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Resumo

O objetivo desta pesquisa é criar um conjunto de indicadores que norteiem as acfes em
uma gestdo escolar, a fim de influenciar na melhoria do desempenho dos processos na
Diretoria Académica de Gestdo e Tecnologia da Informacdo (DIATINF) no Instituto
Federal do Rio Grande do Norte (IFRN), Campus de Natal (CNAT). Na metodologia, é
uma pesquisa aplicada, classificada como exploratdria e descritiva; nos procedimentos é
uma pesquisa-acao e estudo de caso, com coleta de dados realizada a partir de entrevistas,
oficinas e observagdo. Como resultados foram identificados os fatores criticos de sucesso
na DIATINF, bem como as prioridades dos fatores e as proposi¢cGes para construir
indicadores, a fim de promover um instrumento de monitoramento e direcionamento das
acOes gerenciais, oferecendo subsidios para o desenvolvimento de melhorias nos
processos como forma de ampliar o conhecimento dos pesquisadores sobre a temética de
melhoria do desempenho organizacional. Portanto, a busca pela melhoria dos processos
é uma atividade relevante para o sucesso organizacional. A matriz GUT demostrou ser
uma ferramenta muito Util para os gestores, visto que facilita a identificacdo de varios
fatores criticos de sucesso da instituigao.

Palavras-chave: Gestdo por processos. Indicadores de desempenho. Melhoria
organizacional.

Abstract

The objective of this research is to create a set of indicators that guide the actions in a
school management, in order to influence the improvement of the performance of the
processes in the Academic Directorate of Management and Information Technology

! Tecndloga em Gestéo Publica pelo Instituto Federal do Rio Grande do Norte (IFRN).
2 Tecnbloga em Comércio Exterior e discente do curso de Tecnologia em Gestdo Publica no Instituto
Federal do Rio Grande do Norte (IFRN).
3 Doutora em Administracdo, mestre em Engenharia de Produgio e Bacharel em Administragdo, todos pela
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN). Professora do Instituto Federal de Educacdo,
Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN/CNAT).
4 Mestre em Engenharia de Producdo e Bacharel em Administragdo Publica, todos pela Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN). Professor do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia
do Rio Grande do Norte (IFRN/ZL).

1

Revista Académica da Faculdade Ferndo Dias, ISSN 2358-9140, volume 7, nimero 23, fevereiro de 2020.
http://www.fafe.edu.br/rafe/



http://www.fafe.edu.br/rafe/

REVISTA ACADEMICA
DA FACULDADE FERNAO DIAS

(DIATINF) at the Federal Institute of Rio Grande do Norte (IFRN), Natal Campus
(CNAT). In the methodology it is an applied research, classified as exploratory and
descriptive; in the procedures it is an action research and case study, with data collection
made from interviews, workshops and observation. As results were identified the critical
success factors in DIATINF, as well as the priorities of the factors and the propositions
to build indicators, in order to promote an instrument for monitoring and directing
management actions, offering subsidies for the development of process improvements
such as way to broaden the researchers' knowledge on the theme of organizational
performance improvement. Therefore, the pursuit of process improvement is a relevant
activity for organizational success. The GUT matrix has proven to be a very useful tool
for managers as it facilitates the identification of various critical success factors of the
institution.

Keywords: Process management. Performance indicators. Organizational improvement.

Introducéo

O mundo é cada vez mais dindmico e desafiador para os gestores que precisam
mudar a forma de pensar, agir e organizar seus processos ou recria-los. Nas organizacdes
altamente adaptativas, as ferramentas de gestdo tendem a ser implementadas com
regularidade e ddo suporte a todo o processo de planejamento organizacional, levando a
instituicdo a alcancar novos patamares no seu modelo de gestao.

Pensar a gestdo publica em um contexto de reforma é algo necessario. O modelo
gerencial vé o cidaddao como usuario/cliente dos servicos prestados pelas organizagdes
publicas. Para que os processos sejam considerados eficientes, precisam atender as
necessidades do cidaddo. Nessa direcdo, algumas das questbes que podem ser
desenvolvidas devem privilegiar a reorganizacdo das estruturas, a descentralizacéo dos
cargos, o incentivo a criatividade, primar por uma definicdo mais clara dos objetivos e
um controle baseado em resultados.

Todos os estados e municipios brasileiros precisam desenvolver uma gestdo por
processos mais eficientes em suas instituigdes. Conforme Barbara (2014), as institui¢cdes
que trabalham com gestdo por processos sdo as que visam melhorar e otimizar as suas
atividades operacionais, atendendo as necessidades dos stakeholders, reduzindo o uso dos

recursos e melhorando o desempenho geral.
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A medicdo de desempenho é uma das atividades organizacionais associada a
melhoria dos processos. E a atividade que permite ao gestor controlar os resultados, a fim
de fazer ou nédo os ajustes necessarios para colocar a empresa na diregdo que se deseja.
Seguindo esse alinhamento, para esta pesquisa, a problematica que se configura é: Quais
séo as medidas de desempenho que devem ser monitoradas para promover a melhoria dos
processos no IFRN CNAT?

