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“Para obter Qualidade € preciso treinar, treinar e continuar treinando”
(W.E.Deming)



RESUMO

O objetivo principal deste trabalho consiste na remodelagem dos treinamentos
oferecidos pela Diretoria Técnica Académica (DIRACAD) da Pré-Reitoria de Cultura
e Extens@o Universitaria da USP aos profissionais da Universidade que utilizam o
Sistema Apolo, que & o sistema informatizado gerenciador dos cursos e atividades
de extensdo universitaria. Para tanto, sugere-se a utilizagdo das ferramentas da
qualidade, apresentadas ao longo do Curso Gestao e Tecnologias da Qualidade, de
forma que seja possivel diagnosticar e propor solugées para as falhas no processo
de treinamento, bem como propor sua reformulagéo de modo que os objetivos sejam
atingidos. Inicialmente, realizou-se a descricdo da estrutura do processo de
treinamento, apresentando-se aspectos essenciais ao entendimento da sua
dindmica de funcionamento. Em seguida, com o auxilio das ferramentas da
qualidade, procedeu-se a um levantamento de dados junto aos interessados, neste
caso, setores/secdes e usuarios do Sistema Apolo visando detectar as possiveis
causas de atrasos, retrabalhos, reclamacdes e custos administrativos. De posse das
informagdes coletadas, o passo seguinte foi a elaboragéo da proposta objeto deste
estudo, a qual se alicerca sob a premissa de que ¢ primordial atender as
necessidades e desejos dos usuarios do Sistema Apolo bem como dos setfores e
secbes envolvidos. Partindo deste pressuposto, foram propostas agbes especificas
fundamentadas em conceitos tedricos amplamente validados, que visam assegurar
a melhoria do processo de treinamento como um todo. Finalizada a proposta de
reformulagéo, foram aplicadas, em termos praticos, as agdes de melhoria sugeridas,
fazendo-se um acompanhamento dos treinandos por um periodo de 30 dias, com a
finalidade de coletar informagdes que permitam pontuar os resultados obtidos no

treinamento realizado.

Paiavras-chave: Treinamento. Ferramentas da Qualidade. Reformulagéo.



ABSTRACT

The main propose of this study is the remodeling of the training offered by the
Technical Academic Director of the USP Pro-Rectory of Culture and University
Extension to the University professionals who use the Apollo System which is an
information system that manages courses and university extension activities. To
achieve this goal, the use of quality tools presented over the Management and
Quality Technology Course was suggested. So that it was possible to diagnose and
propose solutions to the training processes flaws and propose a reorganization
process in a way that goals may be achieved. In a first moment, a current training
process structure description was done to understand its essential aspects. Then, by
using the quality tools, a research was developed with engaged people from different
areas and Apollo System users, trying to figure out the possible causes for delays,
gaps, complains, issues and management costs. After all that information has been
collected, the next step was to develop the improvements proposal as the object of
this study, having in mind it should address all the Apollo users needs. Keeping this
as a rule, specific actions based on widely validated theoretician concepts were
proposed to assure the new training process improvements desired. All those actions
were applied and a very close follow-up with the students and trainers was made for

30 days to measure the gotten results.

Key words: Training. Quality Tools. Reorganization.
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1 INTRODUCAO

1.1 TEMA E JUSTIFICATIVA

O tema proposto neste estudo trata da remodelagem dos processos de
treinamento oferecidos aos profissionais da area académica da USP, usuarios do
Sistema Apolo.

A escolha do presente tema se deu levando-se em consideragéo:

1° Aspecto:

A organizago deve continuamente melhorar a eficacia do sistema de
gest&o da qualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da
gualidade, resultados de auditorias, andlise de dados, agdes corretivas e
preventivas e analise critica pela diregdo. (ABNT, 2000, p. 12)

A organizag&o deve;

a) determinar as competéncias necessarias para o pessoal que executa
trabalhos que afetam a qualidade do produto,

b) fornecer treinamento ou tomar outras agbes para satisfazer estas
necessidades de competéncia,

c) avaliar a eficacia das acdes executadas,

d) assegurar que o seu pessoal estd consciente quanto & pertinéncia e
importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os
objetivos da qualidade, e

e) manter registros apropriades de educacio, treinamento, habilidade e
experiéncia. (ABNT, 2000, p. 06)

Como se pode observar, a ABNT NBR ISO 9001 (2000) orienta as
organizagbes a buscarem, constantemente, a melhoria de seus processos,
consequentemente, de seus produtos e servigos e, assim, garantir a satisfacéo de
seus clientes. Para tanto, salienta a importancia do processo de treinamento para a
capacitacédo e formacao de habilidades do capital intelectual.

Sendo assim, acredita-se que a melhoria das fases que compdem o
treinamento refletira diretamente e de forma positiva na agilizacéo do processo de

aprovacéo das propostas dos cursos e das atividades de extensao.
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2° Aspecto:

“As MUDANCAS numa empresa sdo a PRATICA DO CONHECIMENTOQ.”
(CAMPOS, 2004, p.37)

Este estudo idealiza a promogéo de melhorias advindas de mudancgas que
s6 ocorrerdo quando o conhecimento mental, adquirido através dos treinamentos, for
adequadamente aplicado na pratica.

Considerando que a ABNT NBR ISO 9001 (2000) orienta as organizaces a
manterem registros apropriados de educagéo, treinamento, habilidade e experiéncia,
este trabalho podera constituir-se como futura fonte de pesquisa e informagdes para

a Diretoria Técnica Académica.

3° Aspecto:

O estudo realizado por Victor; Alves e Santos (2007), contemplando a
melhoria na comunicagao dos treinamentos, sugeriu que até dezembro de 2005 os
resultados obtidos com estes treinamentos foram satisfatorios no que tange as
infformacgbes cadastradas no Sistema Apolo, relativas as propostas de cursos e as
atividades de extensdo elaboradas pelas unidades da USP, resultando,
consequentemente, na redugao dos retrabalhos.

O referido estudo apontou alguns avancgos nos resultados decorrentes da
programagdo dos dois primeiros treinamentos oferecidos aos usuarios desde a
implantagdo do Sistema Apolo. Entretanto, como posteriormente pretende-se
comprovar, a partir do ano de 2006, verificou-se um declinio nestes resultados,
comprometendo e colocando em risco, os avangos conseguidos até entao, além de
gerar certa insatisfacdo no que diz respeito as expectativas e necessidades da

Diretoria e dos colegiados pertinentes.
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1.2 OBJETIVOS

O objetivo principal deste trabalho consiste na remodelagem dos
treinamentos oferecidos pela DIRACAD aos profissionais da Universidade de Sao
Paulo que utilizam o Sistema Apolo, que é o sistema informatizado gerenciador dos
cursos e atividades de extensao universitaria.

Acredita-se que o0 presente estudo, por abranger diversos conceitos
importantes a Gestao da Qualidade, possibilitara as autoras a oportunidade de se

colocar em pratica os conhecimentos adquiridos em sala de aula.

1.3 DIRETORIA TECNICA ACADEMICA

1.3.1 Histoérico

A Universidade de S&o Paulo (USP) foi criada em 1934, através do Decreto
6283, entretanto, somente em 1988 & que foi constituida a Pro-Reitoria de Cuitura e
Extensao Universitaria (PRCEU) e, por consequéncia, a figura de seu Pré-Reitor.

Apesar de, no inicio, nao dispor da estrutura funcional para fazer frente as
necessidades inerentes as suas atividades, aos poucos, e de modo a atender a
legislagdo vigente e também aos anseios, tanto da Universidade como da
sociedade, essa Pré-Reitoria iniciou um processo de estruturagdo mais efetivo com
a criacéo, em 1999, de duas diretorias: a Diretoria Técnica de Ac¢ao Cultural, voltada
para a area cultural e de eventos e a Diretoria Técnica Académica (DIRACAD),

ligada a area académica e atividades de extenséao.
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1.3.2 Objetivos e Atividades Desenvolvidas pela DIRACAD

A Diretoria Técnica Académica tem como finalidade, dentre outras
atribuicbes, atender aos seguintes colegiados: Camara de Cursos de Extensso,
Comissao de Avaliagido de Ntcleos de Apoio as Atividades de Cultura e Extenséo
Universitaria (NACEs) e Comiss&es de Cultura e Extens3o Universitarias (CCEXx).

Fazem parte da rotina de trabalho desta Diretoria, a coleta de dados das
Unidades de Ensino e Pesquisa, Orgdos Complementares e de Integracdo, para a
edicdo do Anuario Estatistico da USP e para a Avaliagdo Institucional da
Universidade, cabendo-lhe ainda assessorar estas unidades, no fornecimento de
informagbes sobre os procedimentos a serem observados para a proposta de
criagao de cursos, de atividades de extensdo ou quaisquer outras dividas relativas
as matérias em questdo, fornecer informacbes sobre a criagdo e adequado
desenvolvimento das atividades dos NACEs, informactes estas baseadas nas
legislacdes vigentes, bem como atendimento & comunidade interna e externa a

Universidade.

1.3.3 Dificuldades Enfrentadas

Desde a criagdo da DIRACAD até meados de 2002, a legislacdo que
regulamentava as atividades no &mbito da cultura e extensido nao era
suficientemente clara @ completa. De modo a superar esses problemas, o Conselho
de Cultura e Extenséo Universitaria (CoCEx) constituiu um Grupo de Trabalho (GT)
com a finalidade de discutir e propor uma legislacdo que suprisse essas deficiéncias
€, ao mesmo tempo, valorizasse as atividades de cultura e extensdo, até entdo
relegadas a segundo plano.

O estudo e as propostas formuladas pelo GT foram fundamentais para a
elaboragao do texto final da Resolugédo CoCEXx n.° 4940, de 26.06.2002, que baixou
0 Regimento da Cultura e Extens@o Universitaria, definindo e regulamentando as
atividades de cultura e extensao universitaria, dentre elas, a formacéo profissional,
englobando: Residéncia, Pratica Profissionalizante e Programa de Atualizagéo e
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educagéo continuada, a saber: Curso de Especializagéo, Curso de Aperfeicoamento,
Curso de Atualizag&o e Curso de Difusdo.

Considerando o disposto no Regimento de Cultura e Extenséo Universitaria
e a necessidade de regulamentacao especifica, em margco e setembro de 2003
foram baixadas, respectivamente, as Resolugdes CoCEx n® 5008 e 5072 que
regulamentaram e estabeleceram normas para as atividades e os Cursos de
Extensao Universitaria da Universidade de Sao Paulo.

A partir destas regulamentagées, os funcionarios da DIRACAD passaram a
demandar um tempo muito maior na analise dos cursos propostos, tendo em vista os

varios e novos aspectos normativos a serem avaliados.

1.3.4 A Busca por Solugodes

Com o intuito de manter cadastro de todos os cursos solicitados pelas
unidades da USP, assim como agilizar a obtencédo desses dados em tempo real, a
Cémara de Cursos de Extensado sugeriu o desenvolvimento de um sistema de
tnformatica, denominado Apolo, que comportasse essas informagdes. Este sistema
foi desenvolvido por uma empresa terceirizada, sob gerenciamento do
Departamento de informatica da Reitoria (DI) do ano de 2003 até junho de 2007,
quando entéo, passou a ser de total responsabilidade e desenvolvimento do DI.

Paralelamente, a Diretoria percebeu a necessidade de desenvolver palestras
e treinamentos voltados aos profissionais da area académica da USP, no sentido de
capacita-los a atender os requisitos relativos ao conjunto da legislagdo que
regulamentavam a criagdo dos cursos e atividades de extensao a cargo da PRCEU.

Esperava-se gue, com o conhecimento adquirido, esses profissionais
pudessem alimentar adequadamente o banco de dados do sistema, de maneira que
as informacdes ali cadastradas estivessem de acordo com as normas internas da
Universidade, bem como com as legislagdes pertinentes. O treinamento objetivava,
também, fornecer conhecimentos basicos acerca das praticas de informatica
necessarias a utilizacao do Sistema Apolo.

A partir do ano de 2006 observou-se, através de dados e fatos devidamente

registrados e validados, que as melhorias iniciais, advindas das palestras e dos
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treinamentos realizados anteriormente, ndo estavam mais condizentes com as
necessidades e expectativas da DIRACAD, razdo que motivou este estudo de caso.

1.4 METODOLOGIA DE ESTUDO

Inicialmente, realizou-se a descrigdo da estrutura atual do processo de
treinamento da DIRACAD, apresentando-se aspectos inerentes ao planejamento,
realizagdo, periodicidade, locais, profissionais envolvidos, infra-estrutura local
necessaria e, finalmente, composi¢éo do corpo de treinandos.

Em seguida, foi apresentado o Servigo de Atendimento aos Usuarios do
Sistema Apolo (SAUSA), o Setor de Analise de Propostas de Cursos e a Camara de
Cursos de Extensdo. Estes setores detém uma rica fonte de informagbes que
permitem levantar, agrupar e analisar dados que subsidiem esta proposta, para a
reformulacéo da metodologia de treinamento atualmente vigente na DIRACAD.

Posteriormente, levantou-se, junto aos usuarios do Sistema Apolo, através
de pesquisas e entrevistas estruturadas, quais as principais dificuldades
enfrentadas, quanto a: a) legislagdo;, b) cadastros financeiros e de cursos; c)
propostas de convénio; d) légica de funcionamento do software; e) relatério final; f)
praticas de informatica.

De posse dos dados coletados, pretendeu-se elaborar um diagnostico que
possibilitasse detectar indicios que, de certa forma, ocasionavam: atrasos,
retrabalhos, reclamagdes, custos administrativos, consequentemente, seus
prejuizos, permitindo uma analise mais profunda, na busca da identificagdo das reais
necessidades dos usuarios. Para isto, foram utilizadas ferramentas da qualidade, a
fim de detectar as possiveis falhas do processo que colaboravam para o resultado
n&o satisfatério dos treinamentos realizados até entdo.

Conhecidas as possiveis causas, o passo seguinte foi a elaboragdo da
proposta, objeto deste estudo, que teria como “metas base”:

e atender as principais necessidades e desejos dos usuarios do Sistema

Apolo; e
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e assegurar que no novo processo de ftreinamento, fosse possivel
selecionar dois representantes de cada unidade, devidamente
capacitados, com o objetivo de que estes fossem, a principio, agentes

multiplicadores em suas bases.

A partir dai, foram propostas agfes especificas, fundamentadas em
conceitos teéricos amplamente validados, que visavam assegurar a melhoria do
processo de treinamento como um todo.

Finalizada a proposta de reformulagdo foram aplicadas, em termos praticos,
as a¢des de melhoria sugeridas.

Em seguida, fez-se necessario proceder a um acompanhamento dos
treinandos por um periodo de, no minimo, 30 dias, no intuito de obter destes,
informagbes que permitissem pontuar os resultados obtidos no freinamento

realizado.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado em sete capitulos.

O primeiro deles trata da introdug&o do assunto a ser abordado, incluindo a
contextualizacdc da Diretoria Técnica Académica, ou seja, seu histérico, seus
objetivos e atividades, bem como as dificuldades enfrentadas e a respectiva busca
por solugdes. Em seguida, & proposto o tema e as justificativas que o norteiam, os
objetivos e metodologias adotadas, finalizando com a apresentagéo da estrutura do
trabalho.

No segundo capitulo, realiza-se uma revisdo da literatura acerca dos
conceitos, metodos e ferramentas € normas da qualidade que podem ser aplicados
ao processo de treinamento visando, com isso, sua melhoria continua.

O terceiro capitulo detalha a metodologia do processo de treinamento,
utilizada pela DIRACAD até entéo.

Ja o quarto capitulo, apresenta toda a fundamentagio da proposta baseada
na coleta de dados realizada junto aos setores envolvidos, fomentando desta forma,
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um diagnéstico do processo atual, cujo objetivo é detectar as causas raizes dos
problemas levantados.

No quinto capitulo elabora-se a proposta de reformulagéo dos treinamentos,
atraveés da sugestdo de metodologias especificas baseadas em conceitos teéricos
amplamente reconhecidos no meio académico, visando com isso, garantir a
melhoria do processo de treinamento.

O sexto capitulo destina-se a apresentar a aplicagédo pratica da presente
proposta bem como as conclusdes tiradas ao longo da realizagéo deste trabalho.

Finalmente, no Uultimo capitulo, relaciona-se © material que serviu de

referéncia para este estudo.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 CONCEITUANDO O TERMO TREINAMENTO

E de suma importancia, dentro do contexto deste estudo, entender o que
significam os termos treinar/treinamento.

Boog (1999) ensina que a palavra treinar tem sua origem do latim trahére,
significando trazer/levar a fazer algo.

De acordo com Ferreira (1999, p. 1995) treinar significa “[...] 2. Tornar apto,
destro, capaz, para determinada tarefa ou atividade; habilitar, adestrar [...]. 3.
Exercitar, praticar]...]".

Para os efeitos da ABNT NBR ISO 10015 (2001), trata-se do processo para
desenvolver e prover conhecimento, habilidades e comportamentos para atender
requisitos.

Campos (2004) refere-se a treinamento como sendo a aplicacdo pratica do
conhecimento adquirido no local de trabalho.

Segundo Boog (1999, p.127): ‘[...] usando métodos mais ou menos
sistematicos, levar alguém a ser capaz de fazer algo que ele nunca fez antes e fazé-
lo sem a assisténcia de quem ensina.”

E provavel que Campos (2004) seja o autor que melhor defina o termo
treinamento. Isto porque somente através da aplicacdo pratica do conhecimento
tedrico € que se interioriza de fato o aprendizado, consequentemente, ocorrem as
mudancas comportamentais tdo necessarias a sobrevivéncia e competitividade das

organizagdes.

2.2 DECISOES BASEADAS EM DADOS E FATOS

Qualquer esforgo sério no sentido de se buscar alcancar a Qualidade Total

dentro de uma organizagdo deve estar alicergado sob a premissa de que as
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decisdes s6 devem ser tomadas se estiverem adequadamente fundamentadas em
dados e fatos.

