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Resumo: O presente estudo tem como objetivo propor requisitos para implementacéo da
gestdo da qualidade em processos educacionais, sob a 6tica da SO 9000. Trata-se de uma
pesquisa basica; qualitativa; exploratoria e bibliogréafica-documental. Notou-se que as
abordagens gerenciais de gestdo da qualidade enfocam elementos como a capacidade
inovadora, visdo sistémica, acdo compartilhada (...) e dentro deste contexto, espera-se que
as ingstituigbes académicas busquem superar seus modelos tradicionais de gestdo, sem
colocar em risco os fins da educacdio. E importante ressaltar que qualquer modelo de
gestéo sob a 6tica da SO ndo € unico, sendo passivel de ajustes e adaptacdes No entanto,
0 primeiro passo para a busca deste “ modelo ideal” com vistas a melhoria continua €
implementar um sistema de gestdo que sgja fundamentado nos principios da qualidade e
embasado pelos critérios de exceléncia, os quais sdo encontrados em normas de qualidade
como a I1SO 9000. Desta forma, cabe ao gestor académico despertar-se para esta
necessidade de mudanca e buscar um modelo de gestdo aplicavel a ingtituicdo académica
na qual administra, de forma a propiciar melhores resultados.
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1. Introducéo

O ambiente educacional esta passando por desafiadoras mudancas que provocam
intensa renovagdo nos modelos de gestdo das organizagOes educacionais, evidenciando a
necessi dade de inovagdo de processos que garantem padrdes elevados de qualidade.

Na concepcdo de Pass (1999), a educagdo vive um momento de grandes
transformacdes gracas a riqueza de possibilidades e alternativas oriundas de diversas fontes
e fornecedores que Ihes permitem inovar tanto em relacdo as tecnologias quanto em
estratégias pedagdgicas.

No entanto, para atingir um estagio de qualidade aliado as préticas adequadas de
gestdo, serd necessario um enorme desafio no sentido de desfazer e/ou amenizar a estrutura
conservadora dainstituicéo “escola’, tradicionalmente disseminada no Brasil.

Neste cendrio, observa-se que as estruturas funcionais estratificadas na relacéo do
poder de comando véo sendo substituidas pelo trabalho em equipe, pela descentralizacdo
administrativacom auto-responsabilidade, apostando na capacidade de solugdes criativas e
direcionadas a melhoria continua como condi¢do de sobrevivéncia para todos os tipos de
organizacOes (SENGE, 1999).
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Desta forma, é importante e necessario que a escola perceba o seu trabalho wmo
uma prestacdo de servicos a sociedade de forma transparente e passivel de avaliagdo de
suas praticas para o reconhecimento publico.

No Brasil, varias pesquisas mostram que institui¢des de ensino (publicas e privadas)
estdo buscando novas estruturas administrativas, novo modo de acdo, pressionadas pelo
meio onde estdo inseridas (MELO, 2006); (MOURA CASTRO, 2001). Esta nova
concepcdo leva a escola a adotar e se espelhar nos modelos de gestdo empresaria, os quais
contemplam qualidade, competitividade e 0s requisitos de satisfagcdo aos clientes como
elementos significativos nos processos deci sorios.

Neste contexto, 0 presente estudo tem como objetivo propor requisitos para
implementacdo da gestdo da qualidade de processos educacionais, sob a 6tica da aplicacdo
da 1 SO 9000.

E importante ressatar, no entanto, que o estudo ndo tem pretensdo de investigar
qualidade na esfera do conhecimento nem da acdo pedagdgica, restringindo apenas aos
processos de gestéo.

Trata- se de uma pesguisa basica, qualitativa; em relacdo aos objetivos é considerada
uma pesqguisa exploratoria, e de acordo com os procedimentos técnicos é vista como uma
pesquisa bibliogréfica e documental.

2. A Qualidade da Educacéo e a Gestdo da Qualidade

O conceito de qualidade, inicialmente esteve associado a conformidade de padroes e
atributos, depois vinculouse a adequacdo de preco; hoje, porém ampliou-se e estd sendo
usado, inclusive, associado aos outros conceitos, como qualidade social (GARIBA
JUNIOR, 2005).

