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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo relatar a experiéncia vivenciada, a partir de uma
proposta de minicurso, desenvolvida com os alunos do Curso Técnico em
Administracdo, com a finalidade de abordar o uso da ferramenta de gestdo da
qualidade POP. Para a construgao da intervencdo pedagdgica, recorremos as
contribui¢cdes tedricas de Ferreira et al. (2012), Duarte (2005), Falconi (2013), Kotler
e Armstrong (1998), entre outros tedricos que discutem a tematica em estudo. O
publico-alvo da pesquisa foram 35 alunos, do 1° mddulo do Curso Técnico em
Administracédo, da Escola Técnica Edson Mororé Moura, localizada no municipio de
Belo Jardim/PE. A experiéncia vivenciada aconteceu no més agosto de 2023, com
carga horaria de 6 horas, distribuidas em 2 aulas (3 horas/aula cada). Os resultados
obtidos revelaram que, a experiéncia vivenciada foi produtiva, tendo em vista que
contribuiu para a melhor fixacdo dos conhecimentos teéricos trabalhados. E também
os alunos perceberam que o POP & uma ferramenta de gestdo da qualidade, e pode
ser eficiente nos processos produtivos e que para executar trabalhos com eficiéncia
nao necessariamente requer de grandes aparatos tecnoldgicos.

Palavras-chave: POP; Curso Técnico em Administragédo; Relato de experiéncia.



ABSTRACT

The aim of this paper is to report on the experience of a proposed mini-course,
developed with students on the Technical Course in Administration, with the aim of
addressing the use of the POP quality management tool. To construct the
pedagogical intervention, we drew on the theoretical contributions of Ferreira et al.
(2012), Duarte (2005), Falconi (2013), Kotler and Armstrong (1998), among other
theorists who discuss the subject under study. The target audience for the research
was 35 students, from the 1st module of the Technical Course in Administration, at
the Edson Moror6 Moura Technical School, located in the municipality of Belo
Jardim/PE. The experience took place in August 2023, with a workload of 6 hours,
spread over 2 classes (3 hours each). The results showed that the experience was
productive, as it helped the students to retain the theoretical knowledge they had
learned. Also

the students realized that the POP is a quality management tool and can be efficient
in production processes and that to carry out work efficiently does not necessarily
require large technological apparatuses.

Keywords: SOP; Technical course in Administration; Experience report.
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1 INTRODUGAO

Ao passar dos anos, a evolugdo tecnoldgica torna as pessoas e empresas
cada vez mais competitivas. Quem consegue sobressair através do conhecimento
se desponta no mercado, seja empresarial ou no campo pessoal. Para competir
nesse mercado € preciso estar preparado, ou seja, usar de estratégias para garantir
uma boa vantagem e estar a frente da oposicao.

Uma das formas de se destacar € a busca por aperfeicoamento de processos.
De acordo com Duarte (2005), “a padronizagdo de processos nasceu logo apés a
revolugao industrial com o inicio da mecanizagao dos processos industriais, saindo
assim da forma artesanal predominante até o momento”. A partir dessa afirmacao,
pode-se constatar o quanto a padronizacdo de processos foi uma eficiente criagcao
técnica que se transformou numa importante ferramenta utilizada em varios
processos independente da area de trabalho.

Dessa forma, o aprimoramento constante permite maiores chances de
garantir qualidade dos processos e manter-se atuante no mercado. Entretanto, para
que os procedimentos ocorram como o planejado, se faz necessario que o0s
colaboradores estejam alinhados a empresas. Mas, treinar pessoas nem sempre é
possivel para as empresas, dai a necessidade de criar procedimentos operacionais
para padronizar servicos e produtos. A importancia de se produzir tarefas com
exatiddo permite que o POP seja utilizado pelas organizagdes como ferramenta de
gestao da qualidade.

No sentido de valorizagao da importancia do POP e na formacéao técnica dos
educandos, este trabalho tem como objetivo relatar a experiéncia vivenciada, a partir
de uma proposta de minicurso, desenvolvida com os alunos do Curso Técnico em
Administracdo, com a finalidade de abordar o uso da ferramenta de gestdo da
qualidade POP.

Consideramos o estudo da tematica relevante, pois mostra a importancia do
treinamento, da aprendizagem na padronizagdo de processos para o alcance de
determinados resultados pré-estabelecidos de padrbes de qualidade e melhoria
continua. Portanto, € necessario conscientizar os alunos para buscar
constantemente melhorias nos procedimentos e processos de gestao da qualidade

nos produtos e servigos que venham gerenciar.



