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Resumo

As organizagBes buscam agregar valor a seus clientes através da eficiéncia e eficacia em seus
servigos/produtos. Sendo assim, para a obtencdo dos resultados nas organizacfes é necessario
que haja a padronizacdo de um processo. Partindo desse pressuposto, as instituicoes
educacionais ndo podem ser vistas de maneira diferente, pois estas possuem metas que devem
ser cumpridas como qualquer outra organizacdo. Dessa forma, o objetivo deste estudo foi
implantar a gestdo de processos modelando os processos-chaves da area administrativa de
uma instituicdo da rede municipal de ensino de Jodo Pessoa. A pesquisa é considerada do tipo
quanti-qualitativo, também foi utilizado o método de observacdo da pesquisadora para a
obtencdo dos dados. Para isso, criou-se um questiondrio o qual foi aplicado com seis
funcionarios responsaveis pela secretaria da escola. Com base nisso, foi possivel identificar os
processos que ocorrem na secretaria, bem como, destacar os mais criticos, conforme relatos
dos respondentes. Assim sendo, demonstraram-se os atuais fluxos das atividades criticas e,
logo apds, realizou-se melhorias nestes. Tambem se criou os Procedimentos Operacionais
Padrdo das atividades criticas, contribuindo assim para a melhoria dos processos na
organizacdo através da padronizacdo de suas atividades.

Palavras-chave: Gestdo de Processos — padronizacdo; Gestdo de qualidade; Qualidade no ensino

publico.
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1. Introducéo

As atividades e os processos desenvolvidos pelas organizagdes agregam valores no
atendimento de seus clientes e, para isso, faz-se necessario gerencia-los para que as melhorias
sempre venham acontecer. De acordo com Valeriano (1998), para a obtencdo de resultados
nas organizagbes € necessdrio que acontega um processamento de insumos, 0 que,
objetivamente, consiste na criagdo de um processo. Desta forma, compreende-se que grandes
organizacg6es buscam desenvolver o melhor para seus clientes com maior eficiéncia e eficacia.

Para Davenport (1994), processo é uma ordenagdo especifica das atividades de
trabalho no tempo e no espaco, com um comeco e um fim, inputs/outputs com uma estrutura
favoravel para acdo. Normalmente, a utilizacdo dos processos € vista como um grupo de
tarefas que utilizam recursos para gerarem resultados, buscando melhorias e resultados para as
organizacoes.

Segundo Harrington (1993), o processo é um grupo de tarefas interligadas e regidas
por uma l6gica, que utiliza recursos para gerar resultados pré-definidos de forma a sustentar
0s objetivos da organizacdo. Para tal aprimoramento, € fundamental um gerenciamento de
rotina das atividades desenvolvidas. Mediante as afirmacdes, é possivel analisar 0s processos
acompanhando as rotinas de trabalho e identificando as possiveis falhas que prejudicam o
alcance das metas contidas no planejamento estratégico.

Contudo, € preciso destacar a importancia da gestdo da qualidade nas organizacdes
como um todo, uma vez que, a mesma deve ser vista como fator diferencial para garantir o
crescimento e sobrevivéncia de tais organizagdes no mercado. A gestdo da qualidade busca a
melhoria continua nos processos, nos produtos e nos servicos. Além disso, transmite
confiabilidade e seguranca as exigéncias e necessidades dos clientes.

Monaco e Guimardes (2000) destacam que a qualidade tem o objetivo de buscar a
maxima produtividade, além de reduzir custos e, principalmente, atender as reais necessidades
dos clientes finais.

Em se tratando de um contexto educacional que é o foco desse trabalho, a qualidade
torna-se fator predominante para o desenvolvimento das instituicdes, bem como, dos usuarios
desses servicos, neste caso, 0 alunado. Para tanto, Silva (2015) destaca que a gestdo da
qualidade e a gestdo educacional devem estar intimamente ligadas.

Dessa forma, a gestdo educacional tem a necessidade de desenvolver novos

conhecimentos, habilidades e atitudes, de forma a ultrapassar esta concepgdo de gestdo como
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mera administracdo escolar. Tendo em vista que deve promover a articulagéo entre seu talento
e energia humana, recursos e processos, visando a transformacao dos seus alunos em cidadaos
participantes da sociedade.

Com isso, afirma-se que esta pesquisa é voltada para a implantacdo da gestdo de
processos em uma escola da rede municipal de ensino na cidade de Jodo Pessoa — PB e propde
a padronizacdo de processos do setor administrativo da instituicdo, visando maior eficiéncia
nas atividades desenvolvidas, menor desperdicio de tempo, qualidade no atendimento e
satisfacdo de todos que dela necessitam, tanto internamente (professores, funcionarios e

alunos) como externamente (pais/responsaveis, prefeitura e toda comunidade escolar).

1.1. Delimitacdo do Tema

Os processos sdo considerados um grupo de atividades realizadas numa sequéncia
I6gica, com o objetivo de produzir um bem ou um servigo especifico para cada cliente. Com
isso, € essencial que antes de executar a gestdo de processo dentro de uma organizacao, seja
realizado um planejamento estratégico, o qual sera fundamental para a execucdo de todo
processo.

O objetivo de toda essa padronizagcdo remete-se ao gerenciamento da rotina que
propde desenvolver as melhores préaticas a serem executadas pelos funcionarios, fazendo com
que isso se torne parte da cultura da organizacdo. Rotinas simples que tornam o servico
prestado mais eficiente, viabilizando os resultados desejados, minimizando os atrasos e
eliminando os erros.

O projeto em estudo se deu pelo fato de nédo ter sido identificada na instituicdo a
formalizacdo dos processos de nenhum dos setores. O setor administrativo foi escolhido para
ter seus processos modelados, especificamente a Secretaria Escolar, pois existe relevancia de
suas atividades para a organizacgdo. Essa relevancia se explica porque a primeira comunicacgao
da comunidade escolar com a instituicdo ocorre na Secretaria, sendo coletadas todas as
informacdes referentes as matriculas, histérico dos alunos, documentacdo pessoal de cada

envolvido, entre outros aspectos.
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1.2. Problema da Pesquisa

A estrutura da gestdo por processo vem substituir a gestdo por fungdes, com uma visao
dindmica em que a organizacdo buscara produzir valor. N&o é facil alcangar esse objetivo,
visto que as mudangas no ambiente de trabalho normalmente vém acompanhadas de
resisténcias por parte dos funcionarios, ja que estas mudangas estdo relacionadas a rotina de
procedimentos que eles ja estavam acostumados a desenvolver. Faz- se necessario obter o
apoio deles para que seja efetivada a mudanca. O aperfeicoamento da organizacdo tem o
intuito de tornar os processos eficazes, eficientes e adaptaveis (DAVENPORT, 1994).

Desse modo, toda organizacdo busca saber qual fungéo é atribuida a cada funcionario,
e no ramo das instituicbes de ensino essas fungdes ja sdo predefinidas e executadas, mas
entende-se que padronizar e modelar essas fungdes auxiliara para um melhor desempenho da
funcdo e um maior dinamismo entre setores. A gestdo de processos contribuird para a
organizacdo melhorar no desempenho e na eficiéncia de toda a rea administrativa, bem como
a padronizacéo das atividades-chave desenvolvidas.

Com isso, questiona-se que: quais as melhorias que podem ser implantadas com a
gestdo de processos no setor administrativo de uma instituicdo de ensino da rede

municipal de Jodo Pessoa-PB?

1.3. Obijetivos

A pesquisa esta fundamentada em um objetivo geral que se desdobra em objetivos

especificos demonstrados a seguir:

1.3.1. Objetivo Geral

O objetivo geral deste estudo é realizar a modelagem dos processos-chaves do setor

administrativo de uma instituicdo da rede municipal de ensino de Jodo Pessoa.

1.3.2. Objetivos Especificos

Partindo do objetivo geral, alguns objetivos especificos sdo fundamentais para o

desenvolvimento do estudo:
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e Descrever o perfil dos funcionarios da secretaria escolar, considerando o
conhecimento e a percepcao deles acerca da gestdo dos processos do setor;

e Descrever processos administrativos realizados na secretaria escolar da institui¢o;

e Destacar os processos-chave realizados na &rea administrativa,;

e Elaborar fluxogramas dos processos-chave, destacando possibilidades de melhorias;

e Padronizar os processos-chave na secretaria escolar da instituigao.

1.4. Justificativa

Entende-se que estudos voltados a area de gestdo de processos e procedimentos padréo
sdo fundamentais em qualquer organizacgdo, pois, sua padronizacdo reflete nos resultados.
Para isso, existem varias ferramentas que tornam essa padronizacdo possivel e foi dai que
surgiu a ideia de realizar a modelagem dos processos-chave implantando a gestdo de
processos na area administrativa de uma instituicdo da rede municipal de ensino de Joédo
Pessoa.

Desse modo, buscou-se modelar os processos administrativos da secretaria de uma
escola publica da rede municipal de Jodo Pessoa, identificando os processos criticos e a
possibilidade de melhorias, afim de contribuir para a melhoria continua, com instrumentos de
planejamento e controle da Gestdo de Processos, com intuito de proporcionar qualidade
administrativa da secretaria da escola.

O estudo foi realizado com intuito de aprimorar os conhecimentos sobre a realidade da
referida instituicdo. O acesso aos processos possibilitara a realizacdo da pesquisa.

Apobs algumas visitas que permitiram a realizacdo de observacGes por parte da
pesquisadora, pode-se perceber que, no atual cenario, alguns funcionarios desenvolvem mais
de uma atividade simultaneamente, fazendo com que uns se sobrecarreguem, quando o ideal
seria existir a distribuicdo das tarefas, bem como o momento certo de ser executada cada
atividade, buscando ter uma visdo mais integrada de toda parte administrativa.

A gestéo por processo € a maneira mais eficaz de alcancar os melhores resultados dos
processos, em que os erros sdo eliminados gradativamente, os atrasos eliminados e o0s
objetivos alcancados. Dessa forma, € possivel definir e planejar cada funcéo e o conhecimento

sobre todos os passos dos processos existentes.
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Cumpre frisar que, esta pesquisa podera servir como projeto piloto para as demais
instituicGes da rede de ensino no que se refere a importancia da utilizacdo das ferramentas da

gestdo de processos no setor administrativo.
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2. Fundamentacéo Tedrica

Para embasar esta pesquisa faz-se necessaria uma revisdo da literatura relacionada ao
tema em questdo: Gestdo da Qualidade. Com a finalidade de situar o debate sobre essa
tematica, esta secdo apresenta conceitos de gestdo de processos, mapeamento e modelagem de

processos, processos criticos e gestao publica.

2.1. Gestdo da Qualidade

O desenvolvimento do produto e servico faz parte da qualidade, buscando assim,
traduzir e transmitir as necessidades e desejos dos clientes. A gestdo da qualidade tem fator
muito importante no que diz respeito a padronizacdo, conformidade e busca pela melhoria
continua nos processos. A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT (2015) a NBR
ISO 9000 destaca que a gestdo da qualidade possui um conjunto de atividades que, juntas,
auxiliam na direcdo e no controle dos processos no que se refere a qualidade.

Monaco e Guimardes (2000) afirmam que com a globalizacdo e com o mercado cada
vez mais competitivo e exigente, as organizacdes vém adotando a Gestdo da Qualidade.
Mendes et. al. (2010, p.3) corroboram com essa ideia quando dizem que “com o acirramento
do mercado concorrencial e o nivelamento com relagdo a tecnologia, a qualidade tornou-se
um grande diferencial a ser alcancado, alvo da preocupacdo da cupula das empresas
responsaveis por aspectos estratégicos”.

Dessa forma, pode-se dizer que a gestdo da qualidade deve ser vista como fator
diferencial para garantir o crescimento e sobrevivéncia das organizagdes no mercado,
buscando assim a melhoria continua nos processos, produtos e servicos, transmitindo
confiabilidade e seguranca as exigéncias e necessidades dos clientes.

Cabe frisar que a qualidade pode ser definida como “um modelo de racionalizagdo que
visa em primeiro lugar, & maxima produtividade e a reducdo de custos, tentando, de todas as
formas, voltar a empresa ao atendimento das reais necessidades dos seus clientes”
(MONACO; GUIMARAES, 2000, p.71).

Desse modo, Guelbert (2012) comenta que a evolugdo do sistema da qualidade passa
por trés momentos distintos. O primeiro foi a Era da Inspecdo, no qual o controle de qualidade
sobre os produtos era feito um a um e existia a participacdo do proprio cliente. Depois surgiu

a era do Controle Estatistico, em que os produtos eram avaliados por amostragem e existia um
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departamento especializado de controle de qualidade no qual seu foco era detectar defeitos.
Na Era da Qualidade Total, a que se mantém hoje, todos os envolvidos da organizacdo séo
responsaveis pela qualidade, aplicando técnicas de a¢Ges preventivas em que o foco passa ser
a satisfacdo do cliente.

