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RESUMO

GUIDIO, Ana Maria Fernandes. Contribuicbes para a construgdo do conceito de
gestdo em educacédo e a experiéncia em uma unidade educacional do Senac — SP.
S&o Paulo, 2006. Dissertagcdo (Mestrado) — Centro Estadual de Educacéo

Tecnoldgica Paula Souza.

Uma proposta de gestdo em educagdo, em unidade produtiva de uma Instituicdo
Educacional, pode ser fonte de estudo para analisar os conceitos gestao, gestao
educacional e suas interfaces com os conceitos qualidade e gestdo com pessoas, e
pode contribuir para a compreensao e para a construgdo coletiva destes, em uma
equipe. Nesta perspectiva, o grupo e o gestor, ao desenvolverem o trabalho,
realizarem atividades e tarefas e ao reconhecerem o clima, a cultura, as diretrizes,
as propostas, as politicas e os programas da Instituigdo e ainda, as metas, os
objetivos, os desafios e as possibilidades da Unidade, vao construir uma forma de
operar e de inter-relacionar, que viabilizem conquistas, atendendo, de um lado, as
expectativas institucionais e de outro, os anseios e necessidades de aprendizagem
e de desenvolvimento dos envolvidos. A proposta de gestdo vai viabilizar que os
integrantes da equipe participem efetivamente, e que as potencialidades e as
personalidades sejam consideradas, o gestor vai criar condigdes para que as metas
sejam perseguidas e que novos desafios possam vir a ser percebidos e superados.
Para avaliar se ha e como se da no grupo, o reconhecimento dos conceitos, foi
desenvolvido um formulario para levantamento destas informagdes. Os resultados
foram avaliados por grupos de cargos e fungdes: grupo de atendimento ao cliente,
grupo de suporte e logistica, grupo de docentes (os professores) e grupo de
coordenacao (pedagogico, de administracdo e de registros educacionais). Os
resultados possibilitaram conhecer e avaliar como se da na equipe o reconhecimento
dos conceitos e outras questbes exploradas; e se, de fato, o resultado pode
contribuir com a afirmagao de que é possivel construir compreensao coletiva de

conceitos em um grupo, segundo a pratica de gestdo observada.

Palavras-chave: Gestdo, Qualidade, Gestdao com Pessoas, Senac — SP.



ABSTRACT

GUIDIO, Ana Maria Fernandes. Contributions to the construction of the concept of
management in education and an experience in an educational unit of Senac — SP,
Sédo Paulo, 2006. Thesis (Master Degree) — Centro Estadual de Educacédo

Tecnoldgica Paula Souza.

A proposal of educational management in an Educational Institution’s productive unit
can be the source of study to analyze the concept of management, educational
management and its interfaces with the concepts of quality and management with
people and it may also contribute to their understanding and their collective
construction in a team. In this perspective, the group and the manager, when
developing the work and performing the activities, chores and tasks and when
recognizing the environment, culture, rules, proposals, policies and programs of the
Institution together with the goals, objectives, challenges and possibilities of the unit,
will build a way to operate and interrelate that will enable achievements, meeting on
one hand the institutional expectations and on the other the employees’ desires and
learning and development needs. In this management proposal, which enables team
members to participate effectively and considers potentialities and personalities, the
manager will create conditions for the aims to be followed and new challenges be
perceived and overcome. To evaluate whether there is recognition of the concepts in
the team and how it happens, a form has been developed with questions to gather
information. The investigation was conducted with members grouped by their
positions: customer service, support and logistics, teachers and, finally, coordinators
(pedagogical, administrative and educational register). The presentation of the data
collected from the investigation made it possible to know and evaluate how the
acknowledgment of concepts happens in the team as well as the other questions
looked into, how this happens in an Educational Unit and whether the result can
actually contribute to the claim that it is possible to build collective understanding of

concepts in a group, according to the observed management practice.

Key words: Management, Quality, People Management, Senac — SP.



LISTA DE ILUSTRAGOES

Fig. 1: Modelo de Qualidade — ilustragcao de Parasuaraman,

Zeithaml & Berry.....

Fig. 2: Mapa da Qualidade



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

BSC Balanced Scorecard

CEETPS Centro Estadual de Educagéo Tecnoldgica Paula Souza
CPF Cadastro de Pessoa Fisica

DES Declaracao Eletrénica de Servigos

DETRAN Departamento Estadual de Transito de Sao Paulo

INEP Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira

ISO International Organization for Standardization

NBR Norma Brasileira Revisada (ABNT)

ONG Organizagao nao Governamental

PDE Programa de Desenvolvimento Educacional

PTU Proposta de Trabalho da Unidade

SAC Sistema de Atendimento ao Cliente

SCPC Servigo Central de Protecido ao Crédito

SENAC-SP Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — Administragao
Regional no Estado de Sao Paulo
uo Unidade Operativa



SUMARIO

INTRODUGAD ......oooteireircrrerreseeessessessessssessesssssessssssssssssssssssssssssssssssssessssssassssnsns 11
g BT 3 17X o T U 23
1.1 Gestao de pessoas versus gestao COm pessoas ........ccceeeeemmmmnnnssssssssssnnnns 28
72 @ TU E: 1 1 - Vo = O 31
2 O SENAC — SP ... eirscsrre s s s ssssss e s sns e e s s s smnn e s e s s nnn e e e e e e e e nnnnnes 41
2.1 O gestor educacional no Senac — SP .........cccccmiiriiiii——— 43
2.2 O Senac — SP e seu compromisso com a qualidade ...........cccceererrreeeennnnnnes 44
2.3 Construindo diferenciais de qualidade em unidade do Senac — SP.......... 48

3 A EXPERIENCIA DE GESTAO EM UMA UNIDADE EDUCACIONAL DO
SENAC-SP E A IMPLEMENTAGAO DOS COMPROMISSOS

COM A QUALIDADE ........eeeieieecccerre e s s s ccssnr s s e e s mms e e s s e s smmne e e s e s mmne e e ennnnnns 51
3.1 A Investigacao Exploratoria ..........cceeeecccciiiiiiiiiiiiis e 52
3.1.1 Apresentacéao da investigagdo com o uso de formulario.............ccceeeeeeeeee. 53
4 ANALISE DOS RESULTADOS........ccoiemirenneenssessssessssssssssssssssssssessssesssssssnes 56
(o3 0]\ o I 1 1Yo J0u U 63
REFERENCIAS ....cociitciitciccces s s s e s sas s sae s sse s s ssssssssssssssessssssssssnsans 65
APENDICE A ...t ese sttt sttt sssnsnensans 70
APENDICE B .....ocuceeitieeeeeneieaeeesesessessssesssssssssessssssssssssssssssssssessssssssssnssssssssssssnsens 74
APENDICE C ....oouieiieeeencisaees e e saessssessssessssesssesssssssssesssssssssssssssssssssssnssssassssasans 77
7 V= 1 N SRS 134
10 I = 136
2 1@ T 140
7 1@ TN SRS 143
ANEXO E ... ceecer s s s s e e e s s s s mne e e s s s e s e e e e e e mmn e e e eea s nmnn e e e e ennnnnnne 145

a1 =@ N 147



11

INTRODUGCAO

Este trabalho, cujo tema é Contribuigdes para a Construgdo do Conceito de
Gestdo em Educacdo e a Experiéncia em uma Unidade do Senac - SP, tem por
objetivo identificar informacdes relevantes referentes aos temas Gestdo, Gestéo
Educacional, sua pratica e interfaces com os temas, Educagao, Pessoas, Equipe,
Qualidade, seu histérico e sua importancia na construcdo desses conceitos no
trabalho, no processo de desenvolvimento de um grupo e nos resultados obtidos em
uma Unidade do Senac no Estado de Sao Paulo.

Para iniciar a explanagdo sobre este trabalho e contribuir para seu
entendimento, estabeleceu-se a estrutura a seguir.

A Introdugdo apresenta uma visdo geral, histérica e ampla dos conceitos
envolvidos e as hipoteses a serem verificadas quanto a sua validade. A metodologia
aplicada foi de investigacao qualitativa com o uso de formulario.

O primeiro capitulo apresenta o tema gestao, seu entendimento e sua pratica
nas organizagbes, em especial nas instituicbes educacionais; considera a
abordagem gestao com pessoas em contraposi¢ao a pratica de gestao para pessoas
e considera, ainda, as interfaces com o tema qualidade.

No segundo capitulo, é apresentada a Instituicdo Senac — SP (Servigo
Nacional de Aprendizagem Comercial — Administracdo Regional no Estado de Sao
Paulo), o papel e os resultados esperados de seus gestores e os compromissos da
Instituicdo com a qualidade.

No terceiro capitulo, explana-se a experiéncia de uma unidade educacional
da Instituicdo e é apresentada a investigagao exploratéria com o uso de formulario:
um estudo de caso.

Na analise de resultados estdo as consideragdes sobre as respostas obtidas
na pesquisa junto aos clientes internos.

Na conclusao estdo as consideragdes da autora sobre todo trabalho realizado
desde o levantamento histérico, até as consideracdes finais do estudo do estudo e
0s possiveis encaminhamentos.

Por ultimo, estao inseridos os apéndices e anexos referentes e relevantes ao
propdsito da dissertacao.

Em uma visédo histérica e resgatando informagdes, segundo Vieira (2003),

desde Taylor e Fayol até hoje, surgiram concepgdes e abordagens sobre varios
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aspectos relacionados com gestdo, como por exemplo: informagdes, pessoas,
processos, produtos, formas de planejamento e de interacdo e, durante todo o
século, constatou-se que os sistemas educacionais foram influenciados pelas
mudangas no modo de produzir e de gerir empresas, empregando muitos conceitos

que transitaram da area produtiva e econémica para a educacional.

Emergindo dos estudos realizados por Taylor e Fayol, no inicio do século
passado, o modelo de administracdo cientifica consolidou-se nas
organizagbes escolares ha décadas e, atualmente, ainda continua a ser o
dominante, muito embora possa ser considerado uma forma de gestao
ultrapassada para a maioria das organiza¢des voltadas para o trabalho com o
conhecimento (VIEIRA, 2003, p.39).

Na gestdo das organizacbes, constata-se que ha confusdo de diversos
conceitos, com sensiveis prejuizos aos objetivos, como sera visto adiante. O mau
entendimento dos conceitos de administracdo, gerenciamento e gestdo em suas
diversas etapas que se estendem do planejamento, execugcdo até a respectiva
avaliacao dos resultados obtidos, freqlientemente caracterizada por controle, esta
por merecer melhor conceituagao.

Embora existam varias diferencas em termos conceituais, € comum a
utilizacdo destes conceitos como sin6nimos. Motta (2000) aponta algumas
diferencas. Este argumenta que se justifica teorizar o conceito de geréncia, posto
que a acao humana néo ¢é isolada do pensamento. A teoria pode fornecer elementos
para a melhor compreensao da realidade e do comportamento, ou seja, quem sabe
o porqué do que faz pode fazer melhor. Motta (2000) assinala que o termo
Administracdo nasceu na area publica e visava expressar uma fungao subordinada.

A expressdo mais nobre da Administragdo tem origem no século XVII, com a
institucionalizagdo mais clara do cargo de ministro, do latim minus (menos),
que se contrapde a magis (mais), de magister ou magistrado. O administrador
era, assim, o executor das decisbes emanadas dos 6&rgdos politicos

superiores ou dos parlamentos e das assembléias legislativas (MOTTA,
2000, p.13).

Quanto a palavra Gestdo, afirma esse autor que ela se originou na area
privada para significar a fungcdo subordinada aqueles que estdo nos conselhos
superiores. Gerentes ou executivos eram as pessoas encarregadas de executar as
ordens dos diretores, proprietarios ou membros dos Conselhos de Administragao

das empresas.
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Segundo Motta (2000), na fase inicial de uso desses termos no Brasil, eles
foram generalizados e visavam significar qualquer posi¢cao de chefia, quer fosse em
empresas privadas ou em o6rgédos publicos. Nos anos 70, o uso dos termos se
distinguiria: administradores eram preferencialmente os principais dirigentes e
gerentes eram os que ocupavam posi¢des medianas na estrutura hierarquica.

No inglés britAnico, bem como no francés, a palavra ‘management’
(normalmente traduzida para o portugués como geréncia), empregada
tecnicamente em ambos os paises, significa, essencialmente, a gestéo
privada, e a palavra ‘administration’ (traduzida normalmente como
administracao) tende a significar a gestéo publica. No inglés norte-americano,
de grande influéncia na terminologia administrativa brasileira, a palavra

‘management’ é usada quase indistintamente como ‘administration’ (MOTTA,
2000, p. 15).

Na década de 90, o conceito de gestdo, no Brasil, era usado como uma
forma, um modo de qualificacéo participativa em administragdo. Hoje, gestdo serve
para designar diferentes fungdes executivas em diferentes empresas, instituicdes ou
orgaos governamentais. No jargdo técnico empregado a area de Administragéo e
Negocios, na linguagem norte-americana e na brasileira, sdo utilizadas expressées
como business administration ou public management.

Na administragdo das empresas, hoje, os processos sdo aprimorados e as
relagdes vao sendo alteradas de acordo com a cultura estabelecida e com as novas

situagdes e tendéncias do mercado daquele segmento empresarial.

[...] expressdes como business administration (administragdo de empresas)
ou public management (geréncia publica), sendo as palavras administracéo e
geréncia qualificadas como publica ou privada conforme o caso, ao contrario
da terminologia européia (MOTTA, 2000, p.15).

Motta (2000) argumenta ainda que no Brasil ha uma incoeréncia no emprego
desses conceitos. O termo gestdo € usado como uma qualificagdo de formas
participativas como co-gestao e autogestdo e no caso, seriam mais apropriadas as
expressdes co-geréncia e autogeréncia ou co-administragdo e auto-administragao.

Lick (2002) assinala que gestdo é uma expressdo que ganhou corpo no
contexto educacional, acompanhando mudanca de paradigma, sendo que o conceito
de gestdo esta associado ao fortalecimento do processo de democratizagdo do

processo pedagodgico, esta associado a participagdo responsavel de todos os
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envolvidos nas decisbes e na efetivacdo das mesmas mediante compromisso

coletivo com resultados educacionais cada vez mais significativos.

Nao pretendemos [...] minimizar a responsabilidade do professor [...]
pretendemos oferecer uma visdo mais ampla da situacao escolar e do papel
de outros agentes, em particular o do Diretor Escolar, com o objetivo de
permitir uma avaliagdo mais abrangente da complexa situagdo de ensino
enfrentada hoje pelos educadores em geral, quaisquer que sejam os cargos
que exercam (VIEIRA, org., 2003, p.12).

Estas consideragdes remetem a uma proposta da Escola como um organismo
dindamico e vivo, contextualizado e, de certo modo, dependente do conjunto de
pessoas que participam de sua administracdo ou gestao.

Segundo autores como Davel e Vergara (2001), as pessoas, em uma
organizagdo sdo bem mais do que recursos que geram a produgdo; elas séo
essenciais para a dinamica, conferem vitalidade as atividades e processos, inovam,
criam, recriam contextos e situagdes que podem levar a organizagcao a se posicionar
de maneira competitiva e cooperativa com todos os envolvidos, com clientes, com

outras pessoas, outras organizagdes e no ambiente do qual fazem parte.

O exercicio da lideranca é fundamental para a realizagdo de um trabalho
coletivo articulado, capaz de despertar o envolvimento e o compromisso de
todos os membros da comunidade escolar e com reflexos importantes na
comunidade externa (VIEIRA, org., 2003, p. 14).

Ao levantar informacgdes sobre esses e demais conceitos envolvidos e avaliar
interfaces e resultados da aplicagdo dos mesmos, busca-se identificar quais se
assemelham e se complementam ou quais se diferenciam e como se da suas
aplicagdes no cotidiano do trabalho dos profissionais envolvidos no processo, para
gue se possa, cada vez mais, alinhar as estratégias as necessidades e expectativas
das pessoas, das equipes, da Instituicdo, da clientela e, neste caso, da comunidade

na qual a Unidade Senac esta inserida e é participe.

Essa visdo mais ampla do trabalho escolar evidencia a figura do gestor e a
importancia de seu papel como responsavel pelos resultados finais —
personagem central na condugao do processo educativo no dmbito da escola
(VIEIRA, org., 2003, p.14).
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Neste trabalho, levanta-se a hipotese de que Gestdo € um processo e pode
levar ao desenvolvimento grupal e ainda que participar deste processo pode facilitar
a construgédo de um entendimento ou de um conceito coletivo desta pratica.

E necessario que se reconhegcam os multiplos aspectos de que se reveste
essa fungdo, em que se inclui a utilizagdo pedagogica dos modernos recursos
da tecnologia na busca de melhores resultados em termos de ensino e
aprendizagem, bem como no uso dessa tecnologia na gestao participativa, no

desenvolvimento de sistemas de informagao que subsidiam a avaliagdo e a
tomada de decisdes compartilhada (VIEIRA, org., 2003, p.15).

A proposta do Senac - SP prevé a assimilacdo desse processo de gestao
como processo de desenvolvimento de grupo com qualidade, gestdo com pessoas,
que gere acgdes de multiplicacdo de experiéncias significativas e relevantes,
especialmente em comparagdo aos demais grupos, objetos de cada agéo
administrativa ou educacional.

Sao agdes de gestor para os grupos de trabalho, de cada grupo de trabalho
para os demais, ou seja, de coordenadores pedagogicos para professores, de
atendimento ao cliente para o cliente, de servicos administrativos e de apoio para
alunos, de professores para coordenadores, incluindo ainda grupos familiares e
grupos presentes na vida pessoal, reiniciando a cadeia multiplicadora da qualidade.

O negocio empresarial para o qual uma unidade do Senac - SP opera, de
acordo com a missao da Instituicdo a ser comentada no terceiro capitulo, resume-se
no desenvolvimento de pessoas e de organizagbes para a sociedade do
conhecimento, por meio de agbes educacionais comprometidas com a
responsabilidade social.

Administrar ou gerir uma dessas unidades implica em uma pratica gestora
afinada com todos os objetivos institucionais, com a missdo, com 0os compromissos e
metas propostos; significa adotar todos os procedimentos e orientagbes, conforme
as diretrizes institucionais propostas a cada ano, entender o novo papel a ser
desempenhado a frente do grupo de pessoas, a fim de estabelecer a mobilizagao e
a energia necessarias a pratica educacional formadora e transformadora das
pessoas e criadora de conhecimento.

Segundo Choo (2003), uma organizagao possui trés tipos de conhecimento:
conhecimento tacito, conhecimento explicito e conhecimento cultural, expressos nas

pressuposicoes, crencas € normas usadas pelos seus membros para atribuir valor e
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significado a novos conhecimentos e informagdes, conforme previsto na proposta
desta dissertacgao.

A pratica da gestdo de pessoas, nesse contexto, vai criar uma rede de
resultados, em progressdo nao linear, que vai estabelecendo e produzindo
resultantes e, a cada conexao, criando novas informacdes e possivelmente novos

conhecimentos.

Novos conhecimentos sdo criados pela conversao, construgdo e conexao do
conhecimento. [...] a organizacdo cria constantemente novos conhecimentos
convertendo [...] em conhecimento explicito e partilhado, por meio do qual a
organizagdo da origem a novos produtos e gera inovagbes (CHOO, 2003,
p.365).

Com o advento da globalizagdo, as empresas passam por necessarias
transformacdes para enfrentar um mercado cada vez mais competitivo. Segundo
Lamcobe e Tonelli (2001), a gestdo de recursos humanos n&o poderia ficar fora
deste contexto. Gerir pessoas nestas circunstancias torna-se cada vez mais uma
tarefa desafiadora e inclui a busca, a fixagdo e o desenvolvimento de profissionais
altamente qualificados.

Na gestdo de uma unidade Senac-SP, conforme as necessidades e
expectativas da Instituicdo, o gestor devera ter um perfil profissional e caracteristicas
que lhe possibilitem adequar-se e se flexibilizar constantemente ao mundo do

trabalho contemporaneo.

[...] numa sociedade em mudanca muito rapida é fundamental que a
organizagdo mantenha uma relagao dindmica com o ambiente externo, o que
requer a existéncia de instrumentos de captacdo e elaboragdo de
informacgdes [...] que permitam proceder as alteragdes necessarias [...] 0 que
€ incompativel com a existéncia de estruturas rigidas (ALONSO, 2003, cap.l,
p.24).

Na area educacional as transformacbes ocorrem mais lentamente e a
progressao segue um ritmo académico que deveria rever valores, principios e
objetivos estabelecidos ha muitos anos e ainda deveria cuidar da adaptagao e do
atendimento as novas demandas educacionais criadas pela sociedade em transigao,
gerando necessidades especificas de formagédo e desenvolvimento humano que a

educacao poderia potencializar.
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Segundo Costin (2003), a producao intelectual humana — cultural, artistica e
tecnolégica — é o principal motor do progresso econémico e social. Organizagoes e
sociedades mais desenvolvidas tendem ser aquelas que atraem talentos e propiciam
um ambiente que formula a inovagcdo, entendida como a capacidade de
experimentar, mesclar e criar o novo, aliando criatividade e capacidade
empreendedora e realizadora.

Sanz (2003) afirma que talento € uma aptiddo natural e particular para a
realizacéo de alguma atividade.

[...] € preciso deslindar a confusdo que o senso comum faz entre talento e
vocacdo. Talento € uma aptiddo invulgar, natural ou adquirida, para alguma
atividade ou oficio. Na antiga Grécia, a palavra talanton designava uma
medida variavel de peso e uma moeda de alto valor. [...] Ja vocagdo vem do
latim vocatio - agcdo de chamar, vocagao divina — e denomina em primeiro
lugar, a inclinagdo que sentimos por um oficio, uma atividade ou uma forma

de vida, [...] Em todas as profissdes, em todos os oficios, talanton e vocatio
sdo essenciais, [...] (SANZ, 2003, p.26-27).

O processo de transformacgao da sociedade, das tecnologias e as exigéncias
do mundo produtivo, interativo e globalizado s&o requisitos para que a educagao
comece a lidar com essa perspectiva de atuacdo em todos os seus niveis ou,
rapidamente, deixara de cumprir seu papel de agente catalisador e transformador
tdo esperado pela sociedade e comunidade, profissionais, associagcdes de classe e

grupos profissionais de varias naturezas.

Como, porém, transformar a escola de hoje em um espacgo articulador e
produtor de conhecimento, aberto a comunidade e integrado ao mundo?
Como pode se dar a gestdo de informagdes e conhecimentos na escola?
Como preparar a escola para realizar a gestdo de informagdes,
conhecimentos e tecnologias disponiveis? (ALMEIDA, 2003, p.114).

Estas indagagdes permeiam as discussdes dos autores, neste texto, bem
como as praticas do Senac — SP apresentadas e analisadas nesta dissertacao.

Segundo Alonso (2003), em seu texto “A Gestado/Administragdo Educacional
no Contexto da Atualidade”, a expressao gestao educacional tem suscitado polémica
nos meios educacionais, embora autores conceituados mostrem a adequacido do
conceito as diversas realidades organizacionais e a conveniéncia de sua utilizagao
frente aos desafios, decorrentes dos novos contextos sociais.

Ainda segundo esta autora, ha uma tendéncia crescente de descentralizagao

e desconcentragcdo do poder, aproximando o poder de decisdo, do local onde os
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problemas ocorrem; isto se justifica pela velocidade das mudangas no mundo atual e
pelas novas demandas delas decorrentes.

Além disto, destaca-se a ampliagdo do desejo de participacdo das pessoas
nas decisdes que afetam diretamente o seu trabalho ou a sua existéncia, ou os
ideais de democratizacao.

Ao lado de outros autores, Albuquerque e Franga (1998), consideram que o
ambiente empresarial brasileiro vem se tornando intensamente competitivo em
virtude das profundas mudancas que vém ocorrendo na economia mundial, nas
relacbes sociais e politicas, na tecnologia, na organizagdo produtiva, nas relagbes
de trabalho e na prépria insergao do elemento humano no tecido social e produtivo.

Ao verificar o aumento dessa competitividade ressalta-se no estudo a
importancia das organizagdes educacionais estabelecerem estratégias que busquem
realizar os objetivos organizacionais e que coloquem a organizagao em uma posi¢ao

competitiva.

Deveriamos ter garantido também que com as mudangas de cenarios
externos e com as dificuldades operacionais internas a estratégia fosse
atualizada e novamente apresentada para todos na organizacao. [...] Garantir
a gestdo da estratégia que efetivamente traga valor [..] as nossas
organizagbes através de uma otima formulagdo compartilhada, uma
comunicagao clara e objetiva e finalmente, um processo de aprendizagem
para garantir uma sempre melhor e mais precisa estratégia futura
(MANGELS, Mathias, In: KAPLAN, NORTON, 2004, prefacio a edigao
brasileira, p.XVII).

Segundo Kaplan e Norton (2004), a melhor maneira de se garantir a
permanéncia de uma estratégia em agdo é assegurar o apoio incontestavel da
lideranga, de um claro entendimento do que fazer e um alinhamento de toda a
organizagao com a estratégia e com o perfeito comprometimento e entendimento de
cada colaborador, de que ela seja como algo que é vivo e que necessita ser
gerenciado. Este alinhamento estratégico constitui-se no Balanced Scorecard’ que

permite integrar diversas perspectivas.

1 BSC - Balanced Scorecard — Sistema balanceado de avaliagdo das empresas contendo
fundamentos para mensuracdo e gestao do valor, criado pelo aumento das habilidades dos ativos
intangiveis da mesma.
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O Balanced Scorecard — BSC [...] criara condi¢bes para que alinhassem
todos os recursos organizacionais — equipes executivas, unidades de
negocios, areas de apoio, tecnologia da informagdo e recrutamento e
treinamento de empregados — e para que focassem intensamente a
implementacdo da estratégia (KAPLAN e NORTON, 2004, Prefacio IX).

Conforme a citacdo acima, os administradores educacionais sao estimulados
a alinhar os recursos organizacionais e a focar a implementacdo da estratégia.
Devem rever seu papel e seu trabalho visando a insergdo neste novo contexto,
marcado pela incerteza e pelo provisério. Atuando com grande flexibilidade
intelectual e aplicagdo de competéncias analiticas e produtivas que possam gerar
atitudes assertivas frente aos novos desafios, muitas vezes desconhecidos.

Adicionalmente, de acordo com Gamboa (2001), os processos pedagogicos
nao podem estar desvinculados da subjetividade, da vida, dos valores, da dindmica
social, da cultura, da politica, das ideologias. Como consequéncia, nenhum processo
didatico pode ser entendido apenas como aplicagao de técnicas ou metodologias, ao
contrario, s6 tem sentido na articulagdo com as concepg¢des da educagado, da
sociedade, da cultura e da politica.

Cabe ressaltar ainda que, os autores Alonso (2003) e Gamboa (2001) como:
orgaos governamentais, ndo governamentais — ONGs, meio ambiente e com todos
0s grupos deste meio. Eles precisam formar grupos de relacionamento e redes de
comunicagao; precisam ainda construir cenarios alternativos, que localizem, de
imediato, quais sdo os novos desafios. Devem vislumbrar, descortinar o que a
sociedade vai esperar de uma pessoa, de um profissional ou de um cidadao.

[...] Vive-se com intensidade uma experiéncia de aprendizagem [...] uma lenta
acumulacao de fatos, reflexdes, intercAmbios e saberes vai-se desenrolando,

vai ganhando forma e acaba por produzir uma metamorfose, uma
reorganizacgéo repentina, [...] (POZO, 2002, vii).

Os autores Pozo (2002), Perrenoud (2001), Masetto (2003) e Libéaneo (2003)
identificam mudangas no processo de ensino-aprendizagem que véao favorecer o
surgimento de uma nova cultura da aprendizagem. Trata-se de passar de uma
escola centrada no ensino (suas finalidades, conteudos, metodologias,
planejamento, formas de avaliagdo, e outros componentes) para uma escola

centrada na aprendizagem dos alunos.
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Se entendermos que ensinar é projetar atividades sociais com o fim
deliberado de que alguém aprenda algo [...], temos de admitir que
possivelmente a maior parte de nossas aprendizagens cotidianas s&o
produzidas sem ensino e inclusive, sem consciéncia de estar aprendendo
(POZO, 2002, p. 56).

Como ja apresentado, sabe-se que a educacgao profissional no pais tem se
desenvolvido a margem do mercado de trabalho e do trabalho. Em geral, as
instituicdes educacionais, tanto as publicas como as privadas, que promovem a
educacao profissional, viveram as Ultimas décadas sem preocupacgdes ou vinculos
formais com a modernizacao e com o futuro do trabalho.

As transformacbées do trabalho - rumo a uma flexibilidade maior dos
procedimentos, dos postos e das estruturas — e a andlise ergondmica mais
fina dos gestos e das estratégias dos profissionais levam a enfatizar para
qualificagcdes formais iguais, as competéncias diferenciadas, evolutivas,
ligadas a histéria de vida das pessoas. Ja nado ¢é suficiente definir

qualificagdes — padrao e, sobre esta base alocar os individuos nos postos de
trabalho (PERRENOUD, 1999, p.12).

Como as instituigdes educacionais ndo se preocuparam com as decorréncias
do mundo contemporaneo no trabalho, ocorreu grande desalinho educacional com
as recentes demandas ocupacionais geradas pelas inovagbdes tecnologicas e
necessidades mais atuais deste mercado e do trabalho como possibilidade de ganho
financeiro autogerenciado. Estas evidéncias sao nitidamente percebidas, quando se
investiga que tipo de profissionais sdo procurados para assumir os desafios dos
novos postos de trabalho (postos estes muitas vezes desconhecidos pelas

instituicbes formadoras).

