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RESUMO

Este trabalho tem como titulo Aplicacdo do Gerenciamento da Rotina do
Trabalho no Registro Escolar do Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e
Tecnologia de Sergipe — IFS - Campus Estancia. Os trabalhos desenvolvidos no
Instituto para tornar seus processos mais produtivos e com qualidade elevada
levou seguinte a questdo problematizadora: qual o impacto na qualidade e
produtividade decorrente da implantacdo do Gerenciamento da Rotina Diéria na
Coordenacao de Registro Escolar do Instituto Federal de Ensino — Campus
Estancia?. Considerando um setor de atendimento ao publico, a adoc¢édo de
novas ferramentas de gestdo pode gerar um impacto na forma como sé&o
realizadas as etapas dos processos daquele setor e, consequentemente,
aumentar a satisfacdo dos clientes com o atendimento prestado, bem como
aumentar a produtividade de processos. A literatura existente traga um paralelo
entre o GRD, padronizacdo dos processos e aumento na qualidade no
atendimento, melhor gerenciamento das atividades rotineiras, eliminagdo ou
reducdo das perdas e aumentando a produtividade. Assim, Este trabalho visou
aplicar e avaliar o impacto da implantagdo do gerenciamento da rotina na
gualidade e produtividade. Para a aplicacdo do Gerenciamento da Rotina do
Trabalho foi utilizado o auxilio de ferramentas como o mapeamento de
processo, Brainstorming, diagrama espinha de peixe, 5W1H e 5S. O
desenvolvimento deste estudo de caso foi realizado com base em pesquisa
bibliografica e documental, observacdo sistematica e aplicacbes de
guestionarios de satisfacdo. Apds operacionalizacédo, foram coletados os dados
para comparacado entre os resultados obtidos antes e ap6s a aplicacdo do
Gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia. Os mesmos mostraram uma
melhoria nos quesitos qualidade e produtividades avaliados ao longo da
pesquisa.

Palavras Chaves: GRD. Qualidade. Produtividade
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1 INTRODUCAO

O que ocorreu apos a Segunda Guerra Mundial trouxe mudancas profundas na
economia de diversos paises. O Japéo, em particular, um dos paises envolvidos
diretamente pela Segunda Guerra, destacou-se no cenario mundial com um
impressionante crescimento econdmico em um espaco de tempo muito curto. Com o
fim da Segunda Guerra Mundial e mesmo saindo derrotado da guerra, o Japéo
apresentou ao mundo, nos anos que se seguiram, um notorio desenvolvimento
econdmico.

O que se viu nas indastrias japonesas, durante a fase de rapido crescimento
econdmico, foi um notoério aprimoramento dos modelos de producdo das empresas,
focalizando a reducao de custo, o controle operacional e a qualidade. Para o elevado
ritmo de crescimento das industrias japonesas, contribuiram para tanto os modelos de
producao desenvolvidos neste pais. “As empresas japonesas teriam tido sucesso, em
parte, por sua habilidade na gestdo comercial e financeira, mas, muito mais pela alta
gualidade e precos baixos de seus produtos, conseguido através de uma exceléncia
em manufatura-los [...]. 7 (CORREA, 2012, p.17). Logo, o Japdo se destacou dos
outros paises pelo gerenciamento eficiente e eficaz dos processos produtivos das
industrias, que resultou em baixo custo de producéo e alta qualidade dos produtos e
servigos gerados.

Espalhando-se para outros paises, a gestdo dos processos passou a ser
expressamente utilizada apés o advento do fenbmeno conhecido como Globalizacao.
Esse fenbmeno obrigou as organizacdes a realizarem constantes melhorias no seu
processo produtivo, tendo em vista a sobrevivéncia frente a concorréncia que as
empresas tém que enfrentar. Segundo Moreira (2009 p.550) a globalizacdo € um
importante fator diferencial dos negdcios das empresas. Este novo modelo politico e
econdbmico evoluiu de forma rapida. Com as mudancas nas relacbes comerciais
internacionais causadas pela expanséo da globalizacdo, especialmente na década de
90, as empresas brasileiras viram-se diante de um grande desafio. Para permanecer

em um mercado tdo competitivo, era preciso reduzir custos, melhorar os processos
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produtivos, garantindo a qualidade dos seus produtos e servicos e alcancando um
preco competitivo junto aos concorrentes nacionais e internacionais. Como
consequéncia desta competitividade, as organizagbes séo estimuladas a fortalecer
seus sistemas administrativos, um com o intuito de garantir a sobrevivéncia no
mercado. Essa necessidade levou a busca por métodos de producdo que gerassem
um efetivo aumento da produtividade e qualidade. Um dos métodos utilizados para
alcancar metas de melhoria de qualidade nas empresas € o Gerenciamento da Rotina
Diéria do Trabalho, ou simplesmente, 0 GRD.

1.1 Situacédo Problema

Em todas as empresas, existe a preocupacdo relacionada a sua
sobrevivéncia no mercado. Para manter-se forte em um mercado onde as mudancas
ocorrem de forma muito rapida, as organizacdes tém que trabalhar com uma série de
fatores internos e externos a organizagdo. Neste caso, o desempenho das empresas
tem relacdo direta com a produtividade e qualidade dos seus servicos ou produtos,
sendo estes, por sua vez, resultado do uso eficiente dos sistemas administrativos,
compostos pelos funcionarios, maquinas, energia, combustiveis consumidos, matéria
prima e assim por diante.

Criado pela Lei 11.892, de 29 dezembro de 2008, o Instituto Federal de
Sergipe é uma Instituicdo Publica Federal de ensino que oferece educagao
profissional e tecnoldgica, em todos os seus niveis e modalidades como forma de
promover o desenvolvimento local, regional e nacional.

Localizados nos municipios sergipanos, que levam seus nomes, os Campi
Aracaju, Lagarto, S8o Cristovdo, Nossa Senhora da Gldéria, Estancia, Itabaiana e
Propria integram o Instituto Federal de Sergipe - IFS. A Reitoria, parte do Instituto,
possui a funcao de 6rgdo executivo e tem sua sede localizada na cidade de Aracaju.

A administracdo do Instituto Federal tem, como 6rgdos superiores, 0
Colégio de Dirigentes e o Conselho Superior. Cada Campus € dirigido por um Diretor-

Geral e dispde de uma estrutura orgamentaria anual prépria.
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A estrutura organizacional dos Campi e da Reitoria € a estrutura funcional,
caracterizada por utilizar a divisdo por funcées na departamentalizacao.

O Instituto tem como visao “Promover a educacéo profissional, cientifica e
tecnoldgica de qualidade, em diferentes niveis e modalidades, através da articulacéo
entre ensino, extensdo, pesquisa e inovacao para formacao integral dos cidadaos
capazes de impulsionar o desenvolvimento socioecondmico e cultural o
desenvolvimento da Instituicdo de forma integrada”. Ja a sua viséo, € definida como
“Ser uma instituicdo de educacao profissional cientifica e tecnoldgica de qualidade,
contribuindo para o desenvolvimento socioeconémico e cultural. ”

A instituicdo destaca acgOes para 0 alcance e manutencéo da viséo e da
missdo do Instituto Federal, dentre elas, o aperfeicoamento de processos e
procedimentos institucionais.

Segundo o exposto, o IFS-Campus Estancia vem adotando ac¢bes para
tornar suas operacbes mais produtivas, como, por exemplo, o setor de Registro
Escolar, que apresenta grande volume de trabalho com diferentes especificacdes para
cada tarefa e um numero reduzido de funcionarios. Dentre as atribuicdes da
Coordenadoria de Registro Escolar - CRE estd o atendimento ao aluno. O baixo
efetivo de funcionarios aliado a auséncia de um plano de gestdo para 0S processos
executados no setor tem afetado a produtividade e a satisfacdo dos alunos com os
servigos prestados pela CRE.

Diante do quadro apresentado questiona-se: qual o impacto na qualidade
e produtividade decorrente da implantacdo do Gerenciamento da Rotina Diaria na

Coordenacéo de Registro Escolar do Instituto Federal de Ensino — Campus Estancia?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar o impacto na produtividade e qualidade nos processos produtivos
gue envolvem prestacdo de servicos aos alunos, resultante da implantagcdo do

Gerenciamento da Rotina do Trabalho na CRE do IFS-Campus Estancia.
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1.2.2 Objetivos especificos

e Coletar dados referentes a indices de qualidade e produtividade dos
processos da CRE que estejam diretamente relacionados a prestacdo de
servigos ao aluno, antes da aplicagcdo do Gerenciamento da Rotina no setor.

e Montar fluxograma dos processos da CRE que estejam diretamente ligados
ao atendimento ao aluno.

e Elaborar o procedimento operacional padrdo para cada um dos processos
representados.

e Identificar as anomalias dos processos produtivos da CRE por meio da
analise do fluxograma e do Brainstorming.

e Identificar as causas das anomalias dos processos atuais por meio do
Diagrama de Causa e Efeito e Braintorming.

e Elaborar e implementar agdes preventivas ou corretivas para as anomalias
por meio do Braintorming e do 5W1H e 5S.

e Analisar os resultados dos indices de qualidade e produtividade apés da

implantagéo do Gerenciamento da Rotina.

1.3 Justificativa

Esse trabalho foi desenvolvido no Registro Escolar do Campus Lagarto
porque este setor vem trabalhando e buscando novas formas de aumentar a
produtividade e qualidade de seus processos operacionais, melhorando o grau de
satisfacdo dos alunos com o atendimento prestado. Assim, o tema foi escolhido em
funcdo da pertinéncia do modelo de gestdo do Gerenciamento Diario da Rotina do
Trabalho com a proposta de melhoria de qualidade e produtividade dos processos da
CRE.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Breve Introducgéo

Este trabalho focaliza os temas relativos ao Gerenciamento da Rotina
Diéria dos processos produtivos.

Serao definidos cada um dos temas abordados nesta pesquisa, bem como
serdo apresentadas outras questdes relativas ao foco da pesquisa que séo relevantes
para o entendimento, desenvolvimento e aplicacdo da pesquisa proposta pela autora
deste trabalho.

Inicialmente, serdo definidos os conceitos relacionados ao Gerenciamento
da Rotina Diaria do Trabalho através da incorporacdo de padrfes nos processos
produtivos.

ApOs esta definicdo, serd apresentado um breve histérico sobre a
qualidade.

Depois, serd mostrada a importancia da participacdo de todos os
envolvidos no desenvolvimento e manutencéo dos padrdes definidos através do GRD.

O préximo passo refere-se a apresentacdo das ferramentas da qualidade e
a especificacdo do uso de cada uma delas, destacando-se as suas utilidades para
identificacdo, andlise e tratamento dos problemas identificados em um processo
produtivo.

Dentre estas ferramentas da qualidade, foi destacado o programa 5S como
ferramenta para melhoria da qualidade e também da produtividade, definindo-o e
apresentando cada um dos seus aspectos.

O proximo assunto apresentado € o Fluxograma de Processo. Neste topico
sera explicado seu conceito e sua utilidade para identificacdo das fases de um

processo produtivo.
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Também seré apresentada a ferramenta 5W1H como meio de operacionaliza¢do das
acOes baseadas na ferramenta 5S.

No ultimo ponto € mostrado como a aplicacdo da qualidade em processos
produtivos esta relacionado a satisfacéo dos clientes

2.2 Citacdes dos Marcos Tedricos

2.2.1 Qualidade

A gualidade, definida em termos de Gestédo da Qualidade Total, caracteriza-
se por “[...] suas atividades envolverem todos os requisitos que produtos e servigos
devem ter para realizar o que deseja o cliente, em termos de necessidade,
preferéncias ou conveniéncias, gostos, etc.” (PALADINI, 2012, p.6). Santana (2013,
p. 22) menciona os elementos integrantes do novo conceito de Gestao da Qualidade:
a confiabilidade, seguranca, acessibilidade e precisdo sdo elementos essenciais para
o atendimento das expectativas do cliente. Porém, até chegar a este tratamento atual,
a qualidade passou por diferentes conceitos, em épocas distintas, cada uma com
caracteristicas proprias.

