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RESUMO

A competividade estd cada vez mais enraizada nas organizagdes. Por isso, a busca pela
exceléncia na prestacdo de servigos tem sido um desafio para aquelas que desejam ocupar
posicdes de destaque. Esta realidade é comum nas instituicdes de ensino da rede pablica, que
precisam tomar decisfes constantemente diante de inimeras restrigdes, uma vez que 0s recursos
sdo limitados e precisam ser bem gerenciados. A gestdo da qualidade tem sido uma estratégia
adotada por inumeras instituicdes de ensino na busca pela melhoria dos processos, e tem
inspirado diversas organizagdes nesse sentido. Este trabalho busca ser uma oportunidade para
as escolas que sentem dificuldades de implementar e manter um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) com base na 1ISO 21001:2018. Para isso, foi proposto um modelo multicritério
de decisdo, que teve como objetivo realizar a integracdo entre o Failure Mode Effects Analysis
(FMEA) do processo e 0 método PROMETHE I1. O modelo foi composto por alternativas que
representam os modos potenciais de falha do FMEA tradicional, e que foram levantadas na
literatura e por meio de uma entrevista semiestruturada com o decisor. O diferencial deste
trabalho se da na adocdo de dois novos critérios diferentes dos que sdo abordados no FMEA
tradicional: Dificuldade para a resolugcdo do modo de falha e Tempo necessério para que o modo
de falha seja “eliminado”. A aplicagdo foi realizada em uma institui¢do da rede publica de
ensino integral, localizada no agreste Pernambucano, com o apoio do software Visual
PROMETHEE. Ao final, foi obtida a ordenacdo entre os entraves considerados mais criticos

para o processo de implementacdo do SGQ e elaboradas diretrizes para soluciona-los.

Palavras-chave: Sistema de gestdo da qualidade. Educacdo integral. FMEA. PROMETHEE II.



ABSTRACT

Competitiveness is increasingly rooted in organizations. Therefore, the pursuit of
excellence in the provision of services has been a challenge for those wishing to occupy
outstanding positions. This reality is common in public schools that make decisive decisions in
face of constraints, as resources are limited and need to be well managed. Quality management
has been a strategy adopted by many educational institutions in the pursuit of process
improvement, and has inspired many organizations in this regard. This work intends to be an
opportunity to schools experiencing difficulties in implementing and maintaining a Quality
Management System (QMS) based on ISO 21001:2018. For this, it was proposed a model,
which aimed to integrate the Failure Mode Effects Analysis (FMEA) of the process and the
PROMETHE Il method and the adoption of two new criteria (Difficulty for failure mode
resolution and Time required for fault mode to be “solved”). The model was composed of
alternatives that represent the potential failure modes of Traditional FMEA, which were raised
in the literature and through a semi-structured interview with the decision maker. The
differential of this work is in the adoption of two new criteria that differ from those addressed
on traditional FMEA: Difficulty in failing mode resolution and Time required for the failure
mode to be “cleared”. The application was carried out in na institution of the integral public
education system, located in the State of Pernambuco, supported by the Visual PROMETHEE
software. In the end, the ordering among the barriers considered most critical to the QMS

implementation process was obtained and guidelines were developed to solve them.

Keywords: Quality management system. Integral education. FMEA. PROMETHEE II.
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1 INTRODUCAO

De maneira geral, os consumidores mudaram sua forma de pensar e agir, apresentando-
se mais exigentes do que diz respeito a procura de valor agregado que produtos e servicos
possam lhes proporcionar. Isso ndo é diferente no ambito educacional, uma vez que definir
qualidade na educacgdo ndo é algo trivial pelo fato de envolver diversas fungdes e atividades que
influenciam direta ou indiretamente no conceito.

O crescimento no nimero de institui¢des de ensino publico no Brasil, nas Gltimas décadas,
tem impulsionado estudos e pesquisas sobre a dinamica do que tem originado essa evolucgéo e
sua influéncia no desenvolvimento educacional do pais. A partir disso, surgem diversas
oportunidades sobre como melhorar o processo de gestdo de forma a garantir a qualidade na
educacdo.

Mesmo com tantas definicdes distintas, hd uma compreensdao comum de que qualidade
na educacdo ndo € medida apenas pelo bom aproveitamento dos estudantes, mas é acima de
tudo, uma consequéncia de processos bem conduzidos que levam ao aprendizado esperado, que
oferecem ambiente adequado para a aquisi¢do do conhecimento e de docentes bem preparados
e instrumentalizados para a conducgéo dos alunos.

Segundo Cassol et al. (2012), a qualidade da educacdo brasileira apresenta baixos indices
de desempenho se comparados com os de outros paises do mundo. Dentre as principais causas
relacionadas a isto, 0s mesmos autores citam algumas: falta de eficacia de investimentos,
profissionais mal preparados, falta de uma boa gestdo escolar, etc. Atingir a exceléncia no
ensino, € hoje, um grande desafio e as escolas precisam desenvolver estratégias diferentes do
que se tem sido oferecido atualmente para que alcancem tal objetivo.

Santos & Melo (2019) definem que a gestdo da qualidade é caracterizada como uma
perspectiva essencial para o desenvolvimento de uma gestdo eficiente e, cada vez mais, 0s
gestores das organizagOes estdo complementando seu planejamento estratégico da qualidade
com apoio de outras ferramentas para o0 alcance da vantagem competitiva. Neste contexto, ter
um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) efetivo € essencial para manter um fornecimento
regular de produtos de alta qualidade e servigos aos clientes (Zu & Kaynak, 2012).

Entdo, segundo Cassol et al (2012), a adoc¢do de um sistema de gestdo de qualidade na
educacdo busca assegurar que o planejamento, organizacdo, controle e lideranca sejam
conduzidos, assegurando assertividade e melhoria continua do seu desempenho e,
especialmente a qualidade da educacdo, ou seja, o desenvolvimento das competéncias do

estudante.
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Constantemente as organizagdes precisam tomar decisdes sob variados critérios que sdo
conflitantes entre si. Pensando nisso, desenvolver uma anélise multicritério que auxilie neste
processo sera de grande ajuda para a minimizacgao das consequéncias negativas que uma decisdo
baseada em apenas um critério pode causar.

Portanto, este trabalho busca desenvolver uma andlise multicritério para ordenar os
modos de falha mais criticos no processo de implementacdo e manutencdo de um SGQ em uma
instituicdo da rede publica de ensino integral. Para isso, houve a integracdo entre o FMEA do
processo e 0 PROMETHEE II.

1.1 JUSTIFICATIVA

Implantar e até mesmo, manter um SGQ nédo é uma tarefa simples, e 0s decisores precisam
encontrar meios para que essa realidade seja enfrentada com seriedade e comprometimento.
Quando se trata da educacdo publica, o cenério passa a ser ainda mais complexo, uma vez que
nem todas as acdes podem ser tomadas pela equipe gestora de uma escola pelo fato de haver
uma dependéncia consideravel do governo do estado e de outros fatores internos e externos.

Oliveira & Moreno (2019), apontam com base nos dados Programme for International
Student Assessment (PISA), avaliagdo mundial feita pela Organizacdo para Cooperagédo e
Desenvolvimento Econémico (OCDE) com provas de leitura, matematica e ciéncia, além de
educacdo financeira, que 68% dos estudantes ndo souberam o basico de matematica; 50,1%
apresentaram baixo desempenho em leitura e 55,3%, baixo desempenho em ciéncias, 0 que
mostra que o Brasil segue estagnado em nivel bem abaixo da média da OCDE.

O Anuério da Educacéo Brasileira de 2019 aponta que o percentual de jovens entre 15 e
17 anos que cursavam o ensino médio, chegou a 68,7% em 2018. A partir disso, observa-se que
muitos jovens que deveriam estar cursando o ensino médio nesta faixa etéria ainda ndo o estéo.
No estado de Pernambuco, esse dado esta na faixa de 61,8%.

Segundo Oliveira (2018), o Brasil gasta cerca de 6% do PIB (Produto Interno Bruto) em
educacdo, mas ocupa as ultimas posi¢des em avaliacGes internacionais de desempenho escolar.
Logo, se faz necessario idealizar agdes que busquem priorizar a resolucdo das dificuldades que
sdo enfrentadas nos processos de implementacdo e manutencdo dos sistemas de gestdo da
qualidade nas instituicGes de ensino.

A literatura existente relativa a gestdo da qualidade é vasta, havendo, no entanto, pouca
contribuicdo sobre o desenvolvimento de implementacdo de SGQ em Instituicbes de Ensino
publico do tipo integral, atendo-se fortemente as instituicGes de ensino superior. Por isso, este

trabalho passa a ter um carater inovador e busca ser um facilitador para as instituigdes de ensino,
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e de modo particular, a rede publica de ensino integral que pretende alcancar niveis maiores no
que diz respeito a prestacdo de servico de qualidade.

1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver um modelo de priorizacdo dos principais
entraves que sdo enfrentados, quando uma instituicdo de ensino da rede publica de ensino
integral deseja implementar um sistema de gestdo da qualidade com base na norma ISO
21001:2018.

Para o alcance do objetivo geral, alguns objetivos especificos serdo necessarios, tais
como:

e Levantamento das alternativas do contexto para a analise;

e Identificagdo dos critérios do contexto para a anélise;

e Integrar a ferramenta Failure Mode Effects Analysis (FMEA) e o método
multicritério Promethee II;

e Propor uma analise multicritério flexivel de apoio a decisdo de acordo com a

realidade da instituicdo de ensino.

1.3 METODOLOGIA

Para este trabalho, sera realizado o estudo de caso em uma instituicdo da rede publica de

ensino integral na cidade de Bezerros-PE, como descrito a seguir (figura 1).

