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A gestéo por processo no setor publico: um estudo d e caso dos processos de
execucao do Censo Escolar realizado pela Coordenagd o Geral do Censo Escolar
- INEP

Ana Gabriela Gomes Aguiar’
Resumo:

Este estudo objetivou analisar os processos para a realizacdo da coleta de
dados do Censo Escolar da Educacédo Béasica tendo como referéncia uma abordagem
de gerenciamento como o BPM, de forma a demonstrar a possibilidade de otimizacao
de processos utilizando essa perspectiva de gerenciamento. Para isso, foram
analisados trés processos de trabalho executados pela Coordenacédo Geral do Censo
Escolar da Educacao Basica.

O estudo se justifica diante da necessidade de demonstrar a possibilidade de
utilizacdo de métodos e técnicas de BPM dentro da administracdo publica para
otimizacdo de processos considerando principios voltados ao servigco publico como
regularidade, eficiéncia e atualidade.

Em termos metodolégicos, foi realizado um estudo de caso analisando
documentos e a modelagem dos processos selecionados como estdo sendo
executados atualmente, de forma que se buscou identificar as falhas e lacunas
existentes nos processos propondo melhorias dentro de uma modelagem futura do

processo.

Palavras chave: Gestdo por Processos, Melhoria de processos, Mapeamento de
processos.
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1. Introducéo

A necessidade de aperfeicoar os processos de trabalho no servigo publico é algo
recorrente e tem levado muitos 6rgaos a se utilizarem de estratégias que permitam a
mensuracao de suas atividades, bem como a deteccdo de problemas que afetam o
fluxo.

Uma das principais estratégias utilizadas é o mapeamento de processos, pois
permite a identificagdo dos principais passos e decisdes em um fluxo de trabalho de
rotina de forma visual. Também controla o fluxo de informagBes, materiais e
documentos envolvidos no processo e esclarece tarefas, decisdes e acdes que sdo
necessarias em determinados pontos no tempo. Além disso, 0 mapeamento dos
processos permite a representacdo dos papéis dos setores que irdo atuar no processo,
bem como no impacto que eles podem gerar.

Diante do exposto, o presente artigo desenha-se a partir da revisao da literatura
acerca do gerenciamento por processos nas instituicdes publicas, atrelado a pratica de
um estudo de caso realizado na Coordenacao Geral do Censo Escolar, a qual faz parte
da Diretoria de Estatisticas Educacionais do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira.

Foram selecionados procedimentos ligados a execucdo do Censo Escolar, a
saber: preparar equipe de atendimento (Fale conosco), disponibilizar relatérios de
acompanhamento, correcdo e justificativa e atender aos usuarios do Censo Escolar, de
forma que a identificacdo de melhorias nesses processos poderia contribuir
significativamente para o controle de qualidade das informacfes declaradas no Censo
Escolar que por sua vez estaria cooperando para a eficiéncia da acéo finalistica da
coordenagao.

Sendo assim, objetiva-se com a pesquisa apresentar melhorias para o0s
processos por meio de meétodos e técnicas de BPM. Para isso, sera realizada uma
aplicacdo da metodologia BPM em processos relacionados a execucdo do Censo
Escolar, tendo como principal foco o mapeamento e modelagem do processo atual e
futuro.

Para o mapeamento dos processos, foram utilizadas técnicas de observacéo e
descricdo da realidade pesquisada, entrevistas, reunides e workshops. Para criar
fluxogramas dos processos de acordo com as informacgdes coletadas, foi utilizado o

programa SYDLE SEED. Através dessa ferramenta os processos foram mapeados e
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com o auxilio da visualizacdo grafica, oportunidades de melhorias foram propostas
considerando o referencial tedrico apresentado neste artigo.

Assim, o texto que se segue esta estruturado em quatro secdes. Inicialmente é
apresentado o referencial tedérico que fundamentou o estudo. Em seguida, sédo
detalhados os procedimentos metodoldgicos adotados. Nas secdes subsequentes 0s
resultados e discussdo sao expostos. Com base nos resultados encontrados,
consideracdes finais sédo elencadas e, por fim, sdo apresentadas as referéncias

bibliogréaficas.

2. Referencial Tebrico

2.1 Processos

A definicdo de processos de trabalho pode ser realizada de diferentes formas,
mas a esséncia do conceito esta na relacdo entre as entradas (inputs/demandas),
saidas (outputs) e a agregacdo de valor a essa saida que pode ser um produto ou
servigo.

Assim, de acordo com o guia BPM CBOK (2013) processo é uma agregacao de
atividades e comportamentos executados por humanos ou maquinas para alcancar um
ou mais resultados.

Segundo Baldam et al (2007) o processo e seus constituintes (inputs, outputs,
recursos de varias naturezas, controles e o proprio meio externo), podem ser
analisados de forma sistémica afim de apresentar a interdependéncia existente entre

seus componentes. Conforme apresentado na figura 1.
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Essa visédo sistémica toma destaque ao avaliar os processos na administracao
publica uma vez que as atividades executadas pelo Estado devem agregar valor e
atender as necessidades coletivas de sua responsabilidade, de forma a respeitar 0s
principios da administracdo publica: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia e compreender toda a estrutura politica, juridica e cultural
existente. Dessa forma, na administracdo publica, processos podem ser descritos

como.