A partir do século XIX, a forma como era entendida a qualidade nos
produtos e servicos foi se modificando até adquirir as caracteristicas e a importancia
gue possui atualmente. Miguel (2001, p.17), destaca o papel decisivo dos clientes na
mudanca de foco da qualidade na producdo. Para este autor, devido a saturacdo de
produtos do mercado, competitividade entre as empresas e, mais recentemente,
globalizagdo econdmica, o enfoque da qualidade € alterado, pois sdo os consumidores
gue decidem quanto a satisfacdo de um produto ou servigo que |Ihes é oferecido, tendo
em suas maos a decisao de adquiri-los ou néo.

Segundo Garvin (2002 apud MARCHALL JUNIOR et al., 2006, p. 20) a
qualidade pode ser classificada conforme os periodos, em Inspecdo, controle
estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestéo estratégica da qualidade.

Marshall et al. (2012, p. 21) explicam que este enfoque é caracteristico do
inicio da industrializacdo até meados do século XIX, quando os produtos eram
fabricados de forma artesanal, em pequenas quantidades. Estes autores destacam

ainda, que, neste periodo, o proprio artesdo era o responsavel pela qualidade dos
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produtos, que se limitava somente a contagem, reparos e inspecdo. De acordo com
Miguel (2001, p. 38), em meados do século XX, as inspecfes passaram a ser
consideradas como controle de qualidade e para tanto surgiu o que se chama de
departamento de controle de qualidade. Neste cenario, a mudanca ocorre
principalmente nos métodos utilizados, que enfatizam ferramentas matematicas para
controle da qualidade. Neste periodo, a estatistica foi amplamente utilizada para
avaliar a conformacao dos produtos fabricados as especificacdes definidas para estes.

Segundo Moreira (2013, p. 569), de forma geral, o controle estatistico do
processo pode ser utilizado pela organizacdo para analise e acompanhamento das
nao conformidades dos produtos as suas especificacfes. Desta forma, o controle é
realizado a partir de dados coletados no processo, que sao analisados para identificar
os desvios da qualidade nos produtos.

Segundo Marshall Jr. et al. (2012, p. 22), destacaram-se, nesse periodo, 0
controle de processo, utilizado para estruturacdo das etapas dos processos e a
amostragem, usada para assegurar a qualidade na producao.

Moreira (2013. p. 57) explica que amostragem ¢€ realizada sobre um lote de
produtos. Para tanto, escolhe-se a amostra representativa de acordo com critérios ja
definidos, estendendo o resultado da analise sobre a amostra sobre a populacédo que
ela representa.

Marshall Jr. et al. (2012, p. 24), esclarecem que a partir da década de 50,
destacam-se dentre 0os movimentos pela qualidade nas empresas o Controle da
Qualidade Total ou, resumidamente, TQC, a atencdo nos custos da qualidade, o
desenvolvimento da Engenharia da Confiabilidade e zero defeito.

De acordo com Moreira (2013, p. 554), o TQC € um conjunto de praticas
relacionadas a qualidade com foco na melhoria continua. De forma resumida, o TQC
estende a responsabilidade pela qualidade nas empresas, envolvendo desde a alta
geréncia aos operadores. Como explica Miguel (2001, p.38), esta globalizacdo da
qualidade nas organizacdes se deu através de auditorias, treinamento, analises
técnicas e incentivo de todos os funcionarios a melhoria da qualidade.

Ja os custos de qualidade sdo custos relacionados com a obtencdo da
qualidade em uma organizacdo. Davis; Aquilano; Chase (2001, p. 159), fazem
referéncia aos custos da qualidade: custo de prevencao, relacionados aos esforcos

para evitar a producdo de produtos ou servicos defeituosos, custo de
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deteccdo/lnspecdo, que se refere aos custos despendidos com a avaliagcdo da
gualidade nos produtos e custos decorrentes dos produtos ndo conformes.

A Engenharia da Confiabilidade pode ser vista como uma continuidade do
controle estatistico de processo. Segundo Marshall Juanior et al., (2012, p.20), os
novos procedimentos fundamentados em analises estatisticas permitiram a obtencao
de dados do processo mais confidveis nos limites das organizacdes e a Engenharia
de Confiabilidade permitiu a andlise do desempenho dos produtos além dos limites da
fabrica, quando estes ja se encontram em posse dos clientes.

O zero defeito era um movimento orientado a evitar o retrabalho. “[...] O
principio por tras do zero defeito é ‘fazer certo na primeira vez' e seus pilares séo a
filosofia de trabalho e seus processos, a motivacdo e a conscientizagdo. ”
(MARSHALL JUNIOR et al., 2012, p.20). Desta forma, esse programa visava a
eliminacdo da ocorréncia das perdas atraves da identificacao e tratamento dos fatores

causadores desses desperdicios.

2.2.1.1 gestao estratégica da qualidade

Como explicam Marchall Jr. et al. (2012, p. 29), a partir da década de 80,
cresceu a importancia dada pelas organizacdes a qualidade em produtos e servicos,
sendo considerada fundamental para o sucesso estratégico das organizacdes. Desta
forma a gestdo estratégica da qualidade é usada tanto para fortalecer a
competitividade quanto para reduzir os custos operacionais.

Segundo Darvin apud Queiroz (1995, p. 26) a gestdo estratégica da
gualidade caracteriza-se por estabelecer um elo entre a qualidade e o lucro resultante
das atividades associadas a ela; tratar a qualidade na organizacédo sob o ponto de
vista do consumidor e envolver a alta geréncia em todo esse movimento. Moreira
(2013, p. 555) destaca que o foco principal desse periodo é a producéo de produtos e
servicos que garantam a satisfacao dos clientes; o destaque no uso de ferramentas
da qualidade como suporte para tomada de decisGes e a concepcéo de uma cultura
organizacional que estabeleca a confianca entre a alta administracdo e os operadores,
cooperacdo e expansdo do poder de decisdo a todos os niveis operacionais da

organizagao.
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2.2.2 GRD e qualidade: envolvimento de toda equipe

A adocdo de novos modelos em um processo produtivo implica
necessidade de novas posturas dos envolvidos nesta mudanca. Por isso, a
implantacdo de um novo modelo de gestdo como o GRD, também requer disposi¢ao
para aceitar novas metodologias e a¢des. Dependo da cultura da organizacdo, essas
mudangas encontrardo maior ou menor resisténcia dos trabalhadores envolvidos para
serem implantadas.

Las Casas (2006, p.109) alerta para as dificuldades para ado¢do de novos
valores pelos individuos. Segundo o autor, os individuos criam seus principios
baseados nas experiéncias rotineiras, tomando como correto 0s termos,
procedimentos e crencas, o que dificulta a mudancga de comportamento jA& que novos
valores lhes ferem esses principios.

Uma efetiva e eficaz aplicacdo do GRD em uma organizacdo exige o
envolvimento de todos os trabalhadores, desde a alta administracdo até aos
operadores. No GRD, todos sdo considerados importantes e por isso devem estar
cientes do seu papel e da sua contribuicdo para o sucesso da implantacdo de
procedimentos padronizados. Paladini (2012, p. 264) lista ac6es que poderdo ser
adotadas para facilitar o envolvimento da mao-de-obra na produgdo que gere
qualidade: atribuicdo de responsabilidades aos envolvidos como forma de motivacao,
organizacdo de esforcos pela qualidade, por meio de grupos multifuncionais,
estratégias desenvolvidas por similaridade, participacdo dos funcionarios e o uso de
ferramentas integradas para os Recursos Humanos para atingir um determinado
objetivo.

Além do foco no envolvimento de todos os trabalhadores da organizacao,
a Gestao da Qualidade estendeu o conceito de qualidade em produtos para qualidade
em processos produtivos. No periodo anterior & GQT, a qualidade era mensurada
diretamente a partir do atendimento as especificacdes dos produtos ou servigos. A
filosofia da Qualidade Total incorporou no processo a ideia de qualidade. Além do
produto final, as tarefas e operacdes necessérias para producéo deste, passaram a

ter metas de qualidade a serem alcancadas
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2.2.3 Ferramentas da qualidade

Lobo (2010, p. 38) anuncia que as ferramentas da qualidade garantem
ganhos com a lucratividade através da otimizacdo dos processos. Assim, as
ferramentas da qualidade ddo suporte a melhoria e padroniza¢éo de processo.

De acordo com Miguel (2001, p. 139) as ferramentas tradicionais da
gualidade servem como apoio ao desenvolvimento da qualidade e produtividade. O
uso dessas ferramentas permite a identificacdo de problemas no processo, fornecedor
e na matéria prima que impactam a qualidade e produtividade de produtos e servi¢os.

O Quadro 01 traz uma sintese do uso das principais ferramentas da
gualidade.

Quadro 01 — Ferramentas da Qualidade

Finalidade Ferramenta

Folha de verificacdo

Histograma, medidas de locag&o e variancia

Gréfico de Pareto
Identificag@o dos problemas Gréfico de tendéncia, grafico de controle
Mapeamento de processo

Brainstorming

Matriz de priorizacéo

Brainstorming

Estratificacéo
Andlise e busca de causas- Diagrama espinha de peixe
raizes Diagrama de afinidades

Diagrama de relac¢des

Relatério de trés geracdes (passado, presente, futuro)
Diagrama arvore

Elaboracdo e implementacdo | Diagrama de processo decisério

de solugdes 5W1H

5S

Amostragem e estratificacéo

Folha de verificacdo

Verificacdo de resultado Histograma, medidas de locacéo e variancia

Gréfico de Pareto

Gréfico de tendéncia, grafico de controle

Fonte: Carpinetti (2012, p.78)
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Carpinetti (2012, p. 78) explica que cada ferramenta da qualidade possui
uma metodologia prépria para aplicacdo e sao utilizadas para identificacdo e
priorizacdo de problemas, andlise e causa raiz de causas de problemas, elaboragéo
e implementagé&o de solugdes e verificagao dos resultados. Das diversas ferramentas
gue auxiliam no desenvolvimento da qualidade em produtos e servi¢os. Neste trabalho
foram utilizados o Mapeamento de processo, o Diagrama Causa-efeito e o
Braisntorming, o 5SW1H e 0 5S, de acordo com a finalidade a que cada ferramenta se

propde.

2.2.3.1 Mapeamento de processo

“‘Mapeamento de processos consiste na representacdo da logica de
funcionamento de uma organizacao real por meio de um formalismo descritivo. ”
(CARPINETTI, 2012, p. 152). O diagrama de processo auxilia os envolvidos na
garantia da qualidade de produtos e servi¢os. Corréa (2012, p. 201) explica que os
diagramas de processo visam mostrar de forma simples todas as etapas que
envolvem um determinado processo. Segundo o autor, com a comparagao entre o
diagrama e as etapas reais € possivel identificar as discrepancias entre o planejado e
0 executado em termos de qualidade, bem como problemas de desperdicios.

Uma das ferramentas utilizadas para o mapeamento de processos consiste
no diagrama de processos ou fluxograma. “Um diagrama de processo € um modo
organizado de documentar todas as atividades executadas por uma pessoa ou um
grupo de pessoas em uma estacdo de trabalho, envolvendo clientes ou materiais. ”
(KRAJEWSKI; RITZMAN; MALHOTRA, 2008, p.131). Na representacdo, sao
utilizados simbolos com significados especificos para cada atividade. Esses simbolos,
de acordo com os seus significados, sdo combinados em uma sequéncia logica
representando um processo produtivo, facilitando a visualizacdo e simplificando a
representacao de diversos processos.

Lobo (2010, p. 55-56) explica que os simbolos utilizados sdo padronizados
e mostra-0s, juntamente com seus significados as representagdes que sao mais

utilizadas na elaboracéo de um fluxograma, conforme Quadro 02.
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Quadro 02 - Simbologia do Fluxograma

Simbolo

Descricao

Terminal

Inicia ou termina uma rotina ou um procedimento qualquer,

devendo ser colocada identificacdo dentro do simbolo

Documento

[

Serve para identificar o documento que entra no fluxo,
devendo seu nome ou sigla ser colocado no seu interior e sua
representacdo deve consignar o numero de vias

graficamente,

Documento

Identifica-se a emissao de documento com 0 escurecimento
do canto superior esquerdo do simbolo, observadas as

demais instrucfes constantes do quadro anterior

Operacao

Identifica qualquer processamento que se efetive num fluxo
de trabalho e que ndo possa ser traduzido por simbolos

proprios.

