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RESUMO

FERRARINI, Celso. Um modelo de qualidade on-line para as Escolas de Educacéao
Profissional. 2004. 103 f. Dissertacdo ( Mestrado em Engenharia de Producéao).
Programa de Pés-Graduacao em Engenharia de Producao, UFSC, Florianépolis.

Este trabalho apresenta os modelos de qualidade aplicados a educacédo e a
caracterizagcdo da escola de educagdo profissional como uma Instituicdo de
Estruturagcdo de Métodos ampliando a atual entendimento sobre sua forma de
atuacdo. Apresenta, também, as exigéncias do mercado de trabalho atual, frente ao
perfil a ser formado nos alunos egressos destas escolas como resultado da
aplicacdo do ambiente on-line da qualidade.A partir da situagdo atual de
caracterizagdo da atuacao das escolas de educacao profissional, sdo estudados os
conceitos apresentados, bem como a legislacdo e os Referenciais Curriculares para
a Educagédo Profissional e entdo tem-se uma analise e contextualizagdo do
enquadramento da escola como instituicao de estruturacdo de métodos. A partir
disso, identifica-se a necessidade e propde-se um modelo de interagdo entre a
escola e seus reais clientes, a sociedade. O modelo desenvolvido é baseado nos
conceitos da qualidade on-line e objetiva: estabelecer uma forma continua de
relacionamento entre a instituicdo e seus clientes, avaliar a relevancia e pertinéncia
dos dados apresentados na pesquisa, estabelecer acdes de adequagao visando ao
atendimento das necessidades e expectativas demonstradas pelo terceiro elemento
e avaliar as adequacbes implantadas.A andlise dos resultados da aplicacdo dos
instrumentos propostos permite estabelecer prioridades de atuacédo tanto para o
desenvolvimento de acdes de ordem estratégica/administrativa, quanto para a
adequacao dos curriculos e dos perfis de conclusédo dos técnicos a serem formados.

Palavras chave: Escola, Clientes, Qualidade on-line.



ABSTRACT

FERRARINI, Celso. Um modelo de qualidade on-line para as Escolas de Educacéao
Profissional. 2004. 103 f. Dissertacdo ( Mestrado em Engenharia de Producao).

Programa de Pés-Graduacao em Engenharia de Producao, UFSC, Florianépolis.

This works presents, in a addition to quality models applied to education, the
characterization of a professional education school as an Institution of Methods
Organization, thus expanding the current understanding about its method of action. It
also present the requirements of the present labor market compared to the profile to
be formed in students leaving these schools, as a result of the application of the on-
line environment. From the current position that characterizes the performance of
professional education schools, the present concepts are studied, as well as the
legislation and the Indicators of Curriculum for Professional Education. From these
factors, we have the analysis and the context of the scholl as an institution of
Methods Organization and from here needs are identified and a model of interaction
between the schools and its real clients, the society, is proposed. The developed
model is based on concepts of on-line quality and aims at establishing a continual
form of relationship between the institution and the clients the purpose of assessing
the relevance and pertinence of the data present in the research, establishing actions
that aim to meet the needs and expactations show in the third element, and
evaluating the implemented adaptations. The analysis of the application results of the
proposed instruments allows to establish priorities of performance, not only for the
development of strategical / administrative actions, but also for the planning of both,
the curriculum and the conclusion profiles of the technicians to be formed.

Key-words: Schools, Customers, On-line quality
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

As freqlentes transformacbes que vém ocorrendo nas organizagdes refletem
o ambiente altamente competitivo e mutavel em que estao inseridas. Fatores como
globalizacdo, especializacdo, clientes mais exigentes, avanco tecnoldgico, entre
outros, fazem com que as organizacdes sejam obrigadas a reformular sua estrutura

e realmente pensem em sua atuacao de maneira estratégica.

Para todas as organizacdes, sejam elas prestadoras de servicos ou geradoras
de bens tangiveis, uma das mais importantes e dificeis analises a ser feita diz
respeito a quem é realmente o seu cliente. Essa identificacdo interfere em toda a

estrutura de funcionamento e de investimentos da organizacao.

Uma avaliacao estratégica deve levar em conta essa premissa basica e deve
garantir a definicdo correta sobre a real missdo das organiza¢des e para quem deve
direcionar-se o planejamento, a definicdo de suas metas e de seus investimentos. A
simples definicdo de seus clientes ndo garante que sua acao esteja atingindo-os e
satisfazendo-os. Dessa forma, além de definir os clientes, é necessario interpretar
suas expectativas e necessidades e medir os resultados alcancados. Se as
organizacbes sobrevivem pela realizacdo de uma determinada atividade, esta, com
certeza, é realizada com o objetivo de atender a um determinado publico ou
clientela. Identificar, assim, claramente quem sédo essas pessoas ou entidades, suas
necessidades e expectativas quanto ao que lhes € ofertado e, se possivel, conhecer
particularidades de cada uma delas sdo ac¢oes que facilitam a definicdo da estratégia
que a organizagao adotara.

A escola, como uma organizagao constituida como qualquer outra instituicéo,
com administracdo, unidades operacionais, mercado, instalacbes, ndo foge aos
requisitos aqui apresentados e deve ser entendida como tal, procurando estabelecer
um método de funcionamento que |he permita atuar como uma instituicao
educacional administrada, segundo procedimentos administrativos que ja sdo de

conhecimento geral e vém sendo utilizados ha muito tempo.

