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“Tudo aquilo que podemos nomear, como sendo a grandeza da

civilizacdo, é conjunto de planos experimentados.”

Emmanuel
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APRESENTACGCADO

Estamos iniciando a penultima Unidade deste Curso para Gestdo de Centros Espiritas,
estudando o tema do Processo de Trabalho que o Dirigente Espirita desenvolve.

Ao longo dos seis capitulos desta Unidade varios temas serdo abordados, sendo estes
de carater mais técnico e administrativo, sem esquecermos que 0 nosso referencial
maior sempre estara contido nas paginas doutrinarias e evangélicas trazidas a nés pela
Doutrina Consoladora. Assuntos essenciais ao trabalho diario em um Centro Espirita
serdo tratados. Comecaremos com uma reflexdo sobre o Planejamento, sua
abrangéncia, importancia e aplicabilidade nas atividades dos Centros Espiritas; no
capitulo seguinte sera enfocada a Administracdo do tempo, visto como um recurso
fundamental tanto do ponto de vista material, quanto na dimensao da vida eterna, com
um alerta importante dos espiritos sobre a utilizacdo sem desperdicio do dia de hoje; a
seguir veremos que grande parte de nossas ac¢des dentro do Centro Espirita envolvem
algum tipo de Reunido, existindo algumas com um propdsito e uma rotina mais
definidas, enquanto outras, de carater administrativo, ndo conseguem ter a mesma
efetividade, por isso, este tema sera trabalhado em nosso terceiro capitulo; a tomada
de Decisfes rotineiras e nao rotineiras envolve um grau de dificuldade adicional na
rotina do Dirigente, levando muitos de nds a pensar que melhor seria que tudo fosse
decidido pela espiritualidade superior, por isso, a reflexdo proposta no capitulo IV se
mostra como necessaria, a fim de que o Dirigente possa sentir-se mais seguro no seu
cotidiano; nos tempos atuais, grandes perguntas sdo feitas acerca da contribuicdo que
atividades e organizacbes trazem a sociedade, levando-nos ao tema do proximo
capitulo que é a Gestao de resultados dentro do contexto do Centro Espirita e junto aos
seus frequentadores e colaboradores; finalizaremos o0 nosso estudo com a discusséo
sobre a melhoria continua, e para tal trataremos de algumas ferramentas da Gestéo
pela Qualidade, que podem ser aplicadas em nosso trabalho doutrinario e
administrativo, levando o Centro ao alcance de maior satisfacdo e racionalizagcédo de

esforcos.

Os objetivos desta unidade sdo os seguintes:



a) ldentificar a importancia do Planejamento para o alcance de resultados no
Centro Espirita, conhecendo as suas etapas, componentes e critérios
para realizacéo;

b) Avaliar a administracdo do tempo no Centro Espirita, identificando os
principais desperdicadores existentes;

c) Aprender a metodologia e os critérios para realizacdo de reunifes
produtivas, de carater administrativo nos diferentes grupos de trabalho do
Centro Espirita;

d) Reconhecer as bases do processo de decisao, identificando a importancia
de informacdes precisas e confiaveis para fundamentar a atuacdo do
Dirigente, avaliando a necessidade do tempo certo da decisao;

e) Conceituar Gestao de Resultados no contexto do Centro Espirita;

f) Conhecer algumas ferramentas de gestdo pela qualidade, aplicando-as
ao desenvolvimento do processo de trabalho no Centro Espirita.

Para que haja éxito nesta prética final, o participante devera realizar os exercicios

propostos ao longo dos diferentes capitulos, como ainda realizar a auto-avaliacao final.

Lembramos que caso ocorram duvidas, especialmente no periodo de
Autodesenvolvimento a distancia, o participante contardA com um suporte para
solucionéa-las, sendo importante que vocé utilize este auxilio, a fim de que os resultados
por vocé atingidos sejam satisfatérios e contribuam para a melhoria das atividades no

Centro Espirita que vocé participa.

Boas reflexdes e crescimento!

Equipe de Coordenacao do Curso.
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“Quem de vos, com efeito, querendo construir uniggrimeiro nao se senta para calcular
as despesas e ponderar se tem com que terminar.
(Lucas 14:28)

”

PLANEJAMENTO !
Joanna de Angelis

A obra do bem em que te encontras empenhado napiasdindir de planejamento.

Nem o estudo demorado, no qual aplicas o tempogfug acdo. Nem a precipitacdo geradora de

Mmuitos insucessos.

Para agires no bem, muitas vezes, qualquer repas#iivo constitui-se material excelente de
rapida aplicacdo. Todavia o delineamento nos ssnagie devem avancar pelo tempo tem regime
prioritario.

A terra devoluta para ser utilizada, inicialmergeebe a visita do agrimensor que lhe mede a
extensédo, estuda-lhe as curvas de niveis, abanaeocpropicio a agricultores, construtores, urtzemigue

lhe modificardo a fisionomia.

O edificio suntuoso foi minuciosamente estudadosteuterado em maquetes faciimente

modificaveis.

Até mesmo a alimentacdo mais humilde n&o dispdniggeae e quase sempre 0 cozimento, a fim

de atender devidamente o organismo humano.

A improvisacao € responsavel por muitos danos.

1 FRANCO, Divaldo Espirito e Vida. Ditado pelo espirito Joanna de Angelis. SabegBimde Janeiro, 1967.



Improvisar € recurso de emergéncia.
Programar para agir é condicao de equilibrio.

Nas atividades cristds que a Doutrina Espiritactieado servidor € sempre convidado a um
trabalho eficiente, pois que a realizacéo nédo slewveemporaria nem precipitada, mas de molde deaten

com seguranca.

A caridade, desse modo, n&o se descolore na daagée simples, adquirindo o matiz diretivo e
salvador.

Nao somente hoje, ndo apenas agora.

Hoje é circunstancia de tempo na direcdo do tespdinn.
Agora é transito para amanha.

Planejar-agindo é servir-construindo.

Por esse motivo ajudar € ajudar-se, esclarecdicsigrsclarecer-se e socorrer expressa socorrer-se

também.
Planifica tudo o que possa fazer e que esteja atctnce.

Estuda e examina, observa e experimenta, e, tesatutrabalho libertador avancga, agindo com

acerto para encontrares mais tarde, na realizagéncs, a felicidade que buscas.

Para que o Mestre pudesse avancar no rumo da Sendeel¢ida Eterna, enquanto entre nés, na
Terra, meditou dias e noites, retemperando asiggdprcas, sentindo o drama e a aflicdo dos tespii
fim de que, em comecando a trajetéria de amox@ardss paisagens da Galiléia e nas frescas malgens
Tiberiades ndo recuasse ante a agressao e a iepipdainvestiram contra 0 Seu Apostolado, platdiejan
e agindo, amoroso, até a morte. E mesmo depobustando os paramos da Luz Inextinguivel volveu,
para os que ficaram na retaguarda, o coracao genexenando-lhes com a plenitude da paz depois da

vitOria sobre eles mesmos.



CONSIDERACOES GERAIS SOBRE PLANEJAMENTO

Como podemos depreender da leitura da mensagem de Joanna de Angelis, o
planejamento é essencial para o éxito do trabalho, pois esta pratica permite a

organizacao e otimizac&o dos recursos existentes.

Considerando-se que nas Casas Espiritas ha uma exigtidade de recursos, um nimero
incontavel de necessidades a serem satisfeitas e, frequentemente, poucos

colaboradores, o planejamento surge como pratica indispensavel para o dirigente.

Contudo, apesar desta importancia, o planejamento € uma das atividades mais
negligenciadas na conduc¢éo das Casas Espiritas, levando ao desperdicio de recursos,
a dificuldade de obter e avaliar os resultados alcan¢ados e, principalmente, no grau de
insatisfacdo dos colaboradores, freqientadores e assistidos pela casa espirita.

Todo Centro bem estruturado faz seu planejamento com vistas a assegurar a
realizacdo de suas atividades, seguindo bem a premissa, pois planejar é pensar antes

de agir.

Ha Centros Espiritas que planejam e se desenvolvem com facilidade, enquanto outros,
ao contrario, sujeitam-se a todo o tipo de acontecimento no transcurso de seus
trabalhos, os quais, pela falta de planejamento, ficam prejudicados... Planejar €, assim,
garantir o futuro, é ndo esperar as coisas acontecerem e sim fazer com que estas
coisas acontecam. Entretanto, apesar de se planejar o futuro, o planejamento diz
respeito a decisdes que devem ser tomadas no presente e executadas seguindo um

cronograma preé-estabelecido.

Para muitos, o planejamento é um grande desperdicador de tempo, pois as pessoas
precisam consumir horas preciosas pensando, discutindo e avaliando antes da
realizacdo das atividades. Estes preconceitos quanto ao processo de planejar gera
trabalhos na base da improvisacdo, 0 que ocasiona, na maior parte das vezes,
utilizacao inadequada de recursos, retrabalho e resultados abaixo do que poderia ser

alcancado com um simples planejamento realizado previamente.

Planejar é tracar as atividades que devem ser desenvolvidas, o caminho a ser

percorrido e a meta visada.



Tudo neste mundo passa pela fase do planejamento. Desde as coisas mais singelas

até as mais complexas.

0 "acaso" em Doutrina Espirita inexiste e em decorréncia disto € que ndo se pode,

absolutamente, entregar os destinos de uma Casa Espirita as incertezas do tempo.

Um planejamento é feito levando-se em conta as necessidades e expectativas, 0s
meios e os fins. Assim, torna-se necesséario medir as possibilidades do Centro Espirita,
a quantidade de colaboradores que possui, as disposicbes de localizacao,
funcionalidade, etc. Por outro lado, planejamento auxilia a pér em pratica certos

potenciais que a falta de melhor estudo ndo permite visualizar.

No mundo atribulado da atualidade, o esquecimento é das ocorréncias comuns. Todo
planejamento comeca a ser estruturado no pensamento, porém, € indispensavel
materializa-lo, isto €, coloca-lo no papel para que possa sofrer a analise e o controle
necessarios, formando a partir deste momento o conhecido plano, pois o planejamento

nao é nada mais do que o processo de se fazer um plano.

O ato de Planejar gera a programacao do trabalho que um determinado
grupo/pessoa/coordenacao/diretoria deve desenvolver. Em resumo de um modo geral,
planejar significa prever claramente o que devera ser feito (objetivos e acbes), com a
necesséria antecedéncia, a fim de que se estabeleca uma linha de acdo que funcione
como base para a organizacdo do trabalho, para a reunido de recursos (materiais e
humanos), para a supervisdo e para o controle daquilo que sera operacionalizado de

maneira racional.

Existem diferentes tipos de planejamento, atendendo a necessidade de organizacao de
trabalhos que estdo sob responsabilidade de niveis diferenciados da organizacéo,

sendo esta espirita ou nao.

No ambito da Diretoria ha necessidade do desenvolvimento de um Plano chamado de
Plano Estratégico, “que funciona como um plano de vdo para quem estd no comando

de uma aeronave prestes a decolar”. (Merhy Seba)

O Plano Estratégico contém as orientacdes globais do Centro Espirita, definindo o que
esta pretende realizar - sua misséo e visdo de futuro, os valores que serdo seguidos
dentro desta e 0s objetivos mais amplos que a Casa procurara atingir. Define um novo
patamar que se pretende alcancar, pois fazer o que sempre se fez dentro do Centro

Espirita € uma rotina de manutencéo, que nao deve ser negligenciada, mas néo é fator



estratégico para “decolar e alcancar novos horizontes”. Esse tipo de planejamento
sempre vislumbra um horizonte de longo prazo, entre trés a dez anos, e orienta todas

as demais acdes que serdo desenvolvidas na organizacao

O trabalho de Planejamento néo fica restrito a diretoria e devera ainda atingir todos os
setores do Centro Espirita ou Coordenacdes, definindo as atividades que precisardo
ser realizadas, por exemplo, compete a area de estudos doutrinarios definir quantos e
quais grupos de estudo que a Casa ira realizar, quando estes terdo inicio, quem ira
coordenar determinados grupos ou atividades de estudo, palestras doutrinarias, entre

outros.

Finalizando o processo temos o Planejamento que sera realizado pelos coordenadores
de grupos ou encarregados de atividades especificas, complementando o exemplo
anterior, o responsavel pela atividade de estudo sistematizado, fara um Plano de Acao
detalhando como sera o processo de ingresso dos alunos aos grupos, a preparacao

dos monitores, entre outras atividades.

Seja qual for o nivel e a abrangéncia no qual o Planejamento esteja sendo realizado,
este € necessario, levando a Casa com maior seguranca ao alcance de seus obijetivos,
como também podendo avaliar melhor se esta alcangando ou ndo resultados positivos

com as atividades realizadas.

Sempre que se pensar em planejamento, envolvendo esta ou aquela area do Centro
Espirita, ha de considerar-se um fator fundamental: o de que cada area esta ligada a
outra area da instituicdo - interdependéncia, e por isso mesmo um planejamento deve
estar integrado com o planejamento de outras areas e por sua vez com o Plano maior

do Centro Espirita.

Assim € que um bom plano so6 o sera quando for feito de maneira sistémica.



IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO

Séneca, importante pensador da Idade Antiga, lembra que “Nao existe vento favoravel
para quem néo sabe onde quer chegar”. O planejamento é uma etapa importante nesta

fixacdo dos rumos a serem buscados pela equipe de trabalho.

Todo planejamento deve levar em consideracdo a realidade na qual estd inserido,
sendo, portanto, fundamental que seja realizado uma avaliacao da situacéo atual como

também uma idealizac&o de qual é a situacdo desejada.

Existem varias metodologias de planejamento. Estabelecemos para o0 nosso curso uma
delas em que os Centros Espiritas ja vao partir de algo existente e idealizar algo em
cima desta situacdo. Desta forma esta andlise permitir4 a identificacdo dos problemas,
que podem ser definidos como resultados indesejados, ou seja, resultados diferentes
daqueles que foram idealizados anteriormente, este topico sera mais bem tratado no

ultimo capitulo desta unidade.

Quando se planeja, se define o que se quer, onde devera chegar em um determinado
espaco de tempo (estabelecimento de metas). Para buscar que tal querer aconteca,
necessario que a organizagcao controle o que for possivel ser controlavel, tenha opcdes
frente ao que é indesejavel (0 que ndo pode ser controlado) e se prepare para o
inevitavel, e tudo isso de maneira racional, coordenando suas atividades de modo
integrado, adotando procedimento formalizados, e tudo isso s6 € possivel a um

planejamento.

