo dispbe de tais
documentagdes.

4.5.2 Controles de Processos

Em relacdo a existéncia de controle legal ou agéncias reguladoras
dos processos desenvolvidos no RU, os oito entrevistados concordam
gue todos 0s processos tem o devido controle (Quadro 18).

Quadro 18 — Controle dos Processos

tem auditoria interna”

Funcéo Controle legal Agéncias Reguladoras
Chefe de “Néo sei” “Acho que é a Vigilancia
cozinha Sanitéria”
Almoxarife “Fechamento Mensal .Anual | “AUDIM”

equipamento, temperatura do
alimento, asseio pessoal dos
funcionarios, higienizacdo de
equipamentos e mobiliarios,
entre outros”

Nutricionista / “Em todas as etapas do | “A Agéncia Nacional de
chefia da processo, registro sem | Vigilancia Sanitéria
Divisédo de planilhas contendo | (ANVISA) aplica as
Nutricdo informacGes  sobre,  por | legislagdes federais que

exemplo: temperatura de | regulamentam o setor. A

fiscalizacéo é de
competéncia dos 06rgdos
de vigilancia sanitaria
local”

Contabilidade

Administrador “Sim” “DPAE, DMPI, DPC”
de Edificios/

Manutencéo

predial

Divisédo de “Sim. Relatorio Contébil” Agéncias reguladores

internas AUDIM”




101

“Externas : CGU/AGU”
Auxiliar de “Nao” “Nao sei. Creio que seja a
almoxarifado vigilancia sanitaria”
Armazenista “Emissdo de relatorio” “AUDIM”
Nutricionista / “Sim” “ANVISA”
chefe de cozinha

Fonte: Elaborado pela Autora.

Conforme constatado no Quadro 18, é perceptivel a partir do rol
de justificativas expostas pelos oito entrevistados, a divida em relacdo
as agéncias reguladoras dos processos desenvolvidos no RU, e, por
isso, fica evidente a necessidade de implantagdo de rotinas
administrativas operacionais.

Em relacdo aos questionamentos sobre 0s  papéis,
responsabilidades, controle dos processos e 0s procedimentos
desenvolvidos, como também sobre a existéncia de treinamentos e
suporte de certificacdo para assegurar a compreensdo e execugdo dos
processos, 0s oito entrevistados divergem em suas colocacfes, sendo
gue quatro deles colocam que ndo tem conhecimento e 0s outros quatro
ndo foram claro em suas respostas, 0 que sugere a uma regulamentagéo
das atividades do RU. Esta realidade corrobora com a pesquisa
documental detectando a auséncia de uma estrutura que norteie as
atividades a serem desenvolvidas, e a falta de documentacédo ou registros
nos arquivos da UFSC.

4.5.3 Avaliacéo dos Processos desenvolvidos no RU

Com a finalidade de entender como os processos desenvolvidos no
RU sdo avaliados, aplicou-se o roteiro sobre avaliacdo, onde os oito
entrevistados foram questionados sobre instrumentos ou equipamentos
utilizados na realizacdo da fungdo, os requisitos (humanos e materiais)
necessarios, as sugestGes para avaliacdo das atividades executadas, 0s
mecanismos de feedback usados para orientar o executor, se 0
conhecimento estd disponivel para a realizacdo das tarefas e sobre a
existéncia de métricas de desempenho ou painéis de indicadores revistos
continuamente para que 0 processo seja monitorado, suas respostas estdo

apresentadas no Quadro 19.



Quadro 19 — Avaliacéo dos Processos desenvolvidos no RU.
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Funcéo Avaliacdo dos Requisitos (humanos e | Sugestdes para | Conhecimento Métricas de
equipamentos materiais) avaliacdo desempenho
Chefe de “Bom” “Treinamento” “Tudo bom” “Avaliar o “O que a gente sabe a
cozinha servico” gente ensina para
aqueles que nao
sabem”
“Bom” “Experiéncia, “Reunides “Conversas e “Experiéncia”
“Tem que entender de mensais “ repasse do
espago fisico, entender conhecimento”
como armazenar”
Almoxarife “Temos planilhas para | “Contratacdo de mais “Reunides “Conversas “Acredito que a minha

diversas atividades, as
quais eu estou

nutricionistas ou técnicas
em Nutri¢do para que 0

periodicas com
chefia

informais com a
chefia imediata”

formag&o académica e
a experiéncia na area

relacionada. No quadro se aproxime ao imediata” sejam o conhecimento

entanto, o recomendado pelo minimo necessario

preenchimento ndo é da | Conselho Regional de para a realizacdo das

minha Nutricionistas” minhas tarefas”

responsabilidade”