Nessa direcdo, 0 objetivo da pesquisa € criar um conjunto de indicadores que
norteiam as acdes de gestao escolar, a fim de influenciar na melhoria do desempenho dos
processos no DIATINF - IFRN CNAT. De forma especifica, espera-se identificar os
fatores criticos de sucesso na gestdo escolar da DIATINF; aplicar ferramenta de gestdo
para selecionar as prioridades dos fatores criticos de sucesso; e construir instrumentos de

monitoramento das a¢des gerenciais.

1 Referencial tedrico

1.1 A gestao por processos

A gestdo por processos é um estilo de administragdo e gerenciamento das
operacgdes nas instituicbes, de abordagem ampla, que se refere a questdes como foco,
prioridade e desenvolvimento do tipo de negécio (SORDI, 2012).

Conforme esse mesmo autor, a gestdo por processos considera doze
caracteristicas que sdo: alocacdo de pessoas, no sentido do conjunto operacional de
individuos que executam as suas atividades organizacionais; autonomia operacional, que
representa o grau de autonomia e controle que cada individuo tem das atividades que
estdo sob a sua responsabilidade; avaliacdo de desempenho, critérios de promocdo e
valorizagdo do trabalho dos colaboradores; cadeia de comando, identifica a cadeia
hierarquica que supervisiona o trabalho operacional; capacitagdo dos individuos, elenca
as competéncias e direciona a visdo dos objetivos do trabalho operacional; escala de
valores da organizagéo, direcionar o comportamento dos colaboradores para atender aos
valores organizacionais; estrutura organizacional, estrutura na qual a organizacao esta
apoiada; medidas de desempenho, sdo as formas de avaliacdo do trabalho realizado;
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natureza do trabalho, compreender as caracteristicas das operagdes que requerem
competéncias especificas para a sua execucdo; organizacdo do trabalho, compreende
como o trabalho é organizado dentro da estrutura da instituicdo; relacionamento externo,
compreender o relacionamento da instituicdo com os seus clientes e fornecedores; e
utilizacdo da tecnologia, uso da tecnologia da informacgéo na execugdo e gerenciamento
dos processos (SORDI, 2012, p. 27-39).

Para Gongalves (2000, p. 7), todo processo empresarial s pode existir a partir
de um produto ou um servi¢co oferecido. Portanto, “na concep¢do mais frequente,
processo é qualquer atividade ou conjunto de atividades que toma um input, adiciona
valor a ele e fornece um output a um cliente especifico”.

Os processos empresariais podem ser categorizados em trés diferentes tipos, que
sd0: 0s processos de negocio, processos organizacionais e processos gerenciais. Os
processos de negocio também podem ser chamados de processos de cliente porque estdo
diretamente relacionados a atuag@o organizacional, seus produtos ou servicos recebidos
pelo cliente externo. Os processos organizacionais sdo todas as atividades que apoiam e
suportam as operacdes cotidianas, viabilizando o funcionamento da instituicdo. E os
processos gerenciais sdo focados nas atividades de administracdo dos gerentes e suas
relagdes (GONCALVES, 2000 apud GARVIN, 1998).

Considerando o processo de negdcio, que € a esséncia de uma organizacdo, €
muito importante, mas tendem a representar uma pequena parcela dos custos finais de um
produto ou servico. Portanto, 0S processos gerenciais e organizacionais representam
grande parte dos custos envolvidos em uma operacéo produtiva. Essa visdo da empresa
como um todo vem mudando a forma de analisar a l6gica das atividades empresariais
(LLATAS, 2011).

1.2 A medicao de desempenho

Medicdo de desempenho é uma forma de quantificar a acdo, que leva a uma
performance esperada, no intuito de alcancar seus objetivos, satisfazendo os seus clientes
de forma mais eficiente e eficaz que os concorrentes. Basicamente, sdo metricas usadas
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para quantificar a eficiéncia e a eficacia da acdo (CORREA; CORREA, 2004).

Com o mercado mais dindmico, para enfrentar as disputas, € inevitavel pensar
no cliente de forma a suprir suas expectativas, trabalhando melhor que o seu concorrente.
Uma forma de promover essa diferenciacdo entre a sua empresa e 0 seu concorrente pode
ser desenvolvida a partir de um conjunto de indicadores. Para Moreira (1996), esses
indicadores devem refletir seis grandes aspectos, que sdo a utilizagcdo de recursos;
qualidade; tempo; flexibilidade; produtividade; e capacidade de inovacéo.

Os sistemas de medidas devem surgir de uma visao de futuro, ou seja, a posicédo
que a empresa quer alcancar e permanecer. O mais desafiador para qualquer gerente e
conseguir transformar essa visédo em realidade, e os indicadores de desempenho de forma
quantitativa auxiliam esse processo.