O planejamento permite que o individuo adote uma postura ativa diante da realidade,
deixando de ser simplesmente um observador de problemas, passando a ser uma
pessoa em busca de solucdo. Nesta atividade de planejamento € de muita valia o
trabalho em conjunto com o grupo, pois a diversidade de idéias permite que melhores
decisdes sejam tomadas, gerando, consequentemente, possibilidades de melhores
resultados.

Importante ressaltar que a atividade de planejar dentro da Casa Espirita devera, cada
vez mais, ter a participacdo de todos aqueles que estardo executando a atividade que
sera objeto do planejamento, eliminando assim aquela velha idéia de se ter um grupo
dentro da Casa que pensa (planeja) e outro que executa (méo-de-obra). Temos a cada



dia que estar envolvendo mais os colaboradores de nossa instituicdo, preparando-os
para assumirem tarefas de maior responsabilidade, até para serem nossos futuros
continuadores da tarefa, e um meio de atingirmos esta labuta € de promover a
participacdo destes em nossas reunides de planejamento — mais a frente teremos um

capitulo que tratara especificamente da questdo de como preparar e conduzir reunides.

Quantas vezes ja ouvimos alguém fazer algo porque lhe foi solicitado que assim
fizesse, mas ele mesmo néo sabe o porque tal acdo deva ser realizada. Temos que
colocar em prética a idéia de que o Centro Espirita auxilia o crescimento individual de
todos aqueles que dessa organizacgéo participam, cumprindo o seu papel de escola, e
estes mudando a sua maneira de enxergar as situacdes, sabendo atuar melhor sobre
as mesmas, por consequéncia, a Casa Espirita irda também se desenvolver. Nao
estamos dizendo que o dirigente deva repassar a sua responsabilidade de direcédo para
os demais companheiros da Casa Espirita, até porque ndo podemos delegar a
responsabilidade que nos foi outorgada e nos é devida, mas cabe a ndés dirigentes
espiritas estimular a participacdo dos nossos outros irmaos a contribuirem com seu
trabalho mental. E fato que na labuta que cada um esta envolvido, todos gostam e
guerem participar das decisfes que os afetam. Nada melhor do que uma reunido de

planejamento para envolvé-los a estarem participando da administracéo.

Como ja comentado, existem varias escolas de planejamento e varias
maneiras/métodos de se planejar uma organizacdo. Neste curso trataremos apenas do
bésico, ou seja, 0 de se ter as atividades de nosso Centro Espirita de uma maneira
formalizada e sistematizada, garantindo deste modo o controle que a direcdo da
Organizacdo Espirita deve adotar para alcancar o que se espera desta, e para tal
passaremos a proposta de uma ferramenta de como se planeja acdes visando atingir

um objetivo.

Como forma simplificada de planejamento de ac¢des, os Centros Espiritas podem usar
um roteiro baseado em perguntas simples e objetivas, que, ao serem respondidas,
permitem o detalhamento dos passos a serem realizados, bem como os resultados

esperados com estes.

A proposta a seguir ja foi utilizada em uma unidade anterior. Vamos relembra-la, se é

que ainda nao foi adotada por voceés.



ROTEIRO DO REPORTER

Este roteiro de planejamento pode ser utilizado em todas as atividades, mesmo as de
maior complexidade, sendo ainda facilmente usado por todos os colaboradores da

Casa Espirita.

O mesmo é conhecido como o “Roteiro do Repdérter” pois era utilizada nas redacgfes de
jornais para orientar o ‘foca’ (iniciante de jornalismo) quando este saia em campo para
desenvolver uma cobertura jornalistica. Na era da Qualidade Total, tal ferramenta foi
absorvida e ficou conhecida como o 5W1H (ou 5W2H), ou seja, se pegou a letra inicial
de cada palavra em inglés gerando assim o nhome desta ferramenta (what, when, who,

where, why, how e how much).

O QUE . Qual atividade/acéo deve ser realizada?

QUANDO . Quando a atividade sera executada?

. Como a atividade é planejada, executada,
COMO avaliada?

Como esta acao serd implementada?

ONDE . Onde a atividade é desenvolvida?

QUEM . Quem sao as pessoas responsaveis pela execucao
da atividade?

2 . Por que esta acao/solugcéao deve ser
POR QUE realizada/implementada?

QUANTO : Qual o valor que custard tal acdo?

Apresentamos, na préxima pagina, um exemplo de um Plano de uma atividade que

objetiva “Preparar a escala de palestra publica” sobre temas de O Evangelho Segundo

o Espiritismo utilizando o Roteiro do Reporter.

Para efeito ilustrativo, estaremos supondo que a escala de palestra é desenvolvida no

més anterior ao seu acontecimento.

Lembramos que o exemplo € meramente didatico, pois o mesmo, dependendo da
maneira que trabalhamos em nossas Casas Espiritas, sofrera as alteracbes

necessarias para se adaptar ao modo de cada um em realizar esta atividade.



OBJETIVO: preparar a escala de palestra publica

Seq O Que Quando Como Onde Quem Por Qué
Consultando os registros sobre as No arquivo de
_ alestras i4 realizadasg palestras ja Para identificar os temas
Selecionar os temas das P ) realizadas. Coordenador | due séo mais indicados
01 |palestras que seréo realizadas| At¢ o dia5de |.  Buscando assuntos que estdo : para a clientela da Casa
A ; cada més 3 Na caixa de da Palestra Espirita, evitando ainda a
Nno mes seguinte. chamando ateng&o no momento atual sugestio de Publica. pirta, n
e identificando no Evangelho os lost repeticdo de temas ja
temas. palestra. trabalhados.
Entrando em contato telefénico
com os possiveis palestrantes, Na sala da Para realizar a distribuicdo
verificando a disponibilidade destes secretaria Coordenador dos temas por palestrantes
02 |Elaborar a escala mensal. Até o dia 10 |quanto a datas e temas. da Palestra e datas, viabilizando o
de cada més Registrando os resultados No arquivo do | pyplica. pleno atendimento das
positivos no formulario da Escala micro na sala palestras a serem
Mensal das Palestras. da secretaria executadas.
. Passando para o responsavel pelo | Nos Coordenador
Até o dia 15 | Boletim interno e para o secretario do | escaninhos da | da Palestra
de cada més | centro a escala. secretaria Pdblica.
. PR ' Na parede do - i ibili
D|Vu|gar a escala de Palestras| Até odia 2A0 Aflxanfjp a escala no mural da fungo do Secretarlq (_1a Para dI_Spomblllzar (')bl' d
03 A : de cada més | Casa Espirita o Casa Espirita. | €onhecimento ao publico da
do més seguinte. ' auditorio __| Casa quanto as atividades
Entre o dia 25 o o No salaq de Responsavel | da Palestra Publica do més.
- Distribuir o Boletim interno com a | Palestra; na
e 30 de cada escala de palestra livraria e no pela
més. P divulgacao
bazar.
Uma semana Preparapdo_ N enwand_o uma Coordenador
correspondéncia ou e-mail para o Na Sala da
antes de . . da Palestra . -
Confirmar a participacio dos | cada palestra palestrante, e anteC|padament~e secretaria Publica Para evitar auséncias ou
04 lestrant agradecendo a sua colaboracéo. ' imprevistos na conducao
palestrantes. No dia Telefonando para o palestrante e Dirigente da | 988 atividades.
anterior da | relembrando o compromisso do dia 9
. palestra
palestra seguinte.

Este exemplo ilustra como as questées sdo respondidas na elaboracéo do plano de acgao, indicando ainda a correlagao entre as
acOes, seu cronograma, as atividades que serdo executadas em cada um dos passos, sua finalidade e quem € o responsavel.
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Quando a atividade envolver custo, uma nova coluna adicional podera ser incluida, ou
seja, aparecera do lado direito o item “quanto”, indicando a previsdo de recursos

financeiros necessarios a execucao da referida atividade.

Algumas vantagens do planejamento assim apresentado:

o Acompanhamento facil de todas as etapas que serao realizadas para
execucao da atividade prevista,

o A rotina explicitada desta forma favorecera o treinamento de novos
colaboradores, que terdo a sua disposicdo um registro das atividades e o
como elas deverao ser desenvolvidas;

0 A identificacdo dos passos permite uma avaliacdo e acompanhamento,
favorecendo os ajustes, quando disfuncdes forem percebidas;

0 A compreensdao sobre o processo de planejamento é facilitada, permitindo
gue qualquer pessoa venha a ser treinada sem dificuldades ou

imprecisdes; entre outras.
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b)

Pausa para Reflexao :

Na rotina das atividades do Centro Espirita em que vocé
atua, o planejamento vem sendo aplicado? Como, em que

tipo de atividade e quem o realiza?

Analisando as consideracdes apresentadas por Joanna de
Angelis, no inicio deste capitulo, estabeleca a
correspondéncia entre planejamento e eficiéncia de

resultados.

Selecione uma atividade do Centro Espirita que vocé
conhece relativamente bem, proponha o plano da mesma,

utilizando o Roteiro do Reporter.



CAPITULDO 2

ADMINISTRANDO O TEMPO

O TEMPO 2
Vinicius
“Para Deus mil anos sdo como um dia, e um dia como mil anos.”

Como poderemos definir o tempo e dar uma idéia exata do que seja?

Ha dias que correm céleres como os relampagos, tracando sinuosas linhas

de fogo no espacgo. Sdo os dias da mocidade.

Outros h4, tao longos quanto aqueles do Génesis. Sdo os dias da reparagao

e da expiacao da culpa.

Ha horas que, de tdo rapidas, nunca sédo presentes; sdo sempre passadas;
porquanto, logo que percebidas, j& ndo sdo mais: tinham sido, foram... Essas horas

chamam-se saudade.

Horas ha tdo penosas em que a vida nelas vivida é um pesadelo do qual

parece jamais se acordar! Sdo as horas do desengano.

Concluimos, portanto, que o tempo € uma abstracdo, uma fantasia criada
pela nossa propria mente. O tempo estd em n6s mesmos e ndo fora de nés como
supomos. NOs o forjamos consoante as transformacdes e as emocdes por que

passamaos.

A nossa matéria se transforma continuamente sob a influéncia de leis
naturais: dizemos, entdo, que estamos envelhecendo por obra do tempo. Recordamos
de fatos que nos impressionaram e damos a isso 0 nome de passado. Aspiramos a um

bem que ainda ndo alcangcamos e, dai, nos vem a idéia de — futuro.

Quando sonhamos, embalados na magia do amor, a vida se torna leve e o
nosso ser diafano. Ndo percebemos o jugo da matéria, nem o peso da atmosfera

terrena que nos envolve. Quando, porém, suportamos as consequéncias amargas dos

2/INICIUS,. Em torno do mestré=eb, Rio de Janeiro, 1939.




Nossos erros e das nossas fraquezas, a vida se transforma em fardo cujo peso se nos

afigura insuportavel.

Dai a relatividade do tempo. De fato, e realmente, ndo existe o tempo tal
como imaginarmos. Nao ha passado, nem futuro. O que h& é o presente eterno onde a
nossa alma imortal realiza o objeto supremo da vida mediante o influxo da lei

incoercivel que rege: a evolucgéao.

Por isso disse o sapientissimo Mestre: A hora vem, e agora é.

HOJE E NOS *
Emmanuel

Tempo e nés, vida e alma. NOs e hoje, alma e vida.

Tempo, capital inesgotavel ao nosso dispor. Hoje, cheque em branco que

podemos emitir, sacando recursos, conforme a nossa vontade.

Comparemos a Providéncia Divina a estabelecimento bancério, operando
com reservas ilimitadas, em todos os dominios do mundo. Pela Bolsa de Causa e
Efeito, cada criatura retém depdsito particular, com especificacdo de débitos e haveres,
nitidamente diversos, mas, pela Carteira do Tempo, todas as concessdes sao iguais

para todos.

Para sébios e ignorantes, felizes ou menos felizes, a hora se constitui do

valor matematico e invariavel de sessenta minutos.

Hoje é a particula de crédito que possuis, em condominio perfeito com todos
aqueles que conheces e desconheces, que estimas ou desestimas, dom que te cabe, a

fim de angariarmos novos dons.

Aproveita, assim, o agora em renovacdo e promocdo. Renovacdo é

progresso, promocao é servico.(...)

ESCALA DO TEMPO *#
Emmanuel

N&o te atribules. Entendimento espiritual pede paz a alma.

3 XAVIER, Francisco Candido & VIEIRA, Valdo. Estude e Viva. Feb, Rio de Janeiro, 1978.
4 XAVIER, Francisco Candido & VIEIRA, Waldo. Opinido Espirita. CEC, Uberaba, 1982.



Ninguém usufrui duas situacdes ao mesmo tempo. Seja na alegria ou na

provacao, o homem desfruta a existéncia vivendo hora apos hora, minuto por minuto.

O tempo € imperturbavelmente dosado. Concessao igual a todos. Em nada
auxilia a aflicdo pelo que vir4: no cerne do sentimento ndo ha duas crises simultaneas.
Para coisa alguma serve chorar pelo que aconteceu: ndo podemos retomar a

oportunidade perdida. O passado ensina e o futuro promete em funcdo do presente.

Ninguém confunda precipitagdo com diligéncia. Precipitacdo € pressa
irrefletida. Diligéncia € zelo prestimoso. Nao vale acelerar imprudentemente a execugao

disso ou daquilo: toda realiza¢édo digna é obtida pouco e pouco.

Por outro lado, igualmente ndo sera licito amolentarmo-nos. Importa

combater a negligéncia com atividade, sobrepor coragem ao desalento.

A pior circunstancia traz consigo instrugcoes preciosas tanto quanto o fruto

mais corrompido carrega sementes de subido valor. Cabe-nos descobri-las e utiliza-las.

O melhor ndo se efetua em marcha atordoada. A propria natureza nos
oferece o que pensar. Planta alguma é favorecida com primavera de dupla duracdo. O
golpe de vento que fustiga o capim € o mesmo que estorcega o jequitiba.

As grandes edificacbes sdo erguidas em servico regular e uniforme, com
intervalos de sono reparador que refacam as forcas na mente e pausas de lazer que

restaurem as energias do coragao.

Toda idéia benéfica roga meditacgdo para engrandecer-se. Todo
temperamento é suscetivel de ser dominado dentro das regras que nos orientam a

educacao.

Reflitamos na justica das horas. Tempo € valor divino na experiéncia

humana. Cada consciéncia plasma com ele o proprio destino.

O tempo que o Cristo despendeu na elevagédo era perfeitamente igual ao
tempo que Barrabas gastou na criminalidade. A Unica diferenca entre eles € que Jesus
empregou o tempo engrandecendo o bem, e Barrabas usou o tempo gerando o mal.
Entre a luz de um e a sombra do outro, o proveito do tempo se gradua por escala

infinita. Melhorar-nos ou agravar-nos dentro dela é escolha nossa.