A ABNT NBR ISO 10015 (2001) salienta a importincia de se terem
registradas a anélise das necessidades da organizacdo, assim como, as questdes
relacionadas as competéncias requeridas a cada atividade antes de iniciar-se um

processo de treinamento.

Para ¢ funcionamento adequado da Qualidade Total, o subjetivo deve ser
abolido e substituido pelo objetivo, fundamentado em fatos e dados
numéricos, em todos os setores da organizagdo. Os comentdrios vagos
devem ser substituidos por nimeros, tabelas e graficos, que servirdo de
base para as decisdes. (CALEGARE, 2005, p. 54)

ltikawa (2007), dentro do contexto do sistema de gestdo Seis Sigma, ensina
que € preciso haver uma mudanca cultural na organizagdo de forma que esta
metodologia possa ser implantada com sucesso. Dentre os resultados obtidos
mediante esta mudanga, destacam-se:

e tomada de decisdo baseada em fatos e dados;

» melhor definigao e priorizacéo dos problemas;

e processos antes abstratos tornam-se tangiveis e mensuraveis.

Para Campos (2004), quanto mais consubstanciado estiver o seu
planejamento, melhor ser4 o seu gerenciamento. O autor faz questéo de frisar que
nao existe substituto para o conhecimento.

Outro enfoque da relevancia de se estar fundamentado em fatos e dados diz
respeito ao processo de avaliagdo do treinamento. De acordo com Hamblin (1978),
os efeitos do treinamento nao podem ser determinados se nao houver conhecimento
acerca da situacéo anterior, uma vez que isto inviabilizaria uma comparagéo.

Como se pode observar € unanime entre os estudiosos e profissionais
envolvidos com a Qualidade Total referenciados por este estudo, que decisdes
devem ser tomadas apenas se houver uma idéia clara e real da situagao atual.

Neste sentido, buscam-se tomadas de decisGes assertivas em relacao as
fases que compordo a reestruturagéo do processo de treinamento, de forma a
alinha-lo com os objetivos almejados pelos envolvidos, possibilitando a otimizacao
da produtividade, dos prazos, do nivel de seguranga das informagées, do tempo de
resposta e, sobretudo, da utilizacao dos recursos pulblicos.
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2.3 FERRAMENTAS DA QUALIDADE NO DIAGNOSTICO DOS PROBLEMAS

Em vista da necessidade de melhoria nos resultados obtidos com os
treinamentos, e, de posse dos dados coletados, pretendeu-se diagnosticar, com o
auxilio das ferramentas da qualidade, as possiveis causas fundamentais
responsaveis pelos resultados nio satisfatérios observados até entio.

Iniciaimente, foram utilizadas ferramentas que auxiliaram na detecgao,

observagéo e exame do problema, bem como, na elaboragdo de um plano de agéo.

2.3.1 Tempestade de |déias {Brainstorming)

A ferramenta denominada tempestade de idéias (Brainstorming), apesar de
ser de simples aplica¢do, permite levantar um conjunto de informacdes a partir do
pensamento de cada componente de uma equipe. Esta ferramenta pode ser usada
por qualquer equipe que busque obter opinides e informagdes de um conjunto de
pessoas.

Muitas vezes, fatores humanos, como timidez e receios pessoais, dificultam
a participacéo e exposicdo dos pensamentos e idéias de um grupo. Neste sentido, o
Brainstorming permite estimular e facilitar a proposicdo de idéias sem considerar
preconceitos de quaiquer forma ou natureza.

Segundo Dellaretti Filho (1996), Brainstorming € uma técnica cujo propésito
€ produzir uma grande quantidade de idéias que possam ajudar no desenvolvimento
de um tema. Ela estimula a criatividade, separando a geracgdo de idéias da sua
avaliagdo e da sua organizagdo. Nao se trata de uma geragdo convencional de
idéias, pois suprimi a tendéncia comum que as pessoas tém de criticar ou rejeitar
idéias precipitadamente.

“Brainstorming significa tempestade de idéias, ou seja, pensamentos e idéias
que cada membro de um grupo de discussdo expbe sem restrigbes e
democraticamente.” (MIGUEL, 2001, p. 141).

O Brainstorming possui, segundo Cierco et al. (2003), uma variagdo
conhecida como Brainwriting ou Brainstorming fechado. O que o difere do método
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tradicional é a exposicao das opinides e idéias apresentadas por escrito, o que reduz

o risco de ocorréncia de criticas e inibi¢cdes.

2.3.2 Grafico de Pareto

A idéia basica do Grafico de Pareto, segundo Cierco et al. (2003), surgiu a
partir do principio de Pareto, cuja origem se deu a partir de um estudo realizado por
este economista italiano do século XIX. Este estudo referia-se a desigualdade na
distribui¢do de riquezas, nele Pareto pode concluir que 20% da populagao detinha
80% da riqueza, enquanto o restante possuia apenas 20%. Esta relagédo ficou
conhecida como a regra dos 80/20.

O Grafico de Pareto esta para a melhoria da qualidade assim como o
cadastro da proposta de curso estd para a aprovagdo do mesmo na instancia
competente. Ambos envolvem pesquisar os muitos casos gue requerem tratamento
e escolher os que exigem atencao mais urgente.

Este grafico deve ser usado quando ha a necessidade de se ressaltar a
importancia relativa entre varios problemas ou situagdes, no sentido de:

* identificar, entre varios problemas, os mais significativos de um processo;

+ escolher um ponto de partida para a solugdo de um problema;

e avaliar o comportamento de um problema, analisando os dados antes e

depois;

e separar os “poucos vitais” dos “muitos triviais” quando o nimero de itens

para analise for elevado.

Miguel (2001) define Grafico de Pareto como sendo uma ferramenta utilizada
na determinacao das prioridades para a resolugcao de problemas. Segundo o autor,

consiste em organizar os dados por ordem de importancia.

O Grafico de Pareto é um grafico de barras verticais que dispbe a
informagao de forma a tornar evidente e visual a priorizagio de femas. A
informagdo assim disposta também permite o estabelecimento de metas
numericas viaveis de serem alcangadas. (WERKEMA, 1995, p.75)
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Figura 1 - Grafico de Pareto - Tipos de Defeitos de Lentes

Fonte: (WERKEMA, 1995, p.78)
2.3.3 5W1H

Trata-se de uma ferramenta utilizada para planejar a implementacéo de uma
solugcéo. Este planejamento (plano de agéo) deve ser elaborado em resposta as

seguintes questdes:

O QUE sera feito (“what”).

QUANDO sera feito (“when”).

QUEM fara (“who”).

ONDE sera feito (“where”).

POR QUE sera feito ("why").

COMO sera feito {“how”). (WERKEMA, 1995, p.292)



Tabela 1 - Limpeza de Locais de Trabalho: 5W1H

ONDE 0 QUE QUEM POR QUE COMO QUANDO
Varrer e Para retirar Com
jogar o lixo a sujeira do vassoura e eN: zgia;:t:
em lixeira chao pa :
Escritorio D. Maria p
Tirar o pd Chrelipeluy Com panoc e L
d i i 0s moveis No inicio do |
08 moveis com lustra g
e lustra-los P 5o moveis Expedignte
aparéncia
. Para tirar a As 6% feiras
. Limpar Sr. L Com flanela -
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Maquina de  C3vacos e mzr?t:ear a Com Diariamente,
Us?na em coloca-los  Sr. Pinheiro AaaliTa e vassourinha de horaem
9 em latas Ioca?lim e epa hora
apropriadas P

Fonte: (CALEGARE, 2005, p.89)

Dellaretti Filho (1996) acrescenta um segundo “H” a ferramenta, denominado

pelo autor de “How much”, algo como: quanto custa?
De acordo com Cierco et al. (2003) ha uma variagdo desta ferramenta no

mercado, intitulada 5W3H, em que o terceiro “H” corresponde a “How many”, ou

seja, quantos?
O 5W1H é utilizado para garantir que a implementagdo e acompanhamento

da execugéo de uma agao estejam conforme o que foi planejado.
Campos (2004) recomenda que este plano de agdo seja discutido e

aprovado pela chefia, uma vez que pode envolver investimentos.

2.3.4 Outros Graficos

Os graficos sdo instrumentos utilizados para visualizar dados numéricos,

facilitando o entendimento e significado dos numeros. Permitem analise de
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caracteristicas e tendéncias de processos ou avaliacdo de situagbes como
oportunidades de meihoria ou solugao de problemas.

Séao instrumentos de suma importancia, uma vez que permitem analisar as
tendéncias e sequéncias e fazer comparagbes entre duas variaveis, além de
tornarem mais evidentes e compreensiveis as apresentacdes de dados.

Os graficos atraem a atengéo das pessoas que os visualizam e faz com que
elas se sintam familiarizadas com o assunto.

Além de visual, o que torna a informagé&o mais facil de ser relembrada, ajuda
na identificagdo de tendéncias, padrées e outras caracteristicas, assim como,
possibilita a revelagdo de fatos n&o aparentes e relagbes ndo reconhecidas
previamente.

A exemplo, sado apresentados nesta secao:

o (Grafico de Controle.

+ Histograma.

Werkema (1995) ensina que para monitorar a variabilidade, e, para avaliar a
estabilidade de um processo, deve-se utilizar o Gréafico de Controle, que permite a
visualizagéo do processo no sentido de se detectar se 0 mesmo esta ou ndo sob

controle estatistico.

FontosFora doLimite de Controle

Linha Superior de
= Controle

Linha Média ou Certral

I » Linha Inferior de Cortrole

Figura 2 - Grafico de Controle
Fonte: Adaptado de Cierco et al. (2003)
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O histograma é uma ferramenta estatistica que fornece o0 quéo frequente
um determinado valor ou uma classe de valores ocorre em um grupo de
dados. Consiste num grafice de barra, cu seja, uma representagdo grafica
de uma distribuicdo de frequéncias por meio de barras no eixo horizontal,
onde a largura da barra representa um dado intervalo de classe da variavel,
e a altura no eixo vertical representa a frequéncia de ocorréncia. (MIGUEL
2001, p. 141-142).
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Figura 3 - Tipos de Histogramas
Fonte: {CORAIOLA, 2001, p. 98)

2.3.5 Casa da Qualidade

No intuito de se ouvir a voz do cliente e assim, tomar as agées necessarias a
satisfagdo de suas necessidades e desejos, faz-se necessaria a elaboragéo da Casa

da Qualidade, uma ferramenta especifica para este fim.

A “Casa da Qualidade” € uma matriz que relaciona os requisitos desejados
pelo cliente (conhecidos como os “0 qués™) com as caracteristicas ou
especificacbes de projetos que sejam mensuraveis, necessarias para
satisfazer os requisitos dos clientes (conhecidos como 03 “comos’).
{MIGUEL, 2001, p. 183)
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Cierco et al. (2003) salienta que a elaboragdo da Casa da Qualidade é o
resultado da fase de planejamento do produto. Neste estudo, entende-se por
produto a remodelagem do treinamento realizado pela DIRACAD.

Metriz de
Correlsgéo
?’
°
4
g Requistos
15 do Produto
1 2 5 3
“
2
0
=
o 3 Comparagéo
2 |Requistos dos | | 5, . :
o ) 8 Wetriz te Correlagdes coma
Clientes C -
=] o Concorréncia
) c
<
il
Q
v}
E
.E 6
g Quantificagdo dos Requisttos do
=3 Produta

Figura 4 - Modelo da Casa da Qualidade
Fonte: (GUINTA; PRAIZLER, 1993 apud CIERCO et al., 2003, p. 122)

Na defini¢do de Eureka e Ryan (1992) a denominagéo Casa da Qualidade
se deve ao fato da matriz que a compde se parecer com uma construgdo com
telhado. E utilizada para detectar necessidades do cliente, requisitos do projeto,
objetivos e avaliagbes da competitividade do produto. Trata-se da matriz de
planejamento do produto.

Realizado o Brainsforming com os integrantes da DIRACAD para definir
quais itens, na opiniao deles, contribuiria para a melhoria dos treinamentos

oferecidos aos usuarios do Sistema Apolo, foram apurados os seguintes quesitos:
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o O instrutor deve ter desenvoltura e habilidades no trato com pessoas,
assim como dominio do conteldo a ser abordado. Aliado a isso, é
primordial para o preparo do contetido de sua apresenta¢ao, conhecer 0
nivel de habilidade dos treinandos, assim como o nivel e a area em que
estes encontram mais dificuldades.

e A infra-estrutura do local do treinamento deve contar com iluminagao
adequada e apropriada para eventual [eitura do material de apoio (roteiro,
livros, caderno para anotagdes) distribuido aos participantes, o mobiliario
deve ser adequado no sentido de comportar espago para estes materiais.
A sala deve contar com microcomputadores, com programas e acesso a
rede mundial de computadores, requisitos necessarios para a parte
pratica do treinamento, assim como equipamentos de audio-visual para
apoio ao instrutor.

e O conteldo a ser abordado deve incluir legislagao, parte financeira,
conveénio, relatérios e, o principal, que é o exercicio pratico, para isto, se

faz necessario acessar o Sistema Apolo.

A elaboracao da Casa da Qualidade para a proposta de reformulacio dos
treinamentos oferecidos pela DIRACAD aos profissionais da area académica dos
cursos e atividades de extens3o, levou em conta os requisitos do cliente, apontados
no Brainstorming. A seguir € possivel visualizar, em detalhes, a Casa da Qualidade

elaborada para o fim anteriormente mencionado.
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A DIRACAD necessita que na reformulagio do treinamento oferecido aos usurios do Sisterna Apalo, o instrutor tenha dominio do conteddo a ser transmitido, enfatiza a disponibifizagio
de microcomputader £ programas eficientes com acesso 3 rede mundial de computaderes no local em que se dara o treinamento, bem como a aplicaglio de exerckio prético aos
participantes. Para tanio, hd qua se levar em conta a qualificagic do fnstrutor, 2 metodologia a ser aplicada e, prindpaimente, conhecer as habifidades e dificuldades dos treinandos,

Matriz de correfagdo: Matriz de relagio e pesos: * Valor (Ordem de Importancia).
® Fortemente positiva ® Relagioforte ... ... Pesod 5§ - O mais importante de todos
O Positiva O Relagdo moderada ... Peso 3 4 - Menos importante que 5
% Negatha A Relaciofraca.. . .Peso1l 3- Menos importante que 4
|_# Fortemente negativa 2 - Menos importante que 3
1- O mencs importante de todes

Figura 5 - A Casa da Qualidade e a Voz do Cliente
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2.4 EXECUGAO DO PLANO DE AGAO PARA OS TREINAMENTOS

“Para obter Qualidade é preciso treinar, treinar e continuar treinando”

W. E. Deming

2.4.1 ABNT NBR ISO 10015 (2001) — Gestdo da Qualidade — Diretrizes

para o Treinamento

Apesar de publicada no Brasil pela ABNT desde 2001, € grande o nimero

de pessoas e empresas que desconhecem a Norma ISO 10015 - Gestao da

qualidade — diretrizes para treinamento, criada para melhor compreenséo dos
requisitos da ABNT NBR ISO 2001 (2000), referente a treinramento.

O texto desta norma é sintetizado de forma clara e bem objetiva, o que

favorece a compreensao de seus requisitos, tanto para ado¢éo completa ou como

fonte de referéncia na redagéo de procedimentos de treinamento, conforme breves

comentarios dos capitulos apresentados a seguir.

O capitulo 0 contém aspectos relativos a principios da gestdo da
qualidade e a importancia das organizagbes em freinar seus
empregados, fornecendo indicagdes de aplicagdo, bem como reforgando
sua utilidade para prover orientacdo a interpretacéo de referéncias de
treinamento e educacdo nas normas da familia ISO 9000. Aborda ainda,
a possibilidade de andlise das competéncias, a partir das exigéncias de
melhoria continua para fazer frente a competitividade e orienta no sentido
de se identificar e analisar as necessidades, projetar e planejar, executar,
avaliar e monitorar, methorando assim, o processo de treinamento.

O capitulo 1, reforga o objetivo da norma no provimento de diretrizes para
o desenvolvimento, implementagdo, manutencdo e melhoria das
estratégias e dos métodos de treinamento que afetem a qualidade dos
produtos.

O capitulo 2 faz referéncia 8 ABNT NBR ISO 8402, revisada como ABNT
NBR ISO 9000 (2005).
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¢ O capitulo 3 define os termos “competéncia” e “treinamento”, entretanto,
faltam as expressdes “habilidade” e “educacgdo”, que s&0 de interesse
dos usuarios.

e No capitulo 4 sao descritos os quatro estagios para a implementagao e
desenvolvimento de um processo de treinamento planejado e sistematico
gue pode contribuir para que os resultados da organizagac sejam
atingidos. Os estagios sao:

O levantamento das necessidades e compreende: 1) definicio das necessidades
da organiza¢ao; 2) definicdo e analise dos requisitos de competéncia; 3) analise
critica das competéncias, 4) definicho das lacunas de competéncia; 5)
identificagdo de solugbes para eliminar iacunas de competéncia; 6) definicao da
especificacao das necessidades de treinamento.

O estagio seguinte refere-se ao projeto e planejamento do treinamento e
descreve o processo de criagdo do programa, incluindo a identificacao de
restricbes a realizagdo do treinamento, a determinagao dos métodos didatico-
pedagdgicos possiveis, a especificacdo de um programa e finalmente diretrizes a
selecao do fornecedor do treinamento.

A execucgao do treinamento é tratada no estagio 3, € bastante simples e aborda
as atividades de apoio antes, durante e depois do treinamento, objetivando
municiar todas as partes com informagdes e recursos, acompanhar a atividade
durante o treinamento e apoio ac final através de recebimento de informagées
dos participantes e do instrutor.

