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Resumo: A gestdo da qualidade é uma ferramenta utilizadasporganizacdes que desejam
se manter no mercado competitivo por meio da miglhontinua de seus processos. Para
tanto, é crucial ouvir o cliente e romper o stajus. No caso da gestdo universitaria, por
envolver a gestdo de organizacdes complexas e snetges burocraticas, esta metodologia
passou a ganhar espaco recentemente. Este trapadpbde alguns indicadores para a
utilizacdo da gestdo da qualidade nas Instituigiee€nsino Superior (IES) que adotam a
educacdo a distancia. A metodologia utilizada dmmst na pesquisa bibliografica e
descritiva. Os resultados encontrados revelam gpeséivel monitorar o desempenho de
instituicbes, cursos e disciplinas com indicadomesnsuraveis e que levam a melhoria
continua. Desta forma, sugerem-se as IES que ateste nivel de ensino que adotem e
implantem mecanismos de gestdo para melhorar adgdal dos servicos desenvolvidos
nestas organizacdes de modo a satisfazer seuteslien

Palavras-chaves:Qualidade, Gestdo estratégica da qualidade, idoiea de desempenho,
educacéo a distancia.



1 INTRODUCAO

A gestdo da qualidade é resultado de um processtutieo em torno de
conceitos, técnicas e ferramentas. De um lado, estdg” busca gerenciar, conduzir,
administrar algo ou alguém; do outro, a qualidadere-se a exceléncia. Assim, gerenciar a
qualidade significa administrar, conduzir algo éguam para a exceléncia, ou seja, oferecer
ou executar algo da melhor forma possivel.

Como parte dessa evolugédo, as organizacfes passaeaiotar acfes voltadas
para a criagcdo e manutencdo da qualidade dos peodidu servigos oferecidos ao mercado,
buscando diferenciais competitivos e estratégitasyo, tornou-se um elemento essencial no
cenario competitivo. Tal perspectiva é reforcadaSlacket al. (2009, p. 625), que afirmam
que “deve haver poucos, se houver, gerentes enguraéconomia desenvolvida que nao
tenha ouvido falar de TQN1..]".

Assumindo a perspectiva de que a qualidade é atgoseco a administracéo de
qualquer organizacao, observa-se que as Instismigéd=nsino Superior (IES) passaram a ser
adotar a qualidade na gestdo universitaria, prahtipnte sob a perspectiva estratégica.

Destarte, com o crescimento do nimero de IES eoguwle ensino superior no
Brasil, as exigéncias dos clientes, o acirrameatoaipetitividade, a busca pela reducéo de
custos e a necessidade de diferenciacdo no mepasdaram a ser observados com maior
clareza na area de Ensino Superior, onde apenagricuas exigéncias legais pode nao ser
suficiente para manter-se competitivo. Além de @geras demandas legais, as Instituicbes
devem atender aos requisitos dtakeholders que, segundo Prado (2000), sdo os individuos
ou organizacgoes, direta ou indiretamente ligadestencaso, a IES.

No amplo cenario em que as IES atuam, a modalidadensino a distancia tem
despertado atengcdo, uma vez que com a evolucaotedaslogias de informacdo e
comunicacao (TIC’s), o0 maior acesso a essas tegiaslpor parte da populacéo, a expansao
dainternet, contribuiram para crescimento observado na EADilbinas (OLIVEIRA et al.,
2011; ABED, 2010), principalmente nos ultimos cirmaos, periodo em que a oferta de
cursos nessa modalidade cresceu, em média, 53|46th.a preocupacdo sobre a qualidade
na EAD segue tendéncia semelhante ao do ensinengiab

Sobre o crescimento das IES no Brasil, enfatizaaquenas a modalidade EAD,
identifica-se, em uma pesquisa da ABED (2010, p. 8@amplitude da educacéo a distancia
no Brasil, que contempla além dos 1.075.272 dissewmjue estudaram em instituicdes
credenciadas pelo MEC para ministrar cursos EAB72.759 discentes participaram de
cursos livres (ndo formalizados) ou de cursos dacagho corporativa; sendo uma
modalidade que cresce e esta tendo boa aceitacapreiadizagenon-line no Brasil e em
todo o mundo.

A gestdo dessas Instituicdes demanda técnicasramientas mais complexas,
tornando-se mais necessario a utilizacéo de indieadde desempenho para que seja possivel
monitorar e avaliar a oferta com qualidade do sereducacional a distancia. Desta forma a
qualidade na gestdo das IES em geral, e espec#itandas IES que atuam na educacao a
distancia, € um dos mecanismos de satisfazer eateli e melhorar os indicadores de
desempenho destas organizacGes. Diante deste mwpngexge o0 seguinte problema de
pesquisa: quais indicadores de qualidade podeprggostos para as organizagdes que atuam
com a educacéao a distancia? Destarte, o presabtdho tem como objetivo a proposicéao de
indicadores de desempenho voltados a Educacadéanbies

A relevancia do estudo baseia-se, além das consfiks realizadas anteriormente,
em poder permitir as IES a realizacdo de monitordmneontinuo da qualidade dos cursos e
acOes desenvolvidas em EAD, possibilitando a agdiicalo principio de melhoria continua,

Total Quality Management, Administracdo da Qualidade Total ou Gestdo ddifage Total é uma das
ferramentas ligadas a Gestao da Qualidade.



por meio dos indicadores. Além disso, espera-seegtgeartigo possa contribuir para com os
debates e pesquisas no contexto da educacao ac@istdm foco na gestdo da qualidade e
indicadores de desempenho, uma vez que reflexGagzadas e proposicbes, podem
contribuir ndo apenas com as Instituicdes de siveérior, mas com todas as instituicdes que
utilizam este método de ensino em seus servicosjoceducacdo de nivel médio,
coorporativa, cursos livres, dentre outros, pergepessa confirmada pela ABED (2010, p.
85).