Arquivo

Identificacdo de arquivamento do fluxo de processamento do
trabalho, em caréter definitivo, podendo-se inscrever-se no
interior do simbolo o tipo de arquivamento: alfabético,

numerico, cronoldgico, etc.

Espera

Indica fluxo em parada temporéria, aguardando algum tipo de
providéncia, para poder prosseguir. E importante colocar no
seu interior o tipo de pendéncia, por exempLo, aguardando
MP.

Decisédo

Identifica tomada de decisao, levando ao desdobramento do

fluxo, segundo as alternativas verificadas.

Conector de fluxo, utilizado para indicar conexdes na mesma
pagina. Dentro € preciso colocar um nimero ou numero ou

letra que seré repetido na conexao

Inspecao

Do Up>

Utilizado sempre que se faz necessario um controle ou

inspecao durante um processo.

Fonte: Adaptado de Lobo (2010, p. 55-56)
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2.2.3.2 Diagrama espinha de peixe ou Ishikawa

O diagrama espinha de peixe € uma ferramenta de analise e busca das
causas de um determinado problema.

O diagrama espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa é uma ferramenta
grafica utilizada pela administracdo para o gerenciamento e o controle da qualidade
em diversos processos. (DAYCHOUM, 2016, p. 237). Este autor explana ainda que no
diagrama de Ishikawa quatro fontes passiveis de problemas em um processo
produtivo - método, matéria prima, mao de obra e maquinas - sdo alocados em uma
estrutura em forma de espinha de peixe. O autor explica ainda que, identificado o
efeito ou falha, as causas dos problemas s&o alocadas na estrutura de acordo com o
tipo de problema.

O processo de construcdo do Diagrama de Ishikawa envolve a definicdo
das causas geratrizes de problemas. Portanto, essa ferramenta faz uma relacao entre
um determinado efeito e suas causas, de forma clara, objetiva, utilizando uma
representacdo grafica onde todos os membros da equipe podem ter uma visdo maior
sobre o problema.

Segundo Carpinetti (2012, p. 94) para a identificacdo das causas-raiz e da
relacdo entre elas no diagrama de Ishikawa, pode-se utilizar uma ferramenta
denominada Brainstorming.

Lobo (2010, p.45) estabelece as etapas para a construcédo do diagrama de
Ishikawa:

a) Estabelecer uma definicdo que descreva o problema de forma clara e objetiva

b) Utilizar o brainstorming como uma das ferramentas para pesquisar as causas
dos problemas apresentados.

c) Desenhar o diagrama de Ishikawa colocando o problema a esquerda e as
suas possiveis causas de acordo com a origem do problema, que pode ser o
meétodo, méo de obra, equipamento, meio ambiente, matéria-prima, ou outra
fonte.

d) Em consenso com o grupo participante, interprete o diagrama de Ishikawa.
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2.2.3.3 Brainstorming

Traduzindo o Brainstorming para o portugués, 0 nome sugere uma
tempestade de ideias. O Brainstorming € uma técnica em grupo muito usada para
geracéo de ideias.

Para Moraes (2010, p.191), o Brainstorming € um método que serve para
identificar causas de um determinado problema e também como metodologia para
proposicdo de solucdo para os problemas apresentados. Lobo (2010, p.47) explica
gue este método esta baseado na premissa de que varios individuos juntos geram
mais ideias que um unico individuo isolado. Um maior nimero de ideias aumenta o
leque de sugestbes dos colaboradores, aumentando também as variedades de
causas e 0S meios para se corrigir as anomalias através de um processo criativo.

Segundo Lucinda (2010, p. 64), essa técnica esta fundamentada na
suspensdo do julgamento e na geracdo do maior numero possivel de ideias. A
suspensdo do julgamento garante aos participantes conforto e liberdade para
apresentarem suas ideias, sem criticas ou juizos no momento em que o Brainstorming
esteja ocorrendo. Ja a geracdo de maior nimero de ideias possiveis, leva a uma
analise mais completa das possiveis causas dos problemas em questao.

Segundo Moraes (2010, p.193), para que a técnica do brainstorming seja
eficaz, é imprescindivel a execucao de algumas atividades, seguindo a ordem descrita
por ele, conforme citadas abaixo:

a) Enunciar o problema;

b) Selecionar um grupo;

c) Escrever o problema em um quadro visivel a todos;

d) Requisitar as ideias dos participantes, de forma livre e espontanea.

e) Tomar nota de todas as ideias, sem fazer selecdo ou julgamento;

f) Estabelecer um tempo de duragcdo de 30 minutos para cada se¢do, nao podendo
extrapolar as quatro horas;

g) Formar uma equipe para avaliar as melhores ideias resultantes da tempestade de
ideias;

h) Apresentar ao grupo original o relatério com as ideias selecionadas para apreciacéo
e adicdo de possiveis novas ideias a partir delas.;

i) Encaminhar as ideias finais para a equipe responsavel pelo projeto .
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2.2.3.4 Programa 5S - padronizacédo e melhoria continua

Carpinetti (2012, p. 78) destaca que existem diversas ferramentas da
qualidade podem ser utilizadas para elaboracédo e implementacao de solu¢gbes, como
por exemplo o 5S.

O 58S, segundo Silva (2013, p. 21), € um programa que, através da mudanca
dos habitos dos envolvidos em relacdo a limpeza, saude, ordenagcdo do local de
trabalho, se busca a melhoria da qualidade e produtividade de processos.

Esta ferramenta da qualidade é usada na elaboracéo e implementacéo de
solucBes e define uma série de medidas a serem tomadas para organizagdo em
relacdo as maquinas, ferramentas e informag6es no ambiente de trabalho, envolvendo
ainda o bem-estar fisico e mental dos trabalhadores, através da conscientizacdo das
pessoas e da ideia de melhoria continua.

Carvalho (2011, p. 64) destaca que o cumprimento do preconizado por
cada um dos sensos resultara em impactos positivos para organizacdo. O Quadro
03 mostra algumas vantagens citadas pelo supracitado autor.

Quadro 03 — Beneficios dos 5S

5S BENEFICIOS
SEIRI ¢ Reducéo do espaco e do estoque, utilizados como sistemas de
S armazenamento, transporte, etc.

(utilizacéo) _ . . e

e Melhoria do sistema de transporte interno, do arranjo fisico, do controle de

producdo e da execucéo do trabalho programado.

¢ Aumento da produtividade das maquinas e das pessoas envolvidas.

SEITON ¢ Reducéo do tempo de procura para o efetivamente necessario.
x e Melhoria dos sistemas de transporte interno e controle da producao.

(ordenacéo)

e Aumento da produtividade das pessoas e maquinas.

e indices relevantes de racionalizacdo do trabalho.
SEISO e Aumento da produtividade das pessoas, maquinas e materiais, reduzindo

. ou até evitando retrabalho.

(limpeza) N -

e Reducdo das perdas e danos de materiais e produtos.
SEIKETSU e Melhora o desempenho dos funcionarios e facilita seguranca.

: e Nivel de satisfacdo e motivacdo do pessoal cresce sobremaneira,
(asseio)
trazendo vantagens para execucao de trabalho e para a empresa.

e Operarios e consumidores sofrem menos riscos a saude.
SHITSUKE ¢ Mais facilidade na execucao de tarefa/operagéo.
(autodisciplina) | Previsibilidade do resultado de qualquer operacéo.

e Atendimento aos requisitos de qualidade.

Fonte: Adaptado de Carvalho (2011, p. 68-81)
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Para Campos (2004, p.40) o programa 5S representa uma fase inicial de um eficiente
Gerenciamento da Rotina. A organizacdo promovida pelo 5S potencializa as acfes
desenvolvidas no sentido de padronizar os processos, uma vez que sua ideologia €
voltada para estabelecer, manter e melhorar a organizagdo, Limpeza, higiene e
disciplina no ambiente de trabalho, concorrendo para o aumento da qualidade e
produtividade.

O Quadro 04 abaixo traz exemplos da utilizacdo do Programa 5S, apresentando a

aplicacao de cada dos cinco sensos, de acordo com Campos (2004, p. 197).

Quadro 04 - Significado do programa 5S

58 PRODUGAO ADMINISTRAGAO

SEIRI Identificagdo dos equipamentos, | Identificacdo de dados e

(utilizag&o) ferramentas e materiais | informacfes necessarias e
necessérios e desnecessérios nas | desnecessérias para decisdes.
oficinas e postos de trabalho.

SEITON Determinacdo do local especifico | Determinagéo do local de arquivo

(ordenagéo) ou layout para 0s equipamentos | para pesquisa e utilizagdo de
serem localizados e utilizados a | dados a qualquer momento.
qualgquer momento. Deve-se estabelecer um prazo de

5 minutos para se localizar um
dado.

SEISO Eliminacao de po, sujeira e objetos | Sempre atualizacdo e renovagdo

(limpeza) desnecessarios e manutencdo da | de dados para ter decisbes
limpeza nos postos de trabalho. corretas.

SEIKETSU AcbBes consistentes e repetitivas | Estabelecimento, preparacdo e

(asseio) visando a arrumacéo, ordenacgdo e | implementacdo de informacdes e
limpeza e ainda manutencdo de | dados de facil entendimento que
boas condi¢Bes sanitdrias e sem | serdo muito Uteis e praticos para
qualquer poluicéo. decisdes.

SHITSUKE Habitos para cumprimento de | Habito para cumprimento dos

(autodisciplina) regras e procedimentos | procedimentos determinados pela
especificados pelo cliente. empresa.

Fonte: Campos (2004, p. 197)

Carvalho (2011, p. 64) diz que, com a implantagcdo do programa 5S, uma
empresa podera utilizar melhor seu espaco fisico; otimizar o uso de materiais, energia

e mao de obra, reduzindo desperdicios e melhorando os custos; aumentar a qualidade
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dos produtos e servicos oferecidos; melhorar o ambiente organizacional por meio da
formacédo de equipes de trabalho; e o fortalecimento da imagem da empresa frente
aos seus clientes, fornecedores, sociedade e os proprios funcionérios.

Como foi explanado pela literatura utilizada nesta pesquisa, a implantagéao
do programa 5S traz como beneficio o ganho de produtividade. Desta forma, esse
programa foi definido como ferramenta para auxiliar o processo de padronizacdo dos

processos, necessario para o efetivo funcionamento dos principios do GRD.

2.2.3.5 5W1H - metodologia de solucado e implementacéo de problemas

O 5W1H é uma ferramenta da qualidade muito utilizada na elaboracéo e
implementacéo de solugdes de problemas. Santana (2013, p. 30) explica que o 5W1H
aplica-se para proposicéo de acdes e meios de operacionaliza-las, de forma a suprimir
as causas dos problemas estudados.

Silva (2013, p. 25) diz que o uso dessa ferramenta é feito por intermédio de
seis perguntas basicas, que devem ser respondidas com o intuito de obter respostas
claras e objetivas: WHAT, WHY, WHO, WHEN e WHERE e HOW. Desta forma, as
respostas a essas perguntas apresentam de forma objetiva as tarefas que devem ser
realizadas e também garantem que o plano de acdo seja implementado de forma
organizada, facilitando a verificacdo e o controle de cada etapa.

Paim (2009, p.197) faz uma sintese do uso da ferramenta 5SW1H, através
das seis perguntas a serem respondidas, conforme Quadro 05.

Quadro 05 - 5W1H: Perguntas a serem respondidas

Pergunta Questéo

WHAT Qual é a proposta de melhoria?
Qual é o motivo? Por que a mudanca é necessaria,

WHY ou seja, que problema ela resolve e que beneficio traz
consigo?

WHO Quem é o responsavel por conduzir a agao?

WHEN Quando deve ser implementada?

WHERE Em qual(is) setor(es) organizacional(is) ela ocorre?

HOW Quais sdo os passos ou atividades principais da

tarefa?
Fonte: Adaptado de Paim et al. (2009, p. 197)
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2.2.4 Gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia

O gerenciamento da rotina é uma metodologia voltado para o dia-a-dia das
operacdes. Sendo um método de gestédo focado nas atividades rotineiras, a aplicacédo
do GRD se adéqua perfeitamente a diversos procedimentos operacionais,
destacando-se no nivel tatico nas organizacoes.