2 REFERENCIAL TEORICO

O mercado empresarial esta cada dia mais competitivo. As organizacdes
para garantir a qualidade dos seus processos, conquistar e manter seus clientes,
buscam aprimoramentos para garantir parcela do mercado. Corroborando com essa
ideia, Castiglioni e Tancredi (2014, p. 77-78) ressaltam que:

O desenvolvimento da qualidade dos produtos e servicos vem se
mostrando, na atualidade, como fundamental para que as empresas
obtenham vantagens competitivas no mercado. [...] A motivagdo para
melhoria da qualidade é decorrente da necessidade de prover maior valor e
satisfacdo aos clientes. Todo membro de uma organizagdao deve se
conscientizar de que todos os processos podem ser executados com mais
eficiéncia e eficacia.

Na busca de promover trabalhos com mais eficiéncia e eficacia, as
organizagbes buscam ferramentas de gestdo que tragam esses resultados. O
documento POP é uma das ferramentas que ajudam na busca por essa meta de

qualidade.

2.1 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP)

O POP é um elemento que auxilia na preparacéo e manutengao da empresa,
pois permite transcricdo de tarefas rotineiras pré-estabelecidas pela organizacao a
fim de que seus processos mantenham o mesmo padrao de qualidade.

A ferramenta é capaz de atender de forma simples e adequada. E um modelo
normalizado de sistema de gestdo. Com esta ferramenta é possivel atender um
planejamento prévio de realizagdo, propondo passo a passo de atividades e
processos para que atenda um padréo planejado. As empresas criam seus proprios
padrées de procedimentos. Ha particularidades que variam de acordo com as
instituicoes. Para Duarte (2005), a padronizacdo aumenta a previsibilidade de
resultados minimizando as variagdes causadas por impericia e adaptacdes
aleatdrias da metodologia. O uso da ferramenta reduz o risco de ndo conformidade
e aumenta a eficacia dos procedimentos na busca de qualidade.

Para Kotler e Armstrong (1998, p. 6), “Em sentido mais restrito, qualidade
pode ser definida como “auséncia de defeitos”. Isso leva a crer que ha melhor

aproveitamento das atividades e otimizagao do tempo e dos processos. Outra razao



para adotar POP é que oportuniza orientar novos colaboradores, servindo como
ferramenta para o treinamento dos novos contratados e assegurar consisténcia das
tarefas, gerenciando a rotina diaria. Segundo Falconi (2013, np), “O gerenciamento
da rotina do dia a dia é centrado na perfeita definicho da autoridade e da
responsabilidade de cada pessoa e na padronizacdo dos produtos, processos e das
operacgoes”.

Diante dessa afirmacdo, o uso da ferramenta em estudo permite reduzir
falhas na atividade que visa a origem de um servigo, objeto ou produto, realizando
as tarefas de forma a alcangar o topo da qualidade almejada. Kotler e Keller (2006,
p. 145) cita a definicAdo da American Society for Quality Control: “Qualidade é a
totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servigo que afetam sua
capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas”. Desta forma, é
possivel afirmar que atividades normalizadas permitem a garantia da qualidade dos
processos.

Para Ferreira et al. (2012, p. 159), “a norma pede um planejamento e controle
de todo o projeto e desenvolvimento. Além do detalhamento das fases do projeto e
desenvolvimento, que deve ser planejado o controle da evolugdo do projeto”. Um
POP possibilita que colaboradores deem sequéncias aos processos da empresa
sem que haja interrupcdo mesmo que esse colaborador seja novo na fungdo que
exerce para isso, basta que siga o documento orientador. Ainda de acordo com
Ferreira (2012), para padronizar é necessario registro em documentos normativos e
esses documentos servem para regulamentar, especificar e gerar relatérios e sao
amplamente utilizados. Portanto, os documentos além de modelos administrativos
como os sistemas de gestdo da qualidade ressaltam a importancia de se produzir

tarefas com exatidao.

2.2 PROPOSTA DE MINICURSO

A proposta de minicurso visa trabalhar conteudos sobre Procedimentos,
Processos e Padronizagao utilizando conceito de aprendizagem ativa como base
para participagcdo e maior envolvimento dos alunos. A proposta € que através da
realizacdo da capacitagdo possam usufruir de técnicas de aprendizagem com
ganhos mais efetivos e que os motivem a desenvolver conhecimentos necessarios

para a sua formacéao profissional.



A aprendizagem ativa € uma expressao utilizada, principalmente no campo
da educagdo, para sinalizar um conjunto de praticas e metodologias de
ensino que colocam o aluno como centro do processo de ensino-
aprendizagem (SESI, 2022).

O envolvimento do aluno numa atividade de capacitacdo onde ele é
protagonista do seu conhecimento ajuda a contextualizar e a fixar o aprendizado,
tornando a aprendizagem significativa.

De acordo com Carvalho et al. (2018, p. 96-97):

[...] promover aprendizagem significativa, faz-se necessario o envolvimento
do aluno por uma metodologia que Ihe dé o protagonismo de sua propria
aprendizagem, que Ihe dé capacidade de desenvolvimento de senso critico
e Ihe permita aquisi¢do de competéncias que associam seus conhecimentos
as transformagdes do mundo real.