Desta forma, afim de atender o objetivo propostatmo esta estruturado em
cinco secdes, além da introdutdria. Na secao ddsito um amplo resgate acerca da Gestao
da Qualidade, passando pelos principais conceitema® da qualidade; a metodologia do
trabalho é descrita na sec¢ao trés; os resultadodes&ritos na secao quatro; a quinta secao €
composta pelas conclusdes, seguida da sexta sende, sdo descritas as referéncias
bibliograficas.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 GESTAO DA QUALIDADE E SEUS DETERMINANTES PARA RERCEPCAO EM
SERVICOS

Qualidade, que se origina do termo latjoalitate ou qualitas, talvez seja o tema
mais debatido no mundo académico e organizacidaalbém é reconhecida amplamente
como uma das disciplinas mais importantes e egicai® para as organizacdes (SHARMA e
KODALI, 2008). Assim, quando nao abordado de foempecifica, é tratado de forma sitil,
ou seja, de maneira indireta.

Sob essa perspectiva evolutiva, Garvin (1988) moaddivisao histérica da
gualidade em quatro eras ou enfoque da qualidaset¢ao, controle estatistico da qualidade,
garantia da qualidade e gestao estratégica dadgdaliou gestdo da qualidade tofEdtdl
Quality Management — TQM) (Figura 1).

Gestao Estratégica
da Qualidade

Inspecio Garantia da Qualidade Controle Estatistico

» Até idos de 1920; «Entre os anos de 1950 ¢ 1960;
» Produgio basicamente «Certificagio de fornecedores;

*Entre as décadas de 1930 ¢ «A partir de 1970;

1940; *Envolve e concebe a qualidade
artesanal; «Conceitos das eras anteriores *Producio de bens em grande fator de diferenciagdo
* Observagao direta do produto 530 agregados a fatores quantidade; competitiva;
ou servigo pelo fornecedor ou humanos; +Controle estatistico; «Produtos japoneses (de alta
consumidor; *Destacam-se conceitos/técnicas *Emerge o principio de “Faga qualidade) comegam a “invadir”
» Produtos/servigos como: Custos da qualidade, Zero certo da primeira vez”; o mercado americano, forgando-
inspecionados individualmente defeito; dentre outros. *Teve influéncia da Segunda 0s a investir na area de

ou alcatoriamente. Guerra no desenvolvimento. qualidade.

Figura 1 — Eras ou enfoques da qualidade
Fonte: Adaptado de Garvin (1988; 2002)

Até 1920 (Era da Inspecao), a garantia da qualidadlecipalmente nos produtos,
era feito por inspecéo direta do bem ou servigojdeem vista que a producdo na época era
artesanal e em baixa quantidade. Com o aumentmdagiio de bens, a aumento na demanda
por novos produtos exigidos em fungao da Segunaar&Mundial, dentre outros fatores, a
gualidade passa a ser um fator critico, verten®estdo para a Era do Controle Estatistico
(SHAH; NAIR; WILSON, 2011), onde o controle da gdade era feito por meio de técnicas
e ferramentas estatisticas que proporcionavam atonamento da qualidade dos produtos
desenvolvidos, com menor numero de inspecao.



Na Era da Garantia da Qualidade, o controle passa &ito por todos os atores
envolvidos na cadeia de produgéo, contemplandsendelvimento do projeto, fornecedores.
A era seguinte, Gestao Estratégica da Qualidadéestdo da Qualidade Total, a qualidade
passa a ser visto como fator estratégico e deedif@acado no mercado e os esforgos, para com
a qualidade, passa a envolver toda a organizag@olvendo as caracteristicas, ferramentas e
técnicas das eras anteriores.

Cordeiro (2004) aponta que muitos gestores viam estd® Estratégica da
Qualidade como um modismo, mas que mesmo a uilizeg termo TQM tendo diminuido,
0s principios e praticas continuam sendo empregpdosliversas organizacfes em todo o
mundo. (SHAH, NAIR; WILSON, 2011).

Percebe-se que a gestdo da qualidade alude antliferperspectivas, praticas e
definicbes (LUZON E PASOLA, 2011); que ao longo séegvolucdo as organizacdes que
nao tinham foco quanto as industria para a aplacdedgestao da qualidade e suas variancias,
despertaram para as vantagens que as ferrametisas, filosofias da GQ proporcionavam
e passaram a sistematizar a utilizacdo e implamtdekas na atividade gestdo, com objetivo
de melhorar o desempenho organizacional, tendo ista s diferenciais proporcionados
pelas Eras da qualidade, principalmente a Ultines{@ Estratégica da Qualidade).

Destaca-se, ainda, que apesar de existir tal divigd técnicas, ferramentas de
filosofias das primeiras eras, como inspecao e ralentestatistico, continuaram a ser
utilizadas nas eras seguintes; por isso, enfatiza-carater evolutivo da gestdo da qualidade
ao longo da histéria, conforme pode ser analisadéigura 2.

Inspeg¢io Garantia da Qualidade Gestio Estratégica da Qualidade

Surgimento da inspegéo como atividade formal. TQC (Estado Unidos, 1956) TQM (1986)
Taylor especifica a inspe¢ao como uma das CWQC (Japiao, 1968) 1SO 9000 (1987)

atividades funcionais da fabrica.

1SO 9000 (1994)
Controle Estatistico 1SO 9000 (2000)
Inspecdo com uso de métodos estatisticos (Shewhart, 1931) 1SO 9000 (2005)

Inspegdo por amostragem ISO 9001 (2008)

Custos da Qualidade (1951) IS0 9004 (2010)
Confiabilidade (1957)
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Figura 2 — Fases na evolucéo da qualidade
Fonte: Autor, baseado e adaptado de Carvalho @iRia{@005, p. 92); ABNT NBR ISO 9000 (2005); ABNT
NBR 1SO 9001 (2008); ABNT NBR 1SO 9004 (2010).
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Garvin (1992) considera que ndo é possivel ideatifprecisamente a génese ou
primérdio da Era da gestao estratégica da qualjdesdém, os marcos apontados na Figura 1
séo estimativas e sdo variaveis entre os autgresaqiisadores da area.