Figura 1- Fluxograma das etapas do trabalho

Pesquisa e exploracéo do |
tema )

Levantamento das
alternativas )

Definigdo dos critérios

Proposic¢édo do modelo

Aplicacdo do modelo

Discussdes/ Conclusdes

m m m m m m
= = = = = =
> > > > > >
o o R o R R
> > > > > >
D (93] B (98] \S] =

Fonte: O autor (2019)
Inicialmente, na etapa 1, foi realizada uma pesquisa exploratdria a respeito do tema

abordado, o que envolve conceitos ligados a Gestdo da Qualidade, Ferramentas, Normas 1SO
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9000 e ISO 21001, a rede publica de ensino integral e Métodos multicritérios de apoio a decisdo.
Em seguida (etapa 2), foi feito o levantamento das alternativas tanto na literatura, quanto por
meio de uma entrevista semiestruturada realizada com o gestor da instituicao que sera avaliada.
A etapa 3 consistiu em definir quais os critérios que serdo utilizados no modelo.

Nas etapas 4 e 5, foi proposto um modelo multicritério de decisdo com a utilizagdo do
FMEA do processo para analisar os modos de falha potencial e 0o PROMETHEE Il e aplicado.
O decisor sera o gestor da instituicdo. Através dos dados fornecidos pelo decisor e obtidos por
meio da literatura, e com o apoio do software Visual PROMETHEE para visualizacdo grafica
dos resultados, a instituicdo de ensino pode identificar aquilo que é mais critico no processo de
implementacdo de um SGQ e, consequentemente, ter base para elaborar um plano de acéo

agindo de forma mais eficiente e planejada na busca de solucGes para 0s entraves.

1.4 ESTRUTURACAO DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado em 4 capitulos:

e O capitulo I contextualiza a importancia de se ter uma instituicdo de ensino que preza
pela educacdo de qualidade como um todo. Alem disso apresenta a justificativa, 0s
objetivos geral e especificos do trabalho e a metodologia a ser utilizada.

e No capitulo 11 foi desenvolvida a fundamentacao tedrica, que compreende informacdes
gerais referentes as abordagens de gestdo da qualidade, normas NBR ISO 9001:2015,
NBR ISO 15419 e ISO 21001:2018, gestdo da qualidade em instituicGes de ensino,
FMEA no contexto da gestdo da qualidade e caracteristicas sobre 0s modelos de deciséo
multicritério.

e No capitulo Ill é apresentado e aplicado um modelo de decisdo multicritério para a
priorizacdo dos principais entraves que sdo enfrentados, quando uma instituigdo de
ensino da rede publica de ensino integral da cidade de Bezerros-PE deseja implementar
um sistema de gestdo da qualidade com base na norma ISO 21001:2018. Neste capitulo
é apresentado o contexto da educacdo publica no estado de Pernambuco, com foco na
educacdo integral, feita a descri¢ao da instituicdo de ensino que sera aplicada o modelo,
bem como é mostrado o levantamento das alternativas e critérios que compdem o
modelo. A aplicacdo do modelo foi feita com o auxilio do software Visual Promethee.

e No capitulo IV, sdo explanadas as considerac@es finais do estudo e algumas sugestdes

para trabalhos futuros. Por fim, sdo listados as referéncias consultadas e o apéndice.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para um melhor entendimento deste trabalho, serdo explanados alguns temas que dardo
suporte a pesquisa, tais como Gestdo da Qualidade e normas ISO (International Organization

for Standardization) de certificacéo voltadas a qualidade e educacéo.

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Percebe-se um crescente movimento pela busca de qualidade, uma vez que as pessoas
estéo cada vez mais exigentes e criteriosas na hora de escolher um produto ou servico. Baseado
nisso, percebe-se que a palavra qualidade apresenta caracteristicas que dificultam sua perfeita
definicdo, que quando mal definida, leva a gestdo da qualidade a adotar agdes que podem trazer
consequéncias sérias para as organizacdes. A qualidade pode ser considerada como uma
caracteristica, propriedade ou estado que torna um produto ou servico aceitavel. Geralmente,
isso acontece sem mesmo precisar de estudos ou andlises, atendo-se na maioria das vezes, a
experiéncia pratica.

Por outro lado, a qualidade pode ser entendida como o grau com que um produto ou
servico se conformaria aos requisitos com os quais foram pensados, ou até mesmo, uma fixacéo
entre 0 que 0 usuario deseja e a procura pela superacdo dessa necessidade por meio do
desenvolvimento dos produtos e/ou servicos.

Embora essa discussdo sobre o conceito de qualidade esteja presente atualmente, sua
historia ndo é recente, podendo ser contada de diversas formas e sob vérias oticas.

Analisando diversos aspectos, Paladini (2010) concluiu que o conceito correto de
qualidade envolve dois elementos: a multiplicidade de itens, uma vez que abrange muitos
aspectos simultaneamente, e que a qualidade se trata de um processo evolutivo, pois sofre
alteracdes conceituais ao longo do tempo.

Nesse contexto, alguns conceitos da qualidade foram bem aceitos (e corretos), sempre
considerando o consumidor como parte essencial para essa definicdo, como 0s seguintes: Juran
(1998), define qualidade como adequacdo ao uso, que serviu como base para 0 que se poderia
chamar de Gestdo da Qualidade Total, entendida como uma caracteristica de um produto ou de
um servico que atende totalmente o consumidor, e em alguns casos, superando suas
necessidades. J& para Jenkins (1971), a qualidade é o grau de ajuste entre um produto ou servigo

e a demanda que pretende satisfazer.
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Com isso, a organizagdo que deseja se manter competitiva no mercado onde esta inserida,
precisa entregar resultados que apresentem valor no que diz respeito a qualidade, ndo s6 como
uma estratégia de diferenciacdo, mas como uma condicao de preexisténcia.

Segundo Marino (2006), a Gestdo da Qualidade significa um modo de organizacéo das
empresas para garantir produtos e servigos com qualidade, que envolvem alta conformag&o as
especificacOes, aparéncia atrativa do produto, respostas rapidas as mudancas de especificagdes,
baixas taxas de defeitos, tempo curto de manufatura e aspectos tecnoldgicos tais como:
tecnologia basica de processo, tecnologia dos materiais, tecnologia envolvida no processo de
manuseio e tecnologia de producéo.

Assim, a qualidade é responsabilidade de todos em um SGQ e o feedback € extremamente
importante para que se possa adaptar as necessidades esperados pelos consumidores.

Portanto, segundo Melo (2009), a gestdo da qualidade esta intrinsecamente ligada a gestao
de mudangas, j& que muitas vezes, é necessario mudar habitos, procedimentos, atividades e
atribuicdes.

Nesse contexto, um sistema de gestdo da qualidade tem como propoésito evitar ou
minimizar a ocorréncia de casos de ndo atendimento de requisitos dos clientes (ndo
conformidades), contribuindo assim para o bom atendimento e também para a reducdo de
desperdicio. Para isso, a 1SO prop8e um conjunto de atividades de gestdo que, se bem
implementadas, devem contribuir para a reducéo de ndo conformidades e desperdicios.

2.1.1 NBR ISO 9001:2015

Segundo Santos & Melo (2017), desde 1987 a norma 1SO 9001 vem se fazendo presente
na vida de varias empresas, quando apareceu pela primeira vez, como resultado da consolidacdo
de diversas experiéncias com normas nacionais de sistemas com foco na gestdo da qualidade.
Desde entdo, algumas revisdes foram feitas.

A edicdo mais recente foi publicada no ano de 2015 e passou por algumas modificacdes
quando comparada com a versao anterior de 2008. Segundo Nascimento (2015), a nova norma
ISO 9001 mantém e reforca os requisitos para a gestdo de processos, além de enfatizar a
aplicacdo do Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Esta versdo da norma também apresenta os 7
principios da qualidade: foco no cliente, lideranca, engajamento de pessoas, abordagem de
processo, melhoria, tomada de decisdo baseada em evidéncia e gestdo de relacionamento.

Ela tem sido um diferencial competitivo para as organizacdes sobre os diversos ramos de
aplicacédo e tem buscado uniformizar os critérios de qualidade, mesmo sabendo que enfrentara

obstaculos e desafios para alcancar a certificacdo. Logo, a ISO 9001:2015 traz diversos
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beneficios internos e externos, como por exemplo, melhorias internas da organizacdo, maior
motivagdo por parte dos colaboradores, melhoria da produtividade, melhoria da qualidade dos
produtos e servigos, diminuicdo da taxa de defeitos, melhoria da imagem corporativa, acesso a
novos mercados, aumento da quota de mercado, aumento da satisfacdo do cliente, fidelizacdo

de clientes, etc.

2.2. GESTAO DA QUALIDADE EM INSTITUICOES DE ENSINO

Para o bom funcionamento das instituicGes, é necessario que estas disponham de recursos
suficientes para o desenvolvimento das suas atividades, o que nem sempre sucede. Essa
realidade esta presente ndo s6 nas organizagdes fabris, mas tem ganhado um forte espaco nas
instituicdes de ensino.

Nas ultimas décadas, assistiu-se a um desenvolvimento e massificacdo do ensino a que
nem sempre correspondeu a transferéncia de fundos pablicos para a educacdo nas mesmas
proporcOes (Parker, 2002). Tal situacdo fez com que as instituicbes de ensino, no sentido de
garantirem a qualidade, procurassem fazer mais e melhor com menos recursos (em termos
relativos) e fez emergir questdes de eficacia de gestdo e de responsabilidade.

Para Xavier (1996), quando se fala em qualidade da educacdo, seis dimensfes tém que
ser consideradas: qualidade intrinseca da educacao, custo, atendimento, moral, seguranca e
ética.