No estagio 4, relativa a avaliagao dos resultados, a ABNT NBR ISO 10015 (2001)
orienta as organizacdes a executar: a) avaliagdo a curto prazo, que possa ser
aplicada prova tedrica ou pratica e até ambas; b) avaliagéo a longo prazo, em
que o0s critérios devem se basear sobre os resultados em termos de
produtividade ou desempenho no trabalho, para determinar se ambos os
objetivos da organizagdo e do treinamento foram alcangados, ou seja, se o
treinamento foi eficaz.

e O capitulo 5 trata do monitoramento e melhoria do processo de
treinamento. Recomenda, sempre que possivel, a ado¢ac de pessoal
independente. O objetivo & verificar se o processo de treinamento esta
devidamente gerenciado e implementado de forma a comprovar sua

eficacia em alcangar os requisitos do treinamento da organizagao.
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Apdés o monitoramento, um parecer em termos de validacao deve ser

emitido para aprovar ou recomendar agdes para melhoria.

2.4.2 Programacao Neurolinguistica

Segundo o enfoque da Programacao Neurclinguistica (PNL), amplamente
discutida ao longo da obra de O'Connor e Seymour (1996), a fase de planejamento
dos treinamentos constitui-se de itens tais como: arrumagéo do local, preparagao do
treinador em relagdo a sua tarefa, objetivos em termos de conhecimentos,
habilidades e atitudes a serem ensinadas, preparacao de materiais e apresentacgdes,
definicao do tipo de ambiente que se pretende criar, etc.

Finalizada esta etapa, inicia-se a a¢ao de treinar em si e nesta fase € muito
importante lembrar que:

“As pessoas interagem numa complexa danga de comunicagdo, algumas
vezes uma pessoa conduzindo, algumas vezes outra” (O'CONNOR;
SEYMOUR, 1896, p. 131)

Partindo desta afirmacdo, observa-se que num ambiente de treinamento
coexistem diferentes tipos de pessoas, com diferentes personalidades, diferentes
estados de espirito e também com diferentes opinides. Contudo, cabe ao treinador
lidar da melhor maneira possivel com toda essa diversidade. Para tanto, a PNL
oferece alguns recursos que funcionam como importantes instrumentos facilitadores
nas maos dos treinadores. Entre elas, vale salientar:

¢ Descricdo multipla: trata-se da capacidade de enxergar sob diferentes

pontos de vista, como por exemplo, o da empresa, o do treinando, o do
treinador e o imparcial.

e Criar e manter empatia (rapporf} com o grupc: O’'Connor e Seymour

(1995) ensinam que quando duas ou mais pessoas mantém uma relagao
de confianga e compreenséo, elas entdo estabeleceram o que se chama
rapport. O treinador deve despertar reacdes positivas em seus

treinandos, de modo a provocar a empatia.
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Congruéncia pessoal. o treinador deve estar realmente envoivido com o
treinamento ministrado e seu comportamento pessoal deve demonstrar
iss0. A mensagem que esta sendo transmitida por ele também deve estar
refletida em suas agbes diarias. E, finalmente, deve existir o que os
autores chamam de alinhamento pessoal, ou seja, todas as formas de
comunicagéo do treinador, fais como: palavras, tons de voz, gestos, etc.,
devem estar inter-relacionados de maneira harménica.

Estabelecer e acompanhar os objetivos: como dito anteriormente, é na
fase de planejamento que os objetivos de um treinamento séo
delineados. Contudo, o treinador devera usar de seu “jogo de cintura”
para adaptar-se, de forma flexivel, as mudangas repentinas que poderao
acontecer no decorrer do treinamento.

Manter o proprio estado de recursos: o sucesso de um treinamento esta
intimamente ligado ac estado emocional do treinador. Desta forma,
ansiedade, nervosismo, inquietacdo em excesso devem ser trabalhados
de modo a serem reduzidos a um estado de pouca excitagdo, necessario
ao bom andamento do treinamento. Criar e manter estados de recursos,
mesmo diante de situagdes desafiadoras, sdo de suma importancia ao
sucesso de um programa de treinamento.

Criar, nos participantes, estados de aprendizagem com inumeros
recursos. o treinador tem a capacidade de evocar em seus ouvintes um
estado de aprendizagem que favoreca a absorgéo do contelido que esta
sendo apresentado, principalmente se ele dominar o assunto sobre o
qual discorrera. Funciona, mais ou menos, da mesma forma como
guando se esta aprendendo a dirigir. O motorista novato, preocupado
com todos os procedimentos necessarios a conducao do veiculo nao
consegue prestar atencado aos detalhes que se apresentam a ele fora do
carro. Sua mente consciente esta totalmente ocupada com os ‘“tais
procedimentos”. Contudo, decorridos alguns meses, este mesmo
motorista passa a dirigir tAo naturalmente que nem nota mais como faz
para passar as marchas ou olhar os trés espelhos ac mesmo tempo. Isso
significa que todo esse conhecimento, agora, encontra-se alocado em
sua mente inconsciente e ele pode usar o seu consciente para prestar

atengdo em coisas gue antes passavam despercebidas. De maneira
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semelhante ocorre com o treinamento. O treinador que conhece muito
bem o assunto que esta treinando, passara esse conhecimento para sua
mente inconsciente, consequentemente podera utilizar todo seu
consciente para tornar o treinamento muito mais atraente e dinadmico.
Sendo assim, ele podera dedicar-se mais a observar tudo o que acontece
a sua volta e utilizar-se das técnicas da PNL em favor do sucesso do
treinamento. Existem dois tipos de aprendizagem:
» aprendizagem consciente: é aquela em que as pessoas estdo com sua atengéo
consciente voltada para a compreensao do assunto que esta em pauta;
» aprendizagem inconsciente: € aquela em que as pessoas absorvem sem
perceber, conscientemente, que estdo aprendendo e € tdo importante quanto o

gue se aprende conscientemente.
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3 METODOLOGIA ATUAL DO PROCESSO DE TREINAMENTO

3.1 LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES DE TREINAMENTO

O processo de treinamento dos profissionais da area académica da USP é
motivado a partir da constatacao dos seguintes casos:

* introducao de alteragdes e atualizagdes da estrutura do Sistema Apolo;

e introducdo de alteragbes e atualizagbes das legislagdes pertinentes aos

Cursos;

* introducédo de novas tecnologias;

* necessidade de reciclagem de usuarios esporadicos do Sistema Apolo;

e elevada participa¢éo de novos usuarios;

e apuragdes levantadas pelo Setor de Atendimento ao Usuario e Setor de

Analise.

3.2 FORMATO DO TREINAMENTO

As necessidades levantadas junto aos setores envolvidos sdo reunidas e
levadas a apreciacao do Departamento de Informatica da Reitoria para a analise da
viabilidade técnica. Esse procedimento é tratado com maior, menor ou mesmo sem
formalidade dependendo do nivel de complexidade do problema apresentado.

Os processos de treinamento nao possuem cronogramas formais e séo
programados de acordo com as necessidades detectadas pelas partes envolvidas
(unidades de ensino, DIRACAD, Cémara, Setor de Atendimento, etc.).

Os responsaveis pelos treinamentos, ou seja, o Diretor da DIRACAD e os
Diretores ou Chefes de Departamento das unidades de ensino solicitam o
agendamento de treinamentos que podem ser especificos para um ou para um

grupo de funcionarios da area académica.
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Para a realizagdao dos treinamentos, a infra-estrutura minima deve ser
composta de: uma sala com microcomputadores conectados a internet, recursos
multimidia e lousa, embora em alguns casos, ndo haja a disponibilidade de
microcomputadores, ocasido esta, em que o treinamento transcorre de forma
meramente expositiva, excluindo-se todos os exercicios praticos.

Os treinamentos séo basicamente divididos em: apresentacao, simulagdo de
cadastro de curso no sistema e espaco para davidas. As explicagbes sao objetos
presentes nas trés etapas anteriores.

Inicia-se o processo com um breve histérico de apresentagao da PRCEU, da
Legislacdo e do Sistema Apolo. Nesta etapa divulga-se quem s3o os membros da
equipe da DIRACAD e quais sdo suas atribuicbes dentro do grupo: quem sdo os
responsaveis pelo suporte ao usuario do Sistema Apolo e quem sao os incumbidos
da analise dos processos e assim sendo, podem ajudar nas dividas quanto as
Resolugdes do CoCEx. Nesse momento, sdo disponibilizados aos participantes os
telefones e os enderegos eletronicos da equipe da DIRACAD para esclarecimento
de duvidas.

Em seguida, elucida-se como gerenciar um curso, como gerenciar a
inscricao/matricula e como proceder para solicitar e emitir o certificado. Os
treinandos recebem um roteiro para cadastro de cursos, alunos e pedido de
certificados no Apolo, uma lista de checagem de montagem de um curso e de seu
relatério final bem como uma coletanea de Resolugdes que os auxiliem tanto
durante o treinamento quanto em seu trabalho diario.

A seguir, procura-se identificar, por intermédio de algumas perguntas, o grau
de envolvimento das pessoas com o sistema e com a informéatica. Esse passo
determina o rumo que norteara o treinamento, ou seja, se havera necessidade de
atengéo especial em pontos menos relevantes como nogées basicas de informatica,
se alguns passos serdo desnecessarios, haja vista seu dominio prévio pelos
participantes, se havera necessidade de explicacdes que nao estavam planejadas,
etc.

Com o roteiro em maos, explica-se o funcionamento basico do Sistema
Apolo, apresentando-se um pouco de seu histérico. Dentre as diversas informacgdes
fornecidas, & destacado que atualmente o Apolo € um sistema corporativo que por
estar integrado aos outros sistemas da Universidade e contar com uma nova

diagramagéo, tornou-se um sistema mais amigavel, ou seja, de facil utilizagao.
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Neste ponto enfatiza-se a necessidade dos participantes livrarem-se de
quaisquer preconceitos para com o uso do sistema, visto que tal atitude, néo raras
vezes, dificulta o trato com ele.

Finalizadas as devidas apresentagdes, € realizada uma simulagdo do
cadastro de um curso no sistema. Geralmente, os usuarios fazem esse cadastro
individualmente, acompanhando as respectivas explica¢des de forma a exercitar o
que esta sendo visto. Este cadastro “teste” é realizado no Sirius, um servidor de
homologagao, ou seja, uma “copia” do Sistema Apolo real.

Nao havendo disponibilidade de microcomputadores para 0s$ usuarios
acompanharem o treinamento, este & realizado de maneira meramente explicativa
através de projecOes utilizando-se equipamentc multimidia, imprescindivel nesse
caso em que nao ha a possibilidade de realizar o exercicio pratico.

Por uma questao de praticidade, inicia-se a proxima fase de explicagdes
pela simulagdc do cadastro de uma ou mais disciplinas, uma vez que essas
disciplinas, ac serem criadas, permanecem disponiveis para qualquer curso, nao
havendo a necessidade de cria-las mais de uma vez.

Em seguida, o usuario inicia a criagéo do curso, cadastrando as informagdes
minimas necessarias que possam identifica-lo. Salienta-se, nesse ponto, a
importdncia de selecionar corretamente a “natureza” do curso, visto que nao sera
possivel altera-la posteriormente. De maneira semelhante, mostra-se imprescindivel
o asseio com o titulo do curso, uma vez que sua alteragao pode gerar algum tipo de
conflito no sistema. Ressalta-se ainda, nao indicar a natureza no titulo do curso para
que os relatérios sejam impressos sem a duplicagao dessa informagao.

Com o curso crtado, preenche-se seu programa, incluindo, nesse momento,
as disciplinas criadas anteriormente, além de estipular a carga horaria do referido
curso. Cria-se entdo, a edicdo de um curso, dando-se énfase ao formulario principal
do cadastro da edi¢ao, discriminando-se o que $a0 cada um dos campos e como
devem ser preenchidos. Orienta-se também o preenchimento dos responsaveis, co-
participantes e a anexag¢ao de arquivos, s6 entdo, explica-se o funcionamento do
item “turmas”, mostrando como devem ser oferecidas as vagas nas disciplinas e

como informar os dias e horarios de oferecimento, bem como os ministrantes.
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Na sequéncia, de forma a demonstrar o resultado de gue foi cadastrado até
entao, apresenta-se a tela de relatérios da edigdo, onde é gerado o formulario
“Caracterizagdo  Académica’. O passo seguinte ¢  solicitar a
aprovacdo/homologagéo, que € uma maneira do sistema proporcionar uma Gitima
oportunidade de checagem do preenchimento do curso. Qutras duas checagens
possiveis s&o a geracdo do “Relatério de Caracterizagdo Académica” e o de
“Checagem de Aprovacao”.

Continuando, é esclarecido o funcionamento da rotina “gerenciar pessoas’,
enfatizando o cadastro de ‘“especialista externo”, sem a necessidade de se
aprofundar muito, até porque esse procedimento, de certa forma, é semelhante ac¢
de “gerenciar inscrigdo/matricula”, que sera alvo de maior atencéo.

Na orientagdo relativa a rotina “gerenciar inscrigao/matricula” é solicitado ao
usuario que este inclua um candidato no cadastro, aprovando sua inscrigdo, assim
como, matriculando-o no curso e disciplinas.

Ressalta-se nesta etapa que o procedimento de inscricdo e matricula deve
ser realizado preferencialmente antes do inicio do curso ou no maximo na data de
seu inicio, a fim de evitar o acimulo de trabalho e reduzir as margens de erros.

A orientagdo seguinte refere-se a insergdo das notas e frequéncias dos
alunos nas disciplinas, apés o que, é possivel solicitar os certificados dos aprovados.
Para tanto, o usuario € orientado a verificar com especial atengéo o local correto no
sistema em que sera realizada inclusdo dos nomes que deveréo ser cadastrados,
assim como, o procedimento para impressdo e consequente confirmagdo desta
rotina.

No transcorrer de todo o treinamento permite-se a intervengao das pessoas
para o esclarecimento de duvidas, e ao final da explanacdo de cada rotina de
gerenciamento procura-se identificar dificuidades apresentadas.

Finalizando, € aberto um espago para que os profissionais participantes
coloquem suas dlvidas e apresentem os problemas mais constantes que tém com o

sistema.
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4 COLETA DE DADOS E DIAGNOSTICO DO PROCESSO ATUAL

4.1 SETORES ENVOLVIDOS

4.1.1 Servigo de Atendimento aos Usuarios do Sistema Apolo

Encerrado ¢ treinamento os participantes retornam as suas unidades e ao
utilizarem o Sistema Apolo, caso ocorram duvidas ou problemas relacionados a
erros de cadastro, podem utilizar, para esclarecimento ou auxilio, SAUSA.

O Servico de Atendimento surgiu a partir do momento em que o volume de
ligacbes telefbnicas, relativas as questbes ligadas ao Sistema Apolo, cresceu
demasiadamente, prejudicando desta forma o trabalho diario dos servidores da
DIRACAD.

Os atendentes procuram orientar de maneira objetiva ¢ passo a passo de
como o usuario deve realizar o cadastro dos dados necessarios a elaboragéo da
proposta do curso/atividade de extensdo no Sistema Apolo, gerando o formulario
“Caracterizagdo Académica”, que, apds aprovacao pelo Conselho do Departamento
proponente, € encaminhado a CCEx da unidade para ser aprovada e encaminhada a
DIRACAD para: a) analise do Setor de Analise de Propostas de Cursos; e b)
aprovagado de mérito/homologacao da Camara de Cursos de Extensao.

Como o SAUSA nao realiza registro dos atendimentos, foram realizadas
entrevistas com seus atendentes e, para melhor avaliar este setor, foi elaborado um
questionario distribuido aos usuarios cadastrados no Sistema Apolo, por mala direta
eletrénica e recebidas as respostas pelo mesmo meio eletrénico.

A pesquisa abrangeu 50 unidades da USP, dentre elas Institutos
Especializados, Museus e Orgdos de Integracao, localizados na Capital e no interior
de Sao Paulo, sendo que destas obteve-se 50 retornos. As respostas foram
organizadas por meio de planilhas e posteriormente compiladas e, a partir deste

trabalho, foram elaborados os graficos apresentados a seguir:
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Sexo

@ Ferminino
168% | Masculine

Figura 6 - Entrevistados por Sexo
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Nesta pesquisa, dos 50 entrevistados, 84% s&o do sexo feminino e 16% do

sexo masculino.

Unidade de Trabalho

@3 Capital
M Interiar

Figura 7 - Enfrevistados por Unidade de Trabalho

Com relagéo a unidade de trabalho, verificou-se que dos 50 entrevistados,

64% s&o da capital e 36% de cidades do interior de Sao Paulo.
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Figura 8 - Entrevistados por Ano de Ingresso como Usuario do Sistema Apolo

Este grafico mostra que apesar de 28% dos entrevistados terem ingressado
desde 2003, 16% desde 2004, 32% desde 2005 e 24% desde 2006, todos enfrentam

dificuldades e utilizam com frequéncia o Servigo de Atendimento ao Usuario.

60%

Periodo de Utilizagédo

28%

12%

@ Manhd
M Tarde

O Manhé eTarde

Figura 9 - Periodo de Utilizacao do SAUSA

Neste quesito, 60% dos usuarios utilizam o Servico de Atendimento ao

Usuario em periodo integral (manha e tarde), seguido de 28% que utilizam o servigo

no periodo da manha e 12% que o utilizam somente no periodo da tarde.
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Figura 10 - Meio de Comunica¢do Usado pelos Usuarios para Contactar o SAUSA

Nesta pesquisa constatou-se que 80% dos usuérios utilizam tanto o telefone
quanto o e-mail para se comunicarem com o Servigo de Atendimento ao Usuério,

16% prefere utilizar o telefone e somente 4% utiliza a comunicagéo apenas por e-

mail.

