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 PREFÁCIO

 É com grande satisfação que apresento o produto educacional resultante de dois

anos de dedicação e pesquisa no curso de Mestrado Profissional em Ensino em Saúde na

Amazônia: o manual intitulado “Ferramentas Gerenciais na Educação: Um Guia para

Gestores Acadêmicos”. Esta obra, fruto de uma construção colaborativa com meus

orientadores, reflete a busca por melhorias na gestão educacional, especialmente no

âmbito universitário. ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

  

 Os desafios enfrentados pelos gestores acadêmicos são cada vez mais significativos,

exigindo que as instituições de ensino superior se adaptem rapidamente às inovações

impostas pelo mercado. Nesse cenário, a adoção de ferramentas gerenciais é essencial

para promover a eficiência e a qualidade nos processos acadêmicos e administrativos. O

manual foi elaborado com o objetivo de fornecer orientações práticas, fundamentadas em

evidências, para que gestores e docentes compreendam como essas ferramentas podem

ser aplicadas de forma eficaz em suas realidades. ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

  

 Espero que este material instrucional seja um recurso valioso para todos os

envolvidos na gestão acadêmica, inspirando reflexões, ações e discussões que promovam

uma educação de qualidade e um futuro promissor para nossas instituições de ensino

superior.ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

  

 Expresso minha gratidão a todos que contribuíram para a elaboração deste produto

educacional e convido os leitores a utilizarem de maneira proativa as ferramentas aqui

apresentadas. Ademais, ressalto a importância da busca contínua por novas soluções, com

o objetivo de promover uma gestão cada vez mais eficiente, inovadora e transformadora.

Manuella Matos de Azevedo

Mestranda em Ensino em Saúde na Amazônia
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   As ferramentas gerenciais tem, primordialmente, sua criação e expansão dentro de 

contextos industriais, considerando empresas que tratam de produção, como a têxtil ou de 

automóveis, e a crescente busca por melhorias em todos os setores fez com que estas 

ferramentas se popularizassem e fossem incorporadas a setores que antes não tinham essa 

vivência, como o contexto educacional (Riezebos; Huisman, 2020). ççççççççççççççççççç

   A incessante busca por melhorias fez com que os gestores universitários acessassem 

cada vez mais o conhecimento gerencial de outras organizações empresariais, grande parte 

dessa foi impulsionada para atender a demandas externas que exigem a qualificação a moldes 

internacionais, entretanto para alcançar tais padrões esbarram na dificuldade de alinhar as 

demandas com as ferramentas já existentes no mercado, e ao baixo incentivo a capacitação 

para gestores e docentes se apropriarem e fazerem uso dessas ferramentas de modo eficaz 

(Pedraja-Rejas; Huerta-Riveros; Muñoz-Fritis, 2020).ççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

   Nessa busca incessante por melhorias no contexto universitário, surge este manual 

destinado a gestores e docentes, elaborado como produto educacional do Programa de Pós 

Graduação em Ensino em Saúde na Amazônia, no nível de mestrado, com o objetivo de 

promover um diálogo sobre as ferramentas gerenciais, e explorar como essas ferramentas 

podem ser utilizadas de modo a contemplar as necessidades específicas de cada instituição de 

ensino superior. lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

  

   

FERRAMENTAS GERENCIAIS NA EDUCAÇÃO
UM GUIA PARA GESTORES ACADÊMICOS

 1. INTRODUÇÃO
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   Este manual tem como  minimizar as lacunas de conhecimento sobre a gestão de objetivo

processos, oferecendo um guia prático, fundamentado e acessível para a implementação 

eficaz de ferramenta gerenciais. ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

Fomento ao Conhecimento Gerencial

Promover o diálogo sobre Práticas Gerenciais

Recurso necessário para Gestão Universitária Eficaz

   Este manual pretende ser um recurso essencial para profissionais que almejam transformar a 

gestão universitária em um processo mais eficaz, estratégico e adaptável às demandas das 

realidades contemporâneas.ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

 2. OBJETIVO
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 3. MATRIZ SIPOC
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   O surgimento da Matriz SIPOC partiu da análise de que existe uma cadeia de 

produtividade, sendo que clientes e fornecedores, que antes eram tratados como não 

pertencentes ao mesmo processo, passam a serem vistos como componentes de um processo 

maior e interdependente (Zhang et al., 2022). ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

 

   Seu uso ultrapassou as barreiras do contexto empresarial, a partir do momento que 

outros setores passaram a incorporar conceitos gerenciais, pontualmente em 2006, a Matrix 

SIPOC despertou o interesse acadêmico, por ser uma ferramenta de apoio gerencial que busca 

a melhoria continua de processos com foco na gestão de qualidade e da eficiência 

organizacional (Nešić; Nešić, 2020; Zhang et al. 2022). çççççççççççççççççççççççççççççççç