Em relacdo a Gestdo da Qualidade Total - GQT, Williams (1995) descreve que para
qualquer organizacdo que fornega produtos ou servicos, o seu objetivo serd de melhorar a
qualidade em beneficio do cliente final. O autor ainda afirma que “a TQM ¢, sobretudo, um
estilo de lideranca criadora de uma cultura organizacional que ajuda a alcancar a meta que é
criar produtos e servigos da mais alta qualidade possivel” (WILLIAMS, 1995, p.2).

Mendes et. al. (2010) evidenciam muitos outros fatores sobre a GQT, do mesmo modo
eles constatam que:

A principal preocupacdo da Gestdo da Qualidade Total (GQT) é acerca da qualidade
do produto, entretanto, produzir qualidade ndo trata exclusivamente de bens de
producdo ou utilizacdo de técnicas, significando um modelo de gestdo. Incluindo

uma série de funcbes tais como: melhoria continua, desenvolvimento de recursos
humanos, formacéo continua (MENDES et. al., 2010, p.3).

Nesse contexto da GQT, é primordial a utilizagdo de indicadores que demonstrem o
desempenho dos processos. Para tanto, o0 Modelo de Exceléncia em Gestdo — MEG é uma

ferramenta especializada para tal agéo.

2.1.1. Modelo de Exceléncia em Gestédo

O Modelo de Exceléncia em Gestdo - MEG é uma metodologia criada pela Fundacao
Nacional da Qualidade - FNQ que permite que o grau de maturidade da gestdo organizacional
seja avaliado. Dessa forma, processos e resultados podem ser averiguados. Além disso, 0
MEG proporciona um entendimento melhor sobre 0 mercado que a organizacdo atua, bem
como, o mercado que ela almeja atuar no futuro (FUNDACAO NACIONAL DA
QUALIDADE, 2015).

A Fundacdo Nacional da Qualidade (2015) demonstra que o MEG proporciona o
alinhamento dos recursos organizacionais, identifica os pontos estratégicos, aprimora a
comunicacdo e a produtividade, além de preparar as organizacfes para que seus objetivos
estratégicos sejam atingidos. Para isso, os Oito Critérios de Exceléncia contribuem para a
organizagdo melhorar a compreenséo de seu sistema gerencial, bem como, a visdo sistémica

da gestdo. A Figura 1 demonstra, a seguir, 0s oito critérios de exceléncia do MEG.
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Figura 1 - Oito critérios de exceléncia do MEG
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Fonte: Fundagdo Nacional da Qualidade (2015).

Face ao exposto, no sistema de gestdo da qualidade, o MEG é uma ferramenta de
grande relevancia que contribui com a gestdo de processo na educacdo, buscando assegurar
que o planejamento, a organizacao, o controle e a lideranca sejam conduzidos assertivamente;
Consequentemente, provoque a melhoria continua do seu desempenho, especialmente na
qualidade da educacéo.

Héa de convir que o MEG proporciona identificar quais os processos agregam valor na
organizacdo como um todo. Além disso, examina a relacdo com os fornecedores e as
possiveis melhorias nos processos de apoio. 1sso autoriza concluir que o critério “Processo” é
o foco desta pesquisa, e é preciso entender que este trata da orientacdo e organizacdo do passo

a passo de determinadas atividades, refor¢ando o aprendizado organizacional e a inovagéo.
2.2. Qualidade na Educacao

Em linhas gerais, a atual realidade social exige mudangas, muitas dessas no que se
refere a educacdo. Com base nisso, as escolas, que sdo a principal porta para a educacao,
necessitam desempenhar suas acfes de forma participativa. Deste modo, percebe-se que as
instituicOes de ensino devem estar abertas a todos, independentemente, se fizerem parte ou

ndo do seu quadro de funcionérios.
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Com isso, a responsabilidade da gestdo educacional vai muito além da simples
administracdo de recursos financeiros, de pessoal ou de patrimonio escolar. Da mesma forma,
a gestdo de uma escola ndo se resume mais ao seu diretor, que até pouco tempo, atuava como
um gerente, a quem competia zelar pelo cumprimento de normas, determinacgdes e
regulamentos que eram ditadas por 6rgéos centrais (LUCK, 2006).

No que diz respeito a esse aspecto, Paro (2000, p.7) esclarece que:

Administrar uma escola publica ndo se reduz a aplicacdo de uns tantos métodos e
técnicas, importados, muitas vezes, de empresas que nada tém a ver com objetivos
educacionais. A administracdo escolar é portadora de uma especificidade que a
diferencia da administracdo especificamente capitalista, cujo objetivo é o lucro,
mesmo em prejuizo da realizagdo humana implicita no ato educativo. Se administrar
¢ utilizar racionalmente os recursos para a realizagdo de fins determinados,

administrar a escola exige a permanente impregnacgdo de seus fins pedagdgicos na
forma de alcancé-los.

Percebe-se que, a gestdo educacional tem a necessidade de desenvolver novos
conhecimentos, habilidades e atitudes, de forma a ultrapassar essa concep¢éo de gestdo como
mera administracdo escolar. Tendo em vista que deve promover a articulacdo entre seu talento
e energia humana, recursos e processos, visando a transformacéo dos seus alunos em cidadaos
participantes da sociedade.

Andrade e Raitz (2012, p.5) afirmam que “ao gestor cabe a responsabilidade de buscar
transformagdes que venham proporcionar melhorias na educacao”. Dessa forma, Silva (2015)
destaca que esta melhoria esté atrelada a qualidade, na qual, tanto a gestdo como a qualidade
devem estar unidas em um mesmo objetivo, isso porque o sucesso depende da preocupacédo do
gestor com as praticas que sdo desenvolvidas na escola. Essa preocupacdo ird proporcionar a
eficécia dos servigos que a instituicdo oferta, para tanto é necessario ter visao e criar metas.

Neste contexto, a gestdo escolar deve ser democratica com destaque para o
relacionamento entre seus profissionais, que buscam valores como igualdade, liberdade,
transparéncia, honestidade, comprometimento e participacdo, favorecendo um ambiente
saudavel, motivador e construtivo.

Dourado, Oliveira e Santos (2007) relacionam a juncdo desses aspectos que envolvem
a gestdo e a qualidade na educacdo. Os autores afirmam que € necessario que todos recursos
(materiais e humanos) sejam utilizados em prol da qualidade da educacgéo, proporcionando,
assim, melhorias no processo de ensino e aprendizagem.

E preciso acentuar que o trabalho do diretor escolar é necessario, mas este profissional

ndo tem em suas mdos o controle da producdo e das decisbes a respeito das politicas do



23

sistema de educacdo do qual faz parte, como por exemplo, das diretrizes, das metas, dos
projetos e dos programas.

Para Lick (2001), o proprio conceito de gestdo ja carrega em si a ideia de
participagdo, na qual as pessoas trabalham de forma associada, analisando situagdes, trocando
experiéncias e tomando decisbes de forma conjunta. Compreende-se que as dimensoes
formais e politicas da educacdo na GQT sdo exemplos de exceléncia gerencial nas
organizacg6es e podem contribuir de maneira significativa para a melhoria do ensino no Brasil.

Segundo Xavier (1995), os sistemas educacionais possuem caracteristicas essenciais
da GQT, estas séo:

e O comprometimento politico dos dirigentes;

e A busca por aliancas e parcerias (publicas e privadas);
e A valorizacdo dos profissionais da educacéo;

e A gestdo democratica;

e O fortalecimento e a modernizacéo da gestdo escolar;

e Avracionalizacéo e a produtividade do sistema educacional.

A padronizacdo dos processos permitird o fortalecimento e a modernizagdo dos
processos, auxiliando na gestdo escolar e proporcionando uma melhor produtividade no
servico com o alcance da eficiéncia e eficacia.

Entende-se que a gestdo da qualidade contribui para 0 bom desempenho do setor
administrativo de instituicbes de ensino, com caracteristicas que favorecem as tomadas de
decisbes, comprometimento com o desempenho, mensuragdo dos resultados e, ao
aprimoramento dos processos, implica também uma mudanca da cultura da organizacao. Silva
(2015, P.34) afirma que “parte da educacdo de qualidade ofertada por estas instituicbes é
reflexo da forma como estas sdo geridas”.

Com base nisso, € importante acentuar que a gestdo educacional pode estar associada a
instituicGes publicas e/ou privadas e neste trabalho o foco esta atrelado a gestdo publica, na
qual Carneiro e Menicucci (2013, p. 136) afirmam que “diferentemente da gestdo privada, a
gestdo publica deve permitir a expressdo de valores que ndo sdo apenas instrumentais, mas
politicos”.

Motta (2013) ressalta que administrar instituicdes publicas é um grande desafio, pois
resolver problemas com rapidez e agilidade é uma irrealidade, muitas vezes ocasionada por

problemas politicos. Isso é corroborado por Carneiro e Menicucci (2013) quando evidenciam
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que o controle politico ocasiona em muitos momentos prejuizos ao setor publico. Esses
prejuizos estdo relacionados a corrupcdes, incompeténcia e desperdicio de recursos, sejam
estes materiais ou humanos, estes fatores determinam o progresso ou nao das instituicoes.
Com referéncia a isso, alguns projetos sdo criados no servigo publico de educacdo com
0 objetivo de incentivar os funcionarios através do desenvolvimento de planos e a¢des que
dependem de recursos financeiros, os quais, geralmente, possuem metas a serem atingidas. O
Prémio Escola Nota 10 é um desses projetos que incentivam os funcionarios e sendo adotado

na educacdo do municipio de Jodo Pessoa — PB.

2.2.1. Prémio Escola Nota 10

De forma geral, a Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa - PMJP articulou um projeto
conhecido como o “Prémio Escola Nota 107, no qual foi estabelecido e normatizado o indice
de Exceléncia em Educagdo, formado a partir dos indicadores de avaliagdo da aprendizagem e
da gestdo escolar nas escolas municipais de ensino fundamental. Para tanto, este projeto esta
fundamentado na Lei Municipal n°® 11.607 de 23 de dezembro de 2008 que “institui o
programa escola nota 10 no @mbito do municipio de Jodo Pessoa e da outras providéncias”
(BRASIL, 2008).

Segundo informagdes da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa (2013), o Prémio segue
um processo a partir dos resultados alcancados no final de cada ano letivo. A partir da
porcentagem alcangada no indice, os trabalhadores das unidades escolares (exceto os Centros
de Referéncia em Educacdo Infantil - CREIS) recebem uma premiacdo que corresponde ao
14° salario. Caso a escola atinja 100% de éxito e, no que se refere a instituicdo, esta recebe o
selo de “Escola Nota 10”.

Quando realizada, a avaliacdo considera seis indicadores, que sdo: atividades
transdisciplinares; a regularidade de documentos escolares; cumprimento de metas de
economia de material de custeio; o cumprimento de conservagdo do patrimoénio; frequéncia
dos trabalhadores da educacao na formacdo continuada e aprendizagem dos alunos.

A responsabilidade pelas avaliacOes € da Secretaria de Educacéo, tendo cada indicador
0 peso 10 do valor global do indice. E, por fim, acontece a avaliacdo de aprendizagem dos
alunos que também € de responsabilidade da Secretaria de Educacdo com peso 50 e ocorre no
fim do ano letivo.

Com base nos projetos implantados pela instituicdo buscando a melhoria do seu

desempenho, pode-se afirmar que a gestdo de processos € mais uma ferramenta que pode ser
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utilizada para melhorar a eficiéncia e a eficacia na escola, bem como, contribuir para o

aumento do indice da qualidade.

2.3. Gestdo da Rotina

Existem varias anomalias que podem levar ao retrabalho nas organizacdes e, para
evitar que isso venha a acontecer, é de extrema importancia o gerenciamento da rotina.
Poucos registros literarios se tém acerca desse assunto, mas destaca-se a obra de Vicente
Falconi Campos, que apresenta um estudo detalhado que traz a definicdo para a gestdo da
rotina como “agdes e verificacdes didrias conduzidas para que cada pessoa possa assumir as
responsabilidades no cumprimento das obrigacdes conferidas a cada individuo e a cada
organizacao” (CAMPOS, 2004, p.36).

O Gerenciamento da Rotina Diaria - GRD é uma metodologia de qualidade que
direciona as pessoas para aquilo que deve ser feito para obter, manter e melhorar cada vez
mais os resultados, tornando as organizagdes mais competitivas. Os seus pilares sdo: melhoria
continua com foco nos resultados, padronizacdo do trabalho e tratamento de anomalias. De
acordo com Campos (2004), os padrdes podem ser:

e Gerenciais: sdo mais utilizados para processos administrativos e de servico, devendo
ser estabelecidos para cada produto. Quando se deseja manter os resultados de um
processo, 0s padrdes gerenciais permanecem inalterados, tendo-se apenas o cuidado de
fazer o monitoramento e analise para promover a correcdo de desvios, quando
encontrados. Porém, se houver decisdo pela melhoria dos resultados, serdo necessarias
alteracGes nos padrdes gerenciais e, consequentemente, nos processos, ou, até mesmo,
a criagdo de novos processos.

e Técnicos: sdo utilizados pelo pessoal operacional nos processos de manufatura e
também devem ser estabelecidos para cada produto. O padrdo técnico do processo €
um documento que contém os parametros técnicos necessarios a fabricagdo de um
bem ou consecucgdo de um servi¢o. Traz instrucdes sobre os pardmetros que devem ser
atingidos, em cada processo, para garantir a satisfagdo dos clientes. Esse documento é
elaborado pela area técnica e sé ela podera fazer qualquer alteracdo, o que ndo impede

de outras areas oferecerem sugestfes de mudanca.

