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Resumo

Este artigo discute e analisa os parémetros que compbéem a quali-
dade da educacédo, na tentativa de se fazer uma breve reflexao
sobre os principais atributos da qualidade e sua valorizagédo, assim
como a sua aplicagdo em uma instituicdo de ensino. A qualidade
pretendida na discussao nédo estd centrada em apenas um elemento
do ensino, ou seus objetos didaticos, mas nos componentes
inseridos em um programa de qualidade, baseado nos conceitos de
Deming, por se acreditar que programar agbes para a educacéo
significa oferecer melhoria e valorizacéo para o ensino brasileiro.

Abstract

This article discusses and it analyzes the parameters that compose
the quality of the education, in the attempt of doing a brief reflection
on the main attributes of the quality and its valorization, as well as its
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application in a teaching institution. The quality intended in the
discussion is not centered in just an element of the teaching, or its
didactic objects, but in the components inserted in a quality program,
based on the concepts of Deming, for believing that to program
actions for the education he/she means to offer improvement and
valorization for the Brazilian teaching.
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1. Introducao

Embora a maioria das pessoas conheca o valor da Qualidade,
sua definicdo tem forma diferenciada, variando em funcéo das
necessidades e expectativas de cada grupo ou camada social.
Observam-se diferentes concepcdes em relagdo aos mesmos
produtos ou servigos.

Costuma-se confundir a Qualidade com o gesto de apenas um
elemento, ou, as vezes, por objetos existentes no local avaliado.
Recente estudo realizado por MARTINS (2001) comprova que
alguns pacientes valorizam o atendimento da recepgdo de um
hospital, qualificando-o como um todo, quando nesse mesmo local
verifica-se a existéncia de riscos de infeccéo hospitalar. Em outro
caso, apenas para exemplificar, a existéncia de um objeto também
é confundido com o todo.

Porém, sabe-se que para se qualificar um todo se deve analisar
esse todo e, entende-se que a analise deva partir dos Recursos
Humanos para os produtos ou servigos, e nunca ao contrario.
E das pessoas que se depende para se fabricar um produto ou
realizar um servigo, tal como a cadeia alimentar, a Qualidade tem
sua hierarquia.

Em uma instituicdo de ensino, acredita-se que além dessa hierarquia,
a avaliagdo da Qualidade deve possuir elementos especificos e
neles estar incluidos atributos como: qualidade intrinseca (pessoas,
produtos e servigos internos); custos (para o cliente e do cliente);
atendimento (pedagdgico, administrativo e higiénico); moral
e segurancga (dos colaboradores e dos alunos); e por fim, ética
(pessoas e processos).

O dltimo elemento — ética — vem sendo tema de discussdo em
varias instituicoes. Cabe aqui mencionar o V Férum Nacional de
Professores de Jornalismo, em Porto Alegre, que sera realizado
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entre 28 a 30 de abril de 2002, onde, segundo a professora Marcia
Benetti Machado, diretora da Faculdade de Comunicagéo da
UFRGS, o primeiro material de divulgacéo estd saindo da gréfica
direto para todas as escolas. Destacou ainda que o tema ficou,
“Etica no jornalismo e qualidade no ensino” e a discusséo estara
centrada na ética e na Qualidade do Ensino. Entende-se que a
qualidade pretendida na discussdo nao estara centrada em um
elemento do ensino, ou em seus objetos didaticos, mas em todos
os elementos que compdem o universo do aluno e que possam
contribuir com o seu saber.

Observa-se uma busca constante na qualidade da educacédo, mas
esta ndo depende apenas do professor ou de seus objetos didaticos.
Esta depende de todos os componentes necessarios para uma
educacédo com qualidade, e a discussao envolve o ensino funda-
mental, médio e superior, e ainda, ndo esta centrada apenas no
Brasil. Isso p6de ser comprovado em recente congresso realizado
pelo MEC, em Brasilia, no periodo de 16 a 19 de outubro, quando
aconteceu o Congresso Brasileiro de Qualidade na Educacéao, e
estiveram presentes representantes educacionais da Espanha,
Portugal, Holanda, Franca, Canada, México, Bolivia, Peru, Chile,
Estados Unidos, Colémbia, etc., o que demonstra que a preocupacéo
com a qualidade do ensino é mundial.