Muitas atividades podem ser medidas, mas a escolha do que medir deve levar
em consideracdo aonde a empresa quer chegar. Nessa direcdo, para a definicdo do
conjunto de medidas de desempenho que precisam ser priorizadas, primeiro comeca-se
analisando a visdo da empresa, seguida dos seus objetivos ou estratégia. Depois desses
objetivos definidos, cada um deles precisam ser transformados em acgdes tangiveis, que
sdo os fatores criticos de sucesso, ou seja, 0 que preciso medir para a elevacdo ou
manutenc¢do das vantagens competitivas da empresa. Essa analise é que permite definir o
conjunto das métricas a serem utilizadas, chamadas de sistema de medida de desempenho.

Seguindo o direcionamento de Corréa e Corréa (2004, p. 165), boas medidas de
desempenho deveriam: ser derivadas da estratégia e alinhadas com as prioridades
competitivas; ser simples de entender e usar; promover feedback em tempo e de forma
precisa; ser baseada em quantidades que possam ser influenciadas ou controladas pelo
usuario ou por ele em conjunto com os outros; refletir o processo de negécio envolvido;
referir-se a metas especificas; ser relevantes; ser claramente definida; focalizar
melhoramentos; manter seu significado ao longo do tempo; ter propdsito especifico e
definido; basear-se em formulas e bases de dados explicitos; ser objetivas e néo
opinativas.

Outro aspecto a ser analisado é a capacidade da medida conseguir verificar o
desempenho. Nessa direcdo, Schermerhorn (2007) descreve que a maneira como 0S
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objetivos sdo descritos e 0 modo como eles sédo estabelecidos irdo influenciar o sucesso
da avaliagdo de desempenho. Por isso, prop8e os quatro critérios que definem a qualidade
de um bom objetivo de desempenho:

« Especifico — estabelece uma meta precisa e importante a ser alcancada;

o Data definida — define uma data para a obtengéo dos resultados;

« Desafiador — oferece um desafio realista e possivel de ser alcanc¢ado;

o Mensuravel — o critério de medida deve ser o mais especifico e quantitativo
possivel.

Aliado a esses critérios, outros dois aspectos também sdo essenciais. Uma
avaliacdo de desempenho precisa ser:

o Confiavel —gerar o mesmo resultado ao longo do tempo. Portanto, independe
de quem avalia;

« Valida — isenta de preconceitos. Medir apenas o desempenho do cargo ou da
atividade e ndo a pessoa que executa a ac¢ao.

Além de observar esses aspectos, um cuidado que precisa ser tomado quanto a
um erro frequente nas ferramentas de avaliacdo de desempenho se refere a levar ou
induzir o respondente a uma determinada resposta. Por exemplo: quando um cliente é
questionado sobre a percepc¢édo dele sobre a importancia de uma inovagéo, o respondente
tende a responder que ela é importante, independente da inovacdo que tenha sido
desenvolvida. Isso acontece porque o cliente tende a responder com um padrdo de

resposta esperado pela sociedade.

2 Metodologia

Do ponto de vista metodoldgico, a natureza deste estudo € de pesquisa aplicada.
Cooper e Schindler (2003) definem esse tipo de pesquisa como a énfase na pratica, com
foco no processo de decisdo gerencial e que gera impacto direto sobre a acdo ou
desempenho das empresas. Para esses autores, a ciéncia comeca com problemas
pragmaticos da vida real, na qual a pesquisa se refere a qualquer investigacdo organizada
realizada para fornecer informacGes para a solugédo de problemas.
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Na &rea de administracdo, a pesquisa se refere a um levantamento sistematico
que fornece informacGes para orientar a tomada de decisbes empresariais. Quanto aos
objetivos, a pesquisa se caracteriza como exploratéria e descritiva. Descritiva porque o
pesquisador busca descrever ou definir um fato; e exploratoria porque utilizando-se de
teoria procura responder aos questionamentos da pesquisa para compreender o fenémeno
(COOPER; SCHINDLER, 2003).

Em relacdo aos procedimentos é uma pesquisa-acdo e estudo de caso. A
pesquisa-acdo € um método que envolve a participacdo de diferentes atores, que se
caracterizam pela estreita relacdo entre pesquisador e objeto de pesquisa, assim como
propde uma sinergia entre conhecimentos tedricos e empiricos, ao buscar de forma
simultanea e inseparavel a producdo de conhecimento e o engajamento com a
transformacéo social. Portanto, se refere a uma técnica de intervencao na realidade pratica
(SANTOS; DAVEL, 2018).

“Na pesquisa-acao, 0 pesquisador, utilizando a observacao participante, interfere
no objeto de estudo de forma cooperativa com os participantes da acdo para resolver um
problema e contribuir para a base do conhecimento” (MELLO et al., 2012, p. 3). A
sequéncia de uma pesquisa-acdo, proposta por Mello et al. (2012), segue cinco etapas que
envolvem o planejamento, a coleta das informacdes, a andlise dos dados com o
planejamento das a¢des, a implementacdo dessas acOes e a avaliacdo dos resultados, que
também sera utilizada nesta pesquisa.