E importante evidenciar que a evolugdo dos corgeitcnicas sobre a Gestédo da
gualidade ainda continuam. Kaye e Dyason (1995agéntavam para a quinta era da
gualidade, como sendo além da gestdo estratégiqaal@ade e Srdoet al. (2005), mais
recentemente, aponta que a Gestdo do conhecimggddal a Gestdo da qualidade,
proporciona uma nova abordagem, chamada de Corei@ualidade Profundé&raducao
nossg (do inglésdeep quality concept - DQC) em que ressalta a necessidade de analise
profunda e integracdo das dimensfes, conceitosicésce ferramentas mais relevantes da
gualidade e visa integré-las em sistemas de quajdaerspectiva compartilhada por
Adamson (2005) e pela revis&rategic Direction (2006). Esses estudos apontam para o
carater evolutivo continuo da qualidade.



Quanto ao conceito de “qualidade”, observava-seaguengo do tempo, o termo
teve diferentes abordagens; Srabal. (2005), assim como outros autores, apontam para o
fato de que ha vérias definicbes para qualidade.ide® de 1970, Juran e Gryna (1980)
relacionavam o conceito de qualidade com a adequag&so; logo, para um produto ser de
qualidade, deveria ter bom projeto, ser configpeli€as falhas), dentre outras caracteristicas.

Deming (1982) prop6s que o conceito deveria estdacionado a melhoria
continua; Crosby (1979; 1993; 1999) prop0s queidadé € adequacdo dos produtos ou
servicos as normas e as especificacdes dos érggotamentadores do setor em que a
organizacao esta inserida. Kalpakjian e Schmid@p00rroboram afirmando que a qualidade
deve ser introduzida na elaboracdo do produto micee

Além dessas definicbes, outros pesquisadores combBeiyenbaum, Ishikawa
(1985; 1998), teceram profundos estudos sobreadeajualidade abordando temais ainda
mais especificos, como: Controle da Qualidade Tdlahtrole Estatistico da Qualidade,
Qualidade em Servicos, dentre outras. Huggins (1888nta que W. Shewhart, W. Edwards
Deming, Joseph Juran, Phillip Crosby, Kaoru Ishik@wArmand Feigenbaum V. formam um
grupo seleto de individuos que contribuiram pana @ desenvolvimento da Gestdo da
Qualidade, sendo Feigenbaum o primeiro a usarnoot€éestdo da Qualidade Total, que &
chamado, também de Controle Estatistico da Quaigatbs japoneses (CORDEIRO, 2004).
Ja Srdocet al. (2005) inclui Peter Drucker entre os gurus quetrdouiram para a Gestao
estratégica da qualidade.

Consenso € que a definicdo da qualidade é cons@mtexigéncias e as
necessidades do consumidor (DEMING, 1990). Loda;daceito esta sujeito a subjetividade
na definicho, uma vez que pode estar ligada a shgerfatores como: necessidades
individuais, a cultura, formagéo educacional, fogm, politica, dentre outros.

Garvin (1988), diante do complexo cenario de defioida qualidade, definiu, em
seus estudos, cinco abordagens para a definiciyuaelade: transcendental, baseada no
produto, baseada no usudrio, baseada na produgggeada no valor. As cinco abordagens e
dimensdes (da qualidade) enquadram a maioria dasc@es aferidas a qualidade descritas
pelos maiores autores e gurus da qualidade. Nadadpem baseada no usuario (onde as
caracteristicas estéticas, qualidade percebidacteaisticas, desempenho, atendimento)
conforme destacado anteriormente, a qualidade entee é uma das areas que a Gestao da
Qualidade contempla.

2.2 GESTAO ESTRATEGICA DA QUALIDADE

A percepcdo de que a qualidade € um elemento fuemtainpara a estratégia e
competitividade organizacional, consolidou-se awmtodos anos; as discursdes de porqué
investir em qualidade foi ultrapassada pelo cormé-fa (PALADINI, 2011).

A gestdo estratégica da qualidade ou gestdo dadagdeltotal, do inglésotal
quality management (TQM), em geral, € tida pela maioria dos autorpesjuisadores, como
uma das filosofias de gestdo (CORDEIRO, 2004; SRD®@I., 2005; SHARMA e
KODALI; 2008) mais completas e importantes, tendowsta o principio de que a qualidade
€ “total”, ou seja, envolve toda a cadeia de préadugu de servico; e € estratégica por
proporcionar diferenciais competitivos (vantageospetitivas) frente ao mercado e por
auxiliar as organizacdes do alcance das metas etivaly estratégicos (KAPLAN E
NORTON, 1997; MINTZBERGet al., 2000; MINTZBERG, QUINN; 2001; HITTet al.,
2002; OLIVEIRA; 2009; PRAHALAD, 2010).

Goetsch e Davis (2005) definem a Gestdo da quaiti#tdl como uma estratégia
de fazer negocios que objetiva maximizar a conipielitde de uma organizagado por meio da
melhoria continua da qualidade de seus produtoggss, pessoas, processos e ambiente. A
gestdo estratégica da qualidade prevé que a qdelskja abordada em uma perspectiva de



longo prazo, ndo isolada; assim, seu conceitoasstdciado a sobrevivéncia da organizacao
(CARVALHO E PALADINI, 2005). Destarte, segundo osit@res, a qualidade sob a
perspectiva estratégica possui trés aspectos:,\psacipios e métodos.