Dessa forma, Schmidt e Pedrozo (2004, p.1833) afirmam que:
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Todo o trabalho do Gerenciamento da Rotina consta do estabelecimento,
manutencdo e melhoria dos padrfes de processo e procedimentos — padrdo de
operagdo. Portanto, é essencial que se tenha um bom sistema de padronizagdo
montado na organizacao e que sirva como referéncia para o seu gerenciamento.

Percebe-se entdo, que a gestdo da rotina € utilizada no processo administrativo de
acordo com cada produto ou servico executado. O monitoramento e acompanhamento
tornam-se fundamentais para que os padrdes sejam mantidos e sO alterados se necessario.
Schmidt e Pedrozo (2004) ainda destacam que a motivacdo dos funcionarios também se faz
necessaria para que sejam executadas as tarefas de acordo com o convencional,

acompanhando o grau de aderéncia aos padroes estabelecidos.

2.4. Gestdo de Processos

De acordo com Costa et. al. (1997), a gestdo de processos pode ser definida como
sendo uma ferramenta que avalia o sistema produtivo e como este influencia no desempenho
desse produto no mercado. A gestdo de processos também busca na identificacdo, avaliacao,
monitoramento e melhoramento das rotinas diarias, procurando sempre o alcance dos
objetivos da organizacgéo. Os autores ainda afirmam que:

Esse tipo de abordagem conduz a empresa ao aumento global da qualidade e
produtividade, bem como a mantém em sintonia com o mercado, por meio da
traducdo dos desejos dos consumidores para toda a cadeia produtiva da empresa. O

resultado é o aumento da competitividade e a permanéncia da empresa no mercado
(COSTA et. al., 1997, p.2).

Martinho e Rotondaro (2009, p.3) afirmam que, processo “trata-se de sequéncia
organizada de atividades que transforma entradas de fornecedores em saidas para clientes, de
maneira que a unidade resultante contenha valor agregado™.

Dessa forma, os processos demonstram a melhor forma da organizacdo executar as
suas atividades, buscando atingir as expectativas e necessidades dos clientes. Assim, as
organizagdes podem ser entendidas como uma “cole¢do de processos” (GONCALVES, 2000,
p.7). Moreira (1994, p.56) diz que processos ¢ um “conjunto de atividades, ligadas entre si,
que ocorrem naturalmente na operacdo diaria da empresa, tomando determinado insumo e
transformando-o para criar um resultado”.

No que se refere a esta colecdo de processos, a gestdo de processos tem um objetivo
primordial que é o de organizar estes processos existentes, mapeando e padronizando.

Gongalves (2000, p.7) ressalta que:
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Essa ideia de processo como um fluxo de trabalho — com inputs e outputs claramente
definidos e tarefas discretas que seguem uma sequéncia e que dependem umas das
outras numa sucessdo clara — vem da tradigdo da engenharia. Os inputs podem ser
materiais, equipamentos e outros bens tangiveis —, mas também podem ser
informagdes e conhecimento. Nessa visdo, 0s processos também tém inicio e final
bem determinado.

Rotondaro (2005, p. 213) define processo como “uma atividade repetitiva ou uma série
de atividades que transformam um conjunto definido de entradas em saidas mensuraveis, o
qual a empresa tem a necessidade de gerenciar e medir sua execugao”.

Os elementos de entrada, ou inputs, sdo compostos de insumos como méao-de-obra,
energia, informagdo e fornecedor. A etapa “processo” compreende a transformagdo das
entradas, agregando valor as mesmas, resultando em elementos de saidas, ou outputs, que
podem ser compostos por produtos, servicos, ruido e cliente. A resposta corresponde aos

resultados gerados. A Figura 2 retrata como deve ocorrer um modelo de processos.

Figura 2 — Modelo de processo

SRS Feedbacks  |essssesssmamss

P ——

Entradas Processamento Saidas

L —————— Eficiéncias

Fonte: Elaborado pela autora adaptado de Oliveira (2002).

Processo também pode ser compreendido como um conjunto de tarefas integradas e
ordenadas, com entrada e saida bem claras que geram resultados especificos. Em uma
extremidade recebe certas informagdes para em seguida, sofrer transformacdes e, entéo,
produzir resultados que agregue valor a organizacdo. A finalidade dos processos € promover,

de alguma forma, vantagem competitiva a organizacao, segundo afirma Brandon (1994).
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Gongalves (2000) afirma que os modelos de processos organizacionais formam um
aspecto que abrange desde o mais concreto e objetivo modelo, baseado no fluxo de materiais,
até o modelo mais abstrato, que se fundamenta na mudanca dos estados de um sistema.

A organizagdo se torna mais efetiva quando seus processos compreendem o
gerenciamento e padronizagcdo necesséria para alcangar redistribuicdo dos recursos e
melhorias dos processos. Existem caracteristicas que sdo relevantes para que os modelos de
processos possam ser efetivados nas organizacdes. O Quadro 1 demonstra o espectro dos

principais modelos de processos

Quadro 1 — Espectro dos principais modelos de processos
EXEMPLO CARACTERISTICAS

PROCESSO

* Inputs e outputs claros
Processos de fabricagéo * Atividades discretas

Fluxo de Material empresarial. * Fluxo observavel
* Desenvolvimento linear

* Sequéncia de atividades

Desenvolvimento de produto; * Inicio e final claros

Fluxo de Trabalho Recrutamento e contratagao de * Atividades discretas

pessoal.

* Sequéncia de atividades

Série de Etapas

Modernizacdo da estrutura
empresarial;
Redesenho de um processo;

Aquisicdo de outra empresa.

 Caminhos alternativos para o
resultado
* Nenhum fluxo perceptivel

» Conexao entre atividades

Atividades

Coordenadas

Desenvolvimento gerencial;

Negociacao salarial.

+ Sem sequéncia obrigatoria

* Nenhum fluxo perceptivel

Mudanca de Estados

Diversificacdo de negocios;

Mudanca cultural da empresa.

* Evolugdo perceptivel por meio de
indicios

* Fraca conexdo entre atividades

* Duragdes apenas previstas

* Baixo nivel de controle possivel

Fonte: Adaptado de Gongalves (2000, p. 7).

E pertinente dizer que o gerenciamento e a padronizacdo dos processos é essencial a
qualidade nas organizacOes. Sabe-se também que existe uma diferenca entre qualidade no
produto e qualidade no servigo. Isso porque o servico é intangivel, ndo podendo ser
armazenado e deve ser realizado de forma que venha contribuir para 0 bom desempenho da

organizacao.
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Martins (2005) ressalta que a prestacdo do servico deve vir com uma boa qualidade e,

para isso, existem elementos da qualidade que devem ser executados em um servico, que Sao:

e Confiabilidade: prestar um servico confidvel ao cliente, por exemplo, quando
contratar um prazo de entrega, esse tera que ser respeitado para que 0 servico seja
considerado confidvel;

e Cortesia: ser gentil e paciente com o cliente, procurando entender suas necessidades;

e Comunicacdo: usar uma linguagem clara e acessivel, simplificando a prestacdo do
Servico;

e Capacidade para entender as necessidades dos clientes: colocar-se no lugar do
cliente e procurar entender o que realmente ele precisa para atendimento de suas
necessidades;

e Credibilidade: fazer com que o cliente acredite naquilo que esta lhe oferecendo;

e Competéncia: apresentar competéncia, mostrando ser conhecedor do servico
prestado;

e Seguranca: transmitir seguranca ao cliente na prestacdo do servico;

e Rapidez na resposta: sanar todas as duvidas do cliente no momento em que for
solicitado;

e Aspectos visiveis: percepcdo do servico prestado, envolvendo varios aspectos, que
vao desde a aparéncia do vendedor e do local onde o servico € prestado até os aspectos

sentidos pelo cliente na prestagéo do servigo.
2.5. Ferramentas de modelagem da Qualidade
As ferramentas de modelagem da qualidade garantem uma representacdo gréafica dos
processos, bem como, proporciona uma melhor compreensdo sobre as atividades
desenvolvidas, além de auxiliar no desenvolvimento da organizacao/instituicdo em relacdo
aos objetivos destes.

2.5.1. Mapeamento dos processos

Entende-se que, para uma melhor visualizacdo dos processos e fluxos percorridos pelo

produto ao longo de sua agregacdo de valor dentro da organizacdo, um tipo particular de
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mapeamento é realizado sobre um mapa, ou sobre a rea em que a atividade se desenvolve.
Deve-se constar informacdes detalhadas do processo, levando em consideragdo o
processamento de entrada e saida dos insumos, 0 que proporciona a organizacdo melhor
qualidade no processo. Segundo Rotondaro (2005), o mapeamento “permite que sejam
conhecidas com detalhe e profundidade todas as operagdes que ocorrem durante a fabricacdo
de um produto ou a producdo de um servigo”.

Portanto, Barnes (1982) ressalta que para a criagdo do mapeamento, desenham-se
linhas na direcdo do movimento, com a finalidade de se tornar possivel uma melhor

compreensdo do processo executado e sua posterior melhoria.

2.5.2. Macrofluxograma

O macrofluxograma é a representacdo dos passos que ocorrem ha execucdo de uma
tarefa. Por isso, 0s simbolos do grafico do fluxo do processo sdo inseridos nas linhas para
indicar o que esta sendo executado (BARNES, 1982).

A grande vantagem do macrofluxograma é a possibilidade de visualizacdo do processo
acompanhado do layout da area, como as atividades de transportes de insumos. Além, é claro,
da relativa facilidade de aplicacdo desta técnica quando comparada a outros métodos de
mapeamento de processos.

O macrofluxograma €é usado, principalmente, quando existe interesse em analisar e
destacar os tipos de atividades realizadas nos centros de trabalhos por onde passam os itens

em processamento. Conclui-se, portanto, que se trata de uma visdo geral do processo.

2.5.3. Fluxograma

O fluxograma permite a integracdo de todos 0s processos existentes na prestagéo do
servigo. Esses processos passam por constantes mudangas e variagdes, permitindo o
aperfeicoamento dos processos empresariais. Rotondaro (2005) corrobora que:
No dia a dia de uma empresa, todas as variagdes que ocorrem no processo, seja
devido & matéria-prima, méo-de-obra ou manutencdo das maquinas, provocam

ajustes no processo, que, com o tempo, vao criando novos procedimentos, novos
caminhos, que, por sua vez, modificam o processo original.

A partir disso, Barnes (1982) destaca que o fluxograma do processo propde facilitar a

compreensio da rede de atividades e suas posteriores melhorias. E uma ferramenta que mostra
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graficamente as etapas de um processo, desde o inicio até o fim, identificando cada etapa e/ou
passo a passo de um processo.

Portanto, o objetivo do fluxograma é analisar os fluxos de trabalho e identificar as
oportunidades de melhoria, apresentar os diversos passos ou eventos que ocorrem durante a
execucao de uma tarefa especifica ou durante uma série de agdes. Neste tipo de mapeamento
sdo utilizados alguns simbolos padronizados, representando 0s elementos do processo e a
relacdo logica entre eles. Sdo diagramas da forma como o trabalho acontece, através de um
processo.

De acordo com César et. al. (2014, p.13), o Bizagi “¢ um software BPM lider de
mercado, que permite automatizar os processos de negdcio de forma agil e simples em um
ambiente grafico intuitivo”. Este foi idealizado para diagramar processos, definir regras de
negocio, definir interface do usuario, otimizacdo e balanceamento de carga de trabalho,

indicadores de desempenho de processos, monitor de atividades e muito mais.

2.5.4. Matriz SIPOC

A Matriz SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) apoia na
identificacdo de todos os elementos pertencentes a um processo, desde a entrada até a saida.
Para tanto, Teixeira (2013) ressalta que esta matriz é estruturada de forma a facilitar a melhor
visualizacdo de todo o processo, demonstrando a ligacdo existente entre os fornecedores,
entradas, processos, saidas e clientes. A figura 3 mostra a estrutura do modelo da Matriz

SIPOC.
Figura 3 — Estrutura do modelo da Matriz SIPOC.

Matriz SIPOC

S 1 P P C
Fornecedor Entradas Processos Saidas Clientes
Individuos ou Informacdes Transformacao Servicos ou Individuos ou
Organizacao ou materiais em produtos ou produtos Organizacédo

que fornecidos. servigos. finais. que recebem.
promovem.