22%

Horario de Atendimento

16%

62%

@ Otimo

!B Bom
O Regular

Figura 11 - Satisfagdo Usuarios: Horario de Atendimento do SAUSA

O horario de atendimento foi considerado bom por 62% dos entrevistados,

otimo para 16% e regular para 22% dos entrevistados.
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Tempo de Espera: Telefone

16% 20%

@ Otimo
®mBom

O Regular

64%

Figura 12 - Satisfagado Usuarios: Tempo de Espera no Atendimento por Telefone

A grande maioria dos entrevistados, ou seja, 64%, considerou bom o tempo
de espera para ser atendido por telefone, 20% dos usuarios consideram 6timo e

16% consideraram regular o tempo de espera no atendimento.
g

Tempo de Espera: E-mail

4% 12%

@ Otimo
Bom

O Regular
O Ruim

32%

Figura 13 - Satisfa¢ao Usuarios: Tempo de Espera no Atendimento por E-mail

Neste grafico, verifica-se que, embora 52% dos entrevistados tenham
considerado bom o tempo de espera para ser atendido por e-mail, 32%
consideraram esse tempo regular, 12% consideraram 6timo e 4% consideraram esse
tempo de espera ruim. Este quesito merece atengao especial, pois a porcentagem
de 32% de classificagbes regulares ¢ alta, necessitando ser trabalhada.



50

Tempo de Resposta as Consultas por E-mail

8% 8%

a Atimo
mBom

42% O Regular
ORuim

42%

Figura 14 - Satisfacdo Usuarios: Tempo de Resposta as Consultas por E-mail

De maneira semelhante ao item anterior, os resultados apresentados por
este grafico merecem ser tratados com especial cautela, pois, apesar de 42% dos
entrevistados considerarem bom o tempo de resposta as consultas feitas por e-mail,
0 mesmo percentual - 42% - considerou regular esse tempo de retorno, seguidos de
8% de classificagbes para 6timo e também para ruim. Portanto, este é um item

critico que deve ser bem analisado e melhorado no menor tempo possivel.

Presteza e Atengdo dos Atendentes

4%

@ Bom
O REQU]EI'

48%

Figura 15 - Satisfagdo Usuarios: Presteza e Atencéo dos Atendentes

Neste item, os quesitos 6timo e bom receberam 48% cada um e somente
4% dos entrevistados considerou a presteza e atengdo dos atendentes regular. Este
resultado aliado ao fato de que também nao houve nenhuma resposta para o item
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ruim foram muito positivos para a equipe, embora saiba-se que sempre ha espago

para a promog¢ao de melhorias.

Clareza dos Atendentes

4%

‘m Otimo
@ Bomn

O Regular|

Figura 16 - Satisfagdo Usuarios: Clareza dos Atendentes

As respostas obtidas nesta pergunta demonsfram que os atendentes
conseguem transmitir com clareza as solugbes aos usudrios, visto que 56% dos
entrevistados consideraram bom, 40% consideraram o6timo e somente 4%
consideraram regular, isto sem mencionar o fato que ndo houve respostas para o

item ruim.

Conhecimento dos Atendentes

16%

8 Otimo
@ Bom
O Regular

48%

Figura 17 - Satisfagao Usuarios: Conhecimento dos Atendentes
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O nivel de conhecimento dos atendentes foi considerado bom por 48% dos
entrevistados, 36% o consideraram 6timo enquanto que 16% consideraram este
conhecimento apenas regular. Trata-se de mais um resultado satisfatério para a
equipe, uma vez que 84% dos entrevistados conceituaram este quesito de maneira

muito positiva. Note-se que nao houve respostas para o item ruim.

Mivel Geral de Satisfagdo do Usudério

16%

@ Stimo
fl Born
a REQUIEF

92%

Figura 18 - Nivel Geral de Satisfacdo do Usuério

De maneira global, o Setor de Atendimento ao Usuario obteve uma
avaliagdo muito positiva por parte de seus usuarios. Para 84% dos entrevistados
este setor atende as suas expectativas. Entretanto, observa-se uma excelente
oportunidade de melhoria no que tange aos 16% de usuarios que consideram
regular os servicos prestados pelo setor. Vale salientar que n&o houve nenhuma

avaliagcao que classificasse como ruim estes servigos.
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Itens de Maior Dificuldade para o Usuario

12% 17% ® Acesso ao Sistema

17% 10% m Sisterna de Busca

O Cadastro de Dados
C1Atend. & Legislagéo
% | Cerificados

Figura 19 - ltens de Maior Dificuldade para os Usuarios do Sistema Apolo

E possivel observar que 44% dos usudrios tém dificuldades em cadastrar as
informacdes no Sistema Apolo, 17% encontram dificuldades em itens que devem
atender a legislacao, para outros 17% acessar o Sistema € o grande problema, 12%
classificam a impressao de certificados como 0 problema mais complexo enfrentado
e 10% acreditam que a maior dificuldade esta no sistema de busca do programa.
Tendo, 44% dos entrevistados apontado o item Cadastro de Dados como sendo
aquele responsavel pelas maiores dificuldades na utilizagdo do Sistema Apolo,
tornou-se imprescindivel estratificar este item para que, desta forma, seja possivel
visualizar quais, especificamente, séo os itens que mais contribuem para ampliar as
dificuldades levantadas. O grafico a seguir apresenta a estratificagdo do item

Cadastro de Dados.

ltens de Cadastro de Dados

7618— -7 100,00

A IE

§ = Lo §

= B000 €

5 24:34 23:8+— 4000 E
s T 20,00

< | 000 &

Alunos Motas e Ministrante Monitores
Frequéncia Externo

Itens de Cadastro

Figura 20 - Iltens de Cadastro de Dados de Maior Dificuldade para o Usuério



54

Com a estratificagdo do item cadastro de dados & possivel verificar que o
cadastro de alunos € responsavel por 26,46% das dificuldades do usuario, seguido
de 25,40% referentes a cadastro de notas e frequéncia. Ja 24,34% referem-se a
cadastro de ministrantes externos enquanto que 23,81% sao relativos a cadastro de

monitores.

| Sugestobes, Criticas e Comentarios ’

48% ‘m Sugeriy

52% m N&o Sugeriu|,

| |

Figura 21 - Sugestdes, Criticas e Comentarios dos Usuarios

Pode-se obhservar que esta questdo contribuiu de maneira muito positiva
para a pesquisa como um todo, isto porque, 48% dos entrevistados forneceram
sugestoes e comentarios valiosos ao Setor de Atendimento ao Usuério. Foram
identificadas deficiéncias no Sistema Apolo que, devido a complexidade e
necessidade de traducgéo para uma interface amigavel junto ao usuario, deverao ser
analisadas pela equipe do Departamento de Informatica e viabilizadas no menor

prazo possivel.

4.1.2 Setor de Analise de Propostas de Cursos

Este setor realiza a analise formal, em suas diversas naturezas, de todas as

propostas de Educacdo Continuada, Formagdo Profissional e Curso de Difuséao.
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ApOs esta andlise, com a devida complementagdo ou alteragcdo de
informagdes por parte das Unidades de Ensino e Pesquisa, Orgdos
Complementares e de Integragdo, as propostas que atendem & legislacdo sao
enviadas ao senhor Pro-Reitor que as encaminha 4 Camara de Cursos de Extens3o
para analise, do ponto de vista do mérito académico, assim como para
homologagao, por delegagdo do CoCEx, para os Cursos de Difusdo, Cursos de
Atualizagdo, Cursos de Aperfeicoamento, Pratica Profissionalizante e Programa de
Atualizagao, desde que na forma presencial, assim como os respectivos Relatdrios
Académicos.

Vale salientar que o levantamento de dados deste setor ficou prejudicado
pelo fato de ndo dispor de documentacgédo relativa as informagdes das andlises
realizadas em cada proposta. Entretanto, na ocasifo das entrevistas, os servidores
informaram que cerca de 90% das propostas recebidas, apresentam incorrecées e
na grande maioria sao devolvidas, algumas delas, mais de uma vez.

Finalizadas as entrevistas com os responsaveis pela analise de propostas de
cursos e atividades de extensao, para melhor visualizacao e entendimento da rotina

deste trabalho, elaborou-se o fluxograma a seguir;
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ROTINA DE ANALISE

ANALISE

DIRETCRIA

UNIDADE

PRCEU

CAMARA

1 - Consulta data de entrada do processo
contendo a proposta na Diretoria Técnica
Académica (DTA), no Sistema Proteus

2 - Consulta Sistema Apolo

3 - Se Caracterizagiio Académica teve
alteragdo, imprime a do Sistema, anexando-
|]a ao processo

4 - Analisa processo e verifica se constam
anexos (JustificativasfCurriculum,
Caracterizacio Financeira, Minuta de
Convénio, etc)

HS - Cadastra no 8D

HG - Proposta atende as Resolugies ?

7 - Se ndo atende - Elabora informag3o de
que a proposta ndo atende as legislages,
anexando-a ac processo

8 - Encaminha processo para DTA

9 - DTA assina informacdo e devolve
processo para a Unidade

10 - Se atende - Elabora informagiio de que
a propasta atende as legislacBes, anexando-
a a0 processo

11 - Encaminha proposta para DTA

12 - DTA assina informagsio e encaminha
processo a0 Pré-Reitor, 13- que o
encaminha para andlise da Camara de
Cursos de Extensso

11

12

13

Figura 22 - Fluxograma de Rotinas do Setor de Analise de Cursos
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4.1.3 Camara de Cursos de Extensao

De acordo com o Artige 1° da Resolugdo CoCEx n.° 4761, de 13 de julho de
2000, publicada no Diaric Oficial do Estado (D.O.E.) de 18.07.2000, a Camara de
Cursos de Extensao é eleita pelo CoCEx para assessora-la em suas deliberagoes.

A Camara de Cursos é composta por sete membros titulares do CoCEx,
sendo, seis docentes e um discente, eleitos pelos seus pares, em votagao secreta.
Ela tera um docente como coordenador, € um como vice-coordenador, eleitos entre
seus membros, com mandato de dois anos, enquanto integrantes da respectiva
Camara, permitida uma recondugéo.

E competéncia da Camara opinar sobre matérias para as quais o CoCEx ou
o Pré-Reitor solicitem parecer.

Compete ainda a Cémara de Cursos de Extensao:

¢ propor ao CoCEx diretrizes politicas de extensdo académica,

¢« homologar, nos casos previstos pelo CoCEx, os cursos de extensdo

acompanhando-os e avaliando-os;

s deliberar sobre matérias delegadas pelo CoCEX;

e exercer as demais funcées que the forem conferidas pelo CoCEx.

A partir da delegacdo do CoCEx datada de 04/12/2003 e 12/08/2004, a
Camara de Cursos de Extensdo passou a homologar os Cursos de
Aperfeicoamento, Atualizagdo e Difusdo, assim como as atividades de Pratica
Profissionalizante, Programa de Atualiza¢do e Relatérios Académicos, e, uma vez
que tais decisbes sdo tomadas em reunibes, o levantamento de dados foi realizado
a partir dos registros das atas deste colegiado, abrangendo os anos de 2005, 2006 e
2007.

Neste levantamento foram coletadas as seguintes deliberacgtes:



Tabela 2 - Compilagéo dos Significados das Delibera¢des da Camara de Cursos

DELIBERAGOES DA CAMARA
DE CURSOS DE EXTENSAO

SIGNIFICADOS

1) Aprovagdes

Propostas aprovadas em seu inteiro teor.

2) Aprovagges com
Recomendacoes

Propostas aprovadas, entretanto, devem
retormar & unidade proponente para
adequagbes a fim de atender as legislacbes

e/ou realizar corregoes.

3) Devolvidos

Ocasido em que a Camara solicita
reformulacdo da proposta por falta de
informagées que prejudiquem a analise formal |

do mérito académico.

4) Convalidacéo pelo CoCEXx

Para os casos em que a andlise formal do
mérito académico ultrapassa a delegagao da |
Camara e devera ser submetida ao Conselho

de Cultura e Extensao Universitaria.

5) Nao Aprovados

Por ndo atender as legislagtes vigentes.

6) Cancelados

E o caso dos cursos ja aprovados pela
Camara e que por alguma razéo nao pdde ser
implementado/realizado pela unidade
proponente, vindo para conhecimento da
Camara e baixa no Sistema Apolo.

7) Ad referendum

Para o caso das propostas que, mesmo
tramitando dentro dos prazos legais, tiveram
problemas detectados pelo Setor de Analise e

foram devolvidas a unidade para adequacgtes

e, retornando e consideradas aptas, tinham|
data de inicio anterior & reunido da Camara |
para aprovagéo de mérito Neste caso, a
proposta & analisada pela Coordenadora da

Cémara que da o ad referendum, devendo

retornar para posterior referendo do colegiado.

conﬁnua|
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DELIBERAGOES DA CAMARA
DE CURSOS DE EXTENSAO

SIGNIFICADOS

|
' 8) AlteragGes

Propostas ja aprovadas pela Camara, que
retornam com solicitagdes de alteragdes tipo
substituicdo de docentes, data de inicio e

término, numero de inscrigdes, etc.

9) Aprovacao/Homologacéo
Condicionada a Apresentagdo
do Relatério Académico

Para as prop'ostas em que a Camara solicita
algum dado adicional que s6 estara disponivel
apds o término do curso e incluso no Relatério

Académico.

10) Alteracgées Indeferidas

Para os casos que ndo atendem a legislagéo
e/ou ha prejuizo aos alunos ou que
comprometam o contelido programatico do

curso.
conclusao
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De posse dos dados coletados, passou-se & elaboragdo dos graficos,

ressaltando-se os itens:

¢ Aprovados/homologados.

e Aprovados/homologados com recomendacgdes.

s Devolvidos.

e Submetidos a convalidagdo do CoCEx.

o Cancelados.

e Qutros: foram agrupados os itens restantes, por ndo representarem um

ndimero muito expressivo.



Propostas de Cursos e Atividades de Extensio Submetidos
a Aprovagao f Homologagéao da Camara de Cursos de
Extensao em 2005

105 8% 3%

22% 59%

m AprovadosiHomologados

m Aprovados/Homologados com Recomendagies
0O Devolvidos

B Submetidos & Convalidagdo do CoCEx

@\ Cancelados

E Outros
“

Figura 23 - Propostas de Cursos e Atividades de Extensio em 2005

Propostas de Cursos e Atividades de Extenséo Submetidos
a Aprovacéo / Homologagéo da Cimara de Cursos de
Extensao em 2006

9%
%
0%
9%
53%
24%

B Aprovados/Homologados

B Aprovados/Homologados com Recomendagbes
O Devolvides

O Submetidas 4 Convalidacio do CoCEx

W Cancelados

@ Outros

Figura 24 - Propostas de Cursos e Atividades de Extensio em 2006
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56%

0 Devolvidos

Cancelados
® Qutros

m Aprovados/Homelogados
B Aprovados/Homologados com Recomendagbes

0 Submetidos 4 Convalidagéio do CoCEx

Propostas de Cursos e Atividades de Extensio Submetidos
a Aprovagao / Homologagao da Camara de Cursos de
Extensao em 2007
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Figura 25 - Propostas de Cursos e Atividades de Extensiio em 2007

Para melhor

visualizagdo dos dados apresentados

nos

graficos

correspondentes as figuras 25, 26 e 27, elaborou-se a tabela abaixo com os dados

que serao objetos deste estudo.

Tabela 3 - Compilagao das Delibera¢des da Camara em 2005, 2006 e 2007

Deliberagdes da Camara de Cursos de Extensdo 2005 2006 2007
Aprovados/homologados 59% 53% 56%
Aprovados/homologados com recomendagdes 22% 24% 20%
Devolvidos 9% 9% 11%
Submetidos a convalidagao do CoCEx 1% 0% 3%
Cancelados 6% 5% 7%
Outros 3% 9% 3%
Total 100% 100% 100%
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Assim, pode-se observar que no ano de 2005, das propostas analisadas
pela Camara de Cursos de Extensdo, 59% foram aprovadas/homologadas, 22%
foram aprovadas/homologadas com recomendacdes e 9% devolvidas.

Ja no ano de 2006, o nimero de aprovagdes caiu 6%, passando a 53%,
contra um aumento de 2% nas propostas aprovadas/homologadas com
recomendacdes, que atingiram 24%, sendo que as devolvidas mantiveram o mesmo
indice de 2005, qual seja 9%, entretanto, somando-se estes dois casos, teremos
33% de re-trabalhos, contra 31% em 2005.

Com relagdo ao ano de 2007, as propostas aprovadas/homologadas tiveram
um aumento de 3 pontos percentuais em relagéo a 2006, totalizando 56% e 3 pontos
percentuais abaixo, se comparadas ao ano de 2005.

As aprovagbes/homologag¢des com recomendagdes representaram 20% do
total de propostas analisadas em 2007, que, se comparadas a 2006, tiveram uma
queda de 4% e 2% com relagao a 2005.

As propostas devolvidas, cujos indices mantinham-se estaveis em 9 pontos
percentuais nos anos anteriores, tiveram um aumento de 2%, representando 11% do
total analisado em 2007.

Para o estudo proposto, foram analisados os itens “aprovados/homologados
com recomendacdes” e os “devolvidos”, por representarem um volume de
re-trabalho muito grande, tendo em vista que devem retornar 4 Camara para que
esta acolha o atendimento das recomendagbes solicitadas e para reanalise,
respectivamente.

Realizado o levantamento inicial, o passo seguinte foi buscar quais quesitos
causavam maiores problemas e que ocasionavam as “aprovagdes com
recomendag¢des” e as “devolugbes”, desta forma, buscou-se, através da montagem
dos graficos de Pareto, detectar estas causas, assim como quais unidades eram
responsaveis pelo maior volume delas.

Os gréficos a seguir referem-se aos levantamentos efetuados relativos aos

anos de 2005, 2006 e 2007 e nesta ordem apresentados.