CONSIDERACOES GERAIS SOBRE ADMINISTRACAO DO
TEMPO

Saber administrar o tempo, tirando dele o0 maximo proveito em tudo o que se faz, € uma
necessidade primordial de todas as pessoas e em especial dos dirigentes nos dias

atuais.

O tempo € o recurso mais precioso que temos, e quanto melhor a sua utilizagéo,
maiores e melhores serdo as possibilidades de realizacdes seja na vida particular seja

nas atividades administrativas-doutrinarias.
Mas, afinal o que significa administrar o tempo?

Na realidade, administracdo do tempo envolve um gerenciamento de nossos habitos e

rotinas diarias, descobrindo o que se pode e precisa ser mudado e melhorado.

Mais do que um conjunto de regras e principios, administrar o tempo é uma postura,
uma atitude que nos faz viver o presente sem perder 0 senso e a perspectiva do futuro.
Estando nesta postura um principio fundamental para o éxito da administracdo do

tempo em todas as situagoes.

Como nos foi alertado nas mensagens de Emmanuel, o tempo néo pode ser poupado,
expandido, recuperado: s6 pode ser usado. Dai a preocupa¢do em usa-lo bem. Pois do
bom ou mau uso do tempo dependerdo bons ou maus resultados, tanto se

considerarmos a vida fisica como o periodo inteiro da nossa existéncia.

Administrar bem o tempo néo significa trabalhar mais arduamente, mas sim trabalhar
mais inteligentemente, destinando para cada conjunto de acdes/atividades um tempo

certo e procurando ao maximo respeitar o planejamento feito.

E necessario que toda pessoa tenha seu tempo distribuido entre o trabalho (seja este
profissional ou realizado no ambiente do Centro Espirita), o lazer, o aprendizado, a
familia e finalmente tempo para o proprio individuo, a fim de que este possa realizar

seu autoconhecimento, atividades de meditagéo, entre outras necessidades individuais.

Administrar o tempo depende também e fundamentalmente da analise das rotinas que
sdo executadas no cotidiano, eliminando-se das mesmas 0S passos ou etapas
desnecessarias, como ainda criando uma sequéncia mais apropriada, que impeca a

necessidade de realizacao repetida ou dupla de uma mesma atividade.



ADMINISTRACAO DO TEMPO — ALGUMAS BARREIRAS

Pelas dificuldades culturais e individuais, e ao relembrar o conselho de Emmanuel a
Chico Xavier no inicio de seu mandato mediunico que orientou que este tivesse:
“disciplina, disciplina e disciplina”, chamou-nos a atengcé&o que tal atributo muita das
vezes nao se faz presente em nosso dia-a-dia, deste modo a idéia de administrar o
tempo surge em muitos casos como uma utopia, sendo freqlente as pessoas
afirmarem que tal medida so6 funciona no papel, pois no cotidiano acabamos ficando no

campo da casualidade, ndo tendo a disciplina necessaria para nos organizar, mas...

Um outro ponto a ser considerado € que a administracdo do tempo ndo deve se
converter em um tormento para as pessoas, sejam elas dirigentes ou nao; pelo
contrario, é preciso que o individuo, que busque aplicar esta postura em sua vida,
esteja preparado para ser flexivel, aceitando algumas mudancas em seus planos, se

estas forem efetivamente necessarias.

Contudo, é preciso um alerta: agenda que nunca pode ser cumprida € uma agenda
desajustada a realidade. Este fato comumente ocorre com as pessoas que tém

dificuldades em dizer ndo e com aquelas que sdo muito centralizadoras.

Um outro ponto a ser trabalhado refere-se a objetividade na conducdo de reunides e
processos de decisao, sendo essencial para a adequada administragdo do tempo que
se saiba com antecedéncia o que se pretende, 0 que deve ser evitado e quanto tempo

ha disponivel para realizacédo da atividade.

O adiamento de tarefas dificeis ou consideradas muito importantes é pratica que
precisa ser modificada, pois as tarefas mais importantes sempre devem ser priorizadas
e realizadas com a maior brevidade possivel, sem que isto signifique precipitacdo, mais

sim que se converta em presteza e agilidade.



Como Priorizar Assuntos em Funcao da Importancia e
Urgéncia s

“A tirania da urgéncia reside na sua distor¢éo de p rioridades — pelo

sutil disfarce de projetos menores com status maior , comumente
sob a mascara de crise.”

R. Alec Mackenzie

Assuntos importantes s&o aqueles que sdo relevantes em termos de nossos objetivos.
Urgéncias , por outro lado, sdo caracterizadas por uma necessidade premente de se
realizar atividades dentro de um prazo especifico, podendo ser ou ndo coincidente com

um assunto im portante.

Cabe observar que uma superabundancia de urgéncias, que se apresenta por tempo
muito extenso, invariavelmente traz o carimbo claro de planejamento inadequado e/ou

gerenciamento ineficiente.

Entretanto, podera caber a pergunta: “Assuntos importantes ndo sdo normalmente

caracterizados por urgéncia, e vice-versa?”

Para clarear a idéia podemos dizer que:

o0 Importante: € o que traz resultados, consequéncias;
o Urgente: ha pressao temporal para sua execucao.

Saber fazer a distincdo entre o que tem urgéncia e importancia € crucial para que se

estabeleca prioridade coerente.

O termo “apagar incéndio” é por todos nos conhecido, e tal fato s6 acontece quando
nao nos organizamos e nao definimos corretamente as prioridades das atividades que
devem ser desenvolvidas, ai o urgente se faz presente. Podemos afirmar que o urgente
de hoje ndo era no passado. Na maior parte das vezes, por negligéncia de alguém, a
acdo foi adiada até que chegou um momento que esta deveria ser executada,
aparecendo desta forma o fato da urgéncia. (é l6gico que podem ocorrer situacdes

imprevistas que deveram ser tratadas com urgéncia, mas sao as excecgoes).

Se hoje néo fizermos o que tem que ser feito e bem, ou seja, desenvolver o que é
importante, mas ndo urgente, em um futuro estas atividades se tornardo urgentes, e

muito provavelmente nao serdo executadas da melhor maneira, pois estaremos

®> Adaptado do livio Administracdo do Tempo — Luiz Awgusto Costacurta Junqueira



premidos pela questao tempo, comprometendo desta forma a reputacdo de quem a

executou.

Exemplificando a idéia em questéo, citamos um companheiro que se comprometeu em
preparar um projeto para implantar o estudo da mediunidade na Casa Espirita que este
frequenta, e acertou um prazo de um més para se reunir com a diretoria da casa para
apresentar o mesmo. Este irmao acreditou que tinha muito tempo para tal atividade e
nao a priorizou em suas acbes como importante, ndo se preocupando com ele,
deixando para pensar nisso em outro momento. Faltando dois dias para a reunido, ele
lembrou do compromisso e resolveu desenvolver o projeto. Neste momento o que era
importante também se tornou urgente, exigindo que ele trabalhasse muito mais do que
sua capacidade para poder cumprir o acertado, e devido a pressa, a qualidade do

mesmo ficou comprometida.

Infelizmente observamos que esse tipo de situagdo € muito mais comum do que se
imagina, pois muita das vezes tudo o que ndo € urgente tende a ser postergado para

outro momento.

A tabela abaixo nos ajuda a classificar as atividades urgentes e importantes:

IMPORTANTE
Tarefas A Tarefas B
Urgentes, mas nao importantes
URGENTE Importantes_e urgentgs . Faca-as agora, mas de forma
Devem ser bem feitas o mais rapido | . 1, )
P rapida para ndo perder muito
possivel.
tempo com elas.
Tarefas C Tarefas D
Importantes, mas nao urgentes ~ n
. ~ ~ .. N&o urgentes e ndo importantes.
Preste muita atencéo para ndo deixa .
. Questione-se sobre a real
las tornarem-se urgentes. Va fazendu . )
- . necessidade de realizar essa tarefa.
aos poucos e priorize a qualidade.

Dessa forma podemos bem distinguir os tipos de atividade que desenvolvemos em
nosso dia-a-dia. E interessante notar que por mais incoerente que seja, vamos
encontrar diversas ‘Tarefas D’ fazendo parte de nossas acdes. Cabe refletir se ela ndo

€ importante, nem urgente, sera que precisa ser feita?.



DICAS PARA ADMINISTRACAO DO TEMPO

Faca uma lista

Nada sera feito até que esteja em uma Lista de Coisas a Fazer - e talvez nem seja.

Mas, uma vez que haja uma lista, todas tém chance de serem realizadas.

Atribua prioridades

O que deve ser feito em primeiro lugar? E a seguir? O que pode esperar? Arrume 0S

itens da sua lista por ordem de importancia.

Faca primeiro 0 mais importante

A mais alta prioridade € mais importante, por razées que vocé mesmo determina.

Mantenha-se no item um até que o tempo acabe

Reinicie o trabalho nele no momento em que o tempo estiver disponivel novamente.

Evite interrupgoes

As coisas acabam acontecendo como acontecem porque temos o habito de fazer...

o agradavel... ... antes do desagradavel

0 que € rapido... ... antes do que é demorado
0 que é facil... ... antes do que é dificil

0 que conhecemos... ... antes do que é novidade

0 que 0s outros nos impdem ... antes do que escolh  emos



PERANTE O TEMPO

André Luiz °

Em nenhuma condi¢cdo, malbaratar o tempo com polémica e conversagao

estéreis, ocupacodes fantasistas e demasiado divertimento.

Desperdicar o tempo é esbanjar patrimonio divino.

*

Autodisciplinar-se em todos 0os cometimentos a que se proponha, revestindo-

se do necessario discernimento.

“Fazer muito” nem sempre se traduz “fazer bem”.

*

Fugir de chorar o passado, esforcando-se por reparar toda acdo menos

correta.

O passado é a raiz do presente, mas o presente é a raiz do futuro.

*

Afastar aflicbes descabidas com referéncia ao porvir, executando

honestamente os deveres que o mundo |he designa no minuto que passa.

O “amanh@” germinara das sementes do “hoje”.
*
Quanto possivel, plasmar as resolu¢des do bem no momento em que surjam,

de vez que, posteriormente, o campo da experiéncia pode modificar-se inteiramente.

Ajudam menos, quem tarde serve.

*

Ainda que assoberbado de realizagdes e tarefas, jamais descurar o bem que

possa fazer em favor dos outros.

Quando procuramos o bem, o préprio bem nos ensina a encontrar o “tempo

de auxiliar”.

“Ainda ndo é chegado o meu tempo, mas ovossotemp 0
sempre esta pronto.”

Jesus (Joéo, 7:6)

6 VIEIRA, Waldo. Conduta Espiritalitado pelo espirito André Luiz, Feb, Rio de Jemei984.



EXERCICIO

AUTO-AVALIACAO ADMINISTRACAO DO TEMPO 7

Ao lado de cada pergunta, a seguir, coloque de acordo com a tabela abaixo:

01

02

03

04

05

06

07

1 Raramente ou nunca
2 As vezes
3 Sempre ou quase sempre

Vocé sabe identificar de forma quantitativa e precisa, quantas
interrupcdes vocé tem que realizar em sua atividade na Casa Espirita,
durante um periodo de trabalho?

No final de um periodo de atividades, vocé analisa seu tempo
comparando o que foi previsto e o que foi realmente realizado?

Ao programar suas atividades, vocé primeiro pensa nos objetivos e
respectivas prioridades e somente depois de priorizados 0s objetivos,
pensa em quais atividades deve desenvolver para atingir cada um deles?

Vocé procura dedicar a cada objetivo/atividade periodos de tempo
diretamente proporcionais a importancia (do ponto de vista de resultados)
de cada objetivo/atividade?

Vocé registra e/ou sabe quanto tempo gasta com conversas com outras
pessoas, reunides, leitura, redacao e analise de documentos?

Vocé consegue ocupar a maior parte do tempo de seu periodo de
atividades com tarefas importantes, que trazem mais resultados e sao
programadas por vocé mesmo deixando em segundo plano as tarefas
que, embora urgentes, sofrem pressdo imediata para sua execugao,
porém por parte de outras pessoas?

Sempre que necessario, vocé sabe dizer ndo sem causar maiores
conflitos e problemas em suas rela¢gées com as outras pessoas?

7 JUNQUEIRA, Luiz Augusto Costa Curta. Administragdo do Tempo. Habra, S&o Paulo, 1990.



08

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Vocé acredita que as principais solucdes dos seus problemas de tempo
dependem basicamente de vocé e né&o de acOes externas (seu
coordenador, o transito, outras pessoas, etc.)?

Vocé estad consciente de que para implantar quaisquer solucdes em
Administracdo do Tempo o ideal é fazé-lo solugdo por solugédo, da mais
importante para a menos importante, evitando a implantacédo de 3 ou 4
solugdes simultaneas?

Os integrantes de sua equipe de atividades trazem a vocé problemas
acompanhados das respectivas solucdes?

Ao tratar de 3 ou 4 problemas com uma mesma pessoa, VOceé inicia a
conversa pela discusséo do problema mais importante?

Ao marcar uma conversa/reunido vocé define para a outra pessoa ou
grupo o momento do “inicioc” e o momento do “término” da respectiva
atividade?

Vocé utiliza a agenda nas suas atividades na Casa Espirita?

Ao longo de seu dia de trabalho vocé se preocupa em identificar e
executar as acdes mais importantes em primeiro lugar?

O critério que vocé usa ao distribuir o tempo entre os integrantes de sua
equipe é de atribuir mais tempo a pessoa que executa a atividade mais
importante e/ou precisa de mais treinamento, evitando critérios tais como
amizade, gosto pelo tipo de atividade, etc.?

Durante sua auséncia existem pessoas que podem resolver/encaminhar
pelo menos 30% dos problemas propostos?

Vocé costuma definir previamente com sua equipe acdes preventivas em
relacdo a determinados problemas? Ex: “Se tal problema acontecer e eu
nao estiver aqui vocé faca...”

Ao convocar uma reunido, vocé procura definir previamente os objetivos,
temario, duracédo, pessoas participantes, documentos necessarios, local,
etc.?

Quando vocé entra em férias, o seu trabalho ndo sofre solucdo de
continuidade em 90% dos casos?

Ao delegar qualquer atividade vocé procura definir como pretende
controlar o desenvolvimento do trabalho da sua equipe?

Vocé normalmente procura manusear cada documento uma Unica vez,
buscando imediatamente dar-lhe uma solugcéo ou seguimento?



22 Ao receber qualquer documento que nao lhe interessa, vocé devolve ao
interessado sugerindo outra destinacdo, em vez de rasgé-lo ou de vocé
mesmo encaminha-lo a outra pessoa?