Estudos sociologicos sobre as profissbes demonstraram uma evolugéo clara
no decorrer dos Ultimos anos e na maior parte dos oficios relativos aos
profissionais das ciéncias humanas: enfermeiros, assistentes sociais,
jornalistas ... e professores. Assim para responder aos desafios sem
precedentes da transformagdo necessaria dos sistemas educacionais, o
papel dos professores deve, necessariamente, evoluir (PERRENOUD et al,
2001, p.11).

Para Colenci Jr. (2005), inexiste, por diversas razdes, entre as quais a plena
condigdo do exercicio da soberania, um alinhamento estratégico entre a educagéao
profissional e o desenvolvimento econdmico. Quais s&o as alternativas para a
produgao autbnoma de bens de consumo, servicos e outros e qual € o universo de
pessoas preparadas para enfrentar esses desafios? Apesar de haver espagos

ocupacionais vazios em varias empresas € espago para a criacao e implantagao de
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novos negocios, nao ha contingente de profissionais que possam oferecer trabalho
especializado compativel com o posto vago, isto €, empreendedores com viséo de
futuro para um mercado altamente competitivo.

Um dos temas propostos sobre a escola é que ela, muitas vezes, esta
desligada da realidade, tem seu foco no curriculo a ser cumprido; também nas
empresas ocorre 0 mesmo fato, nelas o foco € na meta financeira; ambas, escolas e
empresas perdem a visdo do que ocorre fora dos muros (FREIRE apud SCHIRATO,
20006).

Ainda, segundo o autor, tanto os conservadores utilitaristas que tratam da
questdo da escola como espago de aprendizagem das coisas uteis da vida, quanto
os inovadores que encontram suas identidades na escola que conduz a
aprendizagem da autonomia, ambos defensores de diferentes ideologias, teorias e
correntes educacionais, concordam com uma tese: para que serve ir a escola se nao
se adquire nela os meios para agir no e sobre o0 mundo? Exigem-se pessoas
afinadas com a realidade e que participem do mundo.

Seria muito restritivo fazer do interesse do mundo escolar pelas competéncias
o simples sinal de sua dependéncia em relacdo a politica econémica. Ha
antes uma jungéo entre um movimento a partir de dentro e um apelo de fora.
Um e outro nutrem-se de uma forma de duvida sobre a capacidade do

sistema educacional para tornar as novas geragbes aptas a enfrentarem o
mundo de hoje e o de amanha (PERRENOUD, 1999, p.14).

A educacao devera estar preparando pessoas para esse novo contexto de
futuro incerto e de provaveis grandes alteracdes. As pessoas deverao reconhecer a
necessidade de investir, tempo e todos os demais recursos em desenvolvimento

continuo.

As transformacdes observaveis no mercado de trabalho e nas formacdes
profissionalizantes exercem, provavelmente, certos efeitos sobre a
escolaridade fundamental e sobre a concepcdo da cultura geral [...]
(PERRENOUD, 1999, p.13).

Nota-se coeréncia entre as consideragbes dos autores sobre as
transformacdes do mercado de trabalho, decorrendo em necessaria transformagéao
da escola, como apresentado anteriormente.

Ainda segundo Perrenoud (1999), a educacgao podera contribuir na medida
em que se propuser a identificar os novos paradigmas e a criar as condi¢cdes para

que cada um possa identificar o que € relevante, construir uma visdo de futuro e
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aplicar conhecimentos nesse contexto. Faz sentido contextualizar e capacitar-se
para a construcdo de cenarios alternativos e possiveis trajetorias educacionais

formativas.

O que se quer é gerenciar competéncias (Lévy-Leboyer,1996), estabelecer
tanto balancos individuais como “arvores” de conhecimentos ou competéncias
que representem o potencial coletivo de uma empresa (Authier e Lévy, 1996).
No mundo do trabalho, a mudanga de vocabulario reflete uma verdadeira
mudanga de perspectiva e até de paradigma (STROOBANTS, 1994;
TREPOS, 1993; ROPE e TANGUY, 1994; ROPE, 1996 - Apud
PERRENOUD, 1999, p.12).

Neste contexto, a educacgao profissional podera possibilitar o reconhecimento
de elementos constantes no novo espaco de trabalho, ou seja, a possibilidade de
criar e empreender, hoje existente em muitas ocupagdes; reconhecer os novos perfis
e competéncias profissionais atuais e projetadas para o futuro proximo. Devera
reconhecer o trabalho e o emprego como dimensdes distintas e, ainda, reconhecer
implicagdes e co-relagdes, no minimo, para esse futuro mais préoximo. Finalmente,
devera criar as condi¢cdes para o desenvolvimento e a formacao de pessoas para a
gestao desse novo processo educacional.

As preocupacgdes com o futuro do planeta e com a manutencdo da vida,
incentivaram os movimentos de preservacdo do meio-ambiente e de melhoria das
condi¢cbes de seguranga e saude para o homem, potencializando e ampliando as
perspectivas e o tempo de vida.

No mundo dos negdcios, companhias tém, a cada dia, informagdes mais
completas de suas concorrentes, de seus fornecedores e de seus parceiros e
podem melhor
trabalhar seus produtos e servigcos para efetivamente melhor competir no mercado.

Todas estas mudangas geraram elementos complicadores e facilitadores para
a vida, e criaram situagdes complexas sob varios angulos de analise. Um dos
caminhos encontrados para conduzir estas novas situagdes foi o retorno as questoes
de moral e ética, cultura e ética, cidadania e ética, ética nos negdcios.

Na educacgéo, os caminhos a serem seguidos s&o no sentido de resgatar o
universal, o cientifico, o sociocultural e o humano e de preparar para o tecnoldgico,

projetar para o futuro, atender demandas sdcio profissionais.
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1 GESTAO

Como anteriormente visto, o resgate histérico e as reflexdes e discussdes
entre os autores sobre os conceitos de educagdo, gestdo, trabalho e outros,
conduzem a um avango nas consideragcdes e na constatacdo de que ha uma
necessidade premente de mudangas nos processos educacionais e na gestao
destes.

E fundamental que sejam considerados os novos paradigmas e que ocorra a
reorganizagao de todo o processo.

Verifica-se ainda que, com a acirrada competicdo no mundo globalizado,
somente havera sobrevida para as organizagbes que invistam na captacéo,
formagdo, fixagdo e desenvolvimento de seus quadros diretivos e demais
profissionais.

Vimos também que a educacao profissional devera sair de seus muros,
ampliando significativamente seus limites e devera oferecer condigbes para que
seus alunos, devidamente preparados, possam conduzir de forma autbnoma o seu
desenvolvimento continuo.

Constata-se, entdo, que esta simbiose, envolvendo pessoas, carreiras,
organizagdes e processos educacionais leva a uma nova configuragao do papel e do
perfil profissional do gestor.

No texto “A gestdo/administracdo educacional no contexto da atualidade”,
Alonso (2003) considerou que o contexto gerado pela expansao econémica e
transformado pela revolugdo tecnolégica torna-se propicio a ocorréncia de
mudangas decisivas na vida das pessoas, nas familias, na sociedade e nas
organizagbes, alterando formas tradicionais de gestdo, quebrando paradigmas,
introduzindo padrées de comportamento, novos valores e novas formas de

comunicagéo baseados em tecnologia avangada.

Trata-se aqui de proposta de acédo coordenada, com propositos muito bem
definidos, com atribuicdo de responsabilidades e condigbes previamente
estabelecidas (ALONSO, 2003, cap. VI, p.103).

Ainda segundo a autora, os membros de um grupo devem conhecer os limites
a acgao grupal e deverao ter feito um acordo com a Dire¢ao em termos da produgéao a

ser apresentada ao final de cada etapa do trabalho. Neste caso, a lideranca vai
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exercer um papel importante garantindo, no processo, a participagdo de todos os
integrantes, o lider devera articular as diferentes contribui¢des, elaborar sinteses e
dar pistas para que o grupo avance de forma coesa.
[...] Lideranga compartilhada nao significa ceder aos reinos do poder e da
falta de opg¢do. Mas também nao significa usar a colaboracédo para fazer
vigorar somente visdes pessoais. Como um lider entre lideres, [...] o Diretor
deve se envolver na promogao [...] da aprendizagem. [...] O Diretor é também

um profissional interativo, aprendendo e liderando através da cooperagao
(FULLAN & HARGREAVES, 2000, apud ALONSO, 2003, cap. VI, p. 108).

Esta situagao que, por um lado, gera produtividade e desenvolvimento e, por
outro, gera medos e desafios, facilita o estabelecimento de resisténcias. Como
conseguir que um grupo sinta-se positivamente desafiado e atue em direcéo a
encontrar alternativas que viabilizem a superacado de obstaculos e a construcédo de
novo status socio-grupal, ou seja, o desenvolvimento de competéncias de cada um e
do grupo como um todo?

Neste novo ambiente organizacional, os principais recursos para a obtengéo
de bons resultados e o cumprimento dos objetivos pretendidos sdo o acesso
a informagado e a capacidade de sua manipulagdo e anadlise, ndo somente

pela Direcdo e Coordenacdo, mas por todos os elementos envolvidos na
formacgéao dos alunos (VIEIRA, 2003, p.132).

O conceito Gestéao, hoje localizado em um grande numero de publicagbes da
area de administragcdo, tornou-se bastante conhecido nas ultimas décadas.
Inicialmente, foi utilizado referindo-se principalmente ao conjunto de atividades

envolvidas nos cargos e fung¢des de administragdo de pessoas ou de empresas.

O Diretor deve ser também um lider, ainda que trabalhando com outros
lideres, articulando a sua agédo ele deve estimular sempre a cooperagéao,
porque, partilhando a autoridade com seus colaboradores, ele aumenta a sua
influéncia; portanto, se fortalece e ganha legitimidade (ALONSO, 2003, cap.
VI, p.107).

Apos essa primeira fase, o conceito generalizou-se em varias areas, como por
exemplo, Planejamento, Administragdo, Finangas, Economia e, recentemente, vem
sendo utilizado por autores que participam de estudos e pesquisas direcionados as
Organizagdes Educacionais ou Organizagcbes de Gestdo do Conhecimento. Autores
como Kotler e Fox, Kaplan e Norton, Terra, Silva e Kerr tratam os Dirigentes
Educacionais, os Administradores e outros Agentes ligados a educagdo como

Gestores.
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Embora administradores educacionais tenham adotado prontamente fungoes
gerenciais como finangas, contabilidade, planejamento e relagbes publicas,
eles tém sido mais céticos no que diz respeito a marketing (KOTLER, 1994,
p.22).

Em publicagbes nacionais como boletins informativos de érgaos do governo
também encontramos o conceito Gestao ou Gestor. Publicagdes do INEP — Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira, do Ministério da
Educagédo, como por exemplo o de 17/08/04, citam o Programa Escola de Gestores
— programa que objetiva oferecer educagao continuada para os diretores da
educacgao basica.

Para Peter Drucker, o maior desafio para o gerenciamento no século XXI| é
liderar a mudanca. Assim, é importante que a organizagao tenha uma politica
neste sentido. [...]: - abandonar o ontem [...], criando alguma coisa nova a

partir do antigo, alimentar oportunidades [...] introduzindo informacgdes
importantes (ALONSO, 2003, cap. VI, p.106).

Dessa forma, o papel de administradores (diretores de escola) ou dirigentes
das instituicdes educacionais, vem se transformando especialmente nas escolas
particulares ou privadas. A instituicido educacional devera estar afinada com os
novos desafios da sociedade contemporanea e comprometer-se com os rumos da
humanidade e da sociedade do futuro, preparando pessoas para o incerto e o
provisorio e para a transformacao na qual um dos principais desafios humanos sera
o de preservar a vida e a saude em uma situagao de mundo sustentavel.

Segundo Terra (2003), trabalhadores do conhecimento sdo aqueles que
processam (criam, organizam, validam e usam) conhecimento. Torna-se necessario
reconhecer a importancia de cada individualidade na formagdo do coletivo. Ao
reconhecer a individualidade, os erros podem ser valorizados como experiéncias de
aprendizado e de formagédo de consciéncia de grupo, possibilitam a construgdo do
conjunto e expandem a visdo do futuro. Com o apoio da tecnologia ha aumento de
possibilidades e suporte aos processos de transformacdo. Em educacdo, a
tendéncia sera a de criar programas que contemplem situagbes de aprendizagens
que visem despertar o espirito individual e desenvolver a postura que podera ampliar

o despertar de possibilidades em outros.

A concepcédo atual de administragcao e a teoria organizacional destacam trés
arenas distintas em que a criagdo e o uso da informagdo desempenham um
papel estratégico no conhecimento e na capacidade de adaptagcado da
empresa. Na primeira, a organizacado usa a informagdo para dar sentido as
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mudangas do ambiente externo, para os membros de uma organizagao; o
objetivo imediato de criar significado € construir um consenso sobre o que € a
organizagado e o que ela esta fazendo; o objetivo de longo prazo é garantir
que a organizagdo se adapte e continue prosperando num ambiente
dindmico.A segunda arena do uso estratégico da informacao, € aquela em
que a organizagao cria, organiza e processa a informagao de modo a gerar
novos conhecimentos por meio de aprendizado. A terceira arena do uso
estratégico da informacdo é aquela em que as organizagbes buscam e
avaliam informagdes de modo a tomar decisées importantes (CHOO 2003,
p.27, 28 e 29).

Para Kaplan e Norton (2004) ha varios processos envolvidos em uma
proposta de gestdo mais completa, que deve conter o estratégico e o tatico
operacional. Sao eles:

a) A gestao da operagao: envolve os processos basicos do dia-a-dia;

b) A gestéo de inovagédo: visa identificar oportunidades, gerenciar o portifolio de
pesquisa e desenvolvimento, desenhar e desenvolver novos produtos e servigos,
lancar os novos produtos ou servicos no mercado;

c) A gestao dos clientes: contém os processos de gestao dos clientes, amplia e
aprofunda os relacionamentos com os clientes, envolve selecdo e conquista de
clientes, a retengéo de clientes e ampliagdo dos negdcios com os clientes.

Colenci Jr. et al (2001) ampliam a proposta de gestdo acima ao incluir a
gestao social e a gestdo ambiental e propdem a gestdo regulatoria: trata-se da
regulamentagao nacional e local — sobre o ambiente, questbes de seguranga, saude
do trabalhador e relagdes de emprego — impde normas e padrdes as praticas da
organizacgao.

Torna-se interessante analisar cada significado do conceito gestdo usando as
correntes tedricas anteriormente citadas para compreender sua aplicagdo em
diferentes Instituicdes na qual o conceito esta sendo empregado.

Além desse, outros conceitos originarios da area da Administragao,
anteriormente mais utilizados no mundo empresarial como referéncias ao trabalho e
as profissdes, estdo sendo aplicados as instituicbes educacionais, como por
exemplo, estratégia, vantagem competitiva e marketing.

Para Zaccarelli (2000) a estratégia é um referencial, um guia para auxiliar na
solucdo de problemas. Trata-se de um conceito capaz de envolver o atendimento
aos objetivos e prepara a organizacao para o futuro; a estratégia prevé a
maximizacao de retornos sobre investimentos e consegue promover a adaptacéo da

empresa ao ambiente no qual esta inserida.
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Segundo Bateman e Snell (1998), a estratégia envolve um padrao de acdes e
de alocacbes de recursos destinados a atingir os objetivos da organizagdo. A
estratégia que uma organizagdo implementa visa equilibrar habilidade e recursos da
organizagao com as oportunidades encontradas no ambiente externo.

Elaborar estratégias que visem obter vantagem competitiva , prevé que se
tenha em mente que o servico ou o produto proposto, ao ser apresentado pela
primeira vez, deve oferecer algo novo, inédito, diferente, que agregue valor ou que
atenda novas expectativas e necessidades ou que supere o desempenho ja
apresentado por produtos e servigos similares e/ou concorrentes.

Quanto ao marketing, hoje é possivel encontrar produtos e servigcos com selos
de qualidade, de certificagcdo de qualidade, concedidos por 6rgéos ou instancias
competentes para cria-los e distribui-los; estes selos sdo usados para identificar
diferenciais mercadoldgicos daquela empresa, daquele produto ou servigo. Por
exemplo, no caso do café, criou-se o selo da Associagao Brasileira da Industria
Cafeeira — ABIC; — o selo Origem Controlada — D.O.C. para vinhos; o selo Quality
para marcas; a premiagdo Top de Marketing para profissionais e empresas de
Propaganda e Marketing.

Foram criadas premiacbes de qualidade em quesitos pela imprensa
especializada, como por exemplo, da publicacdo Revista Exame: As Maiores e
Melhores Empresas do Ano, ou A Melhor Empresa para se Trabalhar ou inUmeras
outras premiacgoes.

As associagdes de classe, percebendo todas as mudangas e o quanto as
instituicbes educacionais ndo estdo acompanhando as novas demandas, vao
criando estratégias de avaliagdo do produto educacional, ou seja: os alunos e os
concluintes. A Ordem dos Advogados do Brasil — OAB, criou e implantou o exame
da Ordem. Recentemente, em matéria publicada no jornal A Folha de Sao Paulo,
caderno Folha do Cotidiano, o Conselho Regional de Medicina informa que esta
sendo criado o exame de avaliacdo de competéncia para médicos recém-formados.

As empresas de tecnologia e inovagdes criaram testes de certificagdes de
competéncia e dominio técnico dos conteudos, como por exemplo a Microsoft com
as certificagbes em Microsoft Certified Professional (MCP), Microsoft Certified
Systems Administrator (MCSA), Microsoft Certified Systems Engineer (MCSE),
Microsoft Office Especialist (MOS); certificagdes IBM: IBM Certified Specialist, IBM
Certified Systems Expert, IBM Certified Advanced Technical Expert; certificacbes
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CISCO: Cisco Certified Internetwork Expert (CCIE), Cisco Certified Network
Professional (CCNP), Cisco Certified Network Associate (CCNA).

Estas certificagdes objetivam criar diferenciais de competéncia em empresas
ou profissionais que estardo mais preparados para conduzir programas, projetos,
pessoas ou produtos e servicos com consequente melhor desempenho e resultados.
Ainda, ao tratar da questdo de ampliacdo de conceitos utilizados na area de
administragcdo, € comum observar que ocorre, em muitos casos, um entendimento
da gestdo que parte do conceito de qualidade do gestor, desconsiderando as
expectativas individuais ou as do grupo, o que pode dificultar o atingimento dos
objetivos e metas previstos, e causar, e muitas vezes causa, desequilibrio interno e
insatisfacao.

Para o Senac, gestao significa todo o processo de planejamento, operagéo e
avaliagao do trabalho e de pessoas envolvidas em uma proposta educacional, seja
ela de ambito institucional ou de cada 6rgao ou area, ou, ainda, de cada unidade

produtiva.

1.1 Gestao de pessoas versus gestao com pessoas:

Entre as transformagdes no campo da administragdo esta a passagem do
conceito de Gestdo de Pessoas para Gestdo com Pessoas. Na Gestdo de Pessoas,
entende-se que os funcionarios sao administrados pela organizagao e na Gestéo
com Pessoas, os individuos sao tratados como parceiros da empresa, portanto, com
um enfoque muito diferenciado no que diz respeito aos processos de participagao,
envolvimento e comprometimento mutuo. Estas questdes serdo abordadas com
maior profundidade no decorrer do trabalho.

Dutra (2002) explicita a importancia das pessoas serem vistas como parceiras
da organizagdo. Ao colocar-se a organizagdo e pessoas lado a lado, pode-se
verificar um processo continuo de troca de competéncias. A organizacao transfere
seu patriménio de conhecimentos para as pessoas, enriquecendo-as e preparando-
as para enfrentar novas situagdes profissionais. As pessoas, ao desenvolverem sua
capacidade individual, transferem para a organiza¢do seu aprendizado, capacitando

a organizagao para enfrentar novos desafios.
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Portanto, as organizagdes que enfatizam o processo de gestdo com pessoas,
em sua integralidade, desenvolvem a \valorizacdo dos individuos e,
consequentemente, podem construir um diferencial competitivo.

Vaérios fatores que direcionam os objetivos da empresa e fazem com que ela
se torne competitiva sdo alcancados por meio de atividades realizadas em uma
perspectiva de gestdo com pessoas.

Porter (1992) afirma que a forma como se da a gestdo de recursos humanos,
em uma empresa, pode vir a afetar a vantagem competitiva. E ainda, que esta
forma de gestao pode ser a chave para a sua vantagem competitiva.

Segundo Lucena (1995), com o passar do tempo, a gestdo com pessoas
assumiu um papel importante para dinamizar a elaboracéo das estratégias de gestéo
de um empreendimento, em um ambiente complexo e mutativo e, ainda, que esta
forma de gestao precisa ser constantemente avaliada, desenvolvida e equacionada.
Com o aumento da concorréncia das organizagdes, a gestdo com pessoas passou a
ser vista de uma outra forma. As pessoas tornaram-se importantes para o alcance
dos objetivos organizacionais.

Para uma organizagao obter vantagem competitiva, na dimensao do perfil de
seus colaboradores, os administradores devem estar atentos, principalmente, para
as estratégias competitivas implantadas na empresa, ndo se esquecendo de como
as funcbdes estdo sendo divididas e como as pessoas sao tratadas dentro da
organizacdo. E importante que todos os que fazem parte da empresa estejam
empenhados em realizar os objetivos organizacionais e sintam-se parceiros da
mesma. Para que isto ocorra é imprescindivel que a empresa também ofereca a
cada envolvido estimulos e possibilidades de desenvolvimento, enquanto pessoa e
como profissional. “Os esforgos para impor um programa, servigo ou idéia que nao
atenda as necessidades e aos desejos do mercado fracassardao” (KOTLER, 1994,
p.25).

Varias instituicbes educacionais ndo correspondem as expectativas de seus
alunos e nao os consideram para avaliar a proposta educacional. Estas,
provavelmente, estdo mais preocupadas com outras questdes: financeiras,
mercadoldgicas, politicas, ou outras e ndo pensam sobre a satisfagdo dos alunos,
naquilo que eles vieram buscar: formacédo académica e possibilidades de emprego

futuro ou trabalho. Aqui serdao considerados os clientes imediatos e mediatos, sendo
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que o imediato € o aluno, e cliente mediato é a sociedade que percebera a
competéncia adquirida quando este aluno profissional estiver operando seu trabalho.

Em contraste, instituicbes que respondem a seus publicos, percebem que
para atrair e manter alunos, devem oferecer programas e outros beneficios — valores
agregados, que seus publicos desejam. Isso possibilita manter essa clientela na
instituicao, visando, inclusive, que se transforme no principal porta-voz da instituicao
com os demais publicos potenciais, através de uma relagdo pessoa-pessoa, ou
venda pessoal.

Essas instituigdes buscam entender seus publicos e satisfazer seus alunos e
a comunidade, melhorando sua imagem publica, preocupadas inclusive em superar
as expectativas e desenvolver programas sociais.

Ja é comum instituicdes educacionais preocupadas com seu balancgo social,
ou seja, com agdes adotadas, decorrentes de uma proposta ou de um programa
social mais amplo, com intervengdes diferenciadas na comunidade, levando os
envolvidos a reconhecer seu papel hoje para viabilizar o futuro.

Entre as varias estratégias empresariais, quando ja foram encaminhadas as
questbes de sustentabilidade de uma empresa, busca-se também alinhar as
pessoas as estratégias e metas. Este € um desafio para as organizagdes
educacionais brasileiras. “Quando perguntavamos aos executivos sobre o papel do
BSC no avango notavel de suas organizagdes, quase sempre a resposta resumia-se
em duas palavras: alinhamento e foco” (KAPLAN e NORTON, 2004, prefacio, IX).

Para se atingir esse alinhamento é necessario que se tenha pessoas e
profissionais preparados, com vontade de realizar, por meio de propostas claras. Os
objetivos devem ser factiveis, concomitantemente as acdes; os resultados devem
ser avaliados e sempre que possivel, viabilizar a identificagcdo dos sonhos em
comum.

Para que isto ocorra, as pessoas devem ser respeitadas e constituir-se em
grupo para o desenvolvimento de um trabalho coletivo. Com a finalidade de que as
metas sejam alcancadas, as estratégias devem ser adequadas a situagdo, as
pessoas, a organizacdo e aos objetivos e proporcionar aprendizagem aos

envolvidos.

Na dinamica e mutavel “sociedade do conhecimento” deste inicio de século, a
organizagao do conhecimento exerce papel central e absolutamente decisivo.
Ao propiciar a capacidade organizacional de lidar com informagdes, ela faz
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sustentavel a empresa e lhe da condi¢gdes de desenvolver-se em permanente
disposigao para aprender e inovar (CHOO, 2003, nota do editor).

Nesse espaco de acontecimentos estdo os gestores, responsaveis ultimos
para que os fatos ocorram em direcdo aos resultados esperados ou a superagao dos
mesmos. O primeiro passo fundamental do gestor educacional é formular e implantar
estratégias em um ambiente em constante transicdo e alinhar as competéncias
humanas aos negocios educacionais da instituicdo. “Lideres estabelecem a unidade
de propédsito e o rumo da organizagdo. Convém que eles criem e mantenham um
ambiente interno no qual as pessoas possam estar totalmente envolvidas no
propésito de atingir os objetivos da organizagdo” (SCHIRATO, 2006, p.235).

A caracterizacdo da gestdo como estratégia da produgdo vem sendo
considerada e discutida em estudos de Administracdo, na medida em que se
reconhece a importancia do gestor para a proposi¢cao e a consecugao de objetivos e
metas em um ambiente, cada vez mais turbulento e em rapida transformacéo.

As fungdes de gestdo de pessoas que envolvem 0 como ocorre 0 processo de
coordenagcao podem produzir diferenciais nos resultados e na superagcdo de
obstaculos, constituindo-se em diferenciais de qualidade. Esta questdo pode ser
analisada em publicagbes como por exemplo, Organizagdo do Conhecimento, Choo,
2003, Marketing Estratégico para Instituicbes Educacionais, Kotler e Fox, 1994, O
Ambiente da Qualidade na pratica, Silva, 1996.

Para o Senac, o conceito de Gestdo esta atrelado ao desempenho
profissional de cada gestor que vai se transformando na medida em que avangam os
conhecimentos e o saber fazer desse gestor. Em cada organizagdo, ha diferentes
significacdes e conceituagdes de gestdo e varias podem ser generalizadas. No
Brasil, os modelos de gestdo transformam-se ou adaptam-se, de maneira muito
similar, principalmente, ao que ocorre nos Estados Unidos da América. No Japéao,
por exemplo, um modelo de gestdo muito utilizado, de sucesso mundialmente

reconhecido agregou valor através da gestdo da qualidade.

1.2 Qualidade

O tema qualidade esta hoje, intrinsecamente relacionado ao conceito de gestao,

sendo um de seus componentes e uma das principais preocupagdes dos gestores.
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Rios (2001) resgata textos encontrados em publicagbes mais recentes, que
comentam obras de grandes fildsofos como Descartes, Kant, Aristételes e outros.
Estes filésofos, ao longo da histéria, tiveram como objeto de estudos o conceito

qualidade.

Segundo Aristételes, a qualidade € uma das categorias que se encontram em
todos os seres e indicam o que eles sdo ou como estdo. As categorias sdo:
substancia, quantidade, qualidade, relacdo, tempo, lugar, acdo, paixao,
posicdo e estado. [...] sdo, portanto, propriedades que se encontram nos
seres (RIOS, 2001: pag. 69).

Conforme indicado no texto de Rios (2001), para Aristoteles, a qualidade era
uma entre outras dez categorias e refere-se as propriedades dos seres, trata-se de
qualquer determinacado de um objeto que o caracteriza ou que o individualiza, sendo
prépria deste objeto. Qualidade é, portanto, um conceito que faz referéncia a um
conjunto de conceitos.

Segundo Abbagnano (1998), para Aristoteles havia quatro tipos de qualidade:
um habito ou uma disposi¢cao; uma capacidade ou incapacidade natural; um
conjunto de qualidades sensiveis ou ainda, formas ou determinagcdes geométricas.

E ainda, segundo Abbagnano (1998), Mora (1996), Edwards (1972),
destacam-se aqui dois pontos relevantes: o primeiro revela a importancia do
conceito da qualidade, uma vez que varios filésofos dedicaram-se ao seu estudo; o
segundo ponto revela que este conceito, sendo utilizado e compreendido de formas
tao diferentes, pode causar ambiguidades.

A Qualidade para todos esses filésofos e autores, diz respeito a
caracteristicas de pessoas ou coisas, sejam elas fixas ou transitdrias, formas ou
cores, primarias ou secundarias, intrinsecas ou percebidas, ou ainda, objetivas ou
subjetivas, sem haver julgamento de valor, mas sim uma intengao de descricdo do
objeto. Com o passar dos séculos e, ainda hoje, ha um universo ainda mais variado

de significagcdes do que € Qualidade.

A primeira tarefa de qualquer teoria é esclarecer termos e conceitos confusos
[...] Apenas depois de se chegar a um acordo quanto aos termos e conceitos
temos condigdes de raciocinar sobre as questbes com facilidade e clareza e
compartilhar os mesmos pontos de vista [..] (GHYCZY, OETINGER,
BASSFORD, 2001, apud KAPLAN, NORTON, 2004, p.7).
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O conceito pode fazer referéncia as caracteristicas dos seres e das coisas, as
estratégias de gerenciamento e, ainda, a uma caracteristica positiva ou negativa de

exceléncia, conforme Antonio Houaiss.