Fachin (2017) descreve que o estudo de caso visa a compreensdo, como um todo,
do assunto em estudo. Esse método permite que algumas relacdes aparecam, que de outra
forma ndo seriam possiveis, porque busca entender de forma completa as relagGes dos
fatores de cada caso e que sdo Unicas de determinado caso.

Com abordagem qualitativa, as informagfes serdo analisadas com o intuito de
identificar os fatores criticos de sucesso no IFRN CNAT, selecionar as prioridades dos
fatores, fazer a definicdo das proposicdes para a construgdo dos indicadores com a
adaptacdo da matriz de indicadores proposta por Gil (1992, p. 37), a fim de criar um
instrumento de monitoramento das atividades gerenciais que promova a melhoria
continua.
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Os instrumentos utilizados para a coleta das informagdes foram: o roteiro
estruturado e as oficinas, com uso de ferramentas de gestdo, bem como a observagéo
participante. A coleta de dados foi realizada do més de agosto até outubro do ano de 2019.
Nessa direcdo, a instituicdo objeto de estudo € a DIATINF do Instituto Federal de
Educacédo Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte — IFRN, Campus Natal Central,
que tem como objetivo qualificar profissionais para os diversos setores da economia
brasileira, realizar pesquisa e desenvolver novos processos, produtos e servi¢os em colaboragdo

com o setor produtivo.

3 Anaélise dos dados
3.1 Etapas da realizagéo das oficinas

Para o desenvolvimento da pesquisa foram necessarios alguns encontros na DIATINF
para a realizacdo de oficinas. As oficinas foram divididas em quatro etapas. A primeira oficina
foi realizada no dia 23 de agosto de 2019, contou com a participacdo de um técnico
administrativo, do diretor académico, do coordenador do curso de Gestdo Publica e de dois
professores do departamento que estavam presentes. No primeiro momento, foi apresentado o
projeto e foi abordado sobre os fatores criticos de sucesso. Os participantes tiveram que
selecionar, na visdo deles, o que seriam fatores criticos de sucesso dentro do departamento. Foi
explicado que fossem o mais sincero possivel, pois através das respostas seria realizada uma
analise para dar continuidade ao projeto. Dessa forma, foram identificados dezesseis fatores
criticos de sucesso.

A segunda oficina foi realizada no dia 10 de setembro de 2019 e teve a participacdo
dos mesmos integrantes da reunido anterior. Nessa oficina, foi abordado e explicado
brevemente sobre a Matriz GUT, importante instrumento da Administracdo, que serve para
definir o grau de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia de cada fator critico que foram previamente
identificados na oficina anterior. Dessa forma, apds atribuir nota de 1 a 5 para cada item, foi
feito o célculo, gerando uma média a partir dos valores que cada um colocou. Mediante a
utilizacdo desse célculo, determinou-se os fatores criticos a serem trabalhados. Os trés

primeiros fatores criticos estdo apresentados na Tabela 1.
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Tabela 1 — Classificagdo dos primeiros Fatores Criticos de Sucesso

Classificacdo | Fatores Criticos de Sucesso Soma | Participantes | Média
1 indice de evaséo 458 5 91,6
2 Apoio de recursos humanos 380 5 76
para alunos com deficiéncia
3 Recursos para a extensdo e a 322 5 64,4
pesquisa

Fonte: Elaborada pelos autores deste artigo

No final da segunda oficina os participantes foram orientados que, de todos
os fatores criticos de sucesso identificados, apenas os trés primeiros seriam
utilizados para essa pesquisa, que sdo 0s que estdo apresentados na Tabela 1.

A terceira oficina foi marcada para o dia 16 de setembro de 2019, na qual
foi solicitado aos participantes a realizacdo de uma avaliacdo de desempenho a
respeito do primeiro fator critico (indice de evasdo), bem com as iniciativas de
melhoria. A reunido teve a participagdo do diretor da DIATINF, do coordenador do
curso de Gestdo Publica e de um dos professores que ja estava participando desde o
inicio. A partir dessa avaliacdo de desempenho foi dado prosseguimento ao
trabalho.

A quarta e ultima oficina foi realizada no dia 24 de setembro de 2019, na
qual foi realizada a mesma tarefa da oficina anterior, mas com a utilizagdo dos dois
ultimos fatores criticos (apoio de recursos humanos para alunos com deficiéncia e
recursos para a extensao e a pesquisa). A reunido teve a participacao do coordenador
do curso de Gestdo Publica e outros trés professores que estavam presentes no
momento. Portanto, foi solicitado aos mesmos uma nova avaliacdo de desempenho
e iniciativas de melhorias para esses fatores criticos, que servirdo de aporte e dardo
prosseguimento a pesquisa. Com todas as informag6es coletadas, encerraram-se as
oficinas, mas o diretor se disponibilizou para a qualquer momento retornar e tirar

qualquer davida necessaria.
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3.2 Andlise dos indicadores de desempenho: melhorando 0s processos
organizacionais na DIATINF

Com base nas oficinas foi possivel coletar os dados necessarios para a
realizacdo da anélise de indicadores de desempenho oportunos para a DIATINF.
Dessa forma, os processos organizacionais foram constituidos pelos seguintes

fatores criticos de sucesso, de acordo com o Quadro 1, apresentado a seguir.