A qualidade deve ter uma “visdo” abrangente, intlmado atendimento das
expectativas do cliente; deve ter multiplicidadeitgées (qualidade baseada em multiplos
atributos de bens e servigcos) para que seja pogsirantir a fidelidade dos clientes atuais e
dos novos clientes. Logo, Carvalho e Paladini (2@fontam que € preciso monitorar 0s
ambientes para que seja possivel perceber qualliarcao.

Com a visdo abrangente da qualidade, torna-sevebsséscolha do(s) principios
estratégicos da qualidade que auxiliardo a sol#evia das organizacdes; trata-se, pois, de
um processo de escolha interno, baseado nas divansdises situacionais. Os méetodos da
dimensao estratégica da qualidade, assim comaradgpios, sdo escolhidos de acordo com a
situacao (visdo, metas, objetivos, cenario exterimerno) das organizacoes.

Srdocet al. (2005) evidencia que a Gestao estratégica didadal, ou TQM, tem
como conceitos basicos os seguintes pontos: focdieate; lideranca; melhoria continua;
planejamento estratégico da qualidade; qualidadeaeto; velocidade e prevencdo; pessoas
a participacao e parceria, e baseada em fatossti@gog®ercebe-se, entdo, o envolvimento de
toda a organizacdo envolvida no processo estratéigicualidade, conforme destacado neste
trabalho.

Logo, associado a questdo estratégica, a qualidaddgo que precisa ser
monitorado e avaliado periodicamente, tendo ena gjge os resultados encontrados por essas
acoes, auxiliam as organiza¢gBes na definicdo deapmeito (de qualidade) e estratégias
serdo adotadas. Destaca-se que ao falar em esat@gpnsidera-se que as acdes e
planejamentos de niveis taticos e operacionais.

Nesse sentido, Porter (1985; 1990; 2009), discdoesobre as estratégias
competitivas genéricas (custo, diferenciacdo e)fogponta a diferenciagdo como um dos
métodos de gestdo estratégica da qualidade, que @oeblver varias acdes que tornem
possivel a diferenciacdo da organizacdo frente excado. Contudo, essa perspectiva nao
“anula”’ as outras as outras estratégias compditidnoako-Gyampah e Acquaah (2007)
apontam que a trilogia de Porter se assemelhane ddilds e Snow (1978) e Hambrick
(1983), dentre outras.

Destaca-se que associado as estratégias de diég@mcha as cinco forcas
competitivas de Porter que auxiliam as organizacoasdefinicdo, monitoramento e
aprimoramento da estratégia ligada a qualidadepnadutos ou servicos das organizacoes,
que podem conduzir as organizagdes para lideramgvacao (MCMILAN, 2010).

Essas estratégias, segundo Amoako-Gyampah e Acq@émn), associadas a
gestdo da qualidade podem proporcionar diferengara as organizagdes, superando as
concorrentes do mercado (Util, principalmente, paganizacdes privadas) e para melhoria a
imagem e qualidade percebida pelo cliente (no dasmrganizagbes publicas).

Fato € que a perspectiva que a era da Gestdo dgsteatda Qualidade
proporcionou para as organizacbes consolida a Gedd qualidade nas organizagoes.
Evidencia desse fato pode ser observado, por erenmmal estrutura organizacional das
organizacdes, onde o setor/departamento de Geat@malidade sumiu, pois passou a ser
responsabilidade de todos o0s setores/departamenis organizacdo, assumindo,
principalmente, o carater estratégico.

2.3 INDICADORES DE DESEMPENHO NAS ORGANIZA(;()ES

Elg (2007) indica que para poder monitorar e coatras acdes e estratégias de
qualquer organizacao faz-se necessario que hagadates de desempenho. Os indicadores
correlacionam-se a 0 ato de medicdo e, para issma-te necessario a definicdo de um



conjunto de pressupostos, técnicas e ferramentas apuesentacdo resultados de algo
avaliado; podem ser numeros, fragBes, percentussspciados a escalas continuas
(PALADINI, 2011). Ou seja, os indicadores avaliamdesempenho de forma sintética,
apresentando atributos e dimensdes daquilo qusesti®d medido.

Dessa forma, torna-se possivel aperfeicoar os gsoseinternos, mudar as
estratégias organizacionais de acordo, por exengplm, 0 mercado externo, maximizar a
satisfacdo do consumidor, aumentar a qualidad@meessos, servicos, processos (...). Logo,
os indicadores de desempenho sdo um dos elematggsantes dos sistemas de medicdo de
desempenho (MAIAet al., 2008), cujo objetivo é fornecer dados e infordescquantitativas
sobre a execucao e andamento das acdes (objetietss, dentre outras) estabelecidas pela
organizacao.

Nesse sentido, resgata-se em uma de suas célefses fle William Edwards
Deming que afirmava: “N&o se gerencia o que naues#e, ndo se mede 0 que néo se define,
nao se define o que ndo se entende, ndo ha suoesare ndo se gerencia”. Evidencia-se
assim, de forma contundente, a importancia dadatild de avaliacdo e/ou medicdo de
desempenho, por meio de indicadores.

Assim, observa-se na literatura, essencialmenteociipos de indicadores de
desempenho, os quais estdo alinhados com Sinklle T1989): estratégicos (relacionados ao
alcance da missao e visdo das organizacoes); prodde (relacionado a eficiéncia das
atividades; por exemplo, recurso investido pois&atao dos clientes); qualidade (relacionam-
se com a satisfacéo do cliente externo ou interoim, a eficacia; por exemplo, indicador de
tempo de espera na fila bancaria), efetividade¢éel, por exemplo, do nimero de produtos
sem defeitos por hora de producédo) e capacidader¢desso, muito utilizado em industrias;
por exemplo, indicador de saida de produtos pouto)n

No caso dos indicadores de qualidade, Paladinil(?@ponta que os mesmos
devem tender & gestao estratégia organizacionahniet al. (2009), por sua vez, afirma
que, apesar da dificuldade de mensuragéo quavaitddi qualidade de um produto ou servigco
de uma organizacao, os indicadores de qualidadeles&oma importancia no processo que
visa atender as necessidades e expectativas dotesli

Nesse sentido, Schroeder (2005) cita quatro casesgde indicadores na area de
qualidade: satisfacdo do cliente (mais importargéietindo a percepgédo de qualidade do
cliente); desempenho financeiro (relacionado a eafidanceira da organizacdo, por
exemplo); desempenho operacional (apresentadotadssl de processos que levam a
satisfacdo do cliente); e clima organizacional rgspntam o nivel de motivacdo dos
funcionérios, o qual pode interferir na percepgitrs a qualidade).