Tabela 4 - Problemas Ocorridos na Anélise de Cursos
Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005
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Problemas Ocorridos na Anadlise de Cursos Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendagdes 309 69,8% 69,8%
Devolvidos 134 30,2% 100,0%
TOTAL 443 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS NA ANALISE DE CURSOS

- o - 100,0%
8 o 350 69,8% 80.0%
g8 e 60.0% %
&5 200
%E 150 40.0% g
£ < 100 00% &
50 '
0 0,0%

Aprovados com recomendagdes Devolvidos
Problemas Ocorrides

Figura 26 - Problemas Ocorridos na Analise de Cursos em 2005

Tabela 5 - Problemas Ocorridos na Analise de Cursos
Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006

. o énci énci éncia
Problemas Ocorridos na Analise de Cursos Frequéncia Frequéncia Frequén

Ocorréncia Relativa  Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendacdes 349 72,0% 72,0%
Devolvidos 136 28,0% 100,0%
TOTAL 485 100,0%

PROBLEMAS GCORRIDOS NA ANALISE DE CURSOS

o 100,0%
% o 400 80,0% —
g 2 300 B00% £
52 g
2 5 200 a00% £
20 1m0 00% =

0 0,0%

Aprovados com recumenﬂagﬁes Devolvidos

Problemas

Figura 27 - Problemas Ocorridos na Analise de Cursos em 2006
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Tabela 6 - Problemas Ocorridos na Analise de Cursos
Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 3112/2007

Problemas Ocorridos na Analise de Cursos g?g::g:g;: F':g;;fizzla Egeuqmuﬁraﬂg
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendagdes 321 65,0% 65,0%
Devolvidos 173 35,0% 100,0%
| TOTAL 494 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS NA ANALISE DE CURSOS

100,0%

.E " 400 80,0% -
5 E 3o 60,0% £
£ 8
2 & 200 400% 2
£ 100 200% <

1] 0,0%

Aprovados com recomendagies Devolvidos

Proklemas Ocorridos

Figura 28 - Problemas Ocorridos na Anélise de Cursos em 2007

Pode-se observar que dos problemas ocorridos ao longo da analise das
propostas de cursos e atividades de extenséao, realizada pela Camara de Cursos de
Extensao no ano de 2005, do total de 443, 69,8% correspondem as propostas
aprovadas com recomendacbes e 30,2% destes problemas ocasionaram a
devolugdo das propostas, gerando, na grande maioria, alteragdo no periodo de
inscricdo e consequente adiamento do inicio do curso e, até, troca de docente por
indisponibilidade para cumprir 0 novo periodo.

Ja no ano de 20086, verifica-se que, do total de 485, houve um aumento de
2,2% nas aprovagdes com recomendacdes que pontuaram 72% do total de 485,
contra 28% referentes aos devolvidos.

Do total de 494 no ano de 2007, observa-se queda nos problemas que
levam as propostas a serem aprovadas com recomendagdes. O percentual caiu para
a casa dos 65,0%. De maneira inversa, as propostas devolvidas, ou seja, rejeitadas,
aumentaram de 28% em 2006 para 35% em 2007, um aumenio significativo de 7

pontos percentuais.
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Assim, pode-se concluir que o0s problemas, independentemente da
modalidade, acarretam retrabalhos e até um terceiro retorno a Camara, quando
decorrente dos atrasos citados acima, ocasionando o chamado “congestionamento”
nas pautas das reunides do colegiado.

Tabela 7 - Problema "Aprovado com Recomendagées” por Justificativas
Periodo de Tempo: (1/01/2005 a 31/12/2005

"Aprovado com Recomendacgdes” por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL % ACUM.
Caracterizacio financeira 153 45 3% 45.3%
LegislacAo/normas/caracteriza¢io académica 132 39,1% 84,3%
Convénio 50 14,8% 99,1%
Outros 3 0,9% 100,0%
TOTAL 338 100,0%

PROBLEMA "APROVADO COM RECOMENDACOES" POR
JUSTIFICATR/AS

98.1%

- 1000%
1 80.0%
1 B00%

T 40.0%
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Frequéncia de Ccorréncia
- BEZEES

09%

4 0,0%
Caractenzagio Legislagfo /  Convénio Qutros |
financeira normas /
caracternizagdo
académica

Justificativas

Figura 29 - Problemas Aprovados com Recomendagdes por Justificativas 2005
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Tabela 8 - Problema "Aprovado com Recomendagdes™ por Justificativas
Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006

"Aprovado com Recomendagdes" por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislagcdo/normas/caracterizacéo académica 235 52,8% 52,8%
| Caracterizacao financeira 144 32,4% 85,2%
Convénio 64 14,4% 99,6%
Qutros 2 0,4% 100,0%
TOTAL 445 100,0%

PROBLEMA "APROVADOQ COM RECOMENDACOES" POR
JUSTIFICATIVAS

Percentual
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Figura 30 - Problemas Aprovados com Recomendacdes por Justificativas 2006

Tabela 9 - Problema "Aprovado com Recomendacgdes” por Justificativas
Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007

"Aprovado com Recomendacgdes" por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUNM.
Legislacao/normas/caracterizacéo académica 268 77,9% 77,9%
Caracterizagao financeira 67 19,5% 97.4%
Convénio 9 2,8% 100,0%
TOTAL 344 100,0%
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PROBLEMA "APROVADO COMRECOMENDACOES™ POR
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Figura 31 - Problemas Aprovados com Recomendagdes por Justificativas 2007

Tendo em vista a significancia do percentual dos processos que foram
aprovados com recomendacgdes, achou-se por bem, desmembrar este quesito no
intuitc de apontar quais foram os motivos/justificativas que impediram que tais
propostas fossem aprovadas de imediato, sem necessidade de nenhum tipo de
corre¢ao/ajuste.

Desta forma, como é possivel notar, no ano de 2005, 45,3% dos motivos
referiam-se a problemas relacionados a caracterizagao financeira e 39,1% estavam
pautados em legislagdo/normas e caracterizagdo académica. Os convénios
corresponderam a 14,8% das justificativas e outras justificativas representaram
apenas 0,9% de todos os problemas levantados.

Ja em 2008, os problemas com legislagcao/normas e caracterizagao
académica aumentaram 13,7% em relagdo ao ano anterior, ou seja, estiveram na
casa dos 52,8%. Na contramao esteve a caracterizagao financeira que sofreu uma
reducdo para 32,4 pontos percentuais. Convénios e outras justificativas mostraram
timida redugdo em seus nameros, que foram de 14,4% e 0,4%, respectivamente.

Comparativamente, o ano de 2007 foi 0 que apresentou maiores diferengas
em relagdo aos dois anos anteriores. Nota-se que os problemas oriundos de
legislagdo/normas e caracterizacdo académica adicionados aos de caracterizacao
financeira, juntos, socmam 97,4% (77,9% e 19,5% respectivamente) de todas as

justificativas para que uma proposta de curso recebesse recomendac¢des por parte
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da Camara. Vale lembrar que tanto caracterizagédo financeira como convénio por
mais um ano sofreram redugdo apresentando percentuais de 19,5% e 2,6%,

concomitantemente. Outras justificativas ndo se mostraram expressivas em 2007.

Tabela 10 - Problema "Devolvido™ por Justificativas
Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

“ L . Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Ksveivido™ por Justiticativas Ocorréncia Relativa Acumulada

CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislacdo/normas/caracterizacdo académica 109 47.2% 47.2%
Convénio 61 26,4% 73,6%
Caracterizacgao financeira 51 22,1% 95,7%
Curso iniciado/convaiidagao do CoCEx 10 4,3% 100,0%
TOTAL 231 100,0%
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Figura 32 - Problemas Devolvidos por Justificativas em 2005



Tabela 11 - Problema "Devolvido” por Justificativas
Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006
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- 2. kg [0, Frequéncia Frequéncia Frequéncia
BEeIVIde” borJusticatives Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislagdo/normas/caracterizagao académica 107 66,5% 66,5%
Caracterizacdo financeira 35 21,7% 88,2%
Canvénio 18 11,2% 99,4%
Outros 1 0,6% 100,0%
TOTAL 161 100,0%
PROBLEMA “DEVOLVIDO" POR JUSTIFICATIVAS
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Figura 33 - Problemas Devolvidos por Justificativas em 2006
Tabela 12 - Problema "Devolvido" por Justificativas
Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007
i S . Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Davolvido™ por Justificativag Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislagac/normas/caracterizacéo académica 160 79,2% 79,2%
Caracterizac&o financeira 33 16,3% 95,5%
Convénio 9 4,5% 100,0%
TOTAL 202 100,0%
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Figura 34 - Problemas Devolvidos por Justificativas em 2007

De forma a obter-se a maior quantidade possivel de informag¢des que
possam auxiliar no diagnostico geral dos problemas que ocorrem quando da analise
dos cursos e atividades de extensdo as propostas devolvidas, de maneira
semelhante as aprovadas com recomendagotes, foram desmembradas neste estudo.
Visou-se com isso, detectar os motivos/justificativas de maior ocorréncia quando
uma proposta € devolvida pela Camara de Cursos de Extensao.

Assim, em 2005, 47,2% dos processos foram devolvidos devido a problemas
relacionados a legislacdo/normas e caracterizacdo académica, 26,4% em
decorréncia de equivocos na elaboragdo das minutas de convénios, 22,1%
relacionados & caracterizagéo financeira e, finalmente, 4,3% de todas as devolugdes
estao relacionadas a cursos submetidos a convalidagao do CoCEx.

Em 20086, legislagdo/normas e caracterizagdo académica foi o Unico guesito
que apresentou expressivo aumento. Seu percentual foi de 66,5%, ou seja, 19,3%
mais retrabalhos relacionados ao assunto. Do lado oposto estdo caracterizagéo
financeira, convénio e outros motivos que se mostraram em queda no presente ano,
sendo sua frequéncia de ocorréncia classificada em 21,7%, 11,2% e 06%
respectivamente.

Houve, em 2007, uma discreta reducao na perspectiva de aumento dos
problemas relacionados a legislagado/normas e caracterizagdo académica. Isto
porque, de 2005 para 2006 essa diferenca foi de 19,3% como ja demonstrado,



71

contudo, do ano de 2006 para 2007 essa diferenga diminuiu para 12,7%, nao
deixando com isso de sofrer importante aumento no indice geral de 66,5% em 2006
para 79,2% em 2007. Os demais itens seguiram a mesma tendéncia observada no
ano anterior. Caracterizagdo financeira e convénio sofreram redugdo e ambos
apresentaram 16,3% e 4,5%, nesta ordem. Outros motivos nio foram

representativos o suficiente de modo que pudessem participar das estatisticas.

Tabela 13 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagées" e "Devolvidos™ por
Unidades USP - Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

"Aprovados com Recomendacdes” e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por Unidades USP Ccorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Unidade 01 81 18,3% 18,3%
Unidade 02 58 13,1% 31,4%
Unidade 03 55 12,4% 43,8%
Unidade 04 35 7,9% 51,7%
Unidade 05 29 6,5% 58,2%
Unidade 06 24 5,4% 63,7%
Unidade 07 22 5,0% 68,6%
Unidade 08 15 3,4% 72,0%
Unidade 09 11 2,5% 74,5% |
Unidade 10 10 2,3% 76,7%
I Demais Unidades 103 23,3% 100,0%
TOTAL 443 100,0% |
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Figura 35 - Problemas Ocorridos por Unidades USP: Aprovados com Recomendacées e
Devolvidos em 2005
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Tabela 14 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes” e "Devolvidos” por
Unidades USP - Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006

"Aprovados com Recomendagdes” e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos™ por Unidades USP Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Unidade 05 67 13,8% 13,8%
Unidade 09 65 13,4% 27.2%
Unidade 01 50 10,3% 37,5%
Unidade 04 28 5,8% 43,3%
Unidade 07 27 5,6% 48,9%
Unidade 03 26 5,4% 54,2%
Unidade 02 25 52% 59,4%
Unidade 08 20 41% 63,5%
Unidade 11 19 3,9% 67,4%
Unidade 12 18 3,7% 71,1%
Unidade 13 18 3,7% 74,8%
Unidade 14 17 3,5% 78,4%
Unidade 10 12 2,5% 80,8%
Demais Unidades 93 19,2% 100,0%
TOTAL 485 100,0%
PROBLEMAS OCORRIDGS: "APROVADOS COM RECGMEHDM,‘.EIES" E "DEVOLVIDOS"
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Figura 36 - Problemas Ocorridos por Unidades USP: Aprovados com Recomendacdes e
Devolvidos em 2006
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Tabela 15 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes™ e "Devolvidos" por
Unidades USP - Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007

"Aprovados com Recomendacoes" e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por Unidades USP Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Unidade 01 89 18,0% 18,0%
Unidade 15 39 7,9% 25,9%
Unidade 02 38 7.7% 33,6%
Unidade 05 37 7.5% 41.1%
Unidade 09 31 6,3% 47 4%
Unidade 08 21 4,3% 51,6%
Unidade 04 19 3,8% 55,6%
Unidade 16 17 3,4% 58,9%
Unidade 13 16 3,2% 62,1%
Unidade 06 14 2,8% 65,0%
Unidade 14 12 2,4% 67,4%
Unidade 03 11 2,2% 69,6%
Unidade 17 10 2,0% 71,7%
Unidade 18 10 2,0% 73,7%
Unidade 19 10 2,0% 75,7%
Unidade 20 10 2,0% 77,7%
Demais Unidades 110 22,3% 100,0%
TOTAL 494 100,0%

"PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROVADCS COM RECOMENDACOES” E "DEVOLVIDOS”
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Figura 37 - Problemas Ocorridos por Unidades USP: Aprovados com Recomendacoes e
Devolvidos em 2007
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Levantados os principais motivos que geram retrabalhos em decorréncia de
propostas que sdo devolvidas ou mesmo aprovadas com recomendagdes, buscou-
se detectar quais unidades da USP sao responsaveis pelas maiores parcelas dos
problemas apontados pela Camara de Cursos de Extensdo. Neste sentido, os
graficos acima permitiram uma visualizag&o clara da hierarquia destas unidades
quando o assunto sdo as questdes resultantes dos exames das propostas por elas
apresentadas.

Para fins deste estudo, as andlises levaram em consideracao apenas as trés
unidades que mais contribuiram para gerar os maiores volumes de retrabalho em
2005, 2006 e 2007 respectivamente. Apesar disso, os Paretos acima, ndo deixaram
de demonstrar a ndo menos importante participacdo de outras unidades. Para as
outras unidades USP que apresentaram até um digito em quantidade de problemas,
achou-se por bem, agrupa-las em “Demais Unidades” por ndo serem representativas
individualmente.

Sendo assim, em 2005, a denominada unidade 01 mostrou-se responsavel
por 18,3% de todo o volume de problemas apresentados, seguida da unidade 02
cujo percentual foi de 13,1%. Ja a unidade 03 representou 12,4% do total da
frequéncia dessas ocorréncias.

Em 2006, apenas a unidade 01 permaneceu entre as trés unidades mais
representativas em volume de problemas ocorridos, embora, as unidades 05 e 09
n&o deixassem de constar como unidades relevantes no grafico referente a Figura
38. Em primeiro lugar, desta vez, esteve a unidade 05, com 13,8% do total de
problemas levantados, seguida da unidade 09 com seus 13,4%. Com 10,3%
apareceu a unidade 01, apresentando uma queda de 8% no volume de retrabaihos
em relagéo ao mesmo periodo de 2005.

De maneira curiosa, a mesma unidade 01 que de 2005 para 2006
apresentou redugao de 8% nos retrabalhos, como mencionado anteriormente, no
ano de 2007 sofreu aumento dos mesmos 8% em seu percentual total de processos
“aprovados com recomendacgtes” e “devolvidos”, ou seja, esta unidade passou de
10,3% em 2006 para 18,0% em 2007, retomando sua posicdo de primeira colocada
na estatistica das ocorréncias apontadas pela Camara de Cursos. A novidade gque
se observa em 2007, refere-se a unidade 15 que, até entdo, nao havia aparecido
entre as unidades mais representativas apontadas nos levantamentos de 2005 e
2006. Esta unidade representou quase 8% do total de volume de retrabalhos. Ja a
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unidade 02, com um percentual na casa dos 7,7%, de maneira semelhante a
ocorrida em 2005, manteve-se, em 2007, entre as trés primeiras unidades
possuidoras dos percentuais mais significativos. O histérico desta unidade mostrou-
se bastante variavel nos trés anos estudados, uma vez que, em 2005 ela era a
segunda colocada em volume de retrabalhos com 13,1%, em 20086, passou a sétima
posicdo com 52 pontos percentuais, retornando mais tarde, em 2007, para a
terceira colocacao, cujo volume de ocorréncias bateu a casa dos 7,7%.

De maneira geral, 0 que se pode observar é que nos trés anos analisados
por este estudo houve quedas no volume de retrabalhos oriundos da jungéo das trés
unidades USP que apresentaram as maiores frequéncias de ocorréncias. De 2005
para 2006, as redugges foram mais significativas, ou seja, de 43,8% em 2005 para
37,5% em 20086, totalizando um decréscimo de 6,3%. Ja de 2006 para 2007 houve
diminuigéo, mas desta vez, menos expressiva se comparada a0 mesmo periodo de
2006. Assim os nimeros foram os seguintes: de 37,5% em 2006 para 33,6% em

2007 totalizando uma reducéo de 3,9 pontos percentuais.

Tabela 16 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendacdes” e “Devolvidos” por
Unidade 01 - Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

"Aprovados com Recomendacdes" e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 01 Ocorréncia Relativa Acumulada |
CATEGORIAS ) QUANT. % REL. % ACUM. |
Aprovados com recomendagdes 75 92,6% 92,6% 4'
Devolvidos ] 6 7.4% 100,0% |
TOTAL 81 100,0% |
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Figura 38 - Problemas Ocorridos na Unidade 01: Aprovados com Recomendacdes e
Devolvidos em 2005

Tabela 17 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendacgdes” e "Devolvidos" por
Unidade 05 - Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006

"Aprovados com Recomendacoes™ e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 05 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendacdes 53 78,1% 79,1%
Devolvidos 14 20,9% 100,0%
TOTAL 67 100,0%
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Figura 39 - Problemas Ocorridos na Unidade 05: Aprovados com Recomendacdes e
Devolvidos em 2006
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Tabela 18 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendacdes” e "Devolvidos" por
Unidade 01 - Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007

"Aprovados com Recomendacgdes" e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 01 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Devolvidos 55 61,8% 61,8%
Aprovados com recomendacoes 34 38,2% 100,0%
TOTAL 89 100,0%
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Figura 40 - Problemas Ocorridos na Unidade 01: Aprovados com Recomendacées e
Devolvidos em 2007

O gréafico de Pareto correspondente ao ano de 2005 mostra que, para a
unidade 01, a grande maioria das propostas de cursos sao aprovadas, porém, com
“recomendacbes”, ou seja, um significativo percentual de 92,6%. Ja os 7,4%
restantes sdo devolvidas, ocasionando na grande maioria dos casos alteragéo no
periodo de inscrigdo, consequentemente adiamento de seu inicio.

