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Apresentacao

Esse material tem por objetivo socializar os procedimentos e processos
organizacionais, estabelecidos pela PROPEP, para a Pdés-Graduacao
Lato Sensu.

O conceito de organizacéo da Pés-Graduacao partiu da andlise dos diferentes
elementos da instituicdo que trabalham em conjunto, a fim de se obter um
resultado eficiente e eficaz.

A organizacdo de um conjunto de ac¢les, atividades e responsabilidades
define processos e procedimentos, estabelecendo prioridades, evitando o
desperdicio e o retrabalho, além de colocar a qualidade como premissa e
ndo como conseqiéncia.

Portanto, é de fundamental importancia que todos tenham clareza dos
processos e procedimentos que envolvem a Pés-Graduacao Lato Sensu para
gue possam contribuir, dividir as responsabilidades e cooperar para o bom
andamento do trabalho.

Melhorar a qualidade do servico oferecido vai exigir envolvimento,
comprometimento e mudanca de comportamento de toda equipe em torno
do objetivo a ser alcangado.

APOs-Graduagéo Lato Sensu espera que essa a¢do conjunta possa contribuir
para que a equipe se fortaleca, a medida que compreenda a proposta de
trabalho e a importancia de cada um nesse processo.

PROPEP




O Espaco Fisico da Secretaria

Alguns autores afirmam que o espaco fisico interfere na produtividade e deixa sempre umaimpressao
boa ou néo no cliente, ou seja, no aluno. O ambiente pode ser simples, mas precisa estar sempre
arrumado, limpo e aconchegante. Dai a importancia de durante o trabalho, manter sempre a mesa
ou a bancada da secretaria organizada, o mural apresentavel e a estante bem arrumada.

Mas s0 isso ndo basta. E necessario que o aluno seja recebido com simpatia, atencdo e atendido com
rapidez e eficiéncia. Para tanto, € necessario que as informagdes estejam organizadas e sempre em dia.

Nos tdpicos a seguir trataremos do funcionamento de cada processo, a fim de que se possa melhorar
a qualidade do atendimento.

O Atendimento ao Aluno na Secretaria

Atender o publico é uma arte. Todo mudo gosta de ser bem atendido. Destaca-se a seguir, alguns
lembretes importantes, que ja sdo conhecidos, mas que muitas vezes nédo sao colocados em pratica.

@ Atendimento Telefénico
No contato por telefone a entonacdo da voz é fundamental para que o cliente se sinta bem
recebido, pois ndo pode ver o sorriso do atendente, por exemplo. Foram destacados alguns
tépicos importantes no atendimento telefénico.

» Atenda ao telefone sempre identificando o setor:

“- PROPEP, bom dia, em que posso ajuda-lo?”

« |ldentifique a pessoa que estd ligando (nome, curso, etc.) e se refira a ela pelo nome,
respeitosamente.

* Seja sempre gentil e ndo deixe o cliente esperando muito tempo, caso tenha que fazer uma
consulta mais demorada. Anote o telefone da pessoa e diga, por exemplo: “- Vou verificar e ja
retorno a ligagcéo para lhe dar a resposta.” (Retorne mesmo)

« Use frases gentis, como: foi um prazer atendé-lo. Um bom dia (nome da pessoa)

@ Atendimento Presencial
Nesse momento a simpatia é fundamental.
* Receba sempre a pessoa com um sorriso e bom dia/ boa tarde.
e Acomode a pessoa: “Sente-se, por favor, ja vou atendé-lo”.
* Amesa organizada, o sorriso e a postura tranquila vdo dar um acolhimento caloroso a quem
estamos atendendo.

J@ E-mails

Nos e-mails todo cuidado € pouco. Ele € um registro, um documento. Logo:

« Cuidado com a escrita: use uma linguagem mais formal, nada de girias ou de abrevia¢Ges usuais da
web.

« Comece com: Prezada(o) (Nome da pessoa)

e Termine com: Obrigada(o) ou Atenciosamente.

« Ao terminar de escrever, releia o texto, a fim de verificar se tem algum erro. Na divida pergunte
ou consulte o dicionario.

e E-mails solicitando informacdes sobre os cursos devem ser encaminhados a PRODEN.
Responder somente os e-mails de alunos matriculados que necessitem de informacdes
referentes ao curso que esta em andamento.