   

   

   A  traz a representação simples de como a Matriz SIPOC se organiza, e figura 1

exemplifica alguns elementos do processo gerencial. No exemplo, é possível observar que a 

coordenação de curso atua como fornecedor, disponibilizando insumos essenciais, como os 

professores, necessários para o desenvolvimento e implementação do plano de ensino. Os 

possíveis resultados gerados incluem o plano de ensino e sua execução, destinados aos 

clientes finais, que são os estudantes. ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

SIPOC é um acrômio de  do vocabulário inglês, a saber: cinco palavras

   A Matriz SIPOC tem como objetivo primordial mapear e identificar os elementos 

chaves que compõem o processo, como eles se relacionam, quais atividades fazem parte, e 

quais os resultados obtidos, com isso é possível identificar fragilidades, otimizar recursos e 

visualizar áreas de melhorias (Farias et al., 2024). Sua eficácia reside na representação visual 

que proporciona observar as relações que permeiam os processos gerenciais, permitindo uma 

análise intuitiva e facilitando a identificação de pontos críticos e oportunidades de 

aprimoramento ao longo do processo (Ameen Abdulla; Kavilal, 2022; Silveira, 2023).

 

   

Suppliers 

Incomes

Process

Outcomes

Custumers

Fornecedores

Entradas

Processo

Desfechos (entregas)

Clientes
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Figura 1: Matriz SIPOC

Fonte: Adaptada de Zhang et al., (2022). 

S U P P L I E R I N P U T S P R O C E S S O U T P U T S C U S T O M E R

FORNECEDOR ENTRADA PROCESSO DESFECHOS/
ENTREGAS

CLIENTES

Fornecer os recursos

necessários para o

desenvolvimento do

processo

Ex.: Coordenação de

curso

Recursos (humanos,

financeiros,

conhecimento, etc.)

que estão

transformados

Ex.: Recursos

humanos (professores)

Sequência de etapas

ou atividades 

realizadas para 

transformar as 

entradas em saídas.

Ex.: Desenvolvimento e

implementação de

planos de ensino

Resultados ou produtos

gerados pelo processo

após a transformação

das entradas

Ex.: Planos de ensino,

feedback das aulas,

avaliações de 

desempenho

Recebem e avaliam a

qualidade e eficácia

do processo em

atender suas

demandas

Ex.: Estudantes,

Direção da instituição,

Coordenação de 

curso

S I P O C

   É nesta interdependência que a Matriz SIPOC promove a eficiência e a eficácia dos 

processos gerenciais, alimentando um ciclo de melhoria continua, pautado no feedback

fornecido pelos próprios clientes, que podem fazer ou não parte direta do processo, sendo isto 

fundamental para otimização do desempenho organizacional (Nešić; Nešić, 2020; Farias et 

al., 2024). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   Incorporar a Matriz SIPOC no cotidiano universitário é um processo simples e, 

inicialmente, observacional, sendo primordial identificar dentro do acrômio cada elemento do 

processo (Armenta; Pérez, 2022). Primeiramente, identifica-se os fornecedores, como: 

coordenação, secretária, professores; cada um deste pode ser o inicio de um processo através 

do fornecimento de uma entrada, exemplo: os coordenadores fornecem recursos humanos 

através da alocação dos professores (entrada) de maneira a contemplar habilidades de cada 

um; a secretaria fornece informações a respeito de reuniões (entrada); professores fornecem 

conhecimento técnico (entrada). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   Cabe ressaltar a natureza interligada do mapeamento de processos. A coordenação de 

curso, além de fornecer recursos, também atua como cliente, uma vez que avalia o processo. 

Dessa forma, o processo pode ser avaliado por três clientes distintos: direção, coordenação e 

discentes. Essa abordagem proporciona a obtenção de dados variados e complementares, que 

possibilitam a identificação de áreas para melhorias contínuas. ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

 

ATENÇÃO!
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    E cada entrada será transformada por um processo, acompanhe a tabela abaixo:

Fonte: Autores, 2024. 

Tabela 1: Matriz SIPOC

COORDENADOR

SECRETÁRIA

PROFESSOR

Alocação de

professor

Informações de

disponibilidade

de salas

Conhecimento 

técnico

Desenvolvimento

do plano de

ensino

Agendamento e

organização de

reuniões

Ensino aos

discentes

Aula

planejada

Reuniões

agendadas e

organizadas

Discentes

preparados

Discentes;

Coordenação;

Diretoria

Coordenação;

Professores

Discentes;

Coordenação;