O setor educacional, tratado durante muito tempo como um dever do Estado,
passa hoje por um de seus maiores desafios, qual seja renovar-se, atualizar-se e dar

sustentacao as mudancas econémicas, politicas e sociais incessantes e necessarias
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pelas quais todos, sem distincdo, tém passado. Desse modo, repensar a forma de
atuacdo deste setor sob a forma de um modelo de qualidade capaz de dar-lhe
condicoes de focar sua acdes na sociedade e, por conseqiiéncia, nas alteragdes,
tendéncias e expectativas demonstradas por ela configuram a importdncia do

desenvolvimento deste trabalho.

1.1 — Consideracoes Iniciais

O setor educacional, sendo uma organizagado, ndao vive em uma redoma de
vidro ou realizando atividades para si proprio. Durante muito tempo, o Estado
assumia a responsabilidade de fixar as diretrizes e formular as estratégias de
funcionamento desse setor. Nos dias atuais, porém, o setor educacional deixou de
ser foco das constantes reclamacgdes de ineficiéncia e passou a ser objeto de
interesse dos mais diferentes setores da sociedade. Interesse esse advindo do
incessante aumento da concorréncia nos mercados nacionais e internacionais que
faz com que o setor produtivo busque, de qualguer maneira, obter vantagem
competitiva. A escola, nesse caso, tem o papel fundamental de promover a formacéao
de cidadaos e profissionais aptos a darem sustentacdo ao desenvolvimento
tecnoldgico inerente a esse mercado competitivo. Somando-se a isso, tem-se a
adocgao de programas de qualidade por parte do setor produtivo, como as normas
ISO 9000, que obrigam as empresas a manter um certo nivel, comprovado, de
treinamento e qualificacdo de seus funcionarios. Essa exigéncia, quando se trata do
setor produtivo, reflete-se de forma imediata em acbes a serem desenvolvidas por

escolas de educacgao profissional.

A maior prova disso sdo os constantes e inimeros investimentos do governo
brasileiro em diminuir os indices de analfabetismo e aumentar sensivelmente o
namero de escolas de educacao profissional em nosso Pais, haja vista, os mais de
300 projetos de construcdo ou reforma de escolas de educacdo profissional
apoiados pelo Programa de Expansdo da Educacao Profissional — PROEP. Por
outro lado, o aumento da participagdo da iniciativa privada em ag¢des que visam a
melhoria das condi¢des de nossas escolas. Essas acdes demonstram a importancia
do setor educacional no desenvolvimento sécio-econémico de qualquer nagéo, bem
como na sustentacdo de sua competitividade no mercado internacional. De forma

particular, a educacgéao profissional € quem recebe atencéao imediata por se tratar do
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segmento que formara profissionais para insercdo a curto prazo no mercado de
trabalho e nele o setor produtivo se ampara para aumentar o nivel de formacéao do
profissional ligado diretamente a produgéo.

Na ultima década, temas como qualidade de ensino e gestdo educacional tém
sido foco de freqlente investigacdo e discussdo. Isso demonstra o crescente
interesse da sociedade no aprimoramento e direcionamento das acdes realizadas
pelo setor educacional, o que reflete também na forma com que a escola deve

identificar e avaliar o resultado de suas acoes.

Esta nova visao traz, de forma imediata, a analise de questionamentos ainda
nao resolvidos sobre 0 enquadramento, ou ndo, desse setor como de prestacdo de
servicos. Essa definicdo é de fundamental importancia, tendo em vista que norteia
as acdes a serem desenvolvidas e sua forma estratégica de atuacao.

Paladini (2000) considera a area educacional como um setor de estruturacao
de métodos, diferenciando-se do setor de prestacado de servicos pelo envolvimento
de um terceiro elemento na atividade desenvolvida, neste caso, a sociedade. Tem-
se entdo uma diferenciacdo bem maior do que a aparente definicdo teérica entre a
diferenca de producdo de bens tangiveis e da prestacdo de servigos, pois o setor
educacional passa a ter, diferentemente do que vem sendo proposto, a sociedade
como cliente e ndo mais o aluno. Quando se diz sociedade, quer se dizer todos
aqueles que serdao atingidos pelas acdes realizadas pelos alunos egressos da
escola, qual seja o setor produtivo, que sera aportado pelo conhecimento que dara
sustento ao desenvolvimento tecnolégico, bem como as familias desses que terédo
atendidas suas expectativas quanto ao futuro profissional de seus familiares.
Finalmente, a sociedade como um todo sentira os reflexos da acao realizada pela
escola, desde que esta acao tenha, € claro, o objetivo de atingi-la.

Esta nova abordagem do setor educacional abre espaco entdo para uma
reestruturacdo estratégica: a necessidade de estudar e propor uma nova forma de
identificar, entender e ampliar o relacionamento da escola de educacao profissional
com seus clientes e, principalmente, fazé-la baseado em uma metodologia de
trabalho.
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1.2- Justificativa

O estudo a que se propde esse trabalho justifica-se na medida em que se
observa o descompasso existente entre o atual modelo de educacgao profissional
empregado pelas escolas de educacdo profissional e as reais necessidades do
mercado de trabalho. As expectativas da sociedade, bem como as propostas da Lei
n® 9394/96, Lei de Diretrizes e Bases da Educacao (LDB) e no Parecer CNE/CEB
16/99 que trata das Diretrizes Curriculares da Educacao Profissional, mostram uma
especial preocupacdo com a educacdo profissional e sua articulacdo com o meio
produtivo e com toda a sociedade. Percebe-se, no entanto, que a diferenca entre o
modelo atual e as reais necessidades do mercado inicia-se pela falta de uma
identidade, para o sistema educacional, de programas de qualidade efetivamente
implementados, sendo quase sempre orientados como programas direcionados a
um processo de prestacdo de servigos, 0 que nao condiz com a realidade como se

vera.