Em 2006, a unidade 05, de maneira semelhante a unidade 01 em 2005,
apresenta relevante nimero de propostas aprovadas com recomendagdes, ou seja,
79,1%, enguanto que as devolvidas, representaram 20,9% do total de problemas

ocorridos.
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De maneira inversa, a mesma unidade 01 que em 2005 apresentava 92,6%
de propostas aprovadas com recomendacdes, em 2007, teve suas propostas
aprovadas com recomendacgbdes, reduzidas para 38,2%, porém, no que tange as
devolvidas, o salto foi de 54,4%, desmembrando: 7,4% em 2005 contra 61,8% em
2007.

Tabela 19 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes” por Justificativas na
Unidade 01 - Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

"Aprovados com Recomendagdes" por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas na UNIDADE 01 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Caracterizacao financeira 70 93,3% 93,3%
Legislaga&o/normas/caracterizag&o académica 3 4,0% 97,3%
| Outros 2 2,7% 100,0%
TOTAL 75 100,0%
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Figura 41 - Problemas Ocorridos na Unidade 01: Aprovados com Recomendacgdes por
Justificativas em 2005
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Tabela 20 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes” por Justificativas na
Unidade 05 - Perioda de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006

"Aprovados com Recomendagdes" por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas na UNIDADE 05 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Caracterizagao financeira 46 63,0% 63,0%
Convénio 17 23,3% 86,3%
Legislagdo/normas/caracterizacéo académica 10 13,7% 100,0%
TOTAL 73 100,0% ]
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Figura 42 - Problemas Ocorridos na Unidade 05; Aprovados com Recomendagdes por
Justificativas em 2006

Tabela 21 - Problemas Ocorridos: "Devolvidos” por Justificativas na Unidade 01
Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007

"Devolvidos" por Justificativas na UNIDADE 01 g?;‘::g:g:: Frs;]ll:tair;gia E:;euqr:llﬁraﬂ:
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislagdo/normas/caracterizacéo académica 55 96,5% 96,5%
Caracterizacéo financeira 2 3,5% 100,0%
TOTAL 57 100,0%
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Figura 43 - Problemas Ocorridos na Unidade 01: Devolvidos por Justificativas em 2007

Pode-se observar que as unidades 01 e 05, em 2005 e 2006,
respectivamente, apresentaram significativos percentuais relacionados as propostas
aprovadas com recomendagdes em relacdo as devolvidas e, de maneira inversa,
porém nao menos relevante, a unidade 01, em 2007 apresentou elevado percentual
de processos devolvidos em relagao aos aprovados com recomendactes, desta
forma, tornou-se imprescindivel levantar qual ou quais os motivos/justificativas que
mais contribuiram de modo a reforcar as diferencas encontradas.

Assim, em 20035, detectou-se que 93,3% do total de propostas aprovadas
com recomendagdes, para a unidade 01, referiam-se a problemas ligados a
caracterizacéo financeira, 4,0% correspondiam a irregularidades no que tange as
legislagdo/normas e caracterizacdo académica e 2,7% referiam-se a outros motivos.

No ano de 2006, para a unidade 05, de um total de 79,1% de problemas que
culminaram em aprovagdes com recomendacbes, 63,0% refertam-se a
caracterizagdo financeira, 23,3,% a convénios e 13,7% a legislagao/normas e
caracterizagéo académica.

Ja, em 2007, 96,5% do total de propostas aprovadas com recomendacoes
se devia a problemas vinculados a legislagdo/normas e caracterizagdo académica,
enquanto que 3,5% correspondiam a pendéncias atreladas a caracterizagao

financeira.



Tabela 22 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendages” e “Devolvidos” por
Unidade 02 - Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

81

"Aprovados com Recomendagoes" e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 02 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL % ACUM,
Aprovados com recomendacgdes 50 86,2% 86,2%
Devolvidos 8 13,8% 100,0%
TOTAL 58 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROVADOS COM
RECOMENDACOES" E "DEVOLVIDOS" POR UNIDADE 02
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Figura 44 - Problemas Ocorridos na Unidade 02: Aprovados com Recomendacoes e
Devolvidos em 2005

Tabela 23 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagoes" e “"Devolvidos" por
Unidade 09 - Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006

"Aprovados com Recomendacgdes” e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 09 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendagdes 35 53,8% 53,8%
Devolvides 30 46 2% 100,0%

TOTAL 65 100,0%




PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROVADOS COM
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Figura 45 - Problemas Ocorridos na Unidade 09: Aprovados com Recomendacgdes e

Devolvidos em 2006

Tabela 24 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes” e "Devolvidos” por

Unidade 15 - Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/20067

82

"Aprovados com Recomendacgdes” e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 15 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendagdes 33 84,6% 84,6%
Devolvidos 3] 15,4% 100,0%
TOTAL 39 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROVADOS COM
RECOMENDACQES" E "DEVOLYIDOS" POR UNIDADE 15
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Figura 46 - Problemas Ocorridos na Unidade 15: Aprovados com Recomendagdes e

Devolvidos em 2007



83

As unidades que apareceram em segundo lugar, decorrente de sua
representatividade quanto aos problemas levantados pela Camara de Cursos de
Extensao, foram: unidade 02 em 2005, unidade 02 em 2006 e unidade 15 em 2007.

Desta forma, em 2005, a unidade 02 teve 86,2% de suas propostas
aprovadas com recomendagdes, contra 13,8% devolvidas, ou seja, uma significativa
diferenca de 72,4 pontos percentuais entre os dois poélos analisados.

A unidade 09, em 2006, apresentou uma diferenga menos evidente entre as
propostas aprovadas com recomendagdes e as devolvidas. Para as primeiras,
obteve-se um percentual de 53,8%, enquanto que para as devolvidas, esse niimero
foi de 46,2%.

Finalmente, em 2007, tal como ocorrido em 2005, a diferenga encontrada
entre os processos aprovados com recomendagdes e devolvidos da unidade 15, foi
bastante expressiva, batendo a casa dos 69,2%, sendo, 84,6% para Aprovados com

Recomendacées e 15,4% para os processos devolvidos.

Tabela 25 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendac¢des” por Justificativas na
Unidade 02 - Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

| "Aprovados com Recomendagdes” por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
' Justificativas na UNIDADE 02 Qcorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL % ACUM.
Legislagdo/normas/caracterizacao académica 46 88,5% 88,5%
Caracterizaggo financeira _ 4 7.7% 962% |
Outros - 2 3,8% 100,0% |
| TOTAL 52 100,0%
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Figura 47 - Problemas Ocorridos na Unidade 02: Aprovados com Recomendagdes por

Justificativas em 2005

Tabela 26 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendacgdes” por Justificativas na
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Unidade 09 - Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006
"Aprovados com Recomendagdes” por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas na UNIDADE 09 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
| egislagao/normas/caracteriza¢io académica 29 74,4% 74,4%
Caracterizacgao financeira 8 20,5% 94,9%
Convénio 2 51% 100,0%
| TOTAL 39 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROVADOS COM
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Figura 48 - Problemas Ocorridos na Unidade 09: Aprovados com Recomendagdes por

Justificativas em 2006
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Tabela 27 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes" por Justificativas na
Unidade 15 - Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007

"Aprovados com Recomendag¢odes” por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas na UNIDADE 15 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislagao/normas/caracterizacdo académica 31 75,6% 75,6%
Caracterizagao financeira 10 24,4% 100,0%
TOTAL 41 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROYADOS COM
RECOMENDACOES™ POR JUSTIFICATIVAS NA UNIDADE 15
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Figura 49 - Problemas Qcorridos na Unidade 15: Aprovados com Recomendagdes por
Justificativas em 2007

As unidades 02 em 2005, a 09 em 2006 e a 15 em 2007 que figuraram em
segundo lugar em vista de sua representatividade quanto aos problemas levantados
pela Camara de Cursos de Extensao, apresentaram uma ordem de justificativas
bastante similares, embora, com proporcionalidades diversas.

Em 2005, verificou-se que do fotal de propostas aprovadas com
recomendacdes, 88,5% delas referiam-se a problemas ligados a legislagao/normas e
caracterizacdo académica, 7,7% ftratavam-se de equivocos relativos a
caracterizacao financeira e 3,8% resultavam de outros motivos.

A unidade 09 em 2006, obteve percentuais de 74,4% no que tange a
legislagdo/normas e caracterizacdo académica, 20,5% referentes a caracterizagao
financeira e 5,1% relativos a convénios.

Para a unidade 15, em 2007, dois foram os principais motivos gue juntos

responderam pelos 84,6% referentes as propostas aprovadas com recomendagdes.
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Desta forma, destes 84,6%, 75,6% comresponderam a legislacdo/normas e
caracterizagdo académica, enquanto que os 24,4% restantes, referiam-se a

problemas oriundos da caracterizagdo financeira.

Tabela 28 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes™ e "Devolvidos™ por
Unidade 03 - Periodo de Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

"Aprovados com Recomendacdes” e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 03 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Devolvidos 39 70,9% 70,9%
Aprovados com recomendacoes 16 29,1% 100,0%
TOTAL 55 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROVADOS COM
RECOMENDAGOES™ E "DEVOLVIDOS™ POR UNIDADE 03
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Figura 50 - Problemas Ocorridos na Unidade 03: Aprovados com Recomendagdes e
Devolvidos em 20056

Tabela 29 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendacdes™ e "Devolvidos™ por
Unidade 01 - Periodo de Tempo: 01/01/2006¢ a 31/12/2006

"Aprovados com Recomendagdes" e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 01 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendacgoes 48 96,0% 96,0%
Devolvidos 2 4,0% 100,0%
TOTAL 50 100,0%
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Figura 51 - Problemas Ocorridos na Unidade 01: Aprovados com Recomendacgdes e
Devolvidos em 2006

Tabela 30 - Problemas Qcorridos: "Aprovados com Recomendacdes” e "Devolvidos” por
Unidade 02 - Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007
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"Aprovados com Recomendagdes” e Frequéncia Frequéncia Frequéncia
"Devolvidos" por UNIDADE 02 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Aprovados com recomendacgdes 22 57,9% 57,9%
Devolvidos 16 42,1% 100,0%
TOTAL 38 100,0%
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Figura 52 - Problemas Ocorridos na Unidade 02: Aprovados com Recomendagoes e
Devolvidos em 2007
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Este estudo teve como objetivo, analisar as trés unidades mais
representativas a cada ano (2005, 2006 e 2007) quanto ao volume de retrabaiho
gerado para a Camara de Cursos de Extenséo, além de pormenorizar as
justificativas que as levaram as respectivas posi¢des. Neste sentido, as terceiras e
Gltimas unidades consideradas para fins deste trabalho foram: unidade 03 em 2005,
unidade 01 em 2006 e unidade 02 em 2007.

Desta maneira, 0s percentuais levantados foram:

Unidade 03 em 2005 — 70,9% de propostas devolvidas contra 29,1% de
propostas aprovadas com recomendagoes.

Unidade 01 em 2006 - significativos 96,0% de processos aprovados com

recomendagdes contra 4,0% das propostas devolvidas.
Unidade 02 em 2007 — de maneira diversa das unidades 03 e 01, esta

unidade foi a que apresentou a menor diferenga entre as propostas aprovadas com
recomendac¢des (57,9%) e as devolvidas (42,1%), sendo a diferen¢a levantada de

15,8 pontos percentuais.

Tabela 31 - Problemas Ocorridos: "Devolvidos" por Justificativas na Unidade 03 - Periodo de
Tempo: 01/01/2005 a 31/12/2005

"Devolvidos" por Justificativas na UNIDADE 03 gfg#g:ﬁ;: F!i:gll:tair\;g[a ;::euqrzﬁracc;: ,.
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM. |
Legislagao/normas/caracterizagéo académica 35 34,3% - _54_,_3?._/9—1
Convénio ) 35  343% 686% |
Caracterizacao financeira 29 28,4% 97,1%
| Outros 3 2,9% ~100,0%

| TOTAL 102 100,0%
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Figura 53 - Problemas Ocorridos na Unidade 03: Devolvidos por Justificativas em 2005

Tabela 32 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes™ por Justificativas na
Unidade 01 - Periodo de Tempo: 01/01/2006 a 31/12/2006

"Aprovados com Recomendagdes” por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas na UNIDADE 01 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislacao/normas/caracterizagéo académica 41 64,1% 64,1%
Caracterizagao financeira 23 35,9% 100,0%
TOTAL 64 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS: "APROVADOS COM
RECOMENDACOES™ POR JUSTIFICATIVAS NA UNIDADE 01
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Figura 54 - Problemas Ocorridos na Unidade 01: Aprovados com Recomendagoes por
Justificativas em 2006
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Tabela 33 - Problemas Ocorridos: "Aprovados com Recomendagdes” por Justificativas na
Unidade 02 - Periodo de Tempo: 01/01/2007 a 31/12/2007

"Aprovados com Recomendacdes" por Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Justificativas na UNIDADE 02 Ocorréncia Relativa Acumulada
CATEGORIAS QUANT. % REL. % ACUM.
Legislagéo/normas/caracterizagdo académica 13 59, 1% 59,1%
Caracterizagdo financeira 9 40,9% 100,0%
TOTAL 22 100,0%

PROBLEMAS OCORRIDOS: "APRCYADOS COM
RECOMENDACOES” POR JUSTIFICATIVAS NA UNIDADE 02
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Figura 55 - Prablemas Ocorridos na Unidade 02: Aprovados com Recomendacdtes por
Justificativas em 2007

Tendo a unidade 03, em 2005, apresentado um volume consideravel de
propostas devolvidas, detectou-se dentre este rol de propostas que 34,3% foram
devolvidas em decorréncia de problemas ligados a legislagao/normas e
caracterizagdo académica, 34,3% delas em resultado de equivocos atrelados a
convénios, ja 28,4% foram motivadas por dificuldades relativas a caracterizacao
financeira e apenas 2,9% estiveram atreladas a outras justificativas.

Em 2006, a unidade 01 teve 96,0% das propostas aprovadas com
recomendagdes, sendo que, destas, 64,1% resultantes de problemas com
legislacdo/normas e caracterizagéo académica e 35,9% devido a problemas ligados
a caracterizagao financeira.

De maneira analoga a 2006, a unidade 02, em 2007, manteve
proporcionalidade e ordem das justificativas de suas aprovagdes (com

recomendacdes) semelhantes as da unidade (1. Os numeros levantados foram:



59,1% consequéncia da ndo observagdao quanto a

caracterizacdo académica e 40,9% devidos a caracterizago financeira.

4.2 CONHECENDO O PERFIL DO PUBLICO-ALVO
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legislagado/normas e

Conhecidos os quesitos e as unidades que geraram maior nimero de

retrabalho, buscou-se conhecer o publico-alvo quanto ac nivel de experiéncia,

conhecimentos e principais dificuldades enfrentadas, a fim de que, na reformulagao

objeto deste estudo, fosse possivel asssegurar uma programagéo condizente com

as reais necessidades dos usudrios, assim como para desenvolver e direcionar, de

maneira pratica, objetiva e de facil assimilagéo, o conteildo dos treinamentos e desta

forma, promover treinamentos, como reza a ABNT NBR ISO 10015 (2001), que

objetivem reduzir as lacunas entre as competéncias requeridas e as existentes.

Assim, elaborou-se uma ficha de inscrigao, distribuida por mala direta

eletrénica a parte dos usuarios do sistema, destes, excluiram-se os usuarios das

CCEXx, contendo um guestionério para pesquisa basica scbre o perfil deste publico.

