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Andlise e Melhoria dos Processos Informacionais nsssisténcia Estudantil 163

RESUMO

O objetivo do estudo foi analisar o processo inBwional de trabalho da Assisténcia
Estudantil no acompanhamento ao discente, a fimddatificar possiveis pontos para
melhorias, promovendo um fluxo informacional deb&lao mais coerente com as funcdes
desenvolvidas pelos envolvidos. O elemento motivddste trabalho foi a verificacdo de que
as atividades apresentavam-se de maneira desaar®mesconexa na execucao das acdes
preconizadas pelo Regulamento da Politica de Assist Estudantil. Trata-se de uma
pesquisa aplicada composta de uma primeira an&@mestituida por: mapeamento,
modelagem e descri¢cdo do processo, atraves do BePdEScricdo da estrutura das atividades
com base no SIPOC, em seguida a aplicacdo da IS@BIR2 adaptada. Com esse aporte
metodoldgico foi identificado as necessidades teraades nas atividades do Processo de
Acompanhamento do Discente; com a aplicacdo dadaisénde Causa-raiz - Diagrama da
Arvore verificou-se a necessidade de criar ampargal] por meio de normativas
institucionais, para a regulamentacao do procegsoraover ajustes no Sistema Integrado de
Gestao de Atividades Académicas (SIGAA). Os redakapontam a implantacdo e execucao
de melhorias no processo e no sistema, sendo aeossdesenvolver estudos futuros para
validar os resultados promovidos.

Palavras-chave: Mapeamento de Processos. Melhoria de Processaesidsee Processos.
Assisténcia Estudantil.

ABSTRACT

The objective of the study was to analyze the mfaional work process of Student
Assistance in monitoring the student, in orderdentify possible points for improvement,
promoting an information flow of work more coherevith the functions developed by those
involved. The motivating element of this work wée tverification that the activities were
presented in a disharmonious and disconnected mannthe execution of the actions
recommended by the Student Assistance Policy Reguolalt is an applied research
composed of a first analysis consisting of: mappmgdeling and description of the process,
through the BPMN and description of the structurthe activities based on the SIPOC, then
the application of the adapted ISO / TR 26122. Wiitis methodological contribution, the
needs for changes in the activities of the Stuantitoring Process were identified; with the
application of the Root Cause Analysis - Tree Daagrthere was a need to create legal
support, through institutional regulations, for ttegulation of the process and to promote
adjustments in the Integrated Academic Activitieandgement System (SIGAA). The results
point to the implantation and execution of improests in the process and in the system,
being necessary to develop future studies to valithee results promoted.

Keywords: Process Mapping. Process Improvement. Process Marag. Student
Assistance.
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1 INTRODUCAO

A Assisténcia Estudantil € um campo recente ndaguigdes de Ensino. O Decreto n°®
7.234/2010, sobre o Programa Nacional de Assistéastudantil (PNAES), apesar de ter
uma década, a sua aplicacdo vem sendo estrutuaatttipamente em diversas instituicdes
de ensino federais. A necessidade de criacdo deequipe de Assisténcia Estudantil para dar
suporte ao aluno tem sido um dos objetivos pareaomalizar as diretrizes do PNAES, nao
apenas com a finalidade financeira, como tambépral®over o bem-estar psicossocial dos
estudantes, um tema essencial para o cotidianoémwea (BISINOTO; MARINHO-
ARAUJO, 2011).

As equipes contam com profissionais diversos, céwmsistente Social, Pedagogo,
Enfermeiros, Psicologos, Médicos, e demais prafiess que possam atuar conectados com
as necessidades dos alunos nas suas novas derdandda na academia. Para Santos et al.
(2015), é nesse sentido em que o Psicdlogo tenatsiagdo pautada prestando servicos de
atendimento as dificuldades vivenciadas, apoiandesenvolvimento académico e integral
dos estudantes.

N&o existem diretrizes no Conselho Federal de Rgjeoespecificas para a atuagéo
na Assisténcia Estudantil, entdo os profissiorelestam que ha uma juncao entra a Psicologia
Educacional e a Clinica, principalmente, para cgmseabranger as demandas especificas do
campo. Como alertam Jerénimo e Couto (2019, p.,304)sempre o risco de exercer uma
pratica difusa, pouco sistematica e em desacordopencipios instituidos pelo codigo de
ética profissional”, quando nao h& definicbes dlalas praticas profissionais.

Assim, a Gestdo de Processos de Nego8insness Process Management (BPM),
apresenta-se como uma disciplina que pode auxilbaordenamento das atividades dos
Psicologos na Assisténcia Estudantil. Como exp&PM-CBOK (APMP, 2013, p. 31): o
BPM “cria préaticas de negdcio mais sélidas que oaath a processos mais eficazes, mais
eficientes e mais &geis, e que, em Ultima analiderecem maior retorno as partes
interessadas”. O BPM é definido por Dunetial (2018) como arte e ciéncia de supervisionar
o modo como o trabalho/atividades sao realizaddsrdga que possa garantir a organizacao
resultados consistentes e que, assim, possadimgagens das oportunidades de melhoria.

As melhorias propostas nesse ambito s&o relevatgrdp em vista que podem
aprimorar a capacidade de atender as necessidasléésdentes, de forma que, ao otimizar as
politicas e praticas direcionadas a esse publictengializam-se as possibilidades de

permanéncia e conclusdo com éxito do estudante Bepaco até a obtengdo do grau/titulo.
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Nessa esteira, a modelagem de processos, de avomia® BPM CBOK (APMP,
2013), conecta a estratégia da organizagédo a é@clactrabalho promovendo uma melhoria
na capacidade de resposta as demandas. De tal, mguoposito do mapeamento dos
processos € “criar uma representacdo de maneirpleamsobre o seu funcionamento”
(APMP, 2013, p. 84). Essa representacdo seguBeasmess Process Model and Notation,
padréo criado pelBusiness Process Management Initiative (BPMI), que se apresenta como
“um conjunto robusto de simbolos para modelagendifeentes aspectos de processos de
negocio” (APMP, 2013, p. 90).