Os conjuntos desses indicadores convergem parastam@s de Medicdo de
Desempenho (SMD) que, segundo Carpinetti (201@)e ger feita sob duas perspectivas: sob
a Otica da eficiéncia (indica o quanto da expectavaliente foi atingida) e sob a perspectiva
da eficacia (medida economia na utilizacdo dosrsesuutilizados para a realizagdo de
determinada ac&o). Nesse sentido, Carpinetti (2@p@nta oBalanced Scorecard (BSC)
como o modelo de sistema de medicao de desempeabalifundido na literatura e no meio
empresarial, mesmo sendo definido, pelos autoresadielo, como um sistema de gestéo.

Kaplan e Norton (1997) afirmam queBalanced Scorecard (BSC) é um sistema
de medicdo e gestdo de desempenho composto poo geaspectivas (financeira; clientes;
processos internos; e aprendizado e cresciment®), n® desenvolvimento das acdes e
estratégias relacionas a perspectiva do cliensatiafacdo, a lucratividade dos clientes séao
metas que devem ser atingidas, sendo os mesmasesfatdticos para a qualidade na
organizacdo. Os autores consideram essa perspeotiva 0 “coracdo d@SC”, onde sdo
descritos as formas de gerar valor para o cliesgado utilizado perfeitamente em IES,
conforme proposto por Hékis (2010).



Destaca-se ainda, que além &&C existem, na literatura no tocante aos
indicadores de desempenho, bem como sistemas dé&amede desempenho, outras
ferramentas, como as desenvolvidas por: Rockh@i9)l Geller (1984), Fitzgerald al.
(1991); Shank e Govindarajan (1993); Cooper e Kaglk998); dentre outros, conforme
apontado por Harris e Mongiello (2001) e Meng e ddime (2011). Contudo, tendo em vista
o foco dessa dissertacéo, tais modelos ndo forpiorexlos e detalhados.

2.4 INDICADORES DE DESEMPENHO NAS INSTITUI(;C)ES DEEINO SUPERIOR

Em relac&o aos indicadores de desempenho no comtagtinstituicbes de Ensino
Superior do Brasil, a legislagédo aponta para urp@ude indicadores e avaliagées que visam
medir o desempenho das IES de modos diferenteste Neso, o0s indicadores estao
correlacionados com o processo de avaliacdo dascda®rme observado na Legislacao
brasileira (BRASIL, 1996) e em varios estudos ¢fmus, como: Canterle e Favaretto (2008);
Polidori (2009); Zoghbi, Oliva e Mariconi (2010)jdRiro (2011); Peixoto (2011). No caso
brasileiro, a avaliacao das Instituicdes de EnSimperior cabe ao Estado (RIBEIRO, 2011).

Polidori (2009) em seu estudo resgata indicadaeededempenho que foram e sao
utilizados pelas IES brasileiras; algo que ndocéne na historia da educacao superior no
Brasil (PEIXOTO, 2011). Polidori (2009) aponta quprocesso de avaliagdo brasileiro € rica
e inovadora, que saiu de um processo de avalido&alitario”, passando para um processo
diversificado, em que as diversidades e espediigd das IES eram consideradas no
processo avaliativo, retomando para um processargieamento das Instituicoes.

O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacédo Superi®INAES (BRASIL,
2004), tem por objetivo

“assegurar processo nacional de avaliagdo datlipégs de educagdo superior, dos
cursos de graduacédo e do desempenho académicagestedantes, nos termos do
art 92, VI, VIl e IX, da Lei no 9.394, de 20 dezéenbro de 1996 (Lei de Diretrizes
de Bases da Educacéao) [insercdo nossa]’

O SINAES utiliza como mecanismo de avaliacdo algnstrumentos como a
Avaliacéo Institucional, a Avaliacdo dos cursosgdeduacédo e o Enade (BRASIL, 2011a).
Ribeiro (2011) aponta que a Avaliacéo Instituciam&@valiacdo dos cursos de graduacéo séo
atendidos por meio de avaliacdesloco e complementados pela avaliagédo interna de cada
IES, por meio da Comissao Propria de Avaliacdo.ade, por sua vez, complementa o
processo de avaliacdo do Sinaes.

O Enade (Exame Nacional de Desempenho de Estujldmbssa “aferir o
rendimento dos alunos dos cursos de graduacaolagdoeaos conteidos programaticos, suas
habilidades e competénciagti€m). O Exame € realizado anualmente pelo Institutoidyel
de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teidaep) por meio da aplicagdo de prova;
trata-se de um componente curricular dos cursograduacédo. Trata-se de uma atividade
obrigatéria aos discentes concluintes dos cursogrdduacdo selecionados trienalmente
(ZOGHBI, OLIVA e MARICONI, 2010).

Atualmente, evidencia-se ainda a existéncia de if@gadores existentes na
Legislacédo brasileira sobre as IES: o ConceitoiRiegar de Curso (CPC), instituido pela
Portaria Normativa n® 4 de 5 de agosto de 2008 @®RA2008a); o indice Geral de Cursos
da Instituicdo de Educacéo Superior (IGC), indiduypela Portaria Normativa n°® 12 de 5 de
setembro de 2008 (BRASIL, 2008b); e o IndicadorDiferenca entre os Desempenhos
Observado e Esperado (IDD), que mostra o desemmshdiscentes ao longo do curso.

