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RESUMO

Esta pesquisa € proveniente do programa de pos-graduacdo stricto sensu, na
modalidade Mestrado em Educacdo académico, oferecido pela Universidade do Vale
do Sapucai e tem como objetivo apresentar os beneficios do uso da ferramenta de
qualidade ciclo PDCA na gestdo educacional e através de um comparativo entre as
normas de gestdo de qualidade na educacdo possibilitar a IES escolher um sistema de
gestdo da educacgdo focado em qualidade que melhor atenda suas politicas. No decorrer
da pesquisa foi possivel identificar a existéncia de normas relacionadas a gestdo
educacional como a NBR 15419:2006 que aborda os requisitos para um sistema de
gestdo da qualidade no ambiente educacional, sendo aplicada conjuntamente com a ISO
9.001:2015-Sistemas de gestdo da qualidade. Em 2018 a Organizacdo Internacional de
Padronizagdo (ISO) publicou um novo padrdo de sistema de gerenciamento, a ISO
21001:2018 que descreve 0s requisitos e gestdo para organizacdes educacionais, 0 que
permitiu-se estudar suas semelhancas e diferencas para avaliar se 0 novo padrdo é mais
adequado para organizacOes educacionais, ressaltando a importancia de se trabalhar o
Ciclo PDCA integrado com um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e um Sistemas
de Gerenciamento para Organizacdes Educacionais (SGOE). Constatou-se que essa
integracdo visa garantir a melhoria continua na organizacéo e definir como as etapas do
ciclo podem auxiliar na resolucdo desses problemas auxiliando o sistema de gestdo. Ao
final concluiu-se que os dois padrdes usam a mesma estrutura de alto nivel, contudo a
ISO 21001: 2018 é mais ampla e adota termos especificos do setor de educagdo em
relacdo a ISO 9001: 2015 e ambas utilizam o ciclo PDCA adaptado ao seu sistema de
gestdo, inseridos na estrutura de alto nivel.

Palavras-chave: Gestdo na educagéo. ISO 21001:2018.Ciclo PDCA.

ABSTRACT

This research is provided by stricto sensu post-graduation program, Master in
Education, offered by the Universidade do Vale do Sapucai and is a qualitative and
exploratory research, from a bibliographic study on this theme, the quality in education
and consequently the constant search for continuous improvement on educational
processes associated on MEC regulations and the standards related to quality
management and use in the PDCA cycle in the educational sector. It was possible to
identify the existence of norms related to educational management such as NBR 15419
the requirements for a quality management system in the educational environment,
applied together with ISO 9.001:2015 - Quality Management Systems. However, in
2018 the International Organization for Standardization (ISO) published a new
management system standard, 1SO 21001: 2018, which describes the requirements and
management for educational organizations. This allowed us to study its similarities and
differences in order to analyze the new standard is more appropriate for educational



organizations, emphasizing the importance of PDCA Cycle integrated with a Quality
Management System (QMS) and a Management System for Educational Organizations
(EMS). This integration ensure continuous improvement in the organization and define
how the stages of the cycle can help us solving these problems by assisting the
management system. Finally, it was concluded that both standards use the same high-
level structure, however ISO 21001: 2018 is broader and adopts specific terms to the
education sector in relation to ISO 9001: 2015 and both use the PDCA cycle adapted to
their management system, inserted in the high-level structure.

Keywords: Education management. ISO 21001:2018. PDCA cycle.
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1 CONSIDERACOES INICIAIS

Esta dissertacdo tem como tema a gestdo da qualidade da educagdo e
consequentemente a constante busca da melhoria continua dos processos educacionais
associados aos instrumentos legais do MEC e as normas relacionadas a gestdo e
qualidade nas Instituicdes de Ensino Superior (IES). A pesquisa vincula-se a Linha de
Pesquisa “Formagao do Profissional Docente, Praticas Educativas e Gestao da
Educagao”, do Mestrado em Educacao e ao Grupo de Pesquisa em Educagao e Gestao
(GPEG), cadastrado no Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico (CNPq) e certificado pela Universidade do Vale do Sapucai (Univas).

Trata-se de um estudo investigativo que se insere no campo da gestdo
institucional e na sistematica da Educacdo Superior, no Brasil, proposta pelo Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) e controlada pelo Estado, dito
avaliador, segundo Afonso (2000).As caracteristicas do Estado-avaliador atenderiam ao
interesse de assegurar a ideologia do neoliberalismo no contexto da globalizacédo, tendo
a avaliacdo da qualidade da educacdo como “um dos eixos estruturantes das reformas da
nova gestdo publica” (AFONSO, 2013, p. 271).

A qualidade do ensino, ou da educacdo conceitualmente, precisa ser mais clara
na dimensao gerencial. Ndo se pode negar a dimensdo politica e a formal da educacéo,
ou seja, qualidade politica - se refere a competéncia para projetar emancipacao das
novas geracBes bem como as estratégias de formacdo dessas novas geracbes - e
qualidade formal da educacdo, a que apresenta competéncia para produzir e aplicar
técnicas, métodos e instrumentos, de formar e capacitar sujeitos sociais que sdo capazes
de definir seus proprios destinos historicos.

Contudo, a qualidade em educacdo devera e podera ser vista sob a perspectiva
de todas as dimensOes da qualidade (ética, atendimento, qualidade intrinseca, moral,
seguranga e custo). Trabalhar a qualidade do ensino apenas no seu aspecto politico-
pedagdgico pode levar a um grande equivoco.

De acordo com Amaral e Vegara (2010) o aluno néo é cliente, porque faz parte
da construcéo de sua propria aprendizagem. E um individuo que busca na instituicio de
ensino superior a realizacdo da tarefa a que esta se propds: educar. Se novos processos e
modelos de gestdo se fazem necessarios, que se os adote. Afinal, na sociedade centrada

no mercado na qual vivemos, o que diferenciara os individuos nesse mercado séo 0s



conhecimentos assimilados, suas habilidades técnicas e comportamentais, evidenciados
em atitudes e valores decorrentes de uma educacdo-cidada. Os verdadeiros clientes séo
0 mercado e a sociedade em geral. Eles esperam receber profissionais preparados para
responder aos desafios de um mundo em transformacao permanente; individuos abertos
para novas construgdes.

Oliveira (1996) ao fazer uma retrospectiva histérica do significado da
qualidade educacional desde antes da decada de 1980 até a década de 1990, relacionava
a questdo da qualidade da educagdo ao discurso da democratizacdo da escolarizacao.
Segundo a percepcdo predominante, era a crenca de que um pais s6 se desenvolvia
educacionalmente quanto mais cresciam as taxas de matricula. Foi justamente aquela
época que passou a vigorar o segundo indicador de qualidade: a permanéncia do aluno
na escola. Dessa forma, deixou de ser suficiente matricular-se na escola, tornando-se
preciso permanecer estudando. Com o efeito dos programas de regularizagdo de fluxo,
as taxas de reprovacao e evasao deixaram de ser referéncia de qualidade, era necessario
incorporar um novo parametro de comparacdo. No bojo dessa necessidade, surgem,
entdo, as questdes de ranqueamento escolar voltado para uma perspectiva qualitativa.

Pelo exposto, o autor elenca os indicadores, sustentada pela logica do
ranqueamento, da competicdo e da punicéo, referentes a indicadores dos mais variados,
como as taxas de relacdo professor/aluno, aluno/exemplar de livros, espacos de sala de
aula, nimero de alunos por sala etc. Portanto, esse ranqueamento € oriundo da avaliacédo
da educacdo e reside no potencial que ela oferece para se tomar decisdes que permitem
acOes corretivas para melhorar os processos de ensino e de aprendizagem. Essa
perspectiva vai ao encontro da concepcdo implicita nas reformas governamentais
impulsionadas no contexto brasileiro, notadamente no decorrer da década de 1990, sob a
égide da Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional.

Assim, visando compreender e ampliar o debate sobre a qualidade na
educacdo, Gusmao (2010, p.11) explora os conceitos e definicbes sob os aspectos
oriundos da ldgica estatistica presente na economia e nas ciéncias juridicas sob o
enfoque dos direitos a educacéo, acredita-se, tal como a hipotese do autor, 0 que viria a
ser qualidade na educacdo: “[...] duas grandes orientacdes estariam presentes: a
primeira, marcada por uma ldgica advinda da economia, conceberia qualidade da
educacdo como a capacidade cognitiva de estudantes, expressa pelos resultados dos
testes padronizados [...]”. Pratica presente em todas as avaliacdes em larga escala. E a
segunda concepcdo utilizando-se da perspectiva dos direitos “[...] mais do que



"melhorar"” a qualidade da educacéo, a prioridade incidiria na construgdo de uma "nova"
qualidade, subjacente aos desafios derivados da expansdo da escolarizagdo basica. [...]”.
Muito embora seja frequente, no senso comum, a utilizacdo do conceito de qualidade
como se ele ja guardasse uma conotacdo positiva. Pois, a qualidade € um atributo
essencial da realidade!

Para ambas as ciéncias, economia e juridica, 0 que esta em evidéncia é a
reflexdo sobre a significacdo de que ela se reveste nas no¢oes de qualidade no interior
das préticas educativas é a reducdo das desigualdades educacionais, 0 que permite o
alargamento da compreenséo deste conceito na visdo de Gusméo (2010, p. 11), a fim de
melhorar o desempenho dos alunos: “estudantes nas provas de larga escala e a garantia
de condi¢bes de ensino que conduzam a uma formacdo ampla dos estudantes,
abrangendo ndo sé os contetidos curriculares convencionais, como também a cidadania
e capacidades éticas”.

Sob o ponto de vista de Almeida (2016, p. 503) afirma que “o conceito de
qualidade abarca diversas variaveis que permitem analisar o trabalho desenvolvido no
cruzamento das acOes e dos resultados efetivos que estas produzem”. Logo, esses
resultados evidenciam “a pertinéncia dos processos avaliativos como promissores e
parte importante da analise da qualidade produzida”, conclui a autora. Entretanto, pode-
se afirmar que ao lancar um pouco mais de luz, vai descortinar que a questdo da
qualidade da educacdo se encontra reduzida quando comparada na perspectiva da
qualidade total e em varias outras abordagens que se encontram hoje nas organizacdes
educacionais.

Associando-se qualidade com a gestdo organizacional, surgem as normas com o
objetivo de uniformizar acdes e procedimentos buscando um padrdo de organizacao.
Andrade (2017), resenhando o livro Para além do pedagogico de Céria (2016) corrobora
ao ressaltar que a discussdo se amplia, denunciando que o escopo das reformas
educacionais brasileiras, subordina a educacdo do Brasil ao capital internacional que,
por ser globalizado, acaba influenciando a gestdo da educacdo, notadamente nesta época
em que fusdes, cisdes, incorporagdes, aceleram a insercdo de empresas gigantescas nas
redes municipais de educacgéo basica.

Ainda sobre o conceito de gestdo da qualidade, Perdigdo (2016) identifica
diversas perspectivas, assim, como diferentes modelos de implementacdo de Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) em instituicbes de ensino. Este sistema, segundo a ISO,

destina-se as organizacdes que pretendam aumentar a sua eficiéncia e a sua eficacia, por



meio da adocdo de praticas e melhoria de gestdo e organizacdo para oferecer servicos de
melhor qualidade as pessoas que deles se beneficiam. E um referencial normativo
transversal a qualquer tipo de organizacao prestadora de servicos, e presta-se a dar uma
estrutura na forma de organizar o trabalho, de acordo com o que as organizacdes
consideram ser as boas praticas.

No entanto, verifica-se que a implementacdo de SGQ nas instituicdes ainda €
uma realidade recente e pouco adotada, contando com uma préatica ainda bastante
limitada. O objetivo de um referencial normativo é o de criar padrdes de uniformizacao
que possam ser aplicados em todos paises, em todos os setores de atividade, em todas as
organizac@es. Para atingir todos os requisitos da norma, € necessario que a organizagao
esteja consciente de seus beneficios, dificuldades e, principalmente, do motivo da sua
implementacao e dos objetivos a alcancar.

Por outro lado, as institui¢cdes de ensino estdo passando por um novo processo de
racionalizacdo organizacional neste tempo de pandemia do Coronavirus Sars-Cov-2
(COVID-19) que resultam em transformacdes nas atividades académicas e
institucionais. No campo educacional, novas estratégias gerenciais com foco na
qualidade devem ser analisadas como forma de remodelar nossas IES e seus valores,
visando principios de gerenciamento de qualidade para melhorar o processo
educacional, atender os requisitos dos alunos, funcionéarios, sociedade e regras
governamentais visando otimizar a complexidade administrativa, pensando em oferecer

melhor servigo, reduzir custos e fazer mais com menos recurso.

1.1 MOTIVACAO

O autor possui uma experiéncia de mais de quinze anos atuando em industrias de
manufatura da area de siderurgia, alimentos, medicamentos e tecnologia juntamente
com sete anos na area de docéncia superior no curso de Engenharia. Possui graduagéo
em Engenharia Elétrica e Eletronica pelo Instituto Nacional de Telecomunicagdes
(2004). Pos-graduacdo em Gestdo Empresarial pela Faculdade de Administracdo e
Informatica, Pos-graduacdo em Gestdo Estratégica de Projetos pela Faculdade de

Administracdo e Informaética e Pds-graduacdo em Gestdo de Recursos Humanos pela
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Uninter, Pos-graduacdo em Engenharia de Seguranca do Trabalho pela Universidade
Céandido Mendes.

Aprimorando sua experiéncia na industria, participou de varios processos de
implantacdo de sistemas gestdo da qualidade e melhoria continua. Diante destas
experiéncias e atuando na docéncia ha sete anos, o autor identifica a necessidade de uma
politica de gestdo da qualidade especifica para a area da educacdo e em consonéncia do
projeto de pesquisa do orientador: Gestdo da qualidade da educacédo superior: avaliacao
institucional no processo de regulacéo.

Inicia-se assim sua pesquisa bibliografica visando contribuir para identificar as
normas e padrBes existentes, analisa-los e compara-los a fim de contribuir para uma
politica de gestdo da qualidade eficaz para as instituicbes de ensino adotarem como
referéncia no seu sistema de gestao.

O autor concebe as instituicdes de ensino como uma empresa de prestacdo de
servicos na area da educagdo, seja de cunho privado ou do governo. Neste caso
instituicGes privadas, assim como qualquer empresa que visa lucro, devem zelar por
uma qualidade na educacdo fazendo esta parte fundamental no seu sistema de gestdo
educacional, garantindo ao cliente uma prestacdo de servigcos educacionais de forma
satisfatoria e ao mesmo tempo atendendo padrdes e leis normatizadas pelo 6rgéao
regulador da educacdo. Ja as instituices governamentais seguem uma politica de

Estado mais concentrada e conservadora.

1.2 OBJETIVO

Este trabalho tem como objetivo principal apresentar os beneficios do uso da
ferramenta de qualidade ciclo PDCA na gestdo educacional e através de um
comparativo entre as normas de gestdo de qualidade na educagdo possibilitar a IES
escolher um sistema de gestdo da educacdo focado em qualidade que melhor atenda
suas politicas. Pretende-se apresentar a ferramenta da qualidade, o Ciclo PDCA,
mostrando o0 seu uso e beneficios juntamente com a constante busca da melhoria
continua dos processos educacionais associados aos instrumentos legais do MEC e
normas vigentes. Com ajuda de uma analise bibliografica busca-se identificar as normas

existentes da ABNT (Associacao Brasileira de Normas Técnicas) e ISO que abordam o
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tema gestdo educacional, e fazer um comparativo entre elas para analisar qual norma ¢ a
mais indicada para uma gestéo educacional em uma IES.

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

A) Mostrar a utilizacdo e o beneficio da gestdo da qualidade da educacdo no
ensino superior a partir da bibliografia existente passando, necessariamente, pelos
instrumentos legais do MEC.

B) Explorar o uso e beneficio da gestdo da qualidade da educagdo no ensino
superior, através da utilizacdo o ciclo PDCA.