A sociedade e, em especial o sistema produtivo, tem apresentado rapidas e
incessantes mudancas que necessitam ser acompanhadas por quem
verdadeiramente gera as estruturas basicas de sustentacdo do desenvolvimento: a
educacgao. Logo, acompanhar, medir e interpretar essas mudancas deve fazer parte
da forma de atuagéo das escolas.

A Pesquisa da Atividade Econ6mica Regional (PAER), realizada em mais de
27.000 empresas de todo o Pais entre 0os anos de 1997 e 1999, constata que as
empresas consultadas apresentam poucas e restritas formas de integragdo com as
escolas de educacao profissional. A pesquisa mostra que 93,9% das empresas
consultadas nao participa da formulacao do curriculo das escolas, sendo que é o

curriculo que deve refletir de maneira mais clara as exigéncias do mercado.

Por isso, precisam ser criados mecanismos para aproximar a escola da
sociedade e, de maneira mais urgente, do setor produtivo, pois é este quem
percebera de imediato o resultado das acdes realizadas pelas escolas. Assim, esse
trabalho se justifica na criacdo de um modelo de interacao entre escola e sociedade,
que promova a interacdo que hoje é deficiente e sirva de ferramenta para que a
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escola acompanhe as tendéncias e expectativas que seus reais clientes

demonstram.

1.3- Objetivos

O que se deseja com este trabalho é caracterizar a escola de educacao
profissional como uma instituicido de estruturacdo de métodos, identificar quem sao
seus clientes e organizar um sistema de medicao para os resultados das acdes por
ela realizadas a partir de analise das demandas e expectativas identificadas em seus
clientes. Estes objetivos sdo de fundamental importancia, visto que o setor
educacional tem sido tratado como um setor de prestacdo de servicos. Isso néo
demonstra a real situacao, e os principios que regem esse setor nao podem ser
aplicados na integra, principalmente, em se tratando da gestdo da qualidade nas
escolas de educacéo profissional. Mais do que isso, o setor educacional demonstra
estar distante do setor produtivo e da sociedade como um todo. Essa situacdo gera
um desencontro quanto as necessidades e expectativas que realmente a sociedade
apresenta em relacdao a participacdo da escola de educacgado profissional no

desenvolvimento s6cio-econémico da comunidade em que esta inserida.

Para viabilizar o atendimento do objetivo geral, o presente trabalho pretende:
a) identificar quem sao os clientes e os consumidores dessa instituicao;
b) criar indicadores para um sistema de qualidade on-line;

c) criar um modelo de melhoria para a identificacdo e interpretacdo das
possiveis alteracbes em termos de preferéncias, habitos ou comportamentos

de consumo provindas dos clientes e consumidores;
d) implantar e avaliar o modelo proposto para posterior consolidacao.

O objetivo geral desta dissertacao é: propor, implantar e avaliar um modelo de
qualidade on-line para a escola de educacao profissional, caracterizando-a como
uma instituicao de estruturacdo de métodos estabelecer sua relagdo com o terceiro

elemento, a sociedade.
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O que se espera com o alcance desses objetivos é dar suporte ao
desenvolvimento das atividades da escola, estando essas em consonancia com as

tendéncias e expectativas de seus reais clientes como veremos a seguir.

1.4 — Resultados Esperados

Com este trabalho, pretende-se oferecer subsidios para que as escolas de
educacéo profissional possam entender e monitorar o mercado onde estéo inseridas
e onde seus egressos irdo atuar, bem como constantemente poder alimentar seu
processo de formagdo com informacgdes relevantes de seus clientes que poderao
assim direcionar as acbes pedagdgicas e administrativas na formacdo de
profissionais mais adequados as reais necessidades e expectativas do mercado.
Espera-se, € claro, com essa proposta contribuir com a elaboracdo e readequacao
de cursos técnicos adequados e em sintonia com as expectativas e necessidades da
sociedade como um todo, possibilitando assim uma sélida e ativa interagdo entre a
educacéo profissional e 0 mundo produtivo.

Assim, 0 que se espera é propor, implantar e avaliar um modelo de qualidade
on-line para a escola de educacdo profissional, caracterizando-a como uma
instituicdo de estruturacdo de métodos estabelecer sua relacdo com a sociedade, 0

terceiro elemento.

A definicdo do setor educacional como de estruturacdo de métodos devera
trazer uma abertura para novos estudos sobre a forma de atuacdo desse setor e
uma avaliagdo mais consistente a respeito das adaptagdes dos conceitos ja criados
para outros setores ao setor educacional. O que se espera é que realmente se
encontre uma identidade prépria e que novos estudos partam com essa visdo e nao

com adaptacdes como freqlientemente tem ocorrido.