Diretoria

s I P O C

   Embora a coordenação seja um fornecedor, também pode ser vista como um cliente, 

pois avalia a qualidade do processo e das entregas. Ao observar que o planejamento de aula e 

os discentes preparados são resultados interligados, percebe-se como diferentes fornecedores 

influenciam outros resultados de forma indireta. É nítido como a tabela mostra a 

interdependência entre diferentes funções e como cada papel contribui para o sucesso geral 

dos processos educacionais e administrativos. ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   A documentação da interdependência ajuda a entender como cada processo isolado é 

capaz de influenciar sobre os resultados ofertados e na percepção de cada cliente, partindo 

deste entendimento é possível prover melhorias nos processos, tendo a percepção que uma 

pequena mudança e um elemento da Matriz SIPOC pode ter grandes repercussões dada a sua 

natureza interconectada (Klumbyte; Bliudzius; Foikades, 2020; Armenta; Pérez, 2022). ÇÇÇÇÇÇÇ

   Outro ponto que cabe ser ressaltado é como a Matriz SIPOC ajuda a traduzir as 

responsabilidades de cada envolvido, fortalecendo o senso de equipe e aprimorando a 

comunicação efetiva, o que potencializará a entrega de resultados eficientes e eficazes 

(Ameen Abdulla; Kavilal, 2022). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   A Matriz SIPOC se constitui como uma ferramenta eficaz para o gerenciamento de 

processos, pois oferece uma abordagem estruturada, clara e de fácil entendimento, 

destacando-se por ser versátil e passível de adaptação em múltiplos contextos, aprimorando 

processos e resultados através da documentação organizacional (Klumbyte; Bliudzius; 

Foikades, 2020; Ferrari; Oliveira, 2022). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ
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 4. MATRIZ SWOT

   De execução clara e objetiva, a Matriz SWOT fornece subsídios para a tomada de 

decisões estratégicas. Similar à Matriz SIPOC, ela também ajuda a visualizar a correlação 

existente, mas, neste caso, associa fatores internos com externos, possibilitando a 

compreensão do posicionamento da organização frente à competitividade do mercado e 

buscando uma postura mais estratégica (Costa Júnior et al., 2021; Romero et al., 2024).

Figura 2: Acrônimo da Matriz SWOT

Fonte: Adaptada de Romero et al., (2024). 

S STRENGTHS | FORÇAS

Fator interno, passível de

controle e modificação,

reflete as vantagens

organizacionais

O
OPPORTUNITIES |

OPORTUNIDADES

Fator externo, não passível

de controle e modificação,

porém pode ser utilizado

para prover benefícios

WWEAKNESSES | FRAQUEZAS

Fator interno, passível de

modificação, barreiras que

põem em risco o sucesso

organizacional

T
T H R E A T S | A M E A Ç A S

Fator externo, não passível

controle e modificação,

pode representar  um

desafio para alcançar os

objetivos organizacionais

   A Matriz SWOT surgiu na década de 1960, na Universidade de Stanford, Estados 

Unidos, e se consolidou no ambiente empresarial por possibilitar a criação de estratégias 

através de uma análise minuciosa do estado atual. Esta ferramenta realiza interseções entre 

aspectos que podem ser modificados e aqueles que não podem, permitindo a elaboração de 

planos para otimizar a utilização dos recursos disponíveis e gerenciar de modo eficaz as 

dificuldades incontroláveis (Alfarizi; Fathiyaturrahmah, 2022; Fernandes et al., 2023).
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   Inicia-se a partir da identificação de cada elemento, importante que seja uma 

construção em equipe para que cada parte do processo consiga contribuir com seu ponto de 

vista para construção da matriz (Romero et al., 2024; Wang 2024).ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   

   Para isso, o uso de metodologias ativas auxilia no processo de construção colaborativa 

da Matriz SWOT.  que visa estimular conversas e a Destaca-se aqui o uso do World Café, (figura 3)

exploração de novas perspectivas, simulando um ambiente descontraído a partir de perguntas 

disparadoras. Esse formato promove a criatividade e a inovação, fortalecendo também o clima 

organizacional entre os colaboradores (Lima; Figueiredo; Macena, 2022).  ÇÇÇÇÇÇÇ

1

26

4

5 3

WORLD
CAFÉ

Definição de Objetivos

 e Tempo de

Discussão

Distribuição

dos

Líderes de

Mesa

Divisão da

Equipe

em Grupos

Menores

Rotação entre

 Mesas

Registro e

Documentação

pelos

 Líderes

Síntese

Final

das

Discussões

Figura 3: Fases World Café

Fonte: Adaptado de L i m a ; F i g u e i r e d o ; M a c e n a , 2 0 2 2 ; D i a s e t a l . , 2 0 2 3.

2. Distribuição dos Líderes de Mesa

1. Definição de Objetivos e Tempo de Discussão

3. Divisão da Equipe em Grupos Menores

inicia-se o processo estabelecendo claramente os objetivos da discussão, o tempo dedicado 

para cada rodada, e as perguntas disparadoras que orientarão as conversas.