Entre os temas de debate constaram do programa: educacéo para
mudancga; uma escola reflexiva; metodologia de formacéo enfocando
o trabalho em grupo; transversalidade e interdisciplinaridade:
dificuldades, avancos, possibilidades; desempenho do professor e
sucesso escolar do aluno; projetos pedagdgicos: por qué, quando
e como; e, organizagao dos sistemas de ensino e formagdo docente.
Assim, pode-se afirmar que a busca pela qualidade do ensino
ndo esté centrada apenas em nosso pais. Ela consta da pauta de
preocupacgéo da maioria dos paises em nivel mundial.

Por razéo, este artigo discute e analisa os parédmetros que
compdem a qualidade da educacgéo, na tentativa de se fazer uma
breve reflexdo sobre os principais atributos da qualidade e sua
valorizacdo, assim como a sua aplicagdo em uma instituicao de
ensino.
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2. Deming: o grande mestre da Qualidade

Antes de se demonstrar alguns aspectos relevantes da Qualidade na
educacao, vale salientar que o tema ‘qualidade’ apesar de novo no
ocidente, vem de quase meio século do oriente, quando Edwards
Deming implantou o controle de qualidade no Japéo.

Deming nasceu em 14 de outubro de 1900, em Sioux City, lowa, e em
1921, licenciou-se em Fisica, na Universidade do Wyoming e, em
1928, doutorou-se em Matematica pela Yale University. Trabalhou
no Census Bureau dos Estados Unidos durante a Segunda Guerra
Mundial e, em 1950, em funcéo da crise industrial japonesa, foi
convidado para dirigir agdes de formagédo em estatistica e controle
de qualidade no Japdo. O impacto das suas idéias foi de tal forma
elevado que hoje Deming é considerado como o pai do milagre
industrial japonés.

Em sua homenagem, a JUSE (Japan Union of Scientists and
Engineers) instituiu o Deming Prize, que premia anualmente as
melhores empresas no campo da qualidade. Deming foi condecorado
pelo imperador com o mais elevado galarddo nunca atribuido a um
estrangeiro: a Medalha de 22 Ordem do Sagrado Tesouro.

Os Estados Unidos s6é o descobriram na década de 80, e em 1986,
Reagan atribuiu-lhe a National Medal of Technology e nesse ano foi
langado o livro Out of Crisis, a obra que consolidou de vez a sua
fama como o grande mestre da qualidade. Durante mais de 40
anos, Deming exerceu uma intensa atividade como consultor, escritor
e formador e professor da Stern School of Business (Nova lorque).
Em sua homenagem foi criado o Edwards Deming’s Institute. Deming
morreu em 1993, aos 93 anos.

3. Aspectos relevantes da gestao da Qualidade

Conforme observado no inicio desse artigo a qualidade possui
alguns elementos fundamentais que devem estar inseridos em sua
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avaliagdo, e dentre estes: a qualidade intrinseca; custos; atendimen-
to; moral e seguranca; e, ética. Analisam-se a seguir cada um desses
itens:

a) O custo

O custo tem em si dois focos: custo para a organizagdo do servico
prestado e custo gerado pelo cliente. Portanto, nédo é suficiente ter
um produto mais barato, mas sim ter um produto de qualidade pelo
precgo justo e poder manté-lo nesse patamar.

b) O atendimento

O atendimento € uma dimensdo que contém trés parametros: local
adequado as necessidades do colaborador, menor prazo de
atendimento ao cliente e menor fluxo de servigo, que podem ser
buscados nas formas praticas para a sua realizacdo. Estes
parémetros por si s6 demonstram a sua importancia na produgéo
de bens e na prestagdo de servicos de exceléncia.

c) Moral e seguranga

Moral e seguranca dos clientes internos de uma instituicdo sao
fatores decisivos na prestacao de servigcos de exceléncia: colabo-
radores desmotivados, mal-treinados, inconscientes da importéancia de
seus papéis na instituicdo ndo conseguem produzir adequadamente.
A seguranca dos clientes, em um sentido restrito, tem a ver com a
seguranca de toda a clientela e, em um sentido mais amplo, com o
impacto do servigo prestado ou da sua provisdo no ambiente de
trabalho. Nos dias de hoje, pode-se dizer que o foco no cliente tem
primazia absoluta em todas as organizacoes.

d) A ética

Finalmente, a Gltima dimensao dos principais conceitos da qualidade
€ a ética, que é representada pelos cddigos ou regras de conduta e
valores que tém que permear todas as pessoas e todos os processos
de todas as organizagdes que pretendam sobreviver no atual mundo
competitivo.