Procedimentos e Processos

Nesse item estdo descritos 0s procedimentos e processos estabelecidos para organizacao do trabalho.

Trabalho final de curso (TFC)

O TFC tem uma importancia grande para o aluno que termina a Pés-Graduacédo. O processo de
recebimento exige cuidados especiais que respaldem o funcionario e o professor, até que seja

devolvido ao aluno.
Os mapas conceituais, a seguir, mostram cada etapa desse processo.

¢ || Etapa 1 0

TFC
)| e @) | T
encaminhamento e
e \ ficha de avaliagdo para o

5'/ @ \
Reciba do @ | Corrige 0 TEC, no
™, prazo de 30 dias.
Catalogagdo i { \ Verificando o
Biblioteca N

Guia de Elaboragio
do TFC.

TFC foi aprovado
pelo Orientador
v




0 |Etapa 3

Devolve o TFC

encadermnado
& com copia em CD

O Orientador

*verifica as alteragtes
* Preenche o campo da Ficha de
avaliagio que indica:

- Aprovagdo

Comegao
- Refazer TFC

Providencia a carta de
comunicagdo de resultado para o aluno e
encaminha ao Pro-Reitor, juntamente,

com a Ficha de Avaliagio

‘ —{ Arquivando a TFC

Anotar o ni Numerar caixas box
N e - '“;ﬂm‘ oL P GuardaroT:Cnaudxa -
os TFCs colando uma etiqueta numerada na Ficha de Controle de E::.é1;c‘|15 > .
Arqui do TFC L







Observa-se nesse processo o0 uso de varios documentos, destacados a seguir:

LS-01 - Ficha de Controle de Recebimento do TFC

Nesse documento 0
e funcionario anota a data do
ZUNIGRANRIO i eraacin :
pRorer et oo, recebimento do TFC que
Controle de Recebi to de TFC
,°" e - deve ser entregue em uma
oaa Ao P Unica via impressa e 0 aluno

Rubrica Rubrica Data Rubrica

ta
Devolugao

rubrica. Depois o coordenador
data e assina o recebimento
e a devolucgéo do TFC.

z

Isso é importante uma vez
que o orientador tem o prazo
de um més para corregéo.

LS-01 - Ficha de Controle de Recebimento do TFC

LS-02 - Carta de Encaminhamento do

TFC ao Coordenador @unicraNRIo =

Duque de Caxias, RJ, 30 de margo de 2008

Ao receber o TFC o funcionario deve providenciar P Prok-Fiomsio Fermina g Lastio

a Carta de Encaminhamento ao Coordenador,

que € assinada pelo Pro-Reitor. Para: Prof. x0000000000000
Senhor (a) Professor (a),

A Carta de Encaminhamento ao Coordenador
(LS-02) e a Ficha de Avaliagdo - 1 (LS-03) Encaminho para V.S* o TFC de Concluséo do

. Curso de xxxXXX de XXXOOXXXXXXXXXXX,
devem acompanhar o TFC, que sera entregue Intitulada: XxxXxXXXXXXXEHKXXXKXX.
ao coordenador.

Encarego que a corregao seja feita num prazo
maximo de 30(trinta) dias. Solicito especial
atengdo para que o TFC atenda ao documento
“Guia para elaborar, estruturar e apresentar
TFCs, dissertagfes e teses”. Caso deseje, o
arquivo PDF do referido documento podera ser
enviado para seu enderego eletrdnico. Inicio do
Curso: 04/03/06 Término do Curso: 20/10/08.

Cordialmente,

LS-02 - Carta de Encaminhamento do TFC ao Coordenador



LS-03 - Fichas de Avaliagdo do TFC - 1

UNIVERSIDADE

NIGRANRI

PROPEP - Pré-Roltoria do Pés-Graduagdo e Pesquisa
Reconhecida pela Poraria 940/94 - MEC D.0.U. de 17/06/1994

Essa ficha € uma avaliagdo preliminar, pois nao
contém a nota do TFC, que s6 sera dada apos o

Avaliagao de TFC

(= ) recebimento do trabalho concluido e devidamente
= ) encadernado, acompanhado de uma coOpia em
TR midia eletronica.