Cada líder de mesa recebe uma pergunta específica e é responsável por registrar os 

principais pontos discutidos em sua mesa ao longo das interações.

A equipe é dividida em grupos menores, que irão se movimentar entre as mesas durante as 

rodadas de discussão.



11

FERRAMENTAS GERENCIAIS NA EDUCAÇÃO
UM GUIA PARA GESTORES ACADÊMICOS

   Com a identificação de cada elemento que compõe

os acrônimos da Matriz SWOT, inicia-se a análise

cruzada, processo de combinar e relacionar fatores

externos com internos para desenvolver estratégias

(Alfarizi; Fathiyaturrahmah, 2022). Essa análise possibilita 

identificar como uma força pode ser usada para

aproveitar oportunidades ou mitigar ameaças, 

e como as fraquezas podem ser superadas por

meio das oportunidades ou compensadas para 

contornar as ameaças (Alfarizi; Fathiyaturrahmah,

2022; Zanjani; Mohebbi, 2023). 

 Ao término das rodadas, quando todos os participantes tiveram a oportunidade de 

contribuir para todas as perguntas disparadoras, o processo é concluído com uma síntese das 

ideias. Cada líder de mesa organiza os principais pontos das discussões, reunindo as 

informações coletadas (Dias et al., 2023). Essa etapa final é crucial para integrar os insights 

de todos os participantes e, assim, completar a construção da Matriz SWOT, garantindo uma 

visão abrangente e colaborativa dos pontos fortes, fracos, oportunidades e ameaças 

identificados. ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

5. Registro e Documentação pelos Líderes

4. Rotação entre Mesas

3. Síntese Final das Discussões

Após o tempo estipulado para a discussão de uma mesa, os participantes rotacionam para 

a próxima mesa, encontrando um novo líder e uma nova pergunta a ser debatida.

Durante o processo, os líderes de mesa documentam as ideias, insights e principais pontos 

levantados pelos participantes em cada rodada.

A equipe é dividida em grupos menores, que irão se movimentar entre as mesas durante as 

rodadas de discussão.
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   No domínio das ‘’Forças’’, foram destacados os aspectos que diferenciam esta 

universidade das demais. No campo das ‘’Fraquezas’’, identificaram-se as barreiras que 

ameaçam o sucesso da organização. Quanto às ‘’Oportunidades’’, foram enumeradas as 

possibilidades que podem ser aproveitadas para promover melhorias internas. Por fim, no 

domínio das ‘’Ameaças’’, foram expostas situações externas, fora do controle gerencial da 

un ivers idade ,  mas  que  a inda ass im podem causar  danos  à  organ ização .

   A análise pode ser iniciada pelo cruzamento de ‘’Forças’’ e ‘’Oportunidades’’. Neste âmbito, 

questiona-se: “Como uma força pode ser utilizada para tirar proveito de uma oportunidade?” 

(Alfarizi; Fathiyaturrahmah, 2022). O fato de o corpo docente ser qualificado traz a 

oportunidade de firmar parcerias com outras entidades, com pesquisas colaborativas, abrindo 

campos para estágios e fortalecendo o mercado de trabalho para o futuro egresso.

   

Tabela 2: Matriz SWOT da universidade

Fonte: Adaptada de Romero et al., (2024). 

FATORES INTERNOS

FORÇAS FRAQUEZAS

OPORTUNIDADES AMEAÇAS

FATORES EXTERNOS

Corpo docente qualificado

Infraestrutura moderna

Boa reputação

Limitação orçamentária

Burocracia interna

Baixa adesão a tecnologias digitais

Parceria com empresas

Aumento da demanda para cursos à

distância

Subsídios gorvenamentais

Mudança em políticas educacionais

Aumento da concorrência

Crise econômica

   A infraestrutura moderna aumenta as possibilidades de expansão para os ambientes 

virtuais de aprendizagem, ampliando o escopo de alternativas de seus cursos, atraindo mais 

estudantes, empresas e até mesmo a comunidade para o ambiente acadêmico. Isso também 

pode qualificar a universidade para a obtenção de subsídios financeiros para ampliação de sua

     Esta é a principal etapa para transformar a Matriz SWOT em planos de ação, visando garantir 

que a organização tenha auto conhecimento para conseguir alcançar seus objetivos, mitigando 

ao máximo suas barreiras. Confira o exemplo na , na qual foi levantado, hipoteticamente tabela 2

as ‘’Forças’’, ‘’Fraquezas’’, ‘’Oportunidades’’ e as ‘’Ameaças’’ que podem compor o contexto da 

educação superior:
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capacidade tecnológica, enriquecendo o ambiente com recursos e tornando-o mais atrativo 

para os estudantes. ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

   

   

   

   

      Por fim, a análise das ‘’Fraquezas’’ em relação às ‘’Ameaças’’

concentra-se em como corrigir essas fragilidades para

garantir proteção contra os riscos identificados. A limitação 

orçamentária pode impedir a universidade de responder de 

forma competitiva, dificultando a retenção e a captação de

alunos, o que pode impactar negativamente a qualidade do

ensino. Quando somada à burocracia interna, essa limitação

fragiliza a adaptação às mudanças políticas. Esse cenário se

agrava quando há baixa adesão a tecnologias digitais,

que poderiam constituir uma vantagem em meio às

adversidades. A implementação de soluções de ensino a 

distância e administração digital poderia ajudar a reduzir

despesas operacionais e expandir o alcance dos progra-

mas.