23 Vocé costuma executar tarefas importantes independentemente de serem
ou nao do seu agrado?

24 Vocé procura elaborar uma lista de tarefas inovadoras, ndo rotineiras,
para executar dentro de uma prioridade, ao longo do seu dia de trabalho?

25 Vocé procura reservar pelo menos 15% do seu periodo de trabalho para
atividades néo rotineiras, inovadoras, que exijam maior concentracao?

TOTAL DE PONTOS

Se obteve entre 75 e 56 pontos, vocé realmente administra bem o seu tempo;

Se o0 resultado estd entre 55 e 36 pontos, vocé administra seu tempo
razoavelmente. Cuidado com o excesso de urgéncias, sua incapacidade de dizer

nao .

Caso o resultado tenha ficado entre 35 e 25 pontos, vocé tem realmente um
problema sério de Administracdo do Tempo.



Pausa para Reflexao :

1. As mensagens de Emmanuel nos alertam quanto a importancia do tempo no
processo evolutivo de cada um. Destaca o mentor a importancia do uso do
tempo presente. Reflita sobre esta indicacdo de Emmanuel, comentando

como esta se aplica no trabalho do Dirigente Espirita.

2. Faca uma andlise das atividades que vocé participa em seu Centro Espirita,
representando em uma tabela como o tempo estd distribuido na realizacao
destas, classificando-as tarefas segundo a tabela de Importancia & Urgéncia,
priorizando-as em seguida e avaliando se existem etapas que poderiam ser
submetidas a uma maior racionalizagdo, com maior eficiéncia no uso do

tempo, ou até mesmo a exclusao destas em sua rotina.

3. Apoés responder o exercicio sobre Administracdo do Tempo contido nesta
unidade, procure discutir com os demais integrantes da sua equipe, as dicas
de melhor utilizacdo do tempo e as sugestdes que podem ser apreendidas do

exercicio.

4. Em Nosso Lar, Lisias, o enfermeiro zeloso que cuida de André Luiz, faz um
comentario importante sobre o lazer, afirmando que o Unico que n&o tem
férias na organizacdo Nosso Lar € o seu governador, que trabalha de modo
ininterrupto. Quando se fala sobre a administracdo do tempo o lazer aparece
como um ponto que deve ser planejado. Faca uma correlacdo entre a
importancia do tempo de lazer para o espirito quando no plano espiritual e no

plano material.



CAPITULDO 3

REUNIOES PRODUTIVAS

O tema abordado neste capitulo é essencial para o bom funcionamento da Casa
Espirita, pois quase todas as atividades por nés realizadas envolvem algum tipo de

reuniao.

Encontramos no livro Orientacdo ao Centro Espirita, do Conselho Federativo Nacional,

recomendacdes preciosas quanto ao funcionamento das principais reunides realizadas

no Centro, as quais teremos oportunidade de examinar.

Neste capitulo enfocaremos com maior énfase as recomendacdes referentes as
reunides administrativas, que habitualmente sédo realizadas pelos diferentes segmentos
da Casa, com propositos de planejar e avaliar os trabalhos que sdo executados, entre

outros.

Apesar de este ser o enfoque primordial, vamos iniciar a nossa reflexdo com as
recomendacdes de André Luiz para o dirigente das reunides doutrinarias, por
considerarmos que muito do que foi dito para este contexto aplica-se as demais

atividades de reunifes executadas nos Centros Espiritas.



DO DIRIGENTE DE REUNIOES DOUTRINARIAS
André LuiZ®

Ser atencioso, sereno e compreensivo no trato soenfermos encarnados e desencarnados,
aliando humildade e energia, tanto quanto respelieriplina na consecucao das proprias tarefas.

Somente a forja do bom exemplo plasma a autondads.

*
Observar rigorosamente o horario das sessoes, teogé@ e assiduidade, fugindo de realizar
sessdes medilnicas inopinadamente, por simplessidade ou ainda para atender a solicitacdo sem
objetivo justo.

Ordem mantida, rendimento avancado.

*
Em favor de si mesmo e dos coracdes que lhe assa@aperiéncia, ndo se deixar conduzir por
excessiva credulidade no trabalho direcional, riemeatar, igualmente, qualquer prevencao contisopss
Ou assuntos.

Quem se demora na margem, sofre atraso em caminho.

*

Interdizer a participacéo de portadores de medideieém desequilibrio nas tarefas sistematizadas
de assisténcia meditnica, ajudando-os discretamentajuste.

Um doente-médium n&o pode ser um médium-sadio.

*

Colaborar para que se ndo criem situacdes coredfi@ag para qualquer assistente, seja ele

médium, enfermo ou acompanhante, procurando sefedak em todas as circunstancias.

O proveito de uma sesséo e fruto da paz naquelesioiegram.

*

Impedir, sem alarde, a presenca de pessoas aldaslizou excessivamente agitadas nas

assembléias doutrinarias, excetuando-se nas farefgamadas para tais casos.

8ldema5.



A caridade n&o dispensa prudéncia.

*

Esclarecer com bondade quantos se apresentemattadexreligiosa ou com excessivo zelo pela
prépria Doutrina Espirita, a feicdo de fronteirijoganatismo.

O conselho fraterno existe com necessidade mutua.

*

Desaprovar 0 emprego de rituais, imagens ou sis#o qualquer natureza nas sessoes,
assegurando a pureza e a simplicidade da pratiespifdismo.

Mais vale um sentimento puro que centenas de rsiagifies exteriores.

*

Rejeitar sempre a condicdo simulténea de dirigemt&dium psicofonico, por ndo poder, desse
modo, atender condignamente nem a um e nem a&0aaro.

Em qualquer atividade, a disciplina sedimentato.€xi

*

Fugir de julgar-se superior somente por estarlmaade comando.

Nao é a posicdo que exalta o trabalhador, mas simportamento moral com que se conduz
dentro dela.

“Como pois recebeste o Senhor Jesus-Cristo,
assim também andai nele.”

Paulo (Colossenses, 2:7)

Nesta pagina, André Luiz apresenta uma série de cuidados, posturas e atitudes que o
dirigente da atividade doutrinaria precisa adotar. No primeiro paragrafo encontramos a
recomendacdo quanto a necessidade da atencgdo, serenidade e compreensao no trato
aos enfermos, porém podemos, sem medo de nos equivocarmos afirmar que estas
atitudes precisam ser adotadas também no trato com os trabalhadores do Centro

Espirita e os demais frequentadores.

O autocontrole e a clareza de propositos sdo essenciais caracteristicas aos
coordenadores de reunides, pois a partir destas, outras importantes serdo agregadas,

tornando o seu trabalho menos arduo e mais efetivo.

A observacao do fator horario, destacada pelo mentor espiritual, faz-nos refletir sobre
um vicio rotineiro que temos em nossas reunides administrativas: o atraso no inicio e

no término destas, causando o desperdicio do tempo de todos os envolvidos.



Uma reunido para ser produtiva precisa usar o tempo de maneira adequada, sendo
necessario que a mesma tenha um horario para seu inicio, que deve ser respeitado,
como também o seu horario de término. Tecnicamente sabe-se que, em principio, a
duracdo maxima de uma atividade de reunido administrativa ndo deve exceder a 2
horas, pois reunides extensas cansam 0s participantes e as vezes se tornam

improdutivas.

CONDUCAO DE REUNIOES
Reunido é qualquer tipo de encontro de pessoas que tém um objetivo em comum para

atingir os interesses de uma organizacgao.

Segundo o Dr. Peter Drucker, em seu livro The Effective Executive (O Executivo

Eficiente), as pessoas se reunem:

“Porque as pessoas que executam trabalhos diferentes devem cooperar para
gue uma determinada tarefa seja realizada. Reunimo-nos porque o
conhecimento e a experiéncia ndo se encontram numa sO cabeca, mas devem
ser absorvidos por vérias pessoas, formando uma Unica linha de raciocinio”.

Apesar de termos o habito de fazer reunides, para tratarmos de assuntos diversos, nem
sempre esta reunido precisaria ser realizada. Surge entdo o questionamento, quanto

uma reunido deve ser realizada:

Em geral, uma reunido deve ser realizada quando o dirigente:

necessita de que todo o grupo forneca informacao ou conselho;

deseja que a equipe participe de uma decisdo ou da resolugdo de um
problema;

aspira compatrtilhar informacfes, um sucesso ou uma preocupac¢ao com todo
0 grupo, ou fazer com que todos tomem conhecimento de uma determinada
situacao;

esta lidando com um problema que necessita das informacfes de membros
de diferentes grupos com diferentes perspectivas ou agendas;

acha que a responsabilidade por um problema, assunto ou area precisa ser
esclarecida;

identifica que ha necessidade de que o grupo se aproxime, para trocar idéias
ou experiéncias, sendo isto essencial ao bom funcionamento do mesmo.

E melhor NAO realizar uma reunido em grupo se:

0 assunto € uma questdo de pessoal que serd mais bem tratado
individualmente, com a pessoa envolvida com o tema;

o dirigente ou a equipe nado dispdem de tempo para preparacdo da reunido, €
preferivel adia-la, pois esta sera pouco produtiva;



Existem

um outro meio de comunicacédo tera o mesmo efeito ou ainda melhor — por
exemplo, uma carta, um e-mail ou telefonema,;

o assunto ja foi decidido e o grupo nada podera fazer debatendo esta
situacgao;

nao vale a pena gastar o tempo de todos com aquele assunto, pois 0 mesmo
e irrelevante e pode ser apenas objeto de uma comunicacgao geral;

0 grupo esta irritado e precisa de tempo antes de poder discutir a fonte do
conflito ou da frustracéo.

algumas regras essenciais a serem seguidas para que se garanta uma maior

efetividade de uma reunido, a saber:

FASES

Definicao clara dos objetivos da reunido antes de sua convocacao;
Convocacéo restrita as pessoas que estdo relacionadas com o objetivo da
reuniao;

Explicitacdo clara na convocacao do dia, horario, local e objetivo da reuniéo,
divulgando, se possivel uma pauta dos pontos a serem tratados;

Respeito do horario quanto ao inicio, término e pauta da reunido;

Estimulo a participacado, evitando, contudo, interrup¢des desnecessérias;
Apresentacdo ao final de um resumo das conclusbes, datas e
responsabilidades;

Utilizagédo da objetividade.

DE UMA REUNIAO

Para que uma reunido seja conduzida de forma eficaz, é indispensavel a adocao de

diversos

algumas

PREP

cuidados relativos ao seu desenvolvimento. Nesse sentido, pode-se destacar
etapas, fundamentais a sua realizacéo, e seus desdobramentos:

ARACAO
estabelecimento de objetivos e definicAo dos assuntos a serem tratados
(pauta);
selecéo dos participantes em fungédo da necessidade de seu envolvimento
com 0 assunto;
definicdo de local, hora de inicio e duragdo prevista;
convocacdo dos participantes, comunicando previamente a pauta e
solicitando que todos se preparem para discutir 0os assuntos, levando os
dados necessarios;
preparacao do local e do material a ser utilizado.

CONDUCAO

definicdo das regras de participacao, inclusive o tempo disponivel para cada
assunto;

identificacdo das pessoas do grupo, solicitando que cada um se apresente ou
fazendo as apresentacoes;

estabelecimento das ligagdes com assuntos, decisdes e reunides anteriores;
criacdo e manutencéo de clima saudavel e positivo;

estimulo a participacéo de todos;



administracéo do tempo;
atencao e cuidado para que as regras de participacdo sejam seguidas;

FINALIZACAO
- sintese das principais conclusfes sobre cada assunto;
cuidado para que seja definido o que deve ser feito apdés o término da
reunido, por quem e quando (podendo inclusive utilizar o ‘roteiro do reporter’
para tal).;
verificagdo da compreenséo dos consensos;
checagem do que foi anotado, para saber se falta alguma coisa ou se algo
nao ficou claro;
distribuicdo do resumo das conclusoes;

AVALIACAO
Itens norteadores:

A reunido alcangou seus objetivos?
O publico apropriado esteve presente?
O grupo trabalhou bem em conjunto?

Aqui um alerta especial em relacéo ao “apos” ...

Em geral, o passo mais ignorado na conducdo de reunifes € assegurar-se de que as
decisbes serdo efetivadas apds o encerramento de uma reunido. Isso € especialmente
preocupante no caso das partes interessadas que ndo compareceram a reunido.
Reunifes encerradas sem um plano de acdo e comunicagdo ndo sobrevivem a sala de

reunides.

Um plano de acédo e comunicacao fornece um fechamento da discussao e um senso de
realizacdo. Ele também alerta as partes interessadas sobre decisdes importantes e
contribui para assegurar que todos ouviram a mesma mensagem ou informagao. Um
plano de acdo que devera ser difundido como resultado da reunido para os devidos
acompanhamentos - que pode ser o roteiro do repdrter ja explicado no capitulo 1 desta
unidade, deve ter no minimo trés elementos:
0 Que decisbes foram produzidas pela reunido e que precisam ser realizadas
como resultado desta?
0 Quem é responsavel por essas tarefas? Quando participantes da reunido
voluntariamente se comprometem com acdes especificas, € mais provavel

gue eles consigam desincumbir-se daquelas tarefas.



o Quando as tarefas deverdo ser concluidas? Fazer com que os participantes
sejam realistas quanto a seu comprometimento com prazos contribuira para

gue as tarefas sejam de fato executadas.

ApoOs a reunido, faca um ajuste fino na folha do plano da acdo e comunicagéao e, em
seguida, envie-a na forma de memorando de acompanhamento a todos o0s
participantes da mesma. Envie também o memorando as pessoas que hao
compareceram a reunido, mas que precisam ser informadas. Planos de acdo e
comunicacdo sdo mais provavelmente executados quando vistos como

responsabilidades, obrigacbes e contratos reais.

Na pagina seguinte disponibilizamos um modelo, que pode ser adaptado, para verificar
se o planejamento de uma reunido foi desenvolvida a contento. Tome-o como exemplo
e desenvolva um para servir de guia sempre que vocé estiver sendo o responsavel pela

conducdo de uma reunido.



Checklist de planejamento de uma reuniao

Use este checklist para certificar-se de que coliddos os passos importantes na

preparacao de uma reuniao eficaz.

Vocé ja...

1. ldentificou a finalidade da reunido?

2. Identificou os objetivos da reuniao?

3. Selecionou os participantes e identificou os
papéis?

4. ldentificou o processo de tomada de deciso
(por exemplo, lider do grupo, participantes,
outro dirigente?