C) Analisar e comparar as normas relacionadas a gestdo da qualidade
NBR15419, 1SO9001 e 1SO21001, com foco em gestdo na educagéo superior.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 A QUALIDADE NA EDUCACAO

De modo geral, no entendimento de Andrade (2019) a questdo da avaliacdo da
qualidade da educacdo tem ocupado nas Ultimas quatro décadas lugar destacado no
ambiente educacional e, no ensino superior, a avaliagdo da qualidade foi induzida pelo
modelo de desenvolvimento econdmico, conhecido por neoliberalismo ou globalizacéo
neoliberal, entre outros, que se impds a partir da década de 1980.

Nesse mesmo sentido corrobora Afonso (2000, p. 49), ao afirmar que a avaliacéo
se impds nesse contexto, pelos governos, como instrumento de regulagdo e controle
sobre a evolucdo cientifica e tecnoldgica pela educagdo, o que foi traduzido como
“Estado avaliador”, que se caracteriza pela competicdo e uma légica de mercado,
inclusive com a implantagdo de modelos de gestdo privada em dominios publicos a
partir de gestdo por resultados ou com énfase nos “produtos” dos sistemas educativos.

Mundialmente, inclusive no Brasil, a avaliacdo da qualidade da educacdo surgiu
com énfase a partir da década de 1990, ap6s a Conferéncia Jontien (1990), como lastro
para uma das principais politicas para atingir o referencial de qualidade de educagéo
delineado pelos organismos internacionais, em todos os niveis. Desde entdo, a avaliacdo

passou a ocupar um espago importante nas discussdes educacionais do Brasil, com a
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adocdo, nesta década, das politicas publicas de avaliacdo pela Lei de Diretrizes e Bases
da Educagdo Nacional (LDBEN), n.° 9394 de 20 de Dezembro de 1996, relacionou
diretrizes, normas e responsabilidades para a organizacdo e gestdo democratica das
organizagOes educacionais, inclusive para a formacao de gestores e para a melhoria dos
resultados educacionais.

Ao longo da trajetdria académica dos sujeitos, percebem-se varias mudancas
desde a educacdo bésica até a chegada ao superior, sendo que a cada uma destas fases, o
nivel de exigéncia € crescente, indubitavelmente. Mais especificamente no ensino
superior, a exigéncia € em relacdo a formacdo profissional do discente, que demanda a
realizacdo de diversas atividades nas quais se devem garantir condigdes minimas
necessarias para o enfrentamento e resolucdo das dificuldades frequentemente
encontradas em sua vida profissional.

Ademais, a qualidade no ensino superior consiste muito além do que terminar
um curso ou atingir um elevado rendimento académico. Um ponto muito importante é o
valor do conhecimento que o ensino superior incorpora a vida dos sujeitos e a
sociedade, assim, pressupde-se que as universidades devem dominar um eficiente
método de gestdo para contribuir por meio de sua missao e valores com o elevado nivel
de educacéo oferecido aos estudantes e a sociedade.

Desde a concepcdo da Administracdo Cientifica, no inicio do século passado,
nunca se discutiu tanto a questdo das estratégias, resultados, ética, responsabilidade
social, qualidade de vida e compliance. Além, obviamente, da gestdo da qualidade.
Existe uma oferta de livros, semindrios, palestras, artigos, filmes, entre outros, todos
intencionados e capazes de atender aos mais variados tipos de organizacéo.

No que se refere a escola, nos ultimos trinta anos, a escola tem-se revelado como
objeto de estudo sociologico-educacional dos mais interessantes. Segundo Lima (2011),
adotando uma perspectiva socioldgico-organizacional e de forma contundente, ele
teoriza a escola como organizacdo educativa, com acdo pedagdgica organizada e
enumera as politicas e praticas de democratizagdo da administracdo escolar. Sua
pesquisa abarca a realidade atual das escolas de Portugal, entretanto 0s seus
ensinamentos séo aplicaveis as realidades da escola brasileira.

A escola como organizacdo passa a ser objeto de estudo de renomados
pesquisadores lusitanos: como Licinio Lima (2001), Antonio No6voa (1992), Rui
Canario (2005), Jodo Barroso (1996), de plano, cabe afirmar que tais autores sofrem

grande influéncia de outros estudiosos da educacdo espanhois, dada a proximidade
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geogréfica e cultural dos dois povos. No entendimento de Lima (2001, p.10), a escola é
entendida como “organiza¢do educativa complexa e multifacetada”. Sob o olhar de
Barroso (1996, p. 500): “a escola afirma-se como um instrumento de inculcacdo de
valores e normas sociais que enquadram o processo de escolarizacdo das classes
populares e a sua preparacao para o trabalho fabril”.

No caso do Brasil, entre os dilemas da gestdo vivenciados no dia a dia da
organizacdo, estdo presentes os axiomas da gestdo da qualidade e os processos de gestdo
comum a qualquer tipo de organizacao, inclusive educacionais, Andrade e Pena (2019,
p 298) entendem que tais processos “envolvem uma dindmica administrativa permeada
por constantes e continuas tomada de decisdo por parte do gestor” e continuam
afirmando que “os reflexos de suas decisdes repercutem na organizagdo € nos
resultados da IES, notadamente no processo de tomada de decisdo.”

Pois bem, sabemos que a Administracdo € a arte de realizar coisas com e por
meio de pessoas em grupos, equipes, times formalmente organizados. Formalmente
organizados, quer dizer que ndo basta a reunido de pessoas para que se verifique a
presenca da acdo administrativa. O grupo de pessoas deve ser constituido de forma
deliberada e legalmente organizada, como acontece em quaisquer organizacOes e para
tal capacitados.

Nesse contexto educacdo e trabalho sempre estiveram atrelados, os modelos
produtivos por sua vez influenciaram as préaticas pedagogicas no campo educacional.
Nesse caso, Aranha (1996, p. 26) afirma que “A organizacdo educacional é ela mesma
um local de trabalho e, como tal, oferece servicos profissionais a coletividade; nesse
sentido, pertence ao setor terciario e sofre as influéncias da sociedade em que estd
inserida”. Saviani, (2010, p. 159). Corrobora com essa afirmacdo que demonstra que as
mudancas que ocorreram na forma de organizacdo das condi¢cbes e das relacdes de
producdes do trabalho, também foram necessarias para “formar 0 novo tipo de
trabalhador”.

Sob essa Gtica e com o advento da industrializagdo, em 1920 a industria
brasileira adotou 0 modelo taylorista - fordista de producéo, culminando num processo
de crescimento da classe média, resultante da migracdo de familias do campo para a
cidade, fortalecendo a industrializagdo. No que diz respeito a educagéo, Saviani (2010)
esclarece que as forgas do movimento renovador foram impulsionadas pelo processo de
industrializacdo e urbanizagdo, considerando que os modelos educativos que se

destacaram nesse periodo foram a Escola Tradicional e a Escola Tecnicista.
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Neste sentido, Manacorda (1995, p. 249), afirma que o nascimento da escola
moderna muda, ndo apenas os modos de produ¢do, mas também “os modos de vida dos
homens, deslocando-os dos antigos para 0s novos assentamentos e transformando,
juntamente com os processos de trabalho, também suas ideias e sua moral e, com elas,
as formas de instrucao”.

Com novos modos de producdo e, como consequéncia, outras exigéncias para a
formacdo da forca de trabalho, a industrializacdo também modificou as formas de
instrucdo. Isso porque a organizagdo moderna supera a separacdo entre educagdo e
capacitacdo, unificando-os: a educacdo deixa de apresentar um carater improdutivo,
ocioso, como tinha desde a Antiguidade, para apresentar um carater produtivo, “atil”:
“ndo meramente ornamental, mas decisivo para o desenvolvimento economico [...] isto
é, considera-se que a educagdo potencializa o trabalho” (SAVIANI, 1994, p. 2). Um dos
fatores que pode ser considerado relevante nesse debate € a faixa etéaria desse aluno.

Como analisado por Reis e Pena (2020, p. 3), 0 que se percebe é que, no caso do
ensino superior, “por se tratar de alunos adultos, os quais j& possuem certas
experiéncias, inclusive praticas profissionais”, ao chegarem a institui¢do superior ja sdo
portadores de expectativas de obter a formacdo e a qualificacdo para uma profissao.
Nesse sentido, a realidade do mundo do trabalho repercute na organizagdo e
estruturacdo dos processos pedagdgicos. Nesse contexto, Reis e Pena (2020) sugerem a
inser¢do de metodologias ativas, as quais podem representar um fator que transcende a
situacdo de uma sala de aula tradicional, indo ao encontro das novas necessidades de
formagéo, exigidas pelos novos modos de producdo. Como explicam os referidos
autores, isso € importante porque, na percepcdo de muitos dos estudantes, o curso
superior, “ndo se trata apenas de obter notas em provas ou exames, mas também de
proporcionar uma formacéo capaz de atender as demandas de formacao exigidas pelo
mundo do trabalho”.

Diante de uma perspectiva de formacéo voltada para 0 mundo do trabalho que,
inclusive estd em coeréncia com LDB n° 9394/1996, o curriculo escolar passa a ofertar
uma formacdo a servico das necessidades do capital, por meio das fabricas, assim
concebeu-se a premissa da indissociabilidade entre trabalho e educagdo, de maneira
ainda mais enfatica. Exatamente por esse motivo que Manacorda (1995) afirma que a
educacdo passa a ser social, isto é, com o advento das maquinas, faz-se imprescindivel a
formagéo de um novo tipo de trabalhador, tornando a educacdo fundamental para o

funcionamento da engrenagem do sistema capitalista ndo apenas no sentido ideoldgico,
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mas principalmente em relacdo a macroeconomia, enquanto qualificadora de méo de
obra ou da forga de trabalho, conforme afirma Saviani (1994, p.02).

Assim, pode-se encontrar semelhancas no Taylorismo com a aplicacdo de
métodos de avaliacdo e gestdo da qualidade para melhorar a execucdo das tarefas,
empregados cientificamente selecionados e “treinados” para manter uma atmosfera
intima e cordial entre a administracao e os trabalhadores. Contudo, os métodos sdo mais
evoluidos e adaptados aos dias atuais.

Paralelamente, ao eleger a qualidade, racionalidade econdmica, a otimizacdo, a
eficacia e os modernos programas de racionalizacdo, tém como referéncia a atividade
econdmica, a organizacdo produtiva e o0 mercado, exportando a ideia de empresa para a
administracdo publica. Nesse sentido, também constata a ineficacia da administracdo
publica, afirmando que é “imperioso moderniza-la” (LIMA 2011).

Nessa dire¢do, o 6rgdo regulador instituiu, entre tantos outros instrumentos de
gestdo, o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) que € um documento no qual se
definem a missdo da instituicdo de ensino superior, a politica pedagdgica institucional e
as estratégias para atingir seus objetivos e metas, devem contemplar o cronograma e a
metodologia de implementacdo dos objetivos, metas e acbes do planejamento
institucional, contendo e norteando as diversas a¢0es que constituem o gerenciamento
estratégico tais como a manutencdo de padrdes de qualidade, o orcamento e indicadores
de desempenho.

Evidente que além da expertise gerencial a alta administracdo da IES tem
necessidade de possuir legitimidade, lideranca e 0 comprometimento de toda a equipe
proporcionando uma gestdo participativa. Todavia, a qualidade do ensino tem uma
relacdo com o desenvolvimento e capacidade cognitiva de aprendizagem dos alunos, e
com o tempo despedido no estudo e interesse pelo tema abordado pelo professor.

Contudo, os usuérios ou clientes da educacdo tém o direito de conhecer quais
sdo os niveis de qualidade das escolas e professores, qual instituicdo proporciona
servicos segundo os parametros previamente estabelecidos. Esses parametros, critérios e
normas utilizam-se de procedimentos de quantificacdo para formar as comparagoes e
ponderacdes visando o controle da qualidade dos produtos e servigos educacionais, a

semelhanca ao que ocorre nas organizagfes empresariais.
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2.2 NORMAS PARA GESTAO DE ORGANIZACOES EDUCACIONAIS

Para contribuir neste sistema de gestdo da qualidade, foi concebida a ISO 9000
que consiste em um conjunto de normas reconhecidas mundialmente sendo composta
por um grupo de procedimentos e regulamentos visando a aplicabilidade do Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) com foco de aplicagdo nas industrias e empresas, entretanto
ainda distante dos gestores académicos. A norma aborda os conceitos fundamentais da
qualidade e principios de gestdo que sdo inteiramente aplicados nas organiza¢des que
buscam o melhor desempenho através de um sistema de gestdo da qualidade;
organizag6es que buscam conformidade nos produto e servico entregues pela sua cadeia
de fornecedores; para o0s clientes que visam seriedade na capacidade de uma
organizagao de fornecer de forma consistente servigos e produtos de acordo com 0s seus
requisitos e partes interessadas e organizacdes que fazem avaliacdo da conformidade
com base nos requisitos da ABNT NBR 1SO 9001.

Com objetivo de aproximar a gestdo da qualidade no setor educacional a norma
ABNT NBR 15419:2006 foi constituida com o conceito das normas ABNT NBR ISO
9001 visando facilitar o entendimento e a interpretacdo dos requisitos da ABNT NBR
ISO 9001 sob o ponto de vista das organizacdes inseridas no setor educacional,
utilizando as terminologias especificas deste setor, com o objetivo de implantar e
manter o sistema de gestdo da qualidade, independente do tipo e porte das organizacfes
pedagdgicas.

A NBR 15419 estabelece que as organizacfes educacionais devem definir os
seus processos. Os requisitos do cliente estdo entre as principais entradas dos processos,
que almejam suas expectativas ou necessidades em relagcdo a prestacdo de servico na
area educacional.

Recentemente a Organizagéo Internacional de Padronizacdo (ISO) publicou um
novo padrdo de Sistemas de Gerenciamento para Organizagdes Educacionais (SGOE).
Trata-se da ISO 21001: 2018, a qual descreve especificamente 0s requisitos para
organizagOes educacionais com foco no aprimoramento da gestdo nas organizacgoes
educacionais e seus respectivos servicos e produtos educacionais, sendo o PDCA uma
das ferramentas que podem ser aplicadas na racionalizagdo dos processos de gestéo,

principalmente, da tomada de decisoes.
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Na esséncia a ABNT I1SO 21001 é uma norma baseada na ABNT NBR ISO
9001 com requisitos especificos para organizagdes educacionais e devido ao seu
lancamento esta cancelando e substituindo a ABNT NBR 15419:2006 (Sistemas de
gestdo da qualidade — Diretrizes para aplicacdo da ABNT NBR ISO 9001:2000 nas
organizag0es educacionais). Através da utilizagdo da “Estrutura de Alto Nivel”,
significa que o Sistema de Gestdo nas OrganizagOes Educacionais tem a mesma
estrutura que a ABNT NBR ISO 9001: 2015 e outros padrdes revisados subsequentes,
mas com conteldo alinhado especificamente para o setor. A Estrutura de Alto Nivel é
essencial para as organizagdes que podem escolher por operar com um Unico sistema de
gerenciamento, conhecido como Sistema de Gerenciamento Integrado, que combina

dois ou mais padrdes de sistema de gerenciamento.

2.3 0 CICLO PDCA

Analisando ambas normas pode-se perceber que utilizam como ferramenta de
qualidade o Ciclo PDCA, este método tem o objetivo de garantir que a institui¢do
organize seus procedimentos e acdes, ndo importando a sua area de atuacdo ou natureza
da operacdo.

O ciclo PDCA ¢é um método gerencial para a promog¢do da melhoria continua
e reflete, em suas quatro fases, a base da filosofia do melhoramento continuo.
Praticando-as de forma ciclica e ininterrupta, acaba-se por promover a
melhoria continua e sistematica na organizacao, consolidando a padronizacdo
de préticas. (MARSHALL et al., 2010 p.94).

Ademais, o ciclo PDCA habilita uma organizacdo a assegurar  que  Seus
processos tenham o minimo de recursos  suficientes e  sejam  gerenciados
adequadamente, e que as oportunidades para melhoria sejam identificadas e as acgoes
sejam tomadas. Na figura 1 a seguir observa-se a definicdo do ciclo PDCA segundo a
ABNT NBR ISO 9001 (2015):
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Figura 1 — Ciclo PDCA conforme ABNT ISO 9001 (2015)

ﬂ Identificacia da Prablema

Concusio ﬂ

Padranizagio ﬂ

E Andlize do Fentmens

H Andlses do Processa

ﬂ Plano de Ag@o

Executdo do Plano de fgdo

Fonte: Elaborado pelo autor conforme ABNT ISO 9001 (2015).
A teoria determina quatro fases para o Ciclo PDCA mas isso néo significa que

elas acontegcam linearmente. Essa divisdo serve apenas para contribuir para o

entendimento de como o processo de melhoria continua ocorre em um evento.