[T PR Essa ficha contém trés itens:

2.() O trabalho necessita de corregdes

1- ( ) O trabalho deve ser encadernado segundo
as normas do Guia TFC

) O trabalho necessita de correcdes

) O trabalho deve ser refeito

3.() O trabalho deve ser refeito

0 PRAZO PARA DEVOLUGAO DO TRABALHO E DE 30(TRINTA) DIAS.

2-(
3-(

Banca examinadora

Nome Assinatura

O orientador corrigira o TFC e marcarda um dos
itens acima, de acordo com sua avalia¢do. No caso
dos itens 2 e 3, 0 campo de observacbes deve
ser preenchido com explicaces e altera¢des que
devem ser feitas.

“Observagoes ou sugestoes para aprimoramento

[mcal
LS-03 - Fichas de Avaliagdo do TFC - 1

Data / / ]

LS-04 - Fichas de Avaliacdo do TFC - 2
UNIGRANRIO

PROPEP - Pré-Reltoria de Pés-Graduagdo e Pesquisa
Reconhecida pela Portaria 940/94 - MEC D.0.U. de 17/06/1994

A Ficha de Avaliacdo- 2 é encaminhada ao (ﬂw
coordenador, junto com o TFC encadernado e com Avaliagao de TFC e
a copia em midia virtual, para que o orientador dé a ¢t )
nota ao trabalho. [°“”° )

Titulo da Monografia

Quesitos considerados

1. Contetdo

1.1. Consisténcia ©-30)
1.2. Clareza o objetividade ©-10)
1.3, Escrita e estio ©-1.0) R
2. Relagao Teoria-Realidade 0-20)
3. Normatizagao / Metodologia
3.1. Padronizagéo ©-10)
3.2. Organizagéo ©-10)
4. Bibliografia pertinente a0 tema ©-10
Nota Final
Banca examinadora
Nome Assinatura

"Observagdes ou sugestoes para aprimoramento

[Local

Data 7/ ]

LS-04 - Fichas de Avaliagdo do TFC - 2



LS-05 - Carta de Comunicacéo do Resulta- @ UNIGRANRIO oo ner,
do do TFC

Duque de Caxias, RJ, 29 de novembro de 2005.
Areceber o TFC com a avaliagédo final, o funcionario
deve preparar a carta de comunicagdo ao aluno, llmo(a). Sr(a).
gue sera entregue junto com o TFC, devidamente
assinada pelo Pro-Reitor.

KXXXX

Prezado (a) Aluno (a),

Reportamo-nos a TFC de Conclusdo do
Curso de Pés-Graduagdo, em nivel de
Especializagdo em, xxxxxx, avaliada pelo Prof®.
XXXXXXX, que recomendou a aprovagdo com
conceito “A” (9 a 10).
Agradecemos a oportunidade de té-lo (a) como
aluno (a) de Pés-Graduagdo da UNIGRANRIO;
apresentamos votos de sucesso em suas
atividades profissionais.

Cordialmente,

Imirn-uauiwhu- m-nﬁmm-bmah-ﬁ-m-cﬂw
Vel 6 (OGN ) 26727790 | T748 - Fae SHI0HX21) 727743 — Bt DrogengiL grafYie.

LS-05 - Carta de Comunicac¢éo do Resultado do TFC

LS-06 - Entrega do TFC ao Aluno
UNIGRANRIO

Quando o aluno vier pegar seu TFC, o funcionario
e verificara no Controle de Entrega de TFC,
pelo nome do aluno, o nimero da etiqueta de
arquivamento, para localizar a caixa Box em que

Livro de Registro de TFC

Monografia do aluno

Curso

Encaminhado ao professor(a) Contatos

A e _ : .
Torosara o foi guardado e faz a entrega mediante assinatura
o Livro de Protocolo de Entrega de TFC (LS-06).
Encaminhado ao professor(a) Contatos

Data do recebimento / / Prazo / / Recebido por

Curso

Encaminhado ao professor(a) Contatos

Prazo /] Recebido por

Monografia do aluno Protocolo n°

Data do recebimento / /

Curso

Encaminhado ao professor(a) Contatos

Data do recebimento Prazo Recebido por
/ / / / ’

Monografia do aluno Protocolo n°

Curso

Encaminhado o professor(a) Contatos

Data do recebimento Prazo Recebido por
/ / / / ’

Monografia 6o aluno. Protocolo n°

Curso

Encaminhado ao professor(a) Contatos

Data do recebimento Prazo Recebido por
/ / / / ©

LS-06 - Entrega do TFC ao Aluno



Requerimentos

Todas as solicitagdes dos alunos podem ser feitas pela Secretaria On-line ou pelo formulario
impresso (LS-07)

Ao receber a solicitacdo impressa, é necesséario conferir se 0s campos estdo preenchidos com
clareza e devidamente justificados.