Qualidade S.f. 1 Propriedade que determina a esséncia ou natureza de um
ser ou uma coisa [preferir a q. que a quantidade] 1.1 conjunto de tragos
psicolégicos e/ou morais de um individuo, carater, indole [crianga dotada de
qualidades artisticas] 1.2 caracteristica inerente que serve para agrupar
(seres e objetos); espécie, casta, jaez [individuos desta qualidade nao
freqientam ambientes requintados] [ndo gostam daquela qualidade de vinho]
2. grau negativo ou positivo de exceléncia [a ma qualidade de um tecido] 3.
Caracteristica superior ou atributo distintivo que faz alguém ou algo
sobressair em relagdo a outros; virtude [um produto de qualidade] [um
homem de muitas qualidades] 8. Estratégia de gestdo em que se propde
otimizar a producgéo e reduzir os custos (financeiros, humanos, etc.) [gerente
do departamento de qualidade] 10. Fil. Qualquer aspecto sensivel de
percepgao que ndo possa ser mensurado ou geometrizado. 11. Fil. Em Idgica,
propriedade de uma proposicdo que a torna afirmativa ou negativa. De
qualidade. Que tem valor; étimo [trabalho de qualidade]. (HOUAISS, VILLAR,
2001, p. 2344-2345).

Deming (1990), especialista norte-americano, fez um trabalho significativo
sobre qualidade, no Japéao, e considerou que todas as pessoas queriam qualidade,
porém, cada uma tinha um conceito particular do que significava essa palavra.

Como cita Santana (2004), a partir dos estudos de Deming, Juran, Ishikawa e
outros autores foi desenvolvido um modelo de qualidade conhecido como Qualidade
Total. Esta concepgao influenciou a interpretagao de Qualidade como um conceito
que se referia, automaticamente, a alguma coisa positiva, que traria beneficios para
a empresa ou para seu cliente.

Qualidade Total era entendida e aplicada como uma forma de gerenciamento
focada em processos. Este conceito de Qualidade passou a ser intensamente
utilizado nas empresas industriais e de servicos no Brasil € no mundo e sua
aplicacdo pode ser encontrada em varias fontes, como em jornais, revistas,
seminarios, féruns, congressos, em encontros regionais e nacionais, em revistas
cientificas especificas sobre Qualidade, Administracdo e em Educacgao, quer seja,

em publicagbes especializadas, em eventos da area ou no meio académico.

A Qualidade ¢é de graca; embora nao seja um brinde, é de graca. O que custa
€ a auséncia da qualidade, ou seja, todas aquelas atividades que sao
consequéncia de nao ter feito certo da primeira vez (Philip B. Crosby — In:
SCHIRATO, 2003, p.29).
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O conceito de Qualidade, segundo Santana (2004), é utilizado nas
organizagbes desde a Administracdo Cientifica (LEGGE, 1995), quando as
empresas industriais passaram, em funcdo da busca por bons resultados, a se
submeter a uma racionalidade de controle do trabalho humano, procurando
melhores indices de desempenho e competitividade. Este conceito passou a ser
valorizado, também, por empresas prestadoras de servigcos. No Brasil de hoje,
qualidade é um conceito valorizado na pratica educacional.

Como vimos e ainda conforme Santana (2004), qualidade € um conceito
polissémico, apesar da importancia e da referéncia que tem nos dias atuais. Este
conceito pode ser utilizado com diferentes enfoques e pode ser analisado do ponto
de vista instrumental ou critico (ZITKOSKY, 1995; PUCCI, 1994; ASSMANN, 1996).
A qualidade analisada de forma instrumental é focada na eficiéncia, no controle e na
competitividade que compdem a base conceitual de um trabalho fundamentado em
processos ou resultados. (DEMING, 1990; ISHIKAWA, 1993; JURAN, 1992, 1993,
1994, 1995).

Santana (2004) defende que quanto ao emprego do conceito de qualidade em
uma concepgao da racionalidade critica, autores como Demo (1994, 2002) e Rios
(2001) falam sobre a relagao da qualidade formal com a qualidade politica e seguem
a premissa de que a educacao deve ter relagdo de compromisso com a sociedade
(FREIRE, 1993, 1996) e que a qualidade da educagao deve primar por uma agao
socialmente responsavel e ética (FREIRE, 1995, 1996). “Do ponto de vista genérico,
todos exigem qualidade como uma vida melhor, que a organizagao precisa traduzir
para linguagens mais pratica” (SILVA, 1996, p.13).

O gestor devera ter a competéncia de fazer a leitura do que signifique para o
outro o que é qualidade, o que significa esta palavra e que ressonancias cognitivas
ela vai encontrar internamente em cada um. Exercendo a competéncia de
reconhecer essas especificidades, o gestor, em seu processo integrado de gestao
de grupo, tera condi¢des de incorporar os elementos mais significativos para o outro,
para o grupo, com qualidade.

Desta forma, um grande desafio para uma gestdo com qualidade esta em
atuar junto ao grupo na busca de um conceito coletivo de qualidade. Neste sentido,
os resultados da acdo devem atender as expectativas da coletividade, situacdo na

qual cada membro consiga perceber suas expectativas atendidas.
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Nesta perspectiva, cabe ao gestor criar situagbes nas quais as pessoas
possam definir e expor-apresentar quais sdo suas expectativas para seu proprio
trabalho e quais sdo os resultados esperados, de si e da coletividade nas quais
estdo envolvidos.

Para fundamentar o presente trabalho foi realizada uma investigacao
exploratdria, apresentada no terceiro capitulo.

Ao gerenciar um processo de qualidade em educagdo, € necessario que
ocorra a participacao efetiva de cada componente de um grupo, ou representantes
dos grupos envolvidos no processo, porém, nem sempre um gestor tem, das
pessoas ou dos representantes de cada grupo, disponibilidade para, em conjunto
com ele, elaborar uma proposta. Quando se trata de atender uma determinada
clientela pode ocorrer do gestor também n&o ter a sua disposicdo uma parcela
representativa que justifique sua acdo. A questdo principal é descobrir como o
gestor devera proceder para levantar os insumos necessarios ou os elementos de
qualidade que possam embasar sua agao.

Acredita-se que ele podera buscar informacdes e referéncias em documentos,
em pessoas, em trabalhos anteriores ou similares, em avaliacbes; ou formular e
apresentar uma proposta aberta, com consisténcia de propositos e objetivos, e
submeté-la ao grupo, para com ele avaliar e finalizar, incorporando informagdes que
possibilitem o atendimento de especificacbes de qualidade apresentadas ou
projetadas pelo grupo que estara comprometido e cumplice da proposta finalizada.

O gestor, utilizando as possibilidades acima descritas e outras que
considerem todas as fontes de informacgdes, podera alimentar sua proposta e acdes
futuras.

Na formacao profissional, o mercado de trabalho funciona como um dos
melhores indicadores de avaliagdo do trabalho educacional. No Senac — SP foi
desenvolvido o sistema Senac de Qualidade Educacional — SQE - Projeto
Institucional Estratégico, de novembro de 2002 (ANEXO B). Também ha outros
indicadores, como por exemplo, as consideracdes dos usuarios. Para viabilizar de
forma pratica e rapida o reconhecimento das consideragbes e contribuigdes dos
clientes, o Senac de Séo Paulo, instalou o Programa Canal Aberto (ANEXO C). Este
programa vem possibilitando a redefinicdo de orientagdes e politicas daquilo que é
oferecido pela instituicdo. A cada correspondéncia, comentario, avaliagado ou opiniao

recebida, o Senac envia uma resposta ou um retorno em até 48 (quarenta e 0ito)
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horas apds o recebimento. Nos ANEXOS B e C, encontram-se outras informacoes
institucionais sobre o Sistema SQE e sobre o Programa Canal Aberto. “Para os
autores Kotler e Fox: Para ser bem-sucedida, uma Instituicdo educacional deve lidar
eficazmente com seus muitos publicos e gerar alto nivel de satisfacdo” (KERR,
Clark.1994, p.29).

Para Gianesi & Corréa (1995 apud COLENCI 2000), pode-se considerar que
qualidade envolve observar expectativas e necessidades dos clientes, porém que
mensurar expectativas € mais simples e mais objetivo do que realizar a mensuragao
das necessidades dos clientes, uma vez que esta ultima, pode viabilizar um
equivoco de se considerar que se sabe exatamente de que os clientes precisam,
quando, na verdade, em muitos casos, nem o préprio cliente sabe exatamente do

que ele precisa.

Identificar os critérios, segundo os quais seus clientes avaliam os servigos, é
uma forma do avaliador compreender melhor suas expectativas frente ao
servico prestado. A determinacdo destes critérios permite que a gestdo das
operacdes de servico possa garantir o desempenho nestes critérios
priorizados. [...] E preciso um trabalho de pesquisa para saber realmente
quais sado os critérios mais importantes para o cliente, uma vez que podem
ser tanto os servigos essenciais como os periféricos (secundarios) (COLENCI,
A.T., 2000, p.77-78).

No modelo de qualidade em servigos de Parasuraman, Zeithaml & Berry,

estdo previstas cinco discrepancias, ou lacunas, conforme figura 1.
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CONSUMIDOR

I GAP1
PROVEDOR

Fig. 1- Modelo de Qualidade — ilustracdo de Parasuaraman, Zeithaml & Berry
Fonte: Parasuaraman, Zeithaml & Berry apud Colenci, A. T., 2000, p.85

A principal caracteristica desta proposta é a identificacdo de discrepancias -
gaps - entre o sistema de prestacdo de servico e a qualidade esperada pelo
consumidor — cliente interno ou externo da organizacao.

Os autores Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1991) e Corréa e Corréa
(2004), abordando sobre avaliagao da qualidade em servigos, afirmam que:

a) os servicos sao basicamente intangiveis, julgados pelo desempenho e
experiéncias vivenciadas pelo cliente;

b) os servigos sdo heterogéneos, com possibilidade de desempenho e julgamentos
diferentes conforme o fornecedor e o cliente;

C) os servigos, sua produgdo e 0 seu consumo sao inseparaveis, dificultando

sobremaneira o controle e sua avaliagéo.

A idéia inicial € que agdes gerenciais que se baseiem na satisfacdo dos
clientes internos venham a proporcionar incrementos de satisfagdo dos
clientes externos, tornando-se a base de um diferencial competitivo
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alcancando um aumento de participagdo no mercado e maior lucratividade
(SALOMI et al, 2005, p.280).

No que diz respeito aos clientes internos, conforme Salomi et al (2005), ha
uma relacdo de causa e efeito entre a qualidade de servigos internos que
proporcionam incrementos de satisfacdo aos clientes externos, contribuindo
significativamente na fidelizag&o de clientes.

As buscas pela satisfagéo de clientes externos, juntamente com varios outros
fatores, tém contribuido para que uma maior atengdo seja direcionada aos
clientes internos. Este esforgo redunda em melhoria do servigo final, por meio

da melhoria de suas partes, em cada etapa da producdo do servigo ou
produto (SALOMI et al, 2004, p.283-284).

As expectativas dos diferentes publicos por melhoria na qualidade vém
passando por transformagdes ao longo dos tempos e vém sendo re-significadas a
cada teoria ou pratica consolidada e, ainda, vao se ampliando e consolidando como
medidas em um processo continuo.

Neste texto, como ja ressaltado, qualidade é concebida como conjunto de
propriedades que determinam a esséncia ou a natureza de um ser, ou de um objeto.
Entendida como caracteristica superior ou atributo distintivo positivo, que faz com
que alguém ou algo possa se sobressair ou se destacar em relacdo a outros
similares. Virtude ou configuragdo objetiva ou subjetiva, que estabelece diferenciais
positivos quando em comparacdao com demais similares. Aquilo ou aquele que
supera. Qualidade é inerente a agdo, ao produto ou ao processo e é determinada
pelo grau de atendimento as expectativas definidas pelo outro (consumidor do
produto, do servigo, ou pessoa envolvida no processo) atingidos e, desta forma, o
resultado final comparativo pode ser abaixo, aceitavel ou acima das especificacdes
esperadas.

Conforme Schirato (2006), Qualidade, segundo a Norma Brasileira
(NBR) International Organization for Standartization (1ISO)? 9000/2000, é o grau no
qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos, ou seja, o grau no
qual um conjunto de propriedades diferenciadoras inerentes satisfaz uma
necessidade ou expectativa que €& expressa em geral, de forma implicita ou

obrigatéria.

ZA sigla ISO também é o prefixo grego para designar igual.
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Qualidade de forma democratica aqui € entendida como aceitagdo e o
atendimento das diferentes especificacbes do que seja qualidade para o outro.
Neste contexto, é possivel quantificar ou ponderar o grau de satisfagdo da(s)
expectativa(s) definida(s) em comparagdo com o nivel de atendimento desta(s)
expectativa(s), conforme ela(s) é(sao) percebida(s) pelo outro.
Servigo de Qualidade Percebida®. Qualidade de servigos € mensurada como
a diferenga entre dois constructos: expectativa e performance, percebida e
considerada como diferente de satisfagdo. Pesquisadores tém também

associado qualidade com satisfagdo e intengao de repetir a compra (SHAH
et al, 1999, p.49).

A qualidade sera tratada de forma democratica, ampla e abrangente. Ha um
conjunto de elementos que, inseridos em um processo, vao possibilitar analise de
seus componentes, das necessidades e expectativas que o geraram, de suas
interfaces e interagdes, para que seja possivel especificar qual a qualidade esperada
para além do que, para quem e para quando e como - O processo, a inovacgao
contida, o desenvolvimento tecnoldgico envolvido, o desenvolvimento das pessoas,
o resultado, o grau de satisfacdo atingido, os valores agregados, enfim todo o
conjunto.

O conceito qualidade dissemina-se pelo mundo como uma filosofia de vida e
de trabalho que, teoricamente, incorpora as posturas a sobrevivéncia com
dignidade.

E preciso reconhecer que, nem todas as organizagdes e pessoas que falam
em qualidade a praticam.

O filésofo Nietzsche, no século passado, alertava que, com o aumento da
competicdo, a qualidade se tornaria mera propaganda. Esta postura
entretanto, ndo tem mais como se sustentar , pois os consumidores estido

cada vez mais esclarecidos, e os concorrentes cada vez mais atentos as
suas insatisfagdes (SILVA, 1996, p.15).

Contrariando este conceito, hoje em dia, pode-se dizer que a qualidade passa
a ser um fator intrinseco, pois se ela ndo existir, vai haver comprometimento da

sobrevivéncia do produto ou do negdcio.

*Service quality is measured as the difference between the two constructs: ‘expectation’ and
‘perceived performance,” and it has been considered to be different from satisfaction. Researchers
have also associated quality with satisfaction, and intention for repeat.
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A qualidade envolve observar padrao, norma técnica, inovagdes tecnoldgicas,
tempo, espaco, e todas as pessoas ligadas ao processo de producgao,
comercializagédo ou uso do bem, do produto, ou do servigo, que observavel, pode ser
analisado como um resultado final e como um processo de construcdo do
conhecimento para o total de participes.

Se nao entendermos bem essa idéia de processo dialético, nao
conseguiremos compreender o processo produtivo da qualidade. Qualidade
ndo é a auséncia de defeitos, mas a continua adequagao ao uso, de acordo
com Joseph M. Juran. Portanto, ndo se trata de um conceito estatico,
imutavel, mas de um conceito extremamente dinamico, profundamente

dialético, um conceito que se supera no dia-a-dia, tanto pessoal quanto
organizacional (SCHIRATO, 2006, p.56).

Conforme vimos anteriormente, qualidade incorpora principios e valores, ética
e estética e pode ser filosoficamente analisada e cientificamente comprovada, pode
ser percebida, estimada e mensurada. A qualidade em educagdo e em educagao
profissional esta também em inserir a aprendizagem com significado e
consequéncias no mundo, na vida e no trabalho, inserir aprendizagem para o futuro.
Qualidade pode ser contextualizada e pode criar condi¢des para a descoberta,
possibilitar o desenvolvimento da curiosidade e do saber, nos quais elaborar

perguntas importa mais do que preparar respostas.
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2 O SENAC-SP

O Servigco Nacional de Aprendizagem Comercial — Senac, foi criado por
Decreto-lei n° 8.621 de 10 de janeiro de 1946.

Ao lado das demais instituicdes educacionais formadoras, o Senac integra um
sistema educacional que visa preparar profissionais para o mercado de trabalho.

O Senac — SP €& um departamento regional do Senac Nacional - Servigo
Nacional de Aprendizagem Comercial, esta localizado no Estado de Sao Paulo, e ao
lado dos demais regionais existentes em cada Estado do Brasil, constitui o Sistema
Senac em ambito nacional. E uma instituicdo educacional privada, sem fins
lucrativos, administrada pelo empresariado do Comércio.

Com o objetivo de integrar os diversos componentes de uma proposta de
educacgao profissional, como mercado, empresas, pessoas e outros, o Senac — SP
investe de forma permanente no desenvolvimento de seus quadros e, em especial,
de seus gestores, agentes educacionais multiplicadores.

Em sintonia com os avangos no campo da gestdo e adotando principios até
aqui expostos, o Senac tragou sua missao, visdo, objetivos e compromissos para a
década 2001-2010, constantes no documento Proposta Estratégica do Senac de
Sao Paulo para a Década de 2001-2010. A presente dissertacdo considera a pratica
de gestdo em uma das Unidades do Senac — SP.

A missdo do SENAC - Sao Paulo é proporcionar o desenvolvimento de
pessoas e organizagdes para a sociedade do conhecimento, por meio de
acdes educacionais comprometidas com a responsabilidade social. Tendo em
vista o cumprimento de sua Miss&o, o Senac S&o Paulo estara orientado, até
0 ano 2010, para uma grande conquista estratégica expressa através da sua
Visdo de Futuro: até 2010 o Senac — S&o Paulo sera reconhecido como

referéncia de organizagédo educacional e do terceiro setor, diferenciada pela
acao inovadora, diversificada e socialmente solidaria (Proposta, 2004, p.5).

Ainda no documento Proposta Estratégica (2000), consta que no horizonte
2001/2005, o esforgo estratégico do Senac Sdo Paulo sera focado em 12 objetivos,
agrupados segundo as dimensdes relacionadas a oferta de cursos e servigos, ao
desempenho institucional e ao desenvolvimento de suas competéncias internas. Sao
eles:

Objetivos relativos aos Negocios:

a) crescimento: Expandir e diversificar seletivamente a oferta e os mercados de

produtos e servigos do Senac-SP;
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b) qualidade: Melhorar sistematicamente a qualidade dos produtos e servigos do
Senac-SP.

Objetivos relativos ao Desempenho Institucional:

a) responsabilidade social: Distinguir-se, entre as instituicbes educacionais do pais,
pela pratica da educacdo para a cidadania e pelo exercicio de uma acao
educacional relevante e diferenciada;

b) foco no cliente: Agregar beneficios significativos e duradouros aos diversos
segmentos de clientes, segundo suas necessidades;

c) grandes clientes e/ou contribuintes: Assegurar tratamento diferenciado aos
grandes clientes e/ou contribuintes;

d) auto-sustentabilidade econdmica e financeira: Alcangar e manter a auto-
sustentabilidade operacional em todas as areas de atuacéo;

e) Articulagcado e sinergia com o Senac Brasil: Contribuir para o crescimento e o
fortalecimento do Sistema Senac;

f) Articulacdo e sinergia interna: Ampliar e intensificar a insergdo institucional do
Senac-SP em seu contexto de atuacéo.

Objetivos relativos as competéncias internas:

a) pessoas: atrair e manter quadro de pessoal qualificado, motivado e com elevada
capacidade para agregar valor a instituigdo e a seus clientes;

b) tecnologia: manter atualizado e competitivo o padrdo tecnolégico dos produtos,
servicos, sistemas e processos da instituicao;

c) marketing: tornar o marketing fator decisivo da capacidade competitiva da
organizagao;

d) organizacéao e gestdo: consolidar padréo de gestéo profissional, dinamico, flexivel
e empreendedor.

E, ainda mais recentemente, o Senac-SP adotou compromisso com o meio
ambiente, reconhecendo a preservagdo ambiental como parte de seus objetivos
institucionais.

Em uma Instituicdo Educacional como o Senac, no Estado de Sao Paulo, os
desafios sdo muitos. Espera-se que o gestor e sua equipe comandem a
transformacao dos processos educacionais, tornando esta Instituicdo cada vez mais
competitiva e mais profissional. Sdo desenvolvidos planejamentos estratégicos e
Planos de Negodcios por areas de atuagcdo. Espera-se também que sejam

construidos diferenciais de inovacado e qualidade, que o ambiente seja propicio ao
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desenvolvimento das investigacbes cientificas, da teorizagdo e da pratica
educacional consequente e coerente, conduzindo as melhorias académicas,
administrativas, mercadologicas e financeiras da Instituigéo.
Apdés a analise da pratica de gestdo em uma Unidade Educacional do Senac
e da avaliacao de seus resultados, pode-se identificar componentes que produzem
diferenciais de qualidade e que vao transformar a instituicdo e conferir a ela um
status propicio ao benchmarking.
benchmarking: processo de avaliagdo da empresa em relagdo a concorréncia,

por meio do qual incorpora os melhores desempenhos de outras firmas e/ou
aperfeicoa os seus proprios métodos (HOUAISS, 2001, p.432).

2.1 O gestor educacional no Senac-SP

Entre as varias atribuicbes dos gestores educacionais, no Senac-SP esta
prevista uma atuacdo competente em todos os niveis e o maior comprometimento
com o processo, com as relagdes e com os resultados de uma proposta educacional
com qualidade, desenvolvida por agentes educacionais, em processo continuo de
desenvolvimento, motivagdo e comprometimento e, ainda que, reconhecendo este
novo contexto, podem praticar uma nova educacéo, integrada a esse contexto e aos
desafios dele advindos.

Conforme anteriormente comentado, este cenario vai transformando o
conjunto de atribuicbes, papéis e metas de desempenho do gestor educacional. O
gestor deve perceber-se como um empreendedor no espago educacional e como um
educador que, definitivamente, deve influenciar positivamente a qualidade do ensino.
Deve criar nova rede de significagdo e se assim ndo agir estara sob pena de criar

um hiato entre o discurso e a pratica e gerar baixa confiabilidade de sua equipe.

A criagao de significados relaciona-se com a captagdo de mensagens sobre o
ambiente. E necessario identificar o que acontece, dar sentido aos
acontecimentos e, posteriormente, desenvolver uma interpretagdo comum
para direcionar uma agao, uma decisao (CHOO, 2003, p.11).

Nesta analise, no conjunto das atribuicbes, pode-se diferenciar os papéis de
Diretor e Gestor. O Diretor configura-se como parte do cargo ou fungdo de natureza
oficial, legal, com atividades burocraticas, papel mais tradicional e representativo da

instituicdo no espagco socio comunitario. O Gestor assume as fungbes de
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empreendedor no espaco educacional. Atua como agente de mudancgas focado em
resultados, € um influenciador para ocorréncia das transformagdes no contexto
educacional. Seu trabalho é estratégico e também tatico-operacional. Mais do que
estabelecer estratégias é preciso pensar e agir estrategicamente.

O Gestor Educacional deve compreender-se como um profissional em
continuo desenvolvimento.

Conforme apresentado, seus principais objetivos s&o o de alinhar as pessoas,
seus respectivos desempenhos e suas competéncias as estratégias do negdcio e as
metas organizacionais, e contribuir para o desenvolvimento das pessoas sob sua
responsabilidade, na perspectiva da pessoa — autonomia, cidadania, democracia e
na perspectiva do profissional — cargo, atividades, fungbes, encarreiramento na
empresa ou fora dela, no trabalho e para a vida e, ainda, possibilitar o
desenvolvimento e a capacitagdo de outros gestores, onde cada gestor deve
assumir multiplos compromissos, pois varios deles sdo metas de seu préprio

desempenho e de seu autodesenvolvimento — formagao continua.

2.2 O Senac de Sao Paulo e seu compromisso com a qualidade

E preciso prosseguir com a criagdo de um clima adequado a plena utilizagdo
da inteligéncia, recursos emocionais e poder para agir, num processo de
melhoria continua e sem fim. O gerenciamento dessas mudangas s6 podera
ser feito por lideres centrados no conhecimento, e num ambiente de
reciprocidade (SILVA, 1996, p.99).

O Senac, no Estado de Sao Paulo, tem se preocupado, especialmente nas
ultimas décadas, em desenvolver propostas estratégicas que contemplem a missao,
0S COMpromissos, a visao, e os principios da instituicido que devem direcionar todas
as acodes, os projetos e planos e gerar produtos e servicos. Estes produtos e
servicos devem alinhar-se aos propdsitos institucionais e atender as demandas
produzidas pela sociedade contemporanea, pelas comunidades que atende e pelo
mercado de trabalho e emprego. Servigos implantados como o Canal Aberto ajudam
a identificar informagdes uteis para o replanejamento e a agcdo mais afinada com as
expectativas dos clientes. E, ainda, ajudam a produzir referéncias em sua area de
atuacdo que sirvam de balizas as empresas parceiras, aos fornecedores, ao

publico em potencial e as instituicdes similares ou concorrentes. Desta forma, a
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instituicdo estara contribuindo para o desenvolvimento do mundo empresarial com o
qual convive e compartilha, buscando novos patamares de competéncia e qualidade.
Os atuais compromissos do Senac — SP com a qualidade (ANEXO D) foram
implantados em 2004 e estdo associados a critérios de exceléncia e qualidade de
empresas globais, buscando padronizar as “melhores praticas de qualidade” em
toda a instituicdo. Estes compromissos foram criados com o propdsito de
desenvolver um sistema de gestdo organizacional voltado para o alto desempenho,
com consequéncias para a satisfacdo dos funcionarios, para a satisfacdo do cliente
e para a comunidade onde a Unidade Senac esta inserida. S0 eles:
a) educacgao: construcao, disseminacgao e aplicagao de conhecimento que favorega o
desenvolvimento de competéncias e autonomia, visando a educacédo de um cidadao
ético e produtivo;
b) responsabilidade social e ambiental: atuacdo efetiva no processo de
transformacdo econdmico-social, com uma atitude cidada que contribua para o
desenvolvimento sustentavel do pais;
C) pessoas: investimento permanente em conhecimento e continuo aprimoramento
humano e profissional de colaboradores, clientes e organizagoes;
d) gestdo do conhecimento: aprimoramento continuo dos processos de trabalho
frente as mudancas no ambiente econdmico, social, cultural e tecnolégico e ao
mesmo tempo influenciar para mudancgas;
e) internacionalizacéo: participagcdo, sintonia e reciprocidade com o mercado
globalizado;
f) praticas avaliativas: avaliacdo sistematica da agdo institucional, buscando
referenciais de exceléncia internos e externos.
E, recentemente em 2006, como ja citado, foram assumidos os seguintes
compromissos do Senac — SP com o meio ambiente (ANEXO E):
a) respeito a legislagédo, as normas e aos demais requisitos ambientais aplicaveis a
suas atividades, produtos e servicos;
b) contribuicdo ao desenvolvimento sustentavel, incorporando a variavel ambiental
nos seus processos de gestao e projetos de educacgao, treinamento e capacitagao;
c) atuagdo como agente de desenvolvimento e disseminador de praticas e posturas

ambientalmente responsaveis.
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O programa do Senac — SP e seus compromissos com a qualidade e com o
meio ambiente €& coordenado por uma geréncia corporativa e passou a ser
implementado por meio de grupos de difusdo da qualidade, criados para este fim. Na
primeira etapa foram trabalhados os principais conceitos do sistema de qualidade
educacional do Senac, transmitidos através de uma teleconferéncia para toda a
rede, que estimulou a formacao de equipes da qualidade nas unidades e geréncias.
Apos esta primeira etapa, foram identificadas as pessoas e equipes mais afinadas
com o tema, que hoje constituem as equipes de qualidade em cada localidade. Com
a parceria de uma consultoria especializada e com a participacdo ativa de
componentes das equipes de qualidade, foi criado o Mapa da Qualidade da
instituicao (figura 2).

Este mapa esta disponivel para acesso, por qualquer funcionario do Senac,

na Intranet — portal de informacgdes internas da Institui¢ao.

No ANEXO F encontra-se texto relacionado ao mapa distribuido para todas as
Unidades Senac — SP.
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Legenda:
Azul Educacao
Verde Responsabilidade Social e Ambiental
Vermelho | Pessoas
Laranja |Gestao do Conhecimento
Roxo Internacionalizagao
Amarelo |Pratica Avaliativas

Fig. 2 - Mapa da qualidade SENAC — SP
Fonte: SENAC-SP, http://www.intranet.sp.senac.br, 2006.
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2.3 Construindo Diferenciais de Qualidade em Unidade do Senac-SP

No Senac-SP, o trabalho e a performance de um gestor vao contribuir para
que cada agente educacional envolvido no projeto ou proposta pedagodgica da
instituicdo possa agregar valor ao resultado final, que hoje se configura, como o
aluno que aprende a aprender e a tornar-se competente para melhor encaminhar
seu processo de educagao autbnomo e continuo. Esta proposta apresenta mudanca
no paradigma do trabalho docente (professor), de aquele que ensina para aquele

que cria as condicdes para que o aluno aprenda.

[...] a expressdo “aprender a aprender” foi interpretada como se significasse
“aprender a pensar’. [...] As pessoas podem apresentar variagdo na
“capacidade de aprender”, [...] pode-se falar que aprender significa uma
capacidade de assimilar, incorporar, construir novos padrbes de
comportamento, discernimentos, conhecimento [...], aprender a aprender
significa que o educando ndo somente aprende [...], mas também a continuar
autonomamente aprendendo (AZANHA, 2006, p.19-20).

O Senac — SP em consonancia com as colocagdes acima, propés que o Mapa
da Qualidade fosse criado, em um exercicio do aprender a aprender, a partir da
construcao coletiva do mesmo pelos representantes da qualidade de todas as areas,
departamentos e geréncias do Senac no Estado de Sdo Paulo. O Mapa esta
disponivel em todos os 6rgéos da Instituicdo. E um recurso visual, que representa de
forma ludica, estratégias, diretrizes, valores e processos de mudanga organizacional.
Em uma unica imagem e através de ilustragdes, estdo reunidos os temas a serem
trabalhados.