Para melhor visualizagdo, o resultado da pesquisa foi planilhado e

representado graficamente, conforme segue:

Tabela 34 - Niveis de Conhecimento/Habilidade dos Usuarios do Sistema Apolo

Conhecimentos/Habilidades Classificagoes Pesquisadas
Pesquisados Nenhum Baésico  Interm. Avang.
Nivel de conhecimento em informatica 0 8 47 15 |
Nivel de conhecimento no uso da internet 0 7 44 19
| Nivel de conhecimento de legislagéo especifica de cursos 3 33 27 5
| Nivel de conhecimento de legislacdo especifica da CERT 21 24 20 2
[ Nivel de conhecimento de legislacéo relativa a convénios 27 25 14 2
eeacies Inform.  (4) Intemet (%) GLAT. (K Gfer (R Gom. (M
Nenhum 0 0,0% 0 0,0% 3 44% 21 313% 27  397%
| Basico 8 11,4% 7 10,0% 33 48 5% 24 35,8% 25  36,8%
| Intermedidrio 47  671% 44  629% 27 397% 20 299% 14  206%
| Avangado 15 21,4% 19 27.1% 5 7.4% 2 3,0% 2 2,9%
[ Total 70 1000% 70 1000% 68 100,0% 67 100,0% 68 100,0%
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Figura 56 - Niveis de Conhecimento/Habilidade dos Usuarios do Sistema Apolo

Tabela 35 - Sistemas Informatizados Frequentemente Utilizados/Consultados pelos Usuarios
do Sistema Apolo

: ; Quantidade
Sistemas Informatizados Ocorbnoias (%)

Apolo 69 29,2%

Proteus 49 20,8%

Mercurio _ 46 19,5%

Marte 44 18,6%

Outros 26 11,0%

Netuno 2 0,8%
Total 236 100,0%

SISTEMAS INFORMATIZADOS MAIS UTILIZADOS /

CONSULTADOS
Qutrog  Metuno
110% 08% Apolo
Marte 29 2%
18 5%
Mercidrnio Froteus
19 5% 208%

Figura 57 - Sistemas Informatizados Frequentemente Utilizados/Consultados
pelos Usuarios do Sistema Apolo
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Tabela 36 - Niveis de Dificuldade dos Usuarios do Sistema Apolo no Preenchimento da
Caracterizagao Financeira

T = Quantidade
Classificagcdes Pesquisadas Ocotibhclas (%)
Nenhum 10 16,1%
Pequeno 16 25,8%
Médio 28 45,2%
Grande 8 12,9%
Total 62 100%
NIVEL DE DIFICULDADE NO PREENCHIMENTO DA
CARACTERIZACAD FINANCEIRA
il
251
20-
Frequéncia 151 o
de Ocorréncia Médig
10-‘ Pequenao
5 ] Nenhum Classificacies
Pesquisadas
0- Grande

Figura 58 - Niveis de Dificuldade dos Usuarios do Sistema Apolo no Preenchimento da
Caracterizag@o Financeira

Tabela 37 - Tipos e Frequencias de Utilizacdoe do Sistema Apolo

Tipos e Frequéncias de Utilizacdo Periodicidades Pesquisadas
Todos 01 01 01
Acoes Realizadas 0s X X X Outros
Dias Semana 15D Més
Tipo e frequéncia de utiliz. "Realizar Cadastro” 4 10 6 18 23
Tipo e frequéncia de utiliz. "Gerar Relatorios" 2 7 9 23 23
[Tipo e frequéncia de utiliz. "Efetuar Consultas Diversas" 18 17 5 14 14
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Figura 59 - Tipos e Frequéncias de Utilizagdo do Sistema Apolo

Tabela 38 - Iltens de Maior Dificuldade para os Usuarios do

Sistema Apolo

ltens de Maior Dificuldade g;‘:ngggi (%)
Qutros 6 4.3%
Emiss&o de historicos 10 7.2%
Cadastro de monitores 14 10,1%
Emiss3o de certificados 14 10,1%
Cadastro de alunos 19 13,8%
Cadastro de docentes externos 22 15,9%
Caracterizacgao financeira 26 18,8%
Cadastro do curso 27 19,6%
Total 138 100,0%




95

ITENS DE MAIOR DIFICULDADE PARA OS USUARIOS DO SISTEMA APOLO
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O Emissdo de cetificados Hm Cadastro de alunos @ Cadasto de docentes exterros
B Caracterizagdo financeira & Cadastro do curso

Figura 60 - ltens de Maior Dificuldade para os Usuarios do Sistema Apolo

Conforme pode-se observar, os itens captados como sendo causadores de
maiores problemas na pesquisa das propostas aprovadas com recomendacdes e
devolvidas sdo os mesmos registrados como sendo os de maior dificuidade dos
usuarios, razao pela qual dispensou-se maiores comentarios.

Juntamente ao questionario acima, foi distribuido ao referido publico um
outro, elaborado e orientado por Silva (2006), destinado a detectar possiveis lideres
voltados para pessoas, que poderiam, conforme proposta inicial, ser os agentes
muitiplicadores em suas unidades.

O resultado mostrou, conforme a tabela de escores e o grafico de
frequéncias abaixo, um namero insuficiente de usuarios com o perfil dessa lideranca
para atuarem como agentes multiplicadores, desta forma, sugere-se a possibilidade
da PRCEU/DIRACAD estabelecerem um programa para o desenvolvimento desta

capacidade/habilidade entre estes profissionais.



Tabela 39 - Escores dos Questionarios "Estilo de Lideranga™

Usuarios Total dos Escores Usuarios  Total dos Escores|
Pesquisados T,refa Pessoa FeSAUISados  Tarefa  Pessoa
Usuario 01 10 08 Usudrio 32 14 08
Usuario 02 18 07 Usuario 33 13 08
Usuério 03 18 08 Usuario 34 12 07
Usuario 04 08 07 Usuario 35 14 07
Usuario 05 13 06 Usuério 36 11 09
Usuario 08 16 o7 Usudario 37 12 10
Usuario 07 14 08 Usuaric 38 16 07
Usudério 08 19 08 Usuaric 39 28 o7
Usuaric 09 07 06 Usuaric 40 11 08
Usuario 10 13 09 Usudario 41 09 07
Usuario 11 13 07 Usuario 42 1 07
Usuario 12 16 10 Usuario 43 14 10
Usuéario 13 12 08 Usudrio 44 23 07
Usuario 14 19 07 Usuario 45 12 04
Usuario 15 08 06 Usuario 46 13 10
Usuaric 16 11 06 Usuario 47 12 09
Usuario 17 10 04 Usudrio 48 17 10
Usuario 18 10 05 Usuario 49 11 06
Usuario 19 07 05 Usuario 50 04 08
Usuario 20 13 05 Usuario 51 16 09
Usuério 21 15 06 Usuario 52 11 06
Usuario 22 15 07 Usuario 53 15 06
Usuario 23 17 04 Usuario 54 12 06
Usuario 24 10 08 Usuario 55 11 02
Usuario 25 09 04 Usuario 56 11 04

| Usuario 26 12 08 Usuario 57 09 09
Usuario 27 05 10 Usuario 58 11 09
Usuario 28 13 07 Usudrio 59 06 07
Usudrio 29 13 09 Usuario 60 12 086
Usuario 30 14 o7 Usuario 61 11 03
Usuario 31 13 07 Usuario 62 05 07
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Figura 61 - Usuarios Voltados para Tarefas X Usuarios Voltados para Pessoas




98

5 REFORMULACAO DO PROCESSO DE TREINAMENTO

A implantagdo do Sistema Apolo, como nova tecnologia, bem como os
requisitos dos clientes dentre estes, alunos da Universidade, usuarios das unidades,
CoCEx, Camara de Cursos de Extensdo, SAUSA e Setor de Analise de Propostas,
impulsionaram a reformulagé@o do processo atual de treinamento visando com isso a
melhoria do desempenho dos usudarios, consequentemente, contribuindo para a
melhoria da qualidade nos servicos prestados pela DIRACAD e pela Universidade
como um todo.

Cabe registrar que a USP tem como meta a exceléncia no atendimento e,
para isso, sabe que as atividades de treinamento s&o imprescindiveis para o
desenvolvimento de seus colaboradores, capacitando-os, integrando-os efou mesmo
funcionando como fator de estimulo/motivagdo. Neste sentido, realiza
periodicamente a chamada “Avaliacdo de Desempenho” através da qual € possivel
detectar os desejos e necessidades de treinamento dos servidores. Além disso, no
que tange aos recursos financeiros, verifica-se um crescente investimento da
Universidade ao destinar verbas especificas para a capacitacdo e treinamento de
seus funcionarios conforme informagdes obtidas junto a Coordenadoria de
Administracdo Geral (CODAGE), (comunicag¢bes via redes - e-mail)'. Abaixo &

possivel visualizar o histérico destes investimentos:

Tabela 40 - Histérico de Investimentos em Capacitacao e Treinamento na USP

VALORES DESTINADOS A
ANO TREINAMENTOS NA UNIVERSIDADE
B DE SAO PAULO
2005 R$ 1.556.800,00
2006 R$ 2.000.000,00
2007 R$ 2.120.000,00
2008 RS 2.316.736,00

! Informaciio fomecida pelo Sr. Ailton R. Bruno funcionério da Coordenadoria de Administraco Geral
(COGADE) via e-mail, Sdo Paulo, em 17 de novembro de 2008.
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A ABNT NBR ISO 10015 (2001) salienta que um processo de treinamento
planejado e sistematico deve contemplar quatro estagios conforme figura a seguir:

1. Definic&o das
necessidades de
treinamento

|

4, Avaliagao dos . 2. Projeto e
resultados dos |se—— ( Monitoracsio ) o . | planejamento do
treinamentos reinamenic

|

3. Execugao do
treinamento

Figura 62 - Ciclo do Treinamento
Fonte: (ABNT NBR 1SO 10015, 2001, p. 03)

O projeto e o plangjamento do treinamento devem levar em conta as
necessidades estratégicas da organizagdo, assim como as necessidades de seu
corpo funcional; para que atinja o nivel de desempenho desejado, € preciso que os
critérios sejam fixados com precisao.

De acordo com Chiavenato (2004), diagnosticadas as necessidades de
treinamento, € necessario o atendimento a essas necessidades em um programa
integrado e coeso, a fim de que o treinamento atinja os objetivos propostos.

Considerando a utilizagdo da Ferramenta da Qualidade S5W1H no
planejamento e implementagdo de uma solugdo, recomenda-se que a mesma seja
empregada nesta fase, em que devem ser definidos “O QUE sera feito (“what’),
QUANDO sera feito (“when”), QUEM fara (“who”}, ONDE sera feito (“where”), POR
QUE sera feito (“why”), COMO sera feito (*how”)”. (WERKEMA, 1995, p.282).
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L 4

Quem deve ser treinado Treinandos ou Instruendos

Meétodos de treinamento ou recursos

L4

Como treinar . o
Instrucionais
Em gue treinar *| Assunto ou conteddo do treinamento
Par quem " Instrutar ou treinador

v

Onde treinar Local do treinamento

Quando treinar = Epoca ou horario do treinamento

Para gque treinar B Objetivos do treinamento

Figura 63 - A Programagao de Treinamento
Fonte: (CHIAVENATO, 2004, p. 347)

De posse dos dados levantados, foi possivel diagnosticar as unidades cujas
propostas geraram maior numero de retrabalho nos anos de 2005, 2006 e 2007,
assim como 08 quesitos que serviram para nortear o conteudo e as turmas que
necessitariam de um nivel de detalhamento maior na reformulacéo dos treinamentos
oferecidos pela DIRACAD aos profissionais da area académica da USP.

Verificou-se ainda um desempenho pouco satisfatorio das CCEx por ocasido
da aprovagao das propostas no dmbito das unidades, visto que grande parte dos
problemas ocorridos, poderiam ser corrigidos na propria unidade, evitando, desta
forma, devolugdes por parte do Setor de Analise da DIRACAD, assim como, por
parte da Camara de Cursos de Extenséo.

Nas entrevistas realizadas, constatou-se a inexisténcia da programagao de
um calendario para a realizagao dos treinamentos, o que, muitas vezes, acarreta
prejuizos, chegando a inviabilizar agdes necessarias a sua execug¢ao, tais como:

¢ falta de verba - quando solicitada sem orgamento prévio aprovado ou em

periodo de recesso para a utilizacdo de recursos financeiros previstos no

orcamento da Universidade;
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falta de infra-estrutura minima, ou seja, de salas, equipamentos, acesso
a rede mundial de computadores, efc.;

indisponibilidade de veiculos ou de motoristas para dirigi-los, visto que
devem ser formalmente solicitados com, no minimo, uma semana de
antecedéncia;

problemas administrativos;

liberagéo de diarias;

solicitagéo de seguros de vida;

problemas com reserva de hotel;

indisponibilidade de membro da equipe de treinamento por nao
autorizagao superior ou por estar em gozo de férias e/ou licenga prémio;
atrasos e retrabalho quando da emiss&o dos certificados de participagéo,
tendo em vista a inexisténcia de registros de inscrigdo, bem como listas

de presenga com nomes e dados cotretos dos treinandos.

Vale ressaltar que o treinamento improvisado, acarreta perda na sua

qualidade,

uma vez que nao permite uma andlise antecipada para o

desenvolvimento de uma apresentagao condizente as necessidades/dificuldades dos

treinandos, dentre os quais podem ser citados:

nivel de conhecimento/habilidades quanto acs quesitos: informatica, rede
mundial de computadores, legislacao;

periodicidade de uso, nivel de envolvimento e tipo de acesso ao Sistema;
preparo adequado do instrutor;

material de apoio adequado ao nivel de necessidades/dificuldades dos

treinandos.

De maneira ilustrativa, o professor Calegare (2005), ressaltou que a maioria

das empresas se especializam em “apagar incéndios” ao invés de prevenir que eles

ocorram. Esta metafora deixa claro que é preciso planejar sempre, evitando-se

assim as acdes improvisadas que, certamente, conduzirdo a situagdes indesejadas

para a corporagao.
Considerando a recomendagdo da ABNT NBR ISO 10015 (2001), vale

registrar as seguintes restricbes para a realizagdo dos treinamentos da DIRACAD:
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¢ nuamero insuficiente de profissionais para ministrar os treinamentos;

 dificuldades logisticas. Devido a distancia entre os campi universitarios
torna-se inviavel ministrar treinamentos em cada um deles, sendo
necessario o agrupamento de todos os interessados em um campus
eleito pela DIRACAD no qual seja possivel desfrutar de uma estrutura
fisica minima necessaria. Essa centralizagdo apresenta duas vertentes,
uma positiva para a DIRACAD e outra negativa para os treinandos. Para
estes, o fator deslocamento gera gastos de recursos financeiros e de
tempo. Além disso, com a centralizacédo, ndo € possivel direcionar uma
atengdo especial a algumas unidades de ensino que apresentam
deficiéncias especificas;

e falta de autorizagdo expressa de chefes/diretores para a liberagdo de
funcionarios para participarem dos treinamentos quando realizados em
outros campi;

¢ periodo de férias (julho, dezembro, janeiro e fevereiro);

e greves e manifestagdes;

falta de estrutura fisica minima necessaria.

5.1 METODOLOGIA PROPOSTA

A principio, os treinamentos poderdo ser realizados na forma presencial
podendo, posteriormente, ser desenvolvida a metodologia utilizada nos cursos de
ensino & distancia, especialmente direcionada aos treinandos dos campi do interior.

Na metodologia de treinamento realizado a disténcia, os representantes
selecionados como agentes multiplicadores poderdo atuar como monitores/tutores
junto aos treinandos de sua unidade.

Para a formagdo das turmas de treinandos devera ser levado em
consideracdo o nivel de conhecimento/habilidade (basico, intermediario e avangado)
que o participante possui nos quesitos pesquisados. Para os casos em que 0
treinando n&o possua os conhecimentos minimos necessarios, principaimente os

relativos a informatica e rede mundial de computadores (INTERNET), estes deveréo
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ser orientados a buscarem cursos especificos para que possam desenvolvé-los e
capacita-los, evitando-se assim prejuizo de aprendizado aos demais participantes.

O planejamento do programa de treinamento devera ser revisto
periodicamente, buscando-se com isso, a melhoria continua dos servigos prestados
e as capacidades dos profissionais técnicos académicos, auxiliando-os a
alcangarem seus objetivos.

O programa sugere, inicialmente, a elaboragdo de um calendario anual,
estabelecendo as datas e os locais de realizagdo dos treinamentos, excluindo-se
deste os meses de dezembro, janeiro, fevereiro € julho, &poca em gue grande parte
dos profissionais da Universidade encontra-se em periodo de férias. Eventuais
atualizagbes do Sistema Apolo deverdo ser analisadas de forma a estabelecer ou
nao treinamento especifico.

Como o treinamento engloba a utilizacdo de microcomputadores com
acesso a rede mundial de computadores, sugere-se que a DIRACAD conte com a
parceria das Coordenadorias de Tecnologia da Informagéo — CTls dos campi da
USP, uma vez que elas dispdem de salas amplas € bem equipadas, assim como
com técnicos habilitados a resolverem contratempos que porventura venham a
ocorrer,

Para um melhor aproveitamento por parte dos treinandos, é recomendavel
que os instrutores conhegam, previamente, o perfil quanto ao nivel de conhecimento
e o nivel de dificuldade dos inscritos, nas diversas areas a serem abordadas pelo
treinamento.

Neste sentido, sugere-se a utilizagdo da ficha de inscricdo desenvolvida
pelas autoras, com o intuito de classificar os treinandos por turmas, assim como para
treinamento especifico aos servidores das CCEx e aos agentes multiplicadores,
além de constituir documentagéo deste processo e importante fonte para consulitas.

O questionario de fideranca possibilitara detectar, dentre os participantes,
possiveis agentes multiplicadores em cada unidade.

O treinamento devera abordar, de forma simples e objetiva, as seguintes
areas: legislagdes, convénios, financeiro, relatério académico e exercicio pratico
utilizando o Sistema Apolo.

Convém abordar também, nos treinamentos, as especificidades dos cursos
de acesso restrito, visto que, apesar de apresentarem-se em nUmero pouco

expressivo, geram muitas duvidas.
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O sucesso do treinamento tambéem devera considerar o conhecimento e
desenvoltura dos instrutores. Neste caso, o preparo adequado € um grande aliado,
pelo que exercicios da PNL, tais como, descrigao multipla; criar e manter empatia
com 0 grupo; congruéncia pessoal; estabelecer e acompanhar os objetives, manter o
préprio estado de recursos e criar, nos participantes, estados de aprendizagem, sdo
recomendados, principalmente no que tange a necessidade dos usuarios livrarem-se
de quaisquer preconceitos para com o uso do Sistema, visto que tal atitude, nao
raras vezes, dificulta o trato com ele.

O material de apresentacdo como o roteiro, a apresentacao audiovisual e os
documentos de apoio deveréo ser revistos e atualizados periodicamente.

Devera ser considerada e analisada a questao relativa a elaboragdo de novo
manual do usuario que, de acordo com a pesquisa levantada, seja pratico, de facil
consulta e atualizado no menor tempo possivel, com imagens e telas do Sistema
para melhor e rapido entendimento. No manual deverdo constar os telefones e
enderegos eletrénicos informando a area de atuagcéo dos servidores da DIRACAD,
no sentido de facilitar e agilizar esclarecimentos de dlvidas, que porventura
ocorram, por parte dos usuarios.

Sugere-se ainda que o acompanhamento pds-treinamento conte com o
auxilio dos agentes multiplicadores e servidores das CCEx para avaliagac do
trabalho dos treinandos em suas bases.

