PRATICA EFICAZ DE GESTAO EDUCACIONAL

Satisfacéo do Cliente — aluno em sala de aula.
O didlogo como pratica para a melhoria dos resultados

Historico da pratica eficaz

Uma das diretrizes institucionais do SENAC SP é a politica de qualidade que busca
a melhoria continua na entrega de produtos e servicgos.

No final de 2007 uma equipe da Gerencia de Operac¢des do SENAC/SP, identificou a
necessidade de trabalhar coletivamente a evasdo dos alunos na perspectiva
académica e de estreitamento do relacionamento com o cliente em sala de aula. Foi
entdo criado o projeto “Satisfagdo do cliente-aluno em sala de aula” visando uma
acdo unica e em rede com 51 unidades do estado.

O projeto envolveu trés dimensdes, com varias acdes, que serdo detalhadas mais a
frente. Elegemos para este trabalho a acdo que tem como foco principal o aluno e,
apresentaremos um recorte deste trabalho na acdo especifica com o
REPRESENTANTE DE SALA, no dialogo como forma de negociar interesses, e por
acreditarmos na transparéncia como credibilidade para a acao.

Objetivos da prética eficaz

Identificar e reconhecer os reais motivos de satisfacdo e insatisfacdo do cliente -
aluno, com foco na sala de aula, buscando a reducédo das evasbes e consequente
retencdo do cliente, por meio de acfes preventivas que contribuam para a melhoria
educacional dos nossos servicos, de acordo com a realidade de cada unidade.

Valorizar a participacdo discente a fim de antecipar possiveis problemas, reduzindo
a insatisfacéo, reprovacéao e desisténcias ao longo do curso.

Sala de
\Aula




Publico alvo

Alunos dos cursos técnicos das 51 unidades da rede da instituicAo SENAC/SP.
Descricao das atividade implantadas

a. Interface com os representantes de sala:

s»Cada turma elege até no méaximo 15 dias apds o inicio das aulas um
representante discente e um suplente de acordo com o perfil desenhado.

A unidade realiza reunido (individual ou coletiva) com representante de cada
sala, registrando através de um livro ata todos os assuntos discutidos e as
acOes a serem desenvolvidas. A periodicidade das reunides sera definida pela
unidade de acordo com sua realidade local. Participam dessa reunido o
gerente, a coordenacao do curso e a supervisao educacional.

+E mantido um canal aberto para conversas sempre que necessario junto a
coordenacéo do curso, estreitando o relacionamento com a instituigao.

b. Perfil do representante de sala - Este perfil foi construido
coletivamente com o0s supervisores educacionais de cada
unidade.

s+ Lideranca e bom relacionamento
s Imparcialidade e flexibilidade
“+Postura conciliadora e habilidade de mediacao
s Comunicativo e senso critico
“ Apresentar bom desempenho escolar e assiduidade
s+ Comunicativo e pro-ativo
“*Voto direto — mandato com tempo opcional e deve ser eleito ainda no primeiro
més do curso.
c. Atribuicdes do Representante:
“+Ser um elo entre a coordenacéo e a sala de aula.

ssLevantar, triar, encaminhar sugestdes e necessidades criticas e elogios do
grupo ao qual representa junto ao técnico e docente coordenador.

s Documentar as solicitacfes apresentadas pelo grupo o qual representa.

s+ Participar de reunides periddicas quando solicitado pelo conselho pedagdgico,
conselho de curso e/ou situacdo pontual, onde serdo discutidos assuntos
relativos ao curso e/ou que demande encaminhamento emergenciais.

s+ Atuar quando delegado como porta-voz das decisbes do Senac perante as
situacdes apresentadas ao técnico responsavel pela area.

¢ Trabalhar pelo coletivo promovendo o bem-estar da turma.



d. Atribuicdes do Suplente-Representante:

“*Responder e atender as atribuicbes do representante de classe, quando o
mesmo estiver ausente.

e. Papel do técnico Supervisor frente aos Representantes de
classe:

“»Registrar, documentar e arquivar todos os encaminhamentos

% Responder a todos os encaminhamentos e questionamentos levados pelo
representante de sala.

“Ser responsavel pela organizacdo e comunicacdo das reunibes periddicas
(minimo 1 reunido por semestre) e extras.