O gerenciamento da rotina € um método de gestdo de
responsabilidade dos colaboradores e busca e a eficiéncia
organizacional, por meio da obediéncia aos padrdes de
trabalho, para evitar alteragdes ou mudancas que possam
comprometer 0s niveis de qualidade estabelecidos.
(MARSHALL et AL, 2012)

Campos (2004, p.49) elucida que a aplicagdo do GRD proporciona a
melhoria continua uma vez que este método trabalha as operacfes de manutencao e
melhoria de forma concomitante. As operacdes de manutencdo focam na
implementacéo dos padrdes pré-estabelecidos e as operacdes de melhoria miram nas
alteracdes dos padrbes com o objetivo de proporcionar melhorias nos resultados
esperados.

Segundo Campos (2004, p.51) os efeitos da implantacdo bem-sucedida do
Gerenciamento da Rotina Didria do Trabalho sdo a garantia da qualidade e aumento
a produtividade. Dentre outros beneficios, o trabalho executado de acordo com os
padrbes estabelecidos traz beneficios como a eliminacdo de desperdicios, reducao
do tempo de execucdo de tarefas, uso racional de insumos e equipamentos e
favorecendo a producdo de produtos e servicos de acordo com as especificacdes
técnicas

Segundo (PALADINI et al., 2012, p.243), o GRD € desenvolvido seguindo-
se as etapas de orientacdo para 0 micro processo, orientacdo para os clientes do
microprocesso, orientacdo para o controle do microprocesso e orientacdo para
melhoria. Desta forma, o GRD fundamenta-se na padronizacdo do trabalho, sendo
necessario padronizar o processo, medir, acompanhar e fazer os ajustes necessarios
de forma periddica. Além disso, o GRD mostra-se como uma ferramenta que leva a
transformacdes aos processos produtivos e a todos os envolvidos no processo.

Campos (2004, p.49), enumera as atividades necessarias para implantar a

pratica do GRD em uma empresa:
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a) Definicdo da funcéo do setor e das pessoas que ali trabalham.

b) Estabelecer metas e determinar como e com que frequéncia o cumprimento
dessas metas sera verificado.

c) Elaborar o fluxograma de processo do setor para auxiliar no processo de
padronizacao.

d) Definir o procedimento operacional padrdo.

e) ldentificar e tratar as anomalias nos procedimentos das operagdes com a
participagéo de todos os colaboradores do setor.

f) Treinar os operadores para que todos estejam aptos a utilizar o PDCA em seu

trabalho com o objetivo de manter e melhorar os padrdes.

2.2.5 Controle de processo

Campos (2004, p.83) define um processo como uma série de causas
interligadas que permitird produzir um determinado efeito, utilizando para isso
matérias-primas, equipamentos, instrumentos de medi¢do, pessoas, procedimentos e
0 meio ambiente que cerca a empresa ou inddstria. Um processo esta diretamente
relacionado com o uso de diversos recursos para transformar em produto ou servico.

Considerando o conceito de processo, nota-se que para producao de um
produto ou servico dentro das especificacdes dos clientes internos ou externos, é
necessario o gerenciamento ou controle dos processos produtivos, garantindo que os
mesmos ocorram de acordo com os padrdes pré-estabelecidos. Falconi (2004, p.84)
destaca que para o ato de controlar o gerenciar de um processo é necessario a busca
das causas que impossibilitem o alcance de uma meta e, a partir dai, devem ser
estabelecidas medidas de correcédo ou blogueio dessas causas através de um plano
de acdo e da padronizacdo, caso as medidas surtam o efeito esperado. Gerenciar é
estabelecer padrbes em um processo produtivo e adotar medidas e posturas
necessarias para a manutencdo dos parametros, com foco na qualidade e
produtividade.

Para Ballestero-Alvarez (2001, p.24) os pontos que devem ser enfatizados
para um eficiente controle de processo séo a identificacéo clara do processo, definicao
da responsabilidade pelo processo, identificar as entradas dos processos,

estabelecimento de indicadores que serdo utilizados para acompanhamento e
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avaliacao dos resultados e normatizacédo dos procedimentos. O controle do processo
vai além da padronizacdo. Inclui também a coordenacdo e acompanhamento de
diversos fatores que interferem direta ou indiretamente na eficiéncia e eficacia do
processo produtivo, e também a adequacdo as mudancas necessdrias para se

promover os resultados esperados.

2.2.6 Eliminagao das anomalias

Segundo Campos (2004, p.61) as anomalias em uma operacao
caracterizam-se pelos desvios das condicbes normais, sendo necessaria acao
corretiva para elimina-las. As anomalias séo erros, falhas ou omissées que interferem
no andamento normal das atividades de um processo produtivo. A eliminacdo das
anomalias nos processos € de fundamental importancia, uma vez que elas séo
responsaveis pelos desvios nos padrdes definidos para 0os processos produtivos.

Campos (2004, p 61) explica que para eliminagdo das anomalias,
inicialmente € necessario tornar os responsaveis pela operacéo capazes de identificar
prontamente os desvios que ocorrem nas operacdes. Para o autor, isso sera possivel
a partir do momento em que os operadores, através de treinamento, tomem
conhecimento e entendimento de suas fun¢des. A partir dai, 0os responsaveis pelas
operacgdes poderdo cumprir o procedimento operacional padrao e identificar as nao-
conformidades para que sejam tomadas as medidas corretivas para restabelecer os

padrdes de trabalho.

2.2.7 Ciclo PDCA - método de controle de processo

VALLE (2016, p.240) explica que o Ciclo PDCA foi introduzido no Japao
apos a 22 Guerra Mundial. O autor esclarece que esta ferramenta foi idealizada por
Shewhart, mas foi Willian Edvards Deming que disseminou 0s seus principios.

“O Ciclo PDCA é um método de gestao representando o caminho a ser
seguido para que as metas estabelecidas possam ser atingidas”. (WERKEMA, 2013,
p.32) Segundo Lobo (2010, p.39) o Ciclo PDCA — Plan, Do, Check e Act - objetiva a
identificacdo e organizacdo de processo de solugdo de problemas para que as

atividades planejadas ocorram de forma eficaz. Desta forma o Ciclo PDCA apresenta-
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se como uma ferramenta de controle de processo voltado para resolucdo de
problemas.

VALLE (2016, p.240) explica que o Ciclo PDCA objetiva tornar mais ageis
e claros os processos como a gestdo da qualidade, destacando que essa abordagem
ocorre de maneira continua. Desta forma € clara a importancia desta ferramenta de
gestao para a execucao organizada das tarefas dos processos gerenciais, bem como
a sua adequacdo de uso em ambientes diversos, seja industria ou empresa, que
trabalhe com foco em melhoria continua e metas de manutencdo de padrbes de
servicos ou atendimento.

A primeira etapa, o PLAN, é a fase de planejamento. Valle (2016, p. 241)
destaca que nesta fase, deve-se estudar o processo atual, coletar dados para
identificar o problema, analisar os dados, desenvolver planos de melhoria e definir
indicadores para avaliar os planos. De forma geral, a fase do Planejamento é a etapa
de organizacdo dos meétodos para atingir um determinado resultado, incluindo
treinamento e educacao dos envolvidos no processo. Meireles (2001, p.16) esclarece
gue nesta fase, diversas ferramentas podem ser utilizadas de acordo com a finalidade
a que se dispdem. Em se tratando de gestdo da qualidade essas ferramentas e seus
usos podem ser visualizados no Quadro 1 — Ferramentas da qualidade, na pagina 23.

A etapa a seguir € o DO, ou seja, executar. Werkema (2013, p.33) define
esta fase como a execucéo de todo o planejamento feito no passo anterior e coleta de
dados que auxiliardo a realizacdo da proxima etapa. Nesta fase é notoria a importancia
da educacédo e treinamento dos envolvidos no processo para que o resultado do
executado esteja de acordo com o planejado.

A préxima definicdo do Ciclo PDCA o CHECK, ou seja, a verificagdo dos
resultados obtidos. “A partir de dados coletados na execugao, comparar o resultado
alcancado com meta planejada”. (WEKEMA, 2013, p.34)

A Ultima de fase é a ACT. Lobo (2010, p.41) esclarece que nesta fase sédo
executadas as acdes corretivas visando a melhoria ou manutencdo do processo.
Neste caso, se 0s resultados obtidos foram de acordo com o planejado, deve-se
padronizar o processo. Caso o resultado esteja divergente do esperado, deve-se
implementar as agdes corretivas e novamente checar os resultados destas agoes.

Campos (2004, p.83) descreve o gerenciamento por meio do Ciclo PDCA

como as atividades de padronizagdo de tarefas, promogédo de tratamento das
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anomalias nos processos e atividade de monitoracédo dos resultados. Logo se conclui
gue este método de controle de processo € voltado para a manutencao de resultados
e que o fato de haver necessidade de constantes revisdes, pode-se afirmar que o
PDCA é dinamico, permitindo constantes adequac¢des dos métodos ao objetivo que

se pretende atingir.

2.2.8 Qualidade e satisfacao dos clientes

Araujo (2009, p.1) destaca que, frente aos concorrentes, os produtos e
servicos oferecidos por uma organizacdo devem ser diferenciados, apresentando
gualidade superior, um preco competitivo e atendimento de acordo com o esperado
pelos clientes.

Além da melhoria da produtividade, a implantacdo do gerenciamento da
rotina também proporciona outro importante beneficio para as organizacfes: a
satisfacao dos clientes. Slack; Johnston; Chambers (2002, p. 553) enunciam que para
o consumidor, a qualidade da-se através da comparacao entre suas expectativas e a
percepcao de desempenho no produto ou servico.

A gestdo da qualidade das operacdes esta ligada a satisfacdo dos
consumidores, pois as especificacdes técnicas para os produtos ou servicos, se
traduzem em percepcdo de qualidade por parte dos clientes. Slack; Johnston;
Chambers (2002, p. 553) frisam que em alguns casos 0s consumidores nao
conseguem avaliar as especificacdes técnicas do produto ou servigo, utilizando a
percepcdo subjetiva para avaliar a qualidade intrinseca aos produtos ou servicos.
Percepcdo esta que é influenciada pela conformacdo do produto ou servico as
especificacdes técnicas, sendo que essa conformacédo pode ser alcancada através do
cumprimento aos padrdes de trabalho.

“O ciclo geral da produgdo possui fungdes agregadoras
da qualidade, “contribuindo” o produto de forma concreta,
nas caracteristicas da qualidade que o mercado exige —
tanto para competir com o produto dos concorrentes como
atender as necessidades dos consumidores — atacado ou
varejo”. (VERRI, 2009, p.91)
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3 METODOLOGIA

Todo trabalho cientifico deve ser realizado utilizando-se métodos

adequados, segundo caracteristicas do proprio trabalho desenvolvido.

O método é o conjunto das atividades sisteméaticas e racionais que,
com maior seguranca e economia, permite alcancar o objetivo —
conhecimentos validos e verdadeiros -, tracando o caminho a ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.
(MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 65).

3.1 Tipo do Método de Abordagem Predominante e natureza da pesquisa

Marconi; Lakatos (2010, p. 69) explicam que, além de outros métodos
especificos, a natureza de uma investigacdo pode ser dedutiva, partindo-se de uma
situacdo geral para chegar a uma situacao particular; indutiva, quando uma verdade
universal é inferida a partir de dados particulares suficientemente constatados; e
hipotético-dedutiva, quando se usa o teste da falseabilidade para refutar ou corroborar
a solucéo proposta para um determinado problema.

Batista (2013, p.24) esclarece que um estudo de caso exibe
particularidades das naturezas dedutiva, indutiva e hipotético-dedutiva da pesquisa.

Segundo Severino (2007, p.121), um estudo de caso é caracterizado pela
pesquisa sobre um caso particular, considerando que este é representativo de casos
semelhantes anteriormente estudados. Assim, o método aplicado nesta pesquisa é o
estudo de caso, desenvolvido no Registro Escolar do Campus Estancia do Instituto

Federal de Sergipe.