Os representantes da qualidade atuam como facilitadores, trabalhando cada
figura e cena representada no material, em reunides didaticas com os varios
subgrupos. O objetivo destas reunides é promover o entendimento do tema a partir
das crengas da instituicao e a partir das experiéncias de cada participante. Assim, o
mapa viabiliza a construcdo de um conhecimento vivo sobre qualidade e possibilita
criar uma nova pratica de qualidade no Senac e na unidade ou 6rgao no qual o
representante atua.

O mapa também retrata a complexidade do tema qualidade, suas varias
dimensbes e como elas se inter-relacionam. O entendimento de cada subgrupo,
durante o trabalho com o representante vai se completando, fazendo com que cada

participante contribua para o que signifique qualidade para um grupo naquela
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unidade. Entende-se que assim todos estardo construindo, a cada momento, em
cada unidade, a compreensao do que € qualidade e seus principios e valores para o
grupo como um todo e para a instituigéo.

Este processo de internalizacdo do que € qualidade passou a ser continuo e
deve ser encaminhado, via reunides ou encontros da qualidade; os multiplicadores,
em cada localidade, deverao considerar os objetivos:

a) construir aliangas e lealdade entre as equipes e fazer transitar especialistas,
profissionais, modelos de atuacdo e competéncia dentro da rede Senac;

b) compartilhar conhecimentos;

c) recolher as percepgoes e visdes dos participantes sobre a Qualidade Senac;

d) ativar mecanismos de passagem do local ao global e vice-versa;

e) envolver atores de todas as instancias num projeto de desenvolvimento e
incentivar a pré-atividade;

f) incorporar e tomar consciéncia da diversidade de contextos que existem na rede;
g) incluir a diversidade que existe na rede até chegar a uma imagem comum.

Espera-se ainda que esses multiplicadores ou representantes da qualidade,
de cada Unidade, 6rgdo ou geréncia do Senac-SP, criem condi¢des durante as
principais reunides com os subgrupos, para:

a) facilitar a aprendizagem de cada envolvido, possibilitar o reconhecimento das
representagdes constantes no mapa, construindo significados proprios e ao analisar
e refletir, que participem e compartilhem estes significados;

b) alinhar e estimular o pensar a qualidade no dia-a-dia, durante as discussdes e
comentarios; levantar expectativas individuais e verificar sua integragdo no coletivo
do grupo e nas expectativas da instituigdo, verificando possiveis desdobramentos no
que se refere a qualidade nos resultados do trabalho do Senac e as condigdes reais
de efetivamente atender expectativas;

C) conversar a respeito da responsabilidade coletiva no tema: o Senac desenhou as
linhas mestras do compromisso com a qualidade, mas a implementagcdo dependera
da vontade e determinacdo das equipes. O multiplicador estara questionando os
grupos sobre como viabilizar, por onde comecgar e qual o compromisso de cada um;
d) orientar e controlar os processos, 0 que ocorrera nas reunides e nos
acontecimentos programados na sequéncia;

e) processar as informacgbes e generaliza-las, durante as reunides e nas fases

seguintes, quais sdo os primeiros resultados, quais as duvidas, opinides, 0 que
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devera ser corrigido durante o percurso, quem sao 0os mais envolvidos e o que estao
conseguindo para os resultados finais, ou seja, ampliacao efetiva do nivel de
qualidade produzido, para os proprios envolvidos e para os seus mais diversos
publicos.

No Senac — SP ha varios programas que viabilizam o desenvolvimento dos
quadros, como por exemplo:
a) Programa de Educagdo Corporativa: constitui-se na oferta de oportunidades
educacionais de qualificacdo e desenvolvimento que preparam os funcionarios para
cargos e fungdes proprias da Institui¢ao;
b) Bolsa-Beneficio: este tipo de bolsa ocorre porque ha a destinagado de vagas para
funcionarios e seus dependentes na programagao da instituicao;
c) Bolsa-Estimulo Educacional: trata-se do incentivo a formacao fundamental, média,
superior — de graduacéao e pés-graduacgao, custeado pela Instituicao.

Destaca-se ainda, o incentivo para a participagdo de funcionarios em
oportunidades de desenvolvimento em organizagbes nacionais e internacionais,
viagens para estudo, participagdo em congressos, feiras, estagios, intercambios e

outros eventos.
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3 A EXPERIENCIA DE GESTAO EM UMA UNIDADE EDUCACIONAL DO SENAC-
SP E A IMPLEMENTAGAO DOS COMPROMISSOS COM A QUALIDADE

Conforme as questdes anteriormente apresentadas e comentadas, o novo
contexto profissional e tecnolégico do mundo do trabalho e todas as suas
particularidades geraram, e ainda vao gerar, novas perspectivas e alteragdes
socioecondmicas, culturais e outras. Nos negocios, estas alteragdes vao produzir um
novo mundo, um novo relacionamento e uma nova convivéncia.

Vocés precisam ser agentes formais de educagdo para seus colegas ou
colaboradores e até mesmo para seus superiores hierarquicos. Precisam
despertar neles o desejo de serem individuos sociais, capazes de transformar

0 mundo em que estao vivendo, sobretudo o mundo do trabalho (SCHIRATO,
2006, p.232).

O advento da globalizagdo e o avango tecnolégico, criaram uma nova
configuragdo em todas as instancias da convivéncia mundial. Esta situagao trouxe o
simultaneo desenvolvimento da rede de comunicagao eletrénica e as informagdes
passaram a ser veiculadas e acessadas em tempo real. Surgiram novos canais e
parametros de comparacao.

Durante a pesquisa realizada para compor esta dissertacao, foram levantados
e analisados dados e informacdes sobre os temas que fundamentam esta proposta.
Aqui entende-se que gestdo é um complexo de atividades, envolve inumeras
funcdes e propde um novo modo de lidar e coordenar pessoas e equipes.

Pode-se afirmar que gerir um grupo com qualidade €& gerenciar com as
pessoas envolvidas, reconhecendo as metas a serem alcangcadas e os objetivos a
serem atingidos, mas €, ainda, reconhecer o papel, as atribuicbes e as
responsabilidades de cada profissional na composi¢cao do grupo e dos resultados.

Além disto, reconhecer as necessidades e expectativas e o potencial de cada
um e suas contribuicbes, de acordo com o que € esperado nas situagcdes
diferenciadas, no cotidiano do trabalho, na comunicagdo e nos relacionamentos
humanos. Tudo isto deve acontecer em tempos e prazos factiveis, contando com os
recursos necessarios e sempre que possivel, que todos possam perceber-se nos
resultados (vide o envolvimento coletivo na construcdo do Mapa da Qualidade).
Cada informacgao relevante devera ser de dominio das pessoas envolvidas na

comunicagéo, visando criar significados para o grupo. “Durante a criagdo de
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significado, a informacdo €& processada para reduzir a ambiguidade da situagao e
criar um consenso sobre os significados que permita aos membros da organizagao
agir’” (CHOO, 2003, p.169).

A proposta metodoldgica desta gestdo prevé a assimilagdo desse processo
pelos envolvidos, o que possibilitara o desenvolvimento do grupo, gerando agdes de
multiplicacdo de possibilidades no ambiente do grupo para demais pessoas ou
grupos, que se tornam objeto de uma ag¢ao educacional.

Esta metodologia de gestdo com o grupo considera as varias fases no
processo: preparagdo de cada pessoa, composicdo e afinagdo de grupo
(reconhecimento, integragcdo, adaptacdo, sentimento de fazer parte,
comprometimento, e outros), reconhecimento dos objetivos e metas e, de
preferéncia, que as pessoas tenham, no minimo, participado de algum momento das
definicdes e do planejamento ou do processo todo. Que todos saibam quais sao as
possibilidades alternativas ja conhecidas e quais resultados sao esperados e,
finalmente, que estes resultados possam contribuir para cada pessoa e para cada
conjunto de fungdes, cada cargo, cada profissional.

Uma vez instalado em um grupo, um clima de participagdo, envolvimento,
comprometimento e co-gestdo, suas atividades de grupo vao conduzir cada
componente a uma nova situagdo de aprendizagem e desenvolvimento,

transformando o estagio e o perfil do grupo.

3.1 A Investigacao Exploratéria

A investigacao realizada, com uso de formulario, teve por objetivo levantar
informacdes que pudessem subsidiar a analise e a compreensdo dos conceitos
estudados, tais como gestdo, educacgao, trabalho, qualidade, cliente interno, cliente
externo e produtividade, e ainda, como os participantes reconheciam os demais
grupos da equipe, sua importancia para o trabalho coletivo e como internalizavam o
que era relevante em cada trabalho.

A investigacdo foi realizada somente com clientes internos, ou seja,
funcionarios do Senac — SP, que trabalham na Unidade em questdo, baseando-se
no referencial tedrico, conforme Salomi et all (2005), que considera que a satisfagao
de clientes externos, depende de uma série de variaveis, entre elas que os clientes

internos estejam previamente satisfeitos, que conhegam seu trabalho, a empresa na
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qual operam, os produtos e servicos e que reconhegam os principios e valores da
qualidade. A investigacado foi aplicada individualmente e a analise se deu por

grupos de cargos e fungoes.

3.1.1 Apresentacéao da investigagdo com uso de formulario

Para utilizar a metodologia de investigacdo empirica, foi desenvolvido e
aplicado um questionario (APENDICE A) junto aos componentes da equipe sob
coordenacgao desta autora, responsavel pela pesquisa.

As pessoas foram convidadas a responder o questionario e todas receberam
0 impresso, porém somente participaram os que aceitaram o convite: de um grupo
de 60 (sessenta) pessoas, 45 (quarenta e cinco) responderam o instrumento de
investigacao, ou seja, 75% (setenta e cinco por cento) da populagéo total.

Ao longo do desenvolvimento deste trabalho, levantou-se a existéncia dos
diferentes conceitos e de variedades e perspectivas de uso de cada um. Nao se
pretendeu optar por um ou outro entendimento desses conceitos, mas sim avaliar
suas possibilidades alternativas de aplicacdo, e como uma equipe de trabalho, a
partir dessas possibilidades, constrdi conceitos coletivos.

Levantaram-se algumas hipdteses para a obtencéo de respostas:

a) Ha similaridade de entendimento e expressédo de conceitos relativos ao trabalho
no grupo;

b) O trabalho e as atividades do gestor estdo diretamente relacionados ao grau de
desenvolvimento do grupo (maturidade, conhecimento — da(s) atividade(s), do(s)
produto(s) ou do(s) servigo(s), conhecimento do resultado esperado de cada
cargo/fungao, reconhecimento do tempo de convivéncia anterior do grupo e de sua
produtividade);

c) O gestor pode ampliar a autonomia de um grupo quando seus componentes
conhecem, compreendem e sabem desempenhar as atividades de seu trabalho;

d) O grupo reconhece as politicas e compromissos da Instituicdo Senac com a
qualidade.

Os formularios foram entregues aos sujeitos da investigagdo com a
informagdo de que deveriam ser devolvidos em até 10 (dez) dias apos o

recebimento.
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Os participantes receberam a informacao de que nao havia necessidade de
identificacdo no impresso e de que a participagao nao era obrigatoria, ou seja, eles
estavam sendo convidados a participar. A quase totalidade dos participantes
devolveu o questionario devidamente preenchido no mesmo dia ou no dia seguinte
ao seu recebimento, o que pode denotar espontaneidade nas respostas e adesao a
pesquisa.

De acordo com as questdes apresentadas no formulario, os atributos ou itens
de analise foram:

a) reconhecimento das atribuicbes de cada cargo (qual o resultado esperado e qual
a periodicidade);

b) importancia relativa de cada conjunto de cargos;

c) reconhecimento dos conceitos:

c.1) trabalho;

c.2) educacao;

c.3) gestao;

c.4) cliente interno;

c.4) cliente externo;

c.5) qualidade;

c.6) produtividade.

d) consideragdes da equipe (resultado esperado do trabalho da equipe);
e) reconhecimento do grau de importancia sobre:

e.1) conhecimento sobre o Senac;

e.2) conhecimento do trabalho;

e.3) reconhecimento das politicas e compromissos da Instituigdo com a

Qualidade e com o meio ambiente.

Estes atributos, acima mencionados, foram selecionados por serem
considerados relevantes para o estudo e a compreensdo dos conceitos gestao,
educacao, qualidade, equipe, trabalho e cliente, avaliados nesta dissertagao.

Foi planejado aplicar o questionario em amostra representativa da equipe de
trabalho participante da investigacdo e a composigao do grupo deu-se pelo interesse
em participar deste estudo exploratério, com o objetivo de levantar informacdes e
classificar estas informag¢des por grupos distintos de fungdes. Os diferentes grupos

foram compostos conforme abaixo:
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a) Atendimento ao Cliente sdo aqueles que trabalham no atendimento e recepgao ao
cliente e demais interessados que procuram a Unidade Senac. Estas pessoas
prestam informagdes, orientam mediante perguntas sobre os produtos e servigos do
Senac, fazem inscrigées e matriculas, dao informagdes em geral sobre a instituicao
e distribuem as pessoas segundo a necessidade e/ou expectativas para as demais
areas da Unidade;

b) Grupo de Suporte e Logistica este grupo € composto por profissionais que atuam
de forma a garantir todas as condi¢des necessarias para o melhor desenvolvimento
das atividades e realizam fungdes administrativas, patrimoniais, financeiras, de
recursos humanos, de suporte didatico-pedagdgico e outras fungdes afins;

c) Equipe Docente é formada por todos aqueles que atendem diretamente aos
alunos. Sdo os professores, palestrantes, mediadores e outros que atuam
coordenando ou desenvolvendo atividades de sala de aula. Estes profissionais sao
selecionados para atuar como professores por apresentarem conhecimento do
trabalho, da area ou formagcao em questédo e suas aplicagcdes na realizacdo de uma
atividade e, ainda, podem colaborar na aquisicdo do conhecimento pelo aluno, no
desenvolvimento de competéncias, e na ampliacdo de sua visdao do trabalho, do
mundo e de sua autonomia, cidadania, em perspectiva sociopolitica;

d) Equipe de Coordenagéo sao os profissionais que coordenam todas as atividades
desenvolvidas na Unidade. Atividades didatico-pedagdgicas, atividades gestoras, de
pessoas, do patriménio, financeiras, de mercado, da participagdo da Unidade na
comunidade e outras.

Foi identificado também o tempo de trabalho dessas pessoas no Senac; a
faixa etaria e identificacdo por sexo, como apresentados no APENDICE B, porém,
para fins de andlise do conjunto de respostas, foram consideradas somente as
respostas por grupo de cargos/fungdes aos atributos relacionados no formulario de

investigacao.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Foi realizada a investigagéo exploratdria com uso de formulario, que partiu do
pressuposto de que ha uma relagao de causa e efeito entre a qualidade de servigos
internos que proporcionam incrementos a satisfacdo de clientes externos, e que
contribuem significativamente para a fidelizacdo destes clientes. A partir desse
pressuposto, foi definida a clientela-alvo da investigagdo, aplicado o formulario e
para a analise das respostas, foram compostos grupos por categorias similares de
cargos e fungdes, conforme citado anteriormente, ou seja: grupo de atendimento ao
cliente, grupo de suporte e logistica, grupo de docentes, grupo de coordenagao.
ApOs estas tarefas foi possivel extrair as consideragdes a seguir.

O grupo de clientes internos foi verificado também quanto ao tempo de
trabalho na Instituicdo, a faixa etaria e o sexo de cada integrante. A analise dos
resultados se deu conforme a similaridade de fungdes de cada conjunto de cargos.
Primeiramente, pode-se perceber que o grupo investigado tem tempo consideravel
de dedicagdo profissional ao Senac, sendo portanto, um grupo que poderia
reconhecer, ao menos em parte, a Instituicdo, sua cultura e valores, além de sua
missao, seus compromissos, seus objetivos e metas. Os grupos deveriam
reconhecer também as tarefas e atividades envolvidas em cada cargo e os
resultados esperados de cada conjunto de atribuigbes, agrupados por similaridade
de ocupagdo, uma vez que a maior parte dos componentes do grupo,
aproximadamente 70% (setenta por cento), esta na Instituicdo ha mais de trés anos.
E ainda, aproximadamente 65% (sessenta e cinco por cento) do grupo investigado
tem mais de 29 (vinte e nove) anos, esta informacdo poderia indicar provavel
maturidade das pessoas e do grupo. As questbes propostas no formulario foram
desenvolvidas visando investigar os assuntos abordados.

Quanto a questdo que propunha investigar quais as consideragdes sobre o
resultado esperado do trabalho, as respostas dos grupos, conforme acima
discriminados, a este atributo possibilitaram verificar:

a) Os grupos, sem excegao, apresentaram respostas coerentes e muito similares
aos resultados do trabalho previstos pela instituicdo e constantes nos documentos

internos de descricdo de cargos e outros documentos.
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b) Esta compatibilidade sugere que, de fato, os funcionarios desta equipe
reconhecem o que se espera do trabalho de cada um em seus respectivos cargos e
funcoes.

Quanto as respostas dos grupos ao atributo cargo, atribuigbes, atividades e
tarefas previstas nos cargos/fun¢des ocupados foi possivel considerar:

a) Quanto a este atributo, os grupos apresentaram um conjunto de respostas muito
similar as previstas pela Instituicdo e constantes em documentos internos de
descrigdo de cargos e também previstas nos documentos de orientagbes e normas
do Senac — SP.

b) Outra constatagcdo possivel € a de que a comunicagdo sobre o trabalho, os
diversos compromissos e responsabilidades dos profissionais desta equipe tém
circulado de forma clara, objetiva e adequada.

c) Percebe-se porém que alguns docentes descreveram em suas atribui¢des, o
processo de transmissdo de conhecimento; isto estd em contraposicao as idéias
constantes na presente dissertagdo e na proposta pedagdgica desta Unidade
Educacional. Esta ocorréncia, provavelmente ocorreu porque a compreensao desse
processo de educacédo baseado no aprender a aprender, ou seja, no aprender a
pensar, aprender a fazer e aprender a contextualizar o saber, esta sendo assimilada
mais lentamente, por parte do corpo docente.

Observacao: No que diz respeito ao atributo periodicidade das atividades
diarias e semanais, apresentadas na sequéncia, as respostas foram muito similares
as anteriores e solicitavam o preenchimento e a descricdo das atribuicoes,
atividades e tarefas, sendo assim, ndo comentaremos estas respostas.

Sobre as respostas dos grupos ao atributo conhecimento da periodicidade
das atribuicées, atividades e tarefas — mensais verificou-se que:

a) Os grupos de cargos e funcgdes investigados reconheceram a quase totalidade
das tarefas mensais, se comparadas com as previstas pela Instituicdo e pela
geréncia da Unidade Senac.

Quanto as respostas sobre o atributo conhecimento da periodicidade das
atribuicées, atividades e tarefas — anuais, é possivel deduzir que:

a) Ha reconhecimento por alguns dos grupos de cargos e fungbes sobre a
periodicidade das atribui¢des anuais especificas, destaca-se que ha grupos que nao

tem atribuicdes anuais definidas, como por exemplo, o Grupo de Atendimento ao
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Cliente, que nao viu possibilidades de trabalho e atribuicbes que devessem ser
desenvolvidos anualmente.

b) O Grupo de Docentes nao respondeu, abrindo possibilidades de interpretacdes
sobre o motivo da n&o resposta, quer porque nao identificou nenhuma atribuicdo ou
porque nao sabia reconhecer atribuicbes anuais, ou outro motivo nao considerado.
Porém este grupo tem atribuicbes que podem ser consideradas semestrais ou
anuais, ou ainda eventuais, como por exemplo, planejamento, elaboragdo de
cronogramas anuais, desenvolvimento de materiais didatico-pedagogicos, textos e
outros .

c) O Grupo de Suporte e Logistica reconheceu a quase totalidade de suas
atribui¢cdes anuais.

d) A Equipe de Coordenagédo que, de fato, assume mais diretamente e que divide
com o gestor as atribuicdes mais complexas e responsabilidade pelo processo todo
— planejamento, operacgao, avaliagao, reconheceu quais eram as atribuigdes anuais
pertinentes aos cargos envolvidos neste grupo.

Quanto as consideragcdes sobre as respostas dos grupos ao atributo
conhecimento da periodicidade das atribuicées, atividades e tarefas — eventuais, as
possibilidades sao:

a) Assim como ocorreu quanto as respostas ao reconhecimento da periodicidade de
atribuicbes anuais, também quanto a periodicidade eventual, o Grupo de
Atendimento ao Cliente ndo identificou respostas, sugerindo a possibilidade de
desconhecimento de atribui¢cdes, mas ha situagdes nas quais este grupo de pessoas
deve adotar alguma providéncia ou procedimento, especialmente em situagdes de
urgéncia ou emergéncia, porém, quase sempre estas providéncias sado indicadas
pelos superiores imediatos e sdo adotadas conforme as necessidades e prioridades
impostas pela propria situagao e pelas pessoas diretamente envolvidas.

b) Os demais grupos resgataram e apresentaram respostas coerentes com as
definidas para estes grupos de cargos e fungdes.

Analisando as respostas dos grupos ao atributo grau de
relevancia/importancia dos diferentes setores da Unidade, verificou-se que o publico
interno da Unidade Educacional investigada considera que os profissionais que se
relacionam diretamente com os alunos — clientes (docentes e pessoas do Setor de
Atendimento ao Cliente) sdo os mais relevantes ou importantes para o resultado do
trabalho da Unidade.
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a) Em um total de 12 tabelas, foram consideradas as duas primeiras classificagdes
por ordem de importancia ou relevancia que os grupos atribuiram aos demais em
cada uma das tabelas, gerando um total de 24 (vinte e quatro) possibilidades de
classificagao.
b) Segundo os grupos os setores considerados mais importantes foram:

b.1) Os Docentes com 09 (nove) classificagoes;

b.2) O Atendimento ao Cliente com 08 (oito) classificagdes;

b.3) A Coordenacéo Pedagodgica com 04 (quatro) classificagdes;

b.4) O setor Administrativo, financeiro, predial com 01 (uma) classificagao;

b.) A Secretaria Educacional com 01 (uma) classificagao;

b.6) A Geréncia com 01 (uma) classificagéo.
c) O Setor de Suporte a Programacgéao (apoio) e a Biblioteca ndo foram classificados
como mais importantes e/ou relevantes na 12 ou 22 classificagdo por nenhum grupo.

Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito trabalho:
a) Todos os grupos de cargos de cargos e fungdes investigados reconheceram o
conceito trabalho. Os conceitos apresentados em cada grupo formaram conjuntos
similares e mais ou menos complexos, de acordo com nivel hierarquico e com o
conjunto de atribuigcdes dos cargos envolvidos.
Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito educagéo:

a) Todos os grupos de cargos e fungdes reconheceram o conceito educagdo como
referencial positivo, como essencial e primordial, como um conceito complexo e
COmMo um processo; reconheceram o conceito educagao muito similarmente entre si.
O Senac - SP concebe educagdo como um processo dindmico e como um direito de
todos os cidadaos. Confere énfase a aprendizagem voltada ao desenvolvimento de
competéncias, autonomia e cidadania. Na Proposta Estratégica para a década de
2001-2010, encontra-se a mais atual conceituagdo de educagao da Instituicdo,

conforme abaixo:

Educacéo é razao de ser e 0 negdcio central do Senac — SP. E inclui, além
do dominio operacional de determinados fazeres, a compreensao global do
processo produtivo, a apropriagdo do saber tecnoldgico, a valorizagao da
cultura do trabalho, o desenvolvimento do espirito empreendedor e de
iniciativa, bem como a mobilizagdo dos valores necessarios a tomada de
decisbes com autonomia (Proposta Estratégica do Senac — SP para a
década de 2001-2010, 2000, p.7).

Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito gestéo:
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a) Conforme observado nas respostas, todos os grupos de cargos e fungdes
reconheceram as atribuicbes do gestor, principalmente aquelas que estédo
diretamente relacionadas a sua equipe de trabalho. O Grupo de Docentes e a
Equipe de Coordenagao ampliaram a percepcéao, inserindo atribuigdes relacionadas
aos Negocios e aos servigos.

Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito cliente interno:

a) Todos os grupos consideraram o conceito cliente interno como significando
funcionarios e colaboradores, que atuam diretamente e, ainda, ampliaram e
incluiram outras categorias. Este primeiro conjunto, funcionarios e colaboradores é
exatamente o conceito de cliente interno previsto pela Instituicao.

Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito cliente externo:

a) Todos os grupos de cargos e fungdes investigados consideraram cliente externo
como sendo os consumidores, clientes e alunos. O conceito empregado pelo Senac
— SP concorda e amplia considerando outros publicos, como por exemplo,
organizagbes em geral, empresas, 0s empresarios, os 6rgdos governamentais, o
mercado de trabalho local e a sociedade.

Consideragdes sobre as repostas dos grupos ao conceito qualidade:

a) Os grupos de cargos e fungdes reconheceram o conceito qualidade de forma
ampla, envolvendo consideragbes sobre o processo e o resultado da agao de
qualidade e reconheceram os sujeitos: quem produz a qualidade e quem a recebe e
ainda consideraram a qualidade aplicada a um produto ou a um servico.

Consideragoes sobre as respostas dos grupos ao conceito - produtividade:

a) Os Grupos de Atendimento ao Cliente e de Suporte e Logistica consideraram o
conceito produtividade englobando o conceito de qualidade.

b) Os Grupos de Docentes e de Coordenagdo referiram-se, principalmente, ao
aspecto da quantidade, do tempo e dos resultados inseridos no conceito
produtividade.

Quanto as consideragdes sobre o resultado esperado do trabalho da equipe,
ao escolher qual a alternativa mais adequada, as respostas, em sua maioria, foram
apresentadas considerando que a principal opg¢ao foi de que o cliente perceba a
qualidade melhorada a cada compra e supere expectativas.

Consideragdes sobre a avaliagdo individual e quanto aos colegas da equipe

sobre o grau de reconhecimento dos itens investigados na questé&o:
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a) Ao analisar as 08 (oito) tabelas, (vide formulario), verificou-se que houve maior
incidéncia de avaliacéo de nivel 04 (quatro), que representa o conceito Bom;
b) E ainda, os itens relacionados n&o receberam nenhuma avaliagdo negativa, ou
seja, nos conceitos Ruim ou Péssimo;
c) Em todos os grupos por cargos e fungbdes investigados, os participantes
consideram mais positiva sua propria avaliagdo do que a avaliagdo na perspectiva
da equipe;
d) Verificou-se que os itens Conhecimento do trabalho e Qualidade aplicada ao
trabalho foram os primeiros classificados, obtendo o maior niumero dos conceitos
Otimo ou Bom e ainda, que os itens Qualidade aplicada ao trabalho e Qualidade
percebida pelo cliente foram classificados com a segunda melhor possibilidade de
classificagao.

Consideragoes sobre as respostas dos grupos quanto aos itens relacionados,
na perspectiva do cliente:
a) Ao analisar as 04 (quatro) tabelas inclusas neste atributo, segundo os grupos de
cargos e fungdes investigados o maior indice de respostas em cada tabela e na
contagem geral foi o de nivel 04 (quatro), que representa o conceito Bom;
b) As respostas da equipe docente foram as mais positivas na avaliagdo dos itens
relacionados;
c) Todos os grupos consideraram como mais positivo e melhor avaliado o item
Qualidade dos produtos e servigos do Senac — SP.

Consideragdes sobre as respostas dos grupos sobre o atributo Politica de
Qualidade instalada até 2003:
a) Do Grupo Atendimento ao Cliente somente um participante reconheceu alguma
informacdo da Politica de Qualidade anterior a 2003. Os demais grupos
reconheceram informacdes sobre a Politica.

Consideragbes sobre as respostas dos grupos ao atributo: atuais
compromissos do Senac — SP com a qualidade:
a) Todos os grupos reconheceram as informacdes sobre a politica e os atuais
compromissos do Senac — SP com a Qualidade e teceram varios comentarios e
consideragdes particularizadas sobre este programa.

Consideragdes sobre as sugestbées e comentarios em geral:
a) Os comentarios e sugestoes se constituem em insumos para a pratica de gestéao

e serao considerados. A implementagcdo desses como parte integrante de uma



62

gestao participativa ou gestdo com pessoas podera ampliar, ainda mais, a presenca

do grupo na conducéao dos trabalhos da Unidade.
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CONCLUSAO

Apos analisar o conjunto de respostas obtidas por meio do uso de formulario,
pode-se afirmar que o grupo investigado reconheceu os conceitos de forma similar,
deu maior relevancia aos grupos ou setores da unidade que se relacionam
diretamente com o publico-alvo da Instituicdo e, apresentaram-se como grupo de
trabalho ou equipe, uma vez que suas fungbes sdo complementares e integradas e
ainda que, perceberam os objetivos comuns para os quais investem seus esforgos.

Ficou evidenciado, por nivel de cargo e/ou fungdo, que os componentes do
grupo da pesquisa perceberam-se participes da construgao desta analise da gestao
da Unidade Tatuapé; perceberam-se como partes integradoras do processo maior
da gestado e construtoras dessa gestao.

Considerada esta maturidade do grupo, o trabalho do gestor pode ser
diferenciado e adequado as diferentes situagcbes, programas, projetos e aos
momentos do grupo. E possivel ampliar a autonomia desta equipe, uma vez que
todos reconhecem suas tarefas e responsabilidades do dia-a-dia; alguns
reconheceram parcialmente suas atribuicbes semestrais, anuais ou eventuais. O
grupo como um todo, reconheceu as politicas e compromissos da Instituicdo, em
especial aqueles relacionados com a qualidade.