   Ao realizar a análise cruzada considerando as ‘’Fraquezas’’, como limitação 

orçamentária, burocracia interna, baixa adesão a tecnologias digitais, e as ‘’Oportunidades’’, 

como parcerias com empresas, aumento da demanda por cursos a distância e subsídios 

governamentais devemos questionar: “Como melhorar a fraqueza para aproveitar as 

oportunidades?” Com vistas a contornar as limitações de orçamento, pode-se utilizar a 

oportunidade das parcerias com empresas, que possibilitam novos investimentos e também 

favorecem a adesão às tecnologias digitais por meio de cursos e treinamentos voltados à 

equipe da universidade. Os ambientes virtuais de aprendizagem oferecem a oportunidade de 

aquisição de recursos através da oferta de cursos com menos custos de infraestrutura.

   Considerando as adversidades listadas nas ‘’Ameaças’’, como mudanças em políticas 

educacionais, aumento da concorrência e crise econômica, as forças existentes, quando bem 

gerenciadas, são suficientes para superá-las. Por exemplo, mesmo em cenários de crise 

econômica, um corpo docente qualificado, combinado com uma infraestrutura moderna, é um 

trunfo valioso para enfrentar as dificuldades, otimizando processos e reduzindo custos. Em 

casos de mudanças nas políticas educacionais, profissionais qualificados e engajados no 

ambiente universitário são eficazes para promover adaptações às novas exigências. Além 

disso, professores renomados podem participar de conselhos deliberativos, influenciando os 

rumos políticos e educacionais. çççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç



14

FERRAMENTAS GERENCIAIS NA EDUCAÇÃO
UM GUIA PARA GESTORES ACADÊMICOS

   A anál ise cruzada da matr iz  SWOT hipotét ica destaca uma interconexão

estratégica entre os elementos avaliados, evidenciando como ‘’Forças’’, ‘’Fraquezas’’,

‘’Oportunidades’’ e ‘’Ameaças’’ se inter-relacionam. Essa relação interdependente é crucial para

entender como os elementos de cada domínio se conectam (Romero et al., 2024). É possível

verificar como a qualificação do corpo docente e a infraestrutura moderna oferecem à

instituição uma base sólida para firmar parcerias e expandir suas ofertas acadêmicas,

especialmente no campo da educação a distância, mesmo em tempos de crise.

      Contudo, é fundamental que a universidade enfrente suas fraquezas, como a limitação

orçamentária e a burocracia interna, não apenas para mitigar os riscos provenientes das

ameaças externas, mas também para capitalizar as oportunidades emergentes. A integração de

tecnologias digitais e a racionalização dos processos administrativos são estratégias viáveis

para superar essas limitações, fortalecendo a posição da instituição no mercado educacional e

assegurando a continuidade de um ensino de qualidade em um ambiente acadêmico dinâmico

e adaptável .  ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç
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 5. VALUE STREAM MAPPING -
MAPEAMENTO DO FLUXO DE VALOR

   No crescente contexto de busca por melhorias contínuas, o Value Stream Mapping

(VSM), em tradução livre: mapeamento do fluxo de valor, se constitui como uma das

principais ferramentas para identificação de desperdícios dentro de um processo, fornecendo

subsídios importantes para tomada de decisões sob olhar sistêmico, como melhoria da rotina

laboral, redução de custos, aumento de produtividade, promoção de ergonomia, facilitando

adesão às normas de segurança no trabalho, considerando até perspectiva do cliente (Silva;

Bouzon; Silva, 2023). ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

   O VSM é uma técnica que visa mostrar como as tarefas estão sendo executadas, desde

o início com a chegada da matéria prima até a entrega ao cliente, oferecendo diagnóstico

situacional, quais as possibilidades de melhoria, sendo seu principal foco eliminação de

atividades que não agregam valor ao processo, que o oneram, oportunizando sua otimização

(Ribeiro et al., 2019; Mohamud, 2023). çççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

  Através da descrição do fluxo, desde a porta de entrada com o recebimento de

insumos, passando pelos processos de transformação dos insumos em produtos, o VSM ajuda

a descrever quem participa de cada etapa, até o final na entrega ao cliente, tornando possível

visualizar, identificar e mensurar atividades (Mohamud, 2023).ççççççççççççççççççççççççççç