3.2 Caracterizacdo da Pesquisa (quanto aos objetivos, ao objeto e a
abordagem dos dados)

De acordo com Severino (2007, p. 118), a pesquisa é classificada de
acordo com a sua finalidade, o que resultard em um conjunto de técnicas aplicaveis

de pesquisa adequadas ao estudo que se deseja realizar.
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Segundo Batista (2009, p. 22), na pesquisa qualitativa o objetivo € conhecer
profundamente o objeto de estudo. Desta forma, a andlise da realidade e dos fatos de
interesse € realizada pelo pesquisador, buscando compreender e interpretar a
realidade alvo do estudo. Batista (2009, p.23) elucida que a pesquisa quantitativa da-
se através do levantamento de dados numéricos que caracterizam o comportamento
de determinado grupo de individuos ou fenébmeno a ser estudado.

Medeiros (2012, p. 38) define pesquisa bibliografica como sendo o “[...]
levantamento da bibliografia referente ao assunto que se deseja pesquisar. ” Segundo
Batista (2009, p.19), este tipo de pesquisa auxilia o pesquisador, fornecendo
conhecimento sobre determinados fendbmenos que estdo fora do campo da
observacdo direta do investigador. Medeiros (2012, p.35) esclarece ainda que a
pesquisa documental é feita com base em documentos de empresas, institui¢cdes,
cartorios, diarios, museus, filmotecas, correspondéncias, memorias e fotografias, a
serem utilizados para fins de pesquisa.

De acordo com as definicbes acima, quanto a abordagem, essa pesquisa
€ classificada como qualitativa e quantitativa. A pesquisa é classificada como
gualitativa tendo em vista o uso da observacédo das atividades realizadas no setor de
registro escolar da instituicio tomada como objeto de estudo, buscando a
compreensao e interpretacdo dos fenémenos por parte da autora desta pesquisa. A
classificacdo da pesquisa em quantitativa da-se em funcao do uso dos questionarios
de satisfacdo e levantamento de dados numéricos relevantes para compor os indices
de qualidade e produtividade utilizados nesta pesquisa.

A pesquisa também pode ser considerada exploratéria, tendo em vista a
necessidade de formulagbes de questbes sobre o assunto investigado, para assim
poder obter os dados empiricos relevantes ao objeto de pesquisa. Por isso, a pesquisa
realizada foi feita inicialmente levantando informacfes no Registro Escolar, buscando

maior aproximacgao do pesquisador com o ambiente pesquisado.
3.3 Instrumentos da Pesquisa
De acordo com Marconi; Lakatos (2010, p. 149), existem diversos

instrumentos de coletas de dados, como a coleta documental, observacdo e

formularios e questionarios.
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Segundo Severino (2007, p.125), a observacdao € um método que utiliza os
sentidos para captar os aspectos da realidade requeridos, realizando-se em condi¢des
controladas e é indispensavel para uma investigacdo que o objetivo seja captar a
realidade com fidelidade. Marconi; Lakatos (2010, p. 175) destacam que, para que a
observacéo tenha valor cientifico, € necessario haver um plano de pesquisa planejado
e registrado e ser passivel de verificacdo, permitindo testar a sua validade e a sua
confiabilidade.

Marconi; Lakatos (2010, p.184) descreve o0 questionario como um
instrumento de pesquisa composto por perguntas que devem ser enviadas ao
informante e, depois de preenchido, deve ser devolvido ao pesquisador, sem que este
esteja presente no momento da resposta.

Jé a pesquisa documental, de acordo com Marconi; Lakatos (2010, p. 157),
tem como caracteristica a coleta de dados em documentos, escritos ou nao, que
podem ser arquivos publicos, arquivos particulares, fontes estatisticas, fotografias,
cancgdes folcloricas, etc.

Relativo aos instrumentos de pesquisa foi utilizada a técnica da observacao

participante, procedendo-se a observacdo dos processos realizados no Registro
Escolar, a fim de identificar e analisar as etapas envolvidas nesses processos.
Para orientar no levantamento de dados, a realizagcdo da pesquisa bibliografica
através do uso de livros e artigos cientificos foi de extrema relevancia na aplicacdo do
estudo de caso. Também foram coletadas informacfes nos documentos oficiais do
campo de pesquisa, ou seja, regulamentos, leis e manuais que regem as atividades
do instituto Federal, com o intuito de levantar dados relevantes para esta pesquisa.
Assim, a pesquisa também pode ser classificada como documental.

3.4 Variaveis, Indicadores, Definicdes

Marconi; Lakatos (2010, p.122) define variaveis como sendo um processo,
objeto, fenbmeno, etc., que possui um valor passivel de ser mensurado em termo de
guantidade, qualidade ou caracteristicas e delineia o indicador como sendo a

abordagem dada aos elementos que compdem as variaveis.
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Para esta pesquisa, o Quadro 06 apresenta as variaveis, segundo 0s

objetivos especificos, e seus indicadores, definidas com o apoio da fundamentacao

tedrica.
Quadro 06 — Variaveis e Indicadores
Processo Variavel Indicador

Matricula de | Retrabalho Percentual de matriculas manuais
ingressantes
Matricula de | Tempo de | Tempo médio gasto por matricula
ingressantes | producao
Impresséao Produtividade Percentual de carteirinhas impressas no
das primeiro lote
carteirinhas
Matricula on- | Retrabalho Percentual de requerimento de matricula em
line disciplinas
Atendimento | Indicadores de | Cortesia
ao aluno gualidade no | Disponibilidade

atendimento Rapidez

Habilidade e conhecimento

Fonte: Autora da pesquisa (2017).

O célculo dos indicadores selecionados para descrever 0S processos

pesquisados foi realizado da seguinte maneira:

I. Processo matricula de ingressantes:

a) Retrabalho = nimero total de matriculas efetuadas/nimero total de matriculas

realizadas de forma manual

b) Tempo de producédo = média aritmética simples do tempo de realizacao de cada

matricula efetuada

Il. Impresséao das carteirinhas dos estudantes:

a) Produtividade = Numero total das carteirinhas a serem impressas no

primeiro lote /nimero total das carteirinhas efetivamente impressas no

primeiro lote

[1l. Matricula online:

a) Retrabalho =

ndmero

total de renovacdo de matriculas online

realizadas/nuamero total de requerimento de matricula em disciplinas

V. Atendimento ao aluno:

a) Total de alunos pesquisados/total de alunos que avaliaram como excelente,

bom, regular, ruim ou péssimo cada quesito de qualidade no atendimento
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b) em relagdo a cortesia, disponibilidade, rapidez ou habilidade e
conhecimento

3.5 Unidade, Universo e Amostra

Marconi; Lakatos (2010, p. 206) definem universo como sendo “um
conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma
caracteristica em comum”. Os autores explicam ainda que definir o universo significa
definir as pessoas, os fendbmenos ou objetos que ser&o alvo do estudo.

“A amostra é uma parcela convenientemente selecionada do universo; €
um subconjunto do universo. ” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 147). Por isso, diz que
a amostra é uma parcela a ser investigada do universo, um conjunto escolhido capaz
de representar os padrfes caracteristicos do universo.

As amostras e o universo a serem analisadas foram definidas de acordo
com o0 processo a ser estudado. Para a matricula de ingressantes, foi analisada 100%
de todas as matriculas realizadas no periodo letivo de 2016.1 e 2017.1,
correspondendo ao universo a ser estudado. Ja a impressdo das carteirinhas, a
amostra também representou todo o universo, ou seja, 100% de todas as carteirinhas
a serem impressas. Da mesma forma, a amostra selecionada para a matricula online
correspondeu ao universo pesquisado, ou seja, foi considerado 100% das matriculas
realizadas online e através de requerimentos para o calculo dos indicadores. Em
relacdo ao atendimento ao aluno, foram utilizados questionarios para avaliar o indice
de satisfacdo dos alunos com os servicos prestados pela CRE, ponderando suas
opinidbes nos quesitos de cortesia, disponibilidade, rapidez e a habilidade dos
servidores durante o atendimento, conforme Anexo A. A determinagédo do niumero de
guestionarios a serem aplicado, foi através do calculo da amostragem utilizando-se
férmula proposta por Mattar (1999, p. 324), definida como:

Equacao (1) — Célculo de amostragem

R= Z2x Px (1-P) x N ., onde:
E2x(N—-1)+2Z2x P x (1-P)
Z2 = Obtido de uma tabela de resultados constantes — (1,9604)2

P = Probabilidade de um evento acontecer ou ndo. Para valores desconhecidos utiliza-
se 0,5 ou seja, 50% de sucesso e 50% de insucesso.
E2 = Erro amostral adotado de 5% - (0,05)2
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N = Numero total de alunos
R = Quantidade de pessoas a serem pesquisadas.

Para o periodo letivo de 2016.1 do IFS, o numero total de estudantes alvos
da pesquisa era de 383. Ja em 2017.1, havia 505 alunos. Assim, em 2016.1, foram
aplicados 192 questionarios, distribuidos de forma aleatoria, evitando assim a

pesquisa tendenciosa. Para 2017.1, a amostra selecionada foi de 218 alunos.

3.6Plano Coleta, Tratamento e Registro dos Dados

A coleta dos dados para a pesquisa realizar-se-a em dois momentos. A
primeira etapa foi durante o periodo letivo de 2016.1, de acordo com o calendario
académico do Instituto Federal de Sergipe — Campus Estancia. Nesta etapa, os dados
forneceram informacdes dos fendmenos estudados antes da implantacdo do GRD. A
segunda fase, foi o recolhimento das informacdes apdés a implantacdo do
Gerenciamento da Rotina do Trabalho, no periodo letivo de 2017.1.

A observacao sisteméatica dos processos produtivos da CRE e seu registro
em folhas foi realizado a medida que estes iam ocorrendo no ano letivo de 2016.1.

Na coleta dos dados para compor os indicadores da pesquisa, 0
cronograma de recolhimento foi definido para o periodo proximo ao inicio dos
periodos letivos de 2016.1 e 2017.1. No primeiro semestre do ano letivo de 2016, os
dados recolhidos contém informac¢des que mostram os indicadores da pesquisa antes
da aplicacdo do Gerenciamento da Rotina do Trabalho. Em 2017.1, os mesmos dados
foram levantados apds aplicacdo do GRD. Além disso, época do recolhimento foi
estabelecido considerando que a maioria dos processos produtivos da CRE que
envolvem atendimento ao aluno ocorrem semestralmente, proximos ao inicio de cada
periodo letivo.

Assim, para a matricula de ingressantes, as informacg6es foram coletadas
junto aos alunos dos primeiros anos dos cursos subsequentes e superior, através de
qguestionério de satisfagdo com o atendimento da CRE e através da analise das
matriculas efetuadas nos periodos letivos definidas da pesquisa. A coleta dos dados

relativos a impressao das carteirinhas também foi realizada junto aos primeiros anos
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dos cursos, uma vez que todos os alunos desses periodos devem receber a primeira
via do documento. Ja na matricula online, as informacdes foram coletadas logo apoés
o inicio das aulas, conforme prazo legal estipulado para finalizacdo desses processos.
As informag@es contidas no questionério de satisfacdo dos alunos com o atendimento
da CRE também foram recolhidas no inicio de 2016.1 e 2017.1.

Os dados colhidos que compds os indicadores foram registados em
planilhas do Excel e tratados estatisticamente, dando melhor compreenséo e

visibilidade, facilitando a visualizacéo e os calculos dos resultados obtidos.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Com o objetivo de responder a questdo problematizadora identificada no
Registro Escolar, ou seja, avaliar o impacto na qualidade e produtividade de processos
produtivos da CRE, decorrente da implantacdo do GRD. A implantacdo do GRD foi
baseada na metodologia proposta por Campos (2004, p.49), descrita na
fundamentacéo teorica desta pesquisa.

Segue-se a descricdo dos dados coletados e a analise dos resultados

obtidos por meio desta pesquisa.

4.1 Aspectos e Razbes

4.1.1 Funcéao dos servidores na CRE

A CRE € composta por um funcionério contratado e trés servidores efetivos,
sendo um deles o Coordenador do Setor. Ao contratado séo atribuidas as funcdes de
conferéncia de documentos, atendimento ao publico, consulta a dados do Sistema
Académico correlacionados as atividades da CRE. Os outros servidores sao
responsaveis por estas atividades, além de realizarem matricula no sistema, gerar
documentos oficiais, carteirinhas dos estudantes e realizar diversas operagdes. Ao
coordenador sdo atribuidas funcdes especificas e outras que abrangem o

gerenciamento e a coordenacédo das atividades do setor e de seus subordinados.