Transpondo 0s conceitos para a pratica, o estuddetamaborda o Processo de
Acompanhamento ao Discente, no qual um dos autbeese estudo faz parte, em uma
Coordenacdo de Assisténcia Estudantil, de uma &sbétnica Vinculada a Universidade
Federal. O setor ndo possui esse processo dehidbamalmente definido e é necessario que
sejam cumpridas as diretrizes e atribuicoes cotestama Resolugcdo CONSEPE/XXXX n°
38/2018, sobre a Politica de Assisténcia Estudantil

O problema esta posto pela informalidade em qua atgidade é realizada, sendo
potencialmente prejudiciais ao publico alvo queadumo, como também para os profissionais
envolvidos e para a instituicdo que tem o deveedguardar o direito de todos os envolvidos.
A finalidade é o respeito ao sigilo e as normascaieduta profissional, padronizando os
processos e simplificando-os, exaltando a impomamécnica, inclusive pelos pareceres
emanados, provendo clareza do que é préprio dewadao atendimento multiprofissional,
evitando desgastes e atuacfes que possam comprareéitéicia do resultado final.

Dessa forma, o presente trabalho, tem como objeawalisar 0 processo
informacional de trabalho que envolve o trabalho Rkic6logo no acompanhamento ao
discente; para atingir esse objetivo o artigo: a3ddeve o Processo de Acompanhamento ao
Discente; b) Modela com base no BPMN o ProcessAabenpanhamento ao Discente; c)
Analisa o processo utilizando a ISO/TR 261222 endlide de Causa-Raiz com Diagrama da
Arvore; e, assim, conforme o indicativo das andliseodela uma proposicdo de melhoria do

processo.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Atuacao do psicologo na assisténcia estudantil

A Assisténcia Estudantil € definida como uma pmdipublica dentro da Educacéo que

promove suporte ao aluno, prioritariamente em cgiiedi de vulnerabilidade socioecondmica,
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para que este tenha igualdade de condi¢cdes de p&mnia na instituicdo até a concluséo do
curso. Perpassa o foco na mera concessao de reduranceiros, e deve ser pensada em
carater amplo, como indica Cavalheiro (2013), pacées e programas necessarios que
possam propiciar aos alunos condicdes adequadas pgmanecer e concluir o curso,
minimizando a reteng&o, abandono, trancamentosfieva

Os avangos foram consolidados na criagdo do Plaaciohbl de Assisténcia
Estudantil — PNAES, pela Portaria MEC n°® 39/20@nvertido posteriormente em Programa
Nacional de Assisténcia Estudantil pelo Decretd.234/2010. O documento atual define dez
areas de atuacao envolvendo servigcos multidiseigs(biopsicossociais e pedagdgicos) para
as acdes da Assisténcia Estudantil, bem como &neés diretamente ligadas a auxilios
financeiros. S&o elas: moradia estudantil; alingfdatransporte; atencdo a saude; inclusédo
digital; cultura; esporte; creche; apoio pedagggamesso, participacdo e aprendizagem de
estudantes com deficiéncia, transtornos globaiglekenvolvimento e altas habilidades e
superdotacao.

Essas areas de atuacdo sao as bases da AssiEignciantil, de acordo com Santos
(2019), objetivam garantir o acesso, a permanéacta éxito dos estudantes, ndo sendo,
portanto, suficiente que seja garantido apenascéssd deste publico a educacédo, faz-se
necessaria a garantia da permanéncia e, conseauggée a conclusdo exitosa do curso” (p.
39).

Percebe-se que a Politica de Assisténcia Estud®##olucdo CONSEPE/XXXX n°
38/2018) esta contemplando o PNAES, e traduzindeos valores em objetivos e em acgdes,
seja na modalidade de bolsas e auxilios, sejamaafde programas a serem desenvolvidos
para acompanhar e assistir aos alunos para qukliaomo curso com éxito.

Além da atuacdo em possibilitar a efetivacao ddtiPalde Assisténcia Estudantil, a
atuacdo do psicologo nesse setor passa tambémcpielado com a saude mental dos
estudantes O crescimento do indice de adoecimeetttamé relatado e observado em
diversas pesquisas como no relatorio da V Pesdiesional de Perfil Socioeconémico e
Cultural dos(as) Graduandos(as) das IFES (Fonapr2@#8). Os dados revelam uma
realidade estudantil alarmante.

Na pesquisa, os alunos foram questionados sobeesds problemas relacionados a
saude mental e as respostas se concentraram esiedade, desanimo ou desmotivacao,
insbnia ou alteragcbes no sono, sensacdo de desaropadesespero, soliddo e tristeza
persistente. No referido relatério, um total de583,dos alunos respondeu que “vivenciam

alguma dificuldade emocional que interfere na sda académica’ (p. 204), inclusive com
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pelo menos trés problemas relatados como ocorrdedforma simultanea. Outros dados
relevantes sdo os referentes ao suicidio, queundagnaior causa de morte em estudantes
universitarios: ideia de morte (10,8%) e pensamsuittida (8,5%).

Esses dados e tantos outros que tém sido revetmigsesquisas no pais indicam a
situacdo de vulnerabilidade em que estes alun@haentram, inclusive com porcentagens
consideraveis de que ja ocorriam transtornos owl@gmmas de salde mental antes de
ingressarem nas instituicbes de ensino. Para @iweiSilva (2018), esse cenario tem sido
relevante na investigacao das intervencdes dolpgim@om esse publico.