O melhoramento continuo é um processo sem fim, questionando e
requestionando, e esta natureza revela-se no Ciclo PDCA, onde o método é
percorrido de maneira circular. Um principio fundamental para o PDCA é a
interacdo, uma vez que a hipétese é confirmada (ou negada), executar o ciclo
novamente implicara em um conhecimento maior e mais concreto da nédo
conformidade. SLACK, CHAMBERS, JOHNSON (2002, p.99).

Nesse sentido, com o objetivo de sempre otimizar os processos, o Ciclo PDCA
ndo determina um fim para sua execu¢do. Desta forma, a cada ciclo concluido da-se
inicio a outro, continuamente, até que seja encontrado um padrdo de qualidade aceitéavel
que atenda as expectativas do cliente. Apos a repeticdo do ciclo PDCA para resolver um
problema ou alcancar uma melhoria continua, o proximo ciclo passa a ser mais
complexo. Segundo Deming (1990) ndo basta girar o ciclo PDCA com constancia de
proposito; também € preciso ser coerente. Ou seja, deve seguir a sequéncia logica do

ciclo PDCA e gira-lo somente apds a ultima etapa estar concluida.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

Por se tratar de um estudo de apresentacdo tedrica por meio de uma pesquisa
bibliografica e documental, utiliza-se uma abordagem qualitativa mais ampla e essencial
relacionado ao objeto de estudo. O desenvolvimento desta pesquisa foi iniciado com um
levantamento bibliogréfico utilizado na construgdo do referencial teorico, sob a forma
de uma pesquisa descritiva, com abrangéncia historica.

De acordo com Gil (2008), a pesquisa bibliografica trata-se daquela elaborada
com base em material ja publicado impresso em forma de livros, revistas, jornais, teses,
dissertagdes e anais de eventos, bem como outros tipos de fontes disponibilizados na

internet.

3.2 INSTRUMENTO DE GERACAO DE DADOS

Os dados coletados sdo provenientes essencialmente de fontes secundarias,
sendo coletados dados através de consulta em revistas especializadas no campo da
literatura nacional sendo utilizados como material de pesquisa as normas, livros,
revistas cientificas, teses, dissertacOes e legislacBes, sejam atuais ou da época abordada
e normas ABNT e ISO.

O objetivo é realizar levantamento do méaximo de informacdes e/ou
conhecimentos possiveis que possibilitem refletir e agregar solu¢bes ao problema.
Ainda de acordo com Gil (2008), a pesquisa bibliografica também é importante nos
estudos histdricos. Geralmente, s6 h4 uma maneira de se conhecer os fatos passados,

consultando dados bibliogréaficos.
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4 RESULTADOS

Este texto apresenta-se de acordo com o manual de elaboragcdo e normalizacéo
de dissertagdes do mestrado em educacdo e estrutura-se seguindo as recomendacdes
pelo o programa de Pds-Graduagdo em Educacdo da Universidade do Vale do Sapucai,
com o intuito de tornar mais eficiente as publicacfes das respostas encontradas das
propostas dos projetos trabalhados no programa. Este estudo € dividido da seguinte
maneira: No primeiro artigo o autor procura analisar a utilizacéo e o beneficio da gestao
da qualidade da educacdo no ensino superior passando, necessariamente, pelos
instrumentos legais do MEC e, ainda, analisar o uso e beneficio da gestdo da qualidade
da educacéo no ensino superior embasado na NBR 15419 que aborda os requisitos para
um sistema de gestdo da qualidade no ambiente educacional.

No segundo artigo discute-se a utilizacdo do ciclo PDCA, sigla em inglés (plan-
planejar), (do - fazer), (check - checar) e (act - agir) na gestdo de instituigdes de ensino
com foco no nivel superior. Para isso, inicia-se uma comparacdo da norma gestdo da
qualidade 1ISO 9001: 2015 com a norma ISO 21001: 2018, que adota termos especificos
do setor de educacdo. Constata-se que os dois padrées usam a mesma estrutura de alto
nivel, sendo o PDCA uma das ferramentas que podem ser aplicadas na racionalizagdo
dos processos de gestdo, principalmente, da tomada de decisGes, visto que as duas

normas utilizam em sua esséncia 0 PDCA modificado para a estrutura de alto nivel.

4.1 ANALISES NA IMPLANTACAO DAS NORMAS

Para uma melhor compreensdo da gestdo da qualidade e as implicacdes
resultantes do processo de implantacdo, faz-se relevante trazer as ideias de Perdigdo
(2016, p 15) em sua dissertacdo de mestrado, ao discorrer dos impactos da norma 1SO
9001, a nivel organizacional:

[...] no sentido, em que é a gestdo da qualidade é que vai trazendo
consciéncia de que o trabalho de uma pessoa esta em cadeia com os demais e
isso, reflete-se no bom funcionamento da Instituicdo. Contribui também para
a inovacdo e desenvolvimento sustentavel porque as boas praticas resultantes
do Sistema de Gestdo da Qualidade acabam por levar a Instituicdo a ter que
refletir de forma continuada sobre o seu posicionamento no setor social. A
nivel da satisfacdo de clientes as Institui¢cdes Sociais tém instrumentos de
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afericdo para aplicar, entrevistas e/ou questionarios aos clientes, e neste
contexto, alguns deles, ja comegaram a perceber de que podem exigir mais e
que isso é valorizado. Também ¢é favoravel a nivel de relagbes humanas
porque estreita lacos afetivos entre todas as pessoas. A nivel de
constrangimentos considerou-se a burocracia com o aumento do nimero de
registos; dificuldades na interpretacdo da norma e na terminologia utilizada; e
os custos financeiros com a certificagdo e manutencdo da norma que sdo
significativos.

Logo, os beneficios obtidos a partir da implantagcdo de sistemas de gestdo da
qualidade, cujo principal objetivo é demonstrar a capacidade das organizacbes de
fornecer produtos e servicos que atendam aos requisitos dos clientes, ja foram
amplamente pesquisados em todo o mundo. Depexe e Paladini (2008) apontam como
beneficios para as organizac@es certificadas a reducdo do nimero de reclamacdes por
parte dos clientes, a reducdo do tempo de entrega, a melhoria do processo produtivo e
prestacdo de servigcos e a melhoria dos processos e dos procedimentos de trabalho. A
norma ndo estabelece como os requisitos devem ser implementados, o que representa
flexibilidade e compatibilidade com qualquer ramo de atividade, além de figurar como
mecanismo de obtencdo de vantagem competitiva entre as organizagbes dos mais
diversos setores.

Embora, alguns obstaculos a implantacdo de sistemas, programas ou mesmo
ferramentas da qualidade podem existir e necessitam de especial atencdo dos gestores.
Para Tarawneh (2000), as principais dificuldades encontradas séo: baixa capacitacdo da
mdo de obra; resisténcia a mudanca; necessidade de investimento constante em
capacitacdo e melhorias; complexidade de alguns instrumentos de gestdo e de processos
produtivos da empresa. Para Asif et al. (2009), as empresas focam muito o caminho
para implementacdo da norma (processos e praticas), mas ignoram 0s mecanismos para
sua institucionalizacdo, que é o processo de torna-la parte sustentavel e integral da
politica organizacional, incorporando-a efetivamente a sua estrutura e cultura. Para
Corbett, Montes-Sancho e Kirsch (2005), outras dificuldades sdo os altos investimentos
com consultores e auditores, tempo e esforco demandados dos dirigentes e funcionarios.
Por conseguinte, soma-se o fato de a ISO 9001 ser geralmente o primeiro padrdo
normativo de gestdo adotado pelas empresas, onde estas necessitam desenvolver

processos e documentos do estagio zero.
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Artigo 1: A GESTAO DA QUALIDADE NA EDUCACAO SUPERIOR

Andrade, Nelson Lambert de?
n.lambert@uol.com.br
Almeida, Ricardo Correa?
almeidarc@gmail.com

RESUMO

Sob diferentes pontos de vista de anélise, a qualidade na educagdo tem diferenciados
conceitos, porém independente da definicéo, a constante busca da melhoria continua dos
processos sempre sera a principal caracteristica da gestdo da qualidade na educacéo.
Assim, o presente artigo busca analisar a utilizacédo e o beneficio da gestdo da qualidade
da educagdo no ensino superior a partir da bibliografia existente, passando,
necessariamente, pelos instrumentos legais do MEC, via SINAES e, ainda, analisar a
adocdo e beneficio da gestdo da qualidade da educacdo no ensino superior a partir da
analise das normas da gestdo da qualidade. No decorrer da pesquisa foi possivel
identificar a existéncia da NBR 15419 que, juntamente com a NBR ISO 9001,
preceituam 0s requisitos para um sistema de gestdo da qualidade no ambiente
educacional, utilizando o ciclo PDCA adaptado a fim de fornecer, de forma coerente,
servigos que atendam as expectativas e especificacdes dos clientes/alunos e que estejam
de acordo com os preceitos estabelecidos nesse padréo de qualidade. A gestdo qualidade
é uma ferramenta capaz de contribuir para atingir objetivos de melhoria da qualidade da
educacdo, entretanto, para a sua aplicacdo em instituicdes de ensino verificou-se que
haveria necessidade de mudancas culturais, mudar antigos habitos e reduzir eventuais
resisténcias.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Educagdo Superior. Ferramentas da qualidade.
INTRODUCAO

A Constituicdo Federal de 1988 assegurou a gestdo democratica como
principio constitucional (BRASIL, 1988) e a Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo
Nacional, vigente, n°® 9.394, de 20 de Dezembro de 1996, (BRASIL, 1996) elencou
diretrizes, normas e responsabilidades para a organizacdo e gestdo democratica da
escola, inclusive para a formacao de gestores. Desde a publicacdo da Lei de Diretrizes e
Bases da Educacdo Nacional (LDBN), a gestdo democratica tem sido enfatizada como
uma das principais politicas para tornar realidade a democratizacao da educacéo e para a

melhoria dos resultados educacionais, em todos os niveis. Com democratizacdo da
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educacdo surgem também novos desafios as instituicdes de ensino diante das
transformacdes provocadas pela globalizacdo e pelo desenvolvimento das tecnologias,
que exigem formacdo mais especializada capaz de atender as multiplas exigéncias do
mundo do trabalho.

Nesse contexto, sob o ponto de vista de Lima (2001, p. 10), a instituicdo de
ensino superior tem sido entendida como “organizagdo educativa complexa e
multifacetada”. De acordo com o autor, como organizagao educativa, a instituicao de
ensino tem seus procedimentos e principios que estdo associados ao ato de coordenar
todas as pessoas envolvidas no processo educativo, com foco nos objetivos e
preferéncias a que se propde (LIMA, 2001). Dessa forma, o autor classifica quatro
modelos de organizacdo: modelo de sistema social, modelo politico, modelo
racional/burocréatico e 0 modelo anarquico.

No modelo politico destaca-se a variedade de interesses ideoldgicos e objetivos
nao compartilhados por todos. Lima (2001, p. 17), frisa neste modelo “a importancia do
poder, da luta e do conflito, e um tipo de racionalidade — a racionalidade politica”. No
modelo de sistema social, nota-se 0s processos organizacionais mais como eventos
espontaneos do que o objetivo de acdo organizacional. Do ponto de vista do autor, este
modelo promove “o consenso, a adaptacdo ao ambiente, a estabilidade” (LIMA, 2001,
p.19).

Por sua vez, o modelo racional/burocratico apresentado por Lima (2001) foca
na clareza e no consenso dos objetivos organizacionais e admite a existéncia de
processos e tecnologias claros e transparentes. A acdo de gestdo organizacional é fruto
de decisdes bem pensadas definidas, mostrando que a escolha e decisdo ¢ uma acéo de
andlise racional. Neste modelo, a deciséo deve ser intencional e direcionada ao alcance
das finalidades propostas, tendo como suporte 0s meios técnicos e de conhecimento.

Segundo Lima (2001), a instituicdo educacional, como organizacao, converte-
se em burocratica pela rigidez dos regulamentos e das leis, na organizacdo formal, na
hierarquia, na especializacdo e em outros aspectos que s&o triviais as grandes
organizacOes consideradas burocraticas. Entretanto, cabe destacar a discrepancia da
instituicdo educacional em sua rotina frente ao modelo de organizacdo, uma vez que ela
adota um modelo burocréatico, com papéis bem definidos, hierarquia de cargos, rigidez e
especializacdo. Assim, em um universo que o autor denomina como “ndo oficial”,
aparecem ‘“os conflitos organizacionais, a definicdo problematica dos objetivos, as

dificuldades impostas por uma tecnologia ambigua e as estruturas informais” (LIMA,
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2001, p. 28). Caracteriza-se assim 0 modelo anarquico de organizagdo, que se opde ao
modelo racional por ter objetivos, que ndo séo claros e conflitantes e as tecnologias
dubias e incertas.

Para Lima (2001), o modelo anarquico apresenta trés indicadores
fundamentais: 1) inconsisténcia e definicdo insuficiente dos objetivos e da
intencionalidade da organizacdo; 2) falta de clareza dos membros da organizagdo quanto
a processos e tecnologia; 3) niveis de participacdo dos membros oscilante de uma
ocasido para outra. Conforme o autor, a imagem de anarquia organizada nao abrange
juizo de valor ou critica negativa, nem tampouco o sentido de indicar mé organizacéao,
ou mesmo, desorganizacdo, mas 0 contraste com a organizacao burocratica. Significa
desconexao entre estruturas, atividades, objetivos, decisfes e realizacoes.

O modelo burocratico apresenta um processo definido de acdes: identificar o
problema, diagnosticar, decidir, implementar e avaliar, porém no cotidiano, Lima (2001,
p. 33) afirma que muitos de seus elementos encontram-se desconexos, relativamente
independentes, em termos de intencdes e de acdes, bem como processos e tecnologias
adotados a fim de obter resultados positivos encontram-se desarticulados entre os atores
da comunidade académico, ou seja administradores e professores; professores e
professores; professores e alunos).

Neste sentido e tendo por base o atual sistema da gestdo académica, Dias
Sobrinho (2004) discute a questdo da educagdo superior tem sido considerada uma
instituicdo que produz conhecimentos e procura capacitar cidaddos para as mais
diversas profissdes da vida socioeconémica e politica para a formacao de nagdes livres e
desenvolvidas, sempre amparado pelos preceitos da gestdo da qualidade da educacéo
superior com fulcro no Sistema Nacional de Avaliacdo do Ensino Superior (SINAES).

Nesta mesma dire¢do, Dourado, Oliveira e Catani (2003, p. 19) afirmam “que
na arena educacional, varias mudancas véo se efetivando no que concerne ao seu papel
social das instancias educativas, seu financiamento e abrangéncia de atuacdo, entre
outros.” Assim, a universidade hodierna tem como escopo formar profissionais e gerar
tecnologias e inovagdes que sejam colocadas a servigo do capital produtivo. Desta
forma, a universidade é considerada produtiva e de qualidade quando consegue vincular
sua producdo as necessidades do mercado, das empresas e do mundo do trabalho,
ficando a mercé das demandas e necessidades do mercado e do capital.

Nesta perspectiva capitalista globalizante, ainda de acordo com a visdo de

Dourado, Oliveira e Catani (2003), as universidades assumiram a vocagdo empresarial e
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a orientacdo para o mercado, sendo pautada por uma gestdo baseada na exceléncia,
eficiéncia e produtividade. Eles criticam a universidade por ela ter assumido como papel
principal formar profissionais e gerar tecnologias e inovagdes a servico do capital
produtivo. A preocupacdo se da pelo crescente pragmatismo, tecnicismo e de carater
instrumental da universidade contemporéanea, desaparecendo os aspectos de formacéo
humanistica, critica e reflexiva, capazes de mudar a histéria de um povo e de uma
nacao.