Quadro 1 - Andlise dos fatores criticos de sucesso

Fatores criticos de

Avaliacédo de desempenho Iniciativas de melhoria
sucesso

Indice de evasio 1. ldentificar os motivos pelo|1. Promocdo de eventos para
desinteresse pelo curso; orientacdo sobre as perspectivas do
2. Acompanhar os alunos que n&o | curso;

conseguem conciliar trabalho e estudo; | 2. Ampliar as ofertas noturnas, a fim
3. Acompanhar a dificuldade de alguns | de facilitar o acesso aos alunos que

alunos frequentarem as aulas; trabalham;
4. Medir a satisfagdo dos alunos atuais | 3. Ofertar aulas de apoio/refor¢o para
e evadidos. algumas disciplinas;

4. Desenvolver de forma regular
pesquisa sobre satisfacdo com o
curso e com a diretoria.

Apoio de recursos | 1. Identificar a relacdo entre | 1. Acompanhar os indicadores e

humanos para profissionais e alunos com deficiéncia; | utilizar essas informagdes para
alunos com 2. Acompanhar as médias das notas dos | solicitar apoio da dire¢do, quando
deficiéncia alunos com deficiéncia; necessario.

3. Medir a satisfacdo dos alunos com
deficiéncia ao apoio dos profissionais.

Recursos para 1. Medir a frequéncia de alunos | 1. Ampliar a divulgacéo dos projetos
extensdo e pesquisa | inseridos em projetos; para estimular a participacdo dos
2. Acompanhar o quantitativo de alunos | alunos;
inseridos em projetos de médio prazo e | 2. Acompanhar o quantitativo de
os inseridos no nucleo de préatica | bolsas remuneradas e utilizar essas
profissional; informacdes para ampliar o nimero
3. Identificar o quantitativo de bolsistas | de bolsas;
remunerados na DIATINF.

Fonte: Elaborado pelos autores deste artigo
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Diante do que foi exposto no Quadro 1, verifica-se que esses fatores criticos

abordado foram considerados importantes na visdo daqueles que exercem fungdes na

diretoria e que participaram das oficinas. Para cada um desses fatores, foram propostas

iniciativas de melhorias para que o andamento dos trabalhos no setor pudesse obter

melhores resultados em seus processos.

3.2.1 Indicadores de desempenho para evasao escolar

No fator critico evasao escolar, um controle de saida serd o nivel de satisfacao

dos alunos com a diretoria. Para esse indicador foi definido um nivel de 80% a ser

alcancado para que se considere o servico da DIATINF como adequado na percepc¢éao dos

alunos. Vale ressaltar que, conforme for medida essa satisfacdo, o padrdo vai mudando,

para mais ou menos. Esses indicadores foram criados conforme o Quadro 2.