O modelo a ser proposto contribuird para a definicdo de um perfil préprio de
atuacao das escolas de educacao profissional, perfil esse que deixara de ser uma
adaptacdo de outros setores produtivos e trara, diretamente, a definicdo de quais
sao os clientes da escola e qual o esfor¢co que esta fara para entendé-los e atingi-
los.
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1.5 — Estrutura do Texto

Com base nos objetivos propostos e resultados esperados, estruturou-se este
trabalho em seis capitulos.

O capitulo 2 apresenta uma revisao sobre conceitos da qualidade, focada na
area educacional e principalmente para a educacao profissional. Tem-se a definicao
dos ambientes da qualidade e a forma com que contribuem para a gestdo da
qualidade. Apresenta também a conceituacéo do setor de prestacado de servicos e
suas semelhancas e diferencas com estruturacao de métodos.

O capitulo 3 propde caracterizar a escola de educacao profissional como uma
instituicdo de estruturacao de métodos, apresentando dados estatisticos e pesquisas
para dar suporte aos objetivos deste trabalho. Apresenta-se, aqui, as dificuldades
que as escolas de educacao profissional tém para se relacionarem com o mercado e
justifica a introducdo dos conceitos do ambiente da qualidade on-line para esse
setor.

O capitulo 4 apresenta a proposta de um modelo visando a atuacdo das
escolas de educacao profissional em um ambiente da qualidade on-line tendo em
visto os principios de sua atuag¢ao baseados na estruturagédo de métodos.

O Capitulo 5 trara as informacdes referentes a aplicagdo do modelo proposto
em uma escola de educacgado profissional, relatando os dados encontrados e
contrastando a proposta apresentando com a situagao real de aplicacéo.

O Capitulo 6 lista as conclusdes a respeito dos resultados alcancados na
implantagcdo do modelo, o atingimento dos objetivos, os pontos fortes e fracos do
modelo proposto, bem como apresenta sugestdes para trabalhos futuros.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

A sociedade passa por um periodo de reestruturacdo e reorganizagao,
questionando velhos conceitos, procurando definir novos, admitindo que existem
diferentes formas de operacionalizar as estruturas e instituicbes que hoje existem
com o intuito de buscar resultados mais eficientes e eficazes. Os setores produtivos,
industrial e comercial recebem atencdo especial no que diz respeito ao
desenvolvimento e implementacdo de técnicas e métodos que levam ao seu
aprimoramento e crescimento, visando a seu fortalecimento frente ao mercado
globalizado e altamente competitivo que hoje se apresenta. Esse nivel de
desenvolvimento torna imprescindivel que se discuta sobre a atuacao do sistema de
ensino, no que diz respeito a formacao cultural, intelectual e profissional atual e
futura de nossa sociedade. Nao raro observam-se criticas vindas do sistema
produtivo relacionadas a ineficiéncia do setor educacional, resultado quase sempre
das comparagdes feitas entre as necessidades apresentadas pelo mercado e o perfil
dos egressos do sistema de ensino. A educacado profissional € uma das mais
criticadas e questionadas, pois € ela que, de uma forma mais direta, relaciona-se
com o setor produtivo do Pais provendo o mercado com a considerada “mao-de-
obra especializada”.

Para Freitas (1993:7), o recente interesse das classes dominantes pela
qualidade escolar tem origem nas exigéncias de “habilidades gerais de abstracéo,
comunicacdo e integracdo” que as novas tecnologias de gestdo da producéo
colocam para os trabalhadores. Em funcdo das transformagdes no processo de
trabalho, tem aumentado, nos paises considerados desenvolvidos, a preocupacao
com eficiéncia e qualidade da educacdo e com a educagdo continuada dos
trabalhadores. Para responder as transformagdes econdmicas, tecnoldgicas e
culturais vém sendo adotados e aplicados no sistema educacional os programas de
gestdo da qualidade total. Nota-se, entretanto, uma diversidade muito grande de
conceitos e aplicacdes da proposta inicial de qualidade, adaptando-se para as mais
diversas situagbes e, muitas vezes, distorcendo a idéia inicial. Definigbes como
“produtos, servicos, clientes, produtividade”, entre outras sdo questionadas quando
se trata de sua aplicacédo no sistema educacional.
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2.1 — Gestao da Qualidade

O processo de gestdao da qualidade é tema de discussdo e pesquisa ha
bastante tempo, sendo a cada dia um pouco melhor entendido e aplicado. O termo
qualidade passa a ser, cada vez mais, um termo de uso comum, de amplo

conhecimento, ou, pelo menos, de suposto conhecimento.

Para Johnson e lars (2003), especialistas em qualidade distinguem dois tipos
gerais de qualidade: o produto ou servico adequado ao cliente ou a garantia de
confiabilidade do processo.

Para Ojala (1992), pesquisando-se literatura sobre qualidade, alguns nomes
aparecem no topo da lista dos mais aceitos. Nele incluem-se W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Philip B. Crosby e William Conway. Juran com os 10 passos para a
implementagdo da qualidade, Deming com os 14 pontos, Conway com as 6
ferramentas e Crosby com os 14 passos. Entretanto, todos referem-se a qualidade
perguntando: O que o seu cliente necessita?

Deming (1990) baseou a definicdo da qualidade em 14 principios da
Administracdo. Na sua origem, essa filosofia tem por principio instituir um novo
padrdo no processo produtivo, que oportunize melhor qualidade dos produtos e, ao
mesmo tempo, menor custo de producdo. Para isso, € preciso reorganizar o
processo produtivo de tal forma que o produto final seja tdo bem acabado que nao

demonstre nenhum defeito.