Dourado, Oliveira e Catani (2003, p. 28) ainda afirmam que, de um modo
geral, hd& uma agenda politica no processo de ressignificacdo da educacdo superior,
principalmente no que se concerne a “expansdo com qualidade social”. Os autores se
referem, especialmente, “a expansao publica articulada a implementacdo de novos
mecanismos de acesso e¢ permanéncia da populacao historicamente excluida” e que
contribua para uma gestdo de qualidade que permita a inclusdo social e com a produgéo
de uma sociedade mais justa e solidaria. Mais especificamente no ensino superior, a
qualidade se refere a exigéncia em relacdo a formacdo do estudante, que demanda a
realizacdo de diversas atividades nas quais se devem garantir condicdes minimas
necessarias para o enfrentamento e resolucdo das dificuldades que, frequentemente,
serdo encontradas em sua vida profissional.

Nesse sentido, a qualidade no ensino superior consiste muito além do que
terminar um curso ou atingir um elevado rendimento académico. Uma preocupacéo
constante é com o valor do conhecimento que o0 ensino superior incorpora a vida das
pessoas e a sociedade, assim as universidades devem possuir um eficiente método de
gestdo para contribuir com o elevado nivel de educacdo oferecido. Somados a
centralidade atribuida a gestdo da qualidade com o advento do SINAES, o que
possibilitou o deslocamento de termos como eficiéncia, eficacia e do proprio termo
qualidade, utilizados em larga escala pela gestdo empresarial para dentro das
instituicOes de ensino. Todavia, 0 ensino tem uma relacdo com o desenvolvimento e
capacidade cognitiva de aprendizagem dos alunos, e com o tempo dispendido no estudo
e interesse pelo tema abordado pelo professor.

No contexto empresarial a melhoria da qualidade dos processos de gestdo
educacional, parte da premissa que nenhuma transformacéo profunda, podera acontecer
se a questdo gerencial ndo for devidamente ponderada. A busca por mudangas
estruturais, transformacdes revolucionarias que descentralizam a autoridade, estimulam

parcerias, reduzem a hierarquia e privilegiam a qualidade com foco nos clientes,
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pretendendo elevar a competitividade nos novos mercados globais que se configuram
(OSBORNE; GAEBLER, 1994). Segundo os autores, essa busca tem sido mais intensa
em varios segmentos da sociedade, organizacdes nao governamentais, empresas, que
procuram se tornar mais inovadoras, flexiveis e empreendedoras para fazer frente aos
desafios da modernidade

Assim, o presente texto busca analisar a utilizacdo e o beneficio da gestdo da
qualidade da educacdo no ensino superior a partir da bibliografia existente passando,
necessariamente, pelos instrumentos legais do MEC através do SINAES, e analisar o
uso e beneficio da gestdo da qualidade da educacdo no ensino superior, e a aplicacdo das
normas ISO 15419 e NBR ISO 9001 na gestdo da qualidade em IES. Além das
mudancas no cenario educacional, como em um processo em cadeia, as novas
exigéncias do mercado tém colocado para as Instituices de Ensino Superior (IES)
verdadeiros dilemas educacionais no que se refere a gestdo, a melhoria da formacéo de
profissionais para o mercado, bem como quanto a inovagao nos processos educativos.

O estudo se desenvolveu com a utilizacdo de uma pesquisa bibliografica com a
analise de documentos legais, amparado em uma pesquisa tedrica, pois 0 propdsito é a
exposi¢do de um conhecimento tedrico de referéncia para uma maior compreensdo do
tema (GIL, 2008). Inicia-se por meio de uma etapa exploratoria de pesquisa com a
producdo de estudos bibliograficos para a construcao de um quadro teorico de referéncia
visando permitir a entendimento e a descoberta de novas ideias relacionadas ao assunto,
abordando a gestdo da qualidade dentro de um ambiente educacional de ensino superior.

Por se tratar de um estudo de apresentacdo tedrica, utiliza-se a abordagem
qualitativa de pesquisa. Segundo Richardson (1999), a pesquisa qualitativa permite ao
pesquisador a perspectiva de uma abordagem mais ampla e essencial relacionado ao
objeto de estudo. As informacgdes coletadas sdo provenientes essencialmente de
pesquisas bibliogréaficas através de consulta em revistas especializadas no campo da
literatura nacional sobre o tema, livros, anais de eventos e normas.

Nesse mesmo sentido Chizzotti (2008) corrobora afirmando que a pesquisa
qualitativa, em suas origens mais remotas, esta associada ao romantismo e ao idealismo
do final do século XIX, quando surge a reivindicacdo por uma metodologia mais
autonoma e compreensiva para as ‘“ciéncias do mundo da vida” (CHIZZOTT]I, 2008, p.
224), a partir de estudos que descrevem as precérias e adversas condi¢bes de vida de
trabalhadores rurais e urbanos franceses e ingleses no inicio da industrializacdo.

Recorrendo a registros e documentacGes de época, j& no inicio do século XX,
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pesquisadores da area das ciéncias humanas colocavam em divida o fato de os estudos
nas ciéncias humanas se valerem do mesmo entendimento tedrico das ciéncias exatas,
ou seja, de que s6 no mundo objetivo seria possivel recolher e verificar dados por meio
da empiria. A partir dai a pesquisa qualitativa passa entdo a se encaminhar na direcdo de

obter uma certa aceitacdo de estudo t&o rigoroso quanto o da pesquisa quantitativa.

2 GESTAO DA QUALIDADE NA EDUCACAO

Desde Frederick W. Taylor até nos dias atuais, criaram-se varios modelos
gerenciais que foram e sdo utilizados nas maiorias das organizacdes. Parte-se do
pressuposto que a Gestdo Educacional é entendida como um processo, que engloba a
esfera macro, envolvendo os trés niveis do governo federal (unido, estados e
municipios). Decorrente deste processo é a combinagdo dessas instancias, apoiada nas
politicas publicas e normatizacGes de leis que regem a educacdo no Brasil. Nesse
contexto, ainda encontra-se a presenca do modelo taylorista-fordista, originario no
processo industrial das organizacOes, caracterizado pela racionalizagdo, formalizacéo,
planejamento, divisdo do trabalho, mecanizacdo, producdo de massa, normatizagéo,
centralizacdo, dentre outras, tendo-se varias influéncias na gestdo educacional do pais.
Influéncias essas que podem ser observadas nos programas para a educagdo do Governo
Federal, através da burocratizacdo, pelo desenvolvimento em massa, muitas vezes sem o
devido planejamento, resultando em acles isoladas com baixa eficiéncia e eficécia,
resultando na fragmentagdo desses programas, onde 0S mesmos nao conseguem
alcancar e superar 0s seus objetivos.

Comparando o ambiente educacional aos moldes de Taylor (1990), destaca-se
a caracterizacdo na organizagdo dos contetudos em disciplinas, com ampla grade
curricular, e disposicdo dos alunos na sala, ainda em cadeiras enfileiradas, como evoca
uma organizacdo fabril. As filas e a imobilidade denotam uma subordinacdo na
alienacdo do aluno, transformando-o como um operario docil e submisso perante e
figura e ordem de um professor autoritario — justamente como um chefe de setor
industrial - que requisita o siléncio e rendimento, utilizando-se de prémios e castigos, o

que também sustenta o sistema atual, além da burocratizagdo que se implantou com
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avaliacOes internas e externas, controle de frequéncia e documentagdes. Da mesma
forma que Taylor, em suas pesquisas no inicio século XX, contribuiu muito para o
aprimoramento do processo produtivo industrial, com o foco na padronizacdo de
elementos e tarefas, pode-se perceber que atualmente o setor educacional esta passando
por este aprimoramento, principalmente pelo fato de serem langadas recentemente
normas especificas relacionadas a gestdo de organizacdo educacional, tanto na esfera
internacional e nacional. A International Organization for Standardization (ISO) langou
em 2018 a ISO 21001:2018 e Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
langou em 2006 a NBR 15419:2006 e em 2020 a NBR 21001:2020.

Segundo Lima (2001), citado por Pires (2013, p. 78), ao se referir “A escola
como organiza¢do educativa: uma abordagem socioldgica” ressalta que o estudo da
escola nos aspectos da organizacdo burocratica e anarquia organizada, bem como as
perspectivas neotayloristas na administracdo da educacdo, vem se desenvolvendo a
partir do século XX, como segue :

[...] aparentemente as teorias tayloristas foram perdendo seu valor, enquanto
corpo de ideias e, depois, enquanto pratica organizacional e administrativa
como instrumento de controle. De certa forma, desacreditado o taylorismo
parece, ndo obstante ressurgir com renovada for¢ca com denominacdo de
“taylorismo informatico” ou neo-taylorismo, como forma de conduzir uma
referéncia para os fendmenos de informatizacdo dos servicos e da producéo,
enquanto fator de reorganizagdo do trabalho que permitird assegurar a
centralizagdo e o controle e discutir a imperfeicdo humana face a perfei¢do da
maquina.

Nesse sentido, Lima (2001, p. 131) afirma que “Taylor ¢ revisitado e a ideologia
tayloriana é objeto de metamorfoses varias, ao ponto de se tornar quase irreconhecivel
como matriz de novas correntes ¢ modernas propostas”. E possivel perceber a que
Licinio Lima preconiza uma gestdo escolar descentralizadora, onde as tomadas de
decisbes procuram trabalhar a autonomia, a democratizacdo e a participacdo dos
sujeitos nesse processo decisério. Mais uma vez Lima (2001), citado por Pires (2013, p.
78), corrobora ao afirmar que “se percebe que o taylorismo sobrevive até porque se
inscreve num contexto ideoldgico mais amplo do capitalismo liberal e das concepcdes
elitistas democraticas”.

Considerando este contexto, Pires (2013) destaca o que analisa Lima (2001) no que se
referem as perspectivas tayloristas que estdo presentes no percurso do século XX no contexto
escolar e nos movimentos das teorias da organizacdo e de gestdo. Na percepcdo de Lima
(2001), o processo de modernizagdo do seu pais e em outros, a partir da década de 1980 e inicio

da de 1990, teve repercussdes na educacdo superior, em nivel nacional e internacional. Nesse
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cenario, a democratizacdo, a participacdo, a autonomia e a ideia de um projeto de comunidade
educativa ressurgem com grande intensidade e frequéncia, mas, concentrando novos
significados, voltados para uma gestdo de qualidade e resultados.

De acordo com Lima (2001), o taylorismo sobrevive em um novo contexto
ideologico mais amplo do capitalismo liberal e das concepces elitistas democraticas.
Com isso, o autor enfatiza também que as caracteristicas tayloristas estdo inseridas nos
movimentos das teorias organizacionais e também no contexto escolar durante todo o
século XX. Ainda observa que, a partir do processo de modernizacdo, a qualidade da
educacdo no ambito global denota-se como um designio nacional.

Do ponto de vista de Barreto e Couto (2014), desde Shewhart (1931) aos dias
atuais, passando por Juran (1999) e todos os varios outros renomados estudiosos — 0s
chamados “gurus da qualidade” —convergem nos mesmos principios comuns para a
argumentacdo do tema Qualidade. O principal foco é a razdo de ser e existir das
organizacg0es: € o fornecimento de algum produto ou servi¢o a um cliente. As estratégias
ou politicas, que serdo realizadas através de seus processos produtivos, sdo
determinadas principalmente por esta razéo de ser e existir.

Principalmente para os educadores ha uma grande dificuldade de defini¢do do
que ¢ qualidade da educacéo, em virtude das variaveis que envolvem essa tematica, quer
no ambito politico, social, filoséfico, quer no aspecto econdmico, dentre outras.
Gongalves (2011, p.11) defende que a “qualidade pode estar referenciada a um
standard, previamente definido, ou referir-se a um contexto politico, econdmico,
sociocultural ou pressupor um sistema de valores ou, ainda, variar de acordo com o
ponto de vista de quem a propde ou discute”. Cabe ainda destacar os propodsitos da
avaliacdo concebida pelo SINAES visando estabelecer as bases para a melhoria da
qualidade da educacdo superior, por meio da chamada avaliagdo formativa, como
proposto na Lei 10.861/2004:

[...] esse sistema deve articular duas dimensdes importantes: a) avaliagdo
educativa propriamente dita, de natureza formativa, mais voltada a atribuicdo
de juizos de valor e mérito em vista de aumentar a qualidade e as capacidades
de emancipacéo e b) regulacdo, em suas fungdes de supervisdo, fiscalizacéo,
decisbes concretas de autorizacdo, credenciamento, transformacéo
institucional, etc, fungdes proprias do Estado (SINAES, 2004, p. 85).

Diante do exposto, observam-se duas dimens@es relevantes, mas que requerem
I6gica de organizacdo e interpretacdo distintas, bem como a postura e o papel do Estado

avaliador. Para Cassol et al (2012) educadores e pedagogos consideram a qualidade na
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educacéo sob o foco da construgédo e apreensdo do conhecimento. Estudantes de cursos
profissionalizantes buscam qualidade na educagédo, auxiliando na qualificagcdo para o
trabalho a fim de aumentar sua empregabilidade. Na perspectiva da industria, a
qualidade na educacéo busca a competéncia profissional, habilidades e atitudes que véo
proporcionar um aumento da qualidade e produtividade. Para as institui¢cdes privadas de
ensino, a qualidade estd intimamente relacionada com a competitividade que possa
garantir a sua sobrevivéncia no mercado. Para 0s 0rgdos governamentais de
normatizacdo da educacdo, a qualidade na educacdo consiste na pesquisa e extensao, na
formacdo docente, nos indices de aproveitamento de estudos e o regime de trabalho dos
docentes, além de fatores que sdo apontados como essenciais para a qualidade de

ensino:

[...] os fatores que tém sido apontados como essenciais para a qualidade do
ensino sdo: o comprometimento politico do dirigente; a busca por aliangas e
parcerias; a valorizacdo dos profissionais da educacéo; a gestdo democratica;
o fortalecimento e a modernizacdo da gestdo escolar; e a racionalizagdo e a
produtividade do sistema educacional (XAVIER, 1996, p.7).

. O mesmo autor citado aponta estudos que foram realizados em que se
apresentam caracteristicas das escolas com um alto nivel de qualidade, tais como: forte
lideranca do diretor; clareza quanto aos objetivos; clima positivo de expectativas quanto
ao sucesso; clareza quanto aos meios para atingir os objetivos; forte espirito de equipe;
envolvimento dos diferentes agentes educacionais; capacitacdo dirigida (onthejob e just
in time) dos profissionais da escola; planejamento, acompanhamento e avaliacdo
sistematicos dos processos que ocorrem na escola e foco centrado no cliente principal
da escola, que é o aluno. Com relacdo aos fatores essenciais para a qualidade de ensino,
Para Slack (1996), nota-se, também, a inclusdo das atividades administrativas e sua
responsabilidade pela obtencdo dessa qualidade, porém deve-se dar atencdo a motivacao
e a participacdo dos colaboradores na busca constante por melhorias continuas.

Em face do exposto, Gusmao (2010) aponta a necessidade de discutir as
defini¢des e conceitos de “qualidade na educacdo”. Nessa hipotese, conforme os

autores, dois grandes orientagOes estariam presentes:

A primeira, marcada por uma légica advinda da economia, conceberia a
qualidade da educagdo como a capacidade cognitiva de estudantes, expressa
pelos resultados dos testes padronizados [..] A segunda conceberia a
qualidade da educacdo na perspectiva dos direitos; mais do que "melhorar" a
qualidade da educago, a prioridade incidiria na construcdo de uma "nova"
qualidade, subjacente aos desafios derivados da expansdo da escolarizagéo
basica (GUSMAO, 2010, p. 11).
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No entendimento do autor, para ambas, “o que estd em jogo nas nogdes de
qualidade da educacdo é a reducdo das desigualdades educacionais”. Estas podem ser
interpretadas por dois vieses: a elevacdo do desempenho dos estudantes nas provas de
larga escala e a garantia de condicGes de ensino que conduzam a uma formacdo ampla
dos estudantes. Isso significa que o conceito de qualidade deve abranger ndo sé os
contetdos curriculares convencionais como também a cidadania e capacidades éticas
(GUSMAO, 2010, p. 11).