Nesse contexto, a instituicdo de ensino que pretende atingir a exceléncia em seus servigos
por meio de um sistema de gestdo da qualidade deve apresentar determinadas caracteristicas
(Figueiredo Neto & Rodrigues, 2000): foco centrado em seu principal cliente, o aluno;
comprometimento dos dirigentes, visdo estratégica (valores, missdo e objetivos), processos
documentados e otimizados, funcionarios capacitados para executar as tarefas, informac6es
com circulacdo rapida e correta, preocupacdo com inovacao e mudanca e forte espirito de
equipe.

Diante de toda essa discussdo, um termo bastante aplicado na pratica da gestdo da
qualidade na educacéo e que, é fundamental para a busca da exceléncia, é a Total Quality
Management (TQM), que em outras palavras € uma abordagem de gestdo utilizada por uma
organizacdo centrada na qualidade, onde a participacdo de todos os membros € extremamente
importante e fundamental para que se alcancem os objetivos de sucesso.

Desta forma, 0 TQM pode ser considerado como a base para que outras abordagens de

melhorias possam ser implantadas. Na educacdo, uma dificuldade apontada por Xavier (1991)
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é que a matéria-prima dos processos, 0 aluno, é heterogénea. Cada um traz uma bagagem de
conhecimentos, costumes, culturas, etc. tornando o processo de saida um fator bastante
imprevisivel.

O mesmo autor ainda aponta que ha cinco pontos fundamentais que devem ser
considerados na educacdo na busca pela qualidade total, a saber:

e Conformidade: o servico prestado pela instituicdo precisa estar de acordo com as
especificacbes previamente definidas;

e Prevencao: envolve as medidas utilizadas pela instituicdo para que se evitem 0s erros
cometidos no processo;

e Exceléncia: se refere ao atendimento das exigéncias de qualidade em todas as etapas de
um processo, tornando um produto ou servico livre de defeitos;

e Mediacdo: é a fonte para a tomada de decisdo, uma vez que é necessario medir as acdes
e resultados a fim de encontrar oportunidades de melhoria;

e Responsabilidade: a necessidade da compreenséo de todos os envolvidos na instituicdo
sobre sua responsabilidade para o funcionamento do processo.

Nesta area, Campos (2015), apresenta algumas oportunidades para as instituicbes de
educacdo que estdo interessadas em aplicar conceitos do TQM em seus processos, como as
citadas a seguir:

e Na relacdo com o aluno, o TQM auxilia na adaptacdo do sistema de ensino para as
necessidades dos seus clientes;

e O TQM pode ser aplicado nos mais diferentes niveis e os profissionais podem aplica-lo
no seu dia a dia de diversas maneiras;

e O TQM permite um melhor controle dos processos e alcanca servigo de alta qualidade;

e Essa abordagem proporciona aos alunos uma importancia sobre suas opinides.

Por outro lado, algumas dificuldades podem surgir nessa tentativa de se aproximar cada
vez mais das caracteristicas do TQM, necessitando de uma forte atencdo do gestor sobre 0s
seguintes pontos: passividade da direcdo, mudanca de objetivos, busca de resultados imediatos,
mudangas na administragdo, entre outros.

Quanto ao tempo de mudanca de uma cultura para permitir a inser¢do do TQM sem

resisténcias, Todorut (2013) estima que pode demorar de trés a 5 anos.
2.2.1 NBR ISO 15419 E ISO 21001

A Norma NBR ISO 9001 contém 0s requisitos necessarios para que uma organizagao

possa ter seu SGQ certificado. A abrangéncia e generalidade desta norma ndo levam em
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consideracdo aspectos particulares e peculiares dos diversos tipos de organizagdes e, por iSso
mesmo, as terminologias sdo genéricas.

Logo, uma das grandes dificuldades para aplicacdo da norma ABNT NBR ISO 9001 na
area educacional era a terminologia. Dai surgiu a decisdo de se elaborar um documento que
oferecesse orientagdes e possibilitasse que o0s estabelecimentos aperfeicoassem a gestdo, e
consequentemente, a educacao.

A partir disso, se obteve a Norma ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas)
NBR 15419 que objetiva facilitar o entendimento e interpretacéo dos requisitos da ABNT NBR
ISO 9001 sob o entendimento das organizacgdes envolvidas como setor educacional, utilizando
inclusive as terminologias especificas deste setor.

Porém, em maio de 2018 foi lancada a 1SO 21001:2018, que foi a primeira edicdo da
norma internacional para sistemas de gestdo para organizac6es educacionais (SGOE). A versao
da referida norma em portugués esta para ser lan¢ada ainda no ano de 2019. O objetivo principal
desta norma é ser uma ferramenta de gestdo, comum para as organizacdes educacionais, de
forma a responder as expectativas das partes interessadas. Todos os requisitos da ISO
21001:2018 sdo genéricos e podem ser aplicados em qualquer organizacdo educacional.

Embora as organizacGes educacionais e 0s estudantes sejam 0s principais interessados e
beneficiarios deste documento, todas as demais partes interessadas também obterdo ganhos de
sistemas de gestdo normalizados em organizag0es educacionais. A figura 2 apresenta a tipologia

das partes interessadas referentes a esta norma.

Figura 2- Tipologia das partes interessadas

Partes interessadas
(Steakholders)

Alunos Outros beneficidrios Pessoal Outros.

Organizacées

Estudantes/pupilos | —{ Govermno Empregados [ educacionais

Aprendizes de trabalho| Voluntarios (— Midia e sociedade

Provedores

—Pais e responsaveis externos

— Acionistas

Parceiros
comerciais

— Ex-alunos

Fonte: Adaptado da ISO 21001:2018
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Neste contexto, os educadores podem ser funciondrios, voluntarios ou provedores
externos. As partes interessadas podem manter mais de um tipo de relacionamento com uma
organizacédo educacional, como por exemplo, um estudante de nivel superior, como doutorado,
pode ser beneficiario da organizacdo como aluno e, ao mesmo tempo, ter algum vinculo
empregaticio.

Dentre os beneficios potenciais que uma organizacdo pode obter com a implementagdo
de um SGOE, pode-se citar Nogueira (2018): melhor alinhamento dos objetivos e atividades
com a politica, maior responsabilidade social, aprendizagem mais personalizada e resposta
eficaz a todos os alunos, processos consistentes e ferramentas de avaliacdo para demonstrar e
aumentar a eficécia e a eficiéncia, maior credibilidade da organizagdo, cultura para melhoria
organizacional, etc.

Uma vantagem desta norma (ISO 21001) é que ela pode ser implementada junto com
normas regionais, nacionais, abertas, proprietarias e outras normas e/ou documentos

relacionados.

2.3 FMEA NO CONTEXTO DA GESTAO DA QUALIDADE

Santos & Melo (2017), definem que FMEA é uma atividade de equipe valiosa que pode
ajudar na criacdo ou reestruturacdo de um programa de garantia de qualidade com o objetivo
de melhorar a seguranca, qualidade e eficiéncia.

Por se tratar de uma ferramenta de facil utilizacdo (o que dispensa a presenca de um
consultor), o FMEA permite que varias pessoas da organiza¢do possam entender os resultados
sem precisar de maiores especializacfes. De acordo com a Person Education do Brasil (2011),
apesar de ndo ser de dificil realizacdo, o FMEA, muitas vezes é tido como burocréatico e
trabalhoso (além de caro), pois mobiliza consideravelmente recursos humanos e tempo em sua
implementacéo.

Segundo Carpinetti (2010), o método FMEA quando aplicado a produto ou processo, foca
no desenvolvimento de possiveis agdes de melhoria, corretivas/preventivas, a partir da
determinacéo de todos os possiveis modos de falha, os efeitos de cada modo de falha sobre o
desempenho do produto ou processo, as causas dos modos de falhas.

Segundo Ford et al. (2014) apesar de ser valioso, 0 FMEA também tem algumas
limitagdes importantes que devem ser claramente apreciadas, uma das quais € a incapacidade
de identificar todos os modos de falha possiveis. Portanto, ndo importa quao extensa sejam as
analises realizadas no FMEA, nenhuma delas vai conseguir identificar todos os modos de falha

possiveis. Logo, 0 FMEA pode ser visto como complementar a outros métodos e ferramentas
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de melhoria. Apesar disso, vale lembrar que, os esforcos gastos em sua implantacdo sdo
facilmente recuperados quando se previnem as falhas dos processos ou produtos.

Esta ferramenta leva em consideracao a utilizacdo de importantes elementos: tipo de falha
potencial, efeito da falha potencial, causa da falha, controles atuais, indices, agdes
recomendadas, medidas implementadas, acGes preventivas, agdes de contencéo, etc.

Segundo Santos & Melo (2019), as falhas consideradas mais criticas serdo as primeiras
no ranking, sendo assim prioritarias para a aplicacdo de melhorias. A determinacédo do célculo
do indice da prioridade dos riscos (Risk Priority Number — RPN) é realizada com base no

produto entre trés indices definidos por Liao & Ho (2011):

e Severidade (S): indica o grau de impacto causado pela falha de um componente
individual ou procedimento;

e Ocorréncia (O): indica o grau de frequéncia com que uma falha pode ocorrer;

e Deteccdo (D): indica o grau de impacto causado pela falha que ndo pode ser
detectado.

Portanto, os resultados potenciais que esta ferramenta pode oferecer no processo de
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade a torna um diferencial para as
organizagoes.

Neste trabalho em especifico, onde se analisou o0 processo de implementacdo de um SGQ
em uma instituicdo da rede publica de ensino integral, utilizou-se 0 FMEA de processo, que
apos coletar as principais falhas/dificuldades encontradas na literatura e por meio de uma
entrevista semiestruturada com o gestor da instituicdo, analisa a criticidade das mesmas em
relacdo ao processo de Implementacdo de um SGQ com base na norma ISO 21001:2018.