Segundo ele, os 14 principios aplicam-se indistintamente a organizacdes de
qualquer porte, tanto na industria de servicos quanto na de transformacéo e,
igualmente, a qualquer divisdo de uma empresa. Sao eles:

1. estabelecer constancia de propdsitos para a melhoria de produtos e servicos,
objetivando tornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem como criar
emprego.

2. Adotar a nova filosofia. O aumento da concorréncia ndo tolera os indices de
erros comumente encontrados.

3. Avaliagdo no processo. Deixar de depender da inspecdo para atingir a
qualidade. Eliminar a necessidade de inspecao em massa, introduzindo a qualidade
no produto desde seu primeiro estagio.
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4. Transaces de longo prazo. Desenvolver um unico fornecedor para cada item,
num relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e na confianca.

5. Melhoria constante. Melhorar constantemente o sistema de producdo e de
prestacao de servicos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e,
consequentemente, reduzir de forma sistematica os erros.

6. Treinamento em servico. Instituir o treinamento no local de trabalho.

7. Lideranca. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as pessoas e as
maquinas e dispositivos a executarem um trabalho melhor.

8. Afastamento do medo. Eliminar o medo de tal forma que todos trabalhem de
modo eficaz para a empresa.

9. Eliminacdo de barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em
pesquisas, projetos, vendas e producdo devem trabalhar em equipe, de modo a
preverem problemas de producao e de utilizacdo do produto ou servico.

10. Comunicacao produtiva. Eliminar os lemas, exortagées e metas para a mao-
de-obra que exijam nivel zero de falhas e estabelegcam novos niveis de
produtividade.

11.  Abandono de cotas numéricas. Eliminar o processo de administracao por
cifras, substituindo-as pela lideranca.

12. Orgulho da execugdo. Remover as barreiras que privam o operario € o
pessoal administrativo de seu direito de orgulhar-se de seu desempenho.

13.  Educagéo e aperfeigcoamento. Instituir um forte programa de educagéao e auto-
aperfeicoamento.

14.  Acéo para transformacéo. Engajar todos da empresa no processo de realizar

a transformacgéo.

Ainda, segundo Deming, o cliente € a parte mais importante da linha de
producdo. A necessidade de estudar as necessidades dos consumidores e de
fornecer servicos ligados ao produto foi uma das principais doutrinas de qualidade
ensinadas aos administradores japoneses a partir de 1950.

Para Juran (1991:21), a “qualidade é adequacao ao uso”, ou seja, foco no

cliente, em suas reais necessidades e expectativas,

Juran define que o processo de administracdo pela qualidade se faz com a

utilizacdo dos mesmos processos administrativos de planejamento, controle e
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aperfeicoamento. A abordagem conceitual é idéntica a utilizada na administracdo
financeira. Esta abordagem se define no que Juran identifica como a Trilogia da
Qualidade.

A Trilogia da Qualidade se divide em:

1) planejamento da qualidade. E a atividade de desenvolvimento de produtos que
atendem as necessidades do cliente. Envolve uma série de etapas que podem ser

consideradas universais:

a) determinar quem sao os clientes. A palavra cliente é usada para identificar
qualquer pessoa que sofre 0 impacto do produto ou do processo. Muitas
vezes esta identificacdo é trabalhosa, pois por tras de uma empresa-cliente,
podem estar pessoas que sofrem o impacto de sua forma de atuagdo de

maneira mais intensa e direta.

b) Determinar as necessidades dos clientes. As necessidades expressas por um
cliente nem sempre sao suas necessidades reais. Geralmente suas
necessidades sdao expressas sob seus pontos de vista e podem diferir de

suas necessidades reais.

c) Desenvolver caracteristicas para o produto que atendam as necessidades dos
clientes. A necessidade de um cliente pode, na verdade, estar subdividida em
outras que ndo expressas num primeiro momento, mas, que se entendidas,

podem identificar os multiplos interesses em produtos ou servicos.

d) Desenvolver processos capazes de produzir as caracteristicas do produto.
Apés entendidas as necessidades do cliente, essas caracteristicas devem ser

implantadas e o processo produtivo deve ter capacidade para fazé-lo.

e) Transferir o resultado do planejamento para os grupos operativos. Por fim, o
planejamento das atividades com suas alteragoes deve ser fornecido as
unidades operativas para que possam ser produzidos para atender as
necessidades dos clientes.

2) Controle da qualidade. Esse processo é usado pelos grupos operacionais como
auxilio para atender aos objetivos do processo e do produto. Ele se baseia no ciclo

de controle e consiste nas seguintes etapas:
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a) avaliar o desempenho operacional real.
b) Comparar o desempenho real com os objetivos.
c) Agir com base na diferenca.

3) Aperfeicoamento da qualidade. Consiste em atingir niveis de desempenho sem
precedentes, significativamente melhores do que qualquer outro no passado.

Tanto Deming como Juran, ressaltam em suas filosofias, que a qualidade é
sempre definida com base no cliente. O cliente analisa a qualidade, ou sua falta,
baseado em suas necessidades e expectativas; portanto identifica-las e entendé-las
é parte fundamental do processo.