Quadro 2 - Indicadores de desempenho sobre a evaséo escolar

Sigla do Denominagdo | Férmula de | Dados/Fonte | Padrdo Interpretagéo Periodicida
indicador obtencdo existente de
NIVSATDIAT Nivel de Namero de | Questionario 0,80 NIVSATDIAT E > Semestral
satisfagdo com a respostas de satisfacéo ou =0,80 - Bom
DIATINF positivas coma nivel de satisfacdo
DIATINF
Total de NIVSATDIAT <
perguntas 0,80
Baixo nivel
satisfacdo
MOTCURSO | Motivagdo com | Numero de | Questionério 0,80 MOTCURSO > ou Semestral
0 curso/turma respostas de motivacéo =0,80 - Bom nivel
positivas €om 0 curso de motivagdo com o
e aturma curso/turma
Total de
perguntas MOTCURSO <
0,80
Baixo nivel
motivagdo com o
curso
11
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ESTIMOTIV Estimulando a Quantidade InformagBes |  ----- Acompanhamento Semestral
motivagdo com de eventos dos
a estudantis no | departamentos
DIATINF/Curso | IFRN CNAT de:
/turma Comunicacao,
extensdo e
pesquisa.
DESISCURSO | Desisténcia pelo | Somatdrio SUAP 0,10 DESISCURSO Semestral
curso/profisséo das > 0,10 Necessidade
ocorréncias de intervencéo.
de abandono
do curso da DESISCURSO < ou
DIATINF =0,10 Boa
manutenc¢do dos
Quantidade alunos no curso.
de alunos
matriculados
na DIATINF
FRETRAB Frequéncia dos | Quantidade SUAP | - Acompanhamento Bimestral
alunos que de alunos Ficha da
trabalham que DIATINF -
trabalham registro dos
alunos que
Quantidade trabalham
de alunos
matriculados
na DIATINF
DIFITRAB Dificuldade dos | Quantidade SUAP 0,40 DIFITRAB > 0,40 Bimestral
alunos que de alunos Ficha da Necessidade de
trabalham comnotano | DIATINF - intervencéo.
bimestre registro dos
abaixo de 60 | alunos que DIFITRAB <ou =
trabalham 0,40 Bom
Quantidade acompanhamento
de alunos dos alunos com o
que curso.
trabalham
ASSITRAB | Assiduidade dos | Quantidade SUAP 0,20 ASSITRAB > 0,20 Bimestral
alunos que de faltas do Ficha da Necessidade de
trabalham aluno que DIATINF - intervencéo.
trabalha registro dos
alunos que DIFITRAB <ou =
Quantidade trabalham 0,20 boa
de aulas assiduidade
ministradas
Fonte: elaborado pelos autores deste artigo
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Para a anlise pertinente a esta pesquisa, foram criadas siglas para cada um destes
indicadores de forma a diferencia-los, bem como suas respectivas denominacoes e formulas
de obtencdo; essa Ultima, que varia conforme cada indicador. Para o primeiro e segundo
indicadores, os valores iguais ou maiores que 0,80 significam que houve um bom nivel de
satisfacdo/motivacdo com 0 curso; caso contrério, obtém-se um baixo nivel de
motivacao/satisfacdo. O terceiro e quinto indicadores ndo possuem padrdo numérico por se
referir ao acompanhamento de motivacdo (semestral) e frequéncia (bimestral). Para o
indicador DESICURSO, o padrao foi definido por 0,10, que se refere a desisténcia pelo
curso/profisséo.

Caso apresente um resultado maior que 0,10 havera necessidade de intervencdo e se
o resultado for maior ou igual a esse padrao significa que hd uma boa manutencdo dos alunos
no curso. Por conseguinte, quanto aos dois Ultimos indicadores, um apresenta as dificuldades
dos alunos que trabalham e possui um padréo de 0,40 e o Ultimo diz respeito da assiduidade
dos alunos que trabalham, com padréo de 0,20. Vale ressaltar que os quatro primeiros
indicadores sdo avaliados com periodicidade semestral e os trés altimos de forma bimestral.

De acordo com Neri (2015, p. 17):

Uma politica educacional baseada em incentivos e metas ndo deve se guiar apenas
pelos quesitos técnicos da equidade e da eficiéncia. Ndo basta apenas concentrar-
se nas propriedades desejaveis da politica educacional, como retorno social de
acdes especificas. E preciso enxergar como essas informagdes chegam as pessoas
e como elas transformam essas informacGes em decisdes.

O autor discorre para que uma politica educacional seja eficiente, é necessario que
a sociedade tenha ciéncia das informacgdes nela contidas, pois a tomada de decisdo consciente
ocorre através dessa interligacdo. Caso ndo haja essa comunicacdo os indices de evasdo

tornam-se cada vez maiores.

3.2.2 Indicadores de desempenho para apoio de recursos humanos para alunos com

deficiéncia

Esse indicador foi considerado muito importante para a execucdo de servigos
melhores aos alunos com deficiéncia que estdo matriculados na DIATINF. Para tanto, este

indicador foi analisado conforme Quadro 3.
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Quadro 3 - Apoio de recursos humanos para alunos com deficiéncia

Sigla do Denominacdo | Férmulade | Dados/Fonte | Padréo Interpretacdo | Periodicidade
indicador obtencdo existente
FREDEFI Frequéncia de | Quantidade SUAP |  --—--- Acompanhamento Bimestral
alunos com de alunos Registro na
necessidades com Diatinf
especiais na necessidades
DIATINF especiais na
DIATINF
Quantidade
total de
alunos da
Diatinf
AVAEFICIEN Avaliar a Quantidade de SUAP 0,35 AVAEFICIEN > Bimestral
eficiéncia do | profissionais Registro na ou=0,35Boa
apoio aos especializados DIATINF eficiéncia.
alunoscom | atuando  na
necessidades | DIATINF AVAEFICIEN <
especiais. 0,35 baixa
Quant. de eficiéncia
alunos com
necessidades
especiais
AVAEFICAC Avaliar a Média das SUAP | - Acompanhamento Bimestral
eficacia do notas dos Registro na
apoio aos alunos com DIATINF
alunos com necessidades
necessidades especiais da
especiais. DIATINF
Quantidade
de
profissionais
especializados
da DIATINF
NIVSATAPOIO Nivel de Namero de Questionario 0,80 NIVSATAPOIO | Semestral
satisfacdo respostas de satisfacéo >ou=0,80 -
com 0 apoio positivas com 0s Bom nivel de
dos profissionais satisfagdo
profissionais Total de especializados NIVSATAPOIO
especializados perguntas <0,80
Baixo nivel
satisfacdo
Fonte: elaborado pelos autores deste artigo
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A proposta é que esses trés primeiros indicadores sejam avaliados de forma
bimestral e apenas o ultimo com periodicidade semestral. O primeiro e o terceiro
indicador referem-se ao acompanhamento da frequéncia dos alunos com deficiéncia
na DIATINF e avaliacdo da eficacia do apoio a esses alunos, respectivamente. O
segundo possui um padrédo de 0,35 de boa eficiéncia e o quarto possui padrdo de 0,80
para ser considerado adequado, por possuir um bom nivel de satisfagdo junto a esses
alunos.