4.1.2 Estabelecimento e acompanhamento de metas

O objetivo inicial deste trabalho de implantacdo do GRD na CRE é avaliar
0 impacto da qualidade e produtividade nos processos produtivos da CRE que
envolvem prestacdo de servigos aos alunos. Com base nos primeiros resultados,
serdo estabelecidas metas de qualidade e produtividade a serem verificadas e
atualizadas semestralmente, com vistas no carater continuo dos principios do

Gerenciamento da Rotina.
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4.1.3 Descricao dos processos produtivos

As operacdes executadas na CRE sao de naturezas diversas. Cada
operacéo foi representada no fluxograma, facilitando a definicdo, visualizacdo e
descricéo das tarefas executadas em cada processo estudado no setor.
4.1.3.1 processo de atendimento ao aluno

A Figura 1 mostra o fluxograma de atendimento ao publico interno no
Registro Escolar. O fluxograma refere-se ao atendimento realizado com o intuito de
transmitir informagoes e realizar atividades diversas de interesse dos alunos, néo
havendo necessidade de preenchimento de requerimento.

Figura 1 — Fluxograma do Processo de Atendimento ao aluno
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Fonte: Autora da Pesquisa (2017).

Neste processo, o aluno se dirige a um servidor, realizando o seu
guestionamento ou solicitando providéncia quanto a assuntos diversos. Quando o

assunto em questao € de competéncia de outro setor, 0 aluno é orientado a se dirigir
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ao local correto. Quando a tematica esta relacionada com a CRE, como por exempilo,
inscricdo em processo seletivo, lista de documentos para solicitar diploma, etc., o
servidor entdo se dispde a prestar o atendimento. Quando os servi¢os prestados sé&o
satisfatorios para o solicitante, o atendimento é encerrado. Em caso negativo, o
servidor busca conhecer melhor as questdes através da consulta ao Site do IFS,
normas e regulamentos, editais e outros. ApOs a consulta, o aluno recebe as devidas

orientacdes e o0 processo encerrado.

4.1.3.2 processo de matricula de ingressantes

A Figura 2 traz as etapas para realizacdo da matricula de ingressantes, ou
seja, dos novos alunos.

Figura 2 — Fluxogramado Processo de Processo de matricula de ingressante
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Fonte: Autora da Pesquisa (2017).

O processo comecga com a confirmagéo de aprovagao do candidato na lista
de aprovados no processo seletivo. Quando o candidato é do grupo B, ele é orientado

a se apresentar inicialmente a Comissao a Geral do Processo Seletivo, para




46

comprovacdo de renda e escolaridade. Apos confirmacdo de aprovacdo, a CRE
confere a documentacdo necessaria para matricula, conforme edital do processo
seletivo em questdo. Quando a papelada est4 incompleta, o candidato é instruido a
providenciar o que esta faltando, retornando em um outro momento, onde tera sua
documentacdo novamente conferida. Estando aos documentos regulares, o candidato
preenche o formulario de solicitacdo de matricula, para depois ter sua matricula
langcada no Sistema.
4.1.3.3 processo de emisséo de carteirinhas do estudante

A Figura 3 define as etapas envolvidas na emissédo das carteirinhas dos
estudantes.

Figura 3 — Fluxograma do Processo de Processo de emisséo de carteirinhas do
estudante

Servidor da CRE
escaneiaafotoe
anexaa
carteirinha do
estudante

Solicitar  aos Gerar o Impressao  do
: alunos _ arquivo de no ote da
INICIO | f carregarern 2 Foto S e 10 carteirinha
foto no Sistema [ > carr;gflda ” carteirinhas ,
Académico N oIsterma: par papel Ad
Entrega Alunos ge
carteirinha a0 | g iy iri
- | Sim Carteirinha dirigerm a CRE
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Dando inicio ao processo, é necessario que o aluno solicite formalmente a
carteirinha do estudante na CRE. O passo seguinte é verificar se o aluno carregou a
foto no Sistema Académico. Em caso negativo, um servidor escaneia a foto 3x4, que
€ documento obrigatorio da matricula institucional, e a carrega no Sistema. Apos, 0
servidor gera o arquivo em formato pdf. da carteirinha uma a uma e depois

7

cola todas no Word. Para mandar para impressao € necessario preencher uma
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folha de impressao com 10 (dez) carteirinhas de estudante, lote minimo a ser impresso
por vez. A seguir € solicitado ao Gerente de Ensino do Campus que providencie a
impressao das carteirinhas. Sem uma data fixa para entrega das carteirinhas por parte
da CRE, o estudante € obrigado a se dirigir diariamente a CRE para verificar se a
mesma ja esta pronta. Em caso negativo, o estudante é orientado a voltar outro dia.

Em caso afirmativo a carteirinha é entregue e o0 processo encerrado.
4.1.3.4 processo de renovacdo de matricula online

A Figura 4 traz todas as etapas realizadas durante o processo de
renovacao de matricula online.

Figura 4 — Fluxograma do Processo de Processo de renovagao de Matricula Online
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Fonte: Autora da Pesquisa (2017).
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O processo de matricula online tem inicio a partir da divulgacdo do
cronograma de renovacao da matricula entre os alunos veteranos do curso superior.
Na data estabelecida para a matricula, os alunos verificam se as disciplinas ja estéo
disponiveis para matricula. No caso de ndo estarem, os alunos comunicam a CRE
gue entra em contato com o setor responsavel para normalizar a situacédo e apos
disponibilizacdo das disciplinas no sistema e orientacdes do setor responsavel, é
divulgada uma nova data de renovagdo. Caso a matricula esteja regularmente
disponivel, os alunos efetuam os registros nas disciplinas. Apdés o periodo destinado
a renovacao de matricula, os alunos verificam se as mudancas nos horarios feitas
apos a renovacdo sao contrarias ao seu planejamento escolar. Sendo contrario, o
estudante se dirige a CRE para fazer um requerimento manual solicitando a alteracao
na sua grade de matricula. Este requerimento é enviado & Coordenadoria do curso
para analise e parecer. Sendo deferido, o servidor da CRE lanca as disciplinas no
Sistema Académico. Ja o indeferimento do Coordenador deve ser comunicado ao
aluno. Apds o tramite, o requerimento € arquivado na pasta do aluno.

4.1.4 Procedimento operacional padréo

Os procedimentos operacionais padrdo da CRE sao definidos ou
orientados pelos regulamentos, editais e, principalmente, pelo Manual de rotinas e
procedimentos do Registro Escolar da CRE. Abaixo segue transcricdo do
procedimento padrao para as operacdes analisadas nesta pesquisa.

O Quadro 07 mostra o procedimento operacional padrao para atendimento
ao aluno.

Quadro 07: POP do Atendimento ao aluno

Atendimento ao aluno

Procedimentos

I. O servidor cumprimenta o aluno e se dispde ao atendimento;
[I. O aluno solicita o atendimento que pode ser um guestionamento ou uma
acao;
lll. O servidor identifica o setor competente para a demanda, encaminhando o
aluno ao setor responsavel ou atendendo a demanda caso seja de

responsabilidade da CRE.

Fonte: autora da pesquisa e servidores da CRE
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No Quadro 08 é mostrado o procedimento padrdo para a matricula de
ingressantes. O manual de rotina e procedimentos da orientacdes gerais para realizar
a matricula, por isso foi consultado o coordenador do setor para estabelecer o
detalhamento das operacdes envolvidas neste processo.

Quadro 08: POP da matricula de ingressantes

Matricula de ingressantes

Procedimentos

I. A CRE confirma a aprovacao do candidato;
II. A CRE confere a documentacao;
[ll.  Lanca matricula no Sistema Académico;
IV.  Entrega comprovante ao aluno;

V. Arquiva documentacédo do aluno na pasta do curso.

Fonte: autora da pesquisa, servidores e manual de rotinas e procedimentos da CRE
No Quadro 09 sédo apresentados os procedimentos para emissao da
carteirinha dos estudantes, definidos pela autora da pesquisa junto aos servidores da
CRE e com o apoio do regulamento e das leis que regem o funcionamento do Instituto
Federal.
Quadro 09: POP da Emisséo de Carteirinha

Emissao de carteirinha

Procedimentos

I. O servidor que estiver matriculando o aluno ingressante no Sistema
Académico, tira a foto e carrega no Sistema;
II.  Quando encerrar as matriculas, € gerado do Sistema Académico o arquivo
pdf. da carteirinha de todos os alunos novatos.
lll.  Solicitar a Direcdo Geral autorizacdo para imprimir 0s arquivos na Reitoria
IV.  Imprimir todas as carteirinhas em papel Couche na Reitoria
V. Enviar e-mail aos alunos solicitando 0 comparecimento para pegar a
carteirinha

VI. O aluno que receber a carteirinha deve assinar o recebido

Fonte: autora da pesquisa e servidores da CRE
O Quadro 10 mostra o procedimento operacional padrdo para matricula online. O

manual de rotina e procedimento do setor e o regulamento do Instituto Federal de
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Sergipe — Campus Esténcia trazem referéncias que devem ser observadas para
execucao deste processo. Assim, o0 POP do processo foi definido junto aos envolvidos
da CRE, com base nas orienta¢des do supracitado manual e regulamento.

Quadro 10: POP darenovacdo de matricula online

Matricula online

Procedimentos

l. O setor responsavel estabelece o cronograma de matricula online;
lI. A CRE divulga o cronograma de matricula online entre os alunos do curso
superior;

lll. No periodo especificado, o aluno realiza a matricula online

Fonte: autora da pesquisa, servidores e manual de rotinas e procedimentos da CRE

4.1.5 Identificacdo e tratamento das anomalias nos processos produtivos

Apos a elaboragéo dos fluxogramas, todos os servidores e funcionéaria da
CRE foram convocados para realizacdo de um Brainstorming visando identificar as
anomalias presentes nos processos produtivos.

Para ocorréncia bem-sucedida deste método de identificacao e priorizacao
de problemas, uma servidora ficou responsavel pela conducdo do método,
apresentando os fluxogramas e orientando a participacdo de todos os presentes
através de exposicdo de ideias. Assim, inicialmente foi apresentado o intuito da
dindmica em grupo de identificar as anomalias ou falhas nos processos produtivos da
CRE através da exposicao de ideias de cada um dos participantes. Sucedendo-se a
exposicao de cada processo e anotando-se todas as contribuicbes dadas por cada
servidor presente.

Apos inscricdo das sugestdes, tratou-se de evoluir as ideias juntamente
com os servidores e com o funcionério do setor, até a definicdo efetiva das anomalias
NOS processos.

Identificadas as anomalias iniciou-se o trabalho de trata-las. Para tanto,
com o auxilio do Brainstorming e objetivando a identificacdo das causas que geravam
as anomalias nos processos, foi construido o diagrama de Ishikawa para cada
processo produtivo pesquisado, conforme Figura 5, Figura 6, Figura 7 E Figura 8,

apresentados nas paginas seguintes.
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Figura 5 — Diagrama de Causa e Efeito do Processo de Atendimento

ao Aluno
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Fonte: Autora da Pesquisa, funcionario e servidores da CRE (2017).
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Figura 6 — Diagrama de Causa e Efeito do Processo de Matricula de
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Figura 7 — Diagrama de Causa e Efeito do Processo de Emisséo de

Carteirinhas dos Estudantes

MATERIAL MEIQ MEDI D&,
SMBIEMTE

Bnamalias no
Frocesso de
_[Emissan de

'Cartein'nhas dos

Aluno ndo 2 Impressora
Impressao de docartin Estudantes

camparece na pequenas
data agendada —* |ates quebrada Froblema ao

' — fot
para colocar a B Caregar rota
fota no Sisterna Impresséo de #— nio Sisterma

baixa qualidade Académica
—
METODO MAQ DE RS T

CBRA,

Fonte: Autora da Pesquisa, funcionario e servidores da CRE (2017).

Figura 8 — Diagrama de Causa e Efeito do Processo de Renovacéo de
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O tratamento das causas das anomalias deu-se com o intuito de garantir a
execucao dos procedimentos operacionais padrao ja definidos, utilizando para tanto,

as ferramentas 5W1H e o Programa 5S.