Devido a complexidade do processo de implementacdo do SGQ, o estudo sobre 0s
principais modos de falha requer uma andlise multicritério, uma vez que dificilmente uma
decisdo é tomada baseada apenas em um critério e que, na maioria das vezes, estes critérios sdo

conflitantes entre si.

2.4 METODOS DE DECISAO MULTICRITERIO

Os problemas complexos de tomada de decisdo sdo comuns nas diversas areas e nos mais
variados ramos. Desde tempos mais remotos, 0 homem tenta resolvé-los, apoiando-se em
abstracdes, heuristicas e raciocinios dedutivos, com o objetivo de orientar e validar as suas

escolhas (Gomes, Araya & Carignano, 2004).
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A compra de bens de consumo, itens pessoais, eletrodomésticos e até a escolha de uma
instituicdo de ensino, sdo problemas enfrentados diariamente pelas pessoas. A solugédo para
muitos desses tipos de problemas baseia-se, na maioria dos casos, em um unico parametro de
deciséo, o custo. Mas, sabe-se que nem todas as decisdes estdo resumidas apenas nisso, o que
leva o decisor a buscar os melhores métodos de apoio a decisdo que satisfagcam suas
necessidades de aplicacéo.

Estima-se que os primeiros métodos de apoio a decisdo comegaram a surgir por volta da
década de 70, que segundo Gomes et al (2009), tinha o intuito de enfrentar algumas situacdes
especificas, onde um decisor, atuando de forma racional, deveria resolver problemas que
traziam diversos objetivos a serem alcancados de forma simultdnea. Logo, os métodos
multicritérios se apresentam como aliados no esclarecimento do processo de decisdo, tentando
inserir julgamentos de valores dos agentes, com o intuito de acompanhar a forma como se
desenvolvem as preferéncias.

Segundo Cavalcanti & Almeida (2005), o apoio multicritério a decisdo pode ser visto
como um conjunto de métodos que se prestam a tornar claro um problema, no qual as
alternativas sdo avaliadas por multiplos critérios, os quais sdo conflitantes, na maioria dos casos.
Um problema a ser considerado é que o volume de informacdo a ser processado € alto e pelo
fato do ser humano ser limitado, acaba implicando em dificuldades no processamento destas
informagdes.

Almeida (2012) aponta que uma forma de expor a subjetividade das preferéncias do
decisor, bem como conseguir estrutura-las e elaborar um modelo que as represente, é por meio
da utilizacdo dos métodos de apoio a decisdo multicritério, que sdo estratégias formais. O
mesmo autor apresentou em seu trabalho uma série de caracteristicas relevantes e significativas
a respeito dos métodos de apoio a decisdo multicritério que serdo apresentadas a seguir:

e Nao tem como finalidade forcar ou obrigar o decisor a tomar determinada deciséo;

e Na&o tem como objetivo excluir ou até mesmo diminuir a responsabilidade do decisor
sobre a decis&o;

e N&o diminuem o arrependimento ou culpa do decisor diante de uma escolha errada;

e O resultado do método ndo é uma decisdo, mas pode ser visto como uma recomendacéo,

a depender da problematica.

Para Almeida & Costa (2003), os principais fatores analisados na escolha de um método
multicritério de apoio a decisdo sdo: o problema analisado, contexto considerado no problema,

a estrutura de preferéncias do decisor e a problematica.
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Existe uma forma de classificagdo menos complexa para estes métodos baseada nos
estudos de Almeida & Duarte (2011) e Vincke (1992), que convergem para opinides bastante
semelhantes:

A. Métodos por critério Unico de sintese: consiste na associacdo de diferentes pontos de
vista por meio de uma funcéo Unica que deve ser otimizada. Podem ser considerados
como modelos desse tipo, por exemplo, os métodos Multiple Atribute Utility Theory
(MAUT), Analytic Hierarchy Process (AHP) e The Simple Multi Attribute Rating
Technique (SMART).

B. Métodos de sobreclassificacdo: busca explorar as preferéncias do decisor atravées das
relacbes de sobreclassificacdo, podendo assim auxiliar o decisor na solu¢do do
problema. Podem ser considerados como modelos desse tipo, por exemplo, os métodos
da familia Preference Method for Enrichement Evaluation (PROMETHEE). Neste
trabalho, sera abordado este tipo de método.

C. Métodos interativos: como o proprio nome expressa, esses metodos utilizam
procedimentos interativos, que consistem em geral, numa sequéncia de a¢6es onde se é
explorado o espaco de decisdo. Pode ser considerado como modelo desse tipo, por
exemplo, o método Step Method (STEM).

2.4.1 Promethee Il

Os métodos PROMETHEE fazem parte do grupo de métodos de sobreclassificagdo como
apresentado anteriormente, e teve sua origem nos trabalhos desenvolvidos por Brans (1982). A
partir desse periodo, outras contribuicdes foram sendo dadas para que essa familia de métodos
se desenvolvesse. Na literatura, essa familia esté dividida da seguinte forma:

e PROMETHEE |I: Pré-ordem parcial. E utilizado para problematicas que
envolvem escolha e ordenacéo.

e PROMETHEE II: Ordenar as alternativas, estabelecendo uma ordem
decrescente de fluxo liquido. Define uma pré-ordem completa entre alternativas.
E utilizado para probleméticas que envolvem escolha e ordenagéo.

e PROMETHEE III: Explora e amplia a nogdo de indiferenca, envolvendo
componentes estocasticos.

e PROMETHEE IV: Utilizado onde o conjunto de alternativas € continuo.

e PROMETHEE V: Este metodo utiliza as no¢gdes do PROMETHEE I, que apds
estabelecer uma ordem completa entre as alternativas, considera restri¢cdes para

0 problema a fim de buscar uma otimizacao.
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e PROMETHEE VI: Busca estabelecer uma pré-ordem completa ou parcial,
porém em situacdes onde o decisor ndo consegue estabelecer os pesos dos
critérios.

e PROMETHEE GAIA: Se apresenta como uma extensdo dos métodos
PROMETHEE descritos acima, através de uma melhor apresentacdo dos
resultados de forma visual e interativa.

Dentre os métodos multicritérios de decisao disponiveis na literatura, neste trabalho, sera
utilizado o PROMETHEE 11, pelo fato de conseguir estabelecer uma pré-ordem completa entre
alternativas e que também sdo utilizados para problemas que envolvam escolhas e decisdo, se
aproximando do proposito almejado.

Segundo Almeida et al. (2007), o uso deste método considera 0 comportamento das
preferéncias do decisor sobre cada atributo, modelando-as por func@es distintas para cada um
deles. S&o os chamados critérios generalizados.

O método PROMETHEE tem carater ndo compensatério, o que significa dizer que ndo
h& compensacdo entre os critérios, ou em outras palavras, que ndo ha tradeoffs. Portanto, ao
final do método, o resultado dependera exclusivamente do decisor.

A resolugdo do método PROMETHEE Il segue uma sequéncia de passos, como descritos
a sequir:

1. Proposito: identificar o objetivo pelo qual o método serd aplicado. E necessario
conhecer as alternativas e critérios que serdo utilizados. Quanto aos critérios, é essencial
gue se estabelecam os pesos (grau de importancia) de cada um.

2. Func&o de preferéncia: descreve a maneira como as preferéncias dos decisores mudam
entre os diferentes niveis de desempenho entre duas alternativas que sdo avaliadas sob
0 mesmo critério. Conforme o modo como a preferéncia do decisor aumenta como a
diferenca entre o desempenho das alternativas para cada critério, uma funcédo pode ser
definida pelo decisor, assumindo valores entre 0 e 1. O quadro 1 ilustra as possiveis
funcbes de preferéncias que um decisor pode escolher para cada um dos critérios

avaliados.
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Quadro 1- Critérios gerais para o PROMETHEE

1 — Critério usual gi(@a) —gy(b) >0 F(ab)=1
nao ha parametro a ser definido gi@) —gib) <0 Flab)=0
2 — Quase-critério . _
define-se o parametro q gj((a)) 7‘%((?5 iq ??’gj B [ll
(limite de indiferenca) s =50/ =4q ab) =
F(a,b) =1
3 — Limite de preferéncia 8@ —gib) =p 8j (a) - gj (b)
define-se o parametro p gia) —gib) =p Fabp="""5
(limite de preferéncia) gila) —gi(b) =0 ' P
F(ab)=0
4 — Pseudocritério
definem-se os parametros q /8@ &) > p F(a.b)ﬁ: 1,
(limite de indiferen 7= L_E,g(a) 7gj(b)’f§p Flap) =172
' A @ -gb)] = Fla,b) =0
(limite de preferéncia) lgia) — g =4q @
5 — Area de indiferenca la(a) —gb)] >p Flab) =1
defi - ramet Y / , S
(imite de indiforenca) o p 9= lgfa) ~g®)] <p Fab) = (g ~(t) - 9/ -9
ca) e p @ -g b)) = Flab)=0
(limite de preferéncia) Igi@ - g =q i
6 — Critério Gaussiano gi@a) —gith) >0 A preferér?cfg ﬂbimfntﬂ segundo
V M uma distribuicao normal
O desvio-padrao deve ser fixado gila) —gi(b) =0 Fab) — 0

Fonte: Almeida & Costa (2002)

Onde:

gj (a): representa o desempenho da alternativa a no critério j;
gj (b): representa o desempenho da alternativa b no critério j;
F (a,b): representa a intensidade de preferéncia;

g: representa um limite de indiferenca;

p: representa o limite de preferéncia.

indice de Preferéncia para cada alternativa: uma vez calculada a intensidade de
preferéncias, o proximo passo consiste em determinar o indice de preferéncia para cada
par de alternativas para todos os critérios. Este indice, pode ser entendido como sendo
um valor esperado de cada par de alternativas em cada um dos critérios. Essa agregacédo

é feita por meio da equacdo 2.1 (Vincke, 1992):

n (2.1)
n(a b) = £ p,F(a b)
J=1
Em que:
pP= in (22)
J=1

Onde:
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e P: éasoma total dos pesos dos critérios;

e pj: é o valor do peso do critério j;

e n: namero de critérios totais;

e Fj(a,b): Intensidade de preferéncia do critério j.