As respostas validam o modelo de gestédo praticado que observa os valores,
principios, orientagdes e compromissos do Senac — SP e as abordagens, filosofia e
todo o embasamento tedrico apresentado nos capitulos desta dissertagao.

Ao avaliar o conjunto dos resultados obtidos é possivel confirmar as hipoteses
consideradas na proposta da investigagdo. E pode-se também avaliar a hipotese
geral apresentada na introdugdo. Ou seja, a hipdtese de que gestdo € um processo
que pode levar ao desenvolvimento grupal e que, participar deste processo, pode
facilitar a construcdo de um entendimento coletivo desta pratica e de todos os
conceitos envolvidos.

Apds todas as anadlises anteriores, apds avaliar a pratica de gestao
implementada, € possivel concluir que este modelo de gestdo é processual, que
trabalhar em uma equipe, considerando as individualidades e potencialidades, e
possibilitar que cada um participe efetivamente e que seja co-responsavel pelos
resultados, pode levar o grupo a entender conceitos de forma muito similar ou

coletiva e a desenvolver-se pessoal e profissionalmente.
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Além disto, e considerando que ha intencao da instituicido em gerar agdes de
multiplicacdo de experiéncias significativas e relevantes, € possivel que os
resultados obtidos no presente estudo possam ser considerados e apreciados para
fins de generalizar a experiéncia desta investigacdo em outras unidades do Senac —
SP.

Um proximo passo, para dar continuidade a este estudo exploratério e
contribuir para ampliar suas conclusdes, seria o de ouvir os clientes externos,
compostos por pessoas, organizagdes e a comunidade onde cada unidade esta

inserida. Um projeto futuro, nesta diregao, pode ser previsto.
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Formulario de investigagcao exploratéria:

Local:

Data: / /

Cargo:

Setor:

Funcao:

Tempo na Instituigéo (

Idade:

anos

(

) Funcionario:
) Outro:

(anos e meses)

Sexo: Masculino (

)

(anos e meses)

Feminino (

1°) No seu ponto de vista, qual o resultado esperado do seu trabalho?

)

71

2°) Quais sé&o as atividades/tarefas previstas em seu trabalho?

3°) Coloque as atividades acima listadas em ordem de prioridade/importancia:

Comentarios:

a)

b)

c)

4°) Considerando a periodicidade das tarefas, coloque-as conforme abaixo:

Diarias:

Semanais:

Mensais:

Anuais:
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Eventuais:

5°) Considerando os setores da Unidade, classifique de 01 a 08, os diferentes grupos, conforme seu
grau de importancia/relevancia, onde 01 é o mais importante.

a) Para vocé: b) Na percepgéo do c¢) Aluno frequente:
cliente em geral:

docentes ()
atendimento ao cliente ()
administ, financeiro, predial ()
secretaria educacional (
coordenacao pedagogica (
geréncia (
suporte a programacao (apoio) (
biblioteca

~— T — — ~—
NN N NS~~~

6°) Escreva seu conceito ou o seu entendimento sobre cada uma das palavras:
Trabalho:

Educacgao:

Gestao:

Cliente:
. Interno:

. Externo:

Qualidade:

Produtividade:

7°) Qual é o resultado da relagéo custo/beneficio do trabalho desta equipe. Escolha uma ou duas
alternativas:

) Que as metas de produgéo e de retorno financeiro sejam alcangadas

) Que o custo envolvido em cada produto ou servigo seja recuperado em 100% ou mais

) Que o custo envolvido no conjunto dos produtos e servigos seja recuperado em 100% ou mais

) Que a qualidade dos produtos e servigos, percebida pelo cliente melhore a cada “compra”,
superando as expectativas

(
(
(
(
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() Que os concorrentes percebam o Senac como uma Instituicdo que se diferencia das demais, no
que se refere a qualidade, ou seja: pregos compativeis, prazos flexiveis, satisfagdo com o
produto, com o atendimento, com valores agregados.

() Outra(s) alternativa(s) que vocé identifique como adequada(s) para avaliar a relagédo

custo-beneficio.Cite:

8°) Complete com um nimero de acordo com sua avaliagéo, conforme abaixo:
1 —Péssimo 2 —Ruim 3 — Regular 4 — Bom 5 - Otimo

) Falando de vocé b) Falando sobre a equipe
Conhecimento sobre o Senac
Conhecimento do trabalho
Competéncia instalada

Qualidade aplicada ao trabalho
Qualidade aplicada ao relacionamento
Qualidade percebida pelo cliente
Clima interno

Reconhecimento do seu esforgo

a
(
(
(
(
(
(
(
(

~— N N N N S N
Py
~— — — S ~—

9°) Complete com um nuimero de acordo com sua avaliagéo, conforme abaixo:
1 —Péssimo 2 —Ruim 3 — Regular 4 — Bom 5 - Otimo

a) Falando do cliente:

Conhecimento sobre o Senac
Conhecimento dos produtos e servigos do Senac
Competéncia instalada no Senac
Relacionamento do Senac com o cliente
Qualidade dos produtos/servigos do Senac
Qualidade do atendimento
Qualidade do ponto de vista de prazos
Qualidade do ponto de vista de pregos
Qualidade do ponto de vista de instalagbes
Qualidade percebida pelo cliente
Clima interno

— N N N N N N N N

10°) Falando sobre a Politica de Qualidade do Senac:

a) O que vocé se lembra sobre a politica instalada até 2003?
b) Quais as informagdes que vocé tem sobre os atuais compromissos do Senac com a
Qualidade?

11°) Sugestdes e comentarios em geral:
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Composicao dos grupos de investigagao

1. Quantidade de pessoas investigadas por grupo/fun¢ao

Tabela 1
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Grupo Quantidade de pessoas Percentual
Atendimento ao Cliente 06 13,3
Grupo de Suporte e Logistica 13 28,9
Docentes 19 42,2
Equipe de Coordenacéao 7 15,5
Total 45 100
Tabela 2
2. ldentificagdo do tempo de trabalho na institui¢io:
Tempo na Instituicdo Quantidade de pessoas Percentual
0 a 02 anos 13 28,89
3 a6 anos 17 37,78
7 a 12 anos 09 19,99
13 a 20 anos 04 8,89
21 a 29 anos 01 2,22
30 ou mais 01 2,22
Total 45 100
Tabela 3
3. ldentificagao da faixa etaria:
Faixa etaria Quantidade de pessoas Percentual
18 a 28 anos 16 35,55
29 a 39 anos 15 33,33
40 a 50 anos 08 17,78
Mais de 50 anos 06 13,33
Total 45 100




Tabela 4

4. |dentificagao por género:
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Sexo Quantidade de pessoas Percentual
Feminino 26 57,78
Masculino 19 42,22

Total 45 100
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Respostas obtidas aos atributos investigados

1. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento do
resultado esperado do trabalho, as respostas obtidas por grupo de cargos/fungdes

foram:

1.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Atendimento ao cliente pessoalmente e por telefone.
Otimo atendimento e fidelizacdo de clientes.

Divulgag&o de nosso trabalho aos amigos e familiares.
Satisfagao do cliente e divulgagao e expansao das campanhas de
responsabilidade social.

Que os clientes fiquem satisfeitos com a cordialidade e o atendimento.

1.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo resultado esperado do
trabalho:

Desempenhar com eficiéncia e responsabilidade todas as atividades com o
melhor resultado com qualidade e com transparéncia.

Que eu consiga fazer todas as atividades demandadas pelo meu cargo e garantir
boas condi¢des para o desenvolvimento dos cursos desta Unidade Operativa -
uo.

Superar as expectativas e necessidades que envolvem meu trabalho, buscando
alcancar coletivamente os objetivos tragados pelo Senac.

Que meu trabalho seja realizado com empenho, dedicagao, competéncia,
responsabilidade e qualidade.

Que o trabalho seja feito com responsabilidade.
Cumprimento de prazos, eficiéncia e eficacia com 6timo resultado.

Que tenha desafios e conquistas, ético, produtivo e prazeroso.

A realizacdo com eficiéncia e eficacia de todas as tarefas da secretaria
educacional.

Emisséao de certificados, preparacao de dados para os registros educacionais,
documentagdo de alunos, prontuarios.

Efetivacdo de matriculas e cadastro de alunos, emissao de carteiras de
estudante e carteiras de passes escolares, verificar a frequéncia e mengdes
(duas respostas).

Acompanhamento e verificagao do portal Senac.

Fechamento de cursos.

Acompanhamento da producéo.

Lancar toda a programagéao no Sistema de Atendimento ao Cliente - SAC.

Que todas as tarefas e pagamentos sejam desenvolvidas no prazo determinado.
Que a inadimpléncia diminua a cada més, que tudo seja seguido conforme as



79

normas estabelecidas e que os clientes fiquem satisfeitos, mesmo estando em
mas condi¢des financeiras.

1.3. Respostas do Grupo de Docentes ao atributo resultado esperado do trabalho:

Aproveitar o maximo possivel e aprender muito.

Qualidade total no papel docente proporcionando aprendizado continuo.
Capacitar alunos com conhecimento técnico, desenvolvimento da percepcao,
com dinamismo, atender duvidas, ser gentil.

O desempenho eficiente e eficaz dos formandos.

Parceria, eficiéncia e responsabilidade.

Como educadora, o resultado esperado € de que os alunos adquiram
conhecimentos e que estejam aptos a utiliza-los e transforma-los em acgoes,
melhorando sua condigao pessoal, profissional e social.

Aperfeicoamento e aquisicdo de novas competéncias, preparagao para o
mercado de trabalho, avaliagado dos alunos, auto-avaliagdo. (quatro pessoas
deram esta resposta de forma similar).

Administracdo dos equipamentos e recursos didaticos e do espaco fisico.
Superar as expectativas dos alunos.
Alinhar conhecimentos tedricos aos conhecimentos adquiridos na pratica.

Desenvolver ensino com qualidade.
Trabalho exercido de forma clara e objetiva, esclarecendo duvidas e estimulando
os alunos.

Qualidade no ensino e que os objetivos de aprendizagem sejam atingidos.
Aprender e depois ensinar.

1.4. Respostas da Equipe de Coordenacdo ao atributo resultado esperado do

trabalho:

Que os funcionarios prestem servicos com eficiéncia, qualidade e prontidao.

Satisfagao do cliente e o alcance dos objetivos organizacionais.

Atingir as expectativas e metas por mim planejadas junto a equipe do meu setor
e superiores.

Que as metas propostas para o grupo sejam atingidas, que os objetivos sejam
atendidos e que a qualidade seja uma conquista.

Com responsabilidade, bom senso e agilidade, encaminhar e resolver
pendéncias da coordenacao educacional.

Realizar um trabalho com qualidade em sintonia interna e que todos atendam
satisfatoriamente as expectativas e necessidades dos clientes, com
comprometimento, responsabilidade e flexibilidade.
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Consideragcbes sobre as respostas dos grupos ao atributo resultado

esperado do trabalho:

Os grupos, sem excegdo, apresentaram respostas coerentes e muito
similares aos resultados do trabalho previstos pela instituicdo e constantes
nos documentos internos de descrigdo de cargos e outros documentos.

Esta compatibilidade sugere que, de fato, os funcionarios desta equipe

reconhecem o que se espera do trabalho de cada um e dos cargos e fungoes.
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2. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento do
cargo, atribuigcoes, atividades e tarefas previstas nos cargos/funcoes

ocupados, as respostas obtidas de cada grupo de cargos ou fung¢des foram:

2.1. Respostas do grupo de Atendimento ao Cliente ao atributo cargo, atribuigoes,

atividades e tarefas previstas nos cargos/funcao:

Atendimento pessoal e ao telefone, atendimento a clientes internos.

Recepcao de pessoas e encaminhamento aos setores conforme assunto.
Desenvolvimento dos processos facilitadores para o melhor atendimento e
interface entre unidade e cliente.

Organizagao do ambiente do trabalho.

Fechamento de caixa, cadastrar clientes, efetuar matriculas, dar informacdes,
transferir ligacoes.

Preparar, imprimir e encaminhar internamente relatérios, quadros e outros
formularios e organizar pastas.

Matriculas, fechamento de caixa, relatorios, telemarketing, transmissao de fax,
providéncias relativas a cancelamentos e transferéncias.

Inscricdo e acompanhamento de provas do Departamento Estadual de Transito
em Sao Paulo - DETRAN e posterior providéncias: se aprovado, providenciar
certificagao, se nao aprovado, informar para nova data de prova.

2.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo cargo, atribuicoes,
atividades e tarefas previstas nos cargos/funcao:

Conhecer todos os setores e todas as atividades e dar apoio e suporte a quem
precisa.

Realizar o planejamento e todos os registros.
Reconhecimento do trabalho de toda a unidade e suporte a cada um e as
diversas atividades docentes.

Realizar atendimento aos usuarios da biblioteca.

Auxiliar os alunos nas pesquisas em livros, sites e outras fontes.
Efetivar empréstimos e acompanhar devolucao de livros, "cobrar" devolugao
em caso de atrasos.

Controlar o uso dos computadores, providenciar a emissao de carteirinhas de
passe.

Manter a organizag&o e o arquivo dos materiais de consulta.
Receber, cadastrar, atualizar, etiquetar materiais diversos e volumes novos.

Preparar relatérios.

Recebimento e acompanhamento, atendimento de todas as solicitagdes de
alunos e pessoas interessadas.

Efetivar as atividades de transferéncia de alunos.
Acompanhar a entrada e saida de pessoas nas salas e no prédio.
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Suporte técnico e administrativo aos cursos.
Participar de todas as atividades de programas sociocomunitarios da Unidade e
Comunidade local.

Fazer cotacao e solicitar a compra de materiais diversos.

Organizar o "mapa" de distribuicdo de cursos por salas.
Confirmar datas, horarios e necessidades de materiais didaticos com cada
docente.

Cancelar, postergar eventos e informar os inscritos.

Colher as assinaturas de todos os envolvidos em todos os contratos.
Encaminhar os contratos para o Setor Administrativo e para efetuar os
pagamentos.

Dar suporte aos docentes e coordenadores.
Receber o malote, registrar a entrada de todas as correspondéncias,
documentos e outros materiais recebidos pela Unidade.

Entregar uma guia dos contratos aos fornecedores.

Atendimento ao cliente pessoalmente e por telefone.

Efetivacdo de cadastro de alunos e matriculas, rotinas dos registros
educacionais.

Preparar salas de aula, verificar questdes do prédio, efetuar controle de livros
em estoque, executar servigos externos, atender necessidades de compra de
materiais de escritério e acompanhar o estoque de produtos de limpeza.
Encaminhar equipamentos e mobiliarios para conserto, acompanhar o retorno,
preparar cotagdes e orgamentos de compra.

Langamento de notas fiscais no sistema Oracle (Contas a Pagar e Compras);
conferéncia de contratos de docentes; langamento de contratos de docentes no
sistema imposto, pagamento de impostos, pagamento de docentes.
Preparacgao e digitagcdo de documentos diversos incluindo Declaragao
Eletrénica de Servigos - DES, liberagao dos servigos bancarios, conferéncia do
caixa, atendimento a clientes, providenciar backup dos sistemas, fazer arquivos
de documentos diversos.

Cobranca via telefone e pessoalmente, entrega de livros e apostilas,
levantamento de débitos, seguro aluno, envio de cartas de cobranga, inclusao
do Cadastro de Pessoa Fisica - CPF dos inadimplentes na empresa de
cobranca e Servigo Central de Protegao ao Crédito - SCPC, controle de
contratos de alunos, desconto para comerciarios, protesto de cheques.
Emissao de relagdes de alunos, acompanhamento de frequéncia, conceitos e
trabalhos de curso e de recuperacgao.

2.3. Respostas do Grupo de Docentes ao atributo cargo, atribuigoes, atividades e
tarefas previstas nos cargos/fungao:

Elaboragao de aulas, pesquisas de materiais didaticos, planejamento de
atividades.

Preparar aulas, pesquisar, preparar exercicios, ministrar aulas.

Docéncia em cursos livres e técnicos.

Preparar aulas, ministrar aulas, preparar material didatico, manter registros
atualizados.
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Docéncia - coordenagao de turmas, registros, pesquisas, conhecimento de
novos produtos, recrutamento, selecédo e avaliagdo de novos professores.

Instalagao de softwares, cronograma de turmas, distribuigdo e logistica de
ocupacao de salas e elaboracdo de materiais didaticos.

Desenvolvimento e avaliagcdo de competéncias, aperfeicoamento profissional.

Dar aulas, preparar aulas.
Preparar e dar aulas, preparar planos, dar suporte técnico aos demais colegas
e nos laboratorios.

Avaliar alunos.
Cuidar do parque tecnoldgico e inserir atualizagdes.
Atuar como professor.

Atuar como orientador e incentivar o aluno a pesquisa.
Que a equacgéao envolvendo docéncia, aprendizado dos alunos e imagem
institucional tenha resultados positivos.

Transmissao de conhecimentos.

Desenvolvimento de aulas tedricas, mescladas com atividades praticas.
Desenvolvimento de conteudos e desenvolvimento de projetos.

Planejar e organizar as atividades-docente.

Montar plano, dar aulas, coordenar turmas.

Participacédo na selecao de alunos e composi¢ao de turmas.

Ajudar na selec&o de novos docentes.

Desenvolver todas as atividades em sala-de-aula.

Estudar, preparar aulas, planejar atividades, avaliar desempenho dos alunos.
Ser docente, realizar o planejamento e a coordenagéo de eventos.

2.4. Respostas da Equipe de Coordenagcdo ao atributo cargo, atribuigoes,
atividades e tarefas previstas nos cargos/funcao:

Supervisdo acompanhamento e verificagdo de todos os documentos e registros
educacionais (alunos, docentes, coordenagao da Unidade e outros) de acordo
com as normas e procedimentos do Senac.

Coordenar cursos e todos os eventos, entrevistar docentes e alunos, analisar
conteudos programaticos, coordenar os servigos da biblioteca e o pessoal do
atendimento ao cliente.

Elaborar a programacao da Unidade, tendo como base o plano e proposta de
trabalho, entrevistar e contratar docentes qualificados, atender e orientar
clientes, acompanhar o desenvolvimento da programacao, verificar recursos.
Coordenacéao da programacao (cursos, eventos, programas), selegcéo de
docentes, coordenacéo de projetos (Detran), administracdo de equipamentos e
laboratérios, promover a integragao de docentes para o desenvolvimento de
projetos, avaliagdo de programas, projetos, docentes e alunos.
Desenvolvimento com competéncia da mediacao entre alunos e diferentes
docentes.

Trabalhar em equipe.
Rever a proposta, langar em cronograma e desenvolver as atividades.
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Garantir que as salas sejam preparadas para todos os eventos da Unidade.
Que as salas contenham todos os recursos e equipamentos necessarios
Acompanhar toda a programacao e fazer as alteragdes necessarias.

Participar e organizar todas as atividades do Programa Voluntariado.
Responder e-mails corporativos e todos os canais de comunicagao da Unidade
com os clientes e comunidade (Canal Aberto).

Responder pelo atendimento corporativo (atendimento a empresas, institui¢coes,
etc.).

Acompanhar e avaliar todas as atividades.

Coordenar agdes envolvidas no planejamento, organizacao e efetivacédo da
programacao da unidade e do Nucleo de Idiomas.

Responder por todas as atividades de comunicag¢ao da unidade, especialmente
com o mercado e com a rede.

Elaboragdo do mapa geral de turmas.

Contratacao e alocagao de docentes.

Consultoria e assessoria a docentes, alunos e familiares.
Coordenacéo de pilotagens de novos produtos.

Treinamento e orientagdo pedagdgica a docentes.

Participacédo ou conducao de reunides de conselho de classe, com docentes,
com alunos, com familiares de alunos.

Responder pelo setor administrativo no que se refere a todas as fungdes
envolvidas em finangas, pessoal, materiais e servigos, patriménio, contas a
pagar, contas a receber, planejamento e acompanhamento dos resultados.
Conferir e assinar documentos diversos, supervisionar o servico prestado pelas
empresas terceirizadas e coordenar o grupo do setor administrativo.

Garantir que as providéncias contabeis e financeiras envolvidas no fechamento
de vendas, na transferéncia para o sistema financeiro de todos os valores
destinados ao banco e todas as demais tarefas contabeis, langamentos de
créditos e débitos na movimentacio bancaria, fechamento do movimento
financeiro, envio de numerarios diarios para a geréncia de sede, responsavel
pela area.

Garantir a manutengao do veiculo da unidade.

Efetuar contato com os clientes, fornecedores, prestadores de servigos, avaliar
o desempenho do grupo e participar ativamente do planejamento e execugao
da Proposta de Trabalho da Unidade - PTU.

Realizar e acompanhar/supervisionar as atividades de avaliagao de
aproveitamento de estudos e dispensa de disciplinas, preparar atividades
domiciliares.

Orientacado aos demais membros da secretaria educacional. Acompanhamento
de todos e de todas as atividades da area.

Subsidios a supervisao pedagogica.

Garantir que todos os documentos educacionais sejam emitidos, preenchidos e
assinados.

Emisséao de certificados, fechamento de turmas, efetivagao de matriculas.
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2.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao atributo cargo, atribuigoes,

atividades e tarefas previstas nos cargos/fungdes ocupados:

Também quanto a este atributo, os grupos apresentaram respostas muito
similares as previstas pela Instituicdo e constantes em documentos internos de
descricdo de cargos e também previstas nos documentos de orientagcbes e
normas do Senac — SP.

Outra constatagao possivel € a de que a comunicagao sobre o trabalho, os
diversos compromissos e responsabilidades dos profissionais da equipe
investigada tem circulado de forma clara, objetiva e adequada.

Percebe-se ainda que alguns docentes descreveram, em suas atribuigdes, o
processo de transmissdo de conhecimento; isto esta em contraposicdo a
proposta constante na presente dissertagcdo. Esta ocorréncia se deu,
provavelmente, porque a compreensao desse processo de educagao baseado no

aprender a aprender é assimilado mais lentamente.
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3. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de prioridade e
importancia de cada atividade, as respostas a este atributo foram muito similares
as respostas da questdao anterior, por esta razao, elas foram descartadas na

apresentacao.
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4. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de conhecimento da
periodicidade das atribuigcoes, atividades e tarefas - diarias, semanais,

mensais, anuais e eventuais:

4 1. Quanto as atividades - diarias:

4.1.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Atendimento ao cliente, pessoal e por telefone.
Atendimento a clientes internos.

Organizagao do ambiente de trabalho.

Efetuar matriculas.

Imprimir relatorios.

Conquistar os clientes, organizagao do setor, passar informagdes claras e
corretas por telefone, honrar comprometimentos possiveis em negdécios com
clientes, resolver questdes como cancelamentos e alteragdes de cursos.
Fechamento de caixa.

Efetuar telemarketing (quando necessario)
Transmissao de fax

4.1.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢coes, atividades e tarefas — diarias:

Confirmacao de aulas, datas, recursos, docentes, horarios.
Acompanhamento e confirmacg&o da entrada e saida dos docentes e alunos
das salas e do prédio

Verificar, atuar e acompanhar situagdes de urgéncia ou emergéncia que
ocorram no prédio.

Acompanhar todas as rotinas de suporte ao desenvolvimento das aulas.
Revisdo e acompanhamento de todas as rotinas diarias de suporte ao
desenvolvimento da programacgao.

Verificar estoque de material didatico no apoio e preparar solicitagdes de
material complementar para novas turmas.

Registro de correspondéncias, outros materiais recebidos, circular a
documentacgao recebida pelos diversos setores e pessoas.
Assessoria/secretaria a geréncia.

Atender clientes, alunos e familiares de alunos.

Contratar e acompanhar docentes, clientes e todos os demais setores e
servigos da Unidade, visando melhor atender aos clientes e melhor orientar e
dar suporte aos docentes.

Atender usuarios da biblioteca.

Tombar, cadastrar, etiquetar, atualizar relagao geral de materiais diversos da
biblioteca.



Realizar empréstimos e acompanhar devolugoes.
Controlar o uso dos computadores a fim de viabilizar e socializar o uso.
Manter organizado o material nas estantes.

Realizar cadastro de novos usuarios e executar servigcos de cépias (scanner).
Atender de forma diferenciada docentes e coordenadores, participando e
dando suporte a todas as atividades em desenvolvimento no prédio.

Fazer a conferéncia patrimonial.

Fazer cotacao de compra de publicacbes para aquisi¢ao.
Acompanhamento das atividades da secretaria educacional.
Acompanhamento e efetivagdo dos registros educacionais.

Efetivagcédo de transferéncias.

Realizacdo de matriculas e conferéncia da documentacéo.
Acompanhamento da qualificagdo dos docentes, atualizagao dos curriculos.
Atendimento aos clientes, pessoalmente e por telefone.

Efetivar cadastro de alunos e matriculas.

Efetivar todas as rotinas da secretaria educacional.

Fechamento da movimentacéo financeira.

Providenciar minutas de resposta a correspondéncias em geral e e-mails de
internos e externos (alunos, fornecedores, clientes, empresas, etc.).
Acompanhar todas as questdes do prédio: manutencédo, caixas d’agua,
circulagao, energia elétrica e outras.

Atendimento a clientes, preparacao e liberacdo dos servigos bancarios,
pagamentos de notas fiscais, conferéncia de caixa, backup de sistema.
Controle de contratos de alunos, desconto para comerciarios, entrega de livros
e apostilas.

Atendimento ao cliente, transferéncias de valores do banco para o sistema
financeiro, fechamento do movimento, envio de numerarios a geréncia
responsavel, langamento e conferéncia de débitos e créditos, fechamento
prévio das vendas efetuadas.

4.1.3. Respostas do Grupo de Docentes ao atributo conhecimento

periodicidade das atribui¢coes, atividades e tarefas — diarias:

Elaboragao de aulas, preenchimento de diario, orientagao de projetos.
Ministrar aulas, manter registros.

Docéncia, coordenar projetos e turmas.

Elaborar materiais didaticos diversos.

Logistica de distribuicdo de cursos em salas e confirmagao das salas.
Selecionar docentes, realizar aulas testes e avaliar docente.

Dar aulas, fazer a manutencao dos laboratérios.

Realizar pesquisas, dar aulas e orientar os alunos.

Trabalho em equipe.

Realizar todas as atividades de sala de aula, burocraticas e didaticas.
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Preparar aulas, desenvolver aulas, avaliar resultados.

Reconhecimento dos diferentes tipos de trabalho e localizar prioridades.

Realizar pesquisas, dar aulas, participagao nas atividades de coordenagao
pedagogica.

Trabalhar no desenvolvimento de conteudos.
Interpretar, analisar e planejar.
Trazer novas informagdes e fontes de pesquisa.

Fazer a manutencao de hardware e softwares.
Preparar salas de aulas, executar servigos externos.

Providenciar materiais diversos didaticos e de apoio, conforme as solicitagdes
da coordenacéo.

4.1.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢coes, atividades e tarefas — didrias:

Coordenar atividades e pessoas.

Atender alunos e professores (telefone ou pessoalmente), desenvolver planos.
Verificar agendamentos, ler correspondéncias e outros documentos ou textos
(impressos ou eletronicos, adotar as providéncias ou encaminhamentos
cabiveis).

Atuar como docente em cursos técnicos e livres.

Conhecimento de todas as rotinas e procedimentos envolvidos na fungéo.
Realizar todas as atividades da rotina diaria da coordenacao, do setor de
atendimento ao cliente e da biblioteca.

Responder e-mails, verificar prioridades.

Responder e-mails corporativos e correspondéncias em geral.
Acompanhar e adotar medidas cabiveis na efetivacdo, cancelamento ou
transferéncia das datas das turmas.

Mediar e coordenar providéncias em situagdées de urgéncia ou de emergéncia.

Responder em caso de reclamagdes e criticas.

Assinatura em conjunto com a geréncia de documentos administrativos —
financeiros oficiais.

Conferéncia de valores no cofre, conferéncia do sistema de contas a receber,
conferéncia das contas a pagar.

Outras atividades de supervisdo de pessoas.

4.1.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao atributo conhecimento da
periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas - didrias:
° Novamente, ao verificar as respostas dos varios grupos de cargos e fungdes

quanto ao conhecimento das atividades diarias, encontram-se informacdes que
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confirmam que os funcionarios sabem quais sdo suas responsabilidades e

atividades diarias.
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4.2. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de conhecimento da

periodicidade das atribui¢des, atividades e tarefas - semanais:

4.2.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Interface entre unidade e cliente.

Verificar possiveis pendéncias, atualizar informagdes.

Cancelamentos e transferéncias.

Transmissao de fax.

Requisicdo de materiais e imprimir o documento informag¢des complementares.

4.2.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢coes, atividades e tarefas — semanais:

Digitacao de cronogramas, formularios, relatérios.
Aplicar avaliagdes de reagao.
Fazer o fechamento das cotagdes de compras de cada semana.

Contatos com docentes.
Atualizar listas de estoques e fazer as solicitagcbes complementares para
semana subsequente.

Manter o controle dos empréstimos.

Emitir carteirinhas e realizar cadastro e atualizagbes de usuarios.
Preparar material e informacdes para os relatorios.

Realizar backup das bases de dados.

Verificar prontuarios dos alunos, verificar registros educacionais.

Acompanhamento de registros de freqiéncia, assinatura de certificados.
Emissao de certificados, emissao de carteiras de alunos e de passes
escolares.

Verificagdo de diarios de classe.

Encaminhamento de historico escolar de aluno para aposi¢cao de visto-
confere.

Efetuar controle de estoque de livros e de materiais didaticos e de consumo
de materiais de limpeza.