“De bom a satisfatorio” | “Comprometimento, “Forma de “Avaliacéo dos “Conhecimento

agilidade” como é resultados” proveniente de
executado e pesquisa e coleta com
resultados” colegas”
Nutricionista/ | “Sistema ALX. O “Material -Ferramenta “Néo tem” “Né&o”

chefia da
Divisao de
Nutri¢ao

retorno para quando
ocorre algum problema
é bastante lento”

mais eficiente no sistema
ALX”
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Administrador | “S&o bons” “Comprometimento” “Que tivesse “Séo ‘Venho aprendendo
de Edificios/ uma conversa informagdes com colegas que j&
Manutencéo com a equipe didrias passadas | tem experiéncia no
predial pelo menos pelo setor de almoxarifado”
uma vez no nutricdo”
més”
Divisdo de “Bom” “Todos até o almoxarife | “ReuniGes com | “Conversa “Estou préximo da
Contabilidade tinha que ter um junto com a informal” aposentadoria estdo ja
treinamento Unico. Para | nutricdo, tenho bastante pratica”
todos fazer o servico porque vem
igual” muita
informacéo
cruzada”
Auxiliar de “Com 0 USOo excessivo “Maior nimero de “Fazer “O mecanismo “Utilizo meus
almoxarifado dos equipamentos estes | pessoal, Equipamentos semanalmente gue usamos é conhecimentos
mesmo novos acabam mais resistentes e em reunides de uma conversa adquirido na
estragando com maior nimero” retorno das explicando de universidade e a
facilidade” atividades como fazer pratica do dia a dia”
executadas” certo”

Fonte: Elaborado pela autora.
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Como foi observado no Quadro 19, sobre os aspectos abordados,
é de consenso dos oito entrevistados que ha necessidade de ferramenta
de avaliagdo dos processos existentes no RU. Cinco dos oito
entrevistados manifestaram a necessidade de reunifes periddicas como
feedback. Em relacdo as métricas, pode-se notar que 0s oito
entrevistados citam apenas seu conhecimento ticito, ou seja, sua
experiéncia e seu préprio conhecimento.

4.5.4 Restricdo

Quanto a natureza da restricdo, dificuldades existentes, pontos
criticos no desenvolvimento das atividades relativas aos processos
desenvolvidos no RU, os entrevistados concordaram em suas opinides,
conforme descrito no Quadro 20.



Quadro 20 — Descrigdo das Restri¢des, dificuldades e pontos criticos.
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almoxarifado

responsavel, sem data”

Funcéo Restrigéo Dificuldades Pontos Criticos
Chefe de cozinha “Nao tem restrigdo” “ndo sei” “Né&o tem “
Almoxarife “Fornecedor ndo chega a tempo “Né&o tem nada “Externo porque interno um tem que informar
Espaco fisico” que impede de para o outro”
ndo fazer”
Nutricionista / “A restricdo financeira, estrutura “Néo” “controle de acesso dos usuarios. Ndo ha limite
chefia da Divisdo fisica da cozinha, a inexisténcia de de refeicOes a serem servidas por dia que respeite
de Nutricdo realizacdo de manutencao preventiva, a capacidade da estrutura fisica e o nimero de
morosidade no conserto dos funcionarios ou controle eficiente de acesso que
equipamentos interferem diretamente impeca a entrada daqueles que ndo tém direto ao
no planejamento do cardapio e na RU”
qualidade das refei¢des servidas”
Administrador de “Sobrecarga de trabalho, Recursos “Ruido na “Dependéncia de outros setores(
Edificios/ limitados, Excessiva regulamentagdo, | informagé&o. financeiro/administrativo”
Manutengdo predial | informacdes cruzadas” Falta de
padrdo”
Divisédo de “Dependéncia da burocracia” “sim” “Né&o vejo pontos criticos que venha impedir meu
Contabilidade trabalho. As vezes encontro dificuldades”
Auxiliar de “Requisi¢des sem assinatura do “sim” “Ficar esperando que a documentacéo de retirada

do produto chegue corretamente para poder
liberar”