Fonte: Adaptado de Teixeira (2013).
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Em suma, a Matriz SIPOC possibilita a identificacdo de cada elemento do processo,

bem como, descreve todos 0s recursos e estruturas necessarios.

2.6. Melhoria de Processos

Uma forma de aplicar melhoria nos processos existentes e implantar novos processos
gue venham a facilitar o desempenho de algumas func@es pode ser compreendida através do
mapeamento de processos, que € uma ferramenta gerencial analitica e de comunicacdo que
tem a intencdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova
estrutura voltada para o processo. Visando a melhoria continua dos processos, a modelagem
deve atingir os objetivos de entendimento, aprendizado, documentacdo e melhoria continua
dos processos (ALMEIDA NETO, 2011).

A sua andlise estruturada permite a reducdo de custos no desenvolvimento de produtos
e servicos, a reducdo nas falhas de integragéo entre sistemas e melhoria do desempenho da
organizacdo, além de ser uma excelente ferramenta para possibilitar o melhor entendimento
dos processos atuais e eliminar ou simplificar aqueles que necessitam de mudangas.

Scartezini (2009) ressalta que o mapeamento do processo serve para indicar a
sequéncia de atividades desenvolvidas dentro de um processo, na obtencdo de melhorar o
desempenho de negdcios e aumentar a satisfacdo do cliente. Deve ser feito de forma gréfica,
utilizando-se a ferramenta do fluxograma para representa-lo. Em sua maioria, a padronizagéo
de processos parte da diretoria da organizacdo, mas, para que a padronizacdo aconteca €
necessario comprometimento e empenho de todas as pessoas envolvidas no processo.

Dessa forma, entende-se que no ramo da educacdo ndo seja diferente, pois alem do
processo de ensino e aprendizagem do alunado, existe por tras toda uma parte administrativa
com varias outras atividades que necessitam ser desempenhadas de maneira correta. Os

principais objetivos do mapeamento de processos séo:

e Melhoria dos processos, tendo como objetivo eliminar processos e regras obsoletas e
ineficientes e gerenciamento desnecessario;

e Padronizacdo de documentacgéo;

e Facilidade na documentacao;

e Destreza de leitura;

e Homogeneidade de conhecimento para todos os membros;
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2.6.1. Padronizacéo de Processos

No que tange a padronizacdo dos processos, este promove uma melhoria nas
atividades envolvidas, diminuindo assim, os gargalos existentes. Assim sendo, existem
técnicas que possibilitam uma melhor padronizacdo dos processos das organizagOes, estas
técnicas descrevem o0 passo a passo a ser realizado constantemente.

O Procedimento Operacional Padrdo - POP é uma dessas técnicas, trata-se de um
documento nas quais estdo registradas e descritas as etapas necessarias para a realizacdo de
uma determinada tarefa e o alcance do objetivo. Ele tem como finalidade diminuir e
padronizar a ocorréncia de erros na execugéo das tarefas para o funcionamento adequado do
processo (GOUREVITCH, 2008).

Esse documento permite que os funcionarios executem as etapas das atividades a
serem realizadas de forma padronizada, pois as agdes devem ser tomadas de acordo com o
que esta relatado no POP para que a qualidade seja mantida. Entende-se que o POP permite a
flexibilidade e inovacdo da atividade, sendo possivel revisar anualmente de acordo com a
necessidade.

Para sua elaboracdo, necessita-se da colaboracdo daqueles que irdo utiliza-lo na rotina
de trabalho. Estes devem trabalhar em conjunto e terem conhecimento dos principios de
padronizagdo. Campos (2004) acrescenta que o POP consiste em verificar in loco como as
tarefas estdo sendo executadas, para detectar diferencas e estabelecer a sequéncia certa para a
execucdo dos trabalhos.

Assim sendo, Vergania (2006) descreve que o POP precisa ter:

1. Nome do POP (a qual atividade se destina);

2. Objetivo do POP (a qué ele se destina e qual a razéo da sua existéncia e importancia);

3. Documentos de referéncia (quais documentos poderdo ser usados ou consultados quando
alguém for usar ou seguir o POP - podem ser manuais, codigos, etc.);

4. Local de aplicagéo (onde se aplica aquele POP - por exemplo, na CME, se for um POP de
Rotina para Limpeza, desinfeccao e esterilizacdo de materiais);

5. Siglas (caso siglas sejam usadas no POP, dar a explicacao de todas);

6. Descricdo das etapas da tarefa com 0s executantes e responsaveis;

7. Se existir algum fluxograma relativo a essa tarefa como um todo, ele pode ser agregado
nessa etapa;

8. Informar o local de guarda do documento e o responsavel pela guarda e atualizacao;

9. Informar frequéncia de atualizacédo (ex.: periodo de 12 em 12 meses);



10. Informar em quais meios ele sera guardado (eletrdnico, computador ou em papel);
11. Gestor do POP (quem o elaborou);

12. Responsavel por ele.

34
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3. Procedimentos Metodoldgicos

As informacdes descritas a seguir buscam apresentar o estudo sistematico e quais 0s
métodos e técnicas que foram utilizados para analisar a coleta dos dados e o entendimento do

problema do estudo em questéo.

3.1. Caracterizacdo da Pesquisa

Os aspectos metodoldgicos desta pesquisa permitiram o alcance dos resultados
propostos, que é a realizacdo da modelagem dos processos-chave no setor administrativo da
Escola Zulmira de Novais. Isso, porque, percebeu-se através de uma observacdo inicial que a
escola ndo possui esse sistema implantado em seu contexto administrativo e entende-se que,
para qualquer instituicdo, o0 mapeamento de processos é de extrema importancia.

A modelagem dos processos na escola proporcionard um avango em relagdo a sua
atual situacéo, visto que, ela pertence a uma rede de ensino, na qual a gestdo por processos
pode vir a contribuir para o alcance da eficiéncia e eficacia no ambiente organizacional.

Baseado em Marconi e Lakatos (2003), a presente pesquisa € considerada, no que diz
respeito a sua abordagem, quantitativa e qualitativa.

Quantitativa porque se colheram dados referentes as caracteristicas da instituicdo
como um todo. Com isso, elaborou-se um instrumento que foi aplicado com funcionarios do
setor da secretaria da escola. Além disso, utilizou-se a observacdo da pesquisadora nos
momentos de visita a instituicdo de ensino.

A pesquisa também é qualitativa, pois a mesma pode proporcionar ao pesquisador
percepcOes de aspectos que demonstram a realidade e que ndo podem ser mensurados.

Além disso, utilizou-se também o método de Estudo de Caso, pois proporcionou
identificar e compreender 0s processos existentes, reunindo o maior numero de informacdes
por meio das diferentes técnicas de pesquisa, possibilitando a modelos dos processos-chave.
Yin (2001, p.21) afirma que o Estudo de Caso “¢ uma investigagdo empirica que investiga um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os
limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”.

No Quadro 2 sdo demonstrados 0s aspectos da pesquisa no que se refere ao objetivo e
aos procedimentos, sendo a pesquisa considerada em relacdo a sua natureza, aplicada; em seu

objetivo ela é de observacdo e exploratoria; em relacdo aos seus procedimentos, a pesquisa é
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considerada como documental, de levantamento, bibliogréfica, de participacéo e de estudo de

Caso.
Quadro 2 — Caracterizagéo da Pesquisa
Natureza Aplicada: pois procurou solucionar o problema especifico da escola em quest&o.
Observacdo e Exploratdria: pois pretendeu-se através do roteiro de entrevista observar
o aspectos que auxiliem na modelacédo e na construcdo do mapeamento de processos. A
Objetivos

exploragdo proporciona maior familiaridade com os processos. Geralmente, assume a forma

de pesquisa bibliografica e estudo de caso.

Procedimentos

Técnicos

Documental: parte de fontes mais diversificadas, com contetidos registrados em livros e
artigos cientificos. Analisou-se também documentos da instituicdo que auxiliaram na
obtencéo dos resultados.

Levantamento: seja por amostra ou populacdo, o levantamento contribui para o
conhecimento direto da realidade, economia e rapidez, e obtengdo de dados agrupados em
tabelas que possibilitam uma riqueza na anlise estatistica. Sendo assim, foram levantadas
questBes que serviram de base para a implantacdo do mapeamento de processos.
Bibliografica: é feita a partir de levantamentos de referéncias tedricas ja analisados que
foram registrados por meio escrito ou eletrénicos.

Participacdo: é considerada de participagdo, pois haverd o contato diretamente do
pesquisador com a populacéo.

Estudo de Caso: Considera um aprofundamento maior na realidade do contexto

pesquisado.

Fonte: Baseado em Gil (2008) e Gerhard; Silveira, (2009)

3.2. Terreno da Pesquisa

De acordo com o Projeto Politico Pedagdgico — PPP que consta na institui¢do, a

entidade proprietaria do imovel € Municipal, em prédio proprio, com esfera administrativa

ligada & rede oficial do Municipio de Jodo Pessoa — PB. E 6rgdo mantenedor a Secretaria de

Educacédo e Cultura — SEDEC. Oferece Educagdo Bésica de Ensino Fundamental de 1° ao 9°

ano, Mais Educacdo, Escola Aberta, Projeto Danca na Escola, Sala de Recursos, Laboratorio

de Informatica e Banda Marcial. Os horarios de funcionamento sdo: manha, tarde e noite para

as modalidades de Ensino Fundamental I, Fundamental Il e Educacédo de Jovens e Adultos —

EJA. Conta com quarenta e cinco professores, cinquenta e seis funcionarios e cerca de

oitocentos e setenta e nove alunos. Tem um diretor geral e trés diretores adjuntos. Possui
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também uma Equipe Pedagdgica constituida por duas supervisoras, uma assistente social,
uma psicéloga, uma psicopedagoga e uma orientadora educacional. Equipe esta que trabalha
para assegurar um ensino de qualidade, garantindo o acesso e a permanéncia dos alunos na
escola, formando cidaddos criticos, capazes de agir na transformacdo da sociedade. A

estrutura € funcional, conforme mostra a Figura 4 a seguir.

Figura 4 — Organograma da Escola Zulmira de Novais

SEDEC
DIRECAO SECRETARIA

CONSELHO / SERVICOS DE APOIO

DELIBERATIVO _ MERENDA
CONSELHO ESCOLAR
VICE-DIRETORES (AS)

SUPERVISORES CONSELHODE
PSICOLOGOS SELHO
ASSIST. SOCIAL :
SALADO AEE

PROFESSORES _
PAIS/MAES/RESPONSAVEIS

Fonte: Baseado no Projeto Politico Pedagodgico da Escola Municipal Zulmira de Novais (2016).

A Escola Municipal de Ensino Fundamental Zulmira de Novais tem 66 anos de
existéncia e € uma unidade escolar com dependéncia administrativa subordinada a rede oficial
do Municipio de Jodo Pessoa, mantida pela SEDEC. A escola tem como aspectos legais o ato
de inscricdo n°® 277/80, autorizagdo n°® 272/82 e CNPJ 01.951.670/0001-56, de acordo com
documentos disponibilizados pela propria instituicéo.

O funcionamento administrativo, didatico e disciplinar € fundamentado na lei n°® 9.394,
publicado em 20 de dezembro de 1996, que estabelece as diretrizes da Lei de Diretrizes e
Bases da Educacdo Nacional - LDB do sistema de Educacdo do pais sob o Conselho
Municipal. A instituicdo faz parte das cento e trés unidades de ensino pertencentes a

Secretaria de Educacdo e Cultura do Municipio de Jodo Pessoa.
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A escola também se destaca por buscar contribuir com a sociedade na implantagdo da
escola inclusiva. Esta escola é pautada no acesso, na permanéncia, no respeito as diversidades
e na qualidade do servico oferecido. Inclusive, no ano de 2015, a escola foi a lider no indice

de Desenvolvimento da Educacgdo Bésica — IDEB, recebendo assim, destaque municipal.

3.3. Universo e Amostra

A deciséo de realizar o Estudo de Caso na Escola Municipal Zulmira de Novais se deu
por acessibilidade que, segundo Vergara (2000, p.51), é um critério estabelecido “longe de
qualquer procedimento estatistico”, ou seja, 0s elementos sdo selecionados de acordo com a
facilidade de acesso a estes.

A pesquisa concentrou-se na secretaria da escola apos observagdes da pesquisadora
que trabalha no local, notando que o setor ndo utiliza nenhuma padronizagéo e formalizagdo
de seus processos administrativos e considerando que esse setor € importante para instituicdo.

Na secretaria trabalham seis funcionarios, dois para cada turno, 0s quais executam as
mesmas atividades de acordo com as necessidades da direcdo e do alunado. Como o0 numero
de funcionarios da secretaria € pequeno e a pesquisa tem carater qualitativo, optou-se por
trabalhar, além da aplicacdo de questionérios, a observacdo da realizacdo de suas rotinas de
atividades, por meio da qual, a pesquisadora teve a oportunidade de compreender melhor a

realidade daquele setor estudado.