4. Fluxo de sobreclassificagdo: a proxima etapa do método consiste em explorar a relacéo
de sobreclassificacdo. Para esta analise, s&o utilizados dois indicadores: o fluxo positivo
e o fluxo negativo, que segundo Almeida (2010), podem ser caracterizados da seguinte
maneira:

a. Fluxo positivo: representa a intensidade de preferéncia de a, sobre todas as
alternativas b no conjunto A. Quanto maior o fluxo, melhor seré a alternativa.
Essa relacdo pode ser expressa pela seguinte equacéo (2.3):

® + (a) = z F (a,b) (2.3)

a¥b

b. Fluxo negativo: representa a intensidade de preferéncia de b, sobre todas as
alternativas a no conjunto A. Quanto menor o fluxo, melhor sera a alternativa.

Essa relacdo pode ser expressa pela seguinte equacao (2.4):
®— (a) = ;b F (b, a) (2.4)
c. Fluxo liquido: representa a subtracao entre os fluxos positivo e negativo.
P@)= P+ (a)— P— (a) (2.5)
5. Ordenacdo das alternativas: através do fluxo liquido, as alternativas sdo ordenadas em
ordem decrescente a partir da seguinte relacéo:
aPb se @ (a) > @ (b)
alb se @ (a) =D (b)
Onde:

e P: representa a relacdo de preferéncia;

e |: representa a relacdo de indiferenca.

Logo, a alternativa que apresentar o maior fluxo liquido € caracterizada como a melhor

(ou mais preferivel) e assim sucessivamente.
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3 PROPOSICAO E APLICACAO DO MODELO

O modelo proposto tem por objetivo realizar a integracdo entre FMEA e Promethee 11, na
intencdo de ordenar as dificuldades (da mais critica a menos critica) encontradas para 0 processo
de implantacdo e manutencao de um SGQ, baseado na ISO 21001:2018, em uma instituicdo da
rede publica de ensino integral da cidade de Bezerros, no agreste Pernambucano.

Logo, por meio da aplicacéo desta integracdo, a escola tera condicGes de identificar quais
seus maiores desafios com antecedéncia e poder se prevenir para que haja um bom processo de
implantacéo e posteriormente, manutencdo do seu SGQ.

Para a construcdo do modelo, se fez necessario identificar as alternativas e os critérios
que seriam avaliados, bem como suas particularidades, para em seguida, ser aplicado com

auxilio do software Visual Promethee, e assim, obter o que se espera dele com mais eficacia.

3.1 AEDUCACAO PUBLICA NO ESTADO DE PERNAMBUCO

Pernambuco € um dos 27 estados da Republica Federativa do Brasil, situado na regido
Nordeste, tendo como capital a cidade de Recife. Dentre as riquezas do estado pode-se citar o
maior parque tecnolégico do Brasil, o Porto Digital e 0 maior estaleiro do hemisfério Sul, o
Estaleiro Atlantico Sul.

No que diz respeito a educacao no estado de Pernambuco, € importante destacar que existe
uma Secretaria propria que gerencia essa area e que se divide em cinco secretarias executivas e
16 geréncias regionais, distribuidas entre as regifes de desenvolvimento do estado. Cada
geréncia tem a funcdo de coordenar, avaliar e gerir as escolas de sua area de atuacdo.

Segundo Bomfim et al. (2018), o documento que norteia as politicas educacionais do
estado é o Plano Estadual da Educacdo, que em sua secdo 3.1 envolve trés dimensbes que
necessariamente devem ser tratadas de forma conjunta: direito a educacdo, educacéo bésica e
qualidade na educacgéo. A partir disso, algumas metas foram propostas para que se possa atender
essas dimensoes, sdo elas (PLANO ESTADUAL DE EDUCACAO, 2015-2025):

e Meta 1: Universalizar a educagdo infantil na pré-escola e ampliar a oferta de
educacéo infantil em creches;

e Meta 2: Universalizar o ensino fundamental de nove anos;

e Meta 3: Universalizar o atendimento para toda a populacdo de quinze aos
dezessete anos;

e Meta 5: Alfabetizar todas as criancas até o final do terceiro ano do ensino

fundamental;
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e Meta 6: Oferecer educacdo em tempo integral nas escolas publicas;

e Meta 7: Fomentar a qualidade da educacdo bésica em todas as etapas e
modalidades;

e Meta 9: Elevar a taxa de alfabetizacdo da popula¢do com quinze anos ou mais;

e Meta 10: Oferecer percentual das matriculas de educacédo de jovens e adultos na
forma integrada a educac&o profissional;

e Meta 11: Triplicar as matriculas da educacdo profissional técnica de nivel
médio.

O plano foi elaborado para um periodo entre 2015 e 2025, e espera-se que 0s resultados
sejam os mais eficazes possiveis.

Neste contexto, a Secretaria de Educacdo do Estado vem desenvolvendo politicas e
programas de incentivo a educagdo que tem levado as notas do estado de Pernambuco a
patamares elevados nos rankings de avaliagdo nacional. S8o eles: programa de modernizagéo
da gestdo da Educacdo publica, a politica de responsabilizacdo educacional, o Programa de
reestruturagdo do Ensino Médio, o Pacto pela Educacdo, Programa Ganhe o Mundo, dentre
outros.

Como resultado, alguns indicadores podem ilustrar o crescimento da educacao do estado.
Como exemplo, tem-se o indice de Desenvolvimento da Educacdo de Pernambuco (IDEPE),
gue permite diagnosticar e avaliar a evolucgdo de cada escola, ano a ano. Segundo a Diagramacéo
Balanco (2018), no periodo de 2014 a 2017, o Ensino médio registrou um crescimento de
18,42% neste indice, enquanto os Anos Iniciais e Finais tiveram um crescimento de 22,22% e
12,82% respectivamente. A taxa de Abandono Escolar dos alunos do Ensino médio do estado
em 2017 foi de 1,5%, indicando que Pernambuco possui a rede mais atrativa de ensino médio
do Brasil, tornando-se referéncia nacional. A figura 3 ilustra essa situacgéo.

Figura 3- Taxa de Abandono dos Alunos do Ensino Médio de PE

Taxa de Abandono dos Alunos do Ensino Meédio
de PE (%0)

s
3.3
I ]
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S v T

1.5

Fonte: Adaptado de Diagramacéo Balan¢o (2015-2018)
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O indice de Desenvolvimento da Educacgio Basica (IDEB) funciona como um indicador
nacional que possibilita 0 monitoramento da qualidade da Educagdo pela populacéo através de
dados concretos, com o qual se pode buscar melhorias. Ele é calculado a partir a taxa de
rendimento escolar (aprovacao) e as médias de desempenho nos exames aplicados pelo Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas (INEP). Pernambuco se mostrou destaque na avaliagédo
referente a 2017 (j& que a de 2018 ainda n&o foi divulgada), passando a frente de outros estados
como S&o Paulo, Bahia e Minas Gerais. A figura 4 apresenta os resultados obtidos no IDEB do

Ensino Médio pelo estado em relacdo a meta estabelecida.
Figura 4- IDEB do Ensino Médio de PE

jitlll

META META META META META META

Fonte: Diagramacéo Balanco (2015-2018)
Portanto, o que se pode concluir é que mesmo diante das dificuldades enfrentadas pelo

estado, a educacgéo tem conseguido melhorar seus indicadores; e a busca por resultados ainda
maiores precisa ser continua. Logo, implantar um SGQ nas escolas do estado de PE seria uma

oportunidade de elevar esses resultados.

3.1.1 A educacdo integral em Pernambuco

A educacdo integral no estado de Pernambuco tornou-se Politica Publica de Estado por
volta de 2018, quando o ex-governador, Eduardo Campos, assinou a Lei Complementar 125,
que criava o programa de educacao integral.

Esse novo modelo fundamenta-se na educacgéo interdimensional, que compreende acdes
educativas voltadas para as dimens@es do ser humano: racionalidade, afetividade, corporeidade
e espiritualidade.

Logo, o foco da educagdo integral ndo esta apenas no tempo em que os alunos passam na
escola, mas segundo Neto (2019), a educacéo interdimensional consiste na formacao dos jovens

em sua integridade. Dai a importancia de entender o significado da palavra integral. Costa
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(2000) complementa essa definicdo quando aponta que as caracteristicas da formacao integral
sdo baseadas em trés principais premissas: formagdo para valores, protagonismo juvenil e
educacéo profissional.

Desde entdo, o estado de Pernambuco vem ganhando destaque no cenario nacional pela
quantidade de escolas integrais que estdo sendo implantadas. De acordo com o MEC (Ministério
da Educacdo), por meio da Secretaria de Educacdo do Estado, Pernambuco agrupa a maior rede
de ensino médio integral do pais.

Segundo Meireles (2019), os alunos de escolas integrais de Pernambuco tém mais
chances de ingressarem no ensino superior. Essa informacéo se deu por meio de uma pesquisa
com 787 ex-alunos de escolas de ensino médio integral, em comparagdo a 1.655 estudantes que
concluiram o ensino médio em escolas regulares, que avaliou em 63% de chances de os alunos
de escolas integrais garantirem uma vaga na universidade.