Finalmente, recomenda-se que:

¢ sejam mantidos registros de todas as etapas do programa do
treinamento, para futuras consultas;

e sejam programadas pesquisas periodicas sobre a satisfacdo dos
usuarios quanto ao SAUSA, do Setor de Analises, da equipe de
treinamento e do Sistema Apolo, buscando atender, no menor prazo
possivel, as sugestdes, comentarios ou criticas apontadas pelos
profissionais da area académica. Para tal, recomenda-se a utilizagdo dos

Graficos de Controle.
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5.2 OUTRAS RECOMENDAGCOES

O Servico de Atendimento ao Usuério devera enfatizar, aos profissionais
encarregados pelo cadastro dos dados, a utilizagdo da lista de checagens, por
ocasiao da solicitagao de aprovagdo/homologacéo no Sistema Apolo.

O SAUSA devera ainda incluir em sua rotina ¢ preenchimento de relatérios
das consultas efetuadas pelos usuarios, uma vez que constituem importante fonte
de dados.

Recomenda-se que, no caso de ocorréncia de falhas ou manutengdo do
Sistema Apolo, os usuarios sejam informados, inserindo-se o comunicado na tela
inicial do sistema.

Outra sugestdo de cunho pratico refere-se a insercéo, na tela de abertura do
Sistema Apolo, das respostas as dlvidas mais frequentes, a fim de desafogar as
consultas, que tém seu ponto critico com relagdo ao tempo de resposta quando
realizadas por e-mail (42% regular e 8% ruim).

Disponibilizar, na pagina inicial do sistema, area contendo oficios e
circulares de orientagbes gerais relativas a: alteragbes no sistema, legislagbes,
novos procedimentos, normas de residéncia, praticas profissionalizantes aprovadas
e programas de atualizagdo.

Sugere-se verificar a possibilidade de o DI desenvolver rotinas que facilitem
o “cadastro de alunos”, "notas e frequéncias”, “especialista externo”, “monitores”
assim como a busca por palavras com ou sem acentuagcdo e por numero do
processo cadastrado no Sistema Proteos.

Qutro ponto que merece atengio e sugere-se procedimentos quanto a
revisao e reformulagdo no sistema é o cadastro de cursos na forma EaD — Educacao
a Distancia, tendo em vista especificidades préprias desta modalidade de curso.

Verificar a possibilidade de integrar o Sistema Apolo aos outros Sistemas
USP com o objetivo de eliminar rotinas de cadastros como os de especialistas
externos, servidores nao-docentes e monitores.

Sugere-se ainda o desenvolvimento de treinamento especifico para as
CCEx, tanto ao corpo funcional quanto ao diretivo, neste ultimo, o
treinamento/palestra teria melhor resultado se aplicado por membros da Camara de

Cursos de Extensao, ja que todos os presidentes de CCEx sdo membros do CoCEx.
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Com relacdo aos quesitos convénio e financeiro, seria recomendavel o
desenvolvimento de treinamentos especificos, com a participacao de instrutores dos
respectivos setores da Universidade, uma vez que sao regidas por legislacéao propria
e, portanto, fora do d&mbito da PRCEU/DIRACAD.

5.2.1 Setor de Analise de Propostas

Levando em conta a recomendacdo dos professores Calegare (2005) e
ltikawa (2007) de que para o funcionamento adequado da Qualidade Total se faz
necessaria que as decisbes sejam baseadas em fatos e dados, sugere-se uma
reestruturagio neste setor, principalmente no que diz respeito & manutencao de
registros e documentacao, a fim de que os dados fornecidos sejam confiaveis e

passiveis de conferéncia.
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6 APLICACAO DA PROPOSTA E CONSIDERAGOES FINAIS

O treinamento piloto da presente proposta foi realizado no més de julho de
2008 na cidade de Ribeirdo Preto e contou com a presenca de 18 participantes,
dentre os quais 13 usuarios iniciantes do Sistema Apolo, de 7 unidades daquele
campus.

O acompanhamento foi realizado durante o0 més seguinte monitorando-se as
consultas feitas ao Setor de Apoic ao Usuario, sendo detectadas pouquissimas
davidas. Com relagdo as propostas encaminhadas e analisadas pela Camara de
Cursos de Extensao, constatou-se que 4 das 7 unidades encaminharam um total de
16 propostas, com indice de 100% de aprovagéo.

De maneira geral, verificou-se que no treinamento pitoto, no qual foi aplicada
a proposta formulada, o resultado obtido foi bastante satisfatorio. A turma
homogénea de Iniciantes possibilitou, de acordo com o planejamento sugerido, o
preparo adequado tanto dos instrutores como do material de apoio, condizentes com
a referida turma. Desta forma, tornou-se possivel direcionar a apresentagao de todos
0s quesitos necessarios ao incremento do conhecimento dos treinandos iniciantes,
gque mostraram-se satisfeitos e ja preocupados em participarem dos proéximos
treinamentos.

Conclui-se gue, utilizando-se as ferramentas e conceitos da Gestdo da
Qualidade, & possivel detectar as ndo-conformidades e, através da padronizacao,

motivacgao e insergao de todos nesse cenario, alcangar a melhoria continua.
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APENDICE A - QUESTIONARIO: PRINCIPAIS DIFICULDADES
ENFRENTADAS PELOS USUARIOS DO SISTEMA APOLO

PRO-REITORIA DE CULTURA E EXTENSAO UNIVERSITARIA
FORMULARIO DE PESQUISA

“PRINCIPAIS DIFICULDADES ENFRENTADAS PELOS USUARIOS DO SISTEMA APOLO”

Prezado(a) Usuario(a),

Buscando adequar os treinamentos do Sistema Apolo, a DIRACAD gostatia de contar com a sua
cooperagio no sentido de nos auxiliar a montar as préximas turmas de acordo com nivel de
conhecimento/habilidade de cada patticipante, a fim de proporcionar um melhor aproveitamento
do treinamento.

Prazo para devolugio do questionario:

1) Com relagdo ao uso da informatica, vocé considera que seu nivel de
conhecimento/habilidade é:

[] Nenhum
[] Basico
[] Intermediario

vancado
[] Avangad

2) Com relagio ao uso da internet, vocé considera que seu nivel de
conhecimento/habilidade é:

[[] Nenhum

[] Basico

[] Intermedisrio
[] Avancado

3) Qual dos sistemas abaixo vocé costuma utilizar e/ou consultar? Assinale quantas
alternativas julgar necessarias.
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Apolo
Mercatio
Marte
Proteus

Netuno

L
]
[]
[
[
[

4) Com relacio a0 preenchimento da caractetizacao financeira, vocé considera que seu
nivel de dificuldade é:

[] Nenhum
[] Pequeno
[] Médio
[1 Grande

Outro (especifique):

5) Quais os tipos de utliza¢io que vocé faz do Sistema Apolo e com que frequéncia elas
sdo tealizadas? Assinale quantas alternativas julgar necessitias.

[] Realizar Cadastro
[ ] Todos os dias [_] 01 vez na semana []01 vezacada 15 dias [_] 01 vez ao més

[] Outros (especifique)

| [] Gerat Relatétios
[]Todos os dias [ ] 01 veznasemana [ ]01vezacada15dias [ ]01 vezaomés

[ ] Outros (especifique)

[] Efetuar Consultas Diversas
[]Todos os dias  [_] 01 vez na semana [[]J01vezacada 15 dias [ ] 01 vez a0 més
[] Outros (especifique)

6) Com relagio aos itens abaixo, aponte aqueles que vocé encontra maiores dificuldades.
Assinale quantas alternativas julgar necessirias.

[ ] Cadastro do curso
[] Cadastro de alunos
[] Cadastro de docentes externos

Il [] Cadastro de monitores




112

FEmissao de certificados
Emissao de histoticos

Catactetizagio financeira

Lo

Outros (especifique)

7) Com relacao as legislagbes abaixo, vocé considera que seu nivel de
conhecimento/dominto é:

[l Legislagio especifica dos cutsos
[JNenhum [ ]Basico []Intermedidrio [ ] Avancado

[1 Legislagio especifica da CERT/Funcionatios nio Docentes
[ ]Nenhum [ ]Basico [ ] Intermedidrio [ | Avancado

[] Legislacdo relativa a convénios
[ JNenhum [ |Basico [ ] Intermediario [ Avangado

Gostatfamos de saber o que, em sua opinido, € extremamente importante e que deve ser
abordado em nossos treinamentos de forma a ajuda-lo em suas atividades diarias.
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ANEXO A — ROTEIRO PARA CADASTRO DE CURSOS, ALUNOS E
PEDIDO DE CERTIFICADOS NO APOLO

Para os Cursos

Cadastrar DISCIPLINA (GERENCIAR CURSOS - Disciplinas).

o | Criar CURSO (GERENCIAR CURSOS - Cursos).

Ao salvar o CURSO, criar PROGRAMA (em Gerenciar Cursos = Cursos ir
no icone PROGRAMAS).

Dentro de PROGRAMA, distribuir a carga horaria, salvar e entao no indicar
3.1 | as disciplinas através do icone DISCIPLINAS que aparecera apds salvar os

dados basicos do programa.

4 | Criar EDICAO (em Gerenciar Cursos - Cursos ir no icone EDICOES).

Dentro de EDICOES preencher o formularic com as informagtes
necessarias. Apos salvar, em Gerenciar Cursos > Cursos —> Edi¢des
4.1 | estardo disponiveis os icones RESPONSAVEIS e CO-PARTICIPANTES
conforme necessidade. Relatério Financeiro e Prestacdo de Contas sao
anexados em PROCESSAMENTO.

Em GERENCIAR CURSOS - TURMAS, selecionar o curso e incluir as
disciplinas informando os DIAS DE OFERECIMENTO e MINISTRANTE,
4.2 | bem como a carga horaria e atuacéo deles. Ha também o icone NOTAS E
FREQUENCIA a ser utilizado ao final do curso para informar o desempenho

dos alunos.

Solicitar a APROVACAO/HOMOLOGACAO do CURSO no Sistema Apolo
P (GERENCIAR CURSOS > CURSOS - EDICOES > PROCESSAMENTO).
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Para os Alunos

1° PASSO

Inserir o candidato de um curso em GERENCIAR INSCRICAO/MATRICULA
6 - CANDIDATOS, buscar por uma pessoa no campo de busca ou inserir

uma nova pessoa no sistema em INCLUIR CANDIDATO.

2° PASSO

Em GERENCIAR INSCRICAO/MATRICULA > SELECIONAR INSCRITOS,
7 acessar 0 curso e aprovar os candidatos que passarem no processo de

selecao.

3° PASSO

Apos a selecdo dos candidatos, matricula-los em MATRICULA EM
2 CURSOS. (GERENCIAR INSCRICAO/MATRICULA > MATRICULA EM
CURSOS/PROJETQ).

4° PASSO

Matricular os candidatos também em MATRICULA EM DISCIPLINAS.
9 | (GERENCIAR INSCRICAO/MATRICULA > MATRICULA EM
DISCIPLINAS). E necessario primeiro SELECIONAR ALUNOS, depois
SELECIONAR DISCIPLINAS e s6 entao salvar o procedimento.

5° PASSO
10 | Ao término do curso inserir notas e frequéncias em GERENCIAR CURSOS

- TURMAS - NOTAS E FREQUENCIA.

6° PASSO
11 | Solicitar a expedi¢do dos CERTIFICADOS. (GERENCIAR DOCUMENTOS
- SOLICITAR IMPRESSAOQ DE CERTIFICADOS).
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Certificados

Depois de solicitada a impresséo para os certificados e de ter recebido as
12 | folhas para impressac dos mesmos, ir em GERENCIAR DOCUMENTOS >
IMPRIMIR CERTIFICADO.

Buscar o certificado autorizado pela matricula ou nome do aluno ou
= selecionando a partir do curso, entdo, aparecera uma lista dos alunos
matriculados, selecionar um ou mais aiunos e utilizar o botdo IMPRIMIR

para gerar um documento .pdf a partir do qual se realizara a impresséo.

14 | Gerado o relatério efetuar a impresséao.

Impresso o certificado corretamente, confirmar impressao (GERENCIAR
DOCUMETOS - IMPRIMIR CERTIFICADOS - buscar pelo aluno ou curso
- selecionar um ou mais alunos > utilizar o botdo CONFIRMAR
15 IMPRESSAQ).

Lembrando que, ao confirmar a impressaoc, vocé sO podera gerar outro
certificado através de 22 via, por isso é necessario conferir se saiu tudo
certo, para depois confirmar a impresséo; antes dessa confirmacao pode-se

fazer varios testes.

Para EXCLUIR um CURSO basta seguir o mesmo roteiro em ordem inversa (do
nimero 10 até o 1, por exemplo). Excluindo todas as informagdes (ex. Excluir HORARIO
DAS DISCIPLINAS antes de excluir EDICOES, em EDICOES excluir CO-PARTICIPANTES,
se houver, ou direto: excluir RESPONSAVEIS, EXCLUIR ARQUIVO, se houver arquivo de
caracterizacdo financeira anexado, para excluir a EDICAQ, depois, em PROGRAMAS,
excluir DISCIPLINAS para depois excluir o PROGRAMA, para depois excluir c CURSO.

Observacao importante a ser feita é que, ao incluir um curso, o tifulo e a natureza
devem ser informados com atencéo visto que o primeiro ndo podera ser criado novamente
no sistema (para outra versdo do curso, por exemplo, quando se criam novas edicbes e néo
NoVos cursos) e a segunda ndo podera ser alterada.

Ao ser encaminhado o processo para analise, 0 mesmo deve conter a caracterizagao
académica mais recente (GERENCIAR CURSOS > CURSOS = EDICOES =
RELATORIOS): este relatério pode sempre ser utilizado para conferéncia dos dados
informados. Antes de encaminhar o processo para analise, € necessario solicitar a

homologacac/aprovacao via sistema.
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ANEXO B — QUESTIONARIO: LIDERANGA

. - — 1
PRO-REITORIA DE CULTURA E EXTENSAO UNIVERSITARIA
FORMULARIO DE PESQUISA

“QUESTIONARIO DE LIDERANCA"”

InstrugGes: Os seguintes itens descrevem diferentes aspectos do comportamento de lideranca. Responda
cada item de acordo com o modo que vocé gostaria de atuar, se vocé fosse o lider de um grupo de trabalho.
Por favor, assinale a alternativa que melhor descreve a probabilidade com que vocé se comportaria no
| modo indicado no item descrito.

Prazo para devolugio do questiondrio: "

Legenda:

S = Sempre

" F = Frequentemente
O = Ocasionalmente

R = Raramente "

N = Nunca

" OsOF OOJR 0N | 1. Eu gostaria de atuar como porta-voz do grupo
OsOOF [JOOR ON | 2. Eu encorajatia a realizacio de hotas extras

OsOF OOOR [IN | 3. Bu permitiria aos membros completarem com liberdade os seus trabalhos "
OsLIF QOR[N | 4 Eu encorafaria o uso de procedimentos padronizados (uniformes)

" OsOF JoOR ON Z;Eﬁeii;zrﬁtjria 20s membros usarem o© seu proprio julgamento pata solucionar
OOsOF OOOR N | 6. Fu destacaria a importincia de estar adiante de grupos competidores

OsOF JOOR [N | 7. Eu falaria como um representante do grupo "
fUsUOF CTOOR ON ! 8 Fu animaria o grupo a se esforcat mais

OsOF OOOR ON | 9. Eu tentaria colocar minhas idéias pata o grupo

10. Eu deixaria os membros realizarem os trabalhos da maneira que achassem

OsOrFOoOrRON |

I OsOF JOOR ON | 11. Eu trabalharia duro para obter uma promog¢io "
DOsOF BJOoOR [N | 12. Eu toleraria adiamento (protrogacio) e incerteza

OsOF JOOR N | 13, Bu falaria pelo grupo se visitantes estivessem presentes

OsU# JoOR N | 14, Eu manteria o trabalho num ritmo rapido

OsOF O0OOR OON | 15 Eu deixatia os membros perderem um emprego e os abandonaria

OsOF OOOR ON | 16. Eu acalmaria os conflitos quando eles ocorrem no grupo "
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OsOFJoRrR ON
OsOfFJoORrR[ON
OsOFr>doOrRON
|[:|S|:|F OJoOrRON
OsOrdoQdr ON

OsOrFrdoOrRON

OsOrOdoOrRON
OsOFJo0OrR ON
gsgrDo0OrON
OsOfFJodrON
OsOFO0OoQOr ON
OsOrFrdoOrRON
OsOrFrOdo0Or ON
OsOrdJoOrRON

OsOFQJoOr ON
"DSDFDODRDN

OsOrdoOr ON
Os»OFQdodRrRON

[DSDFDODRDN

I

17. Eu me envolvetia nos detalhes il
18. Eu representatia o grupo em reunides ou encontros externos

19. Eu ficaria relutante em permitir aos membros qualquer liberdade de acio
20. Eu decidiria o que deve ser feito e como deve ser feito

21. Eu apoiaria o aumento da produgio II

22. Bu permitiria a alguns membros terem autoridade, os quais eu poderia
controlar

23. As coisas usualmente caminham do jeito que eu suponho
24. Eu permititta a0 grupo um alto grau de iniciativa

25. Eu designaria os membros do grupo para diferentes tarefas "
26. Eu desejaria fazer mudancas

27. Eu solicitaria aos membros para trabalhar duro

28. Eu confiatia nos membros do grupo para exercitarem o bom julgamento
29. Eu agendaria (esquematizaria) o trabatho a ser feito

30. Eu me recusatia a explicar as minhas acdes

31. Eu tentaria persuadir os outros de que as minhas idéias que trariam
vantagens

32. Eu permititia ao grupo se arranjar e avangar em seu proprio ritmo
33. Bu incitaria o grupo a batet o seu prévio recorde i
34. Eu atuaria sem consultar o grupo

35. Eu solicitaria que os membros do grupo seguissem as normas e as regras

padtio