Arquivo, langamento de notas fiscais no sistema, pagamento de impostos.
Protestos de cheques, cobranga, envio de cartas de cobrancga, incluséo do
CPF dos inadimplentes na empresa de cobranca e SCPC, levantamento de
deébitos, seguro aluno.

Manutengéo do veiculo da Unidade.

4.2.3. Respostas do Grupo de Docentes ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribuig¢oes, atividades e tarefas — semanais:



Elaboracédo de material, elaboracao de atividades e cases e dinadmicas de
grupo.

Pesquisar e atualizar.

Atuar como docente.

Coordenar turmas, elaborar grade de cursos e planos de aula.
Realizar a avaliagao dos alunos de cada turma.
Organizar, planejar e executar todas as atividades de sala-de-aula.

4.2.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao atributo conhecimento
periodicidade das atribui¢coes, atividades e tarefas — semanais:

Realizar contatos pré-agendados com alunos e docentes de turmas onde ha
providéncias pendentes.

Verificacdo de registros educacionais e avaliar e acompanhar alunos e
docentes.

Checar cronogramas, checar turmas em desenvolvimento, verificar
pendéncias, entrevistar docentes e outros coordenadores, atender pessoas,
acompanhar projetos, responder e-mails (cancelamentos).

Orientar e supervisionar pessoas e grupos de funcionarios.
Dar suporte a geréncia.

Preparar cronograma de cursos.

Entrevistar docentes e alunos.

Elaborar plano de aulas.

Avaliar materiais didaticos e materiais de suporte.
Acompanhar o mapa semanal de planejamento e distribuicdo de cursos por
salas.

Revisdo e acompanhamento de todas as providéncias semanais.
Responder por plantbes aos sabados, coordenando todas as rotinas e outras
atividades que ocorram na Unidade no periodo do plantao.

Participar de reunides.

Fazer cronogramas, preparar programagao para anuncios, divulgagao de
eventos, atividades de comunicagao com o mercado.

Decisao sobre o encaminhamento de malas diretas, anuncios, banners,
telemarketing, etc.

Acompanhar as atividades de suporte a programacao. Fazer os cronogramas.
Atender alunos, atender solicitagdes de empresas.

Acompanhar o desenvolvimento dos planos de aula.
Acompanhar/supervisionar todas as providéncias de preparacao de salas e de
materiais didaticos.

Assinatura de cheques em conjunto com a geréncia.

Acompanhamento da receita e despesa prevista e realizada.
Acompanhamento da equipe, acompanhamento do desempenho das
empresas terceirizadas.

Acompanhamento das rotinas administrativas e dos procedimentos e normas.
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4.2.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao atributo conhecimento da
periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas - semanais:
o Confirma-se outra vez o reconhecimento das atribuicdes, desta vez as

semanais, por todos os grupos.
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4.3. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de conhecimento da

periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas - mensais:

4.3.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente :

Desenvolvimento de processos facilitadores para o melhor atendimento.
Relatérios em geral.
Afixar a programacao nas salas de aula.

4.3.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribuigoes, atividades e tarefas — mensais:

Requisitar materiais didaticos diversos: livros, apostilas, textos, matérias.
Preparar mensalmente os contratos de docentes do més subsequente.

Finalizar e digitar relatérios mensais.
Levantamento do material didatico e de escritdrio previsto para o més e
solicitar compra.

Confirmar datas com docentes para o0 més seguinte.

Limpeza do material em acervo, verificar pendéncias, preparar relatérios.
A cada bimestre enviar base de dados para a biblioteca central.

Efetuar possiveis reparos.

Acompanhamento de todas as atividades da secretaria educacional.
Acompanhamento da producéo.

Prestar assessoria sobre a documentac&o educacional a geréncia.
Relatérios da secretaria educacional: produgéo, cancelamento de numero de
alunos por turma, de evaséo, etc.

Efetuar pagamento de docentes e demais pagamentos, conferéncia de
contratos, backup do sistema imposto, encaminhamento da DES.

Entregar o movimento antes da virada do més.

4.3.3. Respostas do Grupo de Docentes ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢goes, atividades e tarefas — mensais:

Preparar aulas.

Selecao de alunos.

Elaborar cronogramas, providenciar as requisicdoes de materiais.
Correcéao de trabalhos e provas.

Participar de reunides.

Participar nas atividades desenvolvidas pela coordenacao pedagdgica.
Replanejar.

Avaliar a qualidade e dar feedback sobre tudo o que foi realizado.



Atuar em palestras.

4.3.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao atributo conhecimento

periodicidade das atribuigoes, atividades e tarefas — mensais:

Avaliar alunos e docentes.
Conferir contratacdo de docentes.

Reunides, avaliagao de alunos.

Supervisionar providéncias em andamento pela equipe, agendamento de
visitas técnicas e reunioes.

Acompanhar o desenvolvimento de projetos dos alunos.

Acompanhamento da distribuicdo de docentes internos na programacgéao.

Confirmagao da participagdo de docentes no Programa de Desenvolvimento
Educacional - PDE.

Admisséo e demissao de pessoas, preparacao e digitagcao de relatérios,
acompanhamento de metas financeiras.

Planejar, distribuir os eventos e preparar a programagéao bimestral da unidade.
Contratar ou alocar docentes para cada turma.

Preparar os cronogramas.

Supervisionar a confecgao de folhetos bimestrais.

Acompanhar o resultado da unidade e do nucleo e idiomas més a més.
Acompanhar o trabalho de equipe de suporte.

Participar de reunides.

Reunidées com docentes por areas de coordenacéo.

Avaliar aulas e acompanhar o desempenho dos alunos.

Participar da aprovagao de projetos parciais e finais de cada turma.
Participar de aulas com o objetivo de corregao, analise e avaliagao.
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4.3.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas - mensais:

o Os grupos de cargos e fungdes investigados reconheceram a quase

totalidade das tarefas mensais, se comparadas com as previstas pela Instituicdo

e pela geréncia da Unidade Senac.
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4.4. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de conhecimento da

periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas - anuais:

4.4.1. Resposta do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Sem respostas neste item.

4.4.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢coes, atividades e tarefas — anuais:

Organizagao e atualizagao do cadastro de docentes.
Preparagao de documentos diversos e atualizacao de relatérios finais.
Organizagao de pastas e arquivo de correspondéncias e outros documentos.

Digitar os novos instrumentos de sele¢cdo de alunos para cursos técnicos.
Verificacdo de documentos e impressos da area e providéncias de solicitagao
de impresséo.

Auxilio a confecgao da PTU.
Realizar inventario do acervo da biblioteca.

4.4.3. Resposta do Grupo de Docentes ao atributo conhecimento da periodicidade
das atribuicoes, atividades e tarefas — anuais:

Sem respostas neste item.

4.4.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas — anuais:

Levantamento de expectativas.

Acompanhar projetos de concluséo.

Participar da elaboragcao da PTU.

Elaborar relatorios e avaliar resultados

Replanejar.

Participar de reunides de coordenacao de projetos.
Preparacao de cronograma do proximo semestre.
Preparagao de cronograma do proximo ano.

Preparar novos instrumentos de selecdo de alunos para cursos técnicos.
Planejar e confeccionar a PTU juntamente com os demais colegas sob a
supervisdo e acompanhamento da geréncia.

Propor programas ou projetos.
Recolhimento de documentacgao para Microfilmagem.
Atualizacao, balango das conquistas e o que podemos fazer para melhorar no
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préximo ano.

4.4.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas - anuais:

Quanto ao reconhecimento pelos grupos de cargos e fungdes sobre a
periodicidade das atribuicbes anuais especificas, destaca-se que ha grupos que
nao tem atribuicdes anuais especificas definidas, como por exemplo, o Grupo de
Atendimento ao Cliente.

O Grupo de Docentes tem atribuicbes que podem ser consideradas
semestrais ou anuais, ou ainda eventuais, como por exemplo planejamento,
elaboragao de cronogramas, desenvolvimento de materiais didatico-pedagogicos,
textos e outros e n&o as identificaram como anuais.

Neste atributo notou-se que:

O Grupo de Atendimento ao Cliente nao viu possibilidades de trabalho e
atribuicdes que devessem ser desenvolvidos anualmente.

O Grupo de Suporte e Logistica reconheceu a quase totalidade de suas
atribui¢cdes anuais.

O Grupo de Docentes nao respondeu, abrindo possibilidade de interpretacdes
sobre o motivo da nao resposta, quer porque nao identificou nenhuma atribuicao
ou porque nao sabia reconhecer atribuicbes anuais, ou outro motivo né&o
considerado.

A Equipe de Coordenagdo que, de fato, assume mais diretamente e que
divide com o gestor as atribuicbes mais complexas e responsabilidade pelo
processo todo — planejamento, operagao, avaliacdo, reconheceu quais eram as

atribui¢cdes anuais pertinentes aos cargos envolvidos neste grupo.
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4.5. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de conhecimento da
periodicidade das atribui¢des, atividades e tarefas — eventuais:

4.5.1. Resposta do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Sem respostas neste item.

4.5.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo conhecimento da
periodicidade das atribui¢ées, atividades e tarefas — eventuais:

Atualizar dados de vencimento das carteirinhas de usuarios.
Arquivar cadastros antigos ja vencidos.

Acompanhamento de atividades domiciliares de alunos.

Encaminhar equipamentos imobiliarios para conserto, acompanhar e receber
material apos manutencao.

Arrumacéao e organizagéo das salas de aula.

4.5.3. Respostas do Grupo de Docentes ao atributo conhecimento da
periodicidade das atribuigdes, atividades e tarefas — eventuais:

Providenciar levantamentos bibliograficos de referéncia e localizar sites de
pesquisa.

Participar de reunides de conselho de classe e de reunides de
acompanhamento de alunos.

4.5.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao atributo conhecimento da
periodicidade das atribui¢oes, atividades e tarefas — eventuais:

Orientar demais colegas.

Participar da selecao de novos docentes.
Elaboragcdo de materiais diversos.

Atuar em palestras, orientar alunos, clientes.
Atualizagao de softwares e controle de licengas.

Visitas, palestras, participacdo em reunides, encontros das areas.

Elaborar, aplicar e acompanhar correcdo de provas de processos seletivos
para composicao de turmas.

Participar do programa Analise da Concorréncia.

Participagdo em processo seletivo de funcionarios.
Reunidées com empresas terceirizadas.

Reunides com a equipe.
Participagdo em treinamentos ou eventos externos.
Agendamento de entrevistas com candidatos a docentes.
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Desenvolver as atividades dos programas Senac de Qualidade de Vida e
Programa de Voluntariado.

Atuar em situagbées emergenciais, criticas ou de urgéncia quando ocorrem.
Pilotagem de novos produtos.

Programacao e desenvolvimento de eventos por areas.
Participar de reunides de conselho de classe e de reunides de
acompanhamento de alunos.

4.5.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao atributo conhecimento da

periodicidade das atribuigoes, atividades e tarefas - eventuais:

Assim como ocorreu quanto as respostas ao reconhecimento da periodicidade
de atribuicbes anuais, também quanto a periodicidade eventual, o Grupo de
Atendimento ao Cliente ndo identificou respostas, sugerindo a possibilidade de
desconhecimento de atribuigdes, mas ha situagbes nas quais este grupo de
pessoas deve adotar alguma providéncia ou procedimento, especialmente em
situagdes de urgéncia ou emergéncia, porém, quase sempre estas providéncias
sdo indicadas pelos superiores imediatos e s&o adotadas conforme as
necessidades e prioridades impostas pela propria situagcdo e pelas pessoas
diretamente envolvidas.

Os demais grupos resgataram e apresentaram respostas coerentes conforme

se pode prever para estes grupos de cargos e fungoes.
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5. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de
relevancia/importancia dos diferentes setores da Unidade, classifique de 01 a
08, onde 01 é o mais importante:

5.1. Respostas da Equipe de Atendimento ao Cliente:

5.1.1. Grau de relevancia para vocé

Tabela 5
Setores da Unidade Total| % |Media
a) Docentes 4 7|34 |5|5]| 28 |1269] 4,66
b) Atendimento ao cliente 211|123 ]3] 12 ]555] 200
c) Adm., financeiro, predial 5(/2|5|6|4|6]| 28 |1269] 4,66
d) Secretaria educacional 6 [3|6|7|6]7]| 35 |1620] 583
e) Coordenacdo pedagdgica 3(5|2|3|2]2]| 17 |787] 283
f) Geréncia 11441 ]1]1] 12 [555] 200
g) Suporte & programacéo (apoio) | 7 |6 |7 | 5|7 | 4| 36 |16,67 6,00
h) Biblioteca 8|88 |8|8]|8]| 48 |2222] 8,00

5.1.2. Grau de relevancia na percepcao do cliente:

Tabela 6
Setores da Unidade Total| % [Média
a) Docentes 3124|162 4] 21 [9,72] 3,50
b) Atendimento ao cliente 1131111111 8 13,70 ] 1,33
¢) Adm., financeiro, predial 21415123218 ]8,33] 3,00
d) Secretaria educacional 4 1716 |3]5]|6]| 31 |14,35] 5,16
e) Coordenacgao pedagogica 5/1]2|5|6|3]| 22 |10,18] 3,66
f) Geréncia 6| 5|34 |4]|5]| 27 12,50 4,50
g) Suporte a programagéo (apoio) | 8 | 6 | 8 | 7 | 7 | 7 | 43 |1991]| 7,16
h) Biblioteca 7/8|7 8|88 46 |21,30| 7,66

5.1.3. Grau de relevancia na percepgéao do aluno:

Tabela 7
Setores da Unidade Total| % [Média
a) Docentes 3111111 8 13,70 ] 1,33
b) Atendimento ao cliente 8|46 |2 |7 |3 30 |13,89] 5,00
c) Adm., financeiro, predial 6|13|3|3|5]|2]| 22 (10,18] 3,66
d) Secretaria educacional 4 15|46 |2|5]| 26 (12,04 4,33
e) Coordenacgao pedagogica 212125137121 1972] 350
f) Geréncia 118|5]|7]|6]|6] 33 |15,28| 5,50
g) Suporte a programagéo (apoio) | 5 | 7 | 7 | 8 | 8 | 8 | 43 |1991] 7,16
h) Biblioteca 7168|444 33 |1528] 5,50
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5.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao atributo cujo objetivo foi o de

identificar o grau de relevancia/importancia dos diferentes setores da Unidade,

classifique de 01 a 08, onde 01 € o mais importante:

5.2.1. Grau de relevancia para vocé:

Tabela 8
Setores da Unidade Total| % |Média
a) Docentes 6 (1|3 |7|4|2|4]|2|6]3]|3] 41 |[11,39| 3,72
b) Atendimento ao cliente 115|111 (11|11 ]1]1]1]1 15 | 4,16 | 1,36
c) Adm., financeiro, predial 3/12/6|3|2|6|]3|1|3]4|6] 39 [10,83| 3,54
d) Secretaria educacional 41418 |8|3|5|6|1]4|5|7]| 55 [1527] 500
e) Coordenacgao pedagogica 212|122 |7]|4|5|1|2]6]|2] 35 |972| 3,18
f) Geréncia 814|558 322|525 49 [13,61] 445
g) Suporte a programagédo (apoio) | 5 |1 |4 |6 |6 |8 |7 |1 |7 |7 ]|4]| 5 |1555| 5,09
h) Biblioteca 7151714571838 [8]|8] 70 (1944 6,36

5.2.2. Grau de relevancia na percepgao do cliente:

Tabela 9
Setores da Unidade Total| % |Média
a) Docentes 71311212 1]2|1]1]2]2] 24 (632|218
b) Atendimento ao cliente 1111211112111 ]2]1]1 14 | 3,68 | 1,27
c) Adm., financeiro, predial 2143|7333 |3|3]3|7]| 4 [10,79| 3,72
d) Secretaria educacional 31454 |5|4|6|4|4|4|5]| 48 |[12,63| 4,36
e) Coordenacgao pedagogica 4 1714|546 |4|2|6|5|6]| 53 [1395] 4,81
f) Geréncia 8|7|7]|6|6|5|5|2|8|8]8] 70 [1842] 6,36
g) Suporte a programagéo (apoio) | 6 | 5|6 |8 |7 |8 |8 |3 |7|7]|3]| 68 |[17,89| 6,18
h) Biblioteca 5/5|8|3[8|7|7]|4|5|6]|4] 62 [16,32| 563

5.2.3. Grau de relevancia na percepg¢ao do aluno:

Tabela 10
Setores da Unidade Total| % |Média
a) Docentes 1121111 1]3]2]1]2]| 16 |435] 145
b) Atendimento ao cliente 6| 5|6 |6|6|5|2|1|1]|2]1 41 11,14 3,72
c) Adm., financeiro, predial 7151715124132 |3 ]4]|7] 49 |[13,31]| 4,45
d) Secretaria educacional 312|243 |3|7]12|4|5]|5]| 40 [10,87]| 3,63
e) Coordenagéo pedagodgica 4 1314|242 |6|2|7|6]6]| 46 [1250] 4,18
f) Geréncia 85|18 |7[8|6|5]|]2|6|8]|8] 71 1929 345
g) Suporte a programagédo(apoio){ 5 |2 |3 |8 |7 |8 8|3 |8|7]|3]| 62 |16,85] 5,63
h) Biblioteca 213|5|3|5|7]|4|2|5|3]4] 43 [11,69] 3,90
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5.3. Respostas da Equipe Docente ao atributo cujo objetivo foi o de identificar o

grau de relevancia/importancia dos diferentes setores da Unidade, classifique

de 01 a 08, onde 01 € o mais importante:

Setores da Unidade analisados nas tabelas 11 e 12:

a) Docentes
b) Atendimento ao cliente
c) Administ., financeiro, predial
d) Secretaria educacional
e) Coordenagao pedagdgica
f) Geréncia
9) Suporte a programacao (apoio)
h) Biblioteca
5.3.1. Grau de relevancia para vocé
Tabela 11

Total % | Média
a)231514212141212134213467,262,19
b)1567231211']5(")25111611538,362,52
C)68562686718427636881811618,295,52
d)767325774156(*)572575169815,464,66
e)322212446123331223312528,202,47
Dls|1]al1]1]1]5|3]|8|1]3|2]¢)|8l8|2]al2|1]1]|4] 65 |1025] 3,09
g)4434173551672631764158513,414,04
h)87882868317844438573711918,775,66
OBS: (*) nos campos assinalados ndo foi registrada resposta
5.3.2. Grau de relevancia na percepg¢ao do cliente:

Tabela 12

Total % | Média
a)241612714221114231222517,79 2,42
b)11311115114212111311(")335,041,57
c:)4622352283334775548529013,744,28
Dis|7|4|3|1|4a|3|7|5|4|5|2]|2]5|3|4lal2|7]3|¢ | 80 |1221] 380
e)6364134625121367614638012,213,80
Dlgl2l7|5|2l6|5|3|3|7]|8|2|5|8|5|8|8|2|6|7]| )] 107 |1634]| 509
g)785827886861268675342‘I1717,865,57
h)3587186476731423235849714,814,61
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5.3. Respostas da Equipe Docente ao atributo cujo objetivo foi o de identificar o

grau de relevancia/importancia dos diferentes setores da Unidade, classifique

de 01 a 08, onde 01 € o mais importante:

Setores da Unidade analisados na tabela 13:

a) Docentes

b) Atendimento ao cliente

¢) Administ., financeiro, predial

d) Secretaria educacional

e) Coordenacgéo pedagdgica

f) Geréncia

g) Suporte a programacéao (apoio)
h) Biblioteca

5.3.3. Grau de relevancia na percepgéao do aluno:

Tabela 13

Total | % |Média
Alql21]1]1]1]2]1]al1]2]1]1]1|3]1|5]1]1]2|3]| 36 | 560 |1,71
Y| 718|5]2]2|8|8|7|1|6|al1]|1]8]2]|2/1]/8|2]¢ | 1] 84 |13,07 400
©l6|al2]7]3]4|3|2|8|5|3]3]|4]|4|1]|7|7|4|8] 2 |6]| 93 |1446| 442
Ds|s|3|al1]2|1]6|5|2|5]/2|1]3]|1|5]6|5|7]¢)|7]| 76 |11.82] 3,61
©|3|3|4|3|1|3]a]5]|2|3]|1]2|1|6/1|3|4|2|4|3|5]| 63 | 9,80 | 3,00
Dlgl1]7]6l2|5|7]3|3|8|8l2]2|7]1/8]|3|6|6|¢) 8] 101 |1570] 480
9lal6|8|8|2|6l6|8|6|7|6|111/5/2]6]8|3|3] 2|4/ 1021586485
Mi2l7]6|5]1]7|5]4|7]al7]3]1]2]3]|4l2|7|5|4|2] 88 |1369] 4,19

5.4. Respostas da Equipe de Coordenacdo ao atributo cujo objetivo foi o de

identificar o grau de relevancia/importancia dos diferentes setores da Unidade,

classifique de 01 a 08, onde 01 € o mais importante:

5.4.1. Grau de relevancia para vocé:

Tabela 14
Setores da Unidade Total| % |Média
a) Docentes 4 111211311214 ]6,06| 2,00
b) Atendimento ao cliente 61213411 18 | 7,80 | 2,57
¢) Adm., financeiro, predial 2|7 ]15]|6|6]3]|3] 32 |1385]| 457
d) Secretaria educacional 5156|7515 34 |14,72]| 4,85
e) Coordenacgao pedagdgica 31414142 ]1]14] 22 ]952]| 3,14
f) Geréncia 1183|5116/ 25 ]10,82] 3,57




5.4.2.

5.4.3.

5.5.

relevancia/importancia dos diferentes setores da Unidade:

g) Suporte a programagao(apoio) | 7 | 3 | 7 |2 |8 | 3 | 7| 37 ]16,02] 5,28
h) Biblioteca 8|16 |8 |8 |7 |4|8] 49 [21,21] 7,00
Grau de relevancia na percepcgao do cliente:

Tabela 15
Setores da Unidade Total| % |Média
a) Docentes 512132 |1]1]2] 16 |645| 2,28
b) Atendimento ao cliente 11111111241 11 | 4,44 | 1,57
c) Adm., financeiro, predial 2171213 |5]3|5]| 27 [10,89]| 3,85
d) Secretaria educacional 313|614 |3]3]|6] 28 [11,29]| 4,00
e) Coordenagao pedagogica 4 14|14 |7 |4]3]|3]| 29 [1169] 4,14
f) Geréncia 6| 6|5[8|7|6][4] 42 116,93] 6,00
g) Suporte a programagéo (apoio) | 8 | 5|7 |6 | 8 | 8 | 7| 49 |19,76| 7,00
h) Biblioteca 7!8|8|5]|6|4]|8]| 46 |18,55| 6,57
Grau de relevancia na percepg¢ao do aluno:

Tabela 16
Setores da Unidade Total| % |Média
a) Docentes T 11 (111112 8 3,27 | 1,14
b) Atendimento ao cliente 61241324 |1] 22 ]898]| 3,14
¢) Adm., financeiro, predial 3713|146 ]4]|5]| 32 |13,06] 4,57
d) Secretaria educacional 4 |56 |5|4]4]4] 32 |[13,06] 4,57
e) Coordenacgao pedagdgica 214 12| 7|5]14]3] 27 |11,02] 3,85
f) Geréncia 7!8|5|8|7|5]|6]| 46 |18,78| 6,57
g) Suporte a programagao (apoio) | 8 | 3 | 8 | 6 | 8 | 6 | 7 | 46 |18,78| 6,57
h) Biblioteca 5/6|7]2]3]1]8] 32 |13,065] 4,57

Consideragbes sobre as

104

respostas dos grupos ao atributo grau de

Foram apresentadas um total de 12 (doze) tabelas e foram consideradas as

duas primeiras classificacbes por ordem de importadncia ou relevancia em

cada uma das tabelas, gerando um total de 24 (vinte e quatro) possibilidades

de classificacao.

Os setores considerados mais importantes foram:

v" Os Docentes com 09 (nove) classificagoes;

v" O Atendimento ao Cliente com 08 (oito) classificagdes;

v" A Coordenagao Pedagdgica com 04 (quatro) classificagdes;

v' O setor Administrativo, financeiro, predial com 01 (uma) classificagao;

v' A Secretaria Educacional com 01 (uma) classificagao;
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v" A Geréncia com 01 (uma) classificagao.

O Setor de Suporte a Programacgdo (apoio) e a Biblioteca ndo foram
classificados como mais importantes/relevantes na 12 ou 22 classificacao.

Este resultado indica que o publico interno da Unidade Educacional
investigada considera que os profissionais que se relacionam diretamente
com os alunos — clientes (Docentes e pessoal do Setor de Atendimento ao
Cliente) sao os mais relevantes ou importantes para o resultado do trabalho
da Unidade.
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6. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o reconhecimento dos
conceitos trabalho, educacdo, gestao, cliente interno, cliente externo,
qualidade e produtividade:

6.1. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento

do conceito trabalho:

6.1.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Disponibilizar horas do seu dia para efetuar tarefas em troca de recompensa.

Esforco, dedicagao, construcéao.
Execucéao de tarefas com produtividade, gerenciar processos, com
objetividade e qualidade, sendo remunerado, com vinculo empregaticio.

Crescimento, vontade, disposigao e dignidade.
A pessoa dedica um periodo de tempo para ficar a disposicao da empresa,
exercendo fungdes que sao solicitadas por seus superiores.

Exercer fungdes, dependendo do vinculo empregaticio recebendo um salario.

6.1.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao conceito trabalho:

Execucéao de tarefas remuneradas ou nao.

Afazeres individuais visando atingir objetivos e remuneracgao.
Exercicio das atividades do oficio, visando produtividade.
Atividade manual ou intelectual que traz satisfacao.

Conjunto de atividades produtivas e criativas com determinado fim.
Realizag&o pessoal que transforma atividade de subsisténcia, que embora
penosa, é necessaria.

Produto que os funcionarios oferecem para a empresa em troca de
remuneracgao.

Produto ou servigco com qualidade em uma empresa.
Esforco humano para execucao de tarefas com qualidade.

6.1.3. Respostas do Grupo de Docentes ao conceito trabalho:

Comprometimento, responsabilidade, equipe, qualidade, servigo, resultado.
Atividade desenvolvida buscando o reconhecimento pessoal e profissional.
Energia. Algo realizado a partir de uma forga.

E o esforco para produzir um bem ou servico.

Atividade desenvolvida com a finalidade de atingir objetivos e metas.
Conquista e reconhecimento profissional.
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E o desenvolvimento de atividades, tarefas e resultados de uma equipe.
Atividade coordenada para a realizagao de tarefas.

E o que realizamos com habilidades e conhecimentos para um objetivo.
Atividade fisica ou mental, remunerada ou ndo, necessaria ao ser humano
porque ajuda seu crescimento e desenvolvimento.

Onde estéo colocados meus sonhos, minhas conquistas e meu futuro.

Trabalho é aquilo feito com amor.
Toda atividade humana voltada para a transformacao e satisfacao de uma
necessidade.

Ato que transforma a¢des em resultados.

Desenvolvimento de tarefas - atividades.

Troca de experiéncias, relacéo capital e trabalho, que gera desafios e
recompensas.

Atividade com esforgo fisico e mental, destinado a produgao, criagdo que gera
satisfagao.

Conjunto de atividades que compdem cada cargo.

Responsabilidade e dedicagao.

Atividade remunerada que possibilita viver com dignidade.

Quando se identifica com o que se faz é prazeroso e muito produtivo.

6.1.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao conceito trabalho:

Conhecimento, desenvolvimento, ética, forma de sobrevivéncia.
E o que todo ser humano necessita para aproveitamento e para resultados.

Tarefa que se conclui ou que deve ser concluida.

E conhecimento, realizacdo pessoal e profissional, ética, profissionalismo e
forma de sobrevivéncia.

Exercicio de executar agdes, buscando atender os objetivos e as
necessidades dos clientes e as fungdes da instituicao.

Conjunto de agdes visando um resultado final.

6.1.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito trabalho:
e Todos os grupos de cargos de cargos e fungdes investigados reconheceram o
conceito trabalho. Os conceitos apresentados em cada grupo formaram
conjuntos similares e mais ou menos complexos, de acordo com nivel

hierarquico e com o conjunto de atribui¢des dos cargos envolvidos.
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6.2. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento

do conceito educacgao:

6.2.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Conhecimento, instrugao.

E a base do ser humano, a sabedoria e o aprendizado.
Aprimoramento do conhecimento na busca do desenvolvimento pessoal e
profissional.

Processo de aprendizagem de valores e conceitos.

Conhecimento, meio pelo qual vocé vai atingir os seus objetivos e ter acesso a
todas as "portas".

Prioridade e direito. Formar um 6timo ser humano a partir de seu lar,
estendendo-se a uma instituicdo de ensino, para gerar um 6timo profissional.

Importante, primordial, sabedoria e ampliar os horizontes.

6.2.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao conceito educacgao:

Educagéo é fundamental.
E a acao de administrar todos os recursos para o aperfeicoamento das
faculdades humanas.

Quanto mais houver educacgao é melhor.

Formacao do cidadao para a vida.

Meio de formacao e de qualificacdo para atuar no mercado.
Forma de passar conhecimentos.

Desenvolvimento das capacidades fisica, social e intelectual.

A pessoa traz de casa e pode ser melhorada ao longo do tempo.

6.2.3. Respostas do Grupo de Docentes ao conceito educagao:

A maior riqueza do ser humano que ninguém pode tomar, essencial para o
relacionamento em sociedade.

Processo que abrange todas as formas de aprendizado do ser humano.
Processo de desenvolvimento das capacidades da pessoa.

E o que buscamos para melhor conhecimento e desenvolver habilidades.
A base para mudancas sociais.

Processo interno nos individuos que recebem orientacado e que se
conscientizam internamente.