   Para sua elaboração são preconizadas 4 etapas principais : Seleção do(figura 4)

produto, sendo necessário para delimitar o mapa a ser criado; desenho do mapa de processo,

feito por uma equipe da empresa através da observação, coleta de dados por entrevistas,

indicadores e relatórios, dando ênfase em dados quantitativos, detalhados (Riezebos;

Huisman, 2020). çççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç 

Figura 4: Esquematização da VSM

Fonte: Adaptado de Mohamud, 2023
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   Seguido do desenho do mapa em prospecção, considerando a participação do cliente

final sob sua expectativa final do produto, nesta etapa iniciam as eliminações de etapas que

não favoreçam o processo ou que o tornem mais burocrático; por fim, é traçado o plano de

ação para que seja alcançado o mapa prospectivo do processo em questão e meios para

alcança-lo (Vieira; Melo; Bonamigo, 2022). ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

  Estas representações gráficas são realizadas com simbologia própria, inicialmente

proposta por Rother e Shook (1999 apud Riezebos; Huisman, 2020) e cada ícone representa

uma parte do processo, os autores Riezebos e Huisman (2020) propuseram uma adaptação do

VSM que buscou simplificar sua construção e assim ser melhor adaptada para outros

contextos, no caso dos autores o educacional. çççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

   No estudo conduzido por Riezebos e Huisman (2020), foi desenvolvida uma adaptação

do VSM  para o contexto educacional, denominada Value Stream Mapping for Education(figura 5)

(VSM4EDU). A motivação para essa adaptação surgiu da necessidade de atender às

demandas específicas do setor educacional, visto que a ferramenta original foi projetada

principalmente para processos operacionais, com foco na manufatura de produtos. Os autores

identificaram uma oportunidade de adaptar essa ferramenta para melhor atender às

necessidades dos processos educacionais. ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

  

 Para aplicar o VSM, mesmo na versão adaptada, é necessário definir seu escopo, este

primeiro momento é crucial para associar processos que têm o mesmo fluxo de valor, ou seja,

atendem ao mesmo objetivo, e engloba processos, máquinas, colaboradores, informações,

tudo que compreende o processo de transformação até a conclusão do seu objetivo com a

entrega ao cliente (Hartini et al., 2020; Santos; Lima; Gaspar, 2023). ççççççççççççççççççççççç
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Figura 5: Etapas do VSM4EDU

Fonte: Adaptado de Riezebos; Huisman, 2020.
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   Os colaboradores foram convidados a eleger atividades que mais geram estresse no

ambiente de trabalho, e foram alocando cada atividade dentro de um conjunto considerando

dependência, autonomia e conteúdo da tarefa, assim surgiram as classificações de cada

atividade, as que são de alto valor (importância) e demanda muito tempo para sua conclusão,

e as atividades que geram maior desgaste (estresse) e são realizadas com alta frequência.

   Dentre as atividades elencadas: planejamento de aulas, apoio acadêmico e atividades

administrativas foram consideradas pelo grupo de trabalho as de maior valor e maior tempo

gasto, portanto, foram o foco principal da análise e da elaboração de propostas de melhoria.

Observe a . tabela 3 ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

Tabela 3: VSM4EDU

Fonte: Adaptada de Riezebos e Huisman, (2020) 
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   A implementação do VSM adaptado no contexto educacional mostrou-se como um

promissor auxílio na identificação e eliminação de atividades que não agregam valor,

promovendo um ambiente de trabalho mais eficiente e colaborativo. Ademais, com a

valorização de dados qualitativos e a definição clara de responsabilidades foram aspectos

fundamentais para o sucesso e validação da ferramenta VSM4EDU. Assim, mesmo com a

versão adaptada de uma ferramenta gerencial robusta fornece um modelo que pode ser

replicado em outras instituições para melhorar processos e resultados educacionais.
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 6. GESTÃO DE CRISES

   Hodiernamente, o panorama global está em constante mudança, que por vezes

apresentam-se como momentos de incertezas perante a forma como vivemos e fazemos, isso

se reflete no contexto organizacional de vários setores que precisam lidar com a

impressibilidade que pode ameaçar a entrega de resultados (Oliveira, 2021). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   No contexto dos ambientes corporativos, as crises surgem de maneira imprevisível

devido à complexidade dos fatores humanos envolvidos, podendo aumentar em complexidade

e causar danos à reputação da organização. Sua duração pode variar, mas ações assertivas e

rápidas podem mitigar os impactos negativos. Eventualmente, as crises podem afetar o

funcionamento regular das operações, representar uma ameaça aos direitos fundamentais e,

potencialmente, comprometer a continuidade da empresa (Casadei, 2023; Montagna, 2023).