De acordo com Paladini (2000), o conceito corrente da qualidade traduz valores que
0s consumidores associam com 0s produtos ou servicos. Sendo assim, € necessario
considerar a qualidade como um ”conjunto de atributos ou elementos que compdem o
produto ou 0 servigo”.

A qualidade e aavaliagdo do ensino encontram se referenciadas na Lei de Diretrizes
e Bases da Educacéo (Lei n° 9.394, de 23/12/1996), e na Constitui¢éo Federal de 1998, que
estabelecem que 0 ensino sga ministrado com base, dentre outros, no principio de garantia
do padrdo de qualidade (MEC, 1996).

Tendo em vista esta Lei juntamente com outros pressupostos legais de cunho
avaiativos da esfera federal, percebe-se a preocupacéo do MEC com a construgéo de um
sistema de qualidade para o ensino. E isso certamente pressiona as institui¢des académicas
para o cumprimento das exigéncias impostas pelas normas legais, de forma a redlizar
avaliagOes e garantir qualidade com a incorporacdo de processos modernos de gestéo e de
uma infra-estrutura adequada.

Obsarva-se gque qualidade, enquanto conceito € um valor conhecido por todos e, ho
entanto, definido de forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade,
onde a percepcao dos individuos é diferente em relacdo aos mesmos produtos ou servicos,
em fungdo de suas necessidades, experiéncias e expectativas.

Segundo Laszlo (1998), a gestédo da qualidade envolve acbes de plangjamento,
controle e aprimoramento, a partir do estabelecimento de politicas e objetivos definidos
pela diregdo. Requer organizagdo e flexibilidade para poder servir como base de avaliagdo e
aprimoramento continuos dos processos e produtos/servigos envolvidos.
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No tocante ao sistema educacional, Xavier (1995), lista algumas caracteristicas
essenciais para que a gestdo da qualidade possa ocorrer:
Comprometimento politico dos dirigentes;
A busca por aliangas e parcerias (publicas e privadas);
O fortalecimento e a modernizacdo da gestéo escolar; e
A racionalizacdo e a produtividade do sistema educacional.

Para que a efetiva implantacdo desse modelo gerencial ocorra, torna-se
imprescindivel a presenca dos processos de educacdo e treinamento. N&o existe qualidade
ou gestdo da qualidade sem esses dois componentes vitais, porque permitem a aquisicao de
habilidades especificas necessarias ao novo paradigma gerencial (XAVIER, 1995).

De acordo com Roman (1999) as ingtituicdes de ensino que pretendem atingir a
exceléncia em seus servigos por meio de um sistema de gestdo da qualidade devem reunir
as seguintes caracteristicas:

- Foco centrado em seu principal cliente— o aluno;
Forte lideranza dos dirigentes,
Visdo estratégica (valores, missao e objetivos) claramente definida e disseminada;
Plano politico-pedagdgico oriundo da visdo estratégica e definida pelo consenso da
equipe de trabal ho;
Clima positivo de expectativas quanto ao sucesso;
Forte espirito de equipe;
Equipe de trabalho consciente do papel que desempenha na organizagcdo e de suas
atribuicoes,
Equipe de trabalho capacitada e treinada para melhor desempenhar suas atividades;
Planejamento, acompanhamento e avaliagdo sistematicos dos processos; e
Preocupacdo constante com inovagdes e mudancas.

Em meio as diversas caracteristicas inerentes a qualidade nas instituicdes de ensino
e embasada pela literatura é possivel inferir que o tema “Sistema de Gestao Qualidade” é
visto com muita preocupacdo, receio e medo de que a escola venha importé lo sob o
enfoque mercantilista que muitas vezes € aplicado no ambiente empresarial (CORTELLA,
2001; DEMO, 1994).