Aquisicao de informagdes e conhecimentos para o desenvolvimento pessoal,
profissional e social.

Mobilizar conhecimento para atingir competéncias.
Aprimoramento das faculdades mentais, sinbnimo de liberdade, autonomia.
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Acao de desenvolvimento pessoal e profissional que ocorre durante toda a
vida e em todos os niveis da existéncia humana.

Cultura, cidadania e ética.

Necessidade humana de conhecimento e aperfeicoamento.
Arte de transformar informagao em conhecimento.

Via de mao dupla - o professor ensina e aprende.

Processo de aprendizado no qual ha respeito ao ritmo dos alunos.
E a intervencao nos processos de construgcao das estruturas psiquicas, sociais
e cognitivas do sujeito.

6.2.4. Respostas da Equipe de Coordenacdo ao conceito educagao:

Busca pelo desenvolvimento cultural e social; estar inserido, ser cidadao.
Conteudo passado por alguém que se julga competente a transmitir para
outros sobre determinado assunto.

Conhecimento, aprendizado e enriquecimento de idéias.

Forma de adquirir conhecimento, tanto na educagao formal, quanto na
experiéncia "saber fazer" e ainda de forma autodidata.

Aplicagdo de métodos ou processos que asseguram a formagéo e o
desenvolvimento intelectual.

Aprender a aprender, meio e fim para transformar o homem como ser social.
Bom senso, busca constante pelo novo, querer aprender sempre.

E transformacgéo, conduz a consciéncia da cidadania.

Crescimento pessoal, profissional, € a base da cidadania.

E a evolucdo do ser humano.

6.2.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito educagao:

e Todos os grupos de cargos e fungdes reconheceram o conceito educagao
como referencial positivo, como essencial e primordial, como um conceito
complexo e como um processo; reconheceram o conceito educagao muito
similarmente entre si.

O Senac - SP concebe educagdo como um processo dindmico € como um
direito de todos os cidadaos. Confere énfase a aprendizagem voltada ao
desenvolvimento de competéncias, autonomia e cidadania. Na Proposta
Estratégica para a década de 2001-2010, encontra-se a mais atual

conceituacao de educacgao da Instituicdo, conforme abaixo:
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6.3. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento

do conceito gestao:

6.3.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Administracido, execucado e mobilizacdo da equipe.
Organizagao do trabalho e da equipe.
Administracdo de pessoas.

6.3.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao conceito gestao:

E a administracéo de algo.

O gestor € muito importante para o desenvolvimento da equipe.

Realizar bom acompanhamento das tarefas e servir como modelo para seus
subordinados.

Lideranga e compromisso para planejar, organizar, dar direcéo e controlar as
acdes de sua responsabilidade.

6.3.3. Respostas do Grupo de Docentes ao conceito gestao:

Gerenciar, administrar da melhor forma possivel.

Administracao, atitude, responsabilidade, visédo (interna e externa),
conhecimento do negocio e das pessoas.

Ato ou acgao de administrar, dirigir, gerenciar ou coordenar grupos ou equipes
de trabalho, visando atingir objetivos.

Gerenciar é ser um facilitador.

E o espelho de quem esta no poder.
O meio e a forma de gerir diversas atividades e do como integra-las. Pode
gerar sucesso ou fracasso.

6.3.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao conceito gestao:

Forma de avaliar, organizar e verificar os resultados e corrigir os desvios.
Conduzir o grupo para solugao de problemas e obtencao dos resultados
esperados.

E fazer suas equipes aprenderem e se desenvolverem profissionalmente e
saber ouvir e trabalhar as informagdes de seus subordinados.

Capacidade de conduzir demandas, assuntos diversificados e em quantidade.
Capacidade de gerenciar pessoas e servigos priorizando cada assunto.
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6.3.5. Consideracgdes sobre as respostas dos grupos ao conceito gestao:

Conforme observado nas respostas, todos os grupos de cargos e fungdes
reconheceram as atribuicdes do gestor, principalmente aquelas que estao
diretamente relacionadas a sua equipe de trabalho. O Grupo de Docentes € a
Equipe de Coordenacdo ampliaram a percepgdo, inserindo atribuicbes

relacionadas aos negocios e aos servigos.
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6.4. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento
do conceito cliente interno:

Observacao: Neste atributo varias respostas foram muito similares ou idénticas.
Quando tiveram o mesmo significado, foram citadas somente uma vez. O mesmo

ocorreu no atributo cliente externo.

6.4.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Sao os funcionarios e colaboradores. (*)
Usuario que tem necessidades e deseja satisfazé-las. Clientes.

6.4.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao conceito cliente interno:

Sao os funcionarios e colaboradores. (*)

Alunos, funcionarios, bolsistas, docentes.
Temos parcerias para fornecedores ou parceiros na entidade, devemos
fideliza-los com um 6timo atendimento.

Quem ja é "comprador".

6.4.3. Respostas do Grupo de Docentes ao conceito cliente interno:

Sao os funcionarios e colaboradores. (*)

Alguém que tem expectativa de ter suas necessidades atendidas.
Aquele que tem suas expectativas correspondidas, um franco divulgador da
empresa para futuros clientes.

6.4.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo ao conceito cliente interno:

Sao os funcionarios e colaboradores. (*)
Pessoas que contribuem muito para o aprendizado continuo da organizagao e
para com o clima organizacional.

(*) Resposta encontrada em todas as categorias de cargos e fungdes com

percentual de incidéncia superior a 80% (oitenta por cento) do total de respostas.

6.4.5. Consideracgdes sobre as respostas dos grupos ao conceito cliente interno:
e Todos 0s grupos consideraram o conceito cliente interno como significando
funcionarios e colaboradores, que atuam diretamente e, ainda, ampliaram e

incluiram outras categorias. Este primeiro conjunto, funcionarios e
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colaboradores € exatamente o conceito de cliente interno previsto pela

Instituicao.
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6.5. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento

do conceito cliente externo:

Observacao: Vide observacéao inserida no atributo cliente interno.

6.5.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Consumidores, clientes e alunos, sdo as pessoas interessadas e que
procuram o Senac. (**)

Algo a ser trabalhado para que possa ser um cliente interno.
Os clientes devem ser tratados da melhor forma possivel.

6.5.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica ao conceito cliente externo:

Consumidores, clientes e alunos, sdo as pessoas interessadas e que
procuram o Senac. (*¥)

Aquele que sera comprador no futuro.
E o termdmetro do negdcio da empresa.

6.5.3. Respostas do Grupo de Docentes conceito cliente externo:

Consumidores, clientes e alunos, sdo as pessoas interessadas e que
procuram o Senac. (**)

Cliente sem vinculo formal com a empresa.
Divulgacao e crescimento da empresa.

6.5.4. Respostas da Equipe de Coordenacdo conceito cliente externo:

Consumidores, clientes e alunos, s&o as pessoas interessadas e que
procuram o Senac. (*¥)

S&0 nossos alunos visitantes, pessoas com algum interesse em nossos
eventos/ produtos.

Pessoa fisicas ou juridicas que se relacionam com o Senac.
Fidelizagdo para que retornem a Instituigao, trazendo mais clientes futuros.

(**) Resposta encontrada em todas as categorias de cargos e fungbes com
percentual de incidéncia superior a 70% (setenta por cento) do total de respostas.

6.5.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito cliente externo:
e Todos os grupos de cargos e fungdes investigados consideraram cliente

externo como sendo os consumidores, clientes e alunos. O conceito

empregado pelo Senac — SP concorda e amplia considerando outros publicos,
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como por exemplo, organizagdes em geral, empresas, 0s empresarios, 0s

orgaos governamentais, o mercado de trabalho local e a sociedade.
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6.6. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento
do conceito qualidade:

6.6.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Bom atendimento. Eficiéncia e eficacia. Satisfacdo do cliente e qualidade de
vida.

Ser o melhor, é ter garantia das coisas, é o cumprimento de qualquer
promessa da melhor forma possivel.

Prestar um servico com eficacia a seus clientes, buscando a otimizagédo dos
recursos a serem aplicados para este fim.

Conjunto das melhores agdes visando o melhor resultado.

Oferecer o melhor da entidade aos clientes em geral.

Fazer algo com atencgéo, vontade, disposi¢do, educagéao e responsabilidade.
As atividades devem ser feitas da melhor maneira possivel.

6.6.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica conceito qualidade:

Realizar tarefas e desenvolver programas de forma a atender a contento
clientes internos e externos.

E uma busca, é o como, a forma como atendemos os nossos clientes.
E o atendimento as expectativas e necessidades dos clientes.
Sindnimo de algo bem feito, que tem garantia e valores agregados.
Aquilo que é relativo a um produto ou servico.

Processo de busca permanente da perfeicao.

Atingir um diferencial de exceléncia.

E a condicdo superior de um em relagdo aos demais similares.

Sao as condi¢des que um produto tem para atender aos consumidores.

6.6.3. Respostas do Grupo de Docentes conceito qualidade:

Sao os beneficios agregados aos "produtos” ou servigos.
Principal diferencial dos produtos e servigos de uma empresa.

E estabelecer padrdes de aceitabilidade para uma tarefa, produto ou servico.
Atributo de pessoas ou coisas que permitam coloca-lo em uma escala de
valores.

Compromisso.

Processo que visa o melhor resultado de um produto, evitando problemas que
se eventualmente ocorrerem serao tratados adequadamente.

E algo especial, que se diferencia com vantagem sobre os demais.

Satisfazer as necessidades de um determinado publico.

Algo que diferencia ou € o melhor.

E executar em conformidade com as especificagdes.
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6.6.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo conceito qualidade:

Atuar com responsabilidade e conhecimento.
E uma busca constante, dificil de se manter se considerarmos todas as
mudancas.

E fazer bem feito e melhorar a cada dia.

O melhor que se espera como resultado do trabalho.

E uma prioridade.

A melhor maneira de desenvolver um produto ou servico.
Grau negativo ou positivo de exceléncia.

6.6.5. Consideragdes sobre as repostas dos grupos ao conceito qualidade:

o Os grupos de cargos e fungdes reconheceram o conceito qualidade de forma
ampla, envolvendo consideragcdes sobre o processo e o resultado da agao de
qualidade e reconheceram os sujeitos: quem produz a qualidade e quem a
recebe e ainda consideraram a qualidade aplicada a um produto ou a um

servicgo.
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6.7. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento
do conceito produtividade:

6.7.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Jogo de cintura, motivagao e progresso.
Exercer sua funcao de forma correta com qualidade e agilidade.
Tem que ter qualidade.

6.7.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica - conceito produtividade:

O resultado obtido.

Tem que ser com qualidade.

Bons resultados com alcance de metas e objetivos e realizag&o.

Trabalho e produtos eficientes, eficazes e organizados.

Fazer o trabalho no tempo adequado e com qualidade.

Criacao de bens ou utilidades para satisfacdo humana.

Produgao com qualidade, fazer o melhor de si.

Esforgo coletivo de aplicar e renovar a prestagao de servigo da instituicao.

6.7.3. Respostas do Grupo de Docentes - conceito produtividade:

Alcancgar e superar metas e objetivos.

Obter a melhor relacao entre quantidade produzida e recursos consumidos.
Obter o maximo de eficiéncia, dentro de um periodo de tempo.

Relagao entre produgao x tempo x custo.

E o resultado do trabalho realizado e pode ser mensurado.

Produzir sem desperdicio.

O que é bem elaborado em curto espacgo de tempo.
Programas e ag¢des desenvolvidas durante um determinado tempo com a
maxima qualidade.

Otimo trabalho com étimo resultado.

E o resultado do trabalho.

Atendimento de maximos sem diminuir expectativas.

Que é produzido e desenvolvido com maximo desempenho.
Quantidade produzida em determinado periodo de tempo.

Quanto tudo vai em diregdo ao mesmo fim.
Resultado da produgcdo em uma unidade de tempo considerando os recursos
utilizados.

Produtividade é fundamental no mundo corporativo.
Resultado de boa atuagao no trabalho, uma prova de que é possivel superar
objetivos.



119

6.7.4. Respostas da Equipe de Coordenacédo - conceito produtividade:

Uma instituicdo eficiente e eficaz, com dindmica de uma instituicdo jovem.

Eficiéncia, superagao dos objetivos e das metas tragadas.

O "dar e receber", dar o melhor em educacgao e estrutura para obter bom
reconhecimento e retorno.

E realizar uma tarefa em grande quantidade em menor tempo, minimizando
custos, sem excluir a qualidade.

6.7.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao conceito - produtividade:
e Os Grupos de Atendimento ao Cliente e de Suporte e Logistica consideraram
o conceito produtividade englobando o conceito de qualidade.
e Os Grupos de Docentes e de Coordenacgéo referiram-se, principalmente, ao
aspecto da quantidade, do tempo e dos resultados inseridos no conceito

produtividade.
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7. Qual é o resultado esperado do trabalho da equipe. Escolha uma ou duas das

alternativas abaixo:

Tabela 17
N° de
Escolha a alternativa: respostas
Alcance de metas de producéo e retorno financeiro 12
Custo de cada produto ou servigo envolvido recuperado em 100% 00
(cem por cento) ou mais
Custo envolvido no conjunto recuperado em 100% (cem por cento) 01
ou mais
Que o cliente perceba a qualidade melhorada em cada compra e 32
supere expectativas
Que os concorrentes percebam o Senac como mais 15
Outra alternativa (citar):
- Que o cliente se sinta satisfeito 02
- Preocupar-se com a Qualidade de Vida do funcionario e com o meio 01
ambiente

7.1. Consideracdes dos participantes sobre qual é o resultado esperado do trabalho
da equipe:

A grande maioria dos participantes considerou que a principal alternativa que
representa qual é o resultado esperado do trabalho desta equipe é que o cliente

perceba a qualidade melhorada a cada compra e supere expectativas.
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8. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar a avaliagao aos itens
abaixo relacionados, complete com os numeros indicados, onde:

1 — Péssimo 2 — Ruim 3 — Regular 4 —Bom 5 - Otimo

8.1. Respostas do Grupo de Equipe de Atendimento ao Cliente:

8.1.1. Falando de vocé, avaliagao dos itens:
Tabela 18

Itens avaliados Total| % |Média
23 |11,27] 3,83

23 |11,27] 3,83

28 13,73 | 4,66

28 13,73 | 4,66

26 |12,75| 4,33

26 |12,75| 4,33

25 [12,25| 4,16

25 [12,25| 4,16

204 | 100 | 34

a) Conhecimento sobre o Senac

b) Conhecimento do trabalho

c) Competéncia instalada

d) Qualidade aplicada ao trabalho

e) Qualidade aplicada ao relacionamento

f) Qualidade percebida pelo cliente

g) Clima interno
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h) Reconhecimento do seu esforgo
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8.1.2. Falando sobre a equipe, avaliagao dos itens:

Tabela 19
Itens avaliados Total| % | Média
a) Conhecimento sobre o Senac 4 1414|144 |4] 24 [13,04]| 4,00
b) Conhecimento do trabalho 4 141414144 24 113,04| 4,00
c) Competéncia instalada 4 141413 |3]4] 22 |11,96| 3,66
d) Qualidade aplicada ao trabalho 4 14141313 ]4] 22 |1196]| 3,66
e) Qualidade aplicada aorelacionamento | 4 | 4 | 4 | 4 |4 | 4 | 24 [13,04] 4,00
f) Qualidade percebida pelo cliente 4 1414144 ]4] 24 |113,04| 4,00
g) Clima interno 4 14134144 23 [1250] 3,83
h) Reconhecimento do seu esfor¢co 314141343 21 |11,42] 3,50
Total 31[32[31]29[30/31| 184 | 100 | 30,66

8.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica para o atributo no qual o objetivo
foi o de identificar a avaliagao aos itens abaixo relacionados, onde:

1 — Péssimo 2 — Ruim 3 — Regular 4 —Bom 5 - 0Otimo

8.2.1. Falando de vocé, avaliagao dos itens:
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Tabela 20
Itens avaliados Tot| % |Méd
a) Conhecimento sobre o Senac 4 1414141413414 1414]3]42]12,10]3,81
b) Conhecimento do trabalho 41414 1414141414 |5]14]4]451(1297] 4,09
c) Competéncia instalada 41414 4|4 (4|14|4|4|4)|4]44(12,68]| 4,00
d) Qualidade aplicada ao trabalho 4 141415141414 ]14]|15]14|5]47 (1354 4,27
e) Qualidade aplicada aorelacionamento [ 5 |4 |3 | 5|4 |3 |4 |54 |4 |5]|46 |13,26| 4,18
f) Qualidade percebida pelo cliente 5141414 |3|4|4[3|4|4|5]44 12,68/ 4,00
g) Clima interno 313|3|5|4(3[4[4[4|4|5]42|12,10] 3,81
h) Reconhecimento do seu esforgo 213|354 |1]4|2]|14]4|5]37 10,67 3,36
Total 31/30]29/36[31/26]32|30|34[32|36]347| 100 |31,54
8.2.2. Falando sobre a equipe, avaliacédo dos itens:
Tabela 21

Itens avaliados Tot| % Méd
a) Conhecimento sobre o Senac 4141314344414 |4)4)42 12,97 3,81
b) Conhecimento do trabalho 4 1413|4344 [3|4|3|5]41][1265] 3,72
c) Competéncia instalada 4 1414 |4|3|3|4[3|4|4]|41]|41]12,65] 3,72
d) Qualidade aplicada ao trabalho 313414 |13|3|4|3[4]4]4/(39]12,04] 3,54
e) Qualidade aplicada aorelacionamento | 3 |3 |3 4133|4413 ]4[5]39]12,04| 3,54
f) Qualidade percebida pelo cliente 4 1414|1443 |14|3|4|4|5]|43[13,27| 3,90
g) Clima interno 3334434144 [4]|5]|41 1267 3,72
h) Reconhecimento do seu esforgo 313344 |3|4|12|4|4]4]|38/|11,73] 3,45
Total 28128273227 ]26(32]|26|31|31]|36[324| 100 |29,45

8.3. Respostas da Equipe Docente para o atributo no qual o objetivo foi o de

identificar a avaliagao aos itens abaixo relacionados, onde:

1 — Péssimo 2 — Ruim

3 — Regular

4 —Bom 5- Otimo

Itens avaliados pelos docentes cujas respostas constam nas tabelas 22 e 23:

a) Conhecimento sobre o Senac

b) Conhecimento do trabalho

c) Competéncia instalada

d) Qualidade aplicada ao trabalho

e) Qualidade aplicada ao relacionamento
f) Qualidade percebida pelo cliente

9) Clima interno

h) Reconhecimento do seu esforgo

8.3.1. Falando de vocé: avaliacédo dos itens:
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Tabela 22

Tot| % | Méd
|3 |a|ala|alal2|alalalals5|alalalal3]alz]ala]so]1133]380
)44 445 4|5|5|4|5|a|5|5|5|4|4|4a|a|a]a]|92]1303] 4,38
©)|4|alalalalm|alalalalalalalalalalals|als]4a]82]1161]390
D4|5|ala|a|5|alals5|alalals|5]|5]4lals5]3]|a]4]00]|1275]428
©|4|5|5|4|5|(m|4|4|5|5|5|5|5/4|5|5|4|5|4|5|4]|92]|1303] 438
Dla|5|4l4|4 5|5|5|4|5/4|5|4|5|4|4|5|3|4|4]92][1303]438
N4|alalals 3|4|5|5|4|5|5|4|5|4|a|5|5|5]|4]92][1303]438
M{3|5]4|4]|4 5|4|4|4|a|a|3]4a|5|5|a]a]3|4]|4]|86]|12,19] 4,09
30|36 |33(32|35|28|31/34|37/34|35|35|36|34|38)34|31|37|29|35|32| 706 | 100 |33,61

8.3.2. Falando sobre a equipe: avaliacdo dos itens:

Tabela 23

Tot| % | Med
Alala|3|alala|2|5|3|ala|5|5|4|3|5]4|a|a|5]4]8s4|1241]4,00
)14 |4|4|3|5|5|3|5|3]|4|3|5|5|4|a|5|4|a|4|5|a]|87 1285|414
©l3|4|a|3|4|¢)|3|4|al4ala|5|5|5|a|5|5|4|4|5]|5]84]1241]400
D0alalalals|5|3|4a|3|4ala|a|5|5|a|5|4|a|3]|5]|4]87|1285| 4,14
©alalalals|¢y3]3|alalalals|alals]alal3]5]|4a]81]1197]385
Dlala|als]|a 3|4|3|4|5|4a|5|a|la|5|4|a|3|5]|4]841241]400
9N|34|4alal4 2|4l4a|5|a|5|5|ala|5|ala|3|5]|4]85]|1255| 404
Mis|4a|al4a]a4 5|4 4 4a|4a|a|3|alalalalala|5]a]|85]|1255] 4,04
29|32/31]29|35|13|24|33|28|33]32|36|38|34|31]39|33|32|28|40|33]663| 100 |31,57

8.4. Respostas da Equipe de Coordenagédo para o atributo no qual o objetivo foi o

de identificar a avaliagao aos itens abaixo relacionados, onde:

1 — Péssimo 2 — Ruim 3 — Regular 4 —Bom 5 - Otimo

8.4.1. Falando de vocé, avaliagao dos itens:
Tabela 24

Itens avaliados Tot| % |Média

a) Conhecimento sobre o Senac 28 11,87 | 4,00

b) Conhecimento do trabalho 31 [13,13| 4,42

¢) Competéncia instalada 29 [12,29| 4,14

d) Qualidade aplicada ao trabalho 31 113,13 | 4,42
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e) Qualidade aplicada ao relacionamento 31 [13,13] 4,42
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f) Qualidade percebida pelo cliente 4 141413 |5]4|4)|28/[11,87| 4,00
g) Clima interno 314141354 |5]28[11,87] 4,00
h) Reconhecimento do seu esforgo 4 15|14 [3|5]5|4]30][12,71]| 428
Total 3113413112937 |37|37]|236| 100 | 33,68

8.4.2. Falando sobre a equipe, avaliacao dos itens:
Tabela 25

Itens avaliados Tot| % |Média
25 [11,79| 3,57
28 [ 13,21 4,00
27 [12,73| 3,85
26 112,27 | 3,71
27 112,73 3,85
26 112,27 | 3,71
27 112,73 | 3,85
26 [12,27| 3,71
212] 100 30,28

a) Conhecimento sobre o Senac

b) Conhecimento do trabalho

c) Competéncia instalada

d) Qualidade aplicada ao trabalho

e) Qualidade aplicada ao relacionamento

f) Qualidade percebida pelo cliente

g) Clima interno
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h) Reconhecimento do seu esforgo
Total
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8.5. Consideragbes sobre a avaliagdo dos grupos aos conceitos relacionados:

e Ao analisar as 06 (seis) tabelas, verifica-se que houve maior incidéncia de
avaliagao de nivel 04 (quatro), que representa o conceito Bom;

e E ainda, que os itens relacionados ndo receberam nenhuma avaliagao
negativa, ou seja, nos conceitos Ruim ou Péssimo;

e Em todos os grupos por cargos e fungdes investigados, os participantes
consideram mais positiva sua prépria avaliacdo do que a avaliagdo na
perspectiva da equipe;

e Verificou-se que os itens Conhecimento do trabalho e Qualidade aplicada ao
trabalho foram os primeiros melhores classificados, obtendo o maior nimero
dos conceitos Otimo ou Bom e ainda, que os itens Qualidade aplicada ao
trabalho e Qualidade percebida pelo cliente foram classificados com a

segunda melhor possibilidade de classificag&o.
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9. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar a avaliagao aos itens

abaixo relacionados, complete com os numeros indicados, onde:
4 —Bom 5 - Otimo

1 — Péssimo 2 — Ruim

3 — Regular

9.1. Respostas da Equipe de Atendimento ao Cliente, falando do cliente:

Tabela 26
Itens avaliados Tot| % |Média
a) Conhecimento sobre o Senac 312133 /4]3]18]753] 3,00
b) Conhecimento dos produtos/servigos do Senac 314133 |4|3|20]38,37] 3,33
c) Competéncia instalada no Senac 545|144 |4]26/|10,88| 4,33
d) Relacionamento do Senac com o cliente 4 |34 |43 |4|22]921| 3,66
e) Qualidade dos produtos/servigos do Senac 5|14|15|4|4|4]26/|10,88| 4,33
f) Qualidade do atendimento 4 1414|144 |4)24|10,04| 4,00
g) Qualidade do ponto de vista de prazos 31313233 [17]711] 283
h) Qualidade do ponto de vista de pregos 313|223 |3|16]6,69]| 2,66
i) Qualidade do ponto de vista de instalacdes 4 13 |5]|3|4|3[22]921] 3,66
j) Qualidade percebida pelo cliente 513414 ]14]41[24]10,04] 4,00
k) Clima interno 4151413 ]4]4]24)10,04| 4,00
Total 4338|142 |36|41[39[239]| 100 | 39,83

9.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica para o atributo no qual o objetivo

foi o de identificar a avaliagao aos itens abaixo relacionados, falando do cliente:

Tabela 27

Itens avaliados Tot| % |Méd
a) Conhecimento sobre o Senac 31213414123 ]4]|14]3]|4/([36]38,18 3,27
b) Conhecimento produtos/servigos 3|/3|3|4|4|3|3|4|3|3|4/|37]8,41]3,36
¢) Competéncia instalada no Senac 4 |3 |34 |4|3|4|3|4|4)|5/[41]932]3,72
d) Relacionamento do Senacc/ocliente | 4 | 4 | 3 |4 |4 |3 |4 |3 |4|4)|4]|41]932]3,72
€) Qualidade dos produtos/servigos 4|1 4|4|5|4|3|5|4|4|4]|5]46]1045|4,18
f) Qualidade do atendimento 4 13]4]3]4[3]4[3[4[4]4140/]9,09 3,63
g) Qualidade do ponto de vista de 3/3|3|4|3|4|3|4|4|4]|3]|38]8,64][345
h) Qualidade do ponto de vista de 3(3|3|4|3|4|3|3|4|4|4]|38]8,64]345
i) Qualidade do ponto de vista 3(3|4|3|4|3|4|4|4|4]|4/|40]09,09]3,63
j) Qualidade percebida pelo cliente 4 14134143434 |4]|4]41]932]|3,72
k) Clima interno 41413414343 |4|4|5]42]|954]3,81
Total 3936|3643 |42 |34 |41 |38 |43 |42 |46 |440| 100 | 40




126

9.3. Respostas da Equipe Docente para o atributo no qual o objetivo foi o de

identificar a avaliagao aos itens abaixo relacionados, falando do cliente:

Itens avaliados pelos docentes cujas respostas constam nas tabelas 28:

a) Conhecimento sobre o Senac

b) Conhecimento dos produtos/servigos do Senac

¢) Competéncia instalada no Senac

d) Relacionamento do Senac com o cliente

e) Qualidade dos produtos/servigos do Senac
f) Qualidade do atendimento

g) Qualidade do ponto de vista de prazos

h) Qualidade do ponto de vista de pregos

i) Qualidade do ponto de vista de instalacdes
j) Qualidade percebida pelo cliente

k) Clima interno

Tabela 28

Tot| % | Méd

Al3|s5(3]4]3]|3]2]3 4|3|a|3|5|5|3|5]3[3|3]3]|73]816]347
)14 |54 |3|3|3[3]|4 43|4|3|5|4|3|5|4(3|3|3]|76]849] 3861
©lal4a|al|alalal2|5|)]4l5|5]4|5|4|3|5|4]4|3|3]|80]894]380
D)a|s|alalalal|3|a|5|ala|5|al5/a|3]5|a|ala]|3]86]961]400
©|5|5|4|4|3|5|4|5|5|4|4|5|4|5|5|3|5|4/4|4|3)|090 1005|428
Dlals|s5|alals|als|s|als|alals|5]¢)|5]4a|a|3]|4]|8a]o38]400
9N|3|4|a|alalal3|3]|5]alalalals|s5|m]4alalals|3]78]871]371
Mlala|alala|3]|2|3|3]4|3|5]4la|alm|a]alalal2]72]805]342
Dlala|alalala|3|a|5|4a|a|5|5|a|5|4|5|4a|4|4|4]|83]|0984]419
D|{4|5|ala|3|5|3|alala|a|5|a|al5|¢)|5]4|4|a|4a]|83]0927]395
Klala|alalalal2|alala|a|s|a|alala|s|alalals]|ss]950]404
43|50 4443|3942 314440 |44|43|51|43|51|50|23|53|43|42|39|37|895| 100 |42,61

9.4 Respostas da Equipe de Coordenagéo para o atributo no qual o objetivo foi o de

identificar a avaliagao aos itens abaixo relacionados, falando do cliente:

Tabela 29
Itens avaliados Tot| % |Média
a) Conhecimento sobre 0 Senac 313|334 |3]|3|22]753| 3,14
b) Conhecimento dos produtos/servicos Senac 3133|343 |3|22|753]| 3,14
c) Competéncia instalada no Senac 314144144427 ]925]| 3,85
d) Relacionamento do Senac com o cliente 4 | 4|15 |3|5|4|4]29]|993]| 4,14
e) Qualidade dos produtos/servicos do Senac 415|414 |5|5|4]31|10,62| 442
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f) Qualidade do atendimento 2141534 |4|4)|26]8,9 | 3,71
g) Qualidade do ponto de vista de prazos 3144 |4|5|4]5|29]|993| 4,14
h) Qualidade do ponto de vista de precos 3133|144 |4)|4]|25]8,5 | 3,57
i) Qualidade do ponto de vista de instalacdes 414|413 |5]4]3|27]925]| 3,85
j) Qualidade percebida pelo cliente 4 1414344 ]4]27]925] 385
k) Clima interno 4 |4 4|3 |44 ]4]27]925] 385
Total 3714214337 1484342 (292] 100 | 41,71

9.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos quanto aos itens relacionados,

na perspectiva do cliente:

e Ao analisar as 04 (quatro) tabelas inclusas neste atributo, segundo os grupos

de cargos e fungdes investigados o maior indice de respostas em cada tabela

e na contagem geral foi o de nivel 04 (quatro), que representa o conceito

Bom;

e As respostas da equipe docente foram as mais positivas na avaliagao dos

itens relacionados;

e Todos os grupos consideraram como mais positivo e melhor avaliado o item

Qualidade dos produtos e servicos do Senac — SP.
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10. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento
das Politicas de Qualidade do Senac: instaladas até 2003 e atuais

compromissos:

10.1. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento

da Politica de Qualidade Senac instalada até 2003:

10.1.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

N&o sei, ndo estava no Senac.
Melhorar a qualidade no atendimento ao cliente.