O CPC (BRASIL, 2011b) é calculado com base em vaisadistintas, com
objetivo de traduzir os resultados nas avaliagéakzadas pelas e nas Instituicbes de Ensino



Superior, considerando o desempenho do corpo désceacente, aléem da infraestrutura e
instalacdes, recursos didatico-pedagdgicos.

Os valores do CPC variam de 1 a 5, sendo 1 o psultado e 5 0 melhor. Ou
seja, se uma IES tem CPC 5 indica (a possibilidgde)ela tem alto nivel de qualidade nas
areas analisadas. O calculo do Conceito € comppstos insumos (infraestrutura e
instalacdes fisicas e recursos didatico-pedagdginota dos discentes no Enade e pelo IDD
(POLIDORI, 2009).

O IGC € um indicador que combina os resultadosvddiagdo dos cursos de
graduacdo no ENADE com os resultados da avaliagdacdrsos de pés-graduacédo na IES,
além de fatores como as caracteristicas da formagg@@démica e do regime de trabalho dos
professores (POLIDORI, 2009; PEIXOTO, 2011; RIBEIRZD11); trata-se, pois, de um
indice que resume a qualidade de todos os cursgmaguer IES, em todos os niveis de
ensino (graduacao, mestrado, doutorado) (BRASIL12D

Os indicadores de desempenho e processos de aeals@o dinamicos,
adaptando-se a dinamica do mercado e das orgae&dgigo, assim como as estratégias, 0s
indicadores e processos de avaliagdo podem semdie modificados, aprimorados
(JULIATTO, 2005).

Destaca-se, conforme evidenciado por Ribeiro (204jLle o resultado dos
indicadores por si sO podem n&o representar aitealcdo de uma Instituicdo, pois para isso
€ preciso ter conhecimento da missao, visao, ebget metas da mesma. Contudo, ressalta-
se que a qualidade € um bem publico (CANTERLE E RRETTO, 2008), elemento
obrigatdério no ensino, segundo a LDB Art. 206, 30cVIl, com responsabilidade atribuida ao
MEC (Lei 9.131 de 24 de novembro de 1995). Logpracesso de avaliacdo faz parte da
universidade, pois sem ela ndo ha qualidade (CANEERFAVARETTO, 2008). Assim,
torna-se importante a manutencdo de processosiosligara a qualidade e, considerando a
proposta dessa dissertacdo, na percepcdo dostdsceonsequentemente, as organizacoes
também ganham. Assim, refor¢a-se a percep¢do LourerkKnop (2011), a qual diz que os
processos de avaliacdes das IES do Governo bragil@o leva em consideracao a percepcao
que o corpo discente tém em relacdo a qualidadmstsiicoes, de maneira assertiva.

2.5 RESGATE MUNDIAL DOS INDICADORES DE QUALIDADE N EDUCACAO A
DISTANCIA

Ao discutir a qualidade na educacdo a distanciay bemo indicadores de
qualidade, alguns paises destacam-se no cenaridiahuNo Brasil A Lei de Diretrizes e
Bases da Educacéo, por meio do Decreto 5.622, dde28ezembro de 2005 apresenta
algumas disposicoes gerais sobre EAD, onde seedefomceitos de EAD; Ac¢bes (atividades)
presenciais obrigatorias; Niveis e modalidades adanais; Disposicdes sobre a criacao de
cursos EAD (Projeto do curso com carga igual asqmeal); Diploma com validade
nacional, dentre outros topicos.

Nessa Lei, Diretrizes e Bases da Educacéo, o Réoddnico do Artigo 7, diz:

“Paragrafo Unico. Os atos do Poder Publico, citadmsincisos | e Il, deverdo ser
pautados pelos Referenciais de Qualidade para eaE@lo a Distancia, definidos
pelo Ministério da Educacédo, em colaboracao cosistemas de ensino”.

Logo, a LDB, os Decretos e Portarias Normativasveoygem para o “Referenciais
de Qualidade para a Educacéo a Distancia”, que

“embora seja um documento que nado tem forca deelei,serd um referencial
norteador para subsidiar atos legais do poder gniblio que se referem aos
processos especificos de regulagdo, supervisd@lla@o da modalidade citada.



Por outro lado, as orientacdes contidas neste dationdevem ter funcéo indutora,
ndo s6 em termos da propria concepgdo teérico-midigida da educacdo a
distancia, mas também da organizacao de sistentasié

Nos Estados Unidos oThe Institute for Higher Education Policy - IHEP",
instituicdo sem fins lucrativos que tem como obkgeflomentar o acesso e qualidade para as
IES (HEP, 2000). Em estudo conduzido pelo Instituto, notadss Unidos da Ameérica,
foram listados sete dimensfes ou categorias comooegade referéncia de qualidade para o
ensino a distancia.

No Reino Unido, as Instituicdes de Ensino Supetevem atuar alinhadas com o
sistema nacional de qualidade de ensino. Essemsisée publicado e avaliado pelahé
Quality Assurance Agency for Higher Education”, ou Agéncia de Garantia da Qualidade, que
elaborou um manual com as melhores praticas pgasaatia da qualidade no ensino superior
na modalidade presencial e, mais recentementensimcea distancia (QAA, 2010); tais
praticas estado disponiveis n@dde of practice for the assurance of academic quality and
standards in higher education (including e-learning)”.

No caso britanico, além do QAA, a The Open Uniwgrsf the United Kingdom
(OUUK) é uma das referéncias em educacdo a dist@wacmundo e possui acdes especificas
para garantir a qualidade nessa modalidade decerSagundo Koul e Kanwar (2006), séo
quatro as principais dimensdes para a garantigi@asgdo de qualidade.