As variadas definicdes encontradas na literatura proporcionam formas
especificas de medir e avaliar a qualidade na educacdo, tais como: a alternancia de
docentes, a propor¢édo de candidatos por vaga, 0 entusiasmo da equipe de trabalho com
as conjunturas de exercicio da profissdo e com as condicbes de trabalho, a taxa de
aprovacdo de estudantes de uma escola, a empregabilidade dos egressos de uma
determinada instituicdo e outros, tdo diversos quanto a esséncia de qualidade na
educacdo. Contudo, em uma visdo econdmica, para se definir qualidade é necessario
destacar alguns pontos essenciais das discussoes.

A visdo geral da qualidade é que os processos educacionais da institui¢do
agregam valor a uma prestagdo de servico intencional para transferi-lo ao cliente, desta
forma este cliente é quem deverd ser satisfeito com o servico de atender a suas
expectativas e necessidades. Para implantar acdes que melhorem a eficécia e eficiéncia
nos processos educacionais é fundamental que o gestor tenha o conhecimento de toda
etapa do processo, sabendo identificar suas entradas e saidas, sendo que o principal €
saber identificar as inter-relagbes entre tais etapas, identificando a influéncia e o

impacto que uma parte exerce sobre a outra.

2.1 Monitoramento da Qualidade

Tayo (2015) entende que a funcdo controle consiste em mensurar os resultados
alcancados pela organizagdo. Esta mensuragdo permite que a instituicdo avalie se o
desempenho do trabalho esta inferior, igual ou superior aos parametros de avaliagcdo
definidos. Quando o resultado esta aquém do esperado devem-se investigar as causas do

baixo desempenho, bem como medidas corretivas para inverter este quadro negativo.
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Caso o trabalho realizado atenda aos padrOes definidos, deve-se primar pela
continuidade deste status. E nas ocasifes em que a performance atingida conseguir ser
superior aos indicadores estabelecidos, deve-se reconhecer e premiar os profissionais
responsaveis por este resultado pelo excelente desempenho apresentado, o que denota a
exceléncia do trabalho desenvolvido.

Desta forma, é importante a utilizacdo de indicadores de desempenho para
acompanhar se o resultado em tempo real dos processos satisfaz aos requisitos que se
espera de uma atividade para propor acdes de correcdo. Todavia, para se monitorar
qualquer processo é necessario escolher qual indicador de desempenho sera utilizado,
estabelecer a meta de desempenho necesséria e coletar e usar os dados do processo para
analise e posterior elaboracdo de acBes de correcdo. Este ciclo deve ser feito por
completo, caso contrario ndo haverd proposito para o resultado esperado. “Se bem
empregados, os indicadores podem enriquecer a interpretagdo empirica da realidade e
orientar, de forma mais competente, a analise, formulacdo e implementacdo de politicas
para a educacao superior” (BERTOLIN, 2011, p. 476).

De acordo com Heckert e Silva (2008), ao aplicar o conceito de qualidade em
uma instituicdo, deve-se levar em consideracdo dimensfes importantes como definir
quem é o cliente, identificar suas perspectivas e expectativas e definir o objeto de
avaliacédo da qualidade.

No que se refere as instituicdes de ensino superior, a Comissdo Prépria de
Avaliacdo (CPA) é esse canal que funciona como a interface de dialogo entre a
comunidade académica e a IES, destinada a coletar manifestacdes sobre 0 servigo
prestado sejam elogios, criticas, sugestfes, reivindicacbes. Além de aferir o nivel de
qualidade percebido pela comunidade académica, seu funcionamento é recomendado
também como uma boa pratica de governanca, na medida em que confere mais
transparéncia ao relacionamento da IES com as partes interessadas.

A CPA coleta dados e informacdes, possibilitando a criacdo varios indicadores
para monitoramento da qualidade percebida pela comunidade académica. Sua
implementacdo foi instituida pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior
- SINAES (Lei n° 10.861/04). E formada por representantes dos corpos docente,
discente, tecnico-administrativo e sociedade civil organizada, com as atribui¢bes de
conducdo dos processos de avaliagdo internos da instituicdo, de sistematizacdo e de
prestacdo das informacGes solicitadas pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas

Educacionais Anisio Teixeira (INEP), obedecidas as seguintes diretrizes:
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| - constituigdo por ato do dirigente maximo da institui¢do de ensino superior,
ou por previsdo no seu préprio estatuto ou regimento, assegurada a
participacdo de todos os segmentos da comunidade universitaria e da
sociedade civil organizada, e vedada a composicdo que privilegie a maioria
absoluta de um dos segmentos;

Il - atuagdo autdnoma em relagdo a conselhos e demais 6rgdos colegiados
existentes na instituicdo de educacdo superior. A CPA coordena a avaliacdo
das atividades fins, ensino, pesquisa e extensdo, e das atividades meio,
processos, infraestrutura e gestdo (BRASIL, 2004).

A fim de atender as diretrizes acima, algumas CPAs contam com Varios 6rgaos
operacionais subordinados a Comissdo Propria de Avaliacdo, que tem como objetivo
coordenar e executar 0 processo de autoavaliacdo e sistematizar informacgdes para
presta-las a CPA. Sdo 6rgdos de estatistica, redacdo, executores da avaliacdo interna,
tanto na graduagdo quanto no Stricto Sensu mais recentemente.

Para completar o ciclo avaliativo, € realizada a avaliacdo externa in loco por uma
Comissdo Externa de Avaliacdo Institucional formada e designada pelo INEP que
ocorrera, quando devido, depois de concluido o ciclo de autoavaliacdo tendo como
referéncia os padrdes de qualidade para a educacgdo superior expressos nos instrumentos
de avaliagdo do INEP. O processo de avaliacdo externa, independentemente de sua
abordagem, se orienta por uma visao multidimensional que busque integrar sua natureza
formativa e de regulacdo numa perspectiva de globalidade. Em seu conjunto, 0s
processos avaliativos devem constituir um sistema que permita a integracdo das diversas
dimensdes da realidade avaliada, assegurando as coeréncias conceitual, epistemoldgica
e pratica, bem como o alcance dos objetivos dos diversos instrumentos e modalidades.

Para contribuir neste sistema de monitoramento da qualidade foi elaborada
a 1SO 9000, que consiste em um conjunto de normas reconhecidas mundialmente sendo
composta por um grupo de procedimentos e regulamentos, visando a aplicabilidade do
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) nas industrias e empresas, entretanto ainda
distante dos gestores académicos. A série de normas ISO foi traduzida pela Associacéo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) no Brasil. Ela aborda os conceitos fundamentais
da qualidade e principios de gestdo, que sdo inteiramente aplicados nas organizacgoes
que buscam o melhor desempenho através de um sistema de gestdo da qualidade;
organizagOes que buscam conformidade nos produto e servigo entregues pela sua cadeia
de fornecedores; para os clientes que visam seriedade na capacidade de uma

organizacéo de fornecer de forma consistente servicos e produtos de acordo com 0s seus
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requisitos e partes interessadas e organizacdes que fazem avaliacdo da conformidade
com base nos requisitos da ABNT NBR 1SO 9001.

A norma NBR 15419:2006 foi embasada a partir do conceito das normas ABNT
NBR 1SO 9001 e da ABNT ISO 9004 com o objetivo de facilitar o entendimento e a
interpretagdo dos requisitos da ABNT NBR ISO 9001 sob o ponto de vista das
organizacgdes inseridas no setor educacional, utilizando as terminologias especificas
deste setor, com o objetivo de implantar e manter o sistema de gestdo da qualidade,
independente do tipo e porte das organizacOes pedagdgicas. Estabelece que as
organizagcOes educacionais devem definir os seus processos, especifica 0s requisitos
para um sistema de gestdo da qualidade no ambiente educacional e a mesma deve
garantir a conformidade com esses pressupostos, se deseja demonstrar sua capacidade
de fornecer de forma coerente servigos que atendam as especifica¢fes dos clientes e que
estejam de acordo com os preceitos estabelecidos nesse modelo. Esta NBR forneceu
amplo apoio para implantagdo da ABNT NBR ISO 9001 nas IES, sendo cancelada pela
ABNT em Marco de 2020.

2.2 O Ciclo PDCA

Igualmente a outros padrdes do sistema de gestéo 1SO, este implementa o ciclo
PDCA (Planejar, Fazer, Verificar, Atuar), possibilitando que as organiza¢des possam
fazer o planejamento das acdes e atividades para atingir os requisitos da norma e, ap0s
sua implantacdo, possam verificar sua conformidade e atuar em novas a¢6es de correcdo

até atingirem o objetivo desejado, como ilustrado na Figura 2.
Figura 2 — O ciclo PDCA
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Para Slack (2002) e Norma ISO NBR 9001 (2008), o ciclo, ilustrado na Figura
2, comeca com a atividade P (Plan — planejar), que envolve a avaliacdo do método
atualmente utilizado ou da area problema que esta sendo estudada. Coletam-se e
analisam-se os dados, de modo a se formular um plano de acdo que melhore o
desempenho, e também se estabelecem objetivos e processos necessarios para gerar
resultados de acordo com os requisitos dos clientes e de acordo com a politica da
organizacao.

Uma vez aprovado este plano, passa-se para o0 proximo estagio do ciclo que é o
D (Do - fazer), estagio este, onde se inclui o plano na operagdo. Em seguida, vem o
estdgio C (Check — checar), em que o plano novo implementado, ou 0S processos
inclusos sdo avaliados, monitorados e medidos em relacdo as politicas, aos objetivos e
aos requisitos para o produto ou servico, com o intuito de verificar se houve
melhoramento do desempenho esperado. E, por fim, vem o estidgio A (Action — agir),
onde a mudanga é consolidada ou padronizada se foi bem sucedida e tambem se
executam acdes para promover continuamente a melhoria do desempenho do processo.
Se ndo foi bem-sucedida, as li¢bes aprendidas da tentativa sdo formalizadas antes que o

ciclo comece novamente.

3 A 1SO 9001 NA EDUCACAO

Fundada em 1946 a InternationalOrganization for Standardization (ISO) é
uma entidade internacional, com sua sede em Genebra, na Suica e tem como objetivo
maior o desenvolvimento de normas técnicas. Com referéncia na palavra grega ISO, a
sigla ISO significa igualdade. As Normas ISO 9000 detalham os requisitos especificos
para as areas que serdo auditadas por uma entidade externa com o objetivo de conferir a
Garantia da Qualidade.

A 1SO 9000 assegura o estabelecimento dos requisitos minimos de um Sistema
de Gestdo da Qualidade. Essas normas foram lancadas a mais de 40 anos, quando o
Instituto Britanico de Padronizacdo langcou a norma BS 5750. As atuais normas 1SO
9000 sdo as seguintes: 1ISO 9000, Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e
vocabulario; 1SO 9001, Sistemas de gestdo da Qualidade — Requisitos e 1SO 9004,
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Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para melhorias de desempenho. A ISO
9001:2015, em sua versdo mais atual, € uma metodologia de gestdo por qualidade, na
qual se exigem todas as etapas do planejamento que podem ser sintetizados em
planejamento/realizacdo/verificacdo/acdo (mais conhecida pela sigla PDCA -
plan/do/check/act) e certificados, produtos ou servigos.

Seus requisitos sdo bastante exigentes em relacdo & documentacdo a ser
produzida, a padronizacdo das acdes, a exatiddo das definicbes, ao monitoramento da
satisfacdo dos clientes e ao conhecimento que a equipe deve ter tanto da norma, quanto

do impacto de seu trabalho no contexto maior da instituicéo.

Implantar essa norma significa a necessidade do comprometimento da mais
alta geréncia da instituicdo no sentido de garantir recursos para a realizacéo
dos servicos; o estudo de garantir recursos para a realizacdo dos servicos; o
estudo profundo da norma e de seus requisitos por todo o pessoal envolvido;
a documentacdo das etapas do trabalho que estd sendo certificado; a
realizacdo das atividades buscando melhorias constantes (WALTER, 2005,
p.105).

Conforme exposto, cabe atender as expectativas dos clientes, identificando os
requisitos dele e do mercado quanto a qualidade da educacdo oferecida. Entender,
mesmo que ndo de forma explicita, que a necessidade especifica do cliente pode variar,
mas sempre com um objetivo em comum. Portanto, 0 comprometimento com a
qualidade, deve ser visto pela lideranga da empresa como um plano a longo prazo, em
que deve ser vista como uma melhoria continua sempre focada nas necessidades do
cliente. A valorizacdo da qualidade é um processo lento e gradual, porém a persisténcia
e continuidade s&o véalidas para que se tenha o objetivo atingido.

Nesse caso, a lideranca e o comprometimento da alta da administragcdo séo
indispensaveis. A atitude proativa dos colaboradores e o ato de tomar iniciativa
repercutem em prol do sucesso da adocdo da gestdo qualidade na instituicdo. Entretanto,
o0 envolvimento e comprometimento das pessoas dependem da lideranca da organizacéo,
assim como pode-se alertar ao comprometimento com a qualidade, foco do cliente e
melhoria continua. De modo geral, a prestacdo de servico é entendida como a execugao
de um trabalho contratado, o processo voltado a prestacdo de servigos compreende as
atividades realizadas nele.

Segundo Carpinetti (2010), um sistema de gestdo de qualidade pode ser
definido como um conjunto de elementos que estdo relacionados ou se integram entre
si. A racionalizagdo das atividades € um ponto importante que pode ser considerado que

pode contribuir para encontrar a melhor maneira de realizar as atividades, reduzindo
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desperdicios de forma que atenda aos requisitos dos clientes. A ISO 9004:2000
estabelece que padronizar os procedimentos auxilia no processo, reduz a variabilidade
minimizando o retrabalho. Outro ponto a destacar é o de padronizacdo dos processos, a
fim de tornar mais eficaz a comunicacdo e, consequentemente, a compreensao,
propiciando um ambiente de melhoria continua dos padrdes. Alem disso, é necessario
ainda considerar a decisdo baseada em fatos e dados, que é um principio de gestdo da
qualidade que obriga os administradores a tomar decisGes baseada nas analises das
informacdes. A decisdo baseada em fatos € um principio de gestdo que obriga 0s
administradores a tomar decisdes baseada nas analises das informacdes. Pelo exposto, 0

autor ainda afirma que:

Para a gestdo da qualidade e da melhoria do desempenho organizacional, é
fundamental que as decisbes sejam tomadas baseadas em informacGes
qualitativas ou quantitativas decorrentes de andlise e diagnostico da situacdo
atual, indicadores de desempenho, auditorias ou outro meio que possibilite
uma avaliacdo objetiva baseada na realidade, isenta de opinides ndo
fundamentadas por dados e fatos. (CARPINETT], 2010, p.20).

Assim, essa relacdo cria uma interdependéncia, em que ambos melhoram a
qualidade de seus produtos e a eficiéncia de duas operacGes (reducao de desperdicios).
Essa visdo contribui para a melhoria da qualidade, de modo geral. De acordo com o
Oliveira (2008), garantir o interesse no produto e no processo ou no negdcio € uma
funcdo do sistema de gestdo da qualidade, viabilizando as expectativas dos clientes
internos e externos. A certificacdo de qualidade I1SO proporciona ganho de visibilidade
frente ao mercado, permitindo uma estratégia, tecnologia e gestao eficaz, sendo estes, 0s
trés fatores basicos para o sucesso de uma organizacao educacional.

Os responsaveis pela Instituicdo de Ensino o que incorpora 0 mais alto nivel
hierarquico, dos quais possuem autoridade para validar mudancas de processos, aplicagdes
de recursos financeiro, alteragcdes no quadro de pessoal e mudancas de tecnologias em que
poderdo conduzir e adaptar os critérios para a implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade de maneira eficaz (JUNIOR, 2015). Visando a implantacdo da norma, Janior

(2015) ressalta que:

Toda e qualquer organizagdo Educacional, ao iniciar o processo de
implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, deve estabelecer os
segmentos que fomentam as Instituices de Ensino Superior em relagéo a sua
estrutura e organizacao, ou seja, 0s processos pedagdgicos e administrativos.
As duas estruturas caminham paralelamente e ndo se deve segmentar
inteiramente uma da outra. (JUNIOR, 2015, p. 66).