Nesse contexto, embora seja perceptivel que aeclasxfissional vem buscando
definir as suas atividades na pratica, é importdefair de maneira regulamentar qual é o
papel do Psicélogo na Assisténcia Estudantil, ad@mue possa contribuir para a realizacao
dos objetivos dessa area em sua completude. At@neento, ndo ha diretrizes para a pratica
profissional do Psicélogo no referido campo pelm&&tho Federal de Psicologia (CFP), e os
estudos ainda sao escassos, de acordo com Car@tiseiea (2019).

Os referenciais para a atuacdo do Psicologo, assimo das demais categorias de
profissionais que atuam na Assisténcia Estudatiia € recente, sendo o PNAES do ano de
2010 e os regulamentos internos de cada institumpd@@ando existem, mais recentes ainda.
Temos como um exemplo o Manual de Referenciais tleagdo dos Profissionais de
Assisténcia Estudantil, do Instituto Federal de dagéo Ciéncia e Tecnologia do Ceara
(IFCE), elaborado em 2016 e que elenca as atuap®eBsicologos e de outros profissionais
que atuam na equipe.

Para o Manual de Referenciais de Atuacao dos Bimtfigis de Assisténcia Estudantil
(IFCE, 2016, p. 10), as atribuic6es do Psicologéssisténcia Estudantil, dentre outras, sao:
fazer parte da equipe multiprofissional levando eomta o desenvolvimento global do
discente; realizar acompanhamento dos(as) disceamtessituacdo de vulnerabilidade
socioecon6mica e dificuldade de aprendizagem pkmaejar as intervencdes necessarias;
identificar e analisar as causas e as motivactesedancdes e evasdes dos(as) discentes, a
fim de subsidiar as intervencdes; e, apoiar e gpati do planejamento de ac¢bes, projetos e
programas que envolvam a assisténcia estudantil.

Nesse sentido, Cardoso e Oliveira (2019), em uadestkealizado sobre a profissional
de psicélogos em um Instituto Federal, trés eixdacjpais da atuacdo nesse campo:
acompanhamento psicolégico individual; execuca@alapanhas com demais profissionais

da Assisténcia Estudantil e; desenvolvimento ecetaf@io de projetos com foco em discentes
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e comunidade académica. As atribuicbes abordad@®n@ionam uma boa visdo da atuacdo
requerida do Psicélogo na Assisténcia Estudantil.

Os autores Cardoso e Oliveira (2019) evidenciamogaeompanhamento psicolégico
individual € uma pratica pouco efetiva no conteadlucacional, pois esse percebe que nas
acoOes coletivas, voltadas para o contexto mais@d®lnstituicdo, sdo melhores atendidas as
necessidades de promocdo a saude do discente czgu desenvolvimento integral. Os
profissionais afirmaram realizar atendimentos ctisisomente em formatos breves, ou em
plantdo psicoldgico, ou ainda escuta qualificadatemtativa de prover apoio ao aluno, uma
vez que a realidade das redes municipais de sailldleg é praticamente inexistente ou
deficiente para clinica psicoldgica individual.

De forma a ampliar a visdo dessa atuacédo, a fitredeam quadro mais completo,
também pode-se enfatizar o que esse profissiomafazd ou seja, hdo compete, segundo o
Manual de Referenciais de Atuacao dos Profissiahaidssisténcia Estudantil (2016, p. 13):
“atividades relativas a Gestdo de Pessoas; a paseceecondmico, selecdo de auxilios
estudantis e elaboracdo de folhas de pagamentdividade de docéncia; e primeiros
sSocorros”.

A lista ndo é exaustiva, seja para as atividadesdguem ser exercidas e para as que
nao devem, ela deve ser entendida como uma co@isfrugn debate aberto. As atribuicbes
precisam ser adequadas as instituicdes e as neasidivs profissionais, como exposto.

E nesse contexto, que segue o recorte da Poléidssisténcia Estudantil (Resolucdo
CONSEPE/XXXX n° 38/2018), em seu Art.17, refereaseatribuicbes do Psicologo: “[...]
visa a promocédo do bem-estar biopsicossocial dosl@astes, por meio de a¢gfes de natureza
preventiva e interventiva, que respeitem a éticasedireitos humanos e priorizem a
interdisciplinaridade, contribuindo para o desemwvoénto integral do aluno”.

O Paragrafo Primeiro (81°) dispde sobre o objetdas acdes do Psicologo
direcionadas para a “prevencdo em carater educadiviodo o tratamento ou a cura de
transtornos psicoldgicos, comportamentais e dendmagem, dado a complexidade de
alguns fendbmenos dessas categorias”. Dessa foEm@s0os em que ocorrerem esses tipos de
complexidades serdo encaminhados para os sensgadqgicos especializados pertinentes,
uma vez que o aluno serd acompanhado dentro daigéd nos aspectos inerentes ao carater
escolar.

Seguindo o Art. 17, o Paragrafo Segundo (82°) ééar&ncia direta as competéncias
que serdo exercidas pelo Psicélogo no contexto sks#ncia Estudantil, dentre elas, é

importante destacar: 1l — Realizar pesquisas, distipos e intervengfes psicoldgicas
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individuais ou em grupo para prevenir problemas geeham interferir no processo de
ensino-aprendizagem; Il — Colaborar no planejameexecucéo e avaliacdo da Politica de
Assisténcia Estudantil nas questdes relativas sengelvimento psicossocial e cognitivo dos
estudantes; e, V- Realizar o0 acompanhamento sistemdos discentes beneficiarios da
Assisténcia Estudantil, prevenindo situacdes dmgéio e evasédo académica;

Os itens configuram um guia para a atuacdo dogsiofial nessa area. E importante
ressaltar que em casos de atuacdo em areas edatsci@ Psicologo ndo faz
acompanhamento psicoterapéutico. Sua atuacdo, @XpOsto acima, € em carater de
prevencdo e acompanhamento das questdes inerait@mneia escolar do aluno. Outro ponto
a ser destacado ¢ a referéncia a interdiscipliadeiddas acbes. E indispensavel que seja
esclarecido, pois todo profissional que trabalhassisténcia Estudantil, na maior parte do
desempenho das suas atribuicdes, demanda a atie¢doa equipe para as intervencdes. O
alcance de qualquer profissional isoladamente régesaé limitado.