A analise desses referenciais de qualidade em ed@luea distancia possibilitou
uma visdo ampla acerca dos indicadores de qualielad&nstituicbes de Ensino Superior a
distancia, bem como de cursos. A partir dos indiceglé possivel elencar alguns indicadores
de qualidade, sendo possivel a proposicao de akydmmeensodes.

Percebe-se que as dimensdes entre os indicadoog®stps por diferentes
Instituicbes estdo alinhadas. Logo, esses docusamejaresentam o principal escopo de
estudo, onde, por meio deles, sera possivel refetre os critérios e indicadores de
qualidade para as Instituicbes de Ensino Superist&ncia, buscando, se necessario, outros
referenciais de qualidade para educacao supedgigtancia.

De tal forma, serd possivel obter solugbes paraoblgma proposto e para 0s
objetivos apresentados neste projeto de dissertagdamestrado. Destarte, tendo os
referenciais como base, no Quadro 02 é apresentadcesumo das dimensdes propostas
pelas Instituicdes. Tais dimensdes estao dispdstésrma a visualizar as aproximacoes entre
as dimensofes, tomando como base para a compar&éerenciais de Qualidade do MEC
(BRASIL, 2007).

MEC IHEP OUUK Suret al.

(i) Concepcéo de
educacéo e curriculo no | (ii) Desenvolvimento do
processo de ensino e Curso;

aprendizagem;

(v) Projeto
pedagégico elaboradp (iii) Curso;
por especialista.

(iv) Tecnologias; (v) desigr
das tecnologias; (vi)
ambiente de interacéo e
desenvolvimento

(i) Sistemas de

Comunicacio:; (iv) Estrutura do Curso;

(i) Materiais didaticos
(iii) Material didatico; elaborados por ---
especialista;




(ii) Avaliacao da
(iii) processos aprendizagem e
ensino/aprendizagem; desempenho de
tutores;

(iv) Avaliacao; (i) aprendizado tecnoldgicd

(v) Equipe

multidisciplinar; --- --- (ii) Instrutor/tutor;

(vi) Infraestrutura de
apoio;

(iv) Proporcao
adequada
alunos/tutores;

(vii) Gestdo Académico- | (vii) Gestdo Académico-
Administrativa; Administrativa;

(viii) Sustentabilidade

financeira (vi) Apoio Corpo docente; -

Quadro 02 — Resumo dos indicadores dispostos pokiapacdes entre as dimensées — MEC, IHEP, OUUK e
Sunet al..
Fonte: Autor (2011)

Destaca-se, contudo, que devido ao carater muiipdiisar da educagcdo a
distancia e dos préprios Referenciais de IndicaddeeQualidade propostos pelas Instituicbes
analisadas, algumas das dimensfes, quando compa@uaoutras, podem ter mais de uma
comparacao possivel, conforme apontoado por Nehioadfa (2010) e Versuti (2008).

3 METODOLOGIA

O presente estudo conta com dados obtidos a parfdesquisas bibliograficas e
documentais, pois o referencial tedrico foi deskngdo com base em material publicado em
livros, meios eletrbnicos, revistas, artigos edhabs cientificos disponibilizados em sites de
periodicos e bases de dados cofeelo, Peridédicos Capegmerald Insight, Isi Web of
Knowledge, SciVerse Scopus, como em outros meios eletronicos da Internet (RARS E
MARCONI, 1991).

Segundo Yin (2010) “a estratégia de pesquisa depérub tipo de questdo da pesquisa”.
Logo, baseado em Roesch (2007) esta dissertacao étudo e caso, também chamado de
exploratorio-interpretativo, pois busca examinar i emémeno dentro do contexto no qual
esta inserido. Yin (2005) define o estudo de casoocum método que busca examinar um
fendbmeno nos aspectos reais. Apesar de existirgrasvpreconceitos e criticas em torno
desse tipo de pesquisa (BRESSAN, 2000), variogesitomungam da definicdo de Yin para
0 estudo de caso e defendem a mesma como métqsgaisa (GODOY, 2006; ROESCH,
2007; BRESSAN, 2000).

O estudo é exploratorio, pois busca “a familiareladm o fenbmeno ou obter
nova percepcado e descobrir novas ideias do mesmodyporando as ferramentas de
qualidade (CERVO e BERVIAN, 1996). O objeto de pesg sdo os indicadores de
qualidade na educacdo a distancia, objetivando opopicdo de indicadores para tal
modalidade. Assim, trata-se de um trabalho quisditat

Assim, devido o carater do objetivo de estudo eirség as premissas de Godoy
(2006), a analise tedrica ndo se limitou apenasnacontexto tedrico, como a gestdao da
qualidade ou do ensino a distancia, buscando-seam@igse em um contexto mais amplo,
como as técnicas de planejamento.

4 RESULTADOS



Considerando o constructo tedrico sobre gestdo ugdidgde, sobre os indicadores de
desempenho organizacionais, educacionais e osadulies de qualidade especificos para a
educacao a distancia, tornou-se possivel propamalindicadores de desempenho para as
Instituicdes de Ensino Superior a distancia.

A facilidade na utilizacdo dos indicadores foiofatleterminante para a proposicdo dos
mesmos. Em alguns dos indicadores, as férmulas agiiesentadas, objetivando o
detalhamento de como podem ser definida a commosieatais indicadores. Atentou-se,
ainda, para a pluralidade dos diversos tipos datuigdes de Ensino que utilizam esta
modalidade de ensino e considerou a inexisténciaurde marco legal que define os
indicadores basicos para a EAD. Assim, as Ins@iaggpodem selecionar os indicadores que
se aplicarem a sua realidade, assim como, definratbres minimos e maximos aceitaveis
para estes indicadores.

4.1 INDICADORES PROPOSTOS

Taxa de Evasao (Unidade: %): Esse indicador esta relacionadpeaoentual de alunos que
abandonam os cursos considerando o percentualsdents ingressantes. E calculado da
seguinte forma: (Numero de discentes evadidos por/ &Numero de alunos que ingressam
por ano) * 100. Quanto mais préximo a 100% piofispodica alto numero de evasdo. O
percentual maximo para garantida da qualidade skevdefinido pela IES.