5. Decidiu onde e quando realizar a reunido e a
disponibilidade de espacgo?

6. Identificou e confirmou a disponibilidade do
equipamento necessario?

7. Informou aos participantes quando e onde?

8. Desenvolveu uma agenda preliminar com
finalidade e objetivos?

9. Enviou uma agenda preliminar aos
participantes-chave e outras parteg
interessadas para sonda-los com
antecedéncia?

10. Finalizou a agenda e distribuiu-a a todos op
participantes?

11. Enviou relatérios ou itens que 09
participantes precisam preparar?

12. Confirmou se todos 0s  principais
participantes estardo presentes?

13. Preparou a si mesmo (por exemplo, material

para distribuicao, retroprojetores, etc.)?

N&ao

Observacoes




PROBLEMAS NA CONDUGAO DE REUNIOES
A inobservancia dos métodos € hoje traduzida pelo que chamamos de problemas com
reunides que podem ser resumidos em:

reunides muito longas;

muitas reunides;

concorréncia de reunides;

n° excessivo de participantes;

exclusao de pessoas importantes;

participacdo de pessoas inoportunas;

reunido mal planejada;

reunido sem lideranca adequada;

encerramento de reunido sem a solucédo adequada.

A reunido ideal se processa sem perda de ritmo, desde a abertura até o encerramento.

O QUE FAZER QUANDO ACONTECEM PROBLEMAS IMPREVISTOS
DURANTE UMA BOA REUNIAO

Mesmo quando todas as diretrizes para conduzir uma reunido eficaz tenham sido
seguidas, alguns problemas podem vir a surgir. Em pontos criticos, os grupos ficam
emperrados ou confusos, emudecem ou ndo conseguem discutir o problema de forma
direta. E € ainda possivel que, algumas vezes, surjam conflitos abertos com uma
determinada pessoa do grupo. Nenhum desses eventos deve fazer com que o dirigente
perca sua compostura — para iSso precisa estar preparado para enfrenta-los com
técnicas apropriadas de intervencdo. Mas, antes que consiga intervir de modo eficaz,

ele devera diagnosticar o problema.

Pontos a prestar atencdo ao ouvir um participante de reuniao:

O que a pessoa esta descrevendo?

Como a pessoa se sente?

Onde, em seus comentérios, ela coloca mais énfase ou energia?
O que prende e retém os interesses e atencdo dessa pessoa?
Que tipos de palavras ou imagens ela utiliza?

O que ela comunica com sua linguagem corporal?

Dependendo dos resultados do diagndstico do problema, as técnicas de intervencao a
seguir podem servir como medidas de primeiros socorros para ajudar a colocar o grupo

novamente nos trilhos.



Caso o grupo fique emperrado ou confuso

Perguntar ao grupo o que esta acontecendo. Lembrar ao grupo em que ponto
da agenda se encontra e quais sdo 0s objetivos especificos (que devem estar
registrados em um local visivel para todos, como um quadro, cartaz ou
transparéncia);

Se possivel, remover o obstaculo. Ver se o grupo esta tolhido porque carece de
informacdes ou esclarecimento quanto a tarefa ou de como prosseguir.
Perguntar ao grupo se esta pronto para avancar ou se ha algum ponto ou
guestao que néo foi discutido.

Pode-se também sugerir uma pequena pausa e, em seguida, retornar ao topico
em discussdo ou remaneja-lo para ser discutido em outro ponto na agenda ou
em outra reuniao.

Caso o grupo fique emudecido

Permitir que figuem em siléncio por um minuto.

Verificar o que esta acontecendo, o que as pessoas estdo pensando.

Perguntar aos participantes se desejam maiores esclarecimentos quanto algum
ponto;

Perguntar ao grupo se ha algum ponto-chave que causou alguma confuséao.
Esperar um pouco antes de lhes dar uma sugestdo. Nao preencher o siléncio
muito rapidamente.

Certificar-se de que seu comportamento néo é a fonte do problema.

Dividir o grupo em grupos menores para encorajar maior participagao.

Se 0 grupo nao esta discutindo um assunto de forma direta ou mantém o foco em um
item em excluséao de outros, é possivel que os membros estejam temerosos de abordar
um determinado assunto. Contudo, devera ser solicitado aos participantes que sejam
precisos quanto a natureza do problema, assunto ou oportunidade. Em seguida,
descobrir ha quanto tempo existe o problema, quem esta envolvido e quais sdo as
consequéncias. Além disso, manter em mente o seguinte:

Certificar-se de agradecer a pessoa se ela levantou um ponto de vista
controverso ou diferente. Reforcando a idéia da necessidade de aprendermos a
ouvir e aceitar pontos de vista diversos, pois eles contribuem para o
crescimento do grupo, gerando, consequentemente respostas mais
apropriadas.

Fazer com que os integrantes da reunido saibam quéo importante € trazer a
baila opc¢bes, preocupacbes e questdes, mesmo que dificeis de serem
abordadas.

Quando o grupo insiste em repetir assuntos ja tratados

Faca um acompanhamento das idéias utilizando um quadro branco, cartaz ou
transparéncia. Certifique-se de confirmar sua compreensdo das idéias
apresentadas.

Quando alguém comeca a repetir uma idéia ja listada, aponte para o quadro e
pergunte alguma coisa como: Ja nao discutimos este ponto? Ha alguma coisa
nova gque gostaria de acrescentar?



Quando surgem conflitos

Interromper quaisquer disputas.

Fazer com que saibam que € normal tratar de alguns assuntos com veeméncia,
contudo devemos sempre manter um comportamento compativel e apropriado
a uma Casa Espirita.

Reafirmar as normas de comportamento acordadas.

Manter o foco na substancia das idéias ou opinibes — nao no estilo pessoal do
contribuinte ou em sua posicao dentro do contexto da Casa Espirita.

Encorajar os membros a manter seus comentarios positivos e construtivos e a
procurar a ver todos os lados de uma questao contenciosa.

Evitar que os membros avaliem as idéias de forma prematura. Por exemplo,
guando alguns membros parecem ressentidos com a sugestdo de outro
membro, uma coisa que pode ser dita é: Temos aqui uma idéia, mas nédo
vamos avalid-la por enquanto. Vamos anota-la e depois acrescentaremos
outras.

Usar perguntas inquiridoras para afastar os membros de posicoes
entrincheiradas e para ajuda-los a revelar as questdes subjacentes.

REUNIOES ESPECIFICAS DO CONTEXTO ESPIRITA
Conforme mencionado no inicio deste capitulo, o livro Orientacdo ao Centro Espirita

fornece importantes esclarecimentos quanto as reunifes especificas que precisamos

realizar nas nossas Casas.

Como todos os demais documentos produzidos pelo Conselho Federativo Nacional ele
contém diretrizes que favorecem a Unificacdo de propositos das atividades e as
Diretrizes essenciais que precisam ser observadas, para preservarmos a Doutrina dos

modismos, por vezes perniciosos.

Recomenda-se a releitura atenta das orientacdes sobre as reunibes que foram
apresentadas na Obra, avaliando como este tipo de atividade é realizado no Centro

Espirita que vocé atua.

A seguir apresentamos um Quadro Sinético que contém 0s principais aspectos a serem

observados nestas reunides:



TIPO INTEGRANTES TEMPO ATIVIDADES CUIDADOS
Preparacdo do ambiente
. . - Dirigente N Ari lanei tod
Estudo Sistematizado 1 hora e 30 Prece inicial -ec-essarlo °oP anejamAen (_) 2
. Auxiliares minutos (durac&o atividade com antecedéncia,

da Doutrina Espirita

- Participantes

maxima)

Atividades de Estudo

Prece Final

Evitar-se a comunicacao de espiritos.

Estudo Doutrinario

(Reunido Publica)

- Dirigente

- Expositores

1 hora e 30

minutos (duracdo

Preparacao do ambiente
Prece inicial

Exposicao Doutrinaria

Necessario o planejamento da

atividade com antecedéncia,

Comunicacéo antecipada dos

. maxima)
- Publico -
Prece Final expositores.
Preparacao do ambiente
. 1 horae 15 Prece inicial Seguir as recomendagdes gerais do
. . Lo - Dirigente
Divulgacao Doutrinaria minutos (durac&o Palestra ou Conferéncia livro Orientacdo ao Centro Espirita e
- Expositor

maxima)

Doutrinaria

Prece Final

da obra Conduta Espirita.
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TIPO INTEGRANTES TEMPO ATIVIDADES CUIDADOS
Preparacao do ambiente
Prece inicial
. Explanacdo do Evangelho
Dirigente Cerca de 1 hora Leitura atenta das recomendagées

Aplicacéo de passes

Assisténcia Espiritual Expositor de tema | COMO tempo contidas nas paginas 34 a 37 da obra
evangélico maximo Prece Final estudada.
* a Casa podera ainda realizar o
Atendimento Fraterno através do
dialogo
Preparacdo do Ambiente
Prece Inicial
Dirigente Estudo Doutrinario ( O Livro
Auxiliares do dos Espiritos e O Evangelno | o namero maximo de participantes &
L Segundo o Espiritismo), 25
= dirigente '
Estudo e Educa(;ao da 1 horae 30 enfocando o estudo da Lo g dacs ”
. eitura das recomendacdes contidas na
Pessoas que minutos mediunidade ¢

Mediunidade

desejam estudar e
educar a

mediunidade

Experiéncia Meditnica
Radiacdes/vibractes
Prece final

Avaliagcéo

obra Orientacdo ao Centro Espirita,

Conduta Espirita e Obras basicas.




TIPO INTEGRANTES TEMPO ATIVIDADES CUIDADOS
Preparacado do ambiente
Dirigente espiritual Leitura atenta das recomendacdes da
p Inicial citada obra e do livro Conduta Espirita.
. Esclarecedores 1 hora e 30 rece Inicia
De Desobsesséo . . Obedecer as recomendacdes da
Médiuns passistas minutos Desenvolvimento dos trabalhos
Codificacéo na realizacdo das
Médiuns psicof6nicos Prece Final atividades.
Encerramento
Preparacado do ambiente
espiritual
Prece inicial A presenca de todos os trabalhadores
De Trabalhadores do Presidente L hora e 30 Breve estudo doutrinario deve ser estimulada.
Demais trabalhadores . : . ~ E recomendavel que a direcdo da
minutos Avisos, informagdes

Centro Espirita

do Centro Espirita

Radiacdes/vibractes
Mensagem do Plano espiritual

Prece Final

reunido seja feita pelo Presidente da

Casa Espirita.




TIPO INTEGRANTES TEMPO ATIVIDADES CUIDADOS

Prece Inicial
Explicacbes do dirigente

Dirigente guanto ao significado da

Representantes de reuniao ) o

o L . o Planejamento detalhado das atividades.

) 6rgdos ou instituicoes 1 hora e 30 Apresentacdo artistica
Comemorativa minutos Obediéncia as recomendac¢fes contidas

Expositor ou

conferencista

Convidados

Palavra de um representante
de instituicbes ou 6rgaos

representados
Palestra ou Conferéncia

Prece Final

em Conduta Espirita.

Finalizando este capitulo devemos ponderar quanto a necessidade de estarmos preparados para a boa realizacdo de qualquer

atividade ou reunido no Centro Espirita, pois esta preparacdo favorece que possamos trazer contribuicbes Uteis a todos,

preservando os propdsitos doutrinarios.




O ESPIRITA DEVE SER °
André Luiz

O espirita deve ser verdadeiro, mas ndo agressiv@jando a verdade a ponto de converté-la em
tacape na pele dos semelhantes.

Bom, mas nao displicente que chegue a favoreaanca lo mal, sob o pretexto de cultivar a

ternura.

Generoso, mas ndo perdulario que abrace a prddiglexcessiva, sufocando as possibilidades de
trabalho que despontam nos outros.

Doce, mas ndo tdo doce que atinja a dubia medifleidincapaz de assumir determinados

compromissos na hora da deciséo.
Justo, mas ndo implacavel, em nome da Justicadimoea recuperacéo dos que caem e sofrem.
Claro, mas ndo desabrido, dando a idéia de elegenfiscal de consciéncias alheias.
Franco, mas néo insolente, ferindo os outros.
Paciente, mas nao irresponsavel, adotando neggigdnamome da gentileza.
Tolerante, mas nao indiferente, aplaudindo o etibeslado em beneficio da sombra.
Calmo, mas natéo sossegado que se afogue encaregui
Confiante, mas nado fanatico que se abstenha doiréoi
Persistente, mas nao teimoso, viciando-se emralela
Diligente, mas nao precipitado, destruindo a $ifwo

“Conhece-te a ti mesmo” — diz a filosofia, e pamhecer a nGs mesmos, é necessario escolher
atitude e posicao de equilibrio, seja na emotieidadja no pensamento, na palavra ou na acaogporqu

efetivamente, o equilibrio nunca é demais.

9 XAVIER, Francisco Candido & VIEIRA, Waldo. Opinido Be. CEC, Uberaba, 1982.



Pausa para Reflexao :

a) Apos a leitura deste capitulo, faca uma avaliacd o0 dos seguintes aspectos
das reunides que vocé tem realizado no Centro Espir ita:

Uso do tempo;

Objetividade na comunicacao;
Decisbes tomadas;

Registros feitos;

Resultados alcancgados.

b) Releia as orientacbes de Orientacdo ao Centro Es  pirita e do Conduta

Espirita , identificando como as recomendacdes ali contidas podem ser

trabalhadas junto aos participantes da Casa.

c) Realize um planejamento de uma reunido a ser des envolvida com a sua
equipe de trabalho, com o propésito de divulgar par a eles o conteudo

deste capitulo.



CAPITULDO 4

GESTAO DE RESULTADOS

Neste capitulo estaremos discutindo um tema essencialmente pouco discutido no que
se refere a administracdo de Centros Espiritas: os resultados obtidos por estes na

realizacdo do seu trabalho.

Refletir sobre os resultados que estamos produzindo, avaliando-os como favoraveis ou
desejaveis, daqueles que sado desfavoraveis, requer que passemos a avaliar todas as
praticas, buscando questionar se estas alcangaram o que realmente estava previsto

para as mesmas.

Iniciaremos a nossa reflexdo, recordando o texto apresentado na Unidade I intitulado.

EMPRESA DIVINA
Divaldo Franco

“Informou-me o Espirito Manoel Vianna de Carvalh@ gpodemos considerar a atual proposta
doutrinaria do Espiritismo como pertencente a umprésa Divina fundada por Deus, que se Ihe tornou o
Presidente por Exceléncia. Tornou-se Jesus o @sidldministrativo, responsavel pelo programa a se

desenvolvido, a partir do momento quando trouxgeeMEnsagem a Terra na Palestina.