3.4. Instrumento de Pesquisa

Para a construcdo dos resultados necessitou-se ter uma interacdo com os servidores
lotados na secretaria. Sendo assim, nesse aspecto qualitativo foi utilizado um questionario
semiestruturado com os funcionarios da secretaria escolar. Este instrumento contém, ao todo,
18 questdes, sendo 14 dessas objetivas e 4 subjetivas.

A primeira parte do instrumento refere-se ao perfil dos participantes em relacdo ao
sexo, faixa etaria, escolaridade e tempo de trabalho na instituicdo. Ja na segunda parte,
considerou-se 0 nivel de conhecimento sobre gestdo de processos e 0 seu alinhamento na
instituicdo. E, por fim, a terceira parte envolve as trés atividades mais relevantes, consideradas
também criticas, além de relacionar questdes de modelagem dos processos que é o foco desse

trabalho. Tal instrumento est apresentado no APENDICE A.
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Buscou-se investigar com as questfes propostas, o perfil dos servidores, o nivel de
conhecimento sobre gestdo de processo e a satisfacdo sobre o planejamento das atividades
realizadas.

Por fim, foram realizadas visitas a instituicdo onde foi possivel observar a rotina de
trabalho e todas as atividades desenvolvidas pelos funcionarios da secretaria. As observacoes

foram realizadas no periodo de dois meses (agosto e setembro de 2016).

3.5. Procedimento de Coleta de Dados

O questionario foi aplicado com os seis funcionarios da secretaria escolar e, a partir
disso, foi possivel identificar o perfil e o conhecimento acerca da gestdo de processos.
Quando surgiram dificuldades no preenchimento do instrumento, a pesquisadora procurou
esclarecer o objetivo das questdes propostas com a finalidade de ajudar na compreenséo.

Além disso, realizaram-se visitas na organizacdo durante o turno da manha, tarde e
noite para compreender e analisar todas as acdes realizadas pelos funcionarios da secretaria,
verificando assim, as diferencas da execucéo entre eles, bem como, os pontos em comum,
levando em consideracéo que, em cada turno, atuam funcionarios diferentes.

Também foram abordadas as etapas que iniciam e encerram as atividades, quem sdo 0s
fornecedores e clientes, quais as entradas dos processos e os resultados gerados. Desse modo,
foram coletados dados em documentos da organizacdo. A interpretacdo desses dados se
apoiou em conceitos definidos em etapas anteriores da pesquisa.

Sendo assim, 0 questionario proporcionou o embasamento durante o periodo desta

pesquisa, tornando possivel realizar um mapeamento dos processos do setor.

3.6. Procedimento de Anélise de Dados

A partir da coleta de dados que foi realizada, foi possivel descrever os resultados ja
gue a pesquisa é considerada como quantitativa e qualitativa através da demonstracdo de
quadros. Os questionarios foram aplicados com todos os funcionarios da secretaria, também
utilizou-se a observacao da pesquisadora.

Com base nas informagdes coletadas, realizou-se uma analise dos resultados, buscando
assimilar cada resposta obtida com o objetivo geral do estudo. Dessa forma, 0s processos

foram mapeados e modelados com a utilizacdo do Bizagi.
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ApOs 0 mapeamento da versao atual dos principais processos-chave, foi realizada uma
analise critica desses processos, visando a elaboracdo dos fluxos melhorados. A seguir, foram
elaborados os Procedimentos Operacionais Padrdo - POPs de cada processo-chave e, com

1SS0, obteve-se o resultado apresentado a seguir.



41

4. Apresentacao e Discussédo dos Resultados

Neste tépico serdo apresentados os dados coletados a partir dos questionarios e das
observac0es realizadas. Para melhor compreensao desses dados, a analise foi organizada em
trés topicos que expressam 0 objetivo geral e os especificos desse estudo, entre os quais,
destacam-se a identificacdo dos processos-chave e a padronizagéo das atividades realizadas na
secretaria escolar.

Liick (2012) ressalta que devem existir especificacdes na secretaria da escola, além de
normas das atividades que devem ser realizadas na organizacdo. Segundo ele, esse

procedimento tem o objetivo de minimizar as falhas.

4.1. Perfil dos Participantes

A fim de manter carater confidencial da pesquisa e preservar a imagem dos
participantes foram criados codigos para a identificacdo. Os dados obtidos foram expostos em
quadros para uma melhor compreensdo do assunto proposto.

Na primeira parte do questionario buscou-se diferenciar os participantes com 0s
seguintes parametros: sexo, idade, grau de escolaridade e tempo de servico. Participaram seis
funcionérios, sendo eles efetivos e prestadores de servico da Prefeitura Municipal de Jodo
Pessoa, lotados na secretaria da Escola Zulmira de Novais.

A seguir sera apresentado o Quadro 3, com o perfil dos participantes referentes as

quatro questdes que compdem a primeira parte do estudo.

Quadro 3 — Perfil dos participantes

Participante Sexo Faixa Etaria Grau de Escolaridade ng:e%ge
A Feminino 46 a 55 anos Ensino Médio De 1a5anos
B Feminino 46 a 55 anos Ensino Superior De 6 a 15 anos
C Feminino 25 a 35 anos Ensino Médio Menos de 1 ano
D Feminino 25 a 35 anos Ensino Médio Menos de 1 ano
E Masculino 46 a 55 anos Ensino Médio De 21 a 30 anos
F Masculino 56 a 65 anos Ensino Superior De 16 a 20 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Nesse caso, € perceptivel que a maioria dos respondentes € do sexo feminino, além da

maioria estd entre 46 e 55 anos e possuir 0 ensino médio como destaque no grau de
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escolaridade. Apenas dois respondentes tém menos de um ano de servico na instituicdo, o que
considera que a maioria dos funcionarios conhece 0s processos e tem experiéncia devido ao

tempo de servico na mesma.

4.2. Nivel de conhecimento sobre Gestao de Processos

Na segunda parte do questionario identificou-se o nivel de conhecimento sobre a
Gestdo de Processos, assim como, as atividades administrativas mais desenvolvidas por cada
participante. Através dos resultados colhidos e da observagdo, foi possivel identificar as
principais tarefas do setor relacionadas ao cliente final que sdo os gestores, docentes, alunos,
pais e/ou responsaveis.

As perguntas de nimero cinco a oito, que compunham o instrumento de pesquisa
relacionavam-se ao conhecimento acerca da gestdao de processos.

No Quadro 4 sdo apresentados os resultados sobre o conhecimento dos participantes

em relacdo a Gestdo de Processos.

Quadro 4 — Conhecimento dos participantes sobre a Gestdo de Processos

Ja participou de algum | Os processos estao E importante a
Ja ouviu falar planejamento de alinhados com o realizacdo de
Participante | em Gestao de atividades direcionamento planejamento das
Processos administrativas na estratégico da atividades

escola instituicdo administrativas
A Sim Sim Totalmente Sim
B Sim Sim Totalmente Sim
C Né&o Sim Parcialmente Sim
D Nao Sim Parcialmente Sim
E Sim Néo Em sua maioria Sim
F Sim Sim Em sua maioria Sim

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Apo6s o levantamento dos dados foi possivel identificar que 67% dos participantes
afirmaram que j& ouviram falar ou conhecem a Gestdo de Processos e 67% ja participaram de
planejamento voltado para as atividades administrativas da escola.

Sobre o alinhamento dos processos com o direcionamento, obteve-se 33% de
participantes que percebem esse alinhamento e outros 33% avaliam que estdo alinhados

parcialmente, isso se deve provavelmente ao turno de trabalho de cada participante, visto que,
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a demanda de solicitagbes e manuseio dos documentos dos alunos influenciaram nas
respostas. Observou-se que o0 turno da tarde possui uma demanda muito grande de
documentos emitidos, devido a quantidade de alunos matriculados.

E sobre a importancia do planejamento voltado as atividades administrativas, todos
afirmaram que é importante para que o servi¢o prestado seja mais eficiente, melhorando a
comunicagdo entre eles, viabilizando os resultados desejados, minimizando os atrasos e
eliminando os erros. Fica nitido que os funcionarios conhecem a gestdo de processos e a
maioria acredita que essa esta alinhada ao direcionamento estratégico da instituicéo.

As perguntas de nimero nove a doze também rementem ao conhecimento sobre a
gestdo de processos. No Quadro 5 identificou-se o grau de conhecimento dos participantes
sobre 0 assunto:

Quadro 5 — Conhecimento dos participantes sobre ferramentas da qualidade

Grau de Existe Manual ou Existem
importancia na Ja usou alguma outro documento instrucdes escritas e
. padronizacéao de ferramenta ou descrevendo as normas de servico
Participante . ~ . L
processos para se | instrumento de | funcgdes, autoridade e para a realizacdo
atingir os qualidade. responsabilidade na das tarefas de
objetivos secretaria. rotina.
Graficos
A Muita importancia Planilhas Né&o Sim
Tabelas
B Muita importancia Planilhas Sim Sim
Tabelas
C Muita importancia Manual Sim Sim
D Muita importancia Manual Sim Sim
E Muita importancia Planilhas Né&o Né&o
F Muita importancia Graf_lcos Né&o Né&o
Planilhas

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

A partir dos resultados obtidos nesta etapa de perguntas é evidente que todos 0s
participantes afirmaram ser de muita importancia a padronizacdo dos processos para atingir 0s
objetivos de avango na educacdo publica do municipio de Jodo Pessoa.

Sobre se ja utilizam alguma das ferramentas ou instrumentos de qualidade, 67%
afirmaram que ja utilizam planilhas, 17% gréaficos, 17% tabelas e outros 17% afirmaram
utilizar o Manual como ferramenta. Neste caso, 0 manual mencionado trata-se de anotacdes

pessoais referentes aos processos desenvolvidos.
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Jé& sobre a existéncia de manual ou outro documento descrevendo as funcdes, niveis de
autoridades e responsabilidade das unidades componentes da estrutura organizacional da
escola, 50% afirmaram que tém conhecimento e 50% que néo tém.

E no que concerne a existéncia de instrugdes por escrito das normas de servigo para a
realizacdo das tarefas de rotina, 67% afirmam que tém conhecimento e 33% que ndo tém,
deixando claro que existem instrugdes e normas de servico bésicas para a realizacdo das
tarefas administrativas, contudo, um bom percentual dos envolvidos ainda ndo tomou posse
dessas informagoes.

Com relacgéo aos instrumentos utilizados para o controle das atividades, notou-se que
ndo existem manuais e/ou outros instrumentos de orientagdo das func¢des propostas. No PPP
constam as atribuicdes, mas de forma generalizada, que ndo descrevem como deverad ser
realizada cada atividade especificamente. Segundo o Regimento Escolar da Instituicdo (2016)
as atribuigdes dos Agentes e Auxiliares Administrativos sdo as seguintes:

Art. 21 — S&o atribui¢des do agente administrativo

I- Exercer atividades administrativas na escola por determinacdo do secretério
escolar;

I1- Organizar, atualizar e zelar pela escrituracdo escolar;

I11- Manter organizados os arquivos referentes ao alunado das turmas que lhe forem
confiadas;

IV- Exercer outras atividades que lhe forem delegadas;

V- Responsabilizar-se pelo turno para qual foi designado pelo Diretor Escolar;

Isso permite afirmar que ndo ha atribuicGes direcionadas as atividades exercidas pelo
secretariado escolar de uma forma direta, sendo observado que, os funcionarios da secretaria
aprendem as atividades com a pratica e os treinamentos.

Em relacdo as perguntas de nimero 13 e 14, estas foram subjetivas e abordaram a
forma com que os participantes aprenderam a realizar as tarefas e sobre o treinamento que
eles entenderam ser relevantes para a melhoria dos processos. O Quadro 6 retrata essas

respostas.



45

Quadro 6 — Opinido dos participantes sobre os conhecimentos das atividades diarias

. ~ . Em um treinamento relacion S
.. Como as orientacdes sobre a realizacdo mu €inamento refacior ado as uas
Participante ~ | atividades diarias, qual (quais) contetidos
das tarefas foram repassadas para vocé o L
vocé acharia importante abordar

A Através de reunides e treinamentos Planilhas de rendimento escolar

uem me ensinou foi quem trabalhava - .
B Q g Informatica bésica

antes no setor
Nao tive orientacdo, com o tempo fui ~ . .
C ¢ P Questao das fichas dos alunos matriculados
aprendendo.

m r mpo fui aprenden x .

D Com o passar do tempo fui aprendendo Questao das fichas dos alunos
tudo

I . - uestdes de observagdes no histérico

E Ndo tive fui aprendendo com a prética Q ¢
escolar.
. . Organizacéo de fichas, Informatizacédo das

F Pequeno treinamento e reunides fichas

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

No que se refere como as orientacGes sobre a realizacdo das tarefas e como elas foram
repassadas, trés respondentes afirmaram que aprenderam com o tempo e a préatica; dois
afirmaram que aprenderam com reunides e treinamentos que séo fornecidos pela escola; e
apenas um relata ter recebido treinamento com quem atuava no setor antes.