Qualquer atividade que receba uma entrada, agrega-lhe valor, e gera uma
saida para um cliente interno (pessoas e 6rgaos) ou externo (cidaddos e
sociedade). Os processos fazem uso dos recursos da organizacdo para gerar
resultados concretos para um cidaddo ou unidade interna ou outra parte
interessada. (IPHAN, 2015,p.8).

Portanto, a partir dos conceitos de processos apresentados acima, destaca-se
algumas caracteristicas necessarias a fim de entender o que poderia ser considerado
COMO Processo:

» Objetivos e limites de inicio e fim bem definidos;

 Circunstancias bem definidas em que uma atividade ocorre;

» Resultados de valor para os clientes;

* Recursos previstos para a execucao da atividade;

* Responsavel definido e problemas identificados e monitorados
(gerenciamento);

* Relacdes efetivas com usuarios e fornecedores, com requisitos bem
definidos;

» Medicédo por indicadores de desempenho;

» Mecanismo de feedback para melhoria;

* Acompanhamento ao longo da execucao.

Outra caracteristica que ajuda a compreender a dimensdao do conceito de
processo é a constatacdo de que existem diferentes tipos de processo e que sua
operacionalizacdo varia de acordo com a sua finalidade. Alguns autores buscam
estabelecer modelos de classificacdo para 0s processos organizacionais. Neste
trabalho destacamos a tipologia de Armistead e Machin (1997), que agrupa oS

processos de negdocio em quatro categorias distintas:



* Processos operacionais: sdo responsaveis pelo trabalho de produzir bens e
Servigos.

» Processos de suporte: fornecem apoio aos processos operacionais.

* Processos de direcionamento: estdo relacionados com o estabelecimento da
estratégia da organizacéo.

* Processos gerenciais: envolvem as atividades de tomada de decisdo e

comunicacdo na empresa.

2.2 Gerenciamento de processos (BPM)

Segundo Baldam et al (2007) o Business Process Mangement € uma
metodologia que tem por objetivo proporcionar um melhor controle organizacional por
meio de ferramentas. Portanto, trata-se de uma abordagem estruturada, com base na
Viséo por processo, de analise e melhoria continua dos elementos de uma organizacéo,
agregando método técnicas e ferramentas no suporte do planejamento, implantacéo e
gerenciamento e andlise.

Para Smith e Fingar (2007) essa metodologia vai além da mera apresentacéo do
processo de negdcio, pois proporciona o0 controle executivo, administrativo e de
supervisado dos processos, podendo assim garantir a conformidade do processo com 0s
objetivos do negocio e assegurando a satisfagéo do cliente.

De acordo com o guia CBOK (2013) o gerenciamento de processos é:

uma nova forma de visualizar as operacfes de negécio que vai além das
estruturas funcionais tradicionais. Essa visdo compreende todo o trabalho
executado para entregar ob produto ou servico do processo, independente de
quais areas funcionais ou localizac6es estejam envolvidas. (ABPMP,2013,
p.33)

A ferramenta BPM ndo s6 descreve o processo de negécio, mas também
descreve custo, consumo de recursos e tempo. Portanto, permite uma melhor
apresentacao dos cenarios possiveis podendo gerar melhores métricas para avaliar o
processo.

O ciclo do BPM apresentado por Baldam et al (2007) destaca quatro fases
importantes dessa metodologia: planejamento BPM, modelagem e otimizagcdo de
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processos, execucdo de processos e controle e analise de dados, conforme

demonstrado na figura 2:

Figura 2: Ciclo BPM
Fonte: Baldam et al (2007)

a) Planejamento do BPM: Tem o propdésito de definir as atividades de
BPM que contribuirdo para o alcance das metas organizacionais (das
estratégicas as operacionais);

b) Modelagem e otimizacdo de processos: Engloba atividades que
permitem gerar informacdes sobre o0 processo atual e/ou a proposta de processo
futuro.

C) Execucdo de processos: Engloba atividades que garantirdo a
implantagcédo e a execug&do dos processos.

d) Controle e andlise de dados: Engloba atividades relacionadas ao
controle geral do processo (por meio de diversos recursos, como uso de
indicadores, métodos estatisticos e diagramas de causa e efeito), gerando
informacgdes que realimentardo as atividades de otimizacdo e planejamento.

Ao considerar a melhoria de processos, toma destaque as fases de Modelagem
e Otimizacdo, bem como de Controle e Analise de dados. Enquanto a fase de Controle
e Analise de dados se preocupa em entender como 0s processos atuais funcionam, a

fase de Modelagem e Otimizacao se propde a melhorar a forma atual que os processos



operam podendo utilizar os pontos destacados na fase de Controle e Andlise de
dados..

Assim podemos afirmar que a fase de Controle e Analise utilizam os modelos do
tipo "AS-IS", que mostram o estado atual dos processos, ao passo que a fase de
Modelagem e Otimizag&o gera modelos do tipo "TO-BE", que mostram o estado futuro
gue se deseja para os processos (ABPMP, 2013).