Conforme Correia e Tonini (2012, p. 369):

A existéncia de um processo que permita dar respostas adequadas as
necessidades dos alunos com NE é o primeiro passo para 0 Seu SUCesso
educativo. Neste sentido, qualquer processo que pretendamos implementar
deve fazer com que o trabalho colaborativo entre professores do ensino
regular, professores de educacéo especial, outros profissionais de educacéo
e pais se baseie em intervencbes fidedignas, comprovadas pela
investigacdo, que facilitem a individualizacdo do ensino, a implementacéo
de estratégias que vdo ao encontro das capacidades e necessidades desses
alunos e a monitorizacdo do seu desempenho, tendo em conta o seu
funcionamento global, aqui mais orientado para as &reas académica,
socioemocional e pessoal.

Os autores acima afirmam que para que os alunos com necessidades deem
resposta quanto ao aprendizado em sala de aula, é necessario um conjunto de fatores
para um desenvolvimento de suas capacidades e desempenho, aliando esfor¢os dos

pais do aluno, profissionais capacitados para lidar com este aluno e a escola.

3.2.3 Indicadores de desempenho de recursos para a extensdo e a pesquisa

Este ultimo indicador refere-se & obtencdo de recursos para a extensdo e a
pesquisa. Esse fator critico é essencial para execucdo dos servigos académicos na
DIATINF para com os seus alunos, pois incentivos vinculados a pesquisa e extensédo
permitem aprender as técnicas do curso de forma pratica, ampliando os conhecimentos
dos alunos. Dessa forma, os indicadores foram descritos conforme o Quadro 4,

apresentado a sequir.
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Quadro 4 - Recursos para extensao e pesquisa

Sigla do Denominagdo | Férmulade | Dados/ | Padréo Interpretacéo Periodicidade
indicador obtencdo Fonte | existente
PARTPESQ Participacdo | Quantidade de | SUAP 0,10 PARTPESQ >ou Semestral
dos alunos da alunos em = 0,10 Boa
Diatinf em projetos de participacao.
projetos de pesquisa de PARTPESQ <
pesquisa de média duracdo 0,10 baixo nivel
média duragdo de participacdo e
Total de motivacdo com o
alunos Ccurso.
matriculados
na Diatinf
PARTEXT Participacdo | Quantidade de | SUAP 0,10 PARTEXT >ou= Semestral
dos alunos da alunos em 0,10 Boa
Diatinf em projetos de participacéo.
projetos de extensdo de PARTEXT < 0,10
extensdo de | média duragdo baixo nivel de
média duragdo participacgéo e
Total de motivacdo com o
alunos Ccurso.
matriculados
na Diatinf
PARTLEME Participacdo | Quantidade de | SUAP 0,30 PARTLEME > ou Semestral
dos alunos da alunos em = 0,30 Boa
Diatinf em projetos de participacéo.
projetos de curta duracédo PARTLEME <
pesquisa e 0,30 baixo nivel
extensdo de Total de de participacdo e
curta duragéo alunos motivag¢do com o
(até 4 meses - | matriculados curso.
LEME) na Diatinf
PARTBOLSA Frequéncia de | Quantidade de | SUAP 0,10 PARTBOLSA > Semestral
alunos da alunos com ou =0,10 Bom
Diatinf bolsas em incentivo aos
contemplados projetos projetos.
com bolsa PARTBOLSA
Total de < 0,10
alunos Baixo incentivo
matriculados aos projetos
na Diatinf
ABANBOLSA Frequéncia de | Quantidade de | SUAP 0,10 ABANBOLSA Semestral
alunos da alunos que >ou = 0,10 Alto
Diatinf que abandonam indice de
abandonam projeto abandono
um projeto ABANBOLSA<
Total de 0,10 Baixo indice
16
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alunos da de abandono
Diatinf em
projetos
ABANMOT Motivo do Listacomos | Formulda | ----- Acompanhamento Semestral
abandono aos | motivos parao | rio para
projetos de abandono ao 0
pesquisa ou projeto. Coorde
extensdo, de nador
curto ou longo do
prazo. Projeto.