J& em relacdo a realizagdo de um treinamento focado nas atividades diarias,
perguntaram-se quais conteudos esses respondentes gostariam que fossem tratados nos
treinamentos. Dessa forma, a questdo da organizagédo das fichas dos alunos foi a mais relatada
pelos respondentes, talvez pela necessidade de se organizar melhor o setor. Isso também pode
ser explicado porque um respondente, além da organizacdo das fichas, também ressalta que
seria interessante a informatizacéo das fichas.

Também foi relatada a importancia de um curso de informatica basica e de
treinamentos voltados & planilhas de rendimento escolar; nessa resposta deve-se entender
como o treinamento para criagéo dessas planilhas.

Percebe-se que os funcionarios desenvolvem as atividades a partir dos treinamentos,
mesmo gue estes sejam poucos, tornando a pratica mais uma vez fator crucial no aprendizado
do dia a dia em relacdo as atividades da secretaria.

Nesse contexto, o Quadro 7 demonstra os relatos dos respondentes, se por acaso
houvesse, realmente, o treinamento, o que eles esperariam deste. As perguntas de numero

quinze e dezesseis retrataram sobre o entendimento dos participantes.
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Quadro 7 — Opinido dos participantes sobre treinamento

Em um treinamento relacionado as
Participante | atividades diarias, vocé acredita que seria
mais adequado

Em relacdo a modalidade desse
treinamento, qual seria mais adequado

Os dois formatos na mesma propor¢éo

A Conceitos seguidos de atividades préaticas : R
(presencial e a distancia).
B Conceitos seguidos de atividades préaticas Somente com aulas presenciais
C Conceitos seguidos de atividades préaticas Somente com aulas presenciais
D Conceitos seguidos de atividades praticas Somente com aulas presenciais
E Conceitos seguidos de atividades praticas Somente com aulas presenciais
Conceitos seguidos de exemplos e somente .

F Somente com aulas presenciais

ao final estudos de casos.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

E importante destacar que, no Quadro 7, a terceira coluna depende da resposta da
segunda. Dentre as formas de apresentacdo do treinamento, incluem-se: exemplos objetivos,
estudo de caso, exemplos e estudo de caso e, por fim, atividades praticas.

Percebeu-se que 83% dos participantes acreditam que, em um treinamento, 0S
conceitos seguidos de atividades praticadas séo essenciais para o0 aprendizado; enquanto que
16% entendem que os conceitos devem ser seguidos de exemplos e somente ao final estudos
de caso. Em relacdo a modalidade de treinamento que seria mais adequada apareceram 0S
mesmos percentuais, 83% consideram que somente em aulas presencias sera possivel
assimilar melhor o treinamento e 16% que os dois formatos na mesma proporc¢ao auxiliariam
na aprendizagem dos temas relacionados & melhoria continua dos processos.

E fato que, mesmo havendo treinamentos, estes ndo s3o praticos, pois a prética
exercida vem do dia-a-dia. 1sso permite afirmar mais uma vez que a pratica € fundamental no
aprendizado para estes funcionarios e que as aulas presenciais proporcionariam melhor

assimilacdo do contetido estudado.

4.3. Modelagem dos Processos

4.3.1. Levantamento das Atividades Administrativas da Secretaria

Gongalves (2000) afirma que os processos demonstram a melhor forma da
organizagdo executar as suas atividades, buscando atingir as expectativas e necessidades dos
clientes. Com base no que foi observado e nos dados levantados, este estudo buscou

identificar as atividades realizadas na secretaria escolar de uma instituicdo de ensino,
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destacando as tarefas realizadas pelos funcionarios, bem como, os pontos criticos e sugestdes

de melhorias. A seguir, estdo listadas as principais atividades desenvolvidas na secretaria

escolar:

a) Cumprir a legislacdo em vigor e as instrugbes normativas contidas no Regimento Interno
da Instituicdo constam no Projeto Politico Pedagodgico - PPP da instituicdo;

b) Redigir e expedir os documentos da escola referentes ao mapeamento, boletins e
comunicados voltados aos alunos, pais e/ou responsaveis;

c) Efetivar e atualizar os dados referentes a vida escolar do aluno, mantendo atualizados 0s
registros escolares, como: documentagdo, notas e rendimentos nos processos escolares;

d) Preparar declaragdo, historico e/ou transferéncia escolar quando solicitado, consultando o
processo do aluno ja arquivado;

e) Verificar e orientar aos professores sobre 0s registros de notas nos diarios escolares com
os resultados da frequéncia e do aproveitamento escolar dos alunos;

f) Atender a comunidade escolar na area de sua competéncia, prestando informacdes e
orientacdes sobre matriculas, transferéncias e outras quaisquer informacGes acerca do
funcionamento do estabelecimento de ensino, conforme disposi¢cBes do Regimento

Escolar.

4.3.2. Identificagéo dos processos-chave

De acordo com os dados apurados no instrumento, mais precisamente na questdo 17,
foi possivel identificar os elementos dos processos mais criticos desenvolvidos pelos
funcionarios na secretaria da escola, sendo solicitado aos participantes que indicassem, entre
as atividades que desenvolvem, quais consideravam mais relevantes. Com base nessas
informacdes, foi elaborado 0 macrofluxo do setor.

Segundo Barnes (1982), o macrofluxograma representa 0S passos que ocorrem na
execucdo de uma tarefa. Dessa forma, os simbolos do gréfico do fluxo do processo sdo
inseridos nas linhas para indicar o que esta sendo executado. Sendo assim, para melhor
visualizacdo, foi elaborado um macrofluxo evidenciado na Figura 5, que demonstra as
principais atividades realizadas pelos funcionarios.

Também foi possivel identificar todos os processos envolvidos desde sua entrada até o
cliente final. Na figura abaixo tornam-se visiveis 0s processos criticos destacados pelos

participantes do estudo.
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Figura 5 — Macrofluxo da Secretaria Escolar

Cumprir as normas Aprovagdo e
descritas no PPP assinatura

Redigir
documentos
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diérios

Atender a

comunidade
Y,

Macrofluxo da secretaria

Realizar Emitir Elaborar
Matricula Declaragdo Histérico
Escolar Escolar Escolar

Fonte: Elaboracéo propria (2016).

Na ultima parte do questionario solicitou-se aos participantes que estes indicassem 0s
trés processos mais criticos executados por eles. Estes dados foram identificados na questdo
18.

No que diz respeito aos processos criticos, estruturou-se uma tabela com as atividades
citadas como criticas, indicando quantos citaram-na e o seu percentual, sendo consideradas

como processos-chave (ou criticos) neste estudo, conforme demonstra o Quadro 8.

Quadro 8 — Processos criticos indicados pelos participantes

Atividades criticas Frequéncia de respondentes Percentagem
Realizar Matricula 5 83%
Emitir Declaragéo 3 50%
Elaborar Histdrico Escolar 3 50%
Elaborar Transferéncia 2 33%
Manusear Arquivos 2 33%
Emitir Boletim 1 17%
Transcrever Rendimento Escolar | 2 33%
Transcrever Mapas de Notas 2 33%

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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Nesse contexto, a secretaria é responsavel por todos os processos que envolvem o
alunado. Os trés pontos mais criticos evidenciados pelos respondentes foram: realizacdo da
matricula, emissédo de declaracéo e transcricéo do historico escolar.

Além disso, foi solicitado que os respondentes apontassem em relacdo aos processos
criticos, quais 0s desvios possiveis na sua execucao e quais as sugestdes para as melhorias
desse processo. Para isso, em relagdo aos desvios ou anomalias possiveis relacionadas aos
processos-chave da secretaria, apresentam-se na tabela as informacgfes registradas pelos

participantes.

Quadro 9 — Informac®es sobre os trés processos criticos do setor

Processo Critico Desvios Possiveis Ac0Oes necessarias para prevenir ou corrigir os desvios
Realizar o So reali_zar rpatricula com 'documeqtqgéo_completa, que
Matricula Documentagdo incompleta | proporcionard uma eficacia e eficiéncia do servigo
prestado.
Consultar o nome do aluno na listagem da turma, para
Emitir . realizar a declaragdo com as informagdes necessarias e
x Escrita do nome errado .
Declaracédo corretas, evitando falhas no processo e perda de
formularios.

Fazer levantamento dos alunos que faltam documentacdo e
cobrar estes documentos antes da realizagdo da pré-
Elaborar . matricula ou com a solicita¢do do histérico.

NP Documentagdo incompleta .
Historico Escolar Informar um prazo para retorno do responsavel, para
buscar o histérico ja finalizado e devidamente impresso e
assinado pela Direcéo.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

As sugestdes de melhoria do Quadro 9 serdo consideradas nas Figuras do POP. Ja os
processos-chave estdo destacados no macrofluxo apresentado anteriormente. Nas préximas
secOes sera demonstrado o fluxograma de cada processo critico evidenciado pelos
respondentes.

Esses fluxos tornam-se importantes e corroboram-se com o que Barnes (1982) destaca,
que o fluxograma do processo propde facilitar a compreensdo da rede de atividades e suas
posteriores melhorias. E uma ferramenta que mostra graficamente as etapas de um processo,

desde o inicio até o fim, identificando cada etapa e/ou passo a passo de um processo.

4.3.3. Mapeamento, analise critica e padronizacdo dos processos-chave

De forma geral, o objetivo dessa pesquisa foi padronizar 0s processos criticos,

proporcionando melhorias nas atividades desenvolvidas. Com base nisso, criou-se a Matriz
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SIPOC com a finalidade de demonstrar os processos criticos encontrados, propondo assim,
uma melhor compreensdo de todo processo existente.

Para suprir essa falta de padronizacdo dos processos, houve a criacdo dos fluxogramas
dos processos criticos atuais, possibilitando visualizar os gargalos e propor melhorias com o
fluxograma melhorado.

Com base na percepcdo dos processos criticos e das acOes de melhorias, foram
elaborados os fluxogramas melhorados que possibilitardo a diminuicdo de falhas e retrabalhos
dos funcionérios.

Por fim, foram criados POPs para cada processo critico encontrado. Para tanto,
Campos (2004) ressalta que o POP consiste em verificar in loco como as tarefas estdo sendo
executadas, para detectar diferencas e estabelecer a sequéncia certa para a execu¢do dos
trabalhos. Para sua elaboracdo, necessita-se da colaboracdo daqueles que irdo utiliza-lo na
rotina de trabalho, trabalhando em conjunto e tendo conhecimento dos principios de
padronizacao.

A forma de desempenhar as funcdes possibilita uma melhor qualidade no servigo e no
atendimento, evitando perdas de materiais e retrabalhos. Dada a relevancia da importancia da
padronizacdo, observou-se que ndo existem POPs e que essa ferramenta possibilitaria
melhorias nos processos criticos. Desse modo, os POPs foram direcionados aos objetivos para
que estes fossem atendidos, podendo mensurar e avaliar os resultados alcancgados.

Aperfeicoar o tempo e o servico é primordial para uma melhoria nos processos criticos
encontrados no setor administrativo da secretaria escolar. Assim sendo, foi proposta a

utilizacdo de POPs com o intuito de sanar as falhas.

a) Processo-chave: realizacdo da Matricula Escolar

O primeiro processo critico, de acordo com os funcionarios do setor, foi o da
realizacdo da Matricula Escolar. Dessa forma, na Figura 6 demonstra-se a Matriz SIPOC e na

Figura 7 o fluxograma atual do processo de realizacdo de Matricula Escolar.



Figura 6 — Matriz SIPOC da Realizacdo de Matricula Escolar

Mapeamento de Processo — Matriz SIPOC

Inicio e Fim: Vaga disponivel e realizacao da matricula.

Processo-chave: Realizar Matricula Escolar.
Finalidade: Realizacdao de Matricula Escolar.

Clientes

Comunidade
escolar;
Pais/

Responsaveis.

Fornecedor Insumos Subprocessos Produtos
Interno
Diretor: Formulario de Transcrigao Matriculado
Auxiliar de matricula; dos dados aluno
Sacretaria. Documentos parao realizadacom
pessoais; formulario. sucesso.
Requisitos do setor Equipe Equipamentos/
Formulérios o Estrutura
impressos; 6 funcionarios Bir:
Documentagdo ao todo: L
completa; Cadeiras;
2 pelamanh3; Canet/as.;
Indicadores 2 pelatarde; Eormularlos
% realizacdo sem 2 pela noite; impressos;
falhas; Cola;
% formularios Grampeador;
disponiveis. Carimbos.

Requisitos do cliente

Bom atendimento;
Informagoes precisas;
Vaga disponivel.

Indicadores
% satisfagdono
atendimento;
% vaga disponivel.