Veifica-se que muitas instituicdes académicas ndo estéo preparadas para atuar de
forma a atender os requisitos da qualidade, neste sentido Morosini (2001) corrobora
relatando que em muitas instituicdes de ensino a qualidade vem amarrada com avaliacéo,
com padrdes, com coleta exaustiva de dados etc.. definindo assim, os bons servigos
prestados e a garantia de éxito institucional. Este relato mostra que em varios casos a
gestdo da qualidade é encarada como uma obrigagdo (oriunda da expectativa da sociedade)
€ ndo como uma motivacao necessaria para um melhor desempenho.

A quaidade mesmo vista como uma obrigagcdo por muitas instituicdes de ensino, €
uma realidade que ndo tem volta, pois nunca se falou tanto em avaiar a qualidade dos
servicos prestados pelas institui¢cdes académicas e nunca se questionou tanto a qualidade e
os valores cobrados por esses servigos. Temse acentuado a necessidade de se repensar as
instituicbes de ensino, preparando-as para as transformagdes que estdo ocorrendo no
ambiente em que operam (Xavier, 1997 apud Tachizawa e Andrade 1999).

As transformacdes no ambiente académico vém aliadas a uma busca pela melhoria
continua da organizagéo, pois ha sempre a preocupacdo de superar as expectativas de todos
o0s interessados e envolvidos com a instituicdo, oferecendo-lhe um produto publicamente
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reconhecido como sendo de qualidade. Para isso € necessério ter plangjamento e estratégias
de melhoria continua, e um “guia’ de orientacdo para tais atividades pode encontrado nas
normas | SO 9000.

3. Norma 1 SO 9000: 2000

A sigla I1SO representa a International Organization for Standartization
(Organizagdo Internacional para Normalizacdo Técnica), com sede na Suica. Tem como
finalidade fixar normas técnicas essenciais no ambito internacional, para protecdo as
empresas, produtos, servicos e consumidores nas relacbes comercials, regras que valem
para paises ricos ou pobres (MARANHAO, 2001).

Em 1987 a SO oficializou a série 9000, reconhecida e adotada em todos os continentes:
1987: 1S0O/9000 - Surgimento da Série, inicio de sua aplicagao;
1990: ABNT. NBR - Nacionalizagéo das Normas no Brasil;
1994: 1SO 9000 1a. Revisio;
2000: 1SO 9000 22 Revisdo.

No Brasil, dois 6rgdos tratam da normalizacéo técnica: INMETRO — Instituto de
Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial (vinculado ao Governo Federa) e ABNT
(Associagdo Brasileira de Normas Técnicas) (entidade privada), responsavel pela
operacionalizacdo da normalizagéo técnica.

As normas da sé&rie 1SO 9000:2000 indicam a necessidade de considerar as
expectativas, ndo sO do cliente, mas de todos os envolvidos no processo de negdcio
(RODRI GUES, 2004). Essa série é composta pel as seguintes normas.

SO 9000: Sistema de Gestéo da Qualidade - Fundamentos e Vocabulédrio ® Estabelece
os fundamentos e 0 vocabulério da qualidade.

SO 9001: Sistema de Gestdo da Qualidade — Requisitos ® Especifica os requisitos do
sistema.

SO 9004: Sistema de Gestdo da Qualidade - Diretrizes para melhorias de desempenho
® Guiaparao sistema de gestéo da qualidade, inclui melhorias continuas.

Vale ressdtar que a formulacdo das normas incorpora a necessidade de que a alta
direcdo empresarid ou a geréncia académica adote, em suas praticas de gestdo, oito
prl ncipios na busca da melhoria do desempenho (CHAN, 1999):

Foco no cliente;

Lideranca;

Envolvimento de pessoas,

Abordagem de processo;

Abordagem sistémica;

Melhoria continua;

Abordagem factual paratomada de deciséo;
Estabelecimento de parcerias.

Sabe-se que estes principios também guiam varios prémios da qualidade, permitindo
gue as ingtituicdes estruturem, plangem e desenvolvam seus esfor¢os na busca pela
qualidade.

O ciclo de vida da qualidade é representado por um conjunto de ferramentas
estratégicas e dinamicas que reconhecem que a qualidade esta continuamente em mutacao,
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ndo podendo ser representada de maneira linear ou sequencial. O ciclo de vida da qualidade
pode representar dferentes aspectos da qualidade inclusive com novas iniciativas como a
SO 9000 (LEONARD & McADAM, 2003).