EAAPAL A TRRE AR

r REQUERIMENTO GERAL

DADOB DO ALUND ————————————————— r——

—T Ao mrourmna —

00304084 11530 O

LS-07 - Requerimento Geral

Devolucbes

Solicitagdes de devolucao de taxa, cheques, etc. deverdo ser encaminhadas a Secretaria da POs-
Graduacéao para consulta ao sistema e, posteriormente, serdo enviadas ao Departamento Financeiro
com o parecer da PROPEP.

Descontos

Solicitacao de descontos: S6 podem ser autorizados pelo Pré-Reitor ou pelo Reitor.

LS-08 - Controle de Requerimentos

SolicitacBes de aumento de prazo para entrega de TFC ou dispensa de disciplina serdo encaminhadas
pela PROPEP ao Coordenador e protocoladas na Ficha de Controle de Requerimentos (LS-08),
para que se possa verificar as pendéncias e cobrar o retorno dos coordenadores.

ApGs o parecer do coordenador, serd definida pela P6s-Graduagéo Lato Sensu a concesséo ou
néo do pedido.



UNIVERSIDADE Py .
UNIGRANRIO L) Fraduacao
PROPEP - Pré-Reitoria de Pés-Graduagéo e Pesquisa o
Reconhecida pela Portaria 940/94 - MEC D.O.U. de 17/06/1994
Controle de Requerimentos
Data Protocolo Aluno Curso Status h
\ y,
LS-08 - Controle de Requerimentos
Trabalhos de Alunos
[Cnntmle de Recebimento de Trabalhos dos Aluru:lsJ
Aluno entrega Trabalho (
Ecebe e anota na m Aluno FE“ de mngocle
Coordenador assina ' ’ SR
finge syt l Data da Entrega tniio
—

e

E)_

devolve o trabalho I

Ancta data do recebimenta 0O trabalho ao
devolve aluno

Preenche

@ Ficha de Controle

w_’ Coordenador
ou Professor

que rubrica '
0 recebimento
do trabalho

E comum os alunos deixarem, na secretaria, trabalhos para serem entregues ao professor para a
correcdo. Ao receber um trabalho o funcionéario deve anotar na Ficha de Recebimento de trabalho
dos Alunos (LS-09), a data do recebimento, 0 nome, e o curso. Ao fazer a entrega, o professor
colocara a data e rubricara no campo status, o recebimento.



UNIVERSIDADE . ~
@UNIGRAN RIO T Graduagio
PROPEP - Pré-Reitoria de P6 a Pesqt
Reconhecida pela Portaria 940/94 - MEC D.O.U. de 17/06/1994
Controle de Recebimento de Trabalho dos Alunos

Data Protocolo Aluno Curso Status \
- J

LS-09 - Ficha de Recebimento de trabalho dos Alunos

LS-10 - Calendario Semanal de Aulas

Quando o Campus/ Unidade tem varias
turmas é necessario controlar os cursos T S
que terdo aulas num determinado dia. SE el Femmaide
Alguns cursos sdo semanais, outros # ey Rt G L e

[ [ i v Gestio por Competéncia
quinzenals ou mensais. 2 ¢ WA an Gemto e Sk
.{ E::::’;‘:‘E% ¥ Comérdo e Logistics
¥ MBA em Marketing 5 +  Gestio de Produlos