Fonte: Elaboragdo propria (2016)

o1

Para a realizacdo da matricula escolar é importante que todos os fatores da Matriz

SIPOC sejam considerados. Os indicadores precisam ser criados e quantificados de acordo

com as necessidades de melhorias, neste caso da realizacdo de matricula.
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Figura 7 — Fluxograma atual do processo de Realizacdo de Matricula Escolar
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Fonte: Elaboracéo propria (2016).

De acordo com a Figura 7, seria necessaria a criacdo de panfletos informativos

descrevendo os documentos necessarios para a realizacdo da matricula escolar, visando a

melhoria do processo, na qual s6 se realiza a matricula do aluno que apresentar a

documentacdo completa presente no check-list. Com base nisso, a Figura 8 demonstra esta

proposta de melhoria para o processo de realizacdo de matricula escolar.

Figura 8 — Fluxograma melhorado do Processo de Realiza¢do de Matricula Escolar
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Fonte: Elaboragéo propria (2016)
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Além da criacdo dos panfletos, observou-se que com essa alternativa sera mais facil
manter a organizacdo da ficha individual do alunado, permitindo assim, uma eficiéncia no
momento da realizacdo da matricula.

Outro aspecto observado, é que depois que a matricula é feita, o secretariado registra o
nome do aluno na listagem da turma, colocando o nome do aluno nos diarios com a
observacao de quando foi realizada a mesma.

Com base nisso, a Figura 9 demonstra o POP criado para o processo critico de
realizacdo da matricula escolar. Neste constam toda a padronizacdo do processo, descrevendo
os procedimentos, 0 objetivo, quem executa, 0S recursos necessarios, os documentos

relacionados e os resultados esperados.
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Figura 9 — POP 001: realizacdo de Matricula Escolar

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

. . Data de 5.
Lgc(:)aFl’l%a(\)%olr. Emissao: Veleao. Revisdo: 0 | Folha: 1 de 1
01/10/2016

Escola Zulmira
de Novais

AREA EMITENTE: Secretaria Escolar

EQUIPE DE ELABORACAO: Renata Domingos de Lima

PROCEDIMENTO: Realizagdo de Matricula Escolar

1. OBJETIVO

Aperfeicoar e facilitar o processo de matricula de alunos novatos

2. EXECUTANTES

Servidores lotados na secretaria escolar
Direcéo escolar

3. RECURSOS NECESSARIOS

Formularios impressos, computador e pastas de arquivo.

4. ATIVIDADES CRITICAS/CUIDADOS ESPECIAIS

Documentacédo do aluno

5. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS BASICOS

- Verificar a disponibilidade de vaga.

- Entregar o panfleto que descreve a documentagéo necessaria para realizagdo da matricula.
- Conferir a documentacao exigida do aluno.

- Preencher o formulario de matricula com todos os dados do aluno.

- Criar a ficha individual do aluno com a documentagéo e arquivar.

- Atualizar os diarios de classe com as informacdes do aluno matriculado.

6. RESULTADOS ESPERADOS

Padronizar o arquivo dos alunos evitando que falte documentos pessoais.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

- Panfleto descrevendo a documentacdo necessaria
- Formuléario de matricula

- Pasta para arquivamento

8. HISTORICO DE REVISOES

VERSAO| DATA PAGINAS | NATUREZA DA MUDANCA/ALTERACOES REALIZADAS

01 Out/2016 1 Padronizacéo da Matricula Escolar.

REVISADO POR: APROVADO POR:

Fonte: Elaboracao prdpria (2016).
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Com base nos fluxos atuais elaborados, foi possivel identificar que na matricula ocorre
a falta de um panfleto formalizado, descrevendo os documentos necessarios para a realizacao
da mesma, visto que, na maioria das vezes, essas informacdes sdo dadas oralmente e, como se
necessita de documentos originais e copia, essas informagdes acabam se perdendo,

ocasionando em matriculas com dados incompletos.

b) Processo-chave: emissédo da Declaracédo Escolar

O segundo processo critico diz respeito a Declaracdo Escolar e, da mesma forma do
processo anterior, criou-se a Matriz SIPOC para esse processo. Conforme a Figura 10,
demonstrou-se também o fluxograma atual na Figura 11. Consecutivamente criou-se um

fluxograma melhorado e o POP do processo em questao.

Figura 10 — Matriz SIPOC da Emisséo de Declaragédo Escolar.

Mapeamento de Processo — Matriz SIPOC
Processo-chave: Emitir Declaracdo Escolar.
Finalidade: Emissao de Declaracao Escolar.
Inicio e Fim: Preenchimento do formulario e entrega da declaracdo pronta.

Fornecedor Insumos Subprocessos Produtos Clientes
Interno Formulario de Emitir Declaracao Alunos;
Diretor; declaragdo; declaragdo emitida com Pais/

Auxiliar de Dados escolar com os sucesso e Responsaveis;

: : dados : :
Secretaria. pessoais do i assinada pelo Comunidade
| fornecidos pelo diret |
aluno. el e iretor. escolar.
Requisitos do setor Equipe Equipamentos/ Requisitos do cliente
F l4ri Estrutura
ormularios L 3
iimpitessos 6 funcionarios - Bom atendimento;
; ird; s
. S slis ao todo: i Prontidaona
Assinatura da dlre(;ao. Caden‘as; . &
realizacao.
i Canetas;
2 pela manh3; F lari
2 ormularios :
Indicadores 2 pelatarde; _ Indicadores
9 e ; E impressos; 9 g g
% r;aallzagao sem falhas; 2 pela noite; : P g ; % satisfacdono
% sem retrabalho; Listagem dos atendimento;
9, Ari . g
/oformular.los alunos; % Agilidade na
disponiveis, Carimbos; realizagdo e entrega.

Fonte: Elaboragdo prépria (2016)

Além de todos os fatores relacionados na Matriz SIPOC, é pertinente considerar que
0s requisitos do setor, neste caso vdo proporcionar aos requisitos dos clientes prontiddo da
realizacdo e agilidade no processo de entrega da declaracdo escolar. 1sso so é possivel com a

disponibilidade dos formulérios impressos.
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A Figura 11 demonstra como ocorre o processo da emissio de declaracio escolar. E

possivel perceber que ndo existe nenhuma consulta a listagem das turmas, sendo a declaracédo

emitida de acordo com as informacdes disponibilizadas pelo aluno no momento.

Figura 11 — Fluxograma atual da Emisséo de Declaragdo Escolar
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Fonte: Elaboragéo propria (2016).

A Figura 12 ressalta a sugestdo para melhoria

escolar.

do processo de emissdo de declaracdo

Figura 12 — Fluxograma melhorado da Emissdo de Declaracao Escolar
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A sugestdo para melhoria é verificar os dados do aluno na listagem da turma antes de
emitir a declaracdo. Isso proporciona uma qualidade maior no servico prestado e evita
retrabalhos e gastos desnecessarios de formularios. A Figura 13 demonstra o POP criado para
0 processo de Declaragdo Escolar.

Neste, sdo demonstrados 0 passo a passo de se realizar o processo, considerando o

objetivo que é otimizar a realizacdo das declaracdes buscando evitar um retrabalho.
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Figura 13 — POP 002: emissdo de Declaracéo Escolar

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

. . Data de 5.
nga;'%%%ozr' Emissao: Veleao. Revisdo: 0 | Folha: 1 de 1
01/10/2016

Escola Zulmira
de Novais

AREA EMITENTE: Secretaria Escolar

EQUIPE DE ELABORACAO: Renata Domingos de Lima

PROCEDIMENTO: Emisséo de Declaracdo Escolar

1. OBJETIVO

Otimizar a realizacao de declaracdes sem que haja retrabalhos.

2. EXECUTANTES

Servidores lotados na secretaria escolar
Direcédo Escolar

3. RECURSOS NECESSARIOS

Formularios impressos, listagem com as turmas, computador.

4. ATIVIDADES CRITICAS/CUIDADOS ESPECIAIS

Documentacédo do aluno como nome completo e levantamento da notas.

5. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS BASICOS

- Verificar a listagem em qual turma o aluno se encontra;

- Preencher com atencéo a declara¢do com os dados necessérios;
- Solicitar assinatura da direcao;

- Fazer a carimbagem necesséria (direcéo e escola);

- Realizar a entregar ao aluno ou solicitante.

6. RESULTADOS ESPERADOS

- Evitar retrabalhos e erros na escrita;
- Evitar os gastos desnecessarios no uso dos formularios.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS
- Formulario de declaragéo;
- Listagem das turmas.

8. HISTORICO DE REVISOES

VERSAO| DATA PAGINAS | NATUREZA DA MUDANCA/ALTERACOES REALIZADAS

01 Out/2016 1 Expedicdo de Declaragéo Escolar.

REVISADO POR: APROVADO POR:

Fonte: Elaboracéo propria (2016).
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Atraveés da observacdo do pesquisador, faz-se necessario entender que entre um turno
e outro de trabalho existem gargalos, como falhas na comunicacdo e expedicdo de
documentos, isto acarreta a sobrecarga e centralizagdo de tarefas em alguns funcionarios.

De forma geral, um dos problemas relatados foi a insuficiéncia de material para
execucdo das atividades, como falta de formularios de declaracdo, ja& que estes sdo
padronizados por segmento (Fundamental I, 11 e EJA) ou pela falta de informacdes nas fichas
individuais dos alunos, como por exemplo, dados pessoais e copia dos documentos.

Quanto a declaracdo escolar, constatou-se que ela é emitida apenas perguntando 0s
dados ao proprio aluno. Uma solugdo seria, sempre que solicitado, consultar a listagem da
turma do aluno, pois nessa listagem constardo os dados essenciais para a declaracdo, além de

evitar retrabalhos e erros no registro.

c) Processo-chave: elaboragdo do Historico Escolar

A Elaboracdo do Historico Escolar foi o tltimo processo critico. Com isso, criou-se a
Matriz SIPOC conforme a Figura 14, e o fluxograma atual conforme a Figura 15 do processo

de matricula escolar.

Figura 14 — Matriz SIPOC da Elaboragdo de Histérico Escolar

Mapeamento de Processo — Matriz SIPOC
Processo-chave: Elaborar Historico Escolar
Finalidade: Elaboracao do Historico Escolar
Inicio e Fim: Preenchimento do formulario e entrega do historico finalizado.
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Fonte: Elaboracéo propria (2016)
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O inicio do processo se d& pelo preenchimento dos formulérios impressos por
antecipacdo, nos qual, constam os dados pessoais do aluno, informacdes referentes aos anos ja
estudados pelo aluno (seja na escola atual ou em outras) e, por fim, a transcri¢cdo de todas as
notas do aluno.

Neste processo, a presenca do professor como fornecedor interno € necessaria devido
aos registros de nota nos diarios escolares. Dessa forma, é possivel obter o produto final, que
¢ a emissdo do histérico escolar. A ficha individual do aluno totalmente preenchida
proporciona agilidade nos requisitos do setor que influencia diretamente na elaboracdo do
histérico, bem como nos requisitos dos clientes, que envolve um bom atendimento e
informag0es claras.

Dessa maneira, a Figura 15 demonstra como ocorre atualmente a Elaboracdo do
Historico Escolar. Percebe-se que ndo hd um controle do prazo de entrega do historico
escolar. Caso ndo haja o registro de notas no rendimento escolar, o funcionario tem que ir em
busca dos diérios escolares para realizar a atualizagcdo dessas notas na ficha individual do

aluno, as quais sdo necessarias para a realizacdo do histdrico escolar.

Figura 15 — Fluxograma atual da Elaboracdo do Histdrico Escolar
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Fonte: Elaboragéo propria (2016).
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A Figura 16 demonstra a sugestdo de melhoria da Elaboragdo do Histérico Escolar na

instituicdo pesquisada.

Figura 16 — Fluxograma melhorado da Elaborag¢édo do Hist6rico Escolar
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Fonte: Elaboragéo propria (2016).

Neste caso, sugere-se que a secretaria ja tenha um levantamento dos alunos que faltam

documentacdo para que estes possam ser cobrados antes da pré-matricula, bem como, no

momento da solicitagdo do histérico. Também se sugeriu que a secretaria registrasse em um

livro a solicitacdo e informasse um prazo para o responsavel retornar e pegar o historico

finalizado.

Com isso, a Figura 17 demonstra o Procedimento Operacional Padrdo do processo

critico em questdo, na qual o passo a passo do processo executado pelos funcionérios da

secretaria escolar foi esmiugcado com o objetivo de direcionar estes funcionarios da melhor

forma possivel, visando uma eficiéncia no processo de elaboracdo do historico escolar da

instituicao.
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Figura 17 — POP 003: elaboracao do Histdrico Escolar

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

. . Data de 5.
Lg%a;'%%%%r' Emissao: Veleao. Revisdo: 0 | Folha: 1 de 1
01/10/2016

Escola Zulmira
de Novais

AREA EMITENTE: Secretaria Escolar

EQUIPE DE ELABORACAO: Renata Domingos de Lima

PROCEDIMENTO: Elaboragdo de Histoérico Escolar

1. OBJETIVO

Emitir historico escolar com mais precisao, evitando a falta de documentos e notas.