10.1.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica sobre a politica de qualidade

instalada até 2003:

Eram 10 "mandamentos".
Melhorar a qualidade do atendimento ao cliente.

Melhorar e aperfeicoar a qualidade sempre,

Uma instituicdo educacional bem conceituada, com 6timos cursos, 6timos
docentes e um atendimento de primeira.

Desconto pontualidade, Ecoeficiéncia, Semana da Amamentagao, Senac
Alerta.

Campanha por uma cidade mais limpa; mudanga de logo do Senac,
Campanha de Amamentacéo.

Os procedimentos administrativos foram alterados.

10.1.3. Respostas do Grupo de Docentes sobre a politica de qualidade instalada
até 2003:

Nao sei, ndo conheco.

Comprometimento com a exceléncia em educacgao profissional.
PDE para docentes.

Investimento em formagao universitaria para funcionarios.
Desenvolvimento de competéncias com qualidade.

Formacao do profissional cidadao e autbnomo.

Aprender a aprender.

O compromisso era de busca continua da melhoria.
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10.1.4. Respostas da Equipe de Coordenacdo sobre a politica de qualidade
instalada até 2003:

Fazia parte do planejamento estratégico que foi desenvolvido e apresentado a
todos.

Era somar esforgos para tornar a instituicao referéncia no campo educacional.
Foco no cliente e busca por resultados.

Era revolucionaria quanto as formas de gestao.

Visava a qualidade em servigos e produtos do Senac.

Implantou o programa de qualidade de vida Senac.

10.1.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos sobre o atributo Politica de
Qualidade instalada até 2003:

Do Grupo Atendimento ao Cliente somente um participante reconheceu alguma
informagdo da Politica de Qualidade anterior a 2003. Os demais grupos

reconheceram informacdes sobre a Politica.
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10.2. Para o atributo no qual o objetivo foi o de identificar o grau de reconhecimento

dos atuais compromissos do Senac — SP com a qualidade:

10.2.1. Respostas do Grupo de Atendimento ao Cliente:

Compromisso de manter e aumentar a qualidade dos produtos oferecidos
O Senac procura manter-se atualizado nas diversas areas em que atua.

O Senac faz parcerias com empresas importantes.

Requalificagao profissional dando oportunidades a todos os funcionarios a
realizagao de cursos internos e externos, inclusive superiores.

Oferecer o melhor para cada cliente com responsabilidade, trabalho em
equipe, sintonia, vontade, compromisso e desenvolvimento.

Preocupacao com a educacao e conhecimento de campanhas sociais no
Brasil e fora dele.

10.2.2. Respostas do Grupo de Suporte e Logistica sobre os atuais compromissos

do Senac — SP com a qualidade:

Utilizar todos os recursos da Intranet.
Nao sei exatamente, mas tenho percepg¢ao das preocupacgdes e agdes com a
qualidade.

Qualidade voltada para o cliente Senac.

Comprometimento do Senac com as pessoas, as comunidades e 0 meio
ambiente.

A busca da qualidade sempre norteou o trabalho do Senac. Busca de
qualidade, de tecnologia de ponta e responsabilizar-se socialmente.

O Senac esta preocupado em melhorar a qualidade do ensino.

Proporcionar o desenvolvimento das pessoas e da comunidade.

Acompanhar os avangos da tecnologia, proporcionar comodidade e seguranga
e a garantia de um servigo perfeito para o cliente, com responsabilidade social
e ambiental.

Visa satisfagdo de seus clientes.

A qualidade foi vinculada a geréncia de desenvolvimento educacional. Criagao
dos grupos de qualidade nas unidades e organizacao de reunides para
constru¢cao do Mapa da Qualidade, com a participacao de todos os
funcionarios da instituigao.

Educacao, responsabilidade social e ambiental, gestdo do conhecimento e
internacionalizacgao.

10.2.3. Respostas do Grupo de Docentes sobre os atuais compromissos do Senac

— SP com a qualidade:

Levar ao cliente a maxima qualidade em educacao profissional, com cursos
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inovadores, de acordo com o mercado de trabalho.

Investimento continuo em pessoal e nos novos métodos de educagao, com
responsabilidade social.

Compromisso com a educagao, com o cliente e com o crescimento social.
Criacao de padrdes de qualidade com responsabilidade social e ambiental,
realizando treinamentos e reunides, implantando projetos como ecoeficiéncia,

Educacao Corporativa, programa de desenvolvimento de docentes.
Ouvir o cliente e avaliar cada atividade com a responsabilidade social e
ambiental, atento as mudancgas no trabalho e as demandas profissionais.
Trabalhar com competéncia.

O Senac é comprometido com a qualidade.

O Senac tem compromisso com a educacao, a responsabilidade social
(campanhas, programas, palestras), com as pessoas e com a disseminagao
do conhecimento, capacitando funcionarios e clientes.

Tem buscado a construgao coletiva de um conceito de qualidade e o
consequente comprometimento de cada um.

Busca de novos cursos que se aliam as necessidades do mercado e as
atualizagdes destes cursos para que nao se tornem obsoletos.

10.2.4. Respostas da Equipe de Coordenagdo sobre os atuais compromissos do
Senac — SP com a qualidade:

Compromisso com a educacéo, pessoas , com o conhecimento, com a
Internacionalizagao e com as praticas avaliativas.

Sao 6 os pilares: Educagao, Responsabilidade Social e Ambiental, Pessoas,
Gestao do Conhecimento, Internacionalizagéo e Praticas Avaliativas.
Formar profissionais éticos, autbnomos e competitivos, contribuir para o meio
ambiente e com a inclusé&o digital.

A preocupacgao do Senac para com a preparagao dos docentes, para com a
ecologia e com os projetos em desenvolvimento.

Sei que existe o programa de compromissos com a qualidade e conheco o
"Mapa".

O Senac tem compromissos com a busca continua de melhorias, com o
desenvolvimento de pessoas e organizagdes, com responsabilidade social e
ambiental.

Melhorar a qualidade no Senac em todos os campos e areas no qual ele atua.

10.2.5. Consideragdes sobre as respostas dos grupos ao atributo atuais
compromissos do Senac — SP com a qualidade:

Todos os grupos reconheceram as informagdes sobre a politica e os atuais
compromissos do Senac — SP com a Qualidade e teceram varios comentarios e

consideragdes particularizadas sobre este programa.



11. Sugestoes e comentarios em geral dos grupos de cargos/fungoes:

11.1. Sugestbes e comentarios em geral do Grupo de Atendimento ao Cliente:

O atendimento ter um perfil padronizado exemplo: uniformes, mais tecnologia
em todos procedimentos.

Sugiro que o Senac contrate funcionarios dispostos a contribuir com o avango
do progresso, excluir aqueles que atrapalham e tentam contaminar os de boa
fé.

Estamos seguindo um caminho onde devemos, em equipe, priorizar a
sintonia de informagdes, almejando um 6timo atendimento em todos os niveis
e setores.

Se cada um tiver consciéncia da sua responsabilidade, respeito, trabalho em
equipe com vontade e bom senso, conseguiremos uma qualidade todos os
dias.

11.2. Sugestoes e comentarios em geral do Grupo de Suporte e Logistica:

No que se refere ao plano fisico, deveriam inaugurar novas unidades e
ampliar o tamanho dos prédios.

Com consciéncia, responsabilidade e trabalho em equipe conseguiremos
realizar um trabalho de qualidade.

Acredito que as unidades deveriam acompanhar o crescimento do Senac.

11.3. Sugestdes e comentarios em geral do Grupo de Docentes:

Mais reunides com os docentes para ouvir opinides e sugestdes de todos.
Incentivar ainda mais a troca de informacdes entre as pessoas.

O Senac tem aperfeigcoado sua proposta e metodologia com frequéncia.
Ampliar as situagdes de feedback e de avaliagado dos docentes.

Divulgar a politica da qualidade para todos da unidade.

Promover maior integragao, propor novos desafios.

Acho interessante este tipo de analise (questionario) pois possibilita maior
integracdo com o que pensam os demais membros de equipe do SENAC
Tatuapé.

O Senac deveria investir mais na qualidade de vida dos funcionarios.

Esta pesquisa contribuiu para que eu pudesse repensar alguns conceitos e
mesmo sobre outras formas de organizar e conduzir o meu trabalho.

11.4. Sugestoes e comentarios em geral da Equipe de Coordenacgéo:

Para o desenvolvimento da qualidade ¢é preciso estar atento a diversidade da
equipe de trabalho, visando que os aspectos positivos de uns compensem as

132
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deficiéncias de outros.

Foi muito importante responder esta pesquisa, pois me fez refletir mais sobre
o Senac como um todo e me fez lembrar dos trabalhos que desenvolvo.

Eu vejo o Senac como uma instituicdo que esta sempre crescendo.

11.5. Consideragdes sobre as sugestdoes e comentarios em geral:

e Os comentarios e sugestdes se constituem em insumos para a pratica de
gestdo e serdo considerados. A implementagdo dos mesmos como parte
integrante de uma gestao participativa ou gestdo com pessoas podera
ampliar, ainda mais, a presenca do grupo na condugao dos trabalhos da
Unidade.
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ANEXO A - Autorizagao



Autorizagdo

Autorizo a funcionaria Ana Maria Fernandes Guidio, aluna do curso de Mestrado
em Tecnologia: Gestao, Desenvolvimento ¢ Formagdo Tecnolégica, do Centro
Estadual de Educagao Tecnoldgica Paula Souza — CEETPS, a utilizar em sua
dissertacdao as imagens e informagbes do SENAC, obtidas na pesquisa histérica €
iconografica realizada no arquivo central - Memoria Institucional do SENAC -

Sao Paulo.

Sao Paulo, 27 de abril de 2006.

Darcio Sayad Maia

Superintendente de Operagdes
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ANEXO B - Sistema SENAC de qualidade educacional — SQE
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SISTEMA SENAC DE QUALIDADE EDUCACIONAL - SQE
PROJETO INSTITUCIONALESTRATEGICO
NOVEMBRO/2002

O SISTEMA

O objetivo é o de implementar um Sistema de Qualidade Educacional — SQE — que contemple os
Principios, os Valores e a Politica de Qualidade do Senac-SP,associados a critérios de exceléncia em
qualidade das empresas de classe mundial,buscando padronizar as melhores praticas de qualidade
em toda a Instituicao.

O SQE buscara a exceléncia em tudo o que o Senac faz, em todos os segmentos, com foco
corporativo, capaz de medir, avaliar e agir sobre as questdes:

“Os resultados educacionais foram alcangados?”

“Todos os produtos e servigos sao de decisdo de marketing?”

“Os processos administrativos sao isentos de erro?”

Avaliagdes, pesquisas, planejamento e conceitos administrativos de Kaizen e Six Sigma alimentarao
o sistema:

O SQE é fruto dos diagnésticos realizados com alguns gestores do Senac-SP, corroborados com os
demais diagnésticos realizados para a Instituicdo, dos quais se destaca que “ndo ha completa
padronizagdo dos cursos quanto a metodologia, programas, materiais didaticos e estilos de
apresentacdes nas Unidades Especializadas e Operacionais de todas as regibes”. Seu objetivo
essencial é o de homogeneizar as melhores préticas ja existentes.

O SQE considera um sistema ciclico e envolvente de 3 fases, sendo a primeira, uma definicdo precisa
dos requisitos do cliente e sociedade, a segunda, um plano de agado abrangente para satisfazer tais
requisitos e, a terceira, entrega de um servigo conforme o plano de agao.

O modelo de exceléncia do SQE evidencia a dindmica orientada para resultados. Para satisfagdo dois
propostos do Senac-SP, considera-se os Clientes e Sociedade como nucleo do sistema global, em
torno dos quais gravitam todas as atividades produtivas, envolvendo sistemas e subsistemas
suportados por processos, procedimentos e atitudes que visam os Elementos de Satisfagao e seus
Fatores, observador por indicadores de desempenho que confrontam medidas e padroes.

Os Elementos de Satisfacdo, presentes em todos os subsistemas, sdo orientativos para seus
desenvolvimentos e dividem-se em seis categorias:

Produto - Sempre existe, mesmo que seja um relatério ou telefonema;

Venda - Sempre ha um pedido, mesmo que seja um requisito ou plano;

Pds-venda - Sempre deve haver uma avaliagdo, mesmo que seja um comentario;

Gente - Gente competente e motivada, sempre gosta de ser avaliada e recompensada;
Cultura- Considera comportamento ético, condutas e relacionamentos internos e externos
que evidenciam a cultura da instituicao;

e Localizagao - Considera instalagdes, recursos, seguranca e facilidade de acesso.

Para cada Elemento de Satisfagédo, ou seus Fatores, havera Indicadores de Desempenho, que serao
estrategicamente hierarquizados para facilitar suas analises nos diversos niveis de lideranca:

1° Nivel — Indicadores Globais de Negdcio
2° Nivel — Indicadores de Processos e Produtos
3° Nivel — Indicadores das Caracteristicas Internas dos Procedimentos e Atividades
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Neste terceiro nivel, o operacional, apds definicdo dos fatores dos elementos de satisfagcdo com os
gerentes, equipes técnicas, docentes e equipes de suporte, serdo elaborados relatérios padronizados
(conforme exemplo abaixo) para os indicadores mais relevantes, que servirdo de base para avaliagao
de potencial de melhoria.

Reclamagdes, sugestbes e auto-avaliagbes, tanto espontaneas quanto planejadas, sdo excelentes
insumos para afericdo e melhoria da qualidade.

O SQE, em conjunto com o ERP, permitira fluir informagdes e recomendar providéncias para resposta
ao cliente em até 48 horas.

Fica evidente que a estruturagcdo do SQE n&o contara com uma geréncia de qualidade que, na
maioria das vezes, passa a exercer uma fungcdo mais de controle do que de conscientizagao. O Grupo
Consultivo em Qualidade Educacional tera o papel de Delinear e Monitorar Estratégias e Diretrizes
para subsistemas, as Geréncias serédo responsaveis por Especificar e Planejar as agdes de qualidade
e suas Equipes serado responsaveis por Implementar e Aprimorar a qualidade.

Os gestores contardo com sistemas, subsistemas, processos e procedimentos que facilitardo seu
trabalho com relagdo a obtengdo de melhores resultados financeiros e qualitativos, com visdo de
médio e longo prazos.

A Geréncia de Desenvolvimento Educacional orientard a implementagdo do SQE em congruéncia
com a Proposta Pedagégica.

O Sistema sera mantido por um conjunto de procedimentos que privilegiem os processos e
respectivos indicadores, padronizados no que for de aspecto institucional e uniformizados nos
aspectos regionais, com graus de autonomia particulares a determinadas situagdes.

O SQE sera integrado ao ERP e demais sistemas existentes, abrangendo também EDS, STV e
Hotéis (por exemplo), considerando os fundamentos e contextos especificos.

A IMPLEMENTAGCAO

Apos diversas reunibes de apresentagdo do SQE aos gestores da Instituicdo e articulagdo com a
Proposta Pedagdgica, foram incorporadas sugestbes que refinaram o sistema, além de um efeito
positivo de sensibilizagao.

Para ajustes taticos na implementacgao serdo consideradas trés prioridades para validagdo do sistema
no dmbito do ERP com foco especial em:
e Sistema de Gestdo Educacional,
¢ Implantagdo do Complexo Educacional Abram Szajman — CAS;
e Implantagdo de Novos Produtos, articulando Geréncia de Marketing e Geréncia de
Desenvolvimento Educacional.

Propbe-se a criagdo de um Nucleo de Difusdo da Qualidade, constituido por representantes das
unidades Especializadas, Regionais, Operacionais e Funcionais, com os objetivos de:

¢ Organizar e avaliar os fatores e elementos de satisfagdo, contemplando as reclamacgoes,
sugestdes e auto-avaliacdes — espontaneas e planejadas;

e Validar, junto ao Grupo Consultivo em Qualidade Educacional, a padronizagdo das melhores

praticas;

Montar o Manual de Qualidade — impresso e eletrénico;

Capacitar e conscientizar as equipes das unidades;

Formar multiplicadores;

Difundir qualidade por toda a rede.
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A Geréncia de Desenvolvimento Educacional, por meio desse Nucleo, coordenara com a Geréncia de
Pessoal — Educagdo Corporativa — e demais geréncias um plano detalhado de implantagao que
privilegiara a formagéo e conscientizagdo do pessoal Senac — elemento essencial da qualidade. O
plano estara integrado a Proposta Pedagogica e enfatizara o desenvolvimento das competéncias
gerenciais, objetivando o equilibrio entre os resultados financeiros e qualitativos.
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ANEXO C - Canal Aberto mostra como o cliente quer ser atendido
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Canal Aberto mostra como o cliente quer ser atendido

Para melhorar o atendimento, o Senac tem que conhecer a opinido do cliente sobre a qualidade dos
seus produtos e servicos. Uma das principais ferramentas que apontam se os resultados tém sido
positivos é o Canal Aberto. E um servigo Util e importante, que traz beneficios a cada unidade porque
permite ouvir a opinido do cliente por meio do registro de seus comentarios, criticas, elogios e
sugestdes. Trata-se de uma forma de avaliar a satisfagcdo do cliente e de atendé-lo melhor,
conquistando, assim, a sua fidelidade.

O sistema conta com um diferencial, desde 2005, quando passou a ser monitorado pela Geréncia de
Marketing e Relagdes Institucionais (GMR), para implementar e manter um padréo de exceléncia nas
agdes voltadas ao atendimento e relacionamento com o cliente.

O reposicionamento surgiu da necessidade de medir o nivel de satisfagdo do interessado, da
comunidade e do cliente, visto que a sua opinido fornece indicadores para a instituicdo, que podem
promover melhorias e mudangas nos processos e procedimentos internos. Alguns resultados ja
podem ser identificados.

Com base nas demandas dos clientes, recebidas pelo Canal Aberto, a GMR adotou medidas
significativas para melhor atendé-lo como:

e realinhamento e implantagdo de novos programas de atendimento ao cliente pela Educagéo
Corporativa, a partir do segundo semestre de 2006, para capacitar tecnicamente as equipes
de atendimento das unidades;

e criagao do Grupo de Gestores de atendimento;

e definicdo do perfil dos profissionais dessa area, com base na experiéncia da Central de
Atendimento Senac e do mercado, para se adotar como referéncia na rede no momento das
contratagdes e analise das equipes;

e elaboragdo de um Manual de Estilo para as respostas do Canal Aberto, com a consultoria de
uma especialista em comunicagdo empresarial, a ser utilizado por toda a rede, ainda, no
segundo semestre de 2006. A proposta é alinhar e melhorar o nivel das respostas das
unidades as manifestagdes dos clientes.

De acordo com a responsavel pelo Sistema Senac de Relacionamento com o Cliente, Regina Célia
Duarte Coutinho, a importancia da ferramenta é criar e estimular mais proximidade entre o Senac e o
cliente. “Por meio desse mecanismo, € possivel detectar os maiores problemas da instituicdo e,
assim, trabalharmos para soluciona-los. Consequentemente, nosso cliente sera mais bem atendido, o
que garante a sua fidelidade e mantém a nossa tradicdo de instituicdo de qualidade.Temos que
reforgar para o cliente que a unidade é o Senac e o Senac € a unidade”, afirma ela.

Procedimentos do Canal Aberto

As manifestagcdes podem ser realizadas de trés formas: pelo portal, pelo 0800 da Central de
Atendimento ou por meio de papeletas encontradas em todas as unidades. Para que haja um
acompanhamento das manifestagdes, a equipe da GMR, responsavel pelo Canal Aberto, propds um
fluxo de trabalho que envolve responsabilidade por parte de todas as unidades.

A primeira etapa consiste no recebimento, na triagem e no encaminhamento das manifestagdes
recebidas as unidades, Funcionais, Geréncias de Desenvolvimento (GDs) e de Operacgdes (GOs),
para que sejam solucionados os problemas e providenciem as respostas aos manifestantes, num
prazo de até 48 horas uteis, de forma personalizada. Nunca devem cartas padrao.

Apés tomadas as providéncias, as manifestagdes e respectivas respostas séo registradas no banco
de dados do Canal Aberto para uma analise e alerta a rede sobre eventuais problemas graves, que
ainda possam resultar em crise para a instituicao.
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Pensando em ampliar o acompanhamento do processo para toda a rede, a GMR criou um Comité
Técnico, formado por representantes da prépria GMR, da Geréncia de Desenvolvimento Educacional
(GDE), das GDs, GOs, Geréncia de Finangas (GEF), Geréncia de Pessoal (GEP) e Campos Santo
Amaro (CAS). O comité é responsavel por acompanhar e analisar as manifestagcées dos clientes;
apontar, deliberar e/ou executar as medidas preventivas e corretivas necessarias e, por fim, garantir a
difusdo das politicas e boas praticas do Sistema Senac de Relacionamento com o Cliente,
contribuindo para a retengao dos clientes e melhoria continua das atividades e servigos oferecidos
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ANEXO D - Compromisso com a qualidade
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Compromisso com a qualidade

COmMpPromisso
com a qualidade

“A missdo do Senac Sao Paulo é proporcionar o desenvolvimento de
pessoas e organizagdes para a sociedade do conhecimento, por meio
de agdes educacionais comprometidas com a responsabilidade social.”

Com o propdsito de desenvolver um sistema de gestao organizacional
voltado para o alto desempenho e para a satisfagao do cliente,

o Senac Sao Paulo compromete-se publicamente com os seguintes
principios da qualidade:

1 EDUCACAO Construgao, disseminagao e aplicagio de conhecimento
que favoreca o desenvolvimento de competéncias e autonomia, visando
a educacdo de um cidadao ético e produtivo.

/ RESPONSABILIDADE SOCIAL E AMBIENTAL Atuagao efetiva no
processo de transformagao econdmico-social, com uma atitude cidada
que contribua para o desenvolvimento sustentavel do pais.

3 PESSOAS Investimento permanente em conhecimento
e continuo aprimoramento humano e profissional de colaboradores,
clientes e organizagdes.

% GESTAO DO CONHECIMENTO Aprimoramento continuo dos
processos de trabalho frente as mudangas no ambiente econdmico,
social, cultural e tecnolégico.

5 INTERNACIONALIZACAO Participaco, sintonia e reciprocidade
com o mercado globalizado.

6 PRATICAS AVALIATIVAS Avaliagéo sistematica da agéo institucional,
buscando referenciais de exceléncia internos e externos.

Abram Szafman Luiz Francigco de Assis Salgado
Presid durf Iho Resgional Diretoy/Requonal
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ANEXO E - Compromisso com 0 meio ambiente
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Compromisso com o meio ambiente

compromisso com
0 meio ambiente

Em consaonédncia com a sua missdo de “proporcionar o desenvolvimento de

pessoas e organizagdes para a sociedade do conhecimento, por meio de agdes
educacionais comprometidas com a responsabilidade social”, e reconhecendo

a preservagdo ambiental como parte deste compromisso, o Senac adota os seguintes
principios e objetivos corporativos norteadores de sua atuagao:

= ]. RESPEITO i legislagéo, &s normas e aos demais requisitos
ambientais apliciveis a suas atividades, produtos e servigos.
OBJETIVOS ASSOCIADOS:
> MANTER SISTEMAS E PROCEDIMENTOS DE ACOMPANHAMENTO, ANALISE
E ORIENTAGAD SOBRE A REGULAMENTAGAD AMBIENTAL;

> INFORMAR E ORIENTAR 05 RESPONSAVEIS PELO DESENVOLVIMENTO
DE ATIVIDADES SUJEITAS A REGULAMENTAGAD.

—— 2 CONTRIBUIGAO a0 desenvolvimento sustentével,
incorporando a varidvel ambiental nos seus processos de gestéo
e projetos de educacdo, treinamento e capacitagao.
OBJETIVOS ASSOCIADOS:
> MELHORAR CONTINUAMENTE O SEU DESEMPENHD AMBIENTAL;

> IMPLEMENTAR E APRIMORAR MEDIDAS VOLTADAS A ECOEFICIENCIA, COM ENFASE
ND USD RACIONAL DE RECURSOS NATURAIS, ENERGETICOS F MATERIAIS,
NA MINIMIZAGAD DA GERACAD DE RESIDUDS E NA MAXIMIZACAD DO REUSD E DA RECICLAGEM,

> IDENTIFICAR E AVALIAR EVENTUAIS FONTES DE POLUIGAD, DESENVOLVER
E IMPLEMENTAR PROCEDIMENTOS E PRATICAS PREVENTIVAS PARA 0 SEU GERENCIAMENTO;

> IMPLEMENTAR E MANTER UM SISTEMA DE GESTAD AMBIENTAL
E AVALIAR 0 DESEMPENHO POR MEID DF INDICADDRES SOCIOAMBIENTAIS.

= 3 ATUAGAO como agente de desenvolvimento e disseminador
de préticas e posturas ambientalmente responsaveis.
OBJETIVOS ASSOCIADOS:
> INCORPORAR A VARIAVEL AMBIENTAL NA SUA PROPOSTA
PEDAGOGICA E EM PROJETOS DE PESOUISA E DESENVOLVIMENTD;

> COMSCIENTIZAR, TREINAR E, OUANDO NECESSARIO, CAPACITAR SEUS FUNCIONARIOS,
DOCENTES E GERENTES PARA A EFETIVA IMPLEMENTACAD F MANUTENCAD DESTE COMPROMISSD,

> FOMENTAR, COM SEUS PARCEIRDS E FORNECEDORES, A ADOGAD DE PRATICAS
E PROCEDIMENTOS COMPATIVEIS COM 0 SEU POSICIONAMENTO INSTITUCIONAL.
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ANEXO F - Textos relacionados ao Mapa de Qualidade do Senac — SP
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Textos relacionados ao Mapa de Qualidade do Senac - SP

ola! |

Esta € a sua versao pessoal do Mapa da Qualidade do Senac Sao Paulo para
vocé consultar sempre que desejar.

O Mapa foi criado em colaboracao com os Representantes da Qualidade de
todas as unidades,

Ele traz uma visao atual do Compromisso com a Qualidade na nossa pratica
cotidiana e aponta alguns direcionamentos da instituicio.

Estamos num momento-chave de construgao e o papel de cada um é muito
importante para transformar o Compromisso com a Qualidade em realidade,
lembrando que a missao do Senac é:
“Proporcionar o desenvolvimento
de pessoas e organizacbes para

Fra—

a sociedade do c

por meio de a¢ées educacionais
comprometidas com

a responsabilidade social.”
Abra o Mapa, explore os icones,

divirta-se e busque a Qualidade

todos os dias!

Os seis Principios da Qualidade no Mapa !

* Educacao -« racao do Senac

No Mapa aparece através de solidas construgées que diferem de acordo com
as regioes e os tamanhos das unidades. Cada uma delas tem um pomar com
frutos variados, simbolizando a diversidade de cursos que o Senac oferece.
Funcionarios e professares precisam estar sempre sintonizados com a

Qualidade da educagao.

= Responsabilidade Social e Ambiental - ¢

Esta simbolizada pela balanca humanidade-natureza, pelo canteiro que‘esta
sendo plantado e pelo DNA em todas as unidades.

Ha iniciativas significativas, mas é preciso uma consciéncia clara e constante
da importancia desse principio ne dia-a-dia de cada um. O Senac foi criado
para promover a educacao e a cidadania. Estamos construindo essa historia!

» Pessoas - constroem o Senac todos os dia

Elas estao representadas pelos diversos personagens “antenados” na questao
da Qualidade, que representam os funcionarios do Senac. As abelhas que
povoam o Mapa também representam nossa sintonia, organizacao e o forte
sentimento de identidade,
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= Gestao do Conhecimento -

1055as atividades
No Mapa ela é a estrada e o satélite que emite e capta sinais para sintonizar as
diferentes dreas e unidades. Com eles ¢ possivel trocar informagées, conheci-
mentos e otimizar processos, aprimorando cada vez mais a Qualidade. A gestao
do conhecimento também é uma montanha que o Senac esta escalando.
Existem ferramentas consolidadas, tais como a Intranet e a STV, mas ainda ha

muito trabalho pela frente.

= Internacionalizagao - nossas acoes |
O momento mundial exige sintonia com este principio, por isso ha um satélite
que nos liga a todo o mundo. O aeroporto Senac esta aberto para pousos e
decolagens. O Senac recebe contribuicdes internacionais, mas também tem
muito a oferecer. A conquista de padrées internacionais de Qualidade deve

ser permanente.

» Praticas Avaliativas — uma forma de aprin

As praticas avaliativas dentro do Senac estao em fase de revisao. Buscamos
um painel de indicadores mais abrangente e equilibrado, que nos permita
analisar o Senac frente a concorréncia.

Elas nos mostram quando é preciso N
acelerar ou reduzir a velocidade, sinalizam 7
obstaculos e evitam acidentes.

Sao as placas que guiam nosso caminho

rumo ao aprimoramento constante!