Ao tratar os requisitos da norma, observa-se a énfase dada a abordagem por
processo, 0 que permite uma maior flexibilidade para as organizacGes gerenciarem seu
sistema de qualidade, com isso Carpinetti (2006) corrobora ressaltando gue os requisitos da
ISO 9001:2000 podem ser relacionados as etapas de plangamento (P), execucdo (D),
verificagcdo (C) e andlise (A) de um grande ciclo PDCA de gestdo da qualidade, conforme
Figural.
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4 2 Requisitos de
documentag 3o

5.1 Comprometimento

5.2 Feco no cliente

5.6 Analise critica 5.3 Politica da qualidade
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851 Melhona continua autoridade e comunic.
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8.2 Monitoramento e

Figural - Ciclo PDCA de Gestéo da Qualidade
Fonte: Carpinetti (2006 p. 26)

Neste sentido, a norma é um guia que pode ser adaptado as peculiaridades de cada
organizacao, no entanto, muitas vezes sera necessdria a utilizagdo de outras ferramentas de
gestéo, para que sgja atingido o objetivo proposto da mudanca.
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4. Melhoria Continua

A melhoria continua iniciou sua histéria junto as empresas japonesas, originada pela
filosofiado Total Quality Managament (TQM) (IQA, 2006).

Junto a melhoria continua estéo aiadas vérias ferramentas e/ou metodologias que
garantem um bom desempenho, desta forma, Imai (1994) relata que a melhoria continua
estd estampada no Kaizen, que € uma estratégia que significa o continuo melhoramento
mediante a participacdo de todas as pessoas da empresa, gerentes e operarios.

Para White (1998), a melhoria continua da qualidade é “uma abordagem global ao
desenvolvimento dos negécios que estabelece um programa integrado, por meio do qual
uma companhia pode obter melhorias incrementais continuas em suas medidas — chave de
desempenho, priorizando uma melhor lideranca de pessoal e o melhor gerenciamento dos
processos dos negdcios”.

Jao IQA (2003) esclarece que a melhoria continua ndo esta somente ligada a
ferramentas e técnicas. N& € apenas movimentar, organizar e treinar pessoas, Mas
conseguir resultados para estimular mudancas e aprimoramentos no desempenho da
organizacao.

Neste contexto de aprimoramentos e valorizagéo das pessoas, Cole (2001), ressalta
gue o aprendizado e o carédter investigativo em processos Sao as principais caracteristicas da
melhoria continua. Ainda segundo o autor sdo vérios os beneficios obtidos se os conceitos
da melhoria continua forem bem implementados:

a melhoria continua possui um gande potencial de mobilizar funcionarios em prol da
organi zagao;

possibilita a efetivacdo de diversas pequenas melhorias, em vé&rios setores da
organizacdo, de forma simultaneg;

a ocorréncia de melhorias gera a possibilidade de substanciais mudangas na
organizacao;

encorga o efeito aprendizado, ou sgja, aperfeicoar continuamente a rotina de trabal ho;
os resultados obtidos, por meio da melhoria continua, s8o compartilhadas por grupos de
diferentes &reas da mesma organizacéo; e

fomentacdo do conhecimento implicito, para agregar valor aos processos.

Diante destes beneficios pode-se observar a amplitude da melhoria continua como
forma de atingir a qualidade dos processos além de melhorar o desempenho das atividades.
E importante que a institui¢io tenha uma maneira eficaz de mensurar o desempenho para
gue possa avaliar os resultados e identificar qual(is) setores necessidade de atencdo
especial. Este procedimento deve ser realizado continuamente.

5. Sstema de gestdo da qualidade de processos educacionais. analise e proposi¢coes

Com base na literatura pesquisada, nos critérios de exceléncia dos prémios da
gualidade nacional e os internacionais, juntamente com o modelo europeu de gestdo da
qualidade na educacéo (Figura 1), e o Education Criteria for Performance Excellence do
Malcolm Baldrige Award foi possivel propor alguns requisitos que sdo relevantes para uma
boa gestédo da qualidade dos processos educacionais, considerando as peculiaridades dos
ambientes académicos.
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Figura 2 - Modelo Europeu de Gestdo da Qualidade na Educacdo
Fonte: Ministério de Educacéo e Cultura da Espanha.