Dessa forma, considerando o que Durebsl (2018, p. 64) propbe de que o0s
processos devem receber prioridade conforme suariémgia estratégica ou por apresentar
problemas marcantes, que “devem ser resolvidos @dvam de todos os envolvidos”, é
possivel, entdo, delinear um processos principal & objeto do estudo: um processo de
inicio disparado pela propria Coordenacdo por fodga cumprimento da Politica de
Assisténcia Estudantil (Resolucdo CONSEPE/XXXX m8/2818), que é realizar o

acompanhamento psicossocial dos alunos.

3 METODOLOGIA

Para realizar o presente estudo foi feito um mapatome descricdo do processo no
estado atual, identificando as areas envolvidasy bemo os profissionais e as atividades
pertinentes; a analise do processo e a proposigdnethorias, de acordo com os resultados
encontrados, tendo em vista a eliminacao de falaapresentacéo de solucdes.

A pesquisa teve seu inicio a partir da percepcaairdés) problema(s), da sua
compreensao e das possibilidades de projetar niethpara a situacdo que se apresenta no
processo: informal, sem fluxo permanente definiem registro e documentacédo adequada,
bem como sem a correta definicdo das atribuicGepaldes envolvidas.

O foco desse estudo € o aprimoramento da praticseja, a escolha da melhor acéo a
ser tomada no cenario apresentado da Coordenaclssg#éncia Estudantil. Sendo assim,
foi conduzido pela pesquisa-acdo, que segundo T&PES, p. 452), “por meio da analise e
interpretacdo de dados adequados, validos e ceidfia\devera apresentar a(s) melhor(es)
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opcao(s) a seguir. Deve também ser deliberativa petessidade de fornecer julgamentos
adequados sobre o “que mais provavelmente apeaféigosituacdo de maneira mais eficaz”
(Tripp, 2005, p. 449).

Deve-se identificar o contexto do setor e suaag@p com 0s demais, 0s critérios de
realizacdo das atividades, a legislacéo envoladarma como o processo deve ocorrer a fim
de atingir seu objetivo. Portanto, Cesario (2018Jica que € imperioso que todos o0s
participantes relacionados ao projeto sejam ouyigos seja determinado o que deve ou ndo
ocorrer, e assim delinear um processo melhorado.

A pesquisa foi realizada com a equipe minima cotestaa Politica de Assisténcia
Estudantil (Resolucdo CONSEPE/XXXX n° 38/2018): cBkiga, Assistente Social,
Pedagogos (anterior e a nova integrante), TécmcAssuntos Educacionais e a Diretora de
Ensino. Como a troca de pedagogos foi recente ifuwze de 2019), foi necessaria a
participacdo do pedagogo anterior, por este dets monhecimento e participagcdo nos
processos realizados.

Para coleta de dados foram utilizadas a Pesquisainiental, tendo em vista a
legislacdo envolvida do tema e da importancia darsgéncia para o registro dos processos, e
foram aplicados o Questionario da ISO/TR 26122 tadlap por Araudjo et al (2018) e a
construgdo do Diagrama da Arvore, da andlise des&miz, esse através do Google
Jamboard, para explorar as respostas visando dalioemacdes e dados relevantes para os
processos.

A fim de mapear o processo foi aplicado o métoddViBP Business Process
Managment, realizando a modelagem com o auxilio sbftware Bizagi Modeler. Para a
descricdo, foi utilizada uma adaptacdo da técnlP®OES - Supplier, Input, Process, Output
and Customer (Fornecedor, Entrada, Processamento, Saida etd}ligmara atender as
necessidades dos processos informacionais. De cacmmmeh Guia BPM CBOK (ANMP,
2013), é utilizado para situacdes que requeremexpasicao dos aspectos do processo que
devem ser estudados, podendo ser adaptados conéomeeessidade de maior ou menor
detalhamento das etapas dos processos. Tambéemsi&ebadilizar essa ferramenta para
verificar se as entradas e saidas correspondem sepop@ncia ldgica, ou seja, a saida de uma
etapa anterior precisa estar congruente com adandic@proxima etapa do processo.

Como primeira andlise qualitativa, a ISO/TR 2612008, p. 4), expde que “toda
organizacdo gera registros de seus processos Halhtva Esses registros constituem
evidéncias das metas e objetivos da organizacasuae decisbes e de suas transacdes”.
Dessa forma, para entender esses registros, gqeassmdser criados, como devem ser
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produzidos e controlados, é necessario que se eemps como o tipo de trabalho é
realizado, a relagéo entre os processos de trabadlea contexto e as regras que regem a sua
aplicacao, ou seja, promover uma analise da fudeése trabalho e os requisitos do contexto
para a producao desses registros.

Para cumprir a finalidade deste estudo, foi utl&zéambém a Analise de Causa-raiz,
gue no contexto de Gestdo de Processos, segundasium (2018, p. 260), serve para
“identificar e entender quais sdo o0s aspectos mypedem que um processo tenha a melhor
performance”, analisando os impactos desses aspectariorizando os esforcos para o
redesenho do processo.