Atualmente, a rede publica estadual conta com 410 escolas em tempo integral,
distribuidas da seguinte maneira (quadro 2):

Quadro 2- Distribui¢io do nimero de escolas de tempo integral em PE

TIPO DE ESCOLA QUANTIDADE
Escolas de Referéncia em Ensino Médio 366
(EREM)
Escolas Técnicas Estaduais (ETE) 44

Fonte: Diagramacéo Balango (2015-2018)
As ETEs séo escolas que tem como uma das suas propriedades a valorizacao, ampliacédo

e estruturacdo da Rede Estadual de Educacdo Profissionalizante e Tecnoldgica, e ndo busca
somente oferecer o ensino em tempo integral, 0 que se aproxima mais dos conceitos das
EREMs.

Os cursos oferecidos pelas ETEs englobam diversas areas e sdo criados com base em
alguns critérios estabelecidos pela secretaria. Dentre os cursos oferecidos, temos por exemplo,
Técnico em Agronegdcio, Técnico em Automacao Industrial, Técnico em Danga, Técnico em
Guia de Turismo, Técnico em Lazer, Técnico em Qualidade, Técnico em Vendas, Técnico em
Administragdo, Técnico em Manutencédo e Suporte de Informética, entre outros.

O que se espera da educacéo integral é que ela possa preparar jovens e adultos para o
mundo de trabalho, mas também possa oferecer a possibilidade para a juventude e criar meios

para gque esses jovens possam se desenvolver na sua integralidade pessoal.
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3.2 DESCRICAO DA INSTITUICAO DE ENSINO DO CASO A SER APLICADO

Antes da elaboragdo e aplicacdo do modelo, se faz necessario conhecer a instituicdo de
ensino que serviu como base para esse estudo. Foi escolhida uma escola técnica estadual com
educacdo integral e profissional integrada ao ensino médio, localizada no municipio de
Bezerros, no agreste de Pernambuco.

A Escola Técnica Estadual (ETE) Maria José Vasconcelos atua desde 2012, ano em que
foi criada. O ingresso dos primeiros estudantes ndo aconteceu por meio de sele¢cdo como é
atualmente, mas ocorreu de forma direta.

De 2012 em diante, observou-se um grande aumento no numero de alunos que buscam
estudar na escola. Sdo oferecidos cursos técnicos integrados ao ensino médio nas areas de
Administracdo e Manutencdo e Suporte em Informatica, curso esse, que s6 passou a ser ofertado
no processo seletivo a partir de 2014. Um fato importante que deve ser apresentado é que,

apenas em 2017, a escola conseguiu padronizar a oferta entre os cursos.

Figura 5- Visdo aérea da ETE

Fonte: Divulgacéo

A capacidade instalada da ETE segue o padrdo das escolas técnicas estaduais de
Pernambuco e conta com doze salas de aulas (com capacidade maxima de 45 alunos cada), seis
laboratérios (informatica, lingua estrangeira, quimica, fisica, biologia e matematica), dois
laboratdrios especificos para 0s cursos técnicos (conforme os cursos oferecidos), auditorio,
biblioteca, quadra poliesportiva (coberta e com vestiario), refeitério, cantina e area de

convivéncia.
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Logo, a cada ano séo oferecidas 180 vagas para os alunos novatos do primeiro ano, que
segundo Neto (2019), neste ano, foram preenchidas por 99 alunos do sexo feminino e 81 do
sexo masculino. Quanto a origem destes, a maioria reside na area urbana (61%) e os demais
estdo localizados na zona rural (39%).

Além dos estudantes do municipio de Bezerros, normalmente sdo matriculados alunos de
cidades circunvizinhas, como é o caso de Sairé, Camocim de S&o Félix e Sdo Joaquim do
Monte. Esta procura dos alunos pela ETE de Bezerros também esta relacionada pela constante
elevacéo dos seus indices educacionais, como é o caso do IDEPE- indice de Desenvolvimento
da Educacdo de Pernambuco, que é extraido entre a nota do SAEPE - Sistema de Avaliacdo
Educacional de Pernambuco , e o fluxo escolar, que considera os percentuais de aprovacao,
reprovacao e evasao no ano em que esta sendo avaliado.

Em 2015, a ETE Maria José de Vasconcelos foi aferida pela primeira vez, obtendo como
resultado do IDEPE o valor de 4,79. Em 2017 esse valor chegou a 5,1 e a expectativa € que se
chegue em 5,35 na avaliacdo de 2018 que ainda néo foi divulgada oficialmente.

Atualmente, a escola esta na sua segunda gestdo, representada por Francisco Barbosa da
Silva Neto (gestor) e sua equipe, formada por 1 assistente de gestdo, 1 secretario, 1 educadora
de apoio, 1 analista educacional, 2 coordenadores de cursos, 1 coordenadora de estagio e 1
coordenadora de biblioteca; e tem um total de 2 funcionarios administrativos, 25 professores e
13 servidores terceirizados.

A ETE ndo é certificada pela ISO 21001:2018, mas se preocupa em desenvolver suas
atividades com foco na qualidade, de forma que possa atender as partes interessadas com
eficacia. O apéndice A apresenta o roteiro da entrevista semiestruturada que direcionou a
conversa com o gestor da escola, na busca pelo entendimento dos potenciais entraves
enfrentados pela instituicdo no processo de implementacdo e manutencdo do SGQ.

A partir desse contato, percebeu-se que o decisor tem a qualidade como prioridade e
trabalha na expectativa de tornar a ETE reconhecida pela sociedade como referéncia da
educacéo profissional. Para isso, ele estabelece metas baseadas no plano do estado e faz uso de
indicadores (IDEP, IDEB, resultados do Exame Nacional do Ensino Médio -ENEM, fluxo de
retencdo, frequéncia de pais e etc.) e processos padronizados para auxiliar no direcionamento
das acoes.

O relacionamento entre a comunidade e a gestdo da escola é bastante harmonioso,
fundamentado na ética e no respeito, o que possibilita uma troca de ideias e experiéncias entre

os envolvidos.
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3.3 ALTERNATIVAS DO MODELO

Para a elaboracdo do modelo, foi necessario identificar as alternativas que seriam
avaliadas, que neste caso, sdo 0os modos potenciais de falha do FMEA tradicional. Portanto, foi
apresentado ao decisor alguns resultados dos estudos de Santos & Melo (2017) que levantaram
na literatura os maiores entraves no processo de implementacdo e manutencdo de um SGQ nas
organizagGes como um todo; e Santos & Melo (2019) que realizaram uma integracdo entre
FMEA e PROMETHEE Il para realizar uma analise multicritério. Com isso, o decisor
identificou que algumas das alternativas levantadas por esses autores eram comuns as da
instituicdo, como por exemplo, a falta de recursos, a mudanca na cultura e a desmotivacgéo do
pessoal. Além disso, foi realizada uma entrevista semiestruturada com o gestor da institui¢éo
onde foi possivel identificar novos modos de falha para a anélise multicritério.

Segundo Neto (2019), uma entrevista semiestruturada ¢ uma técnica que tem como
objetivo permitir ao entrevistado maior liberdade e espontaneidade na investigacdo. A
entrevista (APENDICE A) abordou os cincos pontos fundamentais que devem ser considerados
na educacdo em busca da qualidade total, abordados na secdo 2.2 deste trabalho, além de
considerar elementos como infraestrutura, processo de troca de informacoes, papel do estado,
envolvimento das familias, etc.

Ao fim desta etapa, foram levantadas onze principais dificuldades que o gestor tem

encontrado, como mostrado no quadro 3.

Quadro 3- Alternativas do modelo

ALTERNATIVAS LEGENDA

Exigéncias burocraticas do Estado Al
Falta de recursos A2

Falha na comunicacdo com
A3

professores
Desmotivagao do pessoal A4
Mudanga na cultura da escola A5
Né&o obrigatoriedade do estagio
para 0s cursos técnicos oferecidos A6
pela escola
Baixa participagdo da familia no
acompanhamento dos filhos na A7
escola

Quadro de funcionarios de
. . e A8

jornada integral insuficiente

Falta de uma equipe de

Lo : . A9

profissionais de psicologia
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Resisténcia por parte da equipe
terceirizada dos servicos gerais
N&o conhecer as demandas dos
alunos quanto aos cursos técnicos All

oferecidos pela escola
Fonte: O autor (2019)

Al0

Para fins de simplificacdo, cada alternativa esta associada a uma legenda e sera avaliada

por meio de alguns critérios que serdo apresentados na proxima secdo deste trabalho.

3.4 CRITERIOS DO MODELO

Segundo Roy (1996) um critério pode ser entendido como sendo uma ferramenta que
permite realizar a comparacéo entre alternativas de acordo com um ponto de vista ou sob a 6tica
de significancia.

Para Santos & Melo (2019), os critérios devem ser abordados de forma clara, envolvendo
o decisor a fim de conhecer seus objetivos. Dado que existem inimeros cenarios que podem
exigir diferentes niveis de importancia, o modelo de decisdo deve considerar a subjetividade do
decisor para a tomada de decisdo. Essa abordagem ndo € comum ao FMEA tradicional.

Almeida et al. (2007), apontam que esta é uma abordagem alternativa que pretende tratar
a inconsisténcia presente no procedimento em que muitos utilizadores do FMEA cometem ao
incluir as preferéncias dos critérios no julgamento de valores das alternativas.

Logo, por meio da entrevista semiestruturada, o decisor entendeu a definigao dos critérios
e considerou para este modelo, os seguintes critérios:

e Ocorréncia do modo de falha (O);

e Possibilidade de a falha ndo ser detectada (D);

e Severidade ou gravidade das falhas (S);

e Dificuldade para a resolucdo do modo de falha (DIF);

e Tempo necessario para que o modo de falha seja “eliminado” (T).