“*Promover a capacitacdo dos representantes de classe.

s*Acompanhar a assiduidade do representante, a fim de tomar a decisdo de
substitui-lo, se 0 mesmo tiver auséncias constantes nas reunides

f. Capacitacdo do Representante de sala

Tem como objetivo desenvolver os representantes nos aspectos relacionados a
lideranca, relacionamento interpessoal, como lidar com conflitos e negociacdo. As
unidades podem disponibilizar vagas nos cursos de aperfeicoamento do portfélio do
Senac como Técnicas Basicas de Chefia ou promover workshops conduzidos pelos
mediadores das redes sociais que s&o profissionais com boa experiéncia na
articulacao de interesses entre diferentes atores sociais ou ainda outra iniciativa que
dé suporte aos representantes para facilitar sua atuacéo junto aos alunos e equipe
Senac.

g. Sugestdes de ferramentas para acompanhamento e registro:
s+ Formulério para apontamento das solicitacées e demais registros do grupo.

s+Estabelecer prazo para a devolutiva a fim de creditarmos a postura do
SENAC/UO junto aos alunos.

“*Preenchimento mensal de planilha de investigacdo da evasdao e
encaminhamento de relatério para Geréncia de Operacdes.

O representante devera preencher mensalmente o relatorio individual de sala,
gue devera ser entregue ao supervisor da unidade para posterior
encaminhamentos/solucdes;

s+ Tabular mensalmente o relatério individual do aluno-representante de sala e
encaminhar para sua respectiva Geréncia de Operacdo. O arquivo de
tabulacdo ficara disponivel no share-point (ambiente virtual) criado
especificamente para esta finalidade.



LIDERANCA

Elegemos localmente o Técnico Supervisor Educacional para liderar e conduzir

as acdes na unidade pelo fato do mesmo ja ter formacdo pedagdgica e ter como
atribuicdo inerente a funcdo a supervisao, coordenacdo e orientacdo de todos os
processos educacionais.

Contudo, sempre deixamos claro que o sucesso da agéo depende do envolvimento
de todo o grupo. Trabalhamos com o fator motivacional das equipes pois
acreditamos que para conseguir que as pessoas se envolvam no trabalho pelo qual
sdo responsaveis, a gestdo € essencial. O envolvimento gera resultados muito
superiores, porque, as pessoas apéiam genuinamente aquilo que ajudaram a criar.

Por ser uma acdo em rede e de grande amplitude submetemos a apreciacdo do
projeto aos Gerentes de Operacbes e equipe para posterior aprovacdo da
Superintendéncia de Operacdes. O projeto foi aprovado e iniciado em marco de
2008.

Trabalhamos em uma instituicdo que tem como missdo o desenvolvimento de
pessoas e que tem como especial desafio superar permanentemente a qualidade
dos servigos educacionais prestados.

FOCO

Nosso foco estd no CLIENTE ( ALUNO) e estabelecido em 3 pilares :

O COMPROMETIMENTO: envolvendo Supervisores Educacionais e Téecnicos de
Desenvolvimento Profissional, estimulando-os e incentivando-os para a pratica da
acao.

O RELACIONAMENTO: estabelecer maior relacdo com a sala de aula através do
representante de sala.

O DESENVOLVIMENTO: desenvolver docentes coordenadores e docentes fazendo-
0s compreender a proposta educacional da instituicao.

JUSTIFICATIVA: A escolha por essa pratica deve-se a relevancia do dialogo entre
alunos e instituicio como forma de promover interesses comuns, aumentar a
satisfacdo e retencdo dos alunos e melhoria continua na entrega dos servicos
prestados.



RESULTADOS

Formas de avaliacéao

a) Para embasar a proposta como acdo inicial no final de 2007, levantamos
informagdes de anos anteriores, cCoOmo segue:

* Levantamento quantitativo das evasfes dos anos de 2006 e 2007 dos cursos
livres e técnicos através dos relatorios estatisticos e financeiros disponiveis no
sistema da instituicdo, sdo eles :Discoverer, SAC ( Sistema de Atendimento ao
cliente) e EPB, onde validamos nossa percepgéao.

* Qualitativamente realizamos levantamento do ano 2007, através dos relatérios do
CANAL ABERTO ( ferramenta utilizada pelo cliente para registrar reclamacoes,
sugestdes ou elogios) fazendo o recorte nos itens que referem-se as praticas
educacionais ( docente, material didatico, coordenacdo, metodologia,préaticas
avaliativas e secretaria escolar).