Armazenista

“Falta uma norma para que todos
facam o servico igual”

“De uma funcéo
para outra”

“As vezes fago um servico e depois outro vai e
faz 0 mesmo”

Nutricionista /
chefe de cozinha

“Dependéncia de processos”

“Quando passa
de uma funcéo
para outra”

“A necessidade de requisitar consertos de
equipamentos. Solicitar mercadorias no
almoxarifado as vezes demora”

Fonte: Elaborado pela autora.
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Ficou caracterizada a concordéncia nas respostas dos entrevistados
sobre a falta de comunicacdo entre os setores o que ocasiona ruido de
informacdo pela falta de uma padronizacdo nos procedimentos
administrativos e operacionais.

Observou-se que 0s processos administrativos que envolve a
UAN/RU possuem uma magnitude do macroprocesso da politica
alimentacdo desenvolvida pelo RU, Unidade suplementar da
PRAE/UFSC. Assim, 0s processos para aquisicdo de determinado
produto ou servigo passa por uma série de processos internos até a sua
finalizacdo. S&o movimentados, junto ao RU, contratos Terceirizados e
Atas de Registros de preco, envolvendo um valor anual de,
aproximadamente, R$ 30.000.000,00 (trinta milh&es de reais), conforme
especificado nos Quadros 21 e 22.

Quadro 21 - Contratos de Servigos Terceirizados

Fornecedor N° Pregao R$ Mensal Produto
A 43/2016 472.300,80 Cozinheiros
B 46/2017 11.870,00 Venda de passes
C 93/2013 150.000,00 Restaurante
D 92/2013 130.000,00 Restaurante
E 99/2013 180.000,00 Restaurante
F 28/2016 150.000,00 Restaurante

Fonte: elaborado pela autora.

O Governo Federal por meio do Decreto n® 4.547, de 27/12/2002,
extinguiu varios cargos efetivos no ambito da Administracdo Publica
Federal (Brasil, 2002), entre eles o de Cozinheiro, e, como 0 RU existe
hd mais de 50 anos, e os servidores efetivos da UFSC estdo se
aposentando, e sem a devida reposigdo deles, houve a necessidade da
terceirizag&o.

Com a expansdo dos campi e a necessidade da implantacdo das
politicas de assisténcia aos estudantes, com o0s restaurantes ndo foi
diferente. Terceirizar esses servigos foi a condigdo de conceder,
principalmente ao aluno com cadastro socioecondmico em
vulnerabilidade, manter sua permanéncia na Universidade.

A elaboragdo de um cardapio para uma populacdo de,
aproximadamente, 10 mil usuarios diariamente, exige a manipulagéo de
tonelada alimentos, de acordo com o Quadro 22.
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Quadro 22 - Pregdo Eletronico - Vigéncia 2017/2018

Ata de Registro NUmero VALOR R$
Geéneros ndo pereciveis 20/2017 3.579.439.39
Géneros Hortifruti 349/2016 3.738.180,00
Carnes 38/2017 8.181.455,00
Gés 212/2016 320.000,00
Utensilios 13/2017 173.512,50

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme observado no Quadro 22, esses alimentos sdo adquiridos
por processo licitatério, modalidade Pregdo Eletrdnico, com quantitativos
para suprir a necessidade anual.

Diante desse quadro, vistas o0s desafios inerentes ao desempenho dos
processos analisados nesta pesquisa elabora-se, a seguir, um conjunto de
preposi¢oes de melhorias,

4.6 CONTRIBUICOES E PROPOSICAO DE MELHORIAS

Com base nas entrevistas e conversas informais com os
entrevistados, e diante da observacdo participante da pesquisadora e
respondendo ao Ultimo objetivo especifico deste estudo, indicam-se
algumas melhorias que podem e devem, ser implantadas no Restaurante
Universitario da UFSC, conforme descritas a seguir:

a) Criacdo de um guia pratico ou manual de processos
administrativos: A compreensdo  necessdria  ao
entendimento das tarefas pode ser encontrada em manuais
de normas e procedimentos. Esses, sendo bem elaborados,
podem indicar as formas mais produtivas e que atendem aos
interesses da organizacdo. Eles proporcionam um meio agil
de se rever as praticas adotadas na execugdo dos processos,
servindo de instrumento de consulta para notificar a todos o0s
interessados como devem desempenhar as tarefas, bem
como a maneira de serem exercidas as fungdes. Seu objetivo
principal é fornecer um relato atualizado, claro e conciso de
cada fase de execucdo das tarefas;