2.3Mapeamento de processos

Um processo pode percorrer diversas funcbes e departamentos dentro de uma
organizacdo. Para que possam ser identificados e passar por melhorias, é feito o
mapeamento do processo, no qual sdo levantadas informacfes sobre como é o fluxo
de trabalho dentro da organizagéo.

O mapa do processo permite ter uma visdo geral do processo e identificar as
principais etapas. Ele € especialmente (til na analise de fluxos complexos, que
possuem muitas atividades e operacdes, e € uma oportunidade para colher dados
pertinentes sobre o processo. E, em geral, mais simples que um organograma e mostra
um quadro claro e completo do trabalho (CURY, 2007, p. 340).

Os processos podem ter varias de suas dimensdes medidas, como, o tempo e o
custo de sua execucdo e podem ser avaliados quanto a sua utilidade, coeréncia,
variabilidade e auséncia de defeitos, entre outros fatores.

Adair e Murray (1996) listam o que exatamente faz o0 mapa dos processos:

a) documenta o fluxo do trabalho;

b) acompanha uma unidade de trabalho (item, lote, servico etc., sempre a menor
unidade passivel de ser acompanhada separadamente) em seu trajeto pelo processo;

c) documenta todas as etapas;

d) identifica o que realmente acontece em uma tipica unidade de trabalho, ndo o
gue deveria acontecer;

e) é elaborado com os funcionarios que executam o trabalho durante o processo
e ndo com documentos ou descri¢des feitas por supervisores.

Os autores destacam que o mapeamento de processo deve mostrar 0 que

realmente ocorre e ndo 0 que esta previsto em normas e regras formais.

Elaborar o mapa detalhado do processo € como se vocé se prendesse a uma
unidade de trabalho, no inicio do processo, e a acompanhasse durante todo o
6



percurso. O mapa documenta o que realmente acontece ao trabalho durante o
processo, ndo o0 que o desenho, as instrucdes ou as planilhas dizem que
devem acontecer. (ADAIR; MURRAY, 1996, p. 125)

Para reunir as informacdes, podem ser usadas diversas técnicas, como

entrevista, questionario, observacao direta e a pesquisa da documentacao existente.

2.4Metodologia para analise de processos

Os processos devem ser analisados regularmente e alterados quando
necessario, € preciso conhecer as técnicas utilizadas para obter melhores resultados e
evitar possiveis erros.

Mischak (1997) propde um conjunto de procedimentos para a melhoria de
processos que podem ser feitos a partir da analise dos mapas dos processos,

conforme apresentado na figura 3.

Elminar sapas dosncsssariss [ 1> [3> [ [
ozt stapas ohm
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Figura 3: Procedimentos para melhoria de processos
Fonte: Mischak, 1997.

Segundo Mischak (1997), ao analisar 0 processo, € necessario conhecer as
peculiaridades inerentes ao processo. Esses aspectos sdo de fundamental importancia
para definir as possibilidades de aprimorar o processo compativeis com a realidade da



organizacdo. Assim 0s processos podem ser otimizados através de muitos
procedimentos, especialmente em relacdo as etapas e ferramentas utilizadas para a
“racionalizacédo” dos processos. Exemplificando uma das formas possiveis de melhoria
de processos apresentadas na Figura 1, se existem atividades duplicadas, uma delas
deve ser eliminada (ou até mesmo as duas, se elas ndo forem realmente necessarias),
de modo a reduzir os custos e o tempo de ciclo do processo.

Carreira (2009), destacou a necessidade de seguir alguns principios para
racionalizar os processos e permitir maior eficiéncia na execucdo das atividades, a
saber:

a) Principio da Centralizacdo (os sistemas utilizados para racionalizar, criar ou
extinguir os processos devem ser logicos e integrados);

b) Principio da Criacdo (um processo s6 deve ser criado se tiver uma finalidade
especifica e devera ser mantido somente se as tentativas de eliminacdo ou de fusado
nao forem viaveis);

c) Principio da Automacdo (os processos devem ser criados, tendo como
suporte uma tecnologia de ponta, eliminando o maximo o trabalho do homem));

d) Principio da Parcimdnia (um processo de trabalho bem construido nédo deve
ter mais dados do que o0 necessario para realizar as operacdes que foram planejadas);

e) Principio da Persisténcia (um processo deve estar sempre pronto para entrar
em operacdo, buscando os dados necessarios na fonte para sua operacdo e
remetendo esses dados para o destino);

f) Principio da Ordenacdo (um processo deve estar estruturado na sequéncia
l6gica de entrada de dados);

g) Principio da Permanéncia (os dados devem permanecer em deposito de
dados e ndo em processos);

h) Principio da Independéncia de Processos (para que um processo alcance
seus objetivos, ele deve ser independente dos outros, garantindo que 0S processos
estejam sempre prontos para serem utilizados e que estejam em depésito de dados);

i) Principio da Temporalidade (os processos interdependentes devem estar
estruturados para serem executados na ordem cronolégica, buscando garantir a
consisténcia dos dados);

j) Principio da Simultaneidade (em um mesmo sistema, processos Sao

executados ao mesmo tempo, com o objetivo de reduzir o tempo de ciclo, exercer



controle e reduzir o custo operacional).