A participacdo dos alunos no processo de ensino e aprendizagem faz toda a
diferenca para a sua futura agado profissional, pois o mercado de trabalho exige
pessoas treinadas e capacitadas para desenvolver as atividades laborais da melhor
maneira possivel, trazendo produtividade e lucro para as organizagdes.

Segundo Gudwin (2016, p. 1), a aprendizagem ativa:

[...] € um termo técnico para um conjunto de praticas pedagdgicas que
abordam a questdo da aprendizagem pelos alunos sob uma perspectiva
diferente das técnicas classicas de aprendizagem, tais como aulas
discursivas, onde espera-se que o professor "ensine" e o aluno "aprenda".
Na aprendizagem ativa, entende-se que o aluno nao deve ser meramente
um “recebedor” de informagdes, mas deve se engajar de maneira ativa na
aquisicdo do conhecimento, focando seus objetivos e indo atras do
conhecimento de maneira pro-ativa.
Desta forma, os pressupostos de uma aprendizagem ativa se relacionam com
o estudo do POP, conforme propomos neste estudo, pois os alunos tém a
oportunidade de refletir e propor estratégias considerando todos os processos e

segmentos empresariais.

3 METODOLOGIA

Para a construgcédo da intervencao pedagdgica, recorremos as contribuigdes
tedricas de Ferreira et al. (2012), Duarte (2005), Falconi (2013), Kotler e Armstrong

(1998), entre outros tedricos que discutem a tematica em estudo.
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A partir do embasamento tedrico desses referenciais foi construida uma
proposta de intervengao pedagadgica, especificamente um minicurso, com o objetivo
de abordar o uso da ferramenta de gestao da qualidade POP.

O publico-alvo da pesquisa foram 35 alunos, do 1° moédulo do Curso Técnico
em Administragdo, da Escola Técnica Edson Mororé Moura, localizada no municipio
de Belo Jardim/PE. A experiéncia vivenciada aconteceu no més agosto de 2023,

com carga horaria de 6 horas, distribuidas em 2 aulas (3 horas/aula cada).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

No primeiro dia de aula, apresentamos o conceito de POP, foi repassado a
informacdo de como e quem pode elaborar um documento POP. Foi discutido
também sobre a importancia do treinamento como uma acdo importante para
melhoria e padronizagdo de processo, reducdo de custos, reduzir ou extinguir
retrabalhos e os riscos operacionais, que sao um conjunto de atributos que levam a
qualidade. De acordo com Castiglioni e Tancredi (2014, p. 79), “A unica forma de
garantir a sobrevivéncia das empresas no mercado fortemente concorrido é entregar
um meio de levar a elas os atributos de qualidade”.

No segundo dia de aula, desenvolvemos uma dinamica com os participantes,
em trés tempos diferentes, com o propédsito de demonstrar a importancia de
orientacdo e treinamento para desempenhar atividades com exceléncia de
resultados. Para a execugao da dinamica, os alunos foram separados em 5 grupos,
com cerca de 7 alunos. Apds a definicao dos grupos, 3 alunos de cada equipe foram
retirados da sala. Aos que ficaram foram entregues recortes de uma figura (a
mesma figura tipo quebra-cabeca) para serem montadas (ver Figura 1). Porém, ndo
havia espelho da figura a ser montada. A partir de uma ordem para comegar a
montagem, foi cronometrado o tempo que cada equipe conseguiu construir a figura.

Em seguida, apés a montagem da figura, a primeira equipe foi substituida
pelos outros membros da equipe que aguardavam fora da sala. A esses foram
informados o que aconteceu e mostrado a figura que ja estava montada. Solicitamos
que a equipe criasse um POP para que os alunos que realizaram a primeira etapa
conseguissem construir a figura em menor tempo possivel. Neste momento, os

alunos criaram inumeras orientacdes e estratégias.
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Logo apds, ao criar as orientagdes, o quebra-cabega foi embaralhado
novamente e a primeira equipe retornou para a sala com a missao de reconstruir o

quebra-cabega, porém as figuras estavam sinalizadas. Umas numeradas, outras

sinalizadas com figuras geométricas, além do guia de orientagéo, o protocolo escrito
(Documento POP).

Figura 1 — Etapas do quebra-cabeca.

Fonte: Autora (2023).

Para Campos e Barsano (2016, p. 48) “planejar, na pratica, € saber como esta
a situagao atual, o ponto onde se pretende chegar, como chegar e quando chegar”.
Ou seja, é projetar, para reduzir erros no presente e no futuro.

Ressaltamos que os membros que criaram os POP’s ficaram na equipe, mas
nao podiam orientar e nem falar. S6 podiam observar a execugédo da tarefa (ver

Figura 2).