Diante dos critérios escolhidos, é importante esclarecer que os trés primeiros (ocorréncia,
deteccdo e severidade) sdo referentes ao FMEA tradicional e que os dois Ultimos (dificuldade
e tempo) foram escolhidos para que houvesse uma maior contribuicdo para a analise,
sofisticando ainda mais a avaliacdo feita por meio do FMEA e tornando o estudo mais robusto
e refinado.

Para cada um desses critérios, foi estabelecido pelo decisor o objetivo (minimizar ou

maximizar), o peso (importancia), e a funcédo de preferéncia, como mostrado no quadro 4.
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Quadro 4- Detalhamento dos critérios

CRITERIOS | OBJETIVO | PESO | FUNGAO DE
PREFERENCIA
Ocorréncia Maximizar 0,2 Usual
Detecgéo Maximizar 0,1 Usual
Severidade Maximizar 0,3 Usual
Dificuldade Maximizar 0,2 Usual
Tempo Maximizar 0,2 Usual

Fonte: O autor (2019)
Os pesos atribuidos pelo decisor sdo referentes as suas preferéncias, e por mais que

existam métodos para auxiliar nessa atribuicdo, a avaliacdo foi feita de forma direta (interativa),
uma vez que o decisor conseguiu ponderar de forma racional os pesos para cada um dos
critérios. O objetivo escolhido para cada critério foi baseado na escala likert utilizada para
auxiliar na identificacdo da criticidade deste quanto as alternativas (quadros 5, 6, 7 e 8). A fim
de encontrar as falhas mais criticas, foi estabelecido maximizar o tempo de resolucdo em meses.
Para os critérios ocorréncia, deteccdo, dificuldade e severidade, o objetivo escolhido também
foi de maximizacéo, pois os valores das escalas nominais do software séo invertidos em relagédo
aos do modelo (quadros 5, 6, 7 e 8), onde o very bad= 1 e o very good=>5. Logo, o melhor caso
do software é entendido como sendo o pior caso do modelo. Entdo, a medida que maximiza o

melhor resultado do software, maximiza também o resultado mais critico do modelo.

Quadro 5- Escalas utilizadas para determinar a ocorréncia das falhas

_ ESCALA

OCORRENCIA LIKERT
Improvavel Raramente ocorre no processo. 1
Muito Pequena A falha ocorre, mas sem muita 5

frequéncia

Por vezes ocorre a causa que
Moderada 3
leva a falha durante o processo

A falha ocorre com certa
Alta . 4
frequéncia durante o processo

Ocorre rotineiramente durante
Alarmante 5
0 Processo.

Fonte: Santos & Melo (2019)



Quadro 6- Escalas utilizadas para determinar a detecgéo das falhas

A falha é imediatamente identificada no
Alta processo como um fator decisivo para o0 bom
funcionamento do SGQ
A falha é identificada com facilidade no
Moderada . x
processo de implementacdo do SGQ.
A falha é comumente encontrada, mas nao
Pequena - .
na maioria das areas.
Muito L. ,
A falha é visivel apenas em algumas areas.
Pequena
Imorovavel Raramente se percebe a presenca da falha no
P processo de implementacdo do SGQ.

Quadro 7 - Escalas utilizadas para determinar a severidade das falhas

Fonte: Santos & Melo (2019)
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Apenas
perceptivel

A falha ndo tem importéancia, tornando-se
irrelevante para o processo de implementacao
do SGQ.

Pouca Importancia

A falha existe, mas ndo atrapalha o
funcionamento do processo de implementacéao
do SGQ

Moderada

A falha existe e mesmo ndo sendo t&o
alarmante, contribui em conjunto com outras
falhas para que pelo menos 50% do
funcionamento do processo de implementagédo
do SGQ esteja comprometido.

Grave

A falha existe e ja é vista como um fator
alarmante que contribui em conjunto com
outras falhas, para que pelo menos 80% do
funcionamento do processo de implementacéao
do SGQ esteja comprometido.

Gravissima

A falha existe e impede o funcionamento do
processo de implementacdo do SGQ.

Fonte: Santos & Melo (2019)
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Quadro 8- Escalas utilizadas para determinar a dificuldade para solucionar os modos de falhas

ESCALA

DIFICULDADE LIKERT
Muito Pequena 1
Pequena 2
Moderada 3
Alta 4
Altissima 5

Fonte: O autor (2019)

O critério tempo necessario para que o modo de falha seja “eliminado”, foi o tinico a ndo
utilizar uma escala likert de cinco pontos, pois atribuiu-se a ele a quantidade esperada de meses
que cada alternativa levaria para ser solucionada. Este resultado sera mostrado na préxima secao

deste trabalho.

3.5 APLICACAO DO MODELO NO VISUAL PROMETHEE

Estruturado o modelo de decisdo, realizou-se a aplicacdo deste por meio do software
Visual PROMETHEE. Ele é o mais recente desenvolvido e inclui caracteristicas multicritério
padrdo: PROMETHEE rankings, plano Geometrical Analysis for Interactive Aid (GAIA) 2D e
3D, ferramentas de anélise de sensibilidade, de peso e gestdo de dados. Por ser mais completo,
foi adotado no referido trabalho.

Para que o modelo pudesse ser aplicado no software, elaborou-se a tabela do FMEA
tradicional (considerando os critérios escolhidos para 0 modelo) junto com o decisor por meio
de um processo interativo, a fim de coletar informacgdes sobre os controles que a instituigdo
possui atualmente para detectar e prevenir os modos de falha. Além disso, foi discutido sobre
possiveis acOes preventivas que poderiam ser implementadas na busca de solucionar essas
falhas. Em seguida, o gestor atribuiu a pontuacdo de cada alternativa com base nas escalas
estabelecidas para cada critério, como mostrado nos quadros 5, 6, 7 e 8 e também para o critério
tempo que considera a quantidade de meses que seria necessaria para solucionar os modos de

falha potencial. O resultado da aplicacdo do FMEA esta presente nos quadros 9, 10 e 11.



Quadro 9- Aplicacao do FMEA parte 1
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P Gasta mais tempo R
Exigéncias =P ‘ ‘ Distribuicéo das - ,
" com o burocratico e Gerenciamento empresarial - Maior nimero de servidores
burocraficas do 3 : . demandas com a N&o ha 4 ST
A POoUCO COM 0 aplicado na educacdo ine qestora na parte administrativa
g pedagdgico Eapeg
Faltz de material de Atrasos nos repasses e Regularizar os repasses e
Falta de Recursos | apoio pedagdgicoe | 4 . Nao ha N&o ha 5 -
- valores insuficientes corrigr 05 valores
manutencao
Confirmacéo do
Falhana . o recebimento das . .
S, Falta de alinhamento Falta de padronizagédo do ‘ . Nas avaliagies das Estabelecer mecanismos
Comunicacéio com . e, informagdes pelos . 3 ‘ .
nas agfies processo de comunicagéo L acies unificados de comunicagéo
professores aplicativo de
mensagem
Formagdes
Desmotivacéo do . , Excesso de trabaho € baixa continuadas e Monitoramento (ftimizacAo da carga horria
Baixo rendimento | 2 . " ) 3 - .
Pessoal remuneracao reuniges bimestral e valorizado de carreira
pedagdgicas
Fonte: O autor (2019)
Quadro 10- Aplicacdo do FMEA parte 2
g
-
3
Encontro familia - ‘ o
Falta de Avaliacdo dos Planejamento sistematico
Mudanga na Cultura . Y " naescola e ' o
Baixa aceitagdo | 2 | corresponsabilidade dos o . encontros famiiae | 3 para conscientizacéo dos
da escola reunido de pais e
atores da escola pais e mestres atores escolares
mestres
Nao obrigatoriedade )
e —_— Possibilitar o
doestagioparaos |  Formagéo mais i Acompanhamento Estabelecer disciplinas
L . N oportunidade de . . . o
cursos técnicos teoricaemenos | 2 | Mudanca na legislacao cotato com a 5 |davida profissional | 5 | 12 | eletivas, que possibilitem a
oferecidos pela pratica cifica dos egressos pratica profissional
escola P
Baixa part\;\par;ao Falta de ) Encontro familia Avaliacéio dos Planejamento de aBes
da familia no acompanhamento na Cultura de nao naescola e ' . . ;
. . 3 o . . encontros famiiae | 2 [ 12| atrativas e diferenciadas
acompanhamento | vida académica do responsabildiade reunido de pais e s e mesires 414 Dais € [€SDONSAVeis
dos filhos na escola estudantes mestres P parap P
uadro de . ! Solicitaco de . Localizaco de professores
Q. L Nao disponibilidade do . - sa0 Elaboracéo dos Lo de
funcionarios de i Existéncia de profissionais profissionais ) em regime integral para
. . profissional em tempo| 3 ) planejamentos | 3 .
jornada integral ) contratados efetivos em ) ) atendimento de 100% da
. integral ) bimestrais .
insuficiente regime integral carga horéria

Fonte:

O autor (2019)
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= =
[ =
MODO DE FALHA EFEITO ($) DA CAUSA(S)POTENCIAL | CONTROLE CONTROLE e} AGAO PREVENTIVA
POTENCIAL FALHA EM DA FALHA 8 ATUAL DE ATUAL DE = RECOMENDADA
POTENCIAL % | PREVENGAO DETECGAQ I,E_J
) Grande nimero de Acompanhamento
Falta de uma equipe . . Estabelecer parcerias com
estudantes com N&o existéncia da funcéo de estudantes e Acompanhamento
de profissionais de 4 5 ) . 3 . 5 12 | entidades elou profissionais
. ) problemas nas escolas orientacéo a pedagdgico .
psicologia - - da drea
psicolégicos famiia
Resisténcia por parte
dq gquwpe Falta de rendimento 4 Ingere_ncw_a p0~\|t|ca nas 4 Néio hd 1 Néio hd 46 Se\egag dos pmﬂss!ffnaw
terceirizada dos profissional indicacdes por curriculo e experiéncia
Servicos gerais
N&o conhecer as
demandas dos
Qferta de cursos que . N L
alunos quanto aos - Critério de escolhas dos . s . s QtimizacAo dos critérios de
- ndo atendem o 2 3 Néo ha 5 Néo ha 2 |1
cursos técnicos cursos escolha dos cursos ofertados
interesse local
oferecidos pela
escola

Fonte: O autor (2019)

A partir desta avaliagéo, inseriu-se as informac6es pertinentes do FMEA (quadros 9, 10

e 11) e do quadro 4 no software Visual PROMETHEE. Seguindo os procedimentos do método

PROMETHEE II, foram determinados os fluxos positivo, negativo e liquido. Vale lembrar que

é a partir do fluxo liquido que se obtém o ordenamento das alternativas para a cria¢do de um

ranking geral. O quadro 12 apresenta estes resultados.

Quadro 12-Ranking das alternativas e os fluxos do PROMETHEE ||

RANKING |ALTERNATIVA| @& D+ ®-
1 A9 0,6900 | 0,7400 | 0,0500
2 A2 0,3100 | 0,5400 | 0,2300
3 Al 0,2700 | 0,5100 | 0,2400
4 Al0 0,2100 | 0,5000 | 0,2900
5 A6 0,0900 | 0,3700 | 0,2800
6 A7 0,0300 | 0,3900 | 0,3600
7 AS -0,1800 | 0,2200 | 0,4000
8 A8 -0,1900 | 0,2700 | 0,4600
9 All -0,2500 | 0,2100 | 0,4600
10 A3 -0,4800 | 0,1200 | 0,6000
11 A4 -0,5000 | 0,1200 | 0,6200

Fonte: O autor (2019)



42

Além do resultado mostrado no quadro 12, pode-se utilizar a forma gréfica para visualizar

0 comportamento de cada alternativa, como expressa a figura 6.

Figura 6- Comportamento de cada alternativa

0 — AS AR All A3 A4 0
A9 A2 Al Al0 AR AT l—l I—I
30%
20%s 20%s 20%s
10%
DOcorréncia Deteccdo Severidade Tempo Dificuldade

Fonte: O autor (2019)

A parte superior da figura é um grafico de barras mostrando o ranking completo do

PROMETHEE II, expresso sob a forma de fluxo liquido. Ja a parte inferior, que também é um

grafico de barras, mostra os pesos dos critérios. O controle deslizante permite alterar o peso dos

critérios que estéo selecionados e ver o impacto na analise do Visual PROMETHEE. Todas as

janelas abertas sdo atualizadas automaticamente.

Feito isso, foi proposta uma andlise de cenarios a fim de entender o comportamento do

modelo diante da atribui¢do de outros pesos para 0s critérios. Estes cenarios foram propostos

baseados no contato com o decisor. Vale lembrar que esta foi a Unica mudanca entre 0s

cenarios, mantendo-se o0s objetivos e as funcdes de preferéncia do modelo real. O quadro 13

apresenta as caracteristicas dos cenarios.

Quadro 13- Cenarios avaliados

’ PESOS DOS CRITERIOS
CENARIOS

O D S |[DIF| T

Cenério Real 0,2 0103|0202

Cenario 1 0,2 02 |02 02 |02

Cenario 2 01501504 1| 0,1 | 0,2

Fonte: O autor (2019)
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O cenério real considera os pesos atribuidos pelo decisor como descrito na se¢do 3.4. O
cenario 1 apresenta uma situacdo onde o decisor ndo consegue expressar suas preferéncias,
considerando todos os critérios com mesmo peso. Ja 0 cenario 2 é uma variacao dos outros dois

cenarios. O quadro 14 compara os rankings obtidos por meio dos trés cenarios.

Quadro 14- Comparacéo dos resultados dos cenarios

R ANKING CENARIO | CENARIO | CENARIO

REAL 1 2
1 A9 A9 A9
2 A2 A6 A2
3 Al Al Al
4 A10 A2 A10
5 A6 A10 A7
6 A7 A7 A6
7 A5 A5 A8
8 A8 All All
9 All A8 A5
10 A3 A3 A4
11 A4 A4 A3

Fonte: O autor (2019)

Pode ser observado que a alternativa A9 se manteve em primeiro lugar no ranking dos
trés cenarios, o que enfatiza a importancia de desenvolver a¢des a fim de soluciona-la. De forma

semelhante, as alternativas A3 e A4 ocuparam as Ultimas posi¢fes nos trés cenarios.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

O modelo consistiu em realizar a integracdo entre o0 FMEA do processo e 0 método
PROMETHEE 1II. Para isso, foi adotado dois novos critérios além dos que sdo abordados no
calculo do RPN: Dificuldade para a resolucdo do modo de falha e Tempo necessario para que
0 modo de falha seja “eliminado”. Essa inclusdo serviu para que o modelo pudesse ser refinado,
otimizando ainda mais os resultados.

A aplicacdo do modelo possibilitou identificar os modos de falha considerados mais
criticos nas etapas de implementacdo e manutencdo do SGQ da escola. Como resultado do
cenario real, a alternativa que ocupou o primeiro lugar no ranking foi A9, seguida de A2 e Al,
consequentemente.

A alternativa A9 obteve um fluxo liquido bem maior em relagéo as outras, 0 que merece
destacar a importancia de desenvolver acdes que possam soluciona-la, uma vez que a falta de
uma equipe de profissionais de psicologia afeta diretamente no desempenho dos alunos e
colaboradores. Logo, a presenca desse tipo de profissional auxiliaria de forma significativa na
realizacdo e melhor aproveitamento das atividades da ETE.

De modo geral, as alternativas A2 e A1 ndo dependem diretamente da escola para serem
solucionadas, ocupando as primeiras posi¢des do ranking. Por mais que se tenha o interesse em
resolvé-las, a falta de recursos e as exigéncias do estado necessitam de acgdes externas e por
vezes complexas, 0 que deixa a escola numa situacdo delicada, precisando desenvolver
mecanismos internos para solucionar ou, a0 menos minimizar os impactos desses modos de
falha.

Por outro lado, as alternativas A3 e A4 ocuparam as Ultimas posi¢des do ranking, o que
ndo as torna menos importante, mas de inicio ndo séo prioritarias. Por mais que tratem da falha
na comunicacdo com professores e desmotivacdo do pessoal, esses entraves acontecem em
alguns casos especificos e isolados ja que, na maioria das vezes, a escola se esforca para que
haja uma boa comunicacao e motivacdo dos colaboradores.

Independentemente da ordem em que as alternativas (modos de falhas) foram
apresentadas no ranking, a decisdo final é sempre do decisor.

O trabalho trouxe uma caracteristica inovadora, uma vez que o tipo de abordagem feita é
pouco comum na literatura. Por meio dele, as institui¢cGes da rede publica e particular podem se
basear para desenvolverem seus modelos, com as devidas modificagoes.

Portanto, a ETE Maria José Vasconcelos pode elaborar planos de agdes para que encontre

solugdes para as alternativas que dificultam o processo de implementacdo e manutencdo do
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SGQ e com isso, se certificar pela 1SO 21001. Através disso, seus resultados serdo ainda

maiores e a escola se tornara fonte de benchmarking na cidade e na regido.

4.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Diante da realizacdo do trabalho, algumas sugestfes foram levantadas para trabalho

futuros:

Adotar modelo multicritério de tomada de decisdo em grupo;

Expandir o modelo para institui¢cGes da rede particular, com as devidas modificacdes;
Dar continuidade ao trabalho, utilizando a versao em portugués da ISO 21001 que esta
para ser lancada;

Adaptar o modelo para as EREM municipais que estdo sendo implementadas e para as
gue ja estdo em atuacao;

Realizar uma analise de acdes internas e externas que podem ser desenvolvidas pelas

instituicGes de ensino publico que, por vezes, tem seus recursos e acdes limitadas pela
acao do governo.
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APENDICE A- ROTEIRO DA ENTREVISTA

1.0 que se entende por qualidade na escola? E um conceito isolado?

2. Na instituicdo, a qualidade é vista como uma prioridade?

3. Quais as ferramentas gerenciais utilizadas para garantir a exceléncia na prestacéo de servico?
O gestor consegue perceber resultados?

4. Como ¢é avaliada a conformidade do servico prestado pela escola?

5. E feita alguma pesquisa de satisfacdo com alunos, pais, professores e demais funcionarios a
fim de conhecer se o servigo prestado pela escola esta sendo eficaz? Se sim, como é feita?

6. Quais as medidas de prevencgéo sdo aplicadas para que se evitem 0s erros nos processos?

7. Os alunos tém acesso a aulas de reforco para que possam recuperar o baixo desempenho?

8. Como é realizada a fiscalizacdo das atividades da escola?

9. Os processos sao padronizados?

10. Como sdo gerenciadas as mudangas na escola?

11. A instituicdo faz uso de algum indicador? Se sim, qual (is)?

12. Com que frequéncia as familias sdo consultadas sobre os alunos e suas necessidades?

13. Os colaboradores e alunos conhecem seus papéis e responsabilidades?

14. H& acompanhamento psicoldgico para alunos e professores na escola?

15. Como acontece o processo de estagio para 0s cursos técnicos oferecidos pela escola?

16. O processo de comunicacdo entre alunos, gestao e professores € eficiente?

17. Como é o relacionamento com a equipe que presta servicos terceirizados para a escola?