Tanto Mischak (1997) quanto Carreira (2009) apresentam pontos que tomam
destaque para racionalizar um processo, tais como a automacdo, a sequéncia, a
parcimbnia das atividade dentro do processo. Esses pontos serdo observados na

analise dos processos deste estudo.

1.5 O processo de realizacdo do Censo Escolar
Mais do que uma “lista ou rol das pessoas e dos bens, feito pelo censor’® ou
“conjunto dos dados estatisticos dos habitantes de uma cidade, provincia, estado,

nacao”

, censo é o meio pelo qual se pode conhecer um pais. No contexto do Censo
Escolar, € o trabalho capaz de identificar e propor mudancas no rumo educacional.

Diversos paises realizam censos escolares, seja em coletas populacionais
tematicas, seja em coletas de areas especificas. Os objetivos sdo muitos: desde o
auxilio nas tomadas de decisdes politicas até o fornecimento de informacdes
biométricas sobre a populacdo escolar de uma determinada faixa etaria. Para isso,
contam com uma estrutura de participacdo que pode ser facultativa ou obrigatoria.
Além disso, as competéncias de realizacdo do procedimento podem ser do préprio
Estado e/ou de organiza¢gbes ndo-governamentais.

No Brasil, o Censo Escolar € uma pesquisa declaratéria realizada anualmente
pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira, Inep,
orgdo vinculado ao Ministério da Educacdo, MEC, mediante coleta de dados
descentralizada de escolas, turmas, alunos e profissionais escolares, sendo obrigatorio
aos estabelecimentos publicos e privados de Educacéo Basica®.

O Censo Escolar da Educacédo Basica € realizado em duas etapas. A primeira,
denominada “Matricula Inicial”, coleta as informacdes referentes a matriculas, vinculos
de docéncia, dados escolares e dados cadastrais de turma do ano de referéncia do
Censo Escolar. A segunda etapa do Censo Escolar, chamada “Situacéo do Aluno”, tem

0 objetivo de coletar as informacdes de rendimento (aprovado ou reprovado) e

2 HOUAISS, A. Dicionario Houaiss de Lingua Portuguesa. Rio de Janeiro: Objetiva, 2001, 3008

g)Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Metodologia do Censo Demografico 2000. Rio de
Janeiro: IBGE, 2003, Série Relatérios Metodoldgicos, v. 25. 568 p.
4 Artigo 4° do Decreto 6.425, de 4 de abril de 2008, que dispBe sobre o Censo Anual da Educacéo
Basica. Publicado no Diario Oficial da Unido em 07 de abril de 2008.
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movimento (transferido, deixou de frequentar ou falecido) de cada aluno da turma apés
0 encerramento do periodo letivo.

De acordo com a Portaria MEC n° 316, de 4 de abril de 2007, as atribuicdes do
Inep para a realizacdo do Censo Escolar sdo: definir e disponibilizar para os demais
atores o cronograma anual de atividades, 0s instrumentos e 0S meios necessarios a
execucgao do Censo; estabelecer mecanismos de controle de qualidade da informagao;
organizar e enviar para publicacdo os resultados; além de avaliar e acompanhar todas
as etapas do processo censitario, a fim de garantir o alcance de seus objetivos e o
aperfeicoamento constante.

Na estrutura organizacional do Inep cabe a Diretoria de Estatisticas
Educacionais, mais especificamente a Coordenacdo Geral do Censo Escolar a
realizacdo das atividades relacionadas a execucdo do Censo Escolar que buscam
atender a Portaria MEC n° 316,2007.

Para a execucdo do Censo Escolar, a cada ano, é realizado um planejamento
que leva em conta oito processos principais que consideram sempre as duas etapas de

coleta, a saber:

1. Levantamento de requisitos para o Censo Escolar do
proximo ano.
2. Producdo de documentacdo (elaboragdo das portarias,

adequacao e atualizacdo de documentos como: consisténcias, variaveis,
regras de negocios, regras especificas, instrucbes, consisténcias de
migracdo e especificagbes de caso de uso, revisdo do material

informativo, formularios);

3. Preparacao do Sistema Educacenso pela equipe de TI;
4. Homologacéo do Sistema Educacenso;

5. Realizag&o de treinamentos

6. Acompanhamento da coleta;

7. Publicacdo dos dados do Censo Escolar.

8. Realizacéo de evento de avaliagdo do processo censitario.
Destaca-se que esses processos se dividem em diferentes subprocessos
gue buscam atender a finalidade de execugéo do Censo Escolar e sao realizados por
trés setores da Coordenacédo Geral do Censo Escolar, como pode ser observado no

organograma a seguir:
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Coordenagdo Geral do Censo
Escolar