Este mesmo autor enfatiza que a direcdo das IES determine a criagdo de planos

de educacdo e treinamento que envolva todos colaboradores. Vale salientar que a
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implementacdo de um Sistema de Qualidade é um processo a longo prazo, seus
objetivos podem ser alcancados apds alguns anos, em fungdo de que suas mudancas
podem ndo ser percebidas de imediato. Sendo assim, aconselha-se que a Instituicdo de
Ensino estabeleca objetivos e metas de curto, médio e longo prazo (JUNIOR, 2015).

De acordo com Gamboa e Meldo (2009), em sua pesquisa sobre a implantagéo
da 1SO 9001:2000 em escolas profissionais de Portugal, concluiu-se que esta norma é
um instrumento util para melhorar a eficacia e a eficiéncia das escolas profissionais e,
assim, contribuir para ajudar a vencer os atuais desafios e preparar estrategicamente o
futuro. Os resultados mostram beneficios internos ao nivel organizacional, beneficios
externos ao nivel da reputacdo e da estratégia, inconvenientes derivados da burocracia,
da interpretacdo e adaptacdo da norma, e fatores chave de sucesso.

As mudangas que afetam nossa sociedade, tanto as comportamentais assim
como as tecnoldgicas, entre elas, as de aplicacdo educacional, sdo alguns dos motivos
que forgam as empresas e instituicfes de ensino superior a examinarem Seus processos e
torna-los mais eficazes e eficientes. Os resultados financeiros solicitam elevada
importancia, pois mantém das atividades da instituicdo, proporcionando maior
possibilidade de investimento no capital intelectual, em tecnologia e na infraestrutura
fisica.

CONSIDERACOES FINAIS

Com o estudo, ora apresentado, demonstrou-se que entre as varias e diferentes
definicBes ha uma consonéancia de que qualidade na educacdo é resultado de servigos
conduzidos eficazmente, capaz de proporcionar o aprendizado, oferecendo um ambiente
apropriado para a aquisicdo do conhecimento juntamente com docentes capacitados e
com recursos de infraestrutura para atuar na area de educacdo. Nenhum dos aspectos
acima citados, que se apresentem de forma isolada, € suficiente para garantir a
qualidade educacional para o estudante. S&o necessarias conexdes entre 0S VArios
aspectos acima citados iniciando-se pela infraestrutura, pessoas, processos e varias

outras abordagens conforme cada tipo de curso.
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Observa-se que Vérias exigéncias da qualidade podem ser conferidas a
educacdo, porém conforme os referenciais propostos neste estudo notam-se que uma
gestdo moderna e democratica, amparada em normas e com foco em resultados, que
visam melhorar a eficiéncia e eficacia dos servicos educacionais inseridos em uma
instituicdo motivadora, sdo principios essenciais na busca constante pela qualidade da
educacdo. Dessa forma, a gestdo da qualidade da educacdo, precisa ser entendida como
um agrupamento de métodos e principios para a cooperacao e integracdo de todos os
integrantes da comunidade académica (alunos, pais, técnico-administrativos,
professores, empresas e outros componentes da sociedade) que se apresenta a partir de
um método ou modelo que facilite a manutencdo e gestdo dos indicadores de
desempenho e suporte o0 objetivo da melhoria continua.

Por fim, a educacdo deve ser eficiente, tanto em nivel pedagdgico como em nivel
organizacional, sendo a gestdo qualidade uma ferramenta capaz de contribuir para atingir
este objetivo. Entretanto, para a aplicacdo da ISO 9001 em institui¢cBes de ensino, verifica-
se que haveria necessidade de mudancas culturais, afastando aos poucos 0s antigos habitos
e podendo reduzir eventuais resisténcias. Compreender que a escola € uma empresa € 0
aluno é um cliente se torna um dos fatores mais complexos para a aceita¢do da aplicacdo da
norma. A complexidade e a estrutura do Sistema de Gestdo em Instituicdes publicas e
privadas agregam varios fatores que podem, as vezes serem tomados como conflitantes
e divergentes, o que faz aumentar o nivel de dificuldade de aceitacdo da implantacdo
das NBR/ISO em uma IES. Porém, isso ndo pode ser impeditivo para a adocdo de
estratégias de qualidade constantes nos requisitos das Normas ISSO, tendo em vista o

seu valor positivo na gestdo das organizacoes.
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RESUMO

Este artigo discute a utilizacdo do PDCA na gestdo de instituicdes de ensino. Para isso,
ampara-se na norma gestao da qualidade 1ISO 21001:2018, que adota termos especificos
do setor de educacdo em relacdo. Tanto a norma ISO 9001:2015 como a ISO
21001:2018 utilizam o ciclo PDCA adaptado ao seu sistema de gestdo, inclusive nas
instituicbes educacionais. Essa integracdo visa garantir a melhoria continua na
organizacgéo das instituicOes de ensino e definir como as etapas do ciclo podem auxiliar
na resolucdo desses problemas auxiliando o sistema de gestdo. Ao final constatamos que
os dois padrdes, apesar de serem concebidos para areas de gestdo diferentes, usam a
mesma estrutura de alto nivel, sendo o PDCA uma das ferramentas que podem ser
aplicadas na racionalizacdo dos processos de gestdo, principalmente, no planejamento
de acOes e tomada de decis0es.

Palavras-chave: Gestdo educacional. PDCA. ISO 21001:2018. 1SO 9001:2015.

INTRODUCAO

A escola como organizacgdo, no Brasil, surge num contexto de democratizacao
da gestdo escolar em que ha uma tendéncia generalizada de introdugdo do racionalismo
nas instituicdes puablicas, com enfoque na eficiéncia, eficicia, alcance de resultados,
otimizacdo, relacdo custo/beneficio, dentre outros.

Neste artigo tem-se como propdsito trazer ao debate o gerenciamento da escola
em busca da qualidade. O objetivo é comparar o SGOE 21001:2018 que é um sistema
de gestdo da qualidade especifico para o setor educacional com o SGQ ISO 9001: 2015
gue é um Sistema de Gestdo da Qualidade bem mais amplo, adaptado para qualquer
area organizacional em geral, com enfoque no PDCA, que é um método gerencial de

planejamento de agdes fortificando o embasamento para tomada de decisdes, capaz de
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contribuir para o aprimoramento da gestao de institui¢cdes de ensino, especificamente do
ensino superior, tendo em vista garantir o cumprimento das metas e a melhoria dos
resultados da organizacdo educativa.

Nessa direcdo, adota-se 0 conceito de escola como organizacao elaborada por
Lima (2011), que remete a gestdo da escola a uma forma ordenada e estruturada de
planejar uma acéo e ter condigdes de efetiva-la. Portanto, trata-se de uma organizacao
multifacetada, com diversidade de interesses, acgdes, objetivos e processos, que
delineiam uma nova conjuntura no cenario educacional, caracterizada por Lima (2011,
p. 10) como “organizagdo educativa”. Ressalta a importancia de se trabalhar o Ciclo
PDCA integrado com um Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ ISO 9001: 2015 - e
um Sistema de Gerenciamento para OrganizacGes Educacionais - SGOE 21001:2018,
visto que estas duas normas adotam em seu conteudo o uso do PDCA de forma

adaptada a sua necessidade.

2 A ESCOLA COMO ORGANIZACAO

De acordo com Cunha (2004) o periodo de 1945-1965 se destacou por um
crescimento acelerado do ensino superior publico, sendo que, durante esse intervalo a
reforma universitaria de 1968 possibilitou a abertura para o ensino superior privado,
proporcionou o processo de federalizacdo de instituices estaduais e privadas, que
foram integradas as nascentes universidades federais, por meio de entendimentos com
0s mantenedores de instituicbes privadas, de modo que a absorcdo de suas faculdades
resultasse benéfica para eles. Assim, 0 ensino superior privado que surgiu apo6s a
Reforma de 1968 passa a ser diferente do ponto de vista de natureza e objetivos, do que
existia no periodo precedente. Passam a ser instituicbes de ensino nos moldes de
empresas educacionais voltadas para a obtengdo de lucro econémico e para o rapido
atendimento de demandas do mercado educacional.

Na década de 1990, na gestdo do Governo Fernando Henrique Cardoso, ganha
impulso 0 movimento de mudangas na administracdo publica, denominado “Reforma”,
seguindo modelos internacionais que, no mundo desenvolvido, ja ocorria desde a
década de 1980. Nesse contexto de reforma, segundo Lima (2011), o setor publico foi

tomado por ideais assentados na ideologia do mercado, em coeréncia as tendéncias
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neoliberais que se amparam na iniciativa privada como modelo, forgando a
administracdo publica a uma gestdo racional, denominada gerencial. No entanto,
apresenta-se na perspectiva social e moderna, como um servico dirigido aos cidadaos,
tomados como clientes e consumidores. Sao “[...] politicas educativas de modernizacéo
e de reforma que integram frequentemente pressupostos, adotam orientagOes e
consagram soluc6es do tipo neotayloriano (LIMA, 2011, p. 135-136). Segundo o autor,
em certa medida, o Taylorismo, aparentemente desacreditado, ressurge com renovada
forga sob 0o manto de um novo Taylorismo, denominado “neotaylorismo”.

O referido autor, analisa as caracteristicas do Taylorismo e a ideologia
tayloriana na perspectiva socioldgica, procurando demonstrar como a introducdo das
caracteristicas empresariais transforma o ambiente escolar em “organizacdo-escolar”
(LIMA, 2011, p. 102) que “representa uma tendéncia universal inscrita na longa
duragdo, profundamente normatizada e reproduzida nas formagbes sociais
contemporaneas”.

E com o sentido de um campo ampliado, como um sistema articulado de
elementos estruturais de mediacdo que se intercambiam ao mesmo tempo entre o
sentido macro e micro e néo restritamente no campo pedagdgico que se naturaliza e da-
se como certa e 6bvia, a dimensao organizacional da escola, especialmente as publicas,
porque nas privadas tal fator nao constitui novidade.

O advento da reforma no Brasil foi lastreado em quatro pilares,
interdependentes, quais sejam: a delimitacdo do tamanho do Estado, a redefinicdo do
papel regulador do Estado, a recuperacdo da governanga € 0 aumento da
governabilidade (BRESSER-PEREIRA, 1997). Liderado pelo entdo ministro do extinto
Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado (MARE), Luis Carlos
Bresser Pereira, a reforma estabeleceu as diretrizes do que se chamou de “Reforma do
Aparelho Estado”, buscando a adequacao da administracdo publica nacional a critérios
do que se acredita ser a moderna administracdo gerencial.

O aspecto regulatorio da Reforma diz respeito & maior ou menor intervencdo
governamental no mercado, por meio de mudancas no processo de governancga, via
racionalidade técnica. Nas instituicdes publicas, inclusive as educacionais, relaciona-se
aos aspectos financeiros, estratégico e administrativo, visando a reducdo de custos e o
aumento da produtividade.

Nesse contexto se insere a tendéncia de tratar a escola como organizacao
educativa (LIMA, 2011), organizacio escolar (LIBANEO, 2005) e outros. Para Lima
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(2011), a organizacdo educativa constitui um universo aberto de grande complexidade,
heterogeneidade e diversidade. Nessa visdo, deve-se articular Estado, sistemas politico
e econdmico, escola, sala de aula, comunidade escolar e atores da escola, de forma que
possa se instalar o dialogo, as discussdes, 0 estudo e o encontro de perspectivas, sem
expressOes prescritivas ou restritivas, mas, ao contrério, adaptiveis a variedade de
circunstancias e realidades, explica o autor. Trata-se de a¢Oes inovadoras, criativas com
combinacdo de teorias, métodos e ferramentas de aprendizagem singulares, coerentes
com as diversas realidades de cada organizacdo educativa que tem em vista melhorar a
qualidade dos servigos educacionais prestados.

A abordagem de Lima (2011) vai ao encontro do impasse em que se encontra a
escola, como organizacdo, quanto as novas perspectivas que se vislumbram com a
mudanca do centro de gravidade do conhecimento para o atingimento de resultados.
Tradicionalmente, com uma estrutura burocratica, hierarquizada, sustentada em
modelos normativos e prescritivos, as instituicdes de ensino se veem hoje, com muita
dificuldade de se adaptar aos novos modelos de uma sociedade que exige cada vez mais
participacdo, autonomia e inovacao. Isso é ainda mais relevante no caso da instituicdo
publica, controlada centralmente pelo Estado, em que a diversidade de interesses e de
ideologias e grupos antagbnicos tornam mais dificeis a proposta de objetivos
consistentes e partilhados por todos, “seja por falta de espago de intervengdo, seja
mesmo devido aos efeitos de socializacdo para a conformidade, indispensavel e
funcional num sistema centralizado” (LIMA, 2007, p. 20).

A organizagdo educativa se insere neste contexto e, na perspectiva de Lima
(2011), todo e qualquer profissional desempenha um conjunto de funcdes, imbricadas
entre si, para cujo desempenho no exercicio de quaisquer funcbes sdo necessarios
conhecimentos, habilidades e atitudes especificos e sinergicamente articulados entre si.
Dessa forma, ndo € diferente para o profissional que ocupa outros cargos de gestdo em
Instituicdo de Ensino Superior (IES) ou em outras areas da educacgéo, inclusive a sala de
aula (CARIA; OLIVEIRA; CUNHA, 2015). A adocdo de propostas da racionalidade
econdmica no &mbito educacional se di4 sob o manto de modernizagdo do sistema
educativo, toma por referéncia a busca pela otimizacdo, eficicia e eficiéncia desse
sistema para as politicas publicas.

Recentemente a Organizagao Internacional de Padronizagao (1ISO) publicou um
novo padrdo de Sistemas de Gerenciamento para Organizagdes Educacionais (SGOE).
Trata-se da 1SO 21001:2018, a qual descreve o0s requisitos para organizacoes
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educacionais com foco no aprimoramento da gestdo nas organizagdes educacionais e
seus respectivos servicos e produtos educacionais, sendo o PDCA (Plan-Do-Check-Act)
uma das ferramentas de gestdo que contribuem na racionalizacdo dos processos. Sobre
esse sistema passamos a tratar em sequéncia buscando evidenciar a sua finalidade que ¢é

garantir a qualidade da educagé&o.

3 EM BUSCA DA QUALIDADE DA EDUCACAO

O ciclo PDCA, foi desenvolvido por Walter A. Shewart nos anos de 1920, mas
comecou a ser implementado como ciclo de Deming em meados de 1950, por ter sido
extensamente propagado por este. E uma ferramenta simples que tem como objetivo o
controle do processo, possibilitando seu uso de forma continua para o gerenciamento
das atividades gerenciais. Visa monitorar as necessidades buscando obter resultados
eficazes e ordenacdo nas atividades de uma organizacdo, sendo também considerado
como um eficiente modo de identificar melhorias no processo, padronizando as
informacdes do controle da qualidade, evitando erros l6gicos nas analises, simplificando
as informacdes para tomada de acbes, podendo também ser usado para facilitar o
direcionamento para a busca constante da melhoria continua. A melhoria continua é,
atualmente um dos pontos principais e estratégicos dos sistemas de gestdo da qualidade
nas empresas. A revolugdo da qualidade ocorrida no Japéo, a partir do final da Segunda
Guerra Mundial, teve como uma das bases estratégicas 0 melhoramento da qualidade
em um ritmo continuo e revolucionario Nos processos.

Visando padronizar o processo, a Organizacao Internacional de Padronizagéo -
ISO — é uma das mais experientes no campo da padronizac¢do da industria, segue como
uma referéncia global de padronizacdo para organizagdes e apoio a varios regulamentos
em todo o mundo. A revisdo das normas 1SO 9000 refor¢ou a importancia da melhoria
continua nos processos da empresa, exigindo registros que comprovem que a empresa
teve, de fato, melhoria em seu processo produtivo e organizacional. Esta comprovacéo
deve-se ocorrer de forma documental, registrando-se toda a situagdo inicial e apds a
implantacdo da melhoria.