Taxa de concluintes (Unidade %)busca indicar o percentual de discentes formados.
(NUumero de discentes concluintes por ano / Numeralahos que ingressam por ano) * 100.
Quanto mais proximo a 100% for o resultado, melpois a proporcao de alunos ingressantes
e concluintes mantem-se igual. Destaca-se quegisrge devem estar atentos a fatores que
podem influenciar tal resultado, como a ampliac®o ndimero de vagas ofertadas em
determinado semestre.

Nivel de satisfacdo dos discentes (Unidade %hdicador obtido por meio da avaliacdo da
satisfacdo dos discentes quanto a qualidades pagicabs cursos, materiais, atuagdo dos
docentes entre outras. Tal avaliagdo pode ser ¢enaiderando a proposicdo de Oliveira
(2011) ou por meio de instrumentos da propria IESEsse indicador é um dos mais
importantes, pois pode tratar da satisfacdo dosenliess em todas as dimensbes e
componentes da educacdo a distancia, como matkdalico, meios de comunicagdo e
interacdo, dentre outros.

Tempo de respostas (Unidade horas):O tempo maximo para resposta das questdes dos
usuarios deve ser definido com base nas carawasistocais e no grau de tecnologia
utilizado. Quanto menor o tempo de resposta masatiafacéo do cliente.

Tempo de entrega de notas (Unidade diashal indicador é importante uma vez que afeta a
preparacéo dos alunos para estudos e provas ssgErtambém importante na situagcdo onde
as avaliacbes devem ser enviadas dos polos paralas das IES para correcao. Existem IES
gue definem prazo maximo de 10 dias corridos paeaag notas sejam entregues; em outras
esse prazo € maior. Tudo depende da questdo geageafdos componentes logisticos.
Assim, definindo-se o tempo maximo para correca@rdeas e divulgacdo dos resultados
para os discentes, tem-se:

Prazo maximo para entrega das notas - Prazo degantias notas real (prazo em dias). Da
mesma forma que o indicador “Tempo de respostando mais proximo ao prazo maximo
para entrega das notas, melhor.

Tempo de entrega do material didatico (Unidade digs geralmente os alunos da EAD
recebem o material didatico do curso/disciplinaasa ou no polo. Assim, sugere-se dois
indicadores: o primeiro para quando o aluno recebenaterial no polo; outro para o
recebimento do material em casa



Relacdo Aluno/DocentesCompreende a relacdo entre o numero de alunagutatios nas
disciplinas e o niumero de docentes. As IES deveaabeecer, ouvindo a voz dos alunos, o
namero ideal que define esta relacdo com qualidade.

Distancia e tempo média de deslocamento do alunoéato polo presencial estes
indicadores tornam relevantes para as IES a diatgmms mostra e reforca a importancia, por
exemplo, de evitar falhas nos encontros presensmie tutores, coordenadores e alunos.
Valor da mensalidade: este indicador busca tracar um comparativo entrgabses das
mensalidades fixados pelas IES que oferecem c&Absem uma mesma cidade. Esta é uma
informacé&o estratégica para a gestdo universgdoiade auxiliar nas estratégias de marketing
da Instituicdo.

Numero de meios de comunicacdo e interacdaquanto maior as ferramentas de
comunicacdo e interacdo melhor. Maximiza-se os fi@og quando tais ferramentas
permitem uma maior aproximacado entre os alunosfegsores, tutores, coordenadores.
Programas de video conferéncia, realidade virtt@ing Second Life), podem proporcionar
essa maximizacao de contato.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A Gestédo da qualidade € uma &rea de estudo quevidoiu ao longo dos anos; da aplicacao
de ferramentas basicas nos processos produtivibzagiio dos conceitos e ferramentas da
qualidade nas acOes estratégicas das organizab@sse sentido, observou-se que as
Instituicbes de Ensino Superior utilizam, com frégeia cada vez maior, as ferramentas
ligadas a Gestdo da Qualidade, quer seja parair@diszos ou aumentar a lucratividade, quer
seja para melhorar os indicadores governamentaisneliais de qualidade.

No cerne das Instituicdes de Ensino, a modalidssleedlicacdo a distancia vem sendo
destaque e crescendo rapidamente. O acesso atotgasala informacao e a internet tem
contribuido para a inser¢cdo da populagdo brasikinacursos de ensino superior, antes
impossibilitados por diversos fatores, como a digtigeografica dos centros universitarios.
Assim, observou-se que, diante de tal crescimemtpreocupacdo com a qualidade nessa
modalidade de ensino torna-se debate central.

Buscou-se assim, desenvolver um estudo tendo @$gd de indicadores para a Gestao da
qualidade nessas organizagdes. Dessa forma, aesedijue o problema de pesquisa foi
respondido, uma vez que se evidenciou a proposigaodicadores para a EAD. Além disso,
foi descrito como alguns indicadores podem sergstms, considerando as peculiaridades de
cada Instituicdo. Destarte, o objetivo do artigaatongido.

Estima-se que o debate acerca da Gestdo da quabkddd indicadores de desempenho para
0S cursos a distancia ainda tém muito em que evd@ds debates e estudos articulados no
meio académico, privado e publicos (politico) téonftmado essa perspectiva. Outrossim,
acredita-se que o presente artigo propde contfbsigfetivas acerca das duas tematicas,
aplicadas as Instituicdes de Ensino Superior; uezaque, em alguns estudos, a proposi¢ao de
indicadores tratam de apenas de um dos autoresdosera EAD, como, por exemplo os
tutores. Espera-se, por fim, que esses debatégdossonvirjam para uma gestado académica
e universitaria de qualidade, assim como para wueagdo de exceléncia.
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