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1. Introdução: A universidade pública deve sempre buscar melhorias de desempenho em seus processos organizacionais, visando uma melhor aplicação de seus recursos. Conseqüentemente, organismos como a coordenação de um curso de graduação devem sempre se voltar a atender eficientemente seus principais clientes: alunos e professores. Nesse sentido, poderia-se implementar iniciativas de melhorias de processos, sendo que o primeiro passo é o diagnóstico dos problemas existentes, os quais indicarão as prioridades de melhoria. 
Palavras-Chave: Diagnóstico Organizacional, Administração Pública, Melhoria de Processos.
2. Objetivos: O presente trabalho visa inicialmente diagnosticar, na ótica dos servidores da coordenação de um curso de graduação, os principais serviços prestados, para facilitar assim o posterior mapeamento dos processos. Nesta oportunidade investiga-se também quais são os serviços mais procurados. Além disso, objetiva-se identificar as reclamações mais freqüentes nas atividades da coordenação deste curso, assim como quais são as principais dificuldades encontradas pelos servidores no cumprimento de suas tarefas.
3. Descrição Metodológica: O presente trabalho se classifica como pesquisa quali-quantitativa, descritiva e aplicada. Conforme Silva e Menezes (2001, p.20), a pesquisa aplicada “objetiva gerar conhecimentos para aplicação prática dirigidos à solução de problemas específicos. Envolve verdades e interesses locais”. A amostra pesquisada é não-probabilística e foi escolhida utilizando-se critérios de conveniência e similaridade (BICKMAN E EROG, 1997, apud FREITAS et al, 2000).
Foi realizado um estudo de caso do tipo único na coordenação de um curso de graduação da UFPB. Como instrumento de coleta de dados utilizou-se um questionário com quatro questões abertas. Para análise dos dados, foi feita uma tabulação no software MS-Excel, a fim de gerar Gráficos de Pareto (CAMPOS, 1992), que ao final possibilitam identificar visualmente as respostas mais recorrentes. 
4. Resultados: A análise dos dados indicou como principais serviços realizados por esta coordenação “processos de dispensa e equivalência”, “matrícula” e “emissão de declarações”. Em relação aos serviços mais procurados foram também citados estes três itens.
As reclamações mais freqüentes em relação à prestação de serviços referem-se a procedimentos de matrícula (falta de disciplinas ofertadas, falta de informações) e falta de professores no início dos semestres. 
As principais dificuldades relatadas pelos servidores incluem comunicação deficiente, mau planejamento das atividades de matrícula e recursos materiais insuficientes.
5. Conclusões: O estudo mostrou as deficiências mais apontadas da coordenação, conforme entrevistas, servindo assim de parâmetro para prioridades de melhoria de processos. Desta forma, identifica-se a partir dos serviços prestados os processos existentes e os problemas mais freqüentemente apontados nortearão quais processos devem ser primeiramente otimizados. O trabalho demonstra também como alguns métodos acadêmicos normalmente utilizados para melhoria de empresas privadas podem ser aplicados à administração pública. O próximo passo desta pesquisa será o mapeamento dos principais processos desta coordenação visando posteriores ações de melhoria.
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