Um de seus padrdes mais recentes publicados e a ISO 21001:2018 (ISO, 2018)

- Educational organizations — Management systems for educational organizations —
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Requirements with guidance for use, traduzido para Sistemas de Gerenciamento para
Organizac6es Educacionais (SGOE), que tem como foco as organizagdes educacionais e
seus respectivos servicos e produtos, bem como a melhoria e / ou aprimoramento de
servigos e produtos educacionais. Adotou-se esta versdao neste estudo por ser a versdo
padrdo internacional, futuramente podera sera traduzida para o idioma mée de cada Pais,
no caso do Brasil a traducéo direta foi oficializada em vinte e cinco de Margo de 2020
através da ABNT NBR ISO 21001:2020 — OrganizacGes educacionais — Sistema de
gestdo para organizagdes educacionais — Requisitos com orientagdo para uso. Esta
norma esta cancelando e substituindo a ABNT NBR 15419:2006 (Sistemas de gestdo da
qualidade — Diretrizes para aplicacdo da ABNT NBR ISO 9001:2000 nas organizagdes
educacionais). Substancialmente, a ISO 21001 (ABNT, 2020) é uma norma baseada na
ISO 9001 com requisitos especificos para organizacdes educacionais através da
utilizacdo da Estrutura de Alto Nivel (EAN), significa que o SGOE tem a mesma
estrutura que a 1ISO 9001: 2015 e outros padrdes revisados subsequentes, mas com
conteudo alinhado especificamente para o setor educacional. A Estrutura de Alto Nivel
é essencial para as organizacGes operarem com um Unico sistema de gerenciamento,
conhecido como Sistema de Gerenciamento Integrado, que combina dois ou mais
padrdes de sistema de gerenciamento, facilitando para as organizagdes adotarem outros
padrdes 1ISO que possuem a mesma estrutura.

A diferenca da ISO 21001 (ISO, 2018) de outras normas existentes do sistema
de gerenciamento da 1SO, sdo apresentadas principalmente nos anexos (A a G) da
norma, que fornecem orientacGes e informagdes consideraveis em relagdo aos requisitos
da ISO 21001 e conceitos relacionados a educacdo. Contudo no Anexo A da norma
fornece requisitos adicionais para os provedores de Educacdo Infantil, o que contrasta
fortemente com outros padrdes 1ISO, uma vez que os anexos dos padrbes ISO servem
principalmente como diretrizes para o uso. Ou seja, a ISO 21001 (ISO, 2018) pretende
fornecer uma ferramenta de gerenciamento comum para organizages que fornecem
produtos e servigos educacionais, capazes de atender as necessidades e requisitos de
alunos e outros beneficiarios. Embora os principais beneficiarios sejam alunos e
organizacOes educacionais, é seguro dizer que todas as partes envolvidas podem se
beneficiar de um sistema de gerenciamento implementado adequadamente para
organizagOes educacionais com base nesta norma e acompanhado pelas melhores

praticas do setor.
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Para uma instituicdo estar em conformidade com a norma sdo necessérias a
realizacdo de varias atividades obrigatorias dentro do escopo de reconhecimento do
sistema de gerenciamento, ou seja, avaliacOes de satisfacdo do aluno, auditoria interna,
controle de processos, revisdao de programas e revisfes anuais de gerenciamento dos
sistemas de gerenciamento da organizagdo, produtos ou servicos fornecidos
externamente, entre outros aspectos. E importante lembrar que as normas nio tragam
regras de como conduzir uma empresa ou mesmo como organiza-la. Seu papel no
conjunto que compdem cada norma, é fornecer orientacfes e direcdes para que cada
empresa, de acordo com suas caracteristicas e cultura, devera seguir para implantar seu
sistema da gestéo.

Por se tratar de um estudo bibliografico, utiliza-se a abordagem qualitativa de
pesquisa, com carater explicativo. Segundo Richardson (1999), a pesquisa qualitativa
permite ao pesquisador a perspectiva de uma abordagem mais ampla e essencial
relacionado ao objeto de estudo. Os conteldos sdo provenientes de uma exaustiva
revisao bibliogréfica, sendo coletados através de consulta das normas ISO, em revistas
especializadas no campo da literatura nacional sobre o tema, livros, artigos cientificos e

anais de eventos.

4 O SISTEMA DE GERENCIAMENTO PARA ORGANIZACOES
EDUCACIONAIS

A 1SO 21001 (ISO, 2018) especifica os requisitos para um SGOE quando uma
organizacdo necessita mostrar sua capacidade de oferecer, partilhar e facilitar
continuamente a concep¢do de conhecimento e satisfagdo para alunos, funcionarios e
clientes de acordo com 0s requisitos estatutarios e regulamentares. A conscientizacao e
capacitacdo das pessoas da organizacdo sobre um sistema de gestdo é essencial para o
sucesso de sua fase de implementacdo. E muito importante que as pessoas tenham
consciéncia e absorvam os onze principios da 1ISO 21001, sendo eles:

Foco nos alunos e outros beneficiarios - Manter como foco principal o atendimento
aos requisitos do aluno e de outros beneficiarios e visando superar suas expectativas
(ISO, 2018).
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Lideranca visionaria — E envolver todos os alunos, funcionarios e outros beneficiarios
na elaboracdo, redacdo e implementacdo da misséo, viséo e objetivos da organizacdo
(IS0, 2018).

Engajamento de pessoas - E primordial para a organizacdo que todas as pessoas
envolvidas sejam competentes, capacitados e engajados na entrega de valores agregados
ao negocio (ISO, 2018).

Abordagem de processo - Resultados consistentes e previsiveis sdo alcancados de
maneira mais eficaz e eficiente quando as atividades sdo entendidas e gerenciadas como
processos inter-relacionados que funcionam como um sistema coerente, incluindo
entrada e saida, proporcionando maior visibilidade ao negécio (ISO, 2018).

Melhorias - As organizacGes de sucesso adotam uma ferramenta de melhoria continua
nos Sseus processos, visando buscar ininterruptamente resultados cada vez melhores
(ISO, 2018).

Decisbes baseadas em evidéncias- Decisdes e curriculos baseados na analise,
avaliacdo de dados e informac6es tém maior probabilidade de produzir os resultados
planejados (1SO, 2018).

Gerenciamento de relacionamento - Para obter sucesso sustentado, as organizagoes
gerenciam seus relacionamentos, buscando o0 entendimento e antecipacdo das
necessidades com as partes interessadas (1SO, 2018).

Responsabilidade social - Toda e qualquer acdo realizada que possa contribuir para a
melhoria da qualidade de vida da sociedade. As organizacdes socialmente e
ambientalmente responsaveis sdo sustentaveis e garantem o sucesso a longo prazo.
Acdes voltadas as areas de assisténcia social, saude, fomento a educacdo e a moradia,
cultura, dentre outros, sao exemplos de responsabilidade social (1ISO, 2018).
Acessibilidade e equidade - As organizacdes de sucesso sdo inclusivas, flexiveis,
transparentes e responsaveis, a fim de atender as necessidades, interesses, habilidades e
antecedentes individuais e especiais dos alunos e funcionarios (ISO, 2018).

Conduta etica na educacéo - A conduta ética refere-se a capacidade da organizacao de
criar um ambiente profissional ético, onde todas as partes interessadas séo tratadas de
forma equitativa, conflitos de interesses sdo evitados e atividades sdo conduzidas para o
beneficio da sociedade (1SO, 2018).

Seguranca e protecdo de dados- A medida que as organizacdes embarcam na
transformacéo digital, ha uma necessidade clara de privacidade e protecdo dos dados. A

organizagdo cria um ambiente em que todas as partes interessadas podem interagir com
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a organizacdo educacional com total confianga de que mantém controle sobre o uso de
seus proprios dados e de que a organizagdo educacional tratard seus dados com o0s
devidos cuidados e confidencialidade (1SO, 2018).

5 VISAO GERAL DA I1SO 9001:2015 E DA 1SO 21002:2018

Com o uso da chamada Estrutura de Alto Nivel, pode-se observar uma
similaridade na ISO 9001 e na ISO 21001. A EAN é uma nova forma normalizada de
elaborar as futuras normas de sistemas de gestdo I1ISO e uma tentativa da ISO de
padronizar seu préprio sistema na criacdo de padrdes para garantir consisténcia em
diferentes disciplinas. Elaborada em 2012 e aplicdvel as novas normas ISO e a revisdes
futuras de normas ISO existentes, os objetivos da EAN sdo permitir uma maior
integracdo entre os sistemas e manter a similaridade onde todas as novas normas devem
respeitar e compartilhar um ndcleo consistente comum, facilitando para uma

organizacéo a aplicacdo de mais de um padrédo I1SO, como ilustrado na figura 3.

Figura 3: Ciclo PDCA adaptado utilizado no SGOE da I1SO 21001:2018
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Fonte: 1SO 21001:2018 Management systems for educational organizations.

Na comparacdo dos principios estabelecidos pela ISO 9001: 2015 com a 1SO

21001: 2018 focamos diretamente nos principios 4 a 10 que refletem uma sequéncia
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I6gica dos requisitos dos sistemas de gestdo, propondo um conteddo comum para
requisitos estabilizados dos sistemas de gest&o.

Contexto da organizacdo: Visa fazer com que toda organizacdo tenha um
entendimento completo de seus stakeholders e suas expectativas. Nota-se que nao ha
diferengas substanciais entre os dois padrdes, exceto um exemplo mais especifico de
partes interessadas que é dado em 21001, ou seja, alunos, beneficiarios e funcionarios,
todavia uma parte interessada pode ocupar mais de uma posicdo, por exemplo um
estudante de doutorado pode ser considerado tanto como estudante quanto como
funcionario. Outros exemplos mais detalhados das partes interessadas sdo descritos no
Anexo C da norma, como segue:

* Alunos: alunos, aprendizes.

* Beneficiarios: mercado de trabalho, governo, pais e responsaveis.

* Pessoal: funcionarios, voluntarios.

. Outros: organizagdes educacionais, midia e sociedade, fornecedores
externos, acionistas, parceiros comerciais, ex-alunos. (ISO, 2018).

Lideranca: A ISO 21001 aborda mais pontos que a ISO 9001, como alunos
que necessitam de necessidades especiais e responsabilidade social. Os termos "alunos e
outros beneficidrios” sdo usados em troca de "cliente” para identificar quem séo os
clientes nas instituicdes de ensino. Também é adicionado um subtitulo abordando os
requisitos para o ensino de alunos com necessidades especiais e outro subtitulo sobre o
desenvolvimento de politica com responsabilidade social e propriedade intelectual
sendo levadas em consideragdo. (ISO, 2018).

Planejamento: Neste principio ambos os padrfes apresentam pouca diferenca
visto que tanto o SGQ quanto o0 SGOE abordam questBes de riscos e oportunidades,
objetivos de organizacdo, qualidade, planejamento para alcanga-los e o planejamento de
mudangas. (I1SO, 2018).

Suporte: Neste principio a ISO 21001 apresenta mais abordagem e contetdo
do que 1SO 9001. Um conjunto de nove subtitulos aborda aspectos como aprendizado,
engajamento e satisfacdo da equipe. O subtitulo referente as instalacbes também € mais
detalhado especificando o tipo de infraestrutura que uma organizacao deve fornecer e as
instalagOes apropriadas para o ensino e aprendizagem, incluindo os espacos digitais para
acomodar atividades como o aprendizado on-line. (ISO, 2018).

Quanto ao monitoramento e medicao de recursos, na 1ISO 21001 (1SO, 2018) os

requisitos ainda sdo gerais. J& no conhecimento da organizagdo com relacdo aos
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recursos de aprendizagem fornecidos pela instituigdo, estes devem passar por revisao
planejada, catalogagéo, referéncia e requisitos de propriedade intelectual.

Aborda os requisitos para a educacdo de necessidades especiais com énfase a
avaliacdo de desempenho da equipe e sua melhoria continua. Com relacdo a
comunicacdo, o fato de haver muita elaboracdo nos requisitos de comunicacao volta a
questdo das caracteristicas dos clientes na educacdo, onde, diferentemente dos clientes
em geral, os clientes das institui¢cbes de ensino estdo ativamente envolvidos no processo
de prestacdo de servicos e, portanto, é necessaria uma comunicacao intensiva entre 0s
alunos e a instituicao.

Com relagdo as informagBes documentadas sdo abordados os termos de
protecdo e seguranca da informacdo, confidencialidade e prevencdo do uso nao
intencional de documentos obsoletos (1SO, 2018).

Operacdo: Este principio apresenta-se mais elaborado na ISO 21001 do que
suas contrapartes na 1ISO 9001, apresentando na parte de planejamento e controle
operacional, a inclusdo de duas partes: (1) requisitos adicionais para educacdo de
necessidades especiais; (2) planejamento operacional e controle especificos no projeto,
desenvolvimento e resultados esperados para os resultados da aprendizagem, métodos
de ensino e ambientes de aprendizagem, critérios de avaliacdo, avaliacdo da
aprendizagem, métodos de melhoria e servicos de suporte (1ISO, 2018).

Nos requisitos para produtos e servi¢cos (educacionais), a ISO 21001 descreve
em mais detalnes 0 que e como 0s requisitos de produtos e servigos devem ser
comunicados.

A fase de planejamento no design e desenvolvimento de produtos e servicos
educacionais deve considerar os caminhos de aprendizado individualizados e o
fornecimento de ferramentas de aprendizado. Nos controles de design e
desenvolvimento, o curriculo € um produto essencial que estd sendo enfatizado,
englobando elementos como resultados de aprendizagem, atividades, recursos e
oportunidades. Além disso, a avaliagdo somativa também deve ser controlada para
garantir: a) a conexdo entre o desenho da avaliacéo e os resultados da aprendizagem a
serem avaliados; b) os principios de transparéncia, acessibilidade e justica; c) definicdo
e validacéo adequadas do sistema de classificagdo (1SO, 2018).

O processo geral nas instituicdes de ensino comega com a admisséo, seguida
pelo processo de ensino e aprendizagem, avaliagdo somativa e encerrada por algumas

formas de reconhecimento da aprendizagem, por exemplo, anuncio do resultado dos
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exames, emissdo do relatorio de notas, etc. Ha também o item que discute os requisitos
adicionais para educacdo de necessidades especiais. A liberacdo de produtos e servicos
(educacionais) é semelhante nos dois padrdes, embora os produtos e servigos no
contexto educacional sejam mais variados (livros, notas, diplomas etc.), portanto, sua
liberagdo pode ocorrer em diferentes fases. Finalmente, no controle de produtos néo-
conformes tem pouca diferenca quando a 1SO 9001, exige que a organizacdo retenha
informacBes documentadas que descrevam a entrega dos programas (1SO, 2018).

Avaliacao de desempenho: Além dos requisitos gerais, a ISO 21001 exige que
a organizacdo determine os critérios de aceitacdo. A satisfacdo de alunos, outros
beneficiarios e funcionéarios (ou satisfagcdo do cliente em 9001) é um requisito elaborado
para o tratamento de reclamaces e recursos, e como isso € mantido como informacao
documentada e divulgado as partes interessadas (1SO, 2018).

Dois subtitulos extras foram adicionados na 21001 para acomodar outras
necessidades de monitoramento e medicdo, bem como requisitos para métodos de
monitoramento, medicdo, analise e avaliacdo, vinculadas ao Anexo E da norma. Para a
analise e avaliacdo, a 1SO 21001 exige a inclusdo de satisfacdo dos beneficiarios e
funcionarios. O subtitulo de auditoria interna é diferente apenas na parte em que, na 1ISO
21001, oportunidades de melhoria devem ser identificadas. Da mesma forma, o
subtitulo de revisdo gerencial ndo é muito diferente, apenas que, na I1ISO 21001, os
resultados da avaliacdo formativa e o feedback da equipe devem ser considerados como
parte das entradas da revisdo gerencial (ISO, 2018).

Melhoria: Ambas as normas tém requisitos idénticos nesta clausula, seguindo
o foco em aumentar a importancia l6gica das iniciativas de melhoria, em que a correcédo
precisa ser executada imediatamente caso ocorram ndo-conformidades, seguidas de
melhoria continua e identificacdo adicional de oportunidades de melhoria (1SO, 2018).