Fonte Geréncia de Comunicacdo e Relacdes Institucionais.

Em 2007 tivemos um total de 3.002 manifestacdes de Canais Abertos no conjunto das unidades
da GO1, GO2 e GO3. Desse total, 1.879 sao criticas.Ressaltamos que 37% dessas criticas séo
voltadas para praticas educacionais (Coordenacao, Docéncia, Material Didatico, Metodologia,
Praticas Avaliativas e Secretaria Escolar). Itens que fundamentardo a proposta de trabalho.

Carater das | GO1 GO2 GO3
manifestacdes

Criticas 33% 20% 8%
Sugestdes 9% 11% 5%
Elogios 6% 3% 2%
Solicitacdes 2% 1% 1%

Em 2008, apds o inicio das acdes e do andamento do projeto agregamos mais trés
instrumentos:

a. Pesquisa realizada pela empresa DTM — Marketing de Relacionamento com o
objetivo de Investigar e analisar a visdo do aluno de forma quantitativa para a
formacdo de um cenario mais completo sobre os motivos de evaséo.
Pesquisa realizada por amostragem com ex-alunos dos cursos técnicos em
geral e ex-alunos dos cursos técnicos com maior indice de evasdo. Pontos
investigados: coordenacdo de curso, corpo docente,programa do curso,
comunicacado,recepcdo, secretaria escolar,biblioteca, portal SENAC, infra-
estrutura, departamento administrativo e financeiro,preco.
*Pesquisa contratada pela Gerencia de Comunicacgéo e Relagdes Institucionais.


file:///Q:/rip/Relatório_Detalhado_porGO.xls

b. Avaliagéo Institucional.
c. Pesquisa de egressos .

Orcamento

Propomos trabalhar de forma sisttmica e em rede e para tal planejamos 3
encontros anuais com a equipe de supervisores educacionais das unidades para
apresentar a idéia e construir o projeto coletivamente .

Orcamento anual de R$ 15.000 para 3 encontros com as equipes de todo o estado
de S&o Paulo.Para acao especifica do representante de classe cada unidade prop&e
uma verba para o desenvolvimento das acdes que basicamente consiste em
trabalhar com os recursos ja disponiveis .

Indicador académico — mostrar indicadores relacionados a
melhoria académica

Avaliacdo Institucional - O SENAC/SP atua com uma Diretoria de Avaliagéo
Institucional tem a responsabilidade de padronizar métodos, implantar
procedimentos, realizar analises e estudos comparativos mediante a aplicacao
periodica de questionarios nas diversas modalidades de ensino. O principal objetivo
da Diretoria de Avaliacdo Institucional em relagédo ao ensino técnico, foco de nossa
pratica, é diagnosticar e fornecer subsidios para o planejamento, implantacdo e
aprimoramento dos cursos, mediante acdes de autoavaliacdo. Os questionarios sao
aplicados na conclusdo de cada moédulo e na fase final do curso. A pesquisa
abrange perguntas sobre o modulo e o programa inteiro, avaliando a satisfacdo dos
estudantes em relacdo aos docentes, coordenadores, infraestrutura, atendimento,
trajetéria profissional, renda familiar, futuro académico e motivo da escolha pelo
Senac Sé&o Paulo.

Indicadores de satisfacdo do cliente - apresentar
indicadores relacionados a satisfagcao dos clientes .

Como dado para este relatorio, separamos o resultado de duas perguntas referente
a gquestionarios aplicados na avaliacdo de conclusdo de curso que entendemos
receber a interferéncia dessa acao ligada a sala de aula. Pergunta 1:Atribua uma
nota ao curso que esta concluindo, de acordo com a escala abaixo.



Hotimo Mbom Mregular Mruim M péssimo M nresponderam

4% 1% 1%

Pergunta 2 : De acordo com a nota acima, indique o aspecto de maior destaque no
seu curso :

B docéncia M estrutura currricular 1 coordenagdo

M infraestrutura fisica M infraestrutura tecnoldgica

Fonte : Relatério de Pesquisa — Avaliacdo dos cursos técnicos. Aplicacdo
outubro/2009 a marco /2010.



Outros indicadores de resultados organizacionais.

Pratica implantada em 2009 e ativa em 90% da rede de unidades do SENAC/SP,
sendo que 82% iniciaram a acdo até 6 meses apés a construgcédo da proposta

A proposta foi implantada?