Dessa forma, o Diagrama da Arvore foi utilizadospdiagramar e ordenar a anélise de
causa raiz, que conforme Oribe (2004, p. 3), temacdinalidades: organizar as possiveis
relacbes de causas-e-efeitos entre os fendmenosngio do “agrupamento de dados de
origem comum, visualizacdo por ordem de importaagianejamento das acfes”; e também
“(...) visualiza com muito mais clareza a propagagé problema a partir de cada ocorréncia
das diferentes causas, até o efeito que se ddsejaag”. Serve, entdo, para encadear as
respostas e se chegar a ac0Oes possiveis de salezadas para sanar os problemas. Apos a
realizagdo das analises, foi realizada uma reumam a validacdo dos processos
redesenhados com a mesma composi¢cao da equipepaentie.

No presente estudo foram respeitados 0s aspecioss ételativos a pesquisa
envolvendo seres humanos, conforme a Resolucé&gon®é 12 de dezembro de 2012 (Brasil,
2012) do Conselho Nacional de Saltde do MinistéeoSaide. O Comité de Etica em
Pesquisa do Centro de Ciéncias da Saude da UniadesiFederal da Xxxxx emitiu parecer
aprovando a execucao da pesquisa (CAAE XXXXXXXB00KXXX).

3.1 Processo mapeado

O Processo de Acompanhamento ao Discente é reakeradequipe multiprofissional,
no minimo com a participacdo da PsicOloga e dastesde Social, e quando necessério
contam com a participacdo da Pedagoga e da Téencéssuntos Educacionais, e com
participacdo eventual de outros profissionais, cd@deordenadores de Curso, Diretoria de
Ensino e Executiva.

Essas participacdes ocorrem porque 0s processosenfimitam a fronteiras entre
setores, eles perpassam esses limites sempre dimerseecessario. O Manual Conselho

Nacional do Ministério Publico (2013) expde quesapede cada setor possuir uma divisdo
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clara de suas especialidades e a instituicao terestutura hierarquizada, os processos sao
fluidos e podem tramitar pelo organograma.

Os profissionais sdo convocados no seu setor dedlot e a Unica formalidade que
existe & por meio do preenchimento de um formuldeoatendimento desenvolvido pela
PsicOloga para atendimentos multiprofissionaisgist de ocorréncia, no intuito de ter o
minimo possivel garantido de registro da atividedecutada e seu conteddo, sendo o
processo, entdo, parcialmente documentado. Estegso foi documentado e apresentado na

Figura 1.

Figura 1 — Modelagem do Processo de Acompanhamer#o Discente.

Convocar ) Atender ofa) Registrar
. N3o ) i@) ) aluno(a) atendimento. }_)O
C
Sim
L

Envio A
Convocagao

. SSEO)
bt Convocar Nio podera
Profissional podera
comparecer
Dispor o
Profissional

O Acompanhamento ao Discente € previsto no normata/ Politica de Assisténcia
Estudantil (Resolugdo CONSEPE/XXXX n° 38/2018) daele ser realizado de forma

sistematica e permanente, tendo em vista preveaniocaluno, preferencialmente o assistido

Precisa de

outro Houve
Profissional?  comparecimento?

Coordenagio de Apoio ao Discente

ACOMPANHAMENTO - DISCENTE

Dir. de Ensino/
Coord. de Cursos

Fonte: Autores (2020).

por auxilios, venha a abandonar, ficar retido omimliir o seu rendimento académico,
podendo ocasionar a perda de seu auxilio.

O(a) aluno(a) ndo é obrigado(a) a comparecer aaliatento; sua auséncia ndo gerara
nenhuma forma de penalidade, apenas ndo tera stéasfd necessdéria para sua situagado
constatada. Sua convocacdo pode ser por e-maitellefone, chamamento em sala de aula
ou com a Coordenacdo de seu Curso, e algumas ta@mbsm por colegas de turma, nao

havendo uma forma padronizada para essa convocagao.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Anélise do processo

A ISO/TR 26122 (2008) propde questdes que devem rsgpondidas para o
diagnéstico do processo de trabalho, e, para sfeiesse estudo, foram utilizadas as 35
questbes de Araujo et al. (2018), divididas emB&es de analise e 1 sessédo de validacao,
aplicadas com a Psicéloga e a Assistente Social.

Para a andlise e validagcdo do processo de tral#almexgessario iniciar uma revisdo do
contexto regulatorio e organizacional que serveduwhdamento para as analises funcional e
sequencial. A Revisdo Contextual tem como proposittormar qual legislacdo e
regulamentos organizacionais que definem e implidaetamente nos processos, bem como
indicam quem sao 0s responsaveis e 0s participdosegrocessos.

As legislacbes que regulamentam o processo sdoe@uldnento da Politica de
Assisténcia Estudantil (Resolucdo CONSEPE/XXXX n8/2818); Resolucbes CFP:
Resolucdo n° 06/2019 - Institui regras para a etefdo de documentos escritos produzidos
pela(o) psicologa(o) no exercicio profissional, ®tegdo n° 01/2009 - DispbBe sobre a
obrigatoriedade do registro documental decorremteprstacdo de servicos psicologicos,
alterada pela Resolucdo n° 05/2010 (Alterar a ordemincisos V e VI do artigo 2°, do
Capitulo |, da Resolucdo n° 01/2009); e, Resolméakd/2005 — Cédigo de Etica Profissional
do Psicologo. Resolucdes CFESS: Lei n° 8.662/1998 de Regulamentacdo da Profissao
do Assistente Social; Resolucdo n° 273/1993 - @ddig Etica Profissional do Assistente
Social, Resolugdo n° 493/2006 - Disple sobre adighes éticas e técnicas do exercicio
profissional do Assistente Social; e, Resolu¢cad®d%iP/2009 - Dispde sobre os pareceres,
laudos, opinides técnicas conjuntos com outroggsionais.