Esse controle é fundamental para a 7 Saide Pubiea v Didkica g Ensino

. e~ ¥ Sauck da Famia (agomo S007] 7 AFamis. Saldee

dlst_r!bw(;ao, sc_emanal Qe_ s_alas e para S o AT

verificar o término das disciplinas, de modo et B el v Grisntagio de Conteido 8
. 3 . - v shara de Petroieo b aservalinio

que se possa providenciar as avaliagdes. v Paicapadagoga i

¢ Psicologia InstRudonal

¢ MBA em Gestio de Instiuiches
3 ¥ Culturs Crganizsdons|

UrEnCE ¥ Crientagac de Coneudo Il

A Ficha de Controle Semanal (LS-10) das Pt i
. ¥ Engenhara de Petrdieo v
aulas deye ser preenchida com base nos - HEA o S i | 5
calendarios de cada curso. 2 A e /. GestBo dé Projetos
Y ﬁﬂf:,mmm ¥ Com.e Log Intemacional
MEA & Gastio Eyblea, ¥ Gest De Frod. g Servigos

LS-10 - Calendéario Semanal de Aulas



[Organizando os Dias de Aula]

’—*@—»[mgﬁ::z“:‘;em::f::iw]
v

? @\‘ S—
disciplinas ou Mdédulos

que terminam

T - Separa as Pautas naquele dia

da aula - Cola Post-it com
recolhe as pautas a numaragao da sala

onde serd ministrada a aula S
Yz
< -
Guarda
nas pastas
de cada turma
v
Tira copia das ficha
Ao professor no de avallaggo da disciplina
dia da aula ou do Médulo

LS-11 - Pagamento de Professores e Coordenadores

O Pagamento dos Coordenadores e Professores deve ser solicitado pelo proprio Coordenador ao

SEFIN, aos cuidados de Jacqueline Santos de Aradjo (jaraujo@unigranrio.com.br), através da Ficha de
Solicitagdo de pagamento (LS-11), até o dia 20 de cada més.

UNIVERSIDADE - =
UNIGRANRI LiL)Braduacgo

PROPEP - Pré-Reitoria de Pés-Graduagdo e Pesquisa
Reconhecida pela Portaria 940/94 - MEC D.0.U. de 17/06/1994.

Solicitagao de Pagamento de Pés-Graduagao

Dados do Soliitants )

Nome do Coordenador: Reforents a0 Vs

Nome do Curso: Ministrado no Campus: | Céd. Oferta:
Solictagao de pagamento para o coordenador )

‘Nome(s) do(s) Coordenador(es):

Matricula: ‘ % de Comissao:

Forma de recebimento

) Nota Fiscal
( )RPA
()Folha
(

) Outros.

Sollctagao de pagamento para o professor )
Matricula (Carga horaria Valor a ser.
Funciondrio Nome do Professor Valor h/a -R$ a ser paga hia pago RS

Forma de pagamento
RPA | Nota Flscal | Falha.

Pagamentos por RPA - registrar na tabela acima e entregar as RPAs diretamente no RH. Conferir o preenchimento com funcionério do RH.

LS-11 - Ficha de Solicitagdo de pagamento



Solicitacédo de Equipamento Audiovisual

Todo material necessario para as aulas deve ser solicitado com antecedéncia ao setor de audiovisual
por escrito (e-mail), de modo que se tenha um registro que comprove a solicitacéo.

Fechamento de Turmas

Sempre que uma turma for fechada e marcada a data de inicio das aulas, o funcionario da secretaria
deve:

e Comunicar ao Financeiro o inicio do curso, de modo que possa estar liberado o pagamento de
professores e coordenadores para aquela oferta ativa.

* Fichas de Freqiiéncia e notas

O DAA emitird todas as fichas de freqiiéncia do curso que serdo mantidas na secretaria de
cada campus ou unidade. Nos dias de aula a ficha deve ser entregue ao professor e recolhida
apos seu preenchimento. Esse documento ndo pode ficar com os professores. E um documento
institucional.

* Insergdo no Calendario Semanal de Aulas
Ao iniciar um curso novo, ele deve ser inserido no calendario semanal de aulas, registrando o
término de cada disciplina e M6dulo, com base no calendario.

Entrega de Documentos aos Alunos

Os documentos recebidos dos setores que serédo entregues aos alunos, devem ser protocolados,
no recebimento e na entrega.

Declaracéo para os Professores

Os professores externos ao quadro da Unigranrio s6 poderdo receber declaracdo que ateste a
realizacdo de palestras, seminarios ou workshops.
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