ESim= ™ N3o=

Quanto tempo levou para implanta¢ao da a¢ao ?

Mla3mesess M4abmesess M7mala= Mndoresponderam=

- Relato de 100% das unidades que estdo com a pratica ativa de alcancarem a

melhoria no relacionamento com o aluno com diminuicdo das reclamacdes e
insatisfagbes dos mesmos.

- Reducgédo das evasfes com estimulo a recompra, sdo constatadas em 10°% das
unidades com a prética ativa.

- Compatrtilhamento de boas préaticas — benchmarking



- Contribuicdo para a construcdo de documento institucional norteador para o
processo de acompanhamento e levantamento das praticas educacionais no
conjunto das unidades, publicado em 30/09/10. Por meio dessas diretrizes
educacionais, foram estabelecidas atividades para garantir maior qualidade
educacional:

%+ carga horaria minima de contratacdo para os docentes garantindo pelo menos
duas horas semanais para atividades pedagadgicas;

% calendario e escala de plantdo de docentes para atendimento aos alunos;

“suma reunido mensal com o corpo docente, pautando os assuntos de cunho
educacional (e/ou administrativo);

“*uma reuniao bimestral com os representantes de sala, tendo a participacéo do
Técnico Supervisor Educacional e/ou Técnico de area, Secretaria Escolar e
Setor Administrativo e Gerente;

“Investimento no programa de integracdo de novos docentes, fomentando sua
participacdo em programas da Educacéo Corporativa, iniciando pelo Médulo
de Integracdo PDE - Integracdo Educacional: Jeito Senac de Educar, e
desenvolvimento de acbes locais que possam contribuir com o melhor
entendimento dos valores, dos processos e proposta pedagdgica do Senac.

s+Estabelecimento de um cronograma de acdes e atividades que possam
estimular a equipe administrativa a conhecer os objetivos e valores do
processo educacional, de forma que os individuos ampliem seus
conhecimentos na relacéo e no atendimento do corpo docente e discente.

Fluxo de trabalho desenhado junto com a Geréncia de Planejamento e Gestéo,
dentro da linha de pés-venda.

Subprocesso: Plano de pds-venda

Unidade GO

Realizar o Momento GO com as

Esr‘gl_‘:t‘;a 7777777 > Elaborar os projetos para a melhoria da Unidades, e fornecer diretrizes
= satisfacéo do cliente-aluno - para o trabalho de melhoria da

satisfacéo do cliente-aluno

4

As diretrizes sobre o trabalho sé&o:
- O comprometimento: Supervisores e
técnicos incentivando o comprometimento

Fazer o Planejamento Operacional
(cadastramento dos cursos no portal,

prospeccédo de docentes, reserva de salas da agéo;
e equipamentos, cronogramas das - [e] desenvolvimento: Docentes
turmas, planos de ensino, reunides de coordenadores e docentes,
planejamento com docentes, etc) desenvolvendo-os e fazendo-os

compreender a proposta;
- O relacionamento: Estabelecer maior

relacdo com a sala de aula, através do
representante de sala;

v - Maior Resultado: Melhorando as
relacbes e praticas, aumentando a
Fim retengdo dos alunos.




LICOES APRENDIDAS :

“Faz-se ciéncia com fatos, como se faz uma casa com pedras; mas uma acumulagao
de fatos ndo é uma ciéncia, assim como um montao de pedras ndo € uma casa.”

Henri Poincaré ( filbsofo e mateméatico francés)

O que mantém as pessoas envolvidas depois da fase inicial?

Quando as pessoas ficam tdo envolvidas com os detalhes de um projeto de grandes
proporcdes que elas nem lembram mais o que estdo fazendo, € preciso que |hes
seja assegurado que suas contribuicdes sdo muito importantes. H4 varias coisas
gue podemos fazer para reconhecé-las: lembre as pessoas do que vai mudar como
resultado do esforco coletivo; entregue-lhes relatérios regulares do que vem sendo
conseguido;

ACOES DE CONTINUIDADE

Em 30/09/10 foi publicado o documento institucional norteador para o processo de
acompanhamento e levantamento de praticas educacionais no conjunto das
unidades, transformando o que era orientacdo em regra, validando todo o trabalho e
esforco das equipes no que tange ao pedagogico.

O acompanhamento das praticas educacionais sera realizado continuamente pelas
equipes das Geréncias de Operacdes em conjunto com as Unidades.