Coordenagdo de
acompanhamento da
migracdo de dados e

manutengdo das

informagdes

Coordenagdo de
Coordenagdo de Articulagdo, Acompanhamento,
Defini¢do e Andlise de Dados| Assessoria e Controle da

coleta de dados

Figura 4: Organograma da Coordenacdo Geral do Censo Escolar

Fonte: Elaborado pela autora

3. Procedimentos metodologicos

No presente estudo, a unidade de andlise € a Coordenacdo Geral do Censo
Escolar da Educacédo Basica, considerando a importancia das atividades realizadas
pela coordenacao foram selecionados trés processos: preparar equipe de atendimento
(Fale conosco), disponibilizar relatérios de acompanhamento, correcéo e justificativa e
atender aos usuarios do Censo Escolar, que sao processos operacionais de
fundamental importancia para execucdo do Censo Escolar e que na dultimas
pesquisas® realizadas com os usuarios dos produtos que sdo resultados desses
processos sofrerdo apontamentos de melhorias.

Os processos em estudo necessitam de informacdes e tramites de diferentes
setores do Inep. Estdo atuantes, principalmente, as unidades organizacionais:
Ouvidoria, Coordenacéao de articulacéo, definicdo e analise de dados, Coordenacéo de
Acompanhamento de Migracdo de Dados e Manutengcdo das Informacdes,
Coordenacédo de Acompanhamento, Assessoria e Controle da coleta de dados,
Coordenacéo Geral do Censo Escolar.

Conforme a especificidade de cada processo, as unidades organizacionais
supracitadas podem atuar ou ndo nas atividades. A se¢ao de resultados apresenta
cada uma das atividades e tramites realizados pelos diferentes setores do Inep.
Assim, por se tratarem de processos interdepartamentais, sdo sujeitos da pesquisa 0s
usuarios internos dos processos, ou seja, 0s servidores envolvidos na consecucao

dos mesmos, independentemente da unidade organizacional em que estdo lotados.

® Essas pesquisas sdo realizadas pela propria coordenagdo e ndo possuem relatérios consolidados dos
resultados. Os resultados ficam apenas para uso da coordenacgdo. Os resultados das pesquisas foram
acessados pela autora pelo fato desta pertencer a equipe da Coordenacdo Geral do Censo Escolar. Sdo
pesquisas de avaliacdo dos materiais disponibilizados, do atendimento realizado pela equipe, de eventos
realizados, etc.
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Além disso, sdo sujeitos da pesquisa 0s usuarios externos dos processos, compostos
por coordenagfes estaduais e municipais do Censo Escolar e Usuarios do Censo
Escolar, pois a percepcao dos mesmos pode ser util a identificacdo de melhorias para
as rotinas de trabalho.

Em um primeiro momento, considerando o disposto na bibliografia e as
peculiaridades da instituicdo publica, utilizou-se a analise documental, consulta a
registros em arquivos e sistemas de informacdo, observacdo direta e observacao
participante. O produto final dessa etapa foi a analise do contexto dos processos de
execucao do Censo Escolar, em seguida do mapeamento dos mesmos sob a forma
de diagramas e fluxos de processos.

Os diagramas e fluxos de processos foram construidos com o apoio do
software SYDLE SEED, o qual € uma ferramenta gratuita que possibilita a criacdo de
fluxogramas, mapas mentais e diagramas em geral. Essa estruturacdo € uma maneira
eficiente de visualizar o fluxo informacional e processual como um todo, identificando
problemas, gargalos e apontando a solucao para eles.

Na sequéncia, a fim de identificar oportunidades de melhoria mais apropriadas
para as rotinas de trabalho, foi utilizado uma pesquisa realizada pela coordenacao
junto as coordenacdes estaduais e municipais do Censo, bem como avaliacdes
existentes na Ouvidoria e na equipe de atendimento externo, abrangendo assim o0s
usuarios finais dos servicos e colaboradores.

Além de realizacdo de reunides e workshops para discussdo com a equipe
interna sobre a percepcdo existente da atividade e como o0s servidores se
identificavam com ela ou néo.

A patrtir da finalizacéo das etapas apresentadas, a analise foi realizada por meio
da triangulacdo de dados, envolvendo as diferentes fontes de evidéncias para as
melhorias dos processos em estudo e as propostas de Mischak (1997) e Carreira

(2009) para a analise dos processos.

4. Resultados

Apos o0 mapeamento detalhado de cada etapa dos processos selecionados,
estes foram analisados visando acdes de melhoria. As sugestdes aqui apresentadas

resultam de analises orientadas pelos procedimentos de melhoria esquematizados por
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Mischak (2008) e Carreira (2009), principalmente no que concerne a eliminagédo de
etapas desnecessérias, mudanca de sequéncia e introdugdo de etapas. Além disso, foi
pensada em acdes de realimentacdo dos processos de forma que estejam em
constante aperfeicoamento, bem como sdo sugeridas questbes para se avaliar a
mudanca de responsabilidade da atividade por determinada coordenagéo e criacédo de

sistemas informatizados para substituir parte do fluxo.

4.1 Preparar equipe de atendimento (Fale conosco)

O atendimento “Fale conosco” é realizado por empresa terceirizada que atende
a todos os programas do Ministério da Educacdo e suas Autarquias. Para que os
atendentes possam responder as questbes relacionadas ao Censo Escolar é
disponibilizado um script de atendimento com as principais questdes ja identificadas
pela Coordenacdo Geral do Censo Escolar e é realizado treinamentos em periodos
especificos do cronograma da coleta, tais como inicio do periodo de coleta e inicio do
periodo de retificacdo dos dados, tanto na Matricula Inicial quanto da Situacdo do
Aluno.

Esse treinamento é realizado para em média 200 pessoas que ficarédo
responsaveis por atender as questdes do Censo Escolar, bem como de outros
programas relacionados ao Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira.

A seguir sera apresentado o fluxograma do processo de preparacdo da
equipe de atendimento (Fale conosco) no modelo "AS-IS", que mostra o estado atual
do processo, bem como o modelo “TO BE”, que mostra 0 modelo jA com as sugestdes

propostas de melhoria:

Coordenacdo de Acomp,, Asses. & Contr.

Figura 5: Modelo "AS-1S" do processo - Preparar equipe de atendimento (Fale conosco)

Fonte: Elaborado pela autora
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Empresa de atendimento

& Contr

Coordenagio de Acomp , Asses

Figura 6: Modelo "TO BE" do processo - Preparar equipe de atendimento (Fale conosco)

Fonte: Elaborado pela autora

Ao analisar o processo foi avaliado a necessidade de introducao de etapas que

iriam suprir lacunas no processo oportunizando agfes de diagnostico, realimentacao e

avaliacdo. As atividades inseridas no processo foram:

Realizar diagndstico da necessidade de treinamento e solicitar treinamento.
Essas atividades foram inseridas para criar mecanismos de demandar a
realizacdo de treinamentos além do aspecto temporal, conforme apresentado
pela figura 4, uma vez que as equipes de atendimento mudam constantemente e
nao possuem oportunidade de receberem o treinamento qualificado pela equipe
da Coordenacéo Geral do Censo Escolar.

Solicitar a gerente da empresa as principais questdes atendidas sobre o Censo
Escolar

Essa solicitacdo foi inserida como forma dos atendentes terem a oportunidade
de informarem os temas que respondem diariamente e possibilitar o
planejamento e definicdo do material adequado ao treinamento, podendo ser

assim um mecanismo de realimentacéo do processo.
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* Realizar avaliacdo do treinamento
A avaliacdo é um importante mecanismo de realimentacdo de processo, mas
gue neste treinamento ndo vinha sendo realizada, o que impedia identificar

pontos de melhoria no processo de planejamento e execug¢éo do treinamento

Além disso foi observado a necessidade de ajustar a sequéncia das atividades
de forma a agilizar o processo, por exemplo na alteracdo da atividade “Verificar se o
Educacenso esta disponivel em ambiente de treinamento” em que foi sequenciado no
inicio do processo por ser informagédo importante na definicdo de datas possiveis a
realizacdo do treinamento, bem como no andamento do fluxo.

Também foram propostas acdes paralelas, uma vez que foi perceptivel a
possibilidade de ocorrerem ao mesmo tempo sem impedimento do fluxo do processo,
como € o caso das atividades de :

. Solicitar a gerente da empresa as principais questdes atendidas
sobre o Censo Escolar + identificar alteracbes e pontos criticos da coleta ou
Sistema;

. Construir a programacédo do treinamento + Definir estrutura e
dindmica do treinamento + Elaborar script de atendimento com base no FAQ da
coordenacao
Outra questao que foi observada € que existiam diferentes documentos com as

perguntas frequentes: um documento com as perguntas disponibilizadas no portal do

inep (http://portal.inep.gov.br/web/quest/perguntas-frequentes?); um documento com as

perguntas frequentes do Fale conosco (script de atendimento) e um documento de
perguntas frequentes para os servidores da coordenacéo que realizam atendimento ao
usuario. Esses documentos muitas vezes tinham as mesmas questdes com respostas
diferentes. Assim para evitar divergéncia de informacdes foi sugerido a criagdo de um
anico FAQ, ou seja, um unico documento que contemplasse os documentos anteriores
e fosse 0 mecanismo para alimentar as plataformas de atendimento. Assim a proposta
€ gue houvesse um projeto para a producdo desse FAQ, bem como criacdo de

processo para sua atualizagéo.
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Coord acammp, asses. @ contrale

oord. da acamp, migragde e man. de inf

4.2 Disponibilizar relatorios de acompanhamento, co  rrecéo e justificativa

Com o objetivo de acompanhar o processo censitario a Coordenacao Geral do
Censo escolar disponibiliza para as coordenacfes estaduais e municipais (capital) do
Censo Escolar relatérios de acompanhamento, correcao e justificativa. Esses relatérios
permitem que o0s estados e municipios acompanhem o processo de coleta das escolas
de sua responsabilidade e possam tomar as devidas providéncias para a realizacao do
preenchimento do Censo, bem como de correcéo de possiveis inconsisténcias. Assim a
descricao dos tipos de relatérios disponibilizados as coordenagfes do Censo sao:

1. Acompanhamento: sao relatérios com informacfes para o acompanhamento
das informacfes declaradas por escola no Censo Escolar, auxiliam no monitoramento
da entrada de dados por parte das UF's.