4.2 Respondendo as Questdes da Pesquisa

Para responder a questdo de como a produtividade e a qualidade dos
processos produtivos do Registro Escolar do IFS-Campus Estancia, serdo afetados
pela implantacdo do Gerenciamento da Rotina do Trabalho, a analise dos dados
coletados foi de fundamental importancia, pois permitiu a identificacdo das anomalias
e suas causas nos processos produtivo e proposicdo de solucdo para esses
problemas.

4.3 Sugestdes Apresentadas

Como parte do processo de implantagdo do Gerenciamento da Rotina do
Trabalho, para efetivar a padronizacéo dos processos produtivos em estudo na CRE
e para eliminacéo das anomalias desses processos, foi apresentado o Plano de A¢éo
5W1H e a implantacdo do Programa 5S.
4.3.1 Plano de implantacdo do 5S

Seguindo o planejamento da pesquisa, foi feito todo o trabalho necessario
para o sucesso na implantacdo do Programa 5S junto aos servidores e funcionarios
da Coordenadoria do Registro Escolar do Instituto Federal — Campus Estancia. Cada
metodologia de implantacdo baseou-se nas orientacbes dos autores pesquisados e
apresentados da Fundamentacao teodrica.

Assim, o primeiro passo para a implantacéo do 5S foi apresentar a definicéo
e os beneficios do programa aos trabalhadores da CRE, com o intuito de proporcionar
maior entendimento e envolvimento dos colaboradores.
4.3.1.1 senso de utilizagado — SEIRI

No Quadro 12 é apresentado a metodologia proposta para implantacéo do

Senso de Utilizagdo na CRE.
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Quadro 11- Senso de Utilizagdo — SEIRI
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Fonte: autora da pesquisa

4.3.1.2 senso de arrumacao —-Seiton

No Quadro 12 é apresentada a metodologia proposta para implantacdo do

Senso de Arrumacédo na CRE.

Quadro 12- Senso de Arrumacao — Seiton
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4.3.1.3 senso de limpeza: Seiso

N&o foi considerada a implantacdo deste senso no setor, pois o fator
limpeza atualmente praticada pelos servidores foi considerado satisfatorio. Além
disso, existe uma equipe externa responsavel pela limpeza de todo o ambiente de

trabalho.

4.3.1.4 senso de saude e higiene: Seiketsu

Né&o foi considerada a implantacéo deste senso no setor, pois, o fator saude e
higiene atualmente praticada pelos servidores do setor foi considerado satisfatorio.
Além disso, existe um setor responsavel pela manutencao e orientacdo dos quesitos
saude e seguranca no ambiente de trabalho.
4.3.1.5 senso de autodisciplina: Shitsuke

No Quadro 13 € apresentada a metodologia proposta para implantacdo do

Senso de autidisciplina na CRE.

Quadro 13- Senso de Autodisciplina — Shitsuke
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Fonte: autora da pesquisa (2017)

4.3.1.6 plano de implantacdo do 5W1H

Apbs identificacdo das falhas, foram propostas acfes corretivas e preventivas
por meio do Braistorming com todos os servidores, funcionario e o Coordenador da
CRE. Para operacionalizar tais ac¢des, foi utilizada a ferramenta 5SW1H, descritas logo
abaixo, para os processos de matricula de ingressantes, emissdo das carteirinhas,
renovacao de matricula online, emisséo de diplomas e certificados e atendimento ao
aluno, mostrados nos Quadros 14, Quadro 15, Quadro 16 e Quadro 17

respectivamente
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. Quadro 14 - Plano de acéao para falhas no Atendimento ao Aluno

(Continua)
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Quadro 14 — Plano de acao para falhas no Atendimento ao Aluno

(Continuacgéao)
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Fonte: autora da pesquisa, servidores e funcionario da CRE
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Quadro 15 - Plano de acao para falhas na matricula de ingressantes
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grupo B a se No periodo Em frente a grupo B solicite | os  candidatos
dirigirem a | Servidor 1 de matricula sem | do Grupo B em

L . CRE ~ . .
Comissdo do matricula a declaracdo | painel mével, de
Processo de aptiddo de | forma bem
Seletivo matricula visivel

Evitar
preenchimento Manter contato
manual de
. com os setores
. Uma requerimento e
Ter o Sistema . responsaveis
. semana . . | de  matricula, X
Académico CRE junto a para garantir a
’ Coordenador | antes da reduz tempo e : ~
configurado CRA : . configuracdo do
. data de disponibilizar )
para matricula . > Sistema no
matricula ndamero de .
; Periodo de
matricula .
: : Matricula
imediatamente
para o aluno
Dar celeridade Venﬂ_cg_r a
. N . ~_ | possibilidade da
Ter o Sistema a configuracéo P
N . N - propria CRE
Académico CRE junto a | do Sistema | | :

X Coordenador | 26.01.2017 A inserir o]

configurado CRA Académico -
. Calendario

para matricula para a P

. Académico no
matricula :

Sistema
Solicitar 0
Evitar  perda | empréstimo de
Ter impressora Um més por impressora de
na CRE no antes do | CRE junto a | movimentacdo | outro setor que

. Coordenador . .
periodo de periodo da | GEN e reduzir o |tenha menor
matricula matricula tempo de | demanda no

atendimento periodo de
matricula
Distribuir as
operacbes de
. ~ . matricula de
Otimizar - mao Coordenador No 'flto da Na CRE Reduzw, tempo acordo com as
de obra . matricula de matricula e
Servidores especificidades

de cada
servidor.

Fonte: Autora da Pesquisa, servidores e funcionario da CRE.
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Quadro 16 — Plano de acao para falhas na emissao das carteirinhas

de uma Unica
vez

matriculas

todas
carteirinhas

as

O QUE QUEM QUANDO ONDE PORQUE COMO
Carregar a foto . Responsavell
no Sistema Garantir  que pela matricula
- Coordenador | No ato da 100% alunos | tira foto do aluno
Académico no ) . Na CRE
e servidores | matricula coloquem a|e colocar no
ato da ) .
. foto no Sistema | Sistema
matricula ami
Académico
Solicitar a
Direcdo Geral
autorizacdo da
Reitoria para
Imprimir todas ApGs térmi Para agilizar a | impressdo das
as carteirinhas . pos termino . impressdo de | carteirinhas na
Servidor das Na Reitoria

impressora
colorida e o
préprio servidor
se deslocar até
a Reitoria para
imprimir.

Fonte: Autora da Pesquisa, servidores e funcionario da CRE

Quadro 17 — Plano de acéo para falhas na renovacao de matricula online

(Continua)
O QUE QUEM | QUANDO ONDE PORQUE COMO
Divulgar
) cronograma nos
Garantir  que )
Uma semana e-mails dos
todos 0s
Ampla antes do alunos
) . . alunos tenham
divulgacdo do ) inicio da | No Campus veteranos do
Servidor . . 0
cronograma de renovacdo da | Estancia ] subsequente e
. i conhecimento )
matricula matricula superior e em
) do cronograma ]
online . todos os murais
da renovacéo
do Campus
Estancia
Acompanhar o0s
Garantir  que | procedimentos
Garantir o] todas as | que garantem a
Sistema etapas da | disponibilizacéo
. Uma semana i . .
Académico configuracao da renovacéo
_ Coordenador | antes da ) )
configurado ) . CRE do Sistema | online no
e servidor renovagao o )
para a ) Académico Sistema
. online . .
matricula para matricula | Académico e
online online  sejam | cobrar resultado
executadas dos setores

responsaveis.
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Quadro 17 — Plano de acao para falhas na renovacao de matricula online

(Continuacgao)

Sistema Dar celeridade | Verificar junto a
Académico a configuracdo | CRA a
configurado Coordenador do Sistema | possibilidade da
226.01.2017 | Junto a CRA . .
para a Académico CRE liberar a
matricula para a | renovacdo de
online matricula matricula online
Realizar reunido
_ junto A CCDD,
Garantir que a
Cadastrar GEN e ASPED
. o grade do aluno
horario oficial ) para esclarecer
) Antes do _ | seja  montada . o
no Sistema i Junto a ] ) a importancia de
. _ | Coordenador | periodo  da online e evitar o
Académico até ) . CCDD, GEN se definir o
i e servidor reformulacédo retrabalho por - .
o periodo de e ASPED horario  oficial

reformulacao

online

online

meio de
requerimento

manual.

antes do inicio
do periodo da
renovagao e

matricula online.

Fonte: Autora da Pesquisa, servidores e funcionario da CRE

4.4 Acatamento

4.4.1 Sugestbes acatadas

Apos elaboracado do plano 5W1H, foi realizada uma reunido com todos 0s

servidores lotados no setor, incluindo o coordenador a fim de apresentar as sugestdes

de melhorias selecionadas ap6s o Brainstorming realizado para esta atividade. Desta

reunido decidiu-se pelo acatamento de todas as recomendacfes apresentadas no

plano de agéo para falhas nos processos de matricula de ingressante, emissao de

carteirinha, renovacdo de matricula online, emissdo de documentos oficiais e

atendimento ao aluno.

Além disso, todas as a¢des sugeridas para implantacdo do Programa 5S

também foram aprovadas por todos os envolvidos.
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4.4.1.1 sugestdes aplicadas e seus resultados praticos

A aplicacdo das sugestbes apresentadas foi realizada conforme
cronograma descrito nos planos de agdo para falhas no atendimento ao publico,
processos de emissdo de carteirinha, emissdo de certificados e diplomas, matricula
de ingressantes, emisséo da carteirinha e matricula online.
4.4.1.1.1 5S: sugestdes aplicadas e seus resultados praticos

Todas as sugestdes relativas a aplicacdo do Programa 5S na CRE foram
aplicadas, com o envolvimento e colaboracdo de todos os servidores e funcionario
lotados no setor.

A aplicacdo do programa 5S trouxe melhorias que foram sentidas de
imediato por todos os servidores da CRE.

A aplicacdo do senso de utilizacdo teve um impacto positivo no arranjo
fisico do local, liberando espacos antes ocupados por mdveis sem Uuso e,
consequentemente, melhorando a movimentagcdo no setor. Ao promover um
cronograma de reposicdo de materiais utilizados no setor, o senso de utilizagcéo
também teve reflexos no fluxo do processo, que muitas vezes eram atrapalhados pela
falta de matérias-primas necessarias. Com a eliminacdo de papeis e outros itens
desnecessarios, também houve melhorias nos espacos individuais de trabalhos no
que se refere a espaco disponivel e aspecto visual. Na pasta eletrénica da CRE, a
delecdo de arquivos desnecessarios e duplicados, liberando espaco disponivel para
arquivamento de documentos. A Figura 9 traz exemplo de melhoria no setor apos
aplicacdo do Senso de Utilizag&o.

Figura 9- Aplicacdo do Senso de Utilizacdo — liberacédo de espacgos
Antes Depois
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A implantacdo do senso de ordenacéo ou arrumacéao facilitou a localizacao
de materiais e documentos. A padronizacdo das nomenclaturas das etiquetas de
pastas de arquivo favoreceu a imediata identificacdo das mesmas. A nova disposicao
de materiais e documentos de acordo com a frequéncia de uso, evitou 0s constantes
deslocamentos dos servidores para pegar o material para uso. A Figura 10 e Figura

11 mostram exemplos de melhorias no setor apds aplicacdo do Senso de Ordenacao.

Figura 10- Aplicacdo do Senso de Ordenacgéao — local de acondicionamento de
materiais de acordo com frequéncia de uso.

Antes Depois

Registro escolar

Figura 11- Aplicacdo do Senso de Ordenacédo — padronizacao de etiquetas
Antes Depois

Em relagéo a aplicagdo do senso de disciplina, teve como consequéncias

amanutencdo dos padrbes e acbes definidas no senso de utilizacéo e arrumacao,
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contribuindo para a execucdo dos principios definidos durante a metodologia do

gerenciamento da rotina.