Como um Manual Administrativo é um instrumento que se
destina a regulamentar uma institui¢do, um sistema ou uma
atividade, de forma a servir como guia para 0s agentes
integrantes do processo, seja na condicdo de executores ou
na condigdo de clientes ou usudrios, portanto, a criacao de
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um manual de rotinas para o Restaurante Universitario da
UFSC, é a primeira proposta de melhoria indicada;

A utilizacdo de manuais de procedimentos e de descri¢do de
tarefas serd Util no momento em que for preciso se
realizarem substituicdes de servidores, como, nos casos de
férias, licengas ou aposentadorias. A criacdo de manuais de
procedimentos também favorecerd a padronizacdo das
atividades, mostrando todos os passos que devem ser
seguidos para a sua execucdo, de forma racional,
obedecendo aos fluxos produtivos dos processos de trabalho.
Dessa forma, sera possivel se visualizarem os pontos em
gue existem atividades desnecessarias, repetitivas ou que
podem ser realizadas por um Unico servidor, eliminando-se,
com isso, fracionamentos desnecessarios e improdutivos das
tarefas, ganhando-se tempo e gerando economia de trabalho;
E aconselhdvel que todas as embalagens recebam
identificacdo adequada, esclarecendo-se as especificacdes do
produto. Segundo a Portaria CVS 5/13, Matérias primas e
ingredientes que sofrerem fracionamento ou forem
transferidos de suas embalagens originais devem ser
manipuladas com utensilios exclusivos e acondicionadas em
recipientes adequados, estes Ultimos identificadas com o
rétulo original, ou por meio de etiquetas contendo: nome do
fornecedor ou do fabricante, nome e marca do produto,
modo de conservagdo, prazo de validade e data de
transferéncia;

A separacdo dos alimentos é feita de acordo com a sua
natureza. Alimentos congelados e refrigerados séo
armazenados em cadmaras frias e de congelamento, separadas
por géneros alimenticios e diferentes temperaturas, sobre
paletes de polipropileno.  Observou-se que ndo ha
identificacdo  adequada de todos os alimentos
acondicionados nas camaras. Segundo a Portaria CVS 5
(BRASIL, 2013), alimentos preparados crus, manipulados,
parcialmente cozidos ou prontos para 0 consumo devem ser
armazenados sob refrigeracdo, protegidos e identificados
com, no minimo, as seguintes informagdes: designacao, data
de preparo e prazo de validade;

Nesse caso, orienta-se que seja feita a correta identificacéo
de todos os produtos, para que haja um melhor controle da
qualidade do alimento;
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b) Aplicagdo da Técnica 5w2h como instrumento para o

possivel mapeamento dos processos: Com o auxilio desta
técnica, elaborada de acordo com a complexidade de
trabalho e que espelhe a necessidade de cada funcdo em
relacdo ao desempenho das suas atribuicdes, € possivel
visualizar quais areas necessitam mais ou menos servidores,
qual a qualificacdo exigida para desempenhar cada uma das
atividades, bem como onde cada um se insere dentro do
macro processo. Essa técnica de mapeamento de processos
exige um conhecimento profundo das atividades que
constituem 0s processos essenciais de uma organizagdo e 0s
processos que 0s apoiam. Esses entendimentos podem ser
mais bem alcangados pela modelagem;

Com o intuito de permitir uma melhoria nos processos do
Almoxarifado/RU, registrou-se o preenchimento de uma
atividade utilizando-se a técnica 5w2h, conforme Figura 7:

Figura 7 - Representacdo da Técnica 5w2h aplicada no Almoxarifado do RU.