2. Correcao : Sdo relatorios que indicam erros e devem ser corrigidos no periodo
de retificac@o pela prépria escola ou pelas UF’s no prazo sobressalente

3. Justificativa sdo relatérios que apontam incoeréncias nas informacdes de
escolas, por isso, devem ser justificados.

Esses relatorios sdo uns dos principais mecanismos utilizados pela coordenacao
para controle de qualidade das informacoes.

A seguir serd apresentado o fluxograma do processo de disponibilizacdo dos
relatorios de acompanhamento, correcao e justificativa no modelo "AS-1S", que mostra
o estado atual do processo, bem como o modelo “TO BE”, que mostra o modelo ja com

as sugestdes propostas de melhoria:
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Figura 7: Modelo "AS-IS" do processo - Disponibilizar relatérios de acompanhamento, correcao e
justificativa
Fonte: Ellaborado pela autora

e cortrole da coleta

Coord. acomp.,

CTDIE

Figura 8: Modelo "TO-BE" do processo - Disponibilizar relatérios de acompanhamento, correcdo e
justificativa

Fonte: Elaborado pela autora

Ao avaliar o processo e o0 resultado das justificativas das coordenacdes
estaduais do Censo Escolar sobre os dados inconsistentes € possivel identificar
dificuldades de contato com as escolas em tempo habil para realizar as corre¢cdes
necessarias, apontando a necessidade repensar a disponibilidade desses relatérios
apenas para as coordenacoes estaduais e municipais(capital) do Censo Escolar. Dessa
forma, a proposta de melhoria nesse processo vai de encontro a elaboracdo de um
Sistema informatizado que abarque grande parte do processo e agilize a execucao
dessa atividade gerando assim maior qualidade as informagdes do Censo Escolar.

O Sistema de acompanhamento, correcdo e justificativa estaria disponivel
diretamente para as escolas e coordenacgfes estaduais e municipais do Censo Escolar
e permitiria que parte do processo existente hoje fosse eliminado.

Nesse processo foi sugerida a mudanca de responsabilidade das atividades de
elaboracdo dos relatérios da Coordenacdo de acompanhamento da migracdo e
manutencdo das informacdes para a Diretoria de Tecnologia e Disseminacdo de
Informacdes Educacionais (DTDIE), a qual seria responsavel pelo desenvolvimento do

sistema.
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Além disso, todo o0 processo que existia de postar os relatorios na plataforma
interativa e elaborar formulario de justificativa foi excluido pois com um Sistema para
isso hdo ha mais necessidade dessas atividades.

4 .3 Atender ao usuario do Censo Escolar

A Coordenacao Geral do Censo Escolar é responsavel por atender as demandas
dos usuarios do Censo Escolar, mais especificamente a coordenacdo de
acompanhamento, assessoria e controle da coleta de dados. Os servidores da
coordenacao se dividem de acordo com as unidades federativas, ou seja, cada servidor
é responsavel por atender os usuarios de até 3 estados, no entanto caso o responsavel
do estado nao esteja outro servidor pode realizar o atendimento.

A sequir sera apresentado o fluxograma do processo de Atendimento ao usuario
no modelo "AS-IS", que mostra o estado atual do processo, bem como o modelo “TO
BE”, que mostra o modelo ja com as sugestdes propostas de melhoria

Usudrio do Cerso

Solicitacio de dados
doCensoem -

andamento

Coordenagdo de acomp., asses. e confr.

Figura 9: Modelo "AS-1S" do processo - Atendimento ao usuario

Fonte: Elaborado pela autora.
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Usudrio do Cerso

Coordenagdo de acomp., asses. e contr,

Figura 10: Modelo "TO-BE" do processo - Atendimento ao usuario

Fonte: Elaborado pela autora

Ao analisar 0 processo no modelo AS-IS nota-se que as demandas de
atendimento aos usuarios do Censo Escolar podem ser realizadas por meio de: 0800,
ouvidoria, plataforma interativa, telefone ou e-mail dos servidores da Coordenacédo
Geral do Censo Escolar, no entanto a existéncia de diferentes mecanismos de
solicitacdo faz com que muitas vezes existam duplicidade de atendimento, ou seja,
diferentes servidores realizam o atendimento de um usuério.

Dessa forma, uma das propostas de melhoria foi solicitar a criacdo de um
sistema de demandas que pode ser alimentado pelas diferentes plataformas, mas que
evitara duplicidade de atendimento e colaborar numa melhor divisdo do trabalho.

O atendimento aos usuarios envolvem diferentes tipos de solicita¢gdes. Durante a
modelagem do processo foi possivel identificar até 7 subprocessos gerados a partir do
atendimento aos usuarios. Assim um sistema padronizado podera garantir uma
categorizacdo automatica sendo realizada pelo demandante, bem como ira direcionar
melhor o fluxo de atendimento e poderd excluir algumas atividades existentes nos
subprocessos e dimunir a demanda de acgéo do servidor.