4.4.1.1.2 sugestdes aplicadas no processo de atendimento ao aluno e seus

resultados praticos

No processo de atendimento ao aluno, de todas as ac¢des sugeridas para o
tratamento das anomalias e padronizacao do processo, foram aplicadas as seguintes
sugestoes:

I.  Fixar informativos com todas as informac¢des que venham a ser de interesse
dos alunos e que estao relacionadas com a CRE;

[I.  Enviar via Sistema Académico para os alunos, informativos da CRE;

[ll.  Enviar e-mails via Sistema Académico e distribuir checklist a todos os alunos
do ultimo periodo do curso informando a documentacédo para o diploma ou
certificado e dispor lista de documentacdo necessaria no mural da CRE;

IV. Assim que o diploma, certificado ou outro documento oficial estiver
confeccionado, ligar para o solicitante informando que o documento ja esta a
disposicéao.

Todas essas acoes aplicadas no processo de atendimento ao aluno que
foram sugeridas no 5W1H e os esforcos continuos dos servidores da CRE para
melhorar a qualidade no atendimento ao aluno, resultaram no aumento do indice de
satisfacdo dos alunos, quando comparados os periodos letivos de 2016.1 e 2017.1,
nos quesitos cortesia, disponibilidade, habilidade e conhecimento e rapidez no
atendimento, conforme pesquisa de satisfacéo realizada.

As Tabelas 01 e 02 mostram os resultados dos questionarios de satisfacao
com o atendimento em percentual, que foram aplicados junto aos alunos antes e apés
aplicagcédo do Gerenciamento da Rotina, respectivamente, destacando-se que do total
de questionarios distribuidos, houve retorno de vinte dois questionarios para a
pesquisa realizada no primeiro semestre do ano de 2016 e vinte seis para pesquisa
efetuada em 2017.1.
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Tabela 01 - Satisfacdo dos alunos com o atendimento dos servidores da
CRE antes da aplicacdo do GRD - 2016.1

Requisitos da qualidade no atendimento avaliado pelos

alunos

¢ . . o . Habilidade e

Indice de Cortesia Disponibilidade Rapidez '

satisfacao conhecimento
Excelente 38,46% 34,62% 23,08% 23,08%
Bom 46,15% 42,3% 46,15% 50%
Regular 7,69% 7,69% 19,23% 7,69%
Ruim 3,85% 3,85% 3,85% 3,85%
Péssimo 0% 0% 0% 0%
N&o

3,85% 11,54% 7,69% 15,38%

responderam
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa
Tabela 02 — Satisfagdo dos alunos com o atendimento dos servidores da

CRE ap6s aplicagdo do GRD - 2017.1

Requisitos da qualidade no atendimento avaliado pelos

alunos
indice de . . o . Habilidade e
. Cortesia Disponibilidade Rapidez _

satisfacao conhecimento
Excelente 52,38% 47,51% 33,34% 38,07%
Bom 47,62% 42,68% 47,62% 19,04%
Regular 0% 9,53% 19,04% 9,53%
Ruim 0% 0% 0% 4,78%
Péssimo 0% 0% 0% 0%
N&ao

0% 0% 0% 0%

responderam
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa
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O Grafico 01 traz uma visao do impacto na avaliacdo considerada boa ou
excelente para os requisitos da qualidade no atendimento avaliados pelos alunos do

Campus Esténcia, nos periodos letivos de 2016.1 e 2017.1.

Gréfico 01 — Comparativo da avaliagdo dos alunos nos quesitos da

gualidade no atendimento entre os periodos de 2016.1 e 2017.1
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Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados da primeira analise apos a implantagdo do Gerenciamento
da Rotina do Trabalho mostraram que o processo produtivo teve melhorias em todos
0s quesitos de qualidade medidos. Comparando-se 2016.1 e 2017.1, subiu o indice
de satisfacdo com a cortesia, disponibilidade, rapidez e habilidade e conhecimento.
Em 2016.1, apenas 84,61% dos alunos consideravam a cortesia no atendimento bom
ou excelente. Apo6s implantacdo do GRD, 100% dos estudantes fizeram a mesma
avaliacdo. Em relacéo a disponibilidade, em 2016.1, 76,92% do total jugaram bom ou
excelente. Em 2017.1, essa avaliagdo subiu para 90,47%. Ja a rapidez no
atendimento passou de 69,23% em 2016.1 para 80,96 no semestre seguinte. E por

fim, no critério de habilidade e conhecimento, 73,08 acharam bom ou excelente e em
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2017.1, esse indice de satisfacdo alcancou a marca de 85,69 de todos que

responderam 0s questionarios.

4.4.1.1.3 sugestdes aplicadas ao processo de matricula de ingressantes e seus
resultados praticos

No processo de matricula de ingressantes foram aplicadas as seguintes
sugestoes:

I.  Dispor as informacdes de documentos de matricula em painel movel, de forma
visivel,
Il.  Dispor as informacfes para os candidatos do Grupo B em painel mével, de
forma visivel;
[ll.  Manter contato com 0s setores responsaveis para garantir a configuracdo do
Sistema no periodo de matricula;
IV.  Solicitar o empréstimo de impressora de outro setor que tenha menor demanda
no periodo de matricula;
V. Distribuir as operacdes de matricula de acordo com as especificidades de cada
servidor.

Como resultado da aplicacédo das atividades propostas, o retrabalho no
processo de matricula institucional, representado pela matricula manual antes da
matricula no Sistema Académico, passou de 65,11% de todas as matriculas
institucionais no ano de 2016.1, para 6,34% em 20171.1.

Em relagéo ao tempo levado para o aluno estar devidamente matriculado
no Sistema Académico, em 20161.1, foi verificado o tempo médio por aluno de 15,08
dias. JA em 2017.1, o tempo médio passou para 27,38 minutos.

Desta forma conclui-se que o GRD contribui para reducdo do tempo de

producao.

4.4.1.1.4 sugestbes aplicadas ao processo de emissdo da carteirinha dos
estudantes e seus resultados préaticos.

Em relacdo a sugestdo de o responsavel pela matricula tirar foto do aluno
e colocar no Sistema Académico a foto do aluno e colocar no Sistema Académico, sO

foi realizada a partir do segundo dia de matricula. A sugestéo de solicitar a Direcédo
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Geral autorizacdo da Reitoria para impresséo das carteirinhas na impressora colorida
e 0 proprio servidor se deslocar até a Reitoria para imprimir foi aplicada integralmente.

Assim, o cadastramento da foto no ato de matricula o que permitiu apenas
a confeccdo das carteirinhas no primeiro lote dos alunos com fotos cadastradas,
garantindo que em 20171.1, 66,66% de todas as carteirinhas dos novos alunos foram
confeccionadas no primeiro lote. Em 2016.1, apenas 11,69% das carteirinhas foram
confeccionadas no primeiro lote. Assim, os indices de produtividade medidos para
esse processo mostram que o Gerenciamento da rotina proporciona aumento de

produtividade.

4.4.1.1.5 sugestdes aplicadas ao processo de renovacdo de matricula on-line e
seus resultados praticos.

As sugestfes aplicadas para o processo de renovacao de matricula online
foras as seguintes:

I.  Divulgar cronograma nos e-mails dos alunos veteranos do subsequente e
superior e em todos os murais do Campus Estancia

II.  Acompanhar os procedimentos que garantem a disponibilizacdo da renovacao
online no Sistema Académico e cobrar resultado dos setores responsaveis.

[ll.  Realizar reunido junto a CCDD, GEN e ASPED para esclarecer a importancia
de se definir o horéario oficial antes do inicio do periodo da renovacdo e
matricula online.

Como resultado das a¢des, o indice de retrabalho de pedido de renovacéao
de matricula realizada de forma manual foi zero. Em 2016.1, ou seja, antes do GRD,
o indice de retrabalho foi de 15,17% do total de renovacao de matriculas realizadas.
A andlise desse resultado leva a concluir que a implantacdo do GRD teve um impacto
positivo, concorrendo para eliminagcéo dos retrabalhos no processo de renovagéo de

matricula online.
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5 CONCLUSOES

O objetivo dessa pesquisa foi avaliar o impacto na produtividade e
gualidade resultante da implantacdo do Gerenciamento da Rotina do Trabalho na
CRE. Observou-se que o objetivo foi alcancado tendo em vista que permitiu
comprovar na pratica a relacao entre o gerenciamento da rotina do trabalho, qualidade
e produtividade. Concorreram para a consecucdo do propésito deste trabalho o
ensinamento dos professores, através das teorias aprendidas ao longo do curso de
Engenharia de Producédo da FANESE e do esfor¢co conjunto de todos os envolvidos
na pesquisa.

O trabalho aqui desenvolvido também apresentou novos desafios cuja
superacao serviu para acrescentar experiéncia pratica a diversos conceitos
aprendidos na sala de aula, como exemplo, a implantacdo do 5H1W, onde ficou
bastante evidente a dificuldade de manter a execucao das novas tarefas definidas
para cada um dos servidores envolvidos, no que tange a adocdo de novas
metodologias e de novas formas de realizar os trabalhos. Mas com esforgo continuo
trabalho e treinamento, as resisténcias foram superadas. Com o decorrer das
atividades, o aclaramento e os resultados obtidos com a implantacdo um eficaz
gerenciamento da rotina trouxe maior animo e comprometimento dos trabalhadores

com as mudancas acordadas em reunides.

Assim, como resultado de todo trabalho empreendido para o desenvolvimento e
conclusao desta pesquisa, foi possivel colher os seguintes resultados: a primeira
analise apos a implantacdo do Gerenciamento da Rotina do Trabalho mostrou que
todos os processos produtivos tiveram melhorias no quesito de qualidade e/ou
produtividade analisadas. A avaliacdo dos alunos quanto a qualidade no atendimento
apresentou significativas mudancas. Comparando-se 2016.1 e 2017.1, subiu o indice
de satisfacdo com a cortesia, disponibilidade, rapidez e habilidade e conhecimento.
Em 2016.1, apenas 84,61% dos alunos consideravam a cortesia no atendimento bom
ou excelente. Apds implantacdo do GRD, 100% dos estudantes fizeram a mesma

avaliacdo. Em relacdo a disponibilidade, em 2016.1, 76,92% do total jugaram bom ou



excelente. Em 2017.1, essa avaliacdo subiu para 90,47%. Ja a rapidez no
atendimento passou de 69,23% em 2016.1 para 80,96 no semestre seguinte. E por
fim, no critério de habilidade e conhecimento, 73,08 acharam bom ou excelente e em
2017.1, esse indice de satisfacdo alcancou a marca de 85,69 de todos que

responderam 0s questionarios.

Em relacdo a matricula institucional, houve uma expressiva diminuicdo no
namero de matricula manual e consequente diminuicdo no tempo levado para os
alunos estarem regularmente matriculados no Sistema Académico. Assim, houve uma
reducdo no indice de retrabalho de 90,26% quando comparados os percentuais de
2016.1 e 2017.1. O tempo total gasto para que aluno estivesse regularmente

matriculado no sistema académico, caiu 97,03%.

Com a implantacdo do GRD, o processo de emissdo das carteirinhas dos

estudantes também apresentou aumento significativo de produtividade.

Assim, com os resultados desta pesquisa, € possivel afirmar que a implantacao
do gerenciamento da rotina na Coordenadoria do Registro Escolar no IFS-Campus
Estancia trouxe ganhos com a produtividade e qualidade nos processos

investigados.
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ANEXO A — Questionario de Satisfacdo dos alunos com os servi¢cos prestados
pela CRE

a) Como vocé avalia a cortesia no atendimento dos servidores da CRE?
( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( )Ruim () Péssimo

b) Como vocé avalia a disponibilidade dos servidores da CRE para atendé-lo?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( JRuim () Péssimo

¢) Como vocé avalia a rapidez dos servidores da CRE para solucionar os seus problemas?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( )Ruim () Péssimo

d) Como vocé avalia a habilidade e o conhecimento dos servidores da CRE para responder
sobre suas duvidas e questionamentos?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( )Ruim () Péssimo

e) Como vocé avalia o atendimento por telefone?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( JRuim () Péssimo

f) Como vocé avalia o acesso as informag8es sobre o trancamento de matricula?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( )Ruim () Péssimo

g) Como vocé avalia o0 acesso as informagdes sobre o pedido de equivaléncia de disciplina?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( )Ruim () Péssimo

Visando aumentar a sua satisfacdo com o nosso atendimento, deixe aqui sua

sugestdo ou reclamagéao