Projeto:
Gerente:
Aprovador:

0 qué

Efetuar solicitagio

Receber material

produtos que ndo sio  No sistema SPA Hensalmente Chefe do Amoxarifado

PEDIDOS ALHOXARIFADO CENTRAL Empresa: 1 Versio:
CHEFE ALMOXARIFADO Data:
Tipo: [ ] Confidencial [ ] Restrita [ ] Normal

Acdes

Porque Onde Quando Quem Como Quanto Status
0 RU solicita a0
Preenchendo a

Almoarifado central

requisigdo no SPA
almoxarifado, pedido -
almoxarifado central

Setores da UFSC

recebem cotas de

licitados pelo RU ¢

matarial adminictrativa

determinados produtos
Para acondicionar Alguns produtos como café, acugar,

separar enviar para diariamente, produtos de limpeza, ¢

Almoxarifado Auxiliar almoxarifado

corinha e administragdo semanalmente e outros material de expediente

do RU mensalmente administrativo 0
almoxarifado distibui
conforme planilha de

distribuicio

Fonte: Elaborada pela autora

Vérias atividades sdo executadas no setor de Almoxarifado do
RU, este é apenas um exemplo de que, com a aplicacdo de Técnica
5w2h, o detalhamento das tarefas fica explicito para que as atividades
sejam mais bem desenvolvidas.

c) Adocdo de medidas para cumprimento das normas

estabelecidas pela RDC/216 junto a UAN do RU:
Conforme ja citado neste trabalho, a Unidade de
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d)

Alimentagdo e Nutricdo (UAN) estd de acordo com a
Resolu¢do RDC n°216/04 (BRASIL, 2004), que estabelece
que a edificacdo e as instalacbes devam ser projetadas para
que o fluxo seja ordenado e que ndo permita o cruzamento
das etapas de preparacdo de alimentos, porém, por meio da
observagdo, foi detectado que as atividades que compde
estes processos precisam de atencao;

Com a elaboracdo de manual de procedimentos e posterior
mapeamento, as atividades dentro da UAN terdo fluxo mais
coeso evitando-se o retrabalho e/ou contra fluxo;

Segundo a RDC n°216/04 (BRASIL, 2004), as matérias
primas devem ser recebidas em areas protegidas e limpas.
Na UAN, ha uma érea fisica especifica para o recebimento,
localizada na parte externa da estrutura da cozinha, porém
sem a cobertura e piso adequado. Existe uma area especifica
para a pré-lavagem de géneros, porém distante da area de
recebimento;

N&o hé pia para a higienizagdo das méaos, e segundo o item
4.1.14 da RDC n°216/04 (BRASIL, 2004), devem existir
lavatorios exclusivos para a higiene das mdos na area de
manipulacdo, em posicdes estratégicas.

Sugere-se entdo a instalagdo de uma ou mais pias na area do
recebimento de géneros para evitar a contaminagdo cruzada
e também que a area de pré lavagem fique préxima do
descarregamento, evitando-se o fluxo inverso. Que sejam
priorizadas a cobertura e a colocagdo de piso adequado para
a &rea de recebimento das mercadorias;

Manutencdo preventiva: Apesar de existir preocupagdo
com o controle de temperatura, a manutencdo dos
equipamentos ndo ocorre como desejada, e alguns
equipamentos estdo com os termdmetros desregulados.
Sugere-se 0 planejamento preventivo junto ao setor de
manutencdo dos equipamentos verificando-se a necessidade
de pecas de uso continuo em estoque: elaboracdo de
planilhas de controle;

Manual detalhando as atividades e procedimentos evita o
atraso do conserto por falta de pecas, ou a quebra do
equipamento por falta de manutencdo periddica. O correto
preenchimento de solicitagdo de material e/ou servigos
facilita o andamento dos processos. O manual de
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procedimentos auxiliard nas tarefas executadas por este
setor;

Na camara fria e de congelamento um manual de
procedimentos facilitara o servidor encarregado com a
distribuicdo de produtos pereciveis. Produtos identificados
com etiquetas com nome data de entrada e data de validade.
Esses procedimentos evitam desperdicios e colabora, com o
processo na UAN;

Conforme observado, devido ao pequeno espago no
almoxarifado do RU, o acondicionamento dos produtos
Secos pouco pereciveis ocorre em varios espacos dentro dos
prédios do Restaurante Universitario. Orienta-se para a
elaboracdo do Manual de procedimentos e posterior
mapeamento dos processos naquele setor € urgente,
evitando-se: atraso na distribuicdo das mercadorias, controle
destas e repeticdo da mesma tarefa para atender um mesmo
periodo, entre outras necessidades.