2. EXECUTANTES

Servidores lotados na secretaria

3. RECURSOS NECESSARIOS

Formularios impressos, computador, diarios de classe e pastas de arquivo.

4. ATIVIDADES CRITICAS/CUIDADOS ESPECIAIS

Expedir todo relato dos anos anteriores referente ao ano letivo do aluno.

5. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS BASICOS

- Registrar a solicitagdo de emissao de historico e informar o prazo para ir buscar;
- Se for do ano vigente, procurar pela ficha individual do aluno;

- Se for de anos anteriores procurar no arquivo pelo nome do aluno;

- Preencher com atencéo o historico com as notas e 0s dados necessarios;

- Solicitar assinatura da direcao;

- Fazer a carimbagem necesséaria (direcao e escola);

- Tirar uma cépia e arquivar na ficha individual do aluno;

- Realizar a entregar ao solicitante.

6. RESULTADOS ESPERADOS

Padronizar o arquivo dos alunos evitando faltar documentos pessoais.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

- Panfleto descrevendo a documentacgéo necessaria;
- Formulério de matricula;

- Pasta para arquivamento.

8. HISTORICO DE REVISOES

VERSAO DATA PAGINAS NATUREZA DA MUDANGCA/ALTERACOES REALIZADAS

01 Out/2016 1 Transcricdo de Historico Escolar.

REVISADO POR: APROVADO POR:

Fonte: Elaboracdo prdpria (2016).
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Um ponto destacado pelos participantes estava relacionado aos historicos escolares,
pois algumas matriculas sdo realizadas somente com a declaracdo e quando o aluno
necessitado de transferéncia, percebe-se a falta de documentos e, até mesmo, o histérico da
escola anterior. Isso acaba impedindo a preparacdo do histérico atual, ou seja, s6 pode ser
realizado quando os dados forem recuperados.

Desta maneira, 0 gargalo estd associado a falta de documentos no ato da matricula,
pois ndo ha controle dos documentos necessarios e, 0 passar do tempo, os documentos que
faltam sdo esquecidos, deixando assim de serem solicitados aos alunos. Uma solugéo seria, no
periodo de pré-matricula, fazer um levantamento de todas as fichas incompletas e fazer a
cobranga necesséria, exigindo assim, a apresentacdo desses documentos durante a realizacao
da pré-matricula.

Observou-se entédo, que se faz necessario um controle mais efetivo, criando a rotina de
acompanhamento e registro. Dessa forma, serd possivel ter uma andlise critica dos processos

existentes melhorando as informacdes e a qualidade do servigo prestado.
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5. Consideraces Finais

O mapeamento e o controle sdo essenciais em qualquer organizacdo e, em uma
instituicdo de ensino, proporciona que a gestdo da rotina seja ativa e direcione cada pessoa
para aquilo que deve ser feito, cumprindo as obriga¢Ges impostas e possibilitando a melhoria
continua. A Gestdo de Processos contribui para a melhoria continua nas organizagdes, como
as sequéncias das atividades que devem ser realizadas, viabilizam os beneficios, melhoram o
aproveitamento de tempo e reduzem os gastos de formularios preenchidos erroneamente.

Gongalves (2000) afirma que a Gestdo de Processos tem o objetivo de otimizar os
recursos e desenvolver a capacidade e necessidades do usuario da organizacdo. Além disso, a
gestdo de processos torna mais eficiente e adaptavel o alcance dos resultados desejados,
eliminando os erros e atrasos. Nesse contexto, Scartezini (2009) considera que 0 mapeamento
do processo serve para indicar a sequéncia de atividades desenvolvidas dentro de um
processo, com a pretensdo de otimizar a organizagdo no mercado.

Durante a pesquisa, houve um relato interessante que esta relacionado a estrutura do
arquivo referente a alocacéo das pastas que envolvem as fichas individuais dos alunos apos a
transferéncia. As pastas sdo organizadas alfabeticamente e ndo ha nenhuma norma que
registre a entrada e saida dessas fichas, provocando uma superlotacdo na estrutura fisica do
arquivo da secretaria.

Contudo, através dos relatos, foi observado que ja neste ano, a direcao da escola sentiu
a necessidade da melhoria do arquivo. Inicialmente, realizou-se a limpeza do local e a retirada
de objetos que ndo pertenciam ao arquivo. Também foram renovadas as pastas que estavam
desgastadas pelo tempo. A ordem alfabética foi acrescida de nimeros, criando uma sequéncia
cronoldgica para cada pasta. Outra mudanca foi a alocacao das fichas arquivadas, havendo um
processo de separacao por ano, em ordem decrescente, a contar de 2015 até 2010.

Essa mudanca que ocorreu no arquivo contribuiu em mais espago no local, pois a
quantidade de pastas diminuiu, otimizando o espaco, além da facilidade de encontrar as fichas
no arquivo, proporcionando assim um controle mais efetivo da rotina.

Dessa forma, com a aplicacdo das ferramentas da qualidade, p6de-se perceber que
estes possibilitam a visualizacédo e interpretacdo dos elementos dos processos, proporcionando

a identificacdo das oportunidades de melhorias.
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Conclui-se que este estudo alcancou o objetivo proposto, que foi a realizagdo da
modelagem dos processos-chave do setor administrativo de uma institui¢cdo da rede municipal
de ensino de Jodo Pessoa baseada na Gestéo de Processos.

Em relacdo aos objetivos especificos, o primeiro buscou descrever o perfil dos
funcionérios da secretaria escolar, considerando o conhecimento e a percepcdo deles acerca da
gestéo dos processos do setor. Com base nisso, percebeu-se que o tempo de atuacdo na escola
proporcionou a eles uma maior experiéncia nas atividades realizadas, bem como, um
conhecimento sobre gestdo dos processos realizados na secretaria escolar.

O segundo, se refere ao descrever processos administrativos realizados na secretaria
escolar da instituicdo, e pode-se constatar que estes sdo: atendimento ao publico interno;
redigir e expedir os documentos oficiais da escola; registrar os documentos escolares
relacionados a secretaria; efetivar todas as atividades referentes ao alunado; atualizar os
diarios escolares e atender a comunidade escolar externa.

Assim, foi possivel, através dos relatos dos participantes, destacar os processos-chave
e, consequentemente, criticos realizados na area administrativa. Esses processos-chave sdo
todas as funcdes consideradas relevantes e que estdo associadas ao alunado: realizacdo da
matricula escolar, emissdo de declaracdo escolar e elaboracéo do histérico escolar.

Realizou-se a elaboracdo dos fluxogramas dos processos-chave existentes, destacando
possibilidades de melhorias. Com isso, também foram criados fluxogramas desses processos
criticos, buscando com isso 0 aperfeicoamento no processo.

A construcdo dos POPs para a organizacdo também estava em um dos objetivos do
trabalho. Com a criacdo desses POPs foi possivel padronizar os processos criticos da escola,
com o objetivo de otimizar a realizacdo dessas atividades.

Sendo assim, a utilizacdo da gestdo de processos podera ser uma alternativa para a
padronizacdo das atividades da secretaria, tornando-as mais eficazes e eficientes, recorrendo a
sistematizacdo de todos os processos a partir da utilizacdo de métodos graficos como
ferramentas de qualidade, macrofluxo, layout, formulérios, entre outros. Além disso, sugere-
se também que possam ser realizadas capacitacdes dos funcionarios através de treinamentos
em gestdo de processos e gestdo da qualidade na educacéo.

Como sugestdo para pesquisas futuras, considera-se o aprofundamento em outros
setores administrativos da instituicdo, visando a padronizagdo da escola como um todo. Isso
porque varios setores estdo interligados e tornam-se dependentes uns dos outros. A falta de

padronizacdo e organizacdo pode afetar o desenvolvimento da prépria instituicdo, que €
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considerada hoje uma das melhores escolas do municipio devido seu progresso nas avaliacdes
de desenvolvimento educacional.

Fica evidenciado gque a qualidade total para essa instituicdo € uma meta importante que
precisa ser alcancada gradativamente, através do esforco dos funcionarios em busca da
melhoria continua. Esta meta precisa ser posta a todos, de forma clara e objetiva e deve iniciar

imediatamente através do controle e uso das ferramentas propostas.
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APENDICE

Apéndice A - Questionario

Universidade Federal da Paraiba — UFPB
Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas — CCSA
Departamento de Administracdo — DA
Curso de Administracéo

GESTAO DE PROCESSOS PARA MELHORIA CONTINUA DO SERVICO ADMINISTRATIVO
DE UMA ESCOLA PUBLICA NA CIDADE DE JOAO PESSOA.

Prezado (a) Servidor (a):

O proposito desta pesquisa é académico, a sua participa¢do € muito importante. Ndo existem respostas
certas ou erradas. Este roteiro tem como objetivo levantar informacdes para a realizacéo do Trabalho
de Conclusao de Curso em Administracdo sobre a Gestdo de Processos da aluna Renata Domingos de
Lima, visando a melhoria continua do servico administrativo de uma escola publica. Os resultados
serdo avaliados de forma agregada e a sua identificacdo é de sua livre escolha.

v' Todas as questdes devem ser respondidas respeitando o enunciado de cada uma.

v" Por favor, ndo deixe questdes em branco. Suas respostas ajudardo no alcance dos objetivos.

v’ Para responder, coloque um “X” na frente da sua resposta.

Parte I: Perfil do participante
1. Qual o seu sexo?

() Masculino

() Feminino

2. Qual sua faixa etaria?

() 18a24anos ( ) 46 a55anos
() 25a35anos ( ) 56 a65anos
() 36a45anos () mais de 65 anos.
3. Qual seu grau de escolaridade?

() Ensino Fundamental () Especializagéo
() Ensino Médio () Mestrado

() Ensino Superior () Doutorado

4. Ha quanto tempo trabalha na organizagao?

() Menosde1ano () De 16 a 20 anos
( ) Delabanos () De 21 a30anos
(

) De 6a 15 anos
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Parte I1: Nivel de Conhecimento sobre Gestao de Processo
5. Vocé ja ouviu falar sobre Gestao de Processo?

( ) Néo

() Sim

. Vocé ja participou de algum planejamento de atividades administrativas na escola?
) Néo
) Sim
. Os processos da secretaria estdo alinhados com o direcionamento estratégico da instituicéao.
) Totalmente
) Em sua maioria
) Parcialmente
) Nao estdo alinhados
) Néo tenho conhecimento

~ NN

8. Em seu entendimento, é importante a realizacdo de planejamento das atividades
administrativas?

( ) Néo

() Sim

9. Em relagdo ao servigo administrativo, 0 quanto vocé acha importante que exista
padronizacao de processos na area administrativa para se atingir os objetivos de avango na
educacdo publica no estado da Paraiba?

() Nenhuma importancia

() Pouca importancia

() Média importancia

() Muita importancia

10. Vocé ja usou alguma ferramenta ou instrumento de qualidade? Quais?

( ) Néo

() Sim. Quais? ( ) Gréficos
) Planilhas
) Tabelas

) Fluxograma

) Organograma

) Lotacionagrama
) Outro

AN AN AN N NN

11. Existe Manual ou outro documento descrevendo as funcdes, autoridade e
responsabilidade das unidades componentes da estrutura organizacional da escola?
() Sim

( ) Néo

() N&o sabe informar



12. Existem instrugdes escritas e normas de servigo para a realizacdo das tarefas de rotina?
() Sim

( ) Néo

() Nao sei informar

13. Como as orientagdes sobre a realizagdo das tarefas foram repassadas para vocé?
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14. Em um treinamento relacionado as suas atividades diarias, qual (quais) contetidos vocé
acharia importante abordar?

15. Em um treinamento relacionado as suas atividades diarias, vocé acredita que seria mais
adequado: (Responda a somente uma alternativa).

() Conceitos seguidos somente de exemplos objetivos

() Conceitos seguidos somente de estudos de casos

() Conceitos seguidos de exemplos e somente ao final estudos de casos.

() Conceitos seguidos de atividades praticas

16. Em relacdo a modalidade desse treinamento, em sua opinido, seria mais adequado:
() Somente com aulas presenciais

() Somente através da plataforma on-line (Ensino a Distancia)

() Os dois formatos na mesma proporcao.

Parte I11: Modelagem dos Processos
17. Quais as atividades realizadas por vocé nesta secretaria? Liste as atividades e destaque

marcando um X as trés atividades mais relevantes, (Que podem ser consideradas criticas para

0 bom funcionamento da secretaria)

()L ()6
()2 ()7
( ) 3. () 8.
()4 ( )o.
()5S ( ) 10.

18. Quais os problemas encontrados na realizacdo dessas atividades. Considerados mais
relevantes? E quais as suas sugestdes para melhora-las?

Atividade Critica Problemas Possiveis Sugestdes para melhoria

1.