A fim de que a mesma pudesse encontrar resson@xi&idas humanas, transformando-as
individualmente e a sociedade como um todo, nondesus os doze Apdstolos como sendo os Diretores
gue com Ele trabalham, administrando-a e mantend@& pulsante. Contudo, a medida que atravessou

a Historia, tornou-se vitima da indoléncia, e, asmo tempo, da arrogancia humana.

Posteriormente, foi chamado Allan Kardec, a fiqde a gerenciasse na sua nova expressao.
Kardec , o fez com sabedoria, apresentando-a atosob a designacao de Espiritismo, em cuja dautrin
0 Mestre e os Apostolos nomearam como Chefes deeSets Espiritos Guias da Humanidade. Estes
ofereceram as bases e parametros de seguranifeaididsofica e religiosa, de forma que a nsagura
inteireza fosse preservada através dos tempaossfutur



Os médiuns foram convocados como seus Agentesadesptatraves dos quais a renovacgao
constante dos nobres propdsitos e a sua execugdgetn lugar incessantemente, assim permanecendo

COmMo recursos saudaveis ao alcance de todos qaeesiielicidade.

Os homens e mulheres envolvidos com a divulgacdngaesa, tornaram-se encarregados de
apresenta-la ao mundo, vendendo o seu produto basi@ o Reino dos Céus.

Tudo nessa Empresa é de excelente qualidade,alssdd-undador, que € o Supremo Construtor
do Universo, tendo como seu Presidente o Inconglakéestre de Nazaré. Os seus diretores tém-lhe
oferecido a propria existéncia fisica, toda vendoaonvidados para 0 ministério na Terra; o seerntze
viveu em funcéo do compromisso que assumiu, dexamadais admiravel legado espiritual de que se tem
noticia nos tempos modernos. Para dar continuidad€hefes de Setores sdo elegidos em razdo das
qualidades morais superiores, assim como os semesdém sido selecionados com cuidado, sendo a su
proposta a mais sublime de que se tem noticia @ayeeser difundida pelos que estéao convidadagdda
e comprometeram-se realiza-la com éxito... Se uitade da venda do produto ndo for positiva, a
responsabilidade total € desses Agentes e ses/idor@egligentes quanto comodos, porque receloendo
gue existe de melhor entre todas as Empresas dibmomam-se incapazes de executar o dever @ie lhe

diz respeito”.

Estocolmo, 11 de maio de 2003.

Apoés a leitura desta mensagem, que € um fragmento de uma palestra de Divaldo

Franco, fagamos uma reflexéo:

Quais séao os resultados
que a empresa divina

deve apresentar?

Responder a esta pergunta ndo é uma tarefa simples, até mesmo porque nos
acostumamos a pensar que apenas devemos nos preocupar com a “semeadura”, pois

a colheita é do Pai.



Mas, reflita e registre nas linhas abaixo os resultados, que, de acordo com a sua

avaliacdo devem ser apresentados por esta organizacao:

Quando estamos falando em resultados, ndo estamos querendo negar a colocacéo do
Mestre Jesus quanto a colheita ser do Pai, mas apenas refletir se estamos realizando a
nossa atividade da forma mais correta e efetiva possivel para que a colheita possa se
realizar da melhor maneira possivel, pois se isto ndo ocorrer, iremos dar conta do
nosso insucesso quando formos convidados a apresentar o resultado de nosso

trabalho ante o plano mais alto da vida.

Buscando deixar mais claro o tema de debate, analisemos a seguinte situacao ocorrida
em um Centro Espirita:

- Dona Cledncia, ndo iremos continuar as atividadasestangelizacdo no proximo
ano, pois causam muitas despesas e 0 nosso Ceémrdispde de recursos para tal.

Dona Cledncia surpreendida respondeu

- Seu Adamastor, ndo compreendo que despesas &te\sb estas, pois a
evangelizacdo necessita apenas de algumas resnjaapeée outros materiais escolares,
para que possa ser desenvolvida com éxito. E @saréo caro assim!

Adamastor procura ser mais claro:

- Isso nédo € verdade. Desde que comecamos asaakegdla evangelizacdo, a cada
semestre necessitamos pintar toda a Casa Esp$etado ainda necessaria a substituicdo
quase mensal de algumas vidragas, que sao dessrpilas criancgas!

- Adamastor, isto ndo é um exagero da sua parte!

- Claro que néao, pois venha que irei mostrar a vogo esta o saldo das palestras

que foi pintado no inicio do més passado.



Clebncia ndo acredita no que vé, pois as pared&s esm marcas de sapatos, além
de conter varios desenhos e frases “decorandoivas paredes do espaco destinado as
palestras publicas.

Diante do quadro, Cledncia resolve convocar a eqdg evangelizagdo para uma
reunido, a fim de avaliar o que estava ocorrengiisAima breve exposi¢cdo de Cledncia,
0s evangelizadores iniciam suas colocagodes:

- O Centro Espirita precisa entender que criancas sriancas, sendo muito dificil
controlar o comportamento destas. argumentou Felisberta, uma evangelizadora do
Jardim.

- Além disto, o trabalho da evangelizacdo deve carta da iluminacéo espiritual
dos pequenos, a educacao destes é tarefa da famérgumentou com énfase Leocadia.

- O material da evangelizacdo é doado pelos p&isi gue o Centro deseja que estes
também doem galbes de tintaquestionou Lisbela muito preocupada.

A fim de enfocar melhor o assunto, Cledncia pergaat grupo:

- Quais os resultados que a evangelizacdo espdatarianca deve apresentar para
que possamos dizer que 0 nosso trabalho esta egatircerta?

Diante do siléncio de todos, Clebncia recomecowlar fquanto a transformacgéo
moral, que deve significar um comportamento maexjaddo ao meio, sabendo respeitar o
proximo e a todos que estdo a sua volta, incluselai também as instalagdes fisicas do

Centro.

A historia de Clebncia e Adamastor mostra de maneira clara as dificuldades que temos
em considerar os resultados de um trabalho, mesmo que este possa ser tdo evidente

guanto os esperados da evangelizacéo.

Neste capitulo iremos tratar de um acompanhamento possivel de realizarmos no Nosso
dia-a-dia no Centro Espirita: 0 monitoramento do nosso trabalho através de
indicadores.

INDICADORES DE RESULTADOS

As mudancas ja mencionadas quanto ao processo de administracdo que estamos
observando desde o final do século passado, contribuiram para aumentar a
necessidade dos dirigentes acompanhar e mensurar como as Casas por eles

administradas estdo se desempenhando.



Um indicador ndo é o resultado em si, mas permite aferir se o resultado gerado estd em
conformidade com o estabelecido pelos clientes que receberdo aquele produto ou

servico.

O acompanhamento através de indicadores baseia-se em uma andlise comparativa,
entre o alcancado e o esperado, permitindo ao dirigente ter um referencial de

informacdes que subsidiem suas decisdes no transcorrer do processo de trabalho.

E essencial na geracédo de um indicador de qualidade de um produto ou servico levar
em consideracdo como o usuario ou cliente percebe o servico que lhe esta sendo
prestado ou o produto que lhe estd sendo fornecido. A capacidade de proporcionar
satisfacdo as necessidades do cliente é o principal fator a ser considerado na geracéo

de indicadores da qualidade.

Em uma organizacdo, qualquer um dos seus membros € dependente do outro na
execucdo da sua atividade, sendo portanto, simultaneamente, cliente interno e

fornecedor ou supridor de outros integrantes da mesma organizacao.

O principio da prioridade a satisfacdo das necessidades do usuario, consumidor ou
cliente deve ser igualmente aplicado as relagbes fornecedor-usuario interno a

organizagao.

E importante neste ponto estabelecer o que vem a ser um Indicador, para que se possa

prosseguir na discussédo de como gera-los e utiliza-los na atividade de gerenciamento.

INDICADOR é uma Forma de representacdo quantificavel de uma caracteristica do
produto ou processo. Ex.: cestas basicas distribuidas, tempo de atendimento, evaséo

das criancas da atividade de evangelizacao, entre outros.

Todo processo pode ser monitorado através de indicadores que irdo aferir, entre
outros, dois componentes basicos, a qualidade e a produtividade relacionados ao ciclo

de atividades que esta sendo realizado.

Os indicadores de qualidade referem-se basicamente ao cliente, sendo determinados

de acordo com as expectativas e necessidades destes.

Pode-se afirmar, sem duvida, que os indicadores de qualidade medem ou aferem a
eficdcia na execucdo do processo, informando se o que foi realizado esta de acordo

com o que deveria ter sido realizado.

Os indicadores de produtividade informam sobre a eficiéncia na realizacdo do

processo, avaliando o como este processo foi realizado. Diferem portanto dos



indicadores de qualidade, pois 0s mecanismos de acompanhamento estardo voltados
para as etapas de execucao do processo, embora possam também aferir os resultados
finais.
Os indicadores, segundo o Prof. Tadachi Takashina, servem basicamente para:

a) Transmitir as necessidades e expectativas dos clientes;

b) Dar suporte a analise critica dos resultados da atividade, as tomadas de

deciséo e ao replanejamento;

c) Contribuir para a melhoria dos processos e produtos da organizacao.

Um indicador deve apresentar 0os seguintes requisitos para que seja adequado ao que
se propdem:
Seletividade: capta os aspectos, etapas e resultados essenciais ou criticos do
Sservico;
Simplicidade e baixo custo de obtencdo: facilidade de compreensdo e
aplicacdo, inclusive pelos executores diretos, gerados preferencialmente a
custo baixo, através da utilizagcdo de relagbes percentuais simples, média
aritmética ou numeros absolutos;
Cobertura: suficientemente representativo, inclusive em termos estatisticos do
processo, organizacdo, area, etc, a que se refere, optando por aqueles
representativos de uma situagdo ou contexto geral e, sempre que possivel,
estendendo o alcance do monitoramento para cobrir 0 maior numero de
situacoes;
Estabilidade: permanéncia ao longo do tempo, e geracdo com base em
procedimentos rotinizados e incorporados as atividades do 6rgéo;
Rastreabilidade: o registro e adequada manutencdo dos dados, informagdes
utilizadas e memoarias de calculo, incluindo as pessoas envolvidas;
Comparavel: permitindo que se estabeleca uma andlise em relagdo ao

resultado obtido.

Exemplo de indicadores de qualidade e produtividade em educacéo:
a) alunos com livro-texto;
b) area fisica por aluno;
c) professores qualificados;
d) evasao escolar;

e) taxa de repeténcia.



Diferencas entre Indicadores de Qualidade e Produtividade

Indicadores Produtividade Qualidade
Dizem respeito a O modo de utilizar os Satisfag&o dos clientes
recursos
Medem Eficiéncia Eficacia
Tem foco No esforco Nos resultados
Indicam Como fazer O que fazer
Ensinam Fazer certo as coisas Fazer as coisas certas
ndi Tem no denominador o Expressam o grau de
Seus indices . aceitacdo de uma
fator a ser avaliado e
caracteristica

Quando um indicador é especificado alguns elementos s&o indispensaveis para sua
identificacdo, segundo Takashina:
a) Titulo;
b) Origem;
¢) Unidade de Medida;
d) Periodicidade de medicéo;
e) Responsavel pela medicéo;
f) Metodologia de medicao;
g) Metodologia de analise.
h) Férmula de célculo;
1) Meta.

Ainda segundo o professor Tadachi, para implantar um sistema de indicadores,

algumas fases devem ser percorridas, a saber:

I. Preparacdo: nesta etapa se cria uma cultura e um clima adequados para a
implantagéo do sistema de indicadores. Em seguida, deve ser formada uma
equipe, estabelecendo-se as atribuices de cada um dos integrantes.

A equipe devera planejar o contato com os clientes, a fim de iniciar o

processo de geracéo dos indicadores;

Il. ldentificacdo das caracteristicas dos indicadores: realizando uma pesquisa,
traduzindo necessidades e expectativas dos clientes;



[ll. Desenvolvimento dos indicadores: apés o levantamento, elaborar o0s
indicadores possiveis relacionados aos processos e as atividades da
organizacao/area. Quando todos os indicadores estiverem desenvolvidos,
selecionar os mais significativos, levando ainda em consideragao os requisitos

apresentados para os indicadores;

IV. Estruturacdo do sistema de informacdo: identificacdo das fontes de dados,
desenvolver as metodologias de captacdo e analise das informacdes

captadas;

V. Medi¢cdo e andlise de dados e resultados: coletar e processar os dados e

resultados, proceder a anélise;

VI. Utilizacdo dos resultados: analisar criticamente, tomando as decisdes com

base nas analises. Utilizar os dados no planejamento de acdes;

VII. Avaliacdo e melhoria: avaliar o uso dos indicadores, aprimorando 0 sistema

de indicadores.

MONITORAMENTO DE INDICADORES
E necessario estabelecer padrées para avaliar os indicadores. Na fase de implantac&o
pode haver dificuldade em obter esses padrdes.
Os indicadores devem ser comparados com outras informagdes como:
Dados historicos (informagcdes de um periodo de tempo — por exemplo, trés
altimos anos);
Dados de organizagdes que exercam atividades semelhantes;
Metas estabelecidas;
Dados dos melhores especialistas no assunto (“benchmarking”).
O monitoramento dos indicadores através de um sistema de informacbes
adequadamente planejado permite aos dirigentes acompanhar o desempenho da sua
unidade, realizando as medidas corretivas necessarias ou planejando melhorias,

representadas através de metas desafiadoras para a equipe e unidade.



A INFORMACAO E O PROCESSO DECISORIO *°
Ana Maria Campos

“A informacéo € o ingrediente essencial na decis@in. se pode pensar em uma situacao
decisdria que dispense informacgdo. Precisa-sefalenagdes para identificar problemas, para perceber
oportunidades, apoios, restricoes. A geracéo @¢ialde alternativas ndo ocorrem sem uma base de

informacoes”.

Nao se pode pensar em atividade ou funcéo orgamahcjue dispense informagdes. A
atividade de planejamento apoia-se na intensa l®ismganizacdo de informacOes voltadas para o
diagnostico e o estabelecimento de metas; nadaseeducao, a coordenacao das acdes nao se @fetua s
um apoio de informacgdes; o acompanhamento e @leodé execucao depende da geragdo, organizacao e

distribuicéo de informagbes que garantam novasaEscao longo da implantacgao.

A cada etapa, a qualidade das decisbes depengmreta parte, da qualidade das informacdes
gue apoiam o decisor; ndo necessariamente dadgamtiJm dos problemas de nossa era € justamente a
imensa gquantidade de informacdes que podem sedapeniveis para um administrador. A grande

questao é como selecionar e organizar, dentrodigstenibilidade, aquelas informagdes realmenig Gte

Isso nos leva a questdo da utiidade da informagaatilidade de uma informacgdo esta

fortemente relacionada a contribuicdo que da @gdealdas decisoes.
Quais as caracteristicas das informacoes Uteis?