As Resolucgdes Profissionais mencionadas abordaguestdes técnicas de producgéo
de documentos pelas profissionais e para a atwmamuipes multiprofissionais. Para o caso
da Psicdloga, a Resolucdo n° 06/2019/CFP afirmaaqueducédo de documentos deve estar
orientada para o contexto em que a demanda saauig a Resolucdo n° 01/2009/CFP que
considera “a necessidade de haver um registrond@asniacoes decorrentes da prestacao de
servicos psicologicos que possibilite a orientag@ofiscalizacdo sobre o servigo prestado e a
responsabilidade técnica adotada”. E important¢adas o Art. 2°, que versa sobre o que
deve contemplar o documento de registro de trabatddentificacdo do usuario/instituicao;

Il — Avaliacdo de demanda e definicdo de objetdwsrabalho; 11l — Registro da evolucéo do

trabalho, de modo a permitir o conhecimento do neesrseu acompanhamento, bem como
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0os procedimentos técnico-cientificos adotados;Ve—-1Registro de Encaminhamento ou
Encerramento.

A andlise funcional apresenta a localizacédo e #igago processo com 0s objetivos
estratégicos e os propositos da organizacdo. Gegsocanalisado esta localizado apenas na
Coordenacéo de Assisténcia Estudantil. Conta cpartecipacdo de outros setores em casos
cuja demanda se classifique para atendimento enpes@mpliada, ndo ultrapassando a
jurisdicdo da organizacdo e nem tendo terceirizdedmenhuma etapa/tarefa.

Para realizar a Analise Sequencial foram considsrgdatro elementos: Identificacao
da sequéncia de transacdes dos processos, |dgédie andlise das variacdes do processo,
Regras Processuais e Conexdes para outros processos

A lIdentificacdo da sequéncia de transacdes doseggos em que apresenta o
mapeamento das sequéncias de transacdes e conpadaieel identificar e documentar “o
padrdo basico ou rotineiro das transacfes no oces processos de criagdo de registros, e
as transacgOes criticas que devem ser concluidas goe a transagcdo subsequente possa
ocorrer” (ISO/TR 26122, 2008, p. 16).

O processo € iniciado pela Coordenacdo apés aceedb ou sendo informada de
algum problema com o aluno, convocando-o por e;n@iéfone, em sala de aula, pela
Coordenacio do Curso ou colegas, a comparecenpatendimento. E registrado, quando
acontece o atendimento, em formulario de atendion@nitiprofissional, detalhando os dados
do aluno e o que foi 0 motivo do atendimento, bema os relatos e os encaminhamentos do
atendimento. O que € encerrado € o processo deirammto, e ndo necessariamente a
demanda do aluno, tendo ou néo a resolucdo do nasm,vez que ndo ha previsbes de
conexfes com outras formas de acompanhamento ggarpoocorrer paralelamente ou
posteriormente em outros setores.

O processo apresenta registro apenas se houvedimaggro, indicando uma falha em
capturar todas as circunstancias em que se apesqradido de atendimento, uma vez que
sem esse registro aparenta haver uma ndo existiggsa demanda que escapou de ter seus
dados anotados. Os registros que existem sdo fe#os a vinculacdo com um padrao
apropriado multidisciplinar, em que cada profisalqroderia expressar sua analise técnica e o
devido acompanhamento e producao de dados para tigmanda.

A ldentificacdo e andlise das variacdes do pro¢emsoque capta as mudancgas nas
rotinas dos processos, pretende entender de gue facontecem os desvios e sua conexao

com as transag()es, € por que acontecem.
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O processo nédo tem fluxo especifico determinaddapm ndo tem como medir com
precisdo as variagdes, caso ocorram. Entende-seagjwariacbes e desvios sdo aspectos
usuais, ndo representando, assim, uma excecacalfdess que ndo ha procedimentos de
contingéncias, prejudicando os casos de demangastas.

As razbes para cada etapa sdo abordadas nas HBgGEssuais que regem as
transacfes do processo. Assim, é necessario reatira analise da situacdo académica do
aluno e a equipe constatar que esta havendo algbiema.

Por fim, a andlise das conexdes com outros prosessde fornecer informacdes
importantes de entradas e saidas produzidas ptos guocessos dentro da organizacdo. Pela
especificidade dos atendimentos profissionais dogaso em analise, é reduzido o que pode
ser compartilhado ou conectado com outros processosio melhor abordado em questées
de assuntos que possam embasar futuras intervergdesontexto escolar de temas que
surgem nesses atendimentos.

A validacao € uma forma de apresentar um panorangael foi abordado nas analises
anteriores (contextual, funcional e sequencialeejde esta completo todo o levantamento
dos aspectos de cada processo, garantindo queeta aolo registro dos dados foram
devidamente capturados. Foi constatado que nawhigatao e formalizacdo desses tipos de
atendimento, da sua necessidade e importanciapaalizacao dos preceitos regulamentares
dentro da Instituigc&o.

Os aspectos verificados na validacédo da analisacalelo com Daft (2013, p. 574), ao
se referir a analisabilidade do trabalho, expdeuagio desse Processo:

“Nao existe nenhuma fonte de técnicas e procedsepéira dizer a uma pessoa
exatamente o que fazer. A causa ou a solucéo dproidiema ndo é clara; desse modo, 0s
empregados recorrem a experiéncia acumulada, &tegjulgamento. A solucao final para
um problema €, muitas vezes, o resultado de cameatd e experiéncia e ndo o resultado de
procedimentos padronizados”.

Conclui-se que nao existe ritual padrdo que nodsiprocessos, sendo o descrito no
mapeamento a forma mais comum de sua ocorrénsgam @lefinicdes claras do papel de cada
participante, a situacdo torna-se confusa, refletina sua solucéao final que pode, muitas
vezes, ndo atingir o minimo desejavel.

A andlise da causa-raiz, de acordo com Duehak(2018), deve ser definida de forma
gue ela possa ser eliminada ou mitigada na anglisgnto € definido qual o problema a ser

investigado, a questdo central, e assim, em debdte a equipe com participantes que
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conhecam 0s processos e a realidade dos setorsanpa®ntribuir para se alcancar 0s
motivos pelos quais o problema acontece e as missiolucoes.

ApoOs exposicao do processo e dos empecilhos eadostcom a ISO/TR 26122, foi
posto que o problema raiz € a Auséncia de Pro¢assoal. Sendo assim, procedeu-se com o
questionamento de como esse problema poderia kmics@do (nivel 1), quais seriam as
medidas para as solu¢cbes ou acdes corretivas @)velquem seriam 0s responsaveis por
cada solucao (nivel 3), conforme apresentados patoss de cores diferentes da arvore.

O resultado para o nivel 1 apresentou dois rama@svieie: Amparo legal para abarcar
0 processo e torna-lo obrigatério e regulamentadmstituicdo, assim como um Campo no
SIGAA para que possa ser operacionalizado formaknem um sistema que promove 0

registro, com um formulario e fluxos definidos,fdema digital (Figura 2).

Figura 2 — Diagrama da Arvore

Psicélogo(a), Assistente
Definir os processos Social, Pedagogo(a),
necessarios Téc. em Ass.

2 Educacionais
Amparo legal /
S Diretor(a) de Ensino,
Atualizar a Politica de Psicélogo(a), Assistente
9 Assisténcia Estudantil e Social, Pedagogo(a),
criar regulamentagdes Téc. em Ass.
2 Educacionais

Auséncia de Psicologo(a), Assistente
X Definir fluxos dos Social, Pedagogo(a),
Processo Formal processos = Téc. em Ass.

Educacionais

Psicologo(a), Assistente

Campo no SIGAA Definir registro dos Social, Pedagogo(a),
processos Téc. em Ass.

Educacionais

Psicologo(a), Assistente
Criar formularios Social, Pedagogo(a),
para os Processos Téc. em Ass.
. Educacionais

Fonte: Autores (2020).

Com relagdo ao Amparo legal, é importante regsagita 0 Regulamento da Politica
de Assisténcia Estudantil (Resolucdo CONSEPE/XXXX38/2018) foi criado e aprovado
em 2018, com a previsao de revisdao do seu textoceminimo 2 anos - prazo completado em
2020. Assim, é possivel e necessario adequar atgguossitos do normativo para abarcar o
processo, pois espera-se que promovera maior segutiastitucional para as acdes da
Assisténcia Estudantil, com amparo legal e ingtinal, além do cumprimento das normas
dos Conselhos Profissionais e do que preconizaracB8ePublico, enquanto considera o
aluno como cliente do servico.

Referente & segunda solucao, no sistema atualxigie ema forma dentro do Sistema

Integrado de Gestdo de Atividades Académicas - 8l@f8e o aluno possa requisitar o
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atendimento pela equipe de assisténcia estudamtidleno ndo tem autonomia para abrir um
processo pelo SIPAC, sendo qualquer pedido seumatkado pela Coordenacdo de
Curso/Secretaria, que tem a competéncia para $simA o aluno teria que mover um setor
para poder alcancar a Coordenacdo de Assisténcimdaisil, podendo gerar
constrangimentos, inclusive pelo teor do assun&edg esta precisando de suporte. A Figura

3 exemplifica onde seria inserido um icone pareesso ao Servico.

Figura 3 — Pagina Inicial do SIGAA

& SIGAA T
. Portal do Discente
Ensino¥ Pesquisav Extensdov Bibliotecav Bolsasv Estdgiow Relages Internacionais¥ Ambientes Virtuaisw  Outros v

o B
» Solicitar Apoio —
ao CIA

Histdricc Declaragao de Atestado de

académico vinculo matricula

Fonte: SIGAA.

A etapa do redesenho do processo foi apresentadguigpe apds as analises,

considerando os resultados para propor as melhwe@ssarias aos problemas verificados.

4.2 Redesenho do processo

A etapa do redesenho do processo foi apresentadguigpe apds as analises,
considerando os resultados para propor as melhogesssarias aos problemas verificados,

representado na Figura 4.

Figura 4 — Redesenho do Processo de AcompanhameatoDiscente
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Fonte: Autores (2020).

ApoOs a definicdo das atividades, suas entradailassas profissionais poderdo atuar
com seguranca na conducdo do processo, sabendeegfamsabilidades e entregas que
deverdo ocorrer a cada passo, assim como dosrosgigue deverdo proceder para
consolidagédo dos dados e resolucédo do processtin@lpo processo ird produzir dados que
serdo utilizados para o monitoramento das situag@esentadas, bem como dados gerais que
possam subsidiar intervencdes proprias da assstéstudantil, como apontado na ISO/TR
26122 (2008).

Consta no Regimento da Politica de Assisténcia dastil, Resolucao
CONSEPE/XXXX n° 38/2018, diversos dispositivos goavergem para a importancia desse
processo, como exemplo: Art. 3°: VI - realizar apamhamento psicopedagogico e social
visando melhorar o desempenho académico; Art. 1:3tn¢entivar, apoiar e acompanhar os
estudantes em suas multiplas demandas no decerremadtrajetéria académica, através de
acoes efetivas nas areas psicopedagodgica, sodal gualidade de vida; e, Art. 17: V-
Realizar o acompanhamento sistematico dos discbatesiciarios da Assisténcia Estudantil,
prevenindo situacdes de retencdo e evasado académica

Para atingir o objetivo referido no Art. 3, € ne@@® que 0s alunos sejam
acompanhados em suas necessidades especificas,mgilas vezes s&do assuntos
generalizados, compartilhados pelas questdes satigiroblemas especificos da faixa etaria.
As dificuldades pessoais muitas vezes ultrapassamusos do lar influenciando o aluno na
sua vivéncia académica, sendo para isso necesgariseja assistido de forma integral, e que
seja proposto um acompanhamento ajustado para desuanda, a fim de que sua situagao
nao afete seu desempenho escolar mais do que alexesgeria aceitavel que fosse. Assim,
poderiamos considerar que estariamos buscandmprsiteacdes de retencéo e evasao.