A gestao da qualidade é uma opgéo para a reorientacdo gerencial das
instituicdes educacionais. Tem como pontos bésicos: foco no cliente;
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trabalho em equipe permeando toda a organizagdo; decisdes
baseadas em fatos e dados; e a busca constante da solugéo de
problemas e da diminuicdo de erros. Acredita-se que a gestdo da
qualidade valoriza o ser humano no ambito das instituigcoes,
reconhecendo sua capacidade de resolver problemas no local e
no momento em que ocorram, e buscando permanentemente a
perfeicao.

Precisa ser entendida como uma nova maneira de pensar, antes de
agir e produzir. Implica uma mudanca de postura gerencial e uma
forma moderna de entender o sucesso de uma organizagao. E uma
nova filosofia gerencial que exige mudancas de atitudes e de
comportamento. Essas mudangas visam o comprometimento com
o desempenho; a procura do autocontrole; e, o aprimoramento dos

processos. Implica também uma mudancga da cultura da instituicéo.

LONGO (1994) confirma ao dizer que, “na qualidade total as relagées
internas tornam-se mais participativas; a estrutura mais descentra-
lizada; e, muda o sistema de controle”. Sistemas de controle sado
necessarios em qualquer instituicdo; porém, se forem burocraticos
ou tradicionais, as pessoas reagem com pouca participagao, pouca
criatividade e pouca responsabilidade.

7

O autocontrole é a responsabilidade pela qualidade final dos
servicos e/ou produtos, conseqiéncia do esforgo conjugado de
todas as 4reas da instituicédo, onde todos precisam saber, a todo o
momento, o que fazer e como fazer, com informagdes objetivas e
imediatas sobre o seu desempenho. Permite que as pessoas
respondam com participagéo, criatividade e responsabilidade.

Como se trata de uma mudanca profunda, a implantagéo desse
modelo enfrenta vérias barreiras, pois mexe com o status, com o
imobilismo, com o conformismo, e, com os privilégios. Portanto,
deve-se ver a gestdo da Qualidade ndo como mais um programa de
modernizagéo, e sim como uma nova maneira de ver as relagoes
entre as pessoas, na qual o beneficio comum é superior ao
direcionado a apenas uma das partes (XAVIER, 1994).

Da gestéo da qualidade total depende a sobrevivéncia das instituicoes
que precisam garantir aos seus clientes a total satisfagdo com os
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bens e servigos produzidos. E fundamental atender e, preferencial-
mente, se exceder as expectativas dos clientes. A obtencao da
qualidade total parte de ouvir e entender o que o cliente realmente
deseja e necessita, para que o bem ou servico possa ser concebido,
realizado e prestado com exceléncia.

A gestéo da qualidade ocorre em um ambiente participativo onde
h& a descentralizacdo da autoridade; onde as decisbes sejam
tomadas o mais préximo possivel da agdo; onde haja participagdo
na fixagdo das metas e objetivos do trabalho cotidiano; e, onde
haja metas e objetivos de melhoria da produtividade por serem
consideracbes essenciais para o sucesso da qualidade. Um clima
de maior abertura e criatividade levam a uma maior produtividade.
A procura constante de inovagdes; o questionamento sobre a
forma costumeira de agir; e, os estimulos a criatividade criam um
ambiente propicio a busca de solugdes novas e mais eficientes.

4. A valorizacao da qualidade na educacao

A conceituagdo de qualidade da educagao, ou do ensino, precisa ser
mais esclarecida na sua dimenséo gerencial. Nao faz sentido negar
as dimensodes formais e politica da educacéo, ou seja, qualidade
formal - competéncia para produzir e aplicar métodos, técnicas e
instrumentos - e qualidade politica, aguela que se refere a competén-
cia para projetar estratégias de formagado e emancipacéo das novas
geragoes, de sujeitos sociais capazes de definir por si proprios o
seu destino histérico. Todavia, a qualidade em educagéo pode e
deve ser vista sob a perspectiva das dimensbes da qualidade
mencionadas no capitulo anterior. Restringir a conceituacéo de
qualidade do ensino ao seu aspecto politico-pedagdgico constitui
um grave equivoco. O que confere a caracteristica de totalidade
a qualidade da educacao é o atendimento as essas dimensoes
simultaneamente (XAVIER, 1995).

Desde os tempos de Frederick W. Taylor até os dias de hoje, véarios
modelos gerenciais foram descritos e utilizados pela maioria das
organizagoes. Cada novo modelo gerou consideraveis melhorias
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nas formas de gerenciamento, mas infelizmente, o sistema educaci-
onal brasileiro ndo parece ter sido beneficiado por essas mudancas,
e o0s avancos nessa direcdo tém sido decepcionantes.