Figura 2 — Execucgéo da dinamica.

Fonte: Autora (2023).
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Com o cronbmetro zerado em todas as mesas e com seus devidos

protocolos de procedimentos novamente foram iniciados a contagem dos tempos.

Ao executar as orientacbes dos POP’s, o resultado foi bem satisfatério, pois as

equipes conseguiram montar os quebra-cabegas em menos tempo. Segue o tempo

das equipes antes e depois das orientagbes dos POP’s (ver Tabela 1):

Tabela 1- Comparativo do tempo de execucéo.

Equipes 12 Etapa (sem o POP) | 22 Etapa (com o POP)
Tempo de execugao Tempo de execugao

Equipe 1 2 min 45 seg 30 seg

Equipe 2 1 min 50 seg 1 min 5 seg

Equipe 3 2 min 20 seg 55 seg

Equipe 4 1 min 45 seg 1 min 10 seg

Equipe 5 1 min 15 seg 1 min 3 seg

Fonte: Autores (2023).
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Destacamos as estratégias utilizadas pela equipe vencedora, ou seja, a
Equipe 1. Os integrantes criaram o documento de orientagdo POP com as seguintes

informacdes (ver Tabela 2):

Tabela 2- POP - montagem quebra-cabeca.

1 Na mesa tem um grupo de figuras embaralhadas, mas que, ao
serem juntadas formam a figura de um palhago;

2 | Asfiguras estdo numeradas de 1 a 18 (total de figuras)
Considere o tamanho da figura uma folha de papel A4;

3 | A numeragao deve acompanhar a medida informada da folha;

4 | O sentido da numeracgao para o desenho ficar correto é
horizontal;

5 | O tempo para realizagao da atividade deve ser em menor tempo
possivel.

Fonte: Autora (2023).

Analisando o desenvolvimento da dindmica, e como foi a compreensao e
satisfacao do trabalho pelas equipes, foi possivel concluir que embora o POP seja
uma ferramenta simples e pratica, mas possui de fato uma eficiéncia na realizagéo
de atividades. Esse documento, quando bem elaborado, € capaz de auxiliar na
realizagao de atividades, reduzir tempo de execugao e erros operacionais.

Nesse sentido, a partir do feedback dos alunos participantes, sobre o quanto
foi produtivo o conhecimento e a participagdo na construcdo do processo para
melhor entendimento e fixagdo do saber adquirido, € possivel afirmar que o objetivo
da atividade foi alcangado na medida que, os alunos perceberam que o POP é uma
ferramenta de gestdo da qualidade, e pode ser eficiente nos processos produtivos e
que para executar trabalhos com eficiéncia ndo necessariamente requer de grandes
aparatos tecnoldgicos. Perceberam também, que a linguagem clara e objetiva das
informagdes sado imprescindiveis em todo e qualquer processo de gestdo de
processos. E que nado ha eficiéncia nos procedimentos sem que haja o
comprometimento do pessoal envolvido na execugao das tarefas.

Por fim, esperamos que os conhecimentos construidos e a dindmica

desenvolvida fagam com que os participantes reflitam sobre a importancia de
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participar de treinamentos para melhoria dos processos, que envolvem sua atividade

laboral.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve por objetivo analisar as aprendizagens sobre a ferramenta
de qualidade denominada (POP), que consiste em um documento que orienta como
realizar determinados procedimentos laborais. Hd POP para todo tipo de atividade e
area de servigos e produgado, seja ela numa grande industria automotiva, seja num
hospital, orientando técnicos de enfermagem a realizar procedimentos de
higienizacao e limpeza de ferimentos ou até mesmo na pequena fabrica de doces no
qual o confeiteiro precisa medir, quantificar, modelar o doce de maneira que atinja o
padrao desejado.

A partir da elaboracédo deste trabalho, é visto que mais importante do que a
exigéncia de seguir corretamente um POP, é sensibilizar o colaborador quanto a
importancia da utilizagdo dos procedimentos para o alcance de um produto ou
servigco que resulte num padrao de qualidade inquestionavel.

Desta forma, apos o relato da experiéncia buscou mostrar o quanto é
relevante a proposta de intervencdo de um minicurso voltado para o POP nos cursos
técnicos para que esses alunos em formagao diante de uma situagdo de trabalho
entenda que todas as orientagdes, e regras das empresas tem uma razao, foram
planejadas e que devem ser seguidas. Ressaltamos que, embora esta proposta de
intervencgao foi desenvolvida no Curso Técnico em Administracdo, mas podera ser
vivenciada em outros cursos teécnicos, visto que, ha uma necessidade de
conscientizar o técnico profissional que a padronizagdo dos processos € capaz de
reduzir falhas de produgéao, riscos (acidentes) e reducédo de custo de produgédo do

produto ou servico.
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