A primeira caracteristica diz respeito a quantidadeformacao Util alcanca o decisor na conta
certa de suas necessidades: nem a mais nem a Infemggcéo de menos produz um grau inevitavel de
incerteza na deciséo. Informacéo demais demandiecémr um trabalho extra de triagem que pode adiar

desnecessariamente (ou até desastrosamentepa.decis

A segunda caracteristica diz respeito a adequacdaformacdo adequada € aquela que
apresenta um contetdo compativel com a naturezalat@ses. A informacdo adequada ao nivel
operacional ndo € a informacdo adequada ao nfxegggo. (...) A adequacdo também diz respeito ao

formato da informacéo. A informacéo adequada adoauatgcisor num formato de facil assimilacéo.

Assim, o que puder ser sintetizado num quadro & adaquado do que o que é apresentado
em um longo texto. Por outro lado, ndo se devaupirogiadros tdo complicados que desvirtuem aigropr
finalidade de informar o decisor.

10 Retirado do texto de Ana Maria Campos: Decisdo@imicdo Gerencial, EBA/FGV,1988



A terceira caracteristica de informac&o Util € g@ortuna. Oportunidade diz respeito ao
momento em gue a informacé&o alcanca o decisortards) quando a escolha ja tiver sido feita, neto ce
demais, a ponto de correr o risco da desatualizagéo extravio. A informacdo que chega muito afdes

necessidade tem tanta utilidade quanto a inforntatgidataria.

Outra caracteristica diz respeito a confiabilidadeseja, ao grau de confian¢a que o decisor
pode ter na informacao recebida. Confiabilidade tefo a relagdo com precisdo, embora seja muito
comum disfarcar a falta de confiabilidade com umaaf precisdo. A questdo da preciséo e da
confiabilidade pode ser exemplificada na situagAajee um decisor precisa conhecer a distribuicdo do

numero de vagas no sistema escolar por séries.

No momento em que a informacao é preparada, poderocpor um conjunto de razdes - que
n&o se possa antecipar o nimero preciso de vaga&ipaem cada unidade. Pode-se, no entanto,asam b
na experiéncia antecipar uma margem de variag&giabekecer faixas ou intervalos para prever a
concorréncia de vagas. Nesse caso, seria maiavarfabalhar com a informacdo de que o numero de

vagas para a 62 série variara entre 1600 a 186Qedorcar um grau de preciséo, a nivel da unidade

Clareza é outra caracteristica da informacaoAltihformacdo tem que ser inteligivel para
guem vai usa-la. Se ndo tiver um grau de clarezgayanta o seu uso imediato e ndo deixe dividesso
seu significado, néo terd utilidade. Pode-se tgoaexemplo a informacédo do nivel de eficacia de um
método de alfabetizacéo. Ele s6 tem valor se pdeisor estiver claro o significado desse indeele
entender com que tipo de dados se chega a essaagfio. A questdo da informacao inteligivel
especialmente critica na comunicacdo descendantamissao de metas ou de padrbes a serem alsancado
nas unidades de execucéo. Se ndo houver clarezmteado da informacéo, ela ndo teré utilidade para

orientar os outros niveis decisorios.

Uma caracteristica da informacéo é a relatividddenumero absoluto sem qualquer padréao
de referéncia ndo se presta a apoiar o decisofoAniacdo de que 65 criancas abandonaram a escola X
serd praticamente indtil se o decisor ndo soulmgelode criancas que freqlientam a escola XOta
forma de apresentar a relatividade da informagamrgpara-la a meta do exercicio ou a desempenhos de
anos anteriores. Assim, diz-se que a informac&@otarto mais util ao decisor quanto melhor idea el

forneca em termos comparativos.

Toda informagéo tem um custo. O custo para prodomrinformacgdo adicional para o decisor
tem que ser compensado pelo incremento de qualmedieiado a decisdo. Isso é muito importante

considerar (...).

O outro alerta importante a respeito da informagale seu custo é quanto a questdo da

excecdo. Muito tempo e energia sdo alocados agestle informacbes sobre 0 que estd bem, sobre a



confirmacgdo do esperado. Se entendermos que fodaagéo implica custo, tanto para quem produz
como para quem utiliza, deve-se dar preferéncifoamar o decisor sobre 0 que ndo vai bem, ou o que
foge ao esperado. Infelizmente, embora este tigofalenacéo tenha maior valor para as correcdes de
rumos, € muito dificil, na nossa cultura, que estpdores de informagao aceitem esta proposterifieaa

as informacdes boas em beneficio das informac@esdedes”.



CAPITULO 5
GESTAO E QUALIDADE

O tema que iremos trabalhar neste capitulo envolve a reflexdo acerca de vérias
praticas diarias que realizamos, permitindo que possamos avalia-las de acordo com o0s
seus propositos, resgatando a importancia da satisfacdo das pessoas atendidas nas

diferentes atividades realizadas.

A reflexdo quanto a qualidade chegou ao Brasil através da observacdo do modelo de
administracdo que auxiliou a reconstru¢cdo do Japdo, arrasado apos a Il Guerra
Mundial.

Da filosofia oriental de administrar, alguns conceitos podem ser extraidos e aplicados

em sua integralidade nos Centros Espiritas, a saber:
Os objetivos precisam ser bem definidos e divulgados;

Os objetivos do Centro Espirita sdo mais importantes que os objetivos das areas

separadamente e os objetivos dos individuos;

A integracdo de todos os niveis de objetivos existentes € fundamental para que

os resultados positivos sejam representativos;

Um clima de confianga e cooperacao deve estar presente na relagéo entre todos
os colaboradores, como também um senso de igualdade de direitos e deveres

perante a Casa e as atividades desenvolvidas;

Todas as pessoas sdo capazes e podem alcancar bons resultados, porém ha
necessidade de que todos reconhecam a interdependéncia e a importancia do

trabalho em equipe;

Os dirigentes s@o os principais incentivadores da cooperacdo muatua e do

trabalho em equipe, reconhecendo e valorizando o potencial de cada um;

A liderangca dos novos tempos deve estar voltada para orientar e manter a
harmonia entre todos os colaboradores entre si, destes com o trabalho e com a

Casa onde atuam;

O dirigente deve estar sempre acessivel, mantendo um relacionamento

amigavel; a humildade € uma caracteristica essencial a esta atividade, pois o



préprio dirigente deve reconhecer seus préprios pontos fracos, propondo-se a

melhorar-se;

O questionamento e avaliacdo constantes devem ser incentivados pelo dirigente,

visando o aprimoramento do trabalho e da equipe;

O processo decisério precisa envolver 0 consenso, para que as
responsabilidades possam ser compartilhadas, assim como os resultados,

principalmente os positivos;

A competéncia de relacionamento interpessoal dos colaboradores deve ser

ampliada;

Os colaboradores precisam estar sensiveis as necessidades e caréncias das

pessoas, demonstrando um comportamento empatico;

Os dirigentes devem perseguir e acompanhar o alcance de resultados pelos
diferentes colaboradores e da Casa como um todo;

Investimentos para transformar pontos fracos em fortes precisam ser realizados,

de preferéncia, de modo ininterrupto.

Para concluir esta pequena introducdo do assunto, lembremos de duas historias

ocorridas com freqtiéncia em nosso meio organizacional:

Historia nimero 1:

Esta € uma histéria sobre quatro pessoas chamadas: Todo Mundo, Alguém,
Qualquer Um e Ninguém.

Qualidade era um servigo importante a ser feito e Todo Mundo estava certo de
que Alguém faria

Qualquer Um poderia ter feito.

Alguém ficou zangado sobre isso, porque era servico de Todo Mundo.

Todo Mundo pensou que Qualquer Um podia fazé-lo, mas Ninguém percebeu
gue Todo Mundo né&o o faria

No fim, Todo Mundo culpou Alguém gquando Ninguém fez o que Qualquer Um

poderia ter fei

Reflita sobre esta histéria, assinalando, as

semelhancas do mesmo com fatos da vida real,

ocorrem dentro e fora do Centro Espirita.




Historia nimero 2:
Em uma determinada organizacdo, foi encontrado um recém-nascido que
imediatamente foi entregue a sua direcao.

A diretoria constituiu entdo um grupo para esclarecer:

* se 0 achado era produto da casa;
* se algum funcionario estava envolvido.

Depois de uma investigacdo que durou 4 semanas, a comissdo chegou a
conclusao de que o bebé rejeitado ndo podia ser produto de casa pelas seguintes
razoes:

* em nossa empresa nunca se fez nada com prazer e amor;

* em nossa empresa jamais duas pessoas colaboraram tao intimamente entre
si;
aqui nunca foi feito nada que tenha pé e cabeca;

* aqui jamais aconteceu qualquer coisa que ficasse pronta no prazo de 9
meses.

Estas histérias sobre qualidade indicam-nos o quanto, em nossa sociedade, fomos
esquecendo e mesmo relegando a um segundo plano a preocupacéo de trabalhar com

gualidade.

No trabalho realizado no Centro Espirita, no entanto, observamos que alguns principios
importantes estdo presentes, contudo, analisemos alguns aspectos da Gestdo com
Qualidade, incorporando em nosso cotidiano 0s conceitos relevantes e Uteis que

podemos transpor de um contexto a outro.

OBJETIVO DE UMA ORGANIZACAO:

Dentro da filosofia moderna de administracéo, o objetivo principal de uma organizacao
é a satisfacdo das pessoas. Isto pode parecer estranho a primeira vista em uma
sociedade capitalista, porém vejamos quem sao as pessoas que devem ser objeto de
preocupacdo das organizacbes sejam estas espiritas ou empresas do mundo dos

negocios.

As pessoas a serem satisfeitas sado todas aquelas que direta ou indiretamente estédo
relacionadas com a organizagcdo. Em primeiro lugar os seus clientes (as pessoas
atendidas pelos servicos do Centro Espirita), que sdo a razdo de ser de toda
instituicdo. Para satisfazer estas pessoas que buscam o Centro, atividades, produtos e

servigos precisam ser colocados em funcionamento.



Analisando o Centro Espirita que vocé participa, procure identificar quais sdo as
atividades ou servigos que as pessoas mais procuram? Liste-0S no espacgo abaixo:

7

Outro grupo de pessoas que a organizagdo espirita afeta é formado pelos
colaboradores, que executam as mais diferentes atividades na Casa. Estas pessoas
esperam e precisam ser tratadas de forma adequada, respeitosa, tendo oportunidade
de crescer no seu trabalho, que deve ser desenvolvido em clima de alegria,

fraternidade e confianca (assunto este que foi tratado em nossa unidade anterior).

O Centro Espirita também precisa preocupar-se com as pessoas que estdo no
ambiente a sua volta, os vizinhos, a comunidade, que devem ser respeitados e
considerados quando ha planejamento de atividades e mesmo quanto a Casa ira

realizar reformas ou mudancas em seu espaco fisico.

Na nossa exposi¢ao utilizamos um termo pouco habitual em nosso contexto de trabalho

no Centro Espirita: Cliente.
Quem séo os clientes do Centro Espirita?

Se procurarmos no dicionario, a palavra “cliente” encontraremos a definicdo de que séo
as pessoas que adquirem um produto ou um servico de uma organizagao ou mesmo de

uma pessoa.

Neste nosso trabalho, no entanto, usaremos a palavra cliente em sentido mais amplo,
definindo-os como todas as pessoas que sao afetadas pelas atividades ou recebem os

produtos gerados pelo Centro Espirita.



Esses clientes podem ser internos ou externos a organiza¢ao, sendo 0s mesmos assim

diferenciados:

A) CLIENTES EXTERNOS:

O termo cliente externo é usado para designar todas as pessoas que nao pertencem ao
Centro Espirita, mas que sdo afetadas pelo trabalho realizado. No caso em analise,
podemos considerar alguns clientes externos: os assistidos pelo servico de Promoc¢ao
e Assisténcia Social, as familias que deixam as crian¢cas em uma creche mantida pela

Casa, entre outros.

B) CLIENTES INTERNOS:
O termo cliente interno refere-se as pessoas ou organizacdes que fazem parte da
nossa Casa. Essas definicdes sdo altamente satisfatorias para a continuidade de nosso

trabalho, apesar de encontrarmos outras, as vezes, um pouco diferente.

O principal cliente de um determinado colaborador pode ser a pessoa que esta ao seu

lado.
O fornecedor de uma pessoa pode ser o cliente de outra.

O Prof. Juran propde que cada pessoa dentro de uma organizagdo seja vista como um
cliente, um processador e um fornecedor. Cada um é cliente ou usuario pelo fato de
receber um produto, um servigco ou uma informacao, em alguma etapa do processo em

desenvolvimento.

Desta forma a relagdo cliente-fornecedor interno também se estende a todas as

pessoas da organizacao.

C) FORNECEDORES:
Ha uma comunicacdo nos dois sentidos entre os fornecedores e os clientes. Os
clientes fornecem requisicoes, especificacdes, informacdes sobre o desempenho que

estes esperam dos servicos ou produtos que Ihes seréo entregues.

Neste ambito ha uma inversdo de papéis. O cliente torna-se fornecedor e o fornecedor
torna-se um cliente. Vamos exemplificar, analisando uma situagao muito frequiente no

Centro Espirita:



Fase 1: Mariana é cliente da Tesouraria

‘z

Mariana é responsavel pela area de Assisténcia Social, que distribui,
mensalmente, 200 cestas basicas as familias atendidas pelo Centro
Espirita.

Para fazer a aquisicdo das cestas, Mariana solicita todos os
meses a Tesouraria, o dinheiro necessario para este trabalho.

Fase 2: Mariana é fornecedora

N
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Todos os meses, no dia 30, Mariana faz a  distribuicdo das
cestas basicas as familias atendidas pela instituic 40 em que
ela trabalha.

As pessoas atendidas sabem que podem contar com aquela
cesta basica, que por vezes, € a Unica fonte de alimentagédo de
todos os que moram na residéncia.

D) PRODUTO:
E o resultado do trabalho. Produto sera usado neste nosso texto para designar

qualquer coisa, seja servigcos ou bens.

No nosso exemplo anterior, as cestas basicas sdo os produtos esperados pelas

familias que séo atendidas pela Promocéo e Assisténcia social.



E) QUALIDADE:
Ao se definir qualidade é muito tentador aceitar uma concisa frase descritiva. Ha muitas

frases curtas, mas as frases curtas, as vezes, sdo armadilhas. Desta forma, para

deixarmos claro o conceito de qualidade este sera apresentado sob diversos aspectos.