Visando a implantagdo da ISO 21001 em organizagdes educacionais, Tohet e
Cahyono (2019), identificaram em seu artigo que rapida concorréncia global, a melhoria
da qualidade ja ndo é uma op¢do, mas uma necessidade urgente. A gestdo do ensino
superior precisa ser orientada para atender as necessidades da comunidade,
compreender como construir a motivacao, o espirito de melhorar a qualidade, para que
esta possa competir globalmente. Vérias inovacdes, métodos e normas devem ser
sempre analisados e implantados continuamente. Os desafios acima referidos buscam
melhorar a qualidade do ensino, principalmente atraves da implantacdo da 1SO
21001:2018. Pode dizer-se que 0 ensino superior de qualidade tem éxito se for capaz de
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fornecer servigos de acordo com as expectativas dos clientes educacionais e produzir

produtos satisfatorios, especialmente aqueles que utilizam servigos educacionais

6 A ADOCAO DO PDCA NOS SISTEMAS DE GESTAO

Recorrendo a Falconi (2009), a partir do ano de 1950, aumentou-se a énfase
com a preocupacdo na gestdo da qualidade, trazendo um novo pensamento gerencial
com base na aplicacdo e desenvolvimento de métodos, conceitos e técnicas propicias a
uma nova forma de organizacdo produtiva. Essa nova filosofia de organizacdo ficou
conhecida como “Gestdo da Qualidade Total” e marcou a transicdo da analise do
servico ou produto para a formulacdo de um sistema de gestdo da qualidade. A
qualidade deixou de ser uma caracteristica do produto e incumbéncia apenas de
departamento representativo, e passou a ser um problema geral da empresa, incluindo
toda concepcéo de operacao e producdo com o propdsito de garantir que seus produtos e
seus distintos processos atendam as necessidades dos usuarios, as expectativas dos
clientes internos e externos é implantado o Sistema de Gestdo da Qualidade.

O ciclo PDCA ¢ uma ferramenta gerencial de planejamento para facilitar a
tomada de decisdes e garantir o cumprimento das agdes necessarias a continuidade de
uma organizacdo, sendo muito utilizado no cumprimento da gestdo de qualidade total
(TQM). O norte americano Walter Andrew Shewhart desenvolveu o ciclo Specify-
Product-Inspect (Especificar-Fazer-Inspecionar), conceito primordial da gestdo da
qualidade, contudo William Edwards Deming implantou a metodologia no Japéo apdés a
Il Guerra Mundial, adicionando mais uma parte ao ciclo de Shewhart. Desta forma, o
PDCA ficou popularmente conhecido como Ciclo de Deming. De acordo com

Maranhdo (2006), o ciclo pode ser demonstrado como na Figura 4.
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Figura 4 — Detalhamento do Ciclo PDCA
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Fonte: Maranh&o (2006)

De acordo com a NBR 1SO 9001:2008 (ABNT, 2008) o0 modelo PDCA pode
ser assim resumido:

Plan (planejar): estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para gerar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e com as politicas da organizacéo.

Do (fazer): implantar os processos.

Check (checar): monitorar e medir processos e produtos em relacdo as
politicas, aos objetivos e aos requisitos para os produtos e relatar os resultados.

Act (agir): executar acdes para promover continuamente a melhoria do
desempenho do processo.

Ainda de acordo com a NBR ISO 9001:2008 (ABNT, 2008), o sistema de
gestdo da qualidade é um sistema de melhoria continua, no qual as necessidades dos
clientes sdo atendidas na producdo. A melhoria continua s6 € possivel com a
mobilizacdo de recursos, com a responsabilidade da direcdo e com a medicdo, analise e
melhoria do processo construtivo. O método foi originalmente proposto para realizar o
controle estatistico do processo, mas foi aperfeicoado “para ser aplicado em processo de
gestdo visando garantir sua efetividade, inclusive na identificacdo dos erros e na
investigacdo das causas e na sua eliminacdo. Pode-se observar que € um instrumento
importante a gestdo dos processos e implantacdo de melhorias, sendo primordial que os
funcionarios saibam utiliza-la. O ciclo PDCA aborda os principios da administracéo

constituindo-se de uma forma simples e de facil entendimento, possibilitando seu uso
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pelas organizagOes. Os processos precisam ser realizados conforme os padrdes e devem
ser controlados, possibilitando a verificacdo dos resultados e a sua conformidade aos
padrdes definidos. Os processos possuem seus respectivos indicadores e padrdes de
controle de qualidade pré-estabelecidos pela politica da empresa.

As acOes corretivas sdo implantadas em caso de identificacdo de né&o-
conformidade visando, inicialmente, consertar a falha e posteriormente identificar ao
longo do processo as causas da ndo conformidade, e assim implantadas as acgdes
necessarias para evitar as repeticdes. Conclui-se assim o ciclo PDCA, revisando as
documentacdes e o0 padrdo da qualidade, permitindo as alteracOes e revisdes corretivas
nos documentos. Com a aplicagdo ciclo PDCA promove-se uma otimizacdo dos
processos com o0 aumento da produtividade, reducdo de custos e elimina-se o
desperdicio por retrabalho.

O emprego do PDCA e o cumprimento de acbes preventivas e corretivas
promovem a melhoria continua da empresa possibilitando a consolidacdo e
fortalecimento do Sistema de Gestdo da Qualidade. O ciclo propGe que a organizacgdo de
melhorias se inicia com um planejamento detalhado com foco na definicdo da meta,
resultando em uma acéo eficaz de corre¢do ou implantacdo e deve retornar novamente
ao planejamento em um ciclo continuo. Conforme o conceito de melhoria continua, o
processo sempre pode ser analisado novamente e uma nova acdo de mudanca podera ser
iniciado.

Pisco e Saraiva (2019) em seu trabalho de comparacgéo entre a ISO 9001:2015
e a ISO 21001:2018 concluiram que um dos elementos comuns é o fato destas normas
se preocuparem com as mesmas questdes e se basearem no ciclo de PDCA para alcancar
uma melhoria continua.

A utilizacdo do Ciclo PDCA néo se limita a alta geréncia e diretoria, mas
também se aproxima mais da equipe operacional com o foco de alinhar e somar os
empenhos de melhoria continua. A organiza¢Ges possuem resultados e objetivos que
planejam manter e outros que planejam melhorar, sendo possivel a aplicacdo do método
PDCA nestes dois casos. Na opinido de Falconi (2009), qualquer resultado que se
melhora deve, imediatamente, ser estabilizado nas operacdes do dia a dia por meio da
padronizacédo e do treinamento no trabalho. O PDCA utilizado para manter é conhecido
como SDCA, onde o S (Standardize) que significa uniformizar e substitui o P (Plan)

Ao fim da implantagdo de um Sistema de Gestdo da Gerenciamento da

Organizacdo Educacional que cumpra as exigéncias basicas necessarias de uma norma,
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a empresa pode solicitar uma certificacdo. Essa certificacdo resume-se em contratar um
orgdo certificador independente credenciado pelo INMETRO (Instituto de
Normalizacdo, Metrologia e Qualidade Industrial) e através das auditorias realizadas no
sistema de gestdo da organizacdo, certifica-se se esta cumpre os itens da norma e estes
estdo implantados de acordo com os requisitos basicos. No Brasil hé diversas empreses
certificadoras empreendendo no mercado, sendo grande parte de origem estrangeira.

CONSIDERACOES FINAIS

No desenvolvimento deste artigo discutiu-se o sistema de gerenciamento de
organizacdo educacional recentemente publicado da 1SO, denominado ISO 21001:
2018. A discussdo gira em torno da comparagéo entre este SGOE e o SGQ ISO 9001:
2015 mais popular e de ampla utilizacdo. A justificativa para a necessidade de um
padrdo especifico para organizac6es educacionais também foi discutida e fundamentada
na reviséo da literatura.

Através de uma comparacdo direta entre os dois padrdes, foi obtida a seguinte
conclusdo. Primeiro, os dois padrfes usam a mesma estrutura chamada Estrutura de
Alto Nivel, que compreende as mesmas clausulas de 1 a 10. 1sso permite a comparacgéo
direta entre os dois. Em segundo lugar, sendo distintamente adaptado para a educacéo,
varios termos usados na ISO 21001 sdo muito especificos, principalmente a adogdo das
palavras "aluno" (incluindo "outros beneficiarios™) para "cliente" e “curriculo” e
"cursos” e seus atributos associados, como resultados de aprendizagem, avaliacdo, notas
etc. para "produtos"”.

A norma também reconhece que os clientes da educacdo, diferentemente dos
clientes das empresas regulares, estdo ativamente envolvidos no processo, exigindo que
seja estabelecida uma comunicagdo mais intensa entre a instituicdo como prestadora de
servigos e seus alunos. Em terceiro lugar, o escopo da ISO 21001 é mais amplo e
profundo do que o da ISO 9001, como pode ser visto nos subtitulos adicionais. Por fim,
a educacdo para necessidades especiais é enfatizada, pois € mencionada frequentemente
em todo o padréo.

A partir da conclusdo acima, demonstra-se que as organizagdes educacionais

podem adotar a 1ISO 21001 para seu sistema de gestdo em vez da ISO 9001. A questdo
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permanece se a nova norma serd preferida a 1ISO 9001, mais amplamente aceita, em
vista do beneficio mercadologico. Até o momento, nenhum estudo de caso foi
encontrado sobre a implementacdo da ISO 21001 no Brasil, 0 que em certa medida
também limita este estudo.

Em sintese, com o advento de tais estudos de caso no futuro e depois que o
novo padrdo atingir seu estagio de maturidade, esse podera ser um caminho de pesquisa
viavel, considerando principalmente as dimensdes da qualidade envolvidas no processo
de gestdo e da avaliacdo da organizacao escolar, pela sua importancia social e politica,

diante das inUmeras questdes contemporaneas que desafiam os gestores.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer deste trabalho buscou-se, a partir de uma pesquisa bibliogréafica,
evidenciar os beneficios do uso da ferramenta de qualidade ciclo PDCA na gestdo
educacional e através de um comparativo entre as normas de gestdo de qualidade na
educacdo possibilitar a IES escolher um sistema de gestdo da educacdo focado em
qualidade que melhor atenda suas politicas. Ao apresentar a ferramenta da qualidade, o
ciclo PDCA, foi demonstrando o seu uso e beneficios juntamente com a constante busca
da melhoria continua dos processos educacionais associados aos instrumentos legais do
MEC e normas vigentes com ajuda de uma analise bibliografica e documental
identificou-se as normas existentes da ABNT e ISO que abordam o tema gestéo
educacional. Especificamente contatou-se também a utilizacdo e o beneficio da gestdo
da qualidade da educacédo no ensino superior a partir da bibliografia existente passando,
necessariamente, pelos instrumentos legais do MEC. Além de analisar normas
relacionadas a gestdo da qualidade NBR15419, 1SO9001 e 1SO21001, com foco em
gestdo na educacdo superior.

A busca por melhoria da qualidade da educacdo exige medidas ndo s6 no
campo do ingresso e da permanéncia, mas requer agdes que possam reverter a situagdo
de baixa qualidade da aprendizagem na educagdo, o0 que pressupde, por um lado,
identificar os condicionantes da politica de gestdo e, por outro, refletir sobre a
construcdo de estratégias de mudanca do quadro atual. O conceito de qualidade, nessa
perspectiva, ndo pode ser reduzido a rendimento escolar, nem tomado como referéncia
para o estabelecimento de mero ranking entre as instituicdes de ensino. Assim, uma
educacdo com qualidade é caracterizada por um conjunto de fatores intra e extra-
escolares que se referem ao seu contexto social, cultural e econdmico, as condicdes de
vida dos alunos e de suas familias e a propria escola — professores, diretores, projeto
pedagdgico, instalacbes, recursos, estrutura organizacional, ambiente escolar e relacfes
intersubjetivas no cotidiano escolar.

Na estrutura do ensino superior particular como um todo, mudangas foram
percebidas, especialmente aquelas que dizem respeito a melhoria da qualidade e da
produtividade do sistema. Nesse contexto, além do grau de exigéncias do Poder Publico,

houve e ha também outras por parte da sociedade. Como resultante direta de tais
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exigéncias, bem como do incremento da competicdo no setor de ensino superior,
verifica-se que ha uma crescente cobranca por resultados, qualidade e flexibilidade.

Desta forma, constata-se a utilizacdo de métodos e ferramentas de gestdo que
sdo cada vez mais presentes nas instituicbes de ensino. Assim, 0 ensino superior
particular, por atender a diversos tipos de exigéncias no ambito de sua atuacdo social,
acaba por constituir-se em um sistema burocratico, com alto grau de complexidade,
tanto na parte administrativa, quanto na pedagdgica.

Os padrdes ISO sdo sistemas para avaliar a capacidade das organizacbes de
projetar, produzir e entregar consistentemente produtos e servicos de qualidade. Fornece
confianca aos clientes de que os requisitos de qualidade sdo atendidos. Em outras
palavras, consiste em metodos e atividades usados para garantir que o cliente com a
qualidade dos produtos e servicos fornecidos atenda as especificagdes prometidas pelo
fornecedor. Logo, a decisdo de implementar um sistema de gestdo da qualidade deve
fazer parte do planejamento estratégico da geréncia universitaria. Convém que a
organizacdo educacional estabeleca métodos de avaliacdes e medicGes, como por
exemplo, monitorar, estabelecer e documentar os indicadores de satisfacdo dos clientes.
E, muito provavelmente, uma decisdo estratégica para a melhoria dos processos. As
normas ABNT/ISO buscam a geracdo de eficiéncia e produtividade ndo s6 em
atividades especificas industriais, mas também em Instituicdes de Ensino, com
adaptacdes que 0 novo contexto exige.

Contudo, para a aplicagdo das normas ABNT/ISO em instituicdes de ensino,
verifica-se a necessidade de mudancas, afastando aos poucos os antigos habitos e
podendo criar resisténcias. Compreender que a organizacdo educativa € uma empresa e
0 aluno é um cliente se torna um dos fatores mais complexos para a aceitacdo da
aplicacdo da norma. Pois, a norma sozinha ndo garante qualidade; ela padroniza
procedimentos e promove a organizacao dentro da Instituicdo. Portanto, é necessario o
comprometimento das pessoas para que a norma se torne eficaz.

Pode-se observar que as normas fazem o uso da Estrutura de Alto Nivel, que é
uma forma normalizada de elaborar as futuras normas de sistemas de gestdo 1SO. Essa
normalizagdo visa promover a compatibilidade entre as varias normas de sistemas de
gestdo para facilitar sua integracdo e implementacdo, juntamente com o fato de
adotarem o uso do ciclo PDCA adaptado, tornando esse aplicavel aos mais diversos
tipos de organizages, inclusive em organizagOes escolares, e fornece estrutura para a

aplicacdo de métodos de melhoria alicercados pela teoria do conhecimento gerencial.
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Torna-se, portanto uma excelente ferramenta a ser utilizada pelos gestores para
uma gestdo escolar eficiente. Isso se deve pelo fato de que seu principal enfoque
consiste em auxiliar na concretizacdo dos objetivos das instituicdes, guiando o gestor
escolar e seus pares na propositura de planos e projetos que se adaptem a realidade das
instituicOes de ensino e promovem a melhoria continua dos mais variados processos em
uma Instituicdo escolar.

Ao insistir na identificacdo e solucdo de erros pela permanente qualificacdo e
aperfeicoamento de sujeitos, recursos, sistemas e processos, demonstra ser uma
ferramenta de auxilio na busca do melhor desempenho institucional, tendo o potencial
de propor melhores resultados e fortalecer a cultura de construgdo e reconstrucéo de
saberes, acdes e métodos em uma sociedade em que as mudancas sdo constantes.

No comparativo das normas, demonstra-se que as organiza¢des educacionais
podem adotar a 1ISO 21001 para seu sistema de gestdo em vez da ISO 9001. A questédo
permanece se a nova norma serd preferida a 1ISO 9001, mais amplamente aceita, em
vista do beneficio mercadolégico. Até o momento, nenhum estudo de caso foi
encontrado sobre a implementacdo da ISO 21001 no Brasil, o que em certa medida

também limita este estudo, por ser inédito.
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