Apresentadas as propostas para a melhora dos processos
desempenhados no RU/UFSC, e, portanto, realizado o alcance do ultimo
objetivo desta pesquisa, a seguir, traz-se a conclusdo a pergunta de
pesquisa.
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5 CONCLUSAO

Por meio do presente estudo de andlise dos processos, foi
possivel de diagnosticarem-se pontos criticos nos processos de trabalho
do Restaurante Universitario. Este estudo permitiu a identificacdo dos
pontos em que ocorre problemas nos fluxos dos processos de trabalho e
ainda possibilitou a constatagdo de outros aspectos que ocasionam falhas
em seus andamentos, mesmo ndo pertencendo ao foco dos assuntos
relacionados a ele.

Cabe ressaltar que esses aspectos merecem atencdo, pois sdo
ocasionados por problemas estruturais que impactam negativamente nos
processos de trabalho, para esses problemas foram realizadas algumas
proposi¢cdes de melhorias; porém, necessitam de outras fontes de estudo
gue permitam sana-los em sua origem. Com isso, fica registrada a
necessidade e possibilidade de novos estudos, tendo por base os pontos
criticos ja destacados.

Com o possivel mapeamento de processos da UAN, sera possivel
analisar os atuais fluxos de trabalho e propor a eles melhorias.

O estudo identificou a necessidade de levantamento de tarefas
para que sejam distribuidas de forma realmente igualitaria em suas
guantidades e complexidades de execucdo. Demonstrou a necessidade
de obtencdo de méo-de-obra e realgou a importancia de aquisicdo de
materiais e equipamentos de trabalho que, certamente, auxiliardo na
organizacdo e execucdo das tarefas. Além disso, foi possivel constatar
problemas de comunicacdo de informagdo, ocasionados pela
inexisténcia de manuais de procedimentos e pela auséncia de
treinamento para utilizacdo do sistema informatizado SPA. Por fim,
identificou os problemas de layout, que incluem desde a localizagdo
indevida dos setores envolvidos nos tramites dos processos analisados, o
gue ocasiona desnecessariamente inimeros transportes, até problemas
de distribuicéo correta dos espacos fisicos, 0s quais ndo comportam, de
forma coerente, a quantidade ideal de servidores.

Analisando-se as agdes descritas ao longo desse estudo, e na
unidade analisada notou-se a auséncia de planejamento nas tomadas de
decisdo no RU, em decorréncia da ndo utilizagdo de ferramentas de
apoio, faz 0 que ocorram os problemas identificados. Diante do contexto
apresentado, faz-se necessaria a construcdo de um plano de agdes que
contenha andlise da atual situacdo, visando uma melhoria
organizacional. Esse planejamento devera contemplar o levantamento do
quadro funcional, observar os padrdes de layout necessarios aos fluxos
de processos de trabalho. Além disso, devera estabelecer politicas para a
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criacdo de sistematicas e métodos de execucdo das atividades
administrativas e operacional, por meio da aplica¢do da Técnica 5w2h.

Também tera que objetivar treinamento e melhorias nos sistemas
informatizados para que fornecam informacGes gerenciais com corregdo
e clareza, possibilitando a elaboracdo de indicadores de desempenho.
Esse plano de agGes devera, em suma, nortear a elaboracdo de Missdo,
Visdo e Objetivos nitidos que possam guiar o Restaurante Universitario
na busca de um padrdo de exceléncia e qualidade na prestacdo de
servigos, beneficiando a sociedade académica, por meio de celeridade
em seus processos, gerando consequentemente, economia aos cofres
publicos.

5.1 RECOMENDAGOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Para trabalhos futuros propde- se:
e Aplicacdo da pesquisa nos Campi desta Universidade.

e Realizar o mapeamento dos processos Restaurante
Universitario da UFSC.

e Aplicacdo desta pesquisa em outras Instituicdes Federais de
Ensino ou Instituicdes Privada.

o Percepcdo dos servidores frente a padronizacdo dos
Processos Administrativos do RU.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE COLETA DE INFORMAGOES

Entrevista — € um método corrente de coleta de informacéo e preparagdo
para 0 estudo que neste caso a anélise de processos. E entrevistar
aqueles que participam das atividades ou, de alguma forma, estdo
associados ao processo. Quem trabalha no processo e quem fornece
entradas ou recebe saida.

1. DADOS DE IDENTIFICACAO

1.1 Cargo:

1.2 Tempo de Servigo na UFSC:
1.3 Formagéo:

1.4 Unidade de lotacéo:

1.5 Tempo de exercicio na funcao:

2 .PROCESSOS/ATIVIDADES/ TAREFAS

2.1 O que vocé faz em seu trabalho?

2.2 Vocé pode falar a respeito do processo em que estd
envolvido?

2.3 Quais as atividades que comp®e este processo?

2.4 Quais os objetivos desta atividade?

2.5Quais critérios utilizam para saber, ao final de cada ciclo, se
0 desempenho ¢é satisfatorio?