[

Qualidade, no sentido mais atual, € a propriedade de um produto ou servi¢o satisfazer
plenamente o cliente ou seja, adequacao de uso. A qualidade € um grau de satisfacédo
do cliente. Temos entéo:

Uma posicéo subjetiva : para trabalhar com qualidade, a organizacdo deve descobrir
guais sdo as necessidades e expectativas dos clientes que ela atende, planejando as

atividades de forma que isto seja obtido.

Por exemplo: O Centro Espirita ir4 estruturar o seu trabalho de Estudo Sistematizado
da Doutrina Espirita, tendo como clientela os frequentadores do Centro. A fim de
identificar o melhor dia e horario, apdés um levantamento com os monitores, oferece
algumas alternativas de dias e horéarios, para que sejam escolhidos pelos futuros

alunos.

Uma posicao objetiva : a qualidade tem que ser buscada na eliminacdo dos fatores
que desagradam aos clientes, o que ela descobre por meio de observacbes e
informacdes diretas dos clientes, como também buscando antecipar as necessidades

gue as pessoas tém ou virdo a apresentar.

Segundo o Prof. Ishikawa, possui qualidade um produto que realmente satisfaz os
clientes. Ao pensar-se agora, sob o0 ponto de vista do cliente, vé-se que este sO se

sentira totalmente satisfeito se receber um produto “adequado ao uso”, sendo bem



atendido, quer seja na hora que recebe o produto, quer seja depois, com informacdes e

orientacdes, que venha a demandar.

Por exemplo: Mariana fornece junto com as cestas béasicas, mensalmente, uma
mensagem doutrinaria, com conteudo variado. Més passado, Mariana, resolveu
acrescentar a atividade de distribuicdo das cestas, a doacdo de um exemplar de O

Evangelho Segundo o Espiritismo.

Quando chegou para receber sua cesta basica, Armando trouxe o seu Evangelho, todo
riscado e repleto de interrogagdes. Procura Mariana, pedindo-lhe a explicagéo sobre as
davidas que teve. Muito satisfeita, Mariana procede as orientagbes que Armando

necessita.

F) QUALIDADE DE FATO E QUALIDADE DE PERCEPCAO:
A qualidade de fato relaciona-se com o produto propriamente dito. No caso de um

servico de manutencao, por exemplo, é a perfeita execugcdo da manutencao.
A qualidade de percepcao € a maneira do cliente sentir a qualidade do servigo.

Por exemplo: Jurema esta precisando consertar um vazamento em seu banheiro,
recebeu informacfes que a firma Sé Cano realiza um trabalho maravilhoso. Jurema
resolve contrata-los por telefone, no entanto, o telefone toca, toca e ninguém atende.
Apds uma hora de tentativa, o funcionario responde que o problema é no outro setor,

oferecendo 0 novo numero que Jurema devera usar.

Finalmente, Jurema consegue solicitar o trabalho, que é realizado em menos de 30
minutos. Quando Jurema chega ao seu banheiro, o vazamento foi consertado
adequadamente, mas encontra o local todo imundo, com restos de material espalhados
pelo chdo. Sera que Jurema ficou satisfeita com a organiza¢do S6 Cano?

G) QUALIDADE DA ORGANIZACAO:
E o resultado conjunto da qualidade de processos da instituicdo, do nivel de
cumprimento de sua missao principal, da motivacdo dos seus colaboradores e do grau

de satisfacdo dos clientes.

A conjugacdo de todos esses aspectos define a qualidade da organizag&o, cuja

avaliacao deve ser realizada também pelo uso dos indicadores.



H) CONTROLE:

A palavra controle possui diversas conotagbes na lingua portuguesa, entre elas,
verificacdo, inspecdo e até mesmo coercdo. Isto faz com que o controle da qualidade
seja interpretado com a verificacdo da qualidade, inspecdo. Para evitar possiveis

equivocos, se torna necessario uma definicao clara do que seja controle.

Empregar-se-a o termo controle sempre associado a uma verificagdo, seguida de uma

acao.

Controle de qualidade significa a conducéo do gerenciamento diario (rotina), ou seja, as

acOes a serem tomadas para se obter constantemente a qualidade requerida.

PDCA

O ciclo do PDCA de gerenciamento vem do nome destas quatro palavras em inglés:
P=Plan (planejar), D=Do (fazer), C=Check (verificar) e A=Act (agir), ou seja, €
composto por quatro fases basicas do controle: Planejar, Desenvolver (o planejado),
Checar (se o que foi planejado foi desenvolvido) e Atuar (para se conseguir chegar ao
que tinha sido planejado, ou firmar o plano idealizado como o padréo estabelecido nas

proximas acgoes).

I. P — Planejamento

Inicialmente devem-se estabelecer as metas que se pretende alcancar. No
estabelecimento destas metas devem ser levados em conta os recursos disponiveis
para que elas n&o sejam irreais. E preferivel estabelecer metas aquém do ideal mais
atingiveis, do que metas desejadas, mas inatingiveis. Outra fase fundamental do ato de

planejar é a definicdo dos métodos a serem empregados.

Il. D — Desenvolvimento do Plano

Esta fase comeca com o treinamento das pessoas envolvidas na atividade. Muitos
planos fracassam porque, ao se partir para a sua execucao, esquece-se de preparar as
pessoas envolvidas. E necessario que as pessoas saibam porque estdo fazendo o

trabalho de determinada forma, e como executar a tarefa sob sua responsabilidade.



Uma vez concluida esta etapa, parte-se para a execugdo propriamente dita, onde néao
se deve esquecer de coletar dados e informacgdes para, posteriormente, realizar a

analise do processo.

[l —.C — Verificagao da execugao

A partir dos dados coletados e das informacgdes obtidas na fase de execucao, deve-se
comparar com a meta estabelecida para esta fase. Convém ressaltar a importancia da
analise dos dados coletados. O fundamento da verificacdo é a interpretacdo dos dados

e sua comparagao com o estabelecido com o plano inicial.

IV — A - Acéo corretiva ou Acao para Padronizacdod o Plano

Se na fase anterior a realizacdo da acao ocorreu da maneira planejada, deve-se entao
padronizar o procedimento, ou seja, na proxima vez que se for fazer algo igual, as
pessoas ndo precisam comecar do comeco, pois um plano ja foi estabelecido, é pega-

lo e executa-lo.

Entretanto, se na checagem da execucao o resultado foi diferente do esperado, 0
fundamento desta fase é atuar nas diferencas entre o realmente obtido e o planejado.
Sempre que a meta ndo for alcancada, deve-se buscar a causa fundamental do

problema.

Inicialmente verifica-se se o plano foi seguido. Caso nao tenha sido, deve-se buscar 0
motivo disto ter acontecido e bloquea-lo. E comum, que este motivo esteja relacionado

com deficiéncias no treinamento e educacao da equipe.

Caso o plano tenha sido seguido, significa que a causa do problema estd no
planejamento, causa a ser pesquisada e bloqueada através da revisdo do

planejamento.

Para ser uma ferramenta gerencial eficiente, o ciclo do PDCA deve ser usado de forma

metddica e sistematica.



DIAGRAMA DE CAUSAS E EFEITO

Também chamado de diagrama de espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa, permite

o0 mapeamento de uma lista de fatores que afetam um problema ou um resultado

desejado.

Desenvolvido no Japéo, em 1943, por Kaoru Ishikawa, permite representar a relacao

entre o “efeito” e todas as possibilidades de causas que podem resultar neste efeito.

Para facilitar a construgcéo do diagrama, o Prof. Ishikawa idealizou quatro categorias de

causas conhecidas como 4M. Hoje muitas outras categorias foram propostas e nada

impede que cada pessoa proponha suas proprias categorias, ndo esquecendo, todavia,

que a simplicidade é o funcionamento desta ferramenta.

- 4M: Mao-de-obra, Maquina, Método e Manager (Gerenciamento).
- 5M:  Mao-de-obra, Maquina, Método, Materiais, Manager.
- 6M: Mao-de-obra, Maquina, Método, Materiais, Manager e Meio Ambiente.
- 7M. Mao-de-obra, Maquina, Método, Materiais, Manager, Meio Ambiente e

Money (Dinheiro).
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METODOLOGIA DE ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS
MASP

Conceito:

Consiste em um conjunto de procedimentos sistematicamente ordenados em fatos e
dados, que visa a identificacdo e a eliminacdo de problemas que afetam 0s processos,
bem como a identificacdo e ao aproveitamento de oportunidades para a melhoria

continua.

Procedimentos:

* Estudo do processo

* |dentificacdo do problema
* Observacao

* Analise do problema

* Acgao

* Verificacao

* Normalizacao

* Conclusao



METODOLOGIA DE ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS

SEQ

PROCEDIMENTOS

ELEMENTOS

Estudo do processo

Nome do processo

Unidade(s) / pessoa(s) responsavel(s)
Numero de executantes

Fornecedores (quem séo e os que fornecem)
Produtos/Servicos (intermediarios e finais)
Clientes (internos/externos, principais/indiretos)
Requisitos dos clientes

Especificacbes

Seqiiéncia das ac6es (fluxo, descricdo)
Padrdes de desempenho

Normas existentes

Identificacédo do
problema

Listagem dos problemas

Priorizacéo (gravidade, urgéncia, importancia,
economicidade )

Consequéncias dos problemas para o processo, 0s
clientes e os fornecedores.

Observacéao da
situagao

Caracteristicas do problema (qualitativas e
quantitativas)
Coleta de informacgdes “in loco”

Andlise do problema

Listagem das causas

Relacéo de causa e efeito

Dados sobre as causas

Hierarquia das causas (escolha das causas mais
provaveis)

Causa fundamental

Teste de consisténcia da causa fundamental

E possivel bloquear?

O bloqueio proposto gera efeitos indesejaveis?

Acéo

Estratégia de acdo (alternativas de acdes corretiva
e preventivas)

Efeitos colaterais das acdes

Custos

Planos de implantag&o das solu¢bes (5W1H,
cronograma)

Treinamento

Implantacéo da acbes

Registro dos resultados

S

Verificagcéo

Coleta de dados

Comparacao dos resultados

Efeitos secundarios (bons e ruins)

Verificacdo da continuidade ou ndo do problema (se
0 bloqueio néo foi efetivo, retornar ao procediment
3)

(0]

Normalizacao

Padronizacéo (elaboracéo ou alteragdo das normas)
Comunicacao a todos os envolvidos

Data de inicio da nova sistematica

Treinamento e educacédo

Sistema de checagem no cumprimento das normas

Concluséao

Relacao dos problemas remanescentes
Planejamento para solucéo de problemas
remanescentes

Recapitulacdo de todo os processo de solucéo de
problemas para utilizacdo em trabalhos futuros
Divulgacdo da experiéncia por toda a organizagéo




| PARTE: IDENTIFICACAO DO PROCESSO

Passos:

a) Esta é a 12 parte do Exercicio que ira ser desadeadurante o curso. Iremos utilizar

as etapas iniciais da Metodologia de Analise e@aue Problema — MASP,

b) Nao crie um processo. Escolha um processo em quéejadrabalhe. No momento de

descrevé-lo, ndo o idealize, coloque-o da maneieaete realmente é.



| PARTE: IDENTIFICACAO DO PROCESSO

PROCESSO:

Unidade(s) Responsavel(eis):

Pessoa(s) Responsavel(eis):

N° de Executantes do Processo:

CLIENTES

INTERNOS

EXTERNOS

REQUISITOS




PRODUTO (bens ou servi¢os)

FINAIS

FORNECEDORES

O QUE FORNECEM

QUEM SAO




Seq.

Atividades

INDICADORES DE QUALIDADE EXISTENTES




Il PARTE: IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

Passos:
a) Levantar, os principais problemas do processo.
b) Apds o levantamento, fazer votacdo de Pareto, selecionado em apenas
20% dos problemas relacionados, tendo a meta de ter SELECIONADO
APENAS UM Problema ao final desta fase.
c) Discutir, na votacdo, o problema com pessoas que, na sua Casa,
conhecem este processo.
Obs.: - Esta fase é de levantamento de problemas, ndo sera discutida a solucéo para
0S mesmos.

- O problema que tiver maior soma de pontos sera separado para o trabalho

posterior.



PROCESSO:

Relacéo de Problemas

total

PROBLEMA SELECIONADO:




OBSERVACAO DO PROBLEMA:

UNIFIQUE A IDEIA DO PROBLEMA SELECIONADO PELO GRUPO

Descreva o problema, e como ele é percebido:

Quando este ocorre ( em que ponto do processo ):

Quais as providéncias que tem sido tomadas na océncia do problema:




Il PARTE: ANALISE DO PROBLEMA

Passos:

Utilizando o Diagrama de CAUSA e EFEITO, levantar as possiveis causas que estao
gerando o problema identificado na fase anterior;

Obs.:- Nesta fase ainda ndo iremos buscar a solu¢cdo para o problema, mas

apenas as possiveis causas que o estdo gerando;

- A causa que for classificada como a mais Vital, seseparada para o
trabalho posterior.



ANALISE DO PROBLEMA




IV PARTE: SOLUCOES/PLANO DE ACAO

Passos:

a) Levantar e definir a Solu¢cdo mais Prioritaria para resolver o Problema;

b) Apos a definicdo da Solucdo prioritaria, elaborar o Plano de Acédo utilizando o
5W1H, detalhando os passos que deverdo ser executados para atacar a causa que

esta ocasionando o Problema.

Obs.:- Nesta fase, ap6s a escolha da Solugdo prioritaria, iremos preparar o

Plano de acéo apenas para esta solucéo.



PROCESSO:
PROBLEMA:

CAUSA FUNDAMENTAL :

Solucédo Prioritaria







PLANO DE ACAO

PROCESSO:

PROBLEMA:

CAUSA:

SOLUCAO:

O QUE? -WHAT

POR/PARA QUE?—
WHY

QUANDO?—WHEN

QUEM? - WHO

Como?—-How

ONDE? - WHERE




ORGANIZANDO SUAS IDEIAS

Ao final desta unidade, apresente um projeto de melhoria das acdes de sua
Instituicdo Espirita, aplicando as metodologias apresentadas nesta unidade.

E desejavel que vocé efetive a realizacdo deste projeto, relatando para a
Coordenagéo do curso os resultados alcancados.



Material preparado pela equipe técnica da
Secretaria Geral do Conselho Federativo Nacional da

Federacéo Espirita Brasileira

Duvidas ou contribui¢cdes deverao ser encaminhadas p ara o e-mail:

cfn@febnet.org.br

ou

Federacéo Espirita Brasileira

Alc Capacitacao para Gestdo de Centros Espiritas
Av L-2 Norte Quadra 603 Conjunto F
Cep. 70.830-030 Brasilia — DF

Verséo junho 2008