Também foi proposto a inser¢do de um mecanismo de avaliagdo de atendimento
necessario para a realimentacao do processo e possibilitar o aperfeicoamento continuo

dos processos de atendimento.
19



4.4Discussao
As melhorias identificadas representam proposi¢cdes de implementacdo para a
organizacdo estudada. O Quadro 1 sintetiza as melhorias propostas e identifica os

procedimentos sugeridos por Mischak (1997) e Carreira (2009) que foram adotados.

Processo Melhor ias Procedimentos de | Principios de melhoria
propostas melhoria (Mischak, | (Carreira, 2009)
1997)
Preparar equipe de | Insercdo de | Mudar Sequéncia Ordenacao
atendimento (Fale | atividades
CONOSCO) Alteracéo da | Introduzir etapas Temporalidade

sequéncia do fluxo
Realizacdo de | Paralelizar Simultaneidade

atividades paralelas

Disponibilizar Elaboracéo de | Automatizar processos Automagéao
relatorios de | sistema
acompanhamento, Exclusao de | Acelerar processamento | Persisténcia
correcao e | atividades
justificativa Permanéncia
Atender usuarios do Elaboracéo de | Automatizar processo Automacao
censo escolar sistema
Insercéo de | Introduzir etapas Persisténcia
atividades

Permanéncia
Quadro 1: Sintese das melhorias identifcadas

Fonte: Elaborado pela autora

Ao analisar o Quadro 1, observa-se que o procedimento de melhoria mais
comum foi a automacao do processo. Essa constatacdo permite inferir que a falta de
sistemas de apoio ocasionam grandes demandas de atividades humanas e também de
possibilidades de erro e retrabalho.

Assim os sistemas propostos poderiam agilizar a realizacdo dos processos e
controle das atividades realizadas. Este ultimo ponto poderia auxiliar a coordenagéo na
elaboracao de indicadores de acompanhamento de processos, algo que hoje se torna
dificultoso e impreciso da forma como estda desenhado o processo e dividido as

atividades na coordenacéao.

20



Portanto, a adocdo das sugestbes propostas exigiria adaptacées no sistema
gerencial da Coordenacédo Geral do Censo Escolar em diferentes perspectivas, como
reajustar a pratica gerencial para uma orientacdo por processos, realizar programas de
treinamento e capacitacdo para manuseio dos sistemas, e usar a tecnologia da

informagao para aumentar a eficiéncia dos processos existentes.

5. Consideracgdes Finais

Este artigo buscou identificar possiveis pontos de melhoria nos processos de
execucdo do Censo Escolar realizado pela Coordenacédo Geral do Censo Escolar a
partir do mapeamento de processos. Esta metodologia € uma oportunidade para
identificacdo de melhorias para os processos das organizagdes, pois permite ter a visdo
das relacOes entre atividades e suas sequéncias, ou seja, do processo como um todo.
Essa visdo é referéncia para possibilidade de propor corre¢cdes, bem como de
proposicao de melhorias.

Assim apoés a apresentacdo tedrica sobre processo e gestdo por processo foi
apresentada a Coordenacdo Geral do Censo Escolar, bem como as atividades
referentes a execucdo do Censo Escolar, sendo destacadas aquelas que seriam
mapeadas tendo como critério a sua importancia no processo de execu¢do, bem como
das pesquisas de avaliacao realizadas pela coordenacéo.

Os processos selecionados foram: preparar equipe de atendimento (Fale
conosco); disponibilizar relatérios de acompanhamento, corre¢cdo e justificativa e
atender usuarios do Censo Escolar, os quais foram mapeados com a utilizacdo de
fluxogramas. A partir dos fluxogramas gerados, foi possivel aplicar a proposta de
Mischak(1997) e Carreira (2009) que destacam pontos de melhoria em processo.

Assim 0 mapeamento dos processos, combinado com a andlise da percep¢ao
externa e interna do processo, proporcionou um rol de agdes a serem implementadas
na conducao das rotinas de trabalho que envolvem os processos de execucdo do
Censo Escolar. Como resultado foi o apresentada uma secdo, integrante dos
resultados, com a proposicao de simplificagdes e aperfeicoamentos para 0S processos
de execucgdo do Censo Escolar, tendo em vista a otimizacdo de rotinas e instrumentos
de trabalho, melhorias na tramitacdo de processos e distribuicdo de tarefas e reducédo

de focos de retrabalho, defasagens e gargalos.

21



Através das propostas apresentadas nesse estudo, a Coordenagdo Geral do
Censo Escolar podera agilizar o andamento dos processos, eliminando atividades que
podem ser realizadas em sistemas e introduzindo acdes de realimentacdo do processo.

Assim o0s resultados alcancados a partir das sugestdes propostas podem
alcancar tanto os servidores desta coordenagéo, quanto os usuarios do Censo Escolar.

Portanto, tendo em vista os resultados obtidos neste artigo, pode-se concluir que
a gestao por processos pode ser aplicada em instituicdes publicas, trazendo beneficios
para organizacao.

Finalmente, trabalhos futuros podem dar continuidade a discussdo aqui
realizada com a utilizagdo de técnicas diferentes e outras abordagens de melhoria

nessa e em outras instituicoes.
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