Um novo fator para esse processo € que na progastaelhoria ele serd comecado
com periodicidade definida, obrigatoriamente pa@o$ 0s alunos que sao assistidos por
auxilios, ao menos para o atendimento inicial, @ pa demais, sempre que ocorrer alguma
situacao que se encaixa na necessidade do acompamtbanultiprofissional.

Uma alteracdo sugerida de melhoria foi a definiggoum tempo de espera pela
resposta do aluno sobre o seu comparecimento adimtnto. O tempo de espera ficou
definido em 3 dias e a cada falta de resposta awea nova forma de convocacgao - primeiro
pelo SIGAA, que envia e-mail, segundo por ligacdderceiro por convocacao pela

Coordenacéo do seu curso.
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A fim de que o aluno compareca, também foi conamtera inclusdo de dispositivo
nos normativos para que o aluno seja informadoudesg ndo comparecer ao atendimento
para resolucdo de alguma demanda, ele tera sdioaudpenso, até que se apresente. Outra
forma de manter as informacdes sobre as situacdssatinos é a proximidade da
Coordenacédo com os alunos, e o compartilhamentsasldaformacdes com a equipe de
assisténcia estudantil para que sejam tomadasd@mmias ainda no inicio das ocorréncias,
evitando maiores danos as situacoes.

Dessa forma, a Equipe considerou que as melhor@gogtas para 0 processo
abarcam as necessidades atuais e possivelmentasfptara a realizagcdo dos atendimentos e

acompanhamentos dos discentes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A aprendizagem organizacional é um fator essepeigd 0s psicélogos, pois quanto
mais conhecem a execuc¢ao do seu trabalho nessargaisgpodem contribuir com melhorias
e aprimoramentos para a pratica profissional qy@rs&oerentes com as demandas dos
alunos e da instituicdo e com os aspectos leggisafiasao.

Olhar a pratica do psicologo dentro de uma ingtiimide ensino € redefinir uma visao
sedimentada da sociedade em que considera o gicégsencialmente como um terapeuta
clinico (SILVA, 2018). Os autores Feitosa e Ara(@018, p. 182), em seu estudo sobre o
papel do psicélogo no ensino profissional, mostnargue os profissionais buscam
desenvolver sua atuacdo nesse campo da assisgtéhaantil “com intervengdes voltadas ao
acompanhamento da comunidade discente e a paticipaas politicas de assisténcia
estudantil”.

Para tanto, o objetivo desse estudo foi analisapracesso de trabalho de
Acompanhamento ao Discente, referente a atuac&sidologo. Assim, modelar e descrever
0 processo que apenas existia informalmente repmsema nova visao para a execucao das
atividades do setor e trouxeram uma perspectiveessobmprescindibilidade desses processos
para a realizacdo das ac6es da assisténcia edtud@misod para o Psicologo, mas para todos
da equipe e para a Instituicao.

Dessa forma, a partir da analise com a ISO/TR 262Q@8) pode-se perceber que o
processo esta interligado com as a¢fes dos demuddisspnais, em que cada profissional
contribui com seu saber para a solu¢cdo das demaadasteristicas dos alunos. A andlise

confirma a indispensabilidade dos registros, queng@essarios para garantir o cumprimento
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da legislacéo profissional e para a producdo desiadbre os alunos a fim de subsidiar
estratégias e projetos direcionados a realidadmonidade académica, assim como para o
funcionamento mais integrado do setor, em que pessivel o compartiihamento de
informacdes entre os profissionais.

A andlise de Causa-raiz com o Diagrama da Arvomiciu dois caminhos
complementares para solucionar a auséncia de pmtmsnal, com indicacdes de alteragbes
e/lou confirmacbes das melhorias cabiveis apontagamalise 1ISO. A analise trouxe uma
visdo dos processos para a equipe da assistémetames que pode contribuir tanto para a
viabilizagdo dos requisitos legais, quanto umacgsmude implantagcdo de um aprimoramento
no SIGAA, para que o aluno tenha acesso direto edidp do atendimento que iréa
proporcionar agilidade, seguranca, registro e unctae dados para as requisicoes.

O processo foi redesenhado apos as andlises damon os resultados apresentados
em ambas e foram aprovados pela equipe para seilerados, ainda que nao tenha o meio
digital pronto (SIGAA). Assim, a gestdo dos proosssdo setor colaborou com a
transformacao de uma entrada, com o objetivo degartum produto elaborado, consistente,
seguro, legal e com um efeito integrador com osaikeprofissionais e setores da instituicéo.

Considerando o ensino técnico, nesse caso especficontribuicdes dessa pesquisa
podem auxiliar outros psicélogos a definirem seusgssos de trabalho, adequando-os as
especificidades de sua instituicdo, tendo em astsemelhancas das situacdes. Dessa forma,
espera-se que os resultados e a pratica profissiqnaelencados possam fornecer subsidios
para outros estudos e o desenvolvimento e a d&finias atribuicdes pertinentes a esse
campo.

Em geral, o estudo apresenta contribuic6es praticagiando na construcdo de uma
identidade para o setor, dentro das atribuicoepria® do campo da assisténcia estudantil e
demonstrar como sdo essenciais para a permanéoncéxigo do aluno, na medida em que
permitem que suas atividades estejam elencadasalipadas e discriminadas para cada
profissional, além de reforcar a necessidade daaeéo de trabalhos integrados em equipes
multiprofissionais amplas, uma vez que o suportalano na instituicdo escolar perpassa

varios setores e saberes profissionais.
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