Uma organizagdo que visa a exceléncia de gestdo em processos educacionais deve
dispor de elementos que sdo essencials a sua prética gerencial, tais como:

Plangiamento Estratégico: dara definicdo dos objetivos, metas e valores alicer¢ando
planos de agéo;
Visdo Sistémica: capacidade de plangjar, identificar, interpretar e gerenciar 0S processos
de modo inter-relacionado;
Lideranca e Constancia de Propositos. inter-relacdo entre a autonomia e a
responsabilidade das pessoas que administram, no sentido de viabilizarem a consecucéo
dos objetivos e metas da organi zago;
Foco no Cliente e no Mercado: busca interagir a instituicdo com o seu cliente interno e
externo, mercado e sociedade, articulando seus cursos e projetos de forma a atender os
ansei os dos interessados, focando no seu campo de atuacéo;
Melhoria Continua e Gestdo do Conhecimento: busca constante pela exceléncia,
utilizando para isso, as ferramentas de gestdo adequadas, além de acompanhar os
mecanismos utilizados pela instituicdo para agquisicdo e desenvolvimento de novos
conhecimentos,
Gestdo de Pessoas. cria e mantém um ambiente de trabalho agradavel, favorecido por
um clima organizacional que conduza a um bom desempenho instituciona e
crescimento pessoal;
Abordagem por Processos. identifica a relagdo e a importancia dos processos para a
realizacdo das tarefas dos colaboradores, respeitando as necessidades Unicas e
especificas de cada organizacdo académica;
Andlise de Desempenho e Orientacdo para Resultados: verificacdo constante dos
resultados de desempenho institucional;
Inovac&o: organizacdo inovadora, aberta, dinamica;
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Muitas sd0 as reflexdes acerca de quais requisitos sdo adequados na implementacéo
da gestdo da qualidade de pocessos educacionais, sendo que de um modo gerd, é a
capacidade institucional que é a geradora de transformacdes, aliadas aos sistemas de gestéo
e avaiagao ingtitucional.

6. Consider agdes Finais

A educagdo € o inicio gerador do processo de gestdo pela qualidade e deve também
agir como facilitadora da implantacéo desse processo, para a melhoria eficiente, efetiva e
eficaz de seus préprios objetivos.

Observa-se que através da educacdo é possivel uma mudanca de paradigmas, onde
as pessoas terdo condigdes de visualizar um futuro de crescimento eficiente e eficaz, que
possibilitard a obtencdo da satisfacdo e a melhoria da qualidade de vida dos clientes
internos e externos.

Notou-se que as abordagens gerenciais de gestédo da qualidade enfocam elementos
como a capacidade inovadora, visdo sistémica, acdo compartilhada (...) e dentro deste
contexto, espera-se que as ingtituicbes académicas busguem superar seus modelos
tradicionais de gestdo, sem colocar em risco os fins da educacéo.

E importante ressaltar que qualquer modelo de gestdo sob a Gtica da 1SO ndo é
tnico, sendo passivel de gustes e adaptacGes conforme necessidades e conveniéncias
individuais de cada instituicdo. No entanto, 0 primeiro passo para a busca deste “modelo
ided” € implementar um sistema de gestdo que sgja fundamentado nos principios da
gualidade para que consiga padronizacéo de procedimentos e posteriormente, adote a
filosofia da melhoria continua.

Sabe-se que esta atitude ndo € tarefa facil, mas a partir do momento que a mesma
for realizada, a ingtituicdo tera condicdes de objetivar um modelo de gestdo embasado nos
critérios de exceléncia, os quais podem ser encontrados em normas de qualidade, como a
SO 9000.

Desta forma, cabe ao gestor académico despertar-se para esta necessidade de
mudanca e posteriormente, adequar um modelo de gestdo a instituicdo académica que
administra de forma a gerar os melhores resultados.
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