   Os cenários de crise, por mais ameaçadores que pareçam, são passíveis de serem

contornados e seus danos minimizados, desde que a organização possua uma comunicação

clara, efetiva e transparente (Oliveira, 2021). Em um passado recente, o mundo enfrentou a

pandemia de Covid-19, que se espalhou rapidamente e colocou a sociedade em uma posição

desafiadora para oferecer uma resposta adequada à crise. No âmbito educacional, as

universidades foram compelidas por pressões externas e internas a adaptar suas operações,

concentrando-se na flexibilidade e na adaptação às novas circunstâncias de tal maneira que

revelou as fragilidades preexistentes nas operações educacionais (Hall, 2024; Hristova, 2024).

   É imprescindível ressaltar que a crise deve ser compreendida como um fenômeno

complexo que afeta diversas camadas da hierarquia organizacional, não ocorrendo de forma

isolada, que põem em risco a operação e os resultados entregues aos clientes. Diferentemente

das situações desagradáveis ou desgastantes, que ocorrem de forma isolada, podem ser

geridas de maneira mais direta, sem mobilizar seu contingente (Montagna, 2023).

   Casadei (2023) ressalta que a elaboração de um plano de gestão de crise não torna a

organização imune aos imprevistos, porém garante uma resposta eficaz, segura e rápida que

consegue dar a seus consumidores o apoio e conforto necessário em momentos não previstos.

Como também, uma abordagem bem estruturada e direcionada ajuda a proteger também os

trabalhadores sobre as pressões excessivas, e a promover um ambiente de trabalho justo e

sustentável (Hall, 2024; Hristova, 2024). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   Ao iniciar o processo de planejamento para a gestão de crises, destaca-se um conceito

que demanda especial atenção: o capital humano. Este se refere diretamente as habilidades, 
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competências, expertises e talentos que os colaboradores agregam a essa organização a qual

pertencem, pode ser visto também como parte do capital intelectual que somado ao capital

financeiro definem o valor que a empresa detém frente ao mercado (Plaksiuk; Horvathova;

Yakushev, 2023). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

 Logo, capital humano tem uma grande relevância para as organizações por estar

atrelado ao aumento de produtividade e desenvolvimento socioeconômico, sendo importante

também considerar sua qualidade, pois os benefícios envolvem, não somente a organização a

qual pertencem, mas a localidade também é favorecida por se tornar mais atrativa a outros

serviços e investimentos (Saraiva; Silva; Fochezatto, 2022). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

 Rememorando o período da pandemia, o capital humano das universidades, presente

em todos os colaboradores que compõem a equipe, foi exposto a situações de precarização e

exploração da relação de trabalho, desigualdades de acesso a recursos tecnológicos e a

desumanização do trabalhador em detrimento ao lucro financeiro (Hall, 2024; Hristova,

2024), ocasionando resistência a estratégias gerenciais utilizadas sem considerar o bem

comum dos trabalhadores (Peetz et al., 2022). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ 

 Desse modo, todas as considerações confluem para conceitos estratégicos que

necessitam ser integrados de maneira sistemática nas práticas diárias das organizações: a

comunicação assertiva, o clima organizacional e a gestão participativa, que constituem pilares

fundamentais para a condução eficaz no contexto da gestão de crises (Montagna, 2023;

Plaksiuk; Horvathova; Yakushev, 2023; Hall, 2024). çççççççççççççççççççççççççç

 Vałíčková (2020) propôs os passos para gerenciamento de crise pautado em uma

revisão de literatura sobre a temática, figura 6: ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

Figura 6: Etapas da elaboração do plano de gerenciamento de crises

Fonte: Adaptado de Valicková, 2020
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   Para Vałíčková (2020), a identificação de riscos é o cerne do plano para gerenciar

crises, ele é constituído de uma análise a respeitos da vulnerabilidade a qual a organização

fica exposta, partindo desse pressuposto é possível observar sinais de alerta que antecedem

uma crise. Para realizar levantamento e análise dos riscos pertinentes a organização é através

de ferramentas que possibilitem uma análise abrangente do sistema organizacional e que

mostre aos gestores sua posição frente a uma crise, a exemplo da Matriz SWOT (Mendoza;

Braun; Vichi, 2020). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   Utilizando os exemplos contidos na , o contexto universitário pode enfrentarfigura 7

crises relacionadas à saúde financeira, como o corte de verbas e a diminuição de receitas;

crises tecnológicas, com a necessidade de adesão a ferramentas digitais, aliada ao baixo

investimento, pode aumentar a vulnerabilidade a ataques cibernéticos, expondo dados

sensíveis e comprometendo a imagem da universidade. Esses desafios tecnológicos não só

comprometem a segurança da informação, mas também podem prejudicar a confiança da

comunidade acadêmica e do público externo na capacidade da universidade de proteger seus

dados e se adequar as inovações. ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   A rigidez burocrática, aliada às crescentes exigências por adoção de novas tecnologias,

pode desencadear uma crise de governança. Como também incapacidade dos gestores de

responder de forma ágil e eficaz a essas demandas pode levar à perda de confiança tanto da

equipe quanto dos stakeholders, comprometendo a credibilidade da liderança e

p o t e n c i a l m e n t e  r e s u l t a n d o  n a  f r a g m e n t a ç ã o  d a  g e s t ã o .