Quem se dedicar a analise do funcionamento dos sistemas de
ensino acabara por encontrar provas evidentes de que a gestao é
um componente decisivo da eficécia escolar, tdo raro de se encontrar
no sistema educacional brasileiro, principalmente nos ensinos
fundamental e médio. Em virtude dessa situacéo, torna-se neces-
sario adotar uma postura gerencial moderna e eficaz, para que os
ventos da mudanca criativa e inovadora soprem também para a
educacgao.

A gestdo da Qualidade Total, exemplo de exceléncia gerencial nas
empresas, pode contribuir de maneira significativa para a melhoria
do ensino no Brasil. As reais mudangas comegam a ocorrer quando 0s
principios, conceitos e fundamentos da qualidade se integram a
cultura da instituicdo, no dia-a-dia das pessoas e nos processos
organizacionais. Os verdadeiros beneficios oriundos da qualidade
sdo parte natural da implementagédo de um programa de melhoria
continua e consistente, que ajuda a desenvolver o potencial e as
qualidades dos profissionais da educagédo e do trabalho que realizam
(BATISTA, 1994).

Para XAVIER (1995) sao caracteristicas essenciais para a gestéo
da qualidade total nos sistemas educacionais: o comprometimento
politico dos dirigentes; a busca por aliangas e parcerias (publicas e
privadas); a valorizagdo dos profissionais da educacéo; a gestéo
democratica; o fortalecimento e a modernizagao da gestéo escolar;
e, a racionalizacdo e a produtividade do sistema educacional.

O autor ressalta ainda que “para que a efetiva implantagcdo desse
modelo gerencial ocorra, torna-se imprescindivel a presenca dos
processos de educacéo e treinamento”. Nao existe qualidade total ou
gestao da qualidade sem esses dois componentes vitais, porque
permitem a aquisigcdo de habilidades especificas necesséarias ao
novo paradigma gerencial. Treinamentos sé séo efetivos quando as
pessoas treinadas tém como base a educacgdo incentivada na
infancia, e permanente até a fase adulta, mesmo nos casos dos
individuos profissionalizados. (LONGO, 1995)
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E essa educacéo, no seu sentido mais amplo, que permite que a
mudancga de paradigmas gerenciais - um processo muitas vezes
doloroso e dificil, que deve ser feito com método e nao simplesmente
com apelo a boa vontade das pessoas - ocorra de forma menos
trauméatica, pois dard as pessoas condigdes de visualizar um futuro
onde o crescimento, eficiente e eficaz do individuo e da organizagéo
permitird a obtencéo do objetivo principal da qualidade total, que é
a satisfacéo e a melhoria da qualidade de vida dos clientes internos
e externos.

Desta forma, acredita-se que as instituicdes de ensino que preten-
dem atingir a exceléncia em seus servicos por meio de um sistema
de gestdo da qualidade devem reunir as seguintes caracteristicas:
foco centrado em seu principal cliente - o aluno; forte lideranga dos
dirigentes; visdo estratégica (valores, missao e objetivos) clara-
mente definida e disseminada; plano politico-pedagdgico oriundo de
sua visao estratégica e definida pelo consenso de sua equipe
de trabalho; clima positivo de expectativas quanto ao sucesso;
forte espirito de equipe; equipe de trabalho consciente do papel
que desempenha na organizagéo e de suas atribuicdes; equipe
de trabalho capacitada e treinada para melhor desempenhar suas
atividades; planejamento, acompanhamento e avaliagdo sistematicos
dos processos; e, preocupagado constante com inovagdes e
mudangas.

Acredita-se que a reunido dessas caracteristicas possa formar um
sistema voltado para a exceléncia do aprendizado do aluno.

5. Conclusao

Pode-se afirmar, ao final deste artigo, que a centralidade da educacéo
e da produgédo do conhecimento sdo essenciais e imprescindiveis
na estratégia de transformacéo do ensino, por permitir a elevagdo
do nivel global de competitividade. E s6 por meio de um processo de
desenvolvimento econdmico, social e politico auto - sustentavel que se
pode, efetivamente, oferecer as diferentes camadas da sociedade
brasileira a melhoria das condicoes de vida, ansiada por todos,
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respeitando-se os valores éticos e morais que pautam as organiza-
¢cOes deste pais. A educacéo é o inicio do processo de gestéo pela
qualidade e deve também agir como facilitadora da implantagao
desse processo, porque a sua meta principal, ao longo dos anos,
vem sendo a busca pela melhoria e valorizagédo do ensino brasileiro.
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