3 GARGALOS

Gargalo é uma restricdo de capacidade que cria uma fila.

3.1 Qual é a natureza da restricdo? Disponibilidade de recursos?
Regras?

Dependéncias de processos?

3.2 O gargalo ocorre em torno de handoffs? (Qualquer ponto
em um processo onde o trabalho ou a informagéo passa de uma
funcéo para outra).

3.3 Em sua opinido, quais 0s pontos criticos na elaboracdo de
suas atividades?

4 CONTROLES DE PROCESSOS

Controles de processos sdo colocados em pratica para assegurar
aderéncia a obrigacdes ou restricdes legais, regulatorias ou financeiras.
Controles de processos sao diferentes de processos de controle, em que
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o primeiro define o controle enquanto esse Ultimo define os passos para
conseguir esse controle

5

4.1 Existem controles legais ou normas regulatérios que devem
ser considerados em relagdo ao processo?

4.2 Quem sdo as agéncias reguladoras que regulam o processo e
quais precisam ser informadas sobre as mudancas de processo?
4.3 Que papéis e responsabilidades ja existem para executar e
supervisionar os controles de processo?

4.4 As estruturas de controle de processos e 0s procedimentos
sdo bem documentados e compreendidos?

4.5Existe treinamento e suporte de certificacdo para assegurar a
compreensao e execucao dos processos?

AVALIACAO

5.1 Como vocé avalia os instrumentos ou equipamentos
utilizados na realizacéo de sua fungédo

5.2 No seu entendimento quais os requisitos (humanos e
materiais) necessarios ao exercicio de sua fun¢do?

5.3Quais sugestdes para avaliagdo das atividades executadas?
5.4 Quais mecanismos de feedback sdo usados para orientar o
executor?

5.5Quanto conhecimento estd disponivel para o executor
realizar essa tarefa?

5.5 Existem métricas de desempenho ou painéis de indicadores
revistos continuamente para que o processo seja monitorado?

6 Vocé gostaria de apontar sugestbes de melhorias para cada
processo ou atividade especifica?
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ANEXO A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO

Vocé foi selecionado (a) e estd sendo convidado (a) para
participar da pesquisa intitulada: ANALISE DE PROCESSOS: UM
ESTUDO NO RESTAURANTE UNIVERSITARIO DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA, que tem
como objetivo: Descrever as caracteristicas dos atuais processos do
Restaurante Universitario da Universidade Federal de Santa Catarina.

Este € um estudo baseado em uma abordagem qualitativa,
utilizando como método questionarios/entrevista semiestruturada, com
perguntas abertas. A pesquisa tera duragdo de 04 meses, com o término
previsto para janeiro de 2017.

Suas respostas serdo tratadas de forma anénima e confidencial,
isto é, em nenhum momento sera divulgado o seu nome em qualquer
fase do estudo. Quando for necessario exemplificar determinada
situacdo, sua privacidade sera assegurada uma vez que seu nome sera
substituido de forma aleat6ria. Os dados coletados serdo utilizados
apenas nesta pesquisa e 0s resultados divulgados em eventos e/ou
revistas cientificas.

Sua participacdo é voluntaria, isto €, a qualquer momento vocé
pode se recusar a responder qualquer pergunta ou desistir de participar
e retirar seu consentimento. Sua recusa ndo trar4 nenhum prejuizo em
sua relagdo com o pesquisador ou com a instituicdo que forneceu os seus
dados, como também na que trabalha.

Sua participacdo nesta pesquisa consistirA em responder as
perguntas a serem realizadas sob a forma de entrevista.

Vocé ndo tera nenhum custo ou quaisquer compensagoes
financeiras. Nao havera riscos de qualquer natureza relacionada a sua
participacdo. O beneficio relacionado a sua participacdo serd de
aumentar o conhecimento cientifico para a area de Administracdo
Universitaria.

Vocé receberd uma copia deste termo onde consta o celular/e-
mail do pesquisador responsavel, e demais membros da equipe, podendo
tirar as suas duvidas sobre o projeto e sua participacdo, agora ou a
qualguer momento. Desde j& agradecemos!
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