Fonte: Elaborado pelos autores deste artigo

No Quadro 4, todos os indicadores possuem avaliacdo de periodicidade
semestral. Os dois primeiros indicadores e os dois penultimos possuem um padréo de
0,10, estes sdo vinculados, respectivamente, ao nivel de participacdo dos alunos e da
frequéncia. O terceiro possui padrdo de 0,30 referente a participacdo dos alunos em
projeto de pesquisa de curta duragdo. O ultimo, ndo possui padrdo, pois é um
acompanhamento a respeito do motivo do abandono aos projetos de pesquisa ou
extenséo de curto ou longo prazo.

Segundo Moraes (1998, p. 3):

A chamada "universalidade de campo", isto é, ela deve permitir a
estudantes e professores acesso aos diversos campos da cultura e da
ciéncia. Isto ndo implica necessariamente que mantenha de modo regular e
continuo todos os cursos possiveis e imaginaveis. Mas significa,
necessariamente, que deve contemplar, inclusive e sobretudo na grade
curricular dos cursos existentes, essa universalidade de campo. Mas deve-
se destacar aqui que, para a efetivacao dessa possibilidade de acesso a todas
as dimensdes do conhecimento e da cultura, ndo contribuem apenas grades
curriculares ricas e diversificadas. E também importante, na formacéo
global dos estudantes universitarios, o papel dos convénios, das parcerias,
dos intercAmbios, das publica¢cdes, dos eventos culturais, dos cursos
especiais, das atividades extracurriculares enfim.

Para gque se tenha um aprendizado eficaz, se faz necessario que a escola ou
universidade busque apoio governamental no sentido de disponibilizar recursos como
forma de viabilizar trabalhos de pesquisa e extensdo, tornando o ensino e o

conhecimento adquirido melhor aplicado.
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Considerac0es finais

O estudo teve como objetivo criar um conjunto de indicadores para nortear as
acOes de gestdo escolar, buscando influenciar na melhoria do desempenho dos processos
na DIATINF. A busca pela melhoria dos processos, de forma a encontrar erros ou fatores
criticos que impedem a organizacdo de alcancar resultados melhores, é uma atividade
relevante para o sucesso organizacional, inclusive para o setor pablico.

A respeito da identificacdo dos fatores criticos de sucesso na gestdo escolar da
DIATINF foi possivel verificar quais sdo e como eles afetam os servicos ofertados pela
diretoria. O primeiro fator critico foi o indice de evasdo, que € uma problematica
recorrente na instituicdo, bem como, na diretoria. Portanto, € importante que se tenha um
acompanhamento continuo deste fator e aplicar as ferramentas sugeridas por essa
pesquisa, pois é relevante para o sucesso da instituicdo. O préximo fator critico foi 0 apoio
de recursos humanos para alunos com deficiéncia, devido a instituicdo ter um nimero
consideravel de alunos que precisam desse suporte, e a falta desse apoio pode inviabilizar
o aprendizado desses alunos. O ultimo fator critico relacionado aos recursos para extensao
e pesquisa, também é um fator importante, pois impacta no aprendizado de forma pratica
dos cursos ofertados pela diretoria.

De acordo com os resultados obtidos durante a realizacdo das oficinas para a
elaboracdo da pesquisa, por meio da ferramenta Matriz GUT, foi possivel ranquear os
fatores criticos de sucesso na visdo dos servidores que participaram dos encontros. De
forma conjunta esses fatores foram colocados em ordem prioritéria e selecionados 0s trés
primeiros para a elaboracdo de indicadores. A partir dessa ferramenta, os fatores
selecionados foram: indice de evasdao escolar, apoio de recursos humanos aos alunos com
deficiéncia e acompanhar os recursos para o desenvolvimento de projetos de extensao e
de pesquisa. Portanto, a Matriz GUT demostrou ser uma ferramenta muito Util para os
gestores, visto que facilita a selecdo das prioridades dos fatores criticos de sucesso da
instituicao.

A partir da construcdo dos instrumentos de monitoramento das a¢des gerenciais,
torna-se possivel que o departamento (objeto da pesquisa) tenha um acompanhamento de
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modo continuo das problematicas, que foram encontradas através das oficinas, a fim de
obter os resultados esperados pela gestdo da diretoria. Dessa forma, através desse
monitoramento serdo encontrados ao longo dos periodos seguintes, as causas dos
problemas e como resolve-las.

E importante ressaltar que a pergunta problema foi respondida, pois na diretoria
em que foi realizada a pesquisa foram coletadas as medidas que devem ser monitoradas
para que o setor alcance resultados ainda melhores no gerenciamento, no planejamento e
para a melhoria dos processos.

Esse processo de desenvolvimento de sistemas de controle com a participacéo
dos colaboradores pode ser replicado em outros departamentos desta instituicdo e de
outras instituicdes de ensino, a fim de que apliqguem ferramentas gerenciais melhorando
0s servigos prestados para os alunos e para toda a sociedade. Para futuras pesquisas
sugere-se estudar o impacto da aplicacdo de sistemas de indicadores ao longo do tempo,
a fim acompanhar os resultados e verificar o impacto dos mesmos na eficiéncia e eficacia

dos servicos ofertados a populacao.
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