Seguindo para o segundo passo, a elaboração de estratégias, sendo necessário discutir

os alicerces da organização que são sua missão e seus objetivos, pois os momentos de crises

são potenciais para reformulações e adequações à nova realidade (Vałíčková, 2020; Ruwer;

Kleinowski; Souza, 2021). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ
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Figura 7: Aplicação do gerenciamento de crises 

Fonte: Autores, 2024.
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   A etapa que finda o proposto por Vałíčková (2020) é a comunicação, didaticamente

colocada por como a etapa final no gerenciamento do crise, esta se faz presente em todas as

etapas, sendo espinhal dorsal de toda a organização. Não se destina apenas a comunicar

fatos, mas a construção de narrativas que ajudam a perceber o momento tanto pelos

colaboradores quanto pelos stakeholders, com a comunicação assertiva se torna possível

contornar os rumos danosos que a crise pode impor a imagem e confiança da organização

(Oliveira; Nunes; Silva, 2023). ççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççççç

   

   

   Seguindo para a definição de responsabilidades, que deve ser elegidos os membros

que irão compor o comitê para gestão de crises, e assim deve ser delegado deveres a cada

membro, para saber qual seu papel para mitigar os danos e otimizar as respostas, como

também ajuda a promover um ambiente com clima organizacional favorável e a formulação

de novos procedimentos, o planejamento estratégico e o clima organizacional se

complementam, garantindo que a organização esteja não apenas preparada para enfrentar

crises, mas também resiliente e capaz de evoluir continuamente (Vałíčková, 2020; Astari;

Kadiyono; Ashriyana, 2023). ÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇÇ

   O treinamento a equipe é um ponto chave dentro da gestão de crise, devendo envolver

além dos participantes do comitê para gestão de crises, com vista a alcançar todo o quadro

funcional. Os treinamentos devem incluir tópicos que abordem sobre os sinais de alerta, a

comunicação e a execução das estratégias elaboradas para mitigar perdas, devendo ser

contemplado no plano anual de treinamento dos colaboradores para que todos estejam cientes

do que guardar e de como lidar com a situação (Vałíčková, 2020).

   Através do gerenciamento da comunicação é possível levantar informações,

processálas e compartilhar informações relevantes, controlando as expectativas e ajudando a

moldar e a manter as relações com todos os envolvidos, sejam internos ou externos (Campos ,

2023; Oliveira; Nunes; Silva, 2023). Campos (2023) sugere que para destinar melhor as tratativa

é necessária a nomeação de um porta voz, que seja capacitado para lidar com momentos de

pressão, fazendo uso dos canais de comunicação apropriados para que a informação chegue

                                                                     a todos interessados, sem prejuízo ao seu conteúdo.

Importância do Gerenciamento da Comunicação

Levantamento de informações relevantes

Processamento adequado dos dados coletados

Compartilhamento eficaz das informações com as partes interessadas

Controle de Expectativas e Relações

Comunicação estratégica ajuda a moldar e manter relações com stakeholders internos e externos

Alinhamento das expectativas de maneira clara e precisa

Nomeação de um Porta-Voz Capacitado

Sugestão de Campos (2023) para designar um porta-voz para situações críticas

O porta-voz deve ser preparado para gerenciar momentos de pressão
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   É fundamental destacar que a gestão de crises vai além dos procedimentos logísticos e

do suporte técnico, abrangendo também a administração de conflitos organizacionais que

podem emergir. Nesse contexto, tanto gestores quanto colaboradores desempenham papéis

ativos no gerenciamento de crises, um fator determinante para a ruptura ou a aliança entre as

estas partes é a comunicação, sendo essencial para superar incertezas. Portanto, é

imprescindível que a organização mantenha um canal de diálogo bidirecional, permitindo que

os funcionários ouçam as deliberações, mas que também expressem suas opiniões (Silva;

Moraes, 2021).

Uso Adequado dos Canais de Comunicação

Seleção dos canais mais apropriados para a disseminação de informações

Garantia de que o conteúdo chegue a todos os interessados sem distorções ou

prejuízos

Manutenção da Integridade do Conteúdo

Transmissão de informações de maneira transparente e fiel ao conteúdo original

Evita mal-entendidos e reforça a credibilidade institucional
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