2.2 — Educacao e Qualidade Total

A filosofia da qualidade total esta sendo transportada para o campo da
educacao e, segundo autores como Zitkoski (1997 p. 22), mostra-se hoje no discurso
oficial dos governos neoliberais, principalmente os da América Latina.

No Brasil, a qualidade total aplicada a educac¢ao tem como uma das principais
difusoras Cosete Ramos cuja proposta estd embasada nos quatorze pontos da
filosofia da Qualidade Total proposta por Deming.

Ramos (1999 p.17) defende que: “o éxito da escola estara sempre
condicionado a sua capacidade de organizar e promover acoes educativas de forma
competente e flexivel, mudando sua maneira de trabalhar sempre que as demandas

da clientela assim o exigirem”.

Dessa forma, a autora cria uma relacdo direta entre a qualidade e os
processos utilizados pela escola com o objetivo de ajustarem-se constantemente as
necessidades particulares do que destaca como seus clientes-alunos.

Ramos (1999 p.20) diz, ainda, que “os servicos fornecidos pela Escola, a
partir das necessidades pedagogicas desenvolvidas, buscam atender as exigéncias
do cliente-aluno, de modo a promover sua satisfacao e, em assim fazendo, manté-lo

dentro do sistema educacional, estimulando lagos de parceria mais duradouros.”
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Para Gentili (1994), o neoliberalismo trouxe uma nova forma de se ver a
qualidade educacional associando-a aos principios mercadolégicos de produtividade
e rentabilidade, introduzindo nas escolas a l6gica da concorréncia. Esse raciocinio
baseia-se na crenca de que quanto mais termos "produtivos" se aplicam a educacao,

mais "produtivo" se torna o sistema educacional.

Para Enguita (1997 p.103), “na realidade a educacgao carrega hoje um fardo
muito pesado. Em uma época de escasso ou nenhum crescimento liquido e
desemprego em massa, o discurso oficial responsabiliza a educacédo por ambas as

coisas.”

O autor defende a idéia de que o discurso oficial, em tempos de crise, € de
que o pais precisa das reformas educacionais para continuar ou melhorar na
competicao internacional, e que se o pais ndao melhorar é por culpa do sistema
educacional. Ao se relacionar, de forma insistente no problema do “ajuste” entre a
educacado e emprego, entre 0 que o sistema escolar produz € o que 0 mundo
empresarial requer lanca-se a mensagem de que o fenbmeno do desemprego €
culpa das pessoas, as quais nao souberam adquirir a educacao adequada ou dos
poderes publicos que ndo souberam oferecé-la; mas nunca das empresas, embora
sejam essas que tomam decisdes sobre investimentos e emprego e que organizam

0s processos de trabalho.

Pinto, (2000), diz que “o raciocinio no qual se insere o discurso sobre a
qualidade e da geréncia da qualidade total atualmente € o que consiste em
transformar questées politicas e sociais em questbes técnicas. Ou seja, 0s
problemas sociais e educacionais que sao questdes politicas sdo tratados como
questdes técnicas de eficacia e ineficacia na geréncia e administracao de recursos
humanos e materiais. Por isso, a caréncia de recursos de todos os tipos nas
instituicdbes educativas publicas, que ¢é enfrentada cotidianamente por
administradores, professores e alunos é explicada como consequiiéncia de ma gestao
e desperdicio, falta de produtividade e controle de professores e administradores;
por outro lado, as questbes educacionais sdo vistas como consequéncia dos
métodos atrasados e ineficazes de ensino e dos curriculos inadequados. Assim, 0

discurso neoliberal aponta como solucdo uma melhor gestao e administracao, bem
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como a reforma de métodos de ensino e conteudos curriculares adequados

traduzidos na proposta de gestao da qualidade total (GQT).”

Mais uma vez, busca-se relacdo e comparacdo dos indicadores e dos
resultados apresentados pela escola com os objetivos de uma classe social ou de
um modelo politico adotado e nao pelos resultados comparados com o0s reais
objetivos a serem atingidos pela escola.

O que se percebe, na verdade, € uma tentativa de encontrar justificativas para
0s problemas atuais do sistema educacional e formas de atenuar o aparente
isolamento em que este se encontra. Isolamento demonstrado pela tentativa de
caracterizar o aluno como cliente, ou seja, encontrar um sujeito para quem as ag¢oes

devem ser realizadas.

O que se tem sdo as incertezas da adaptacao de uma filosofia, inicialmente
idealizada para o setor produtivo, industrial e comercial, sendo agora aplicada ao

setor educacional.

Para Goldberg (2002), o modelo industrial ndo se transfere com perfeicao
para a educagao. Praticas de sucesso tiram o melhor das experiéncias da industria e
combinam com o melhor das teorias de aprendizagem educacionais. O resultado é
hibrido e varia de escola para escola.

A discussado sobre qualidade e educacdo ultrapassa a simples analise do

aluno como cliente e abre espaco para questionamentos como:

- qualidade é atender e exceder as expectativas do cliente para alcangcar uma
posicao de destaque no mercado?
- quem é o cliente?

- quem é o mercado?

Esta é a grande lacuna que este trabalho procura suprir, criar um melhor
entendimento sobre qual a forma mais adequada de atuacdo para a escola de
educacéo profissional e mais do que isso, definir e entender quem sao seus clientes
e como manter um sistema de indicadores que estreitem as relacdes entre escola e
cliente. Pode-se perceber que existe um conflito de idéias entre quem realmente é o
cliente; se o aluno, o mercado, a sociedade ou uma composi¢do de varias fontes

diferentes. Alguns autores tratam a escola como uma prestadora de servigos € nao
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esclarecem o que isso significa, mais do que isso, adaptam regras desse setor que
nem sempre podem ser aplicadas para o setor educacional. Como afirma Paladini
(2000), se a meta de uma universidade é transferir um diploma a um estudante, a
universidade é uma empresa de servicos, mas esse ndo deveria ser o objetivo de

uma escola.

Para Cheng (1997, p.12) alguns tedricos enfatizam a qualidade dos “inputs”
nos sistemas de educacdo, enquanto que outros, enfatizam a qualidade dos
processos e o0s resultados. Ndo importa se eles se referem aos “inputs”, ao
processo, ao resultado, ou a todos eles. A definicdo de qualidade da educacao pode
freqientemente estar ligada/associada a adaptacao, a satisfacdo das necessidades
do publico alvo, ou estar de acordo com as solicitagcdes e expectativas do publico

alvo.

Essa afirmacao reforca a premissa da necessidade de se estabelecer quem é
0 publico alvo. A escola, bem como todo o sistema educacional, precisa definir e
entender esse fato para poderem estabelecer seu planejamento estratégico e sua
forma de atuacgao.

Paviani (2000), sobre o tema qualidade e educacao, diz que o “discurso sobre
a qualidade do ensino visto na perspectiva do planejamento estratégico, isto €, numa
visdo empresarial, tem o mérito de destacar o “primado do aluno”ou “cliente” no
conjunto do processo pedagdgico. No modelo tradicional o aluno é objeto e nao
sujeito da aprendizagem. Nao se leva em consideracdao o seu grau de satisfacao,
seus interesses, seu contexto. De outro lado, o conceito de “cliente”, assim como é
usado entre nds, reduz o outro, o cidadao a alguns aspectos particulares, ignorando
que a relacao pedagdgica nao é a mera troca de venda e compra. Por isso, 0 termo
“cliente” aplicado ao aluno precisa expressar um significado positivo e completo.

Caso contrério, para resolver o problema é melhor eliminar o uso do termo.”

Essa visdo sobre 0 assunto nos remete ao fato essencial da questao que vem
a ser o relacionamento da escola com a sociedade e na formacédo do cidaddo. A
partir dessa definicdo, todas as estratégias administrativas ou politicas adotadas
pela escola deverdo seguir e atingir o mesmo objetivo, sendo que a relacao

escola/aluno € a que deve receber maior atengéo.
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Colombo (2004) considera que uma gestao de qualidade foca principalmente
a comunidade e a satisfacao dos clientes. O comprometimento com o foco no cliente
deve ser evidenciado nas acgbes diarias, com aplicacao disseminada em todas as
areas, pois, sem duvida nenhuma, o sucesso de uma instituicdo educacional fica
assegurado quando os alunos e seus pais apresentam niveis elevados de

satisfacéo.

Para Padilha (1995), a qualidade do ensino depende de todo o ciclo da
educacéo. Inclui a pesquisa das necessidades dos clientes: estado, comunidade,
familia, educando, administracéo escolar, servidores do estado de todos os niveis

vinculados ao processo educacional.

Novamente, busca-se entender a aproximar a atividade educacional de todos
aqueles que se relacionam, de uma ou outra forma, do processo educacional. Pais,
alunos, comunidade, servidores, entre outros fazem parte da construcdo do
processo educativo, entretanto ainda busca-se o entendimento das questdes iniciais.

Xavier (1996, p.10) destaca que a educacao de qualidade ndo é a que pode
ser obtida a qualquer custo e a qualquer preco, e sim aquela ajustada as
necessidades dos usuarios, ao menor custo de obtencao para seus provedores € ao

menor preco para seus clientes.

Dessa forma, tem-se uma nova visdo sobre a situagao, visdo essa que admite
indicar como necessaria a participagao dos usuarios e clientes na definicao do que é
considerado como qualidade no processo educacional.

Ceolim (apud FREITAS, V. de A.; SANTOS M. M. B. dos; MAYER R.,1995)
destaca que a escola tera que escolher, mesmo com as devidas ressalvas pela
utilizacdo desses termos, quem é seu cliente e qual é o seu produto. Segundo ele,
existem trés possibilidades de cliente para a escola: aluno, o0 mercado ou a
sociedade. E o produto podera ser o novo artesdo, o novo operario ou o cidadao.
Afirma o Autor:

A escola, para n&o trair-se, tem de optar pela sociedade e pelo cidadéo,
respectivamente como cliente e produto. Digo sociedade para dizer
sociedade livre, justa e igualitaria, ou seja, socialista. Digo cidadao para
dizer cidadao pleno, critico e consciente de seus direitos e obrigacdes
como ser humano e ser social.
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Em uma breve andlise, percebe-se que existem visbes e opinides
diferenciadas sobre um assunto que, até o presente momento, nao esta recebendo a
suficiente atencdo dos que a ele se dedicam, visto que muitas lacunas ainda nao
foram preenchidas e muitas duvidas e adaptacbes de outros modelos ainda
persistem deixando duvidosa a linha de acédo que deve ser seguida.

O fato mais relevante é os setores produtivo e educacional serem
diferenciados e que as adaptacées dos modelos criados para o setor produtivo
devem receber maior atencéo, quando transportados ao setor educacional, e a visdo
do aluno como futuro cidadao é a que nos da uma visao mais clara e duradoura do
papel do sistema educacional.

A filosofia da qualidade total deve sim ser aplicada e implementada na escola,
mas nao pode ser uma mera adaptacdo do que ja foi produzido e testado no setor
industrial. Se assim for feito, estar-se-4 admitindo que existe uma regra para todos
os setores e isso pode nao ser adequado. Pretende-se demonstrar que isto nao esta
adequado ao setor que objetiva promover mudancgas nos cidadaos.

2.3 — Modelos de Qualidade

O setor industrial, a prestacao de servicos e a de estruturacido de métodos
sao areas globais em que a gestao da qualidade possui caracteristicas especificas.

Considerando a adequacao ao uso como meta da qualidade, pode-se criar
uma nova estrutura na empresa ou organizacdo, em que sdo, segundo Paladini
(2000), trés os ambientes basicos onde a qualidade é produzida: in-line, off-line e

on-line.

2.3.1 — Ambiente de Qualidade in-line.

O ambiente basico de producdo da qualidade é o in-line. Esse ambiente
enfatiza a qualidade obtida no processo produtivo, “nas linhas de producéo”, e pode
ser caracterizado como um conjunto de elementos voltados para o processo de

fabricacao.
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O ambiente da qualidade in-line, assim, parte de um principio que parece
incontestavel: ndo ha nenhuma forma de um produto adequar-se ao uso se ele
portar algum defeito.

A qualidade in-line observa o produto como o resultado final do conjunto de
operacdes do processo produtivo. A meta nesse ambiente, assim, é exatamente
otimizar o processo — para nao sé evitar defeitos, erros, falhas, desperdicios,
retrabalho, etc. como também desenvolver as operacdes na forma mais adequada
possivel. Como decorréncia desse esforco, o produto passa a incluir elementos que
caracterizam a empresa, evidenciando seus pontos fortes e suas especialidades.

2.3.2 — Ambiente de qualidade off-line

Operacbes off-line sao operacdes de suporte a linha de producao, inseridas
no ambiente em que a linha de producdo se desenvolve. Podem referir-se a
operacdes que, se necessario, podem ser acionadas (caso da manutencao, por
exemplo); podem também tratar de areas que operam continuamente, sem estar,
contudo, desenvolvendo uma operacdo do processo produtivo, (caso de
almoxarifados, por exemplo); podem ainda incluir operacdes que afetam a linha de
producdo, mas nao atuam diretamente na acdo de pessoas ou de equipamentos

(caso da organizacao do espaco fisico, por exemplo).

Desse modo, costuma-se definir o ambiente da qualidade off-line como sendo
aquele em que se enfatizam as atividades néo diretamente ligadas ao processo de
fabricacdo, mas, relevantes para adequar o produto ao uso que dele se espera. O
ambiente off-line, assim, relne, as chamadas operacdes de suporte ao processo.

2.3.3 — Ambiente da qualidade on-line

Conforme foi afirmado, no ambiente in-line a énfase é dada a parte interna da
empresa: as linhas de producdo, o processo de fabricacdo, a area em que um

servico comeca a ser produzido, como a cozinha de restaurante, por exemplo.

Contudo, € necessario, em algum momento, desenvolver um ambiente que

enfatize e concentre esforcos no mercado, afinal, é de 14 que todo esforco pela
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qualidade desenvolvido pela empresa é efetivamente testado, avaliado, consolidado.
Até mais do que isso, é para o mercado que todo o esforco é dirigido.

Essa situacdo € tratada pelo ambiente da qualidade on-line em é feito um
esforco pela empresa para captar, de forma mais rapida, possiveis alteracées em
preferéncias, habitos ou comportamentos de consumo e repassa-los ao processo
produtivo, de forma a adaptar, no menor periodo de tempo, 0 processo a nova
realidade do mercado. Cria-se, assim, um produto sempre adequado ao consumidor.
O ambiente on-line, dessa forma, enfatiza a capacidade de reacdo da empresa as
mudangas do mercado.

O ambiente on-line exige um processo de producao flexivel, agil, de facil
gerenciamento e controle, que possa viabilizar, em pouco tempo, as alteracées que
devem ser efetuadas no produto. Simultaneamente, o ambiente on-line requer um
modelo de interagdo permanente com o mercado, viabilizado em geral por um
sistema de informacdes sempre em funcionamento, em que estas sao captadas do

mercado em tempo real.

Esse ambiente permite o acompanhamento e gerenciamento das
necessidades e expectativas dos clientes e consumidores em relacdo aos produtos e
servicos produzidos. Dessa forma, os principios estabelecidos por Deming e Juran

podem ser, de fato, implantados e acompanhados.

2.4- Indicadores de desempenho

Na visdo da qualidade total é imprescindivel que se trate da questdo dos
indicadores e do monitoramento das acdes realizadas por qualquer instituicao, seja
ela prestadora de servicos, geradora de bens tangiveis ou de estruturacao de
métodos.

Segundo Takashina e Flores (1996, p. 3), “ha uma crescente necessidade de
informacdes que possibilitem a descentralizagdo das decisdes, o atendimento as
expectativas dos clientes e a melhoria dos processos produtivos.”

Dessa forma, os indicadores desempenham papel fundamental, para o qual
contribuem os seguintes aspectos:
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1. Indicadores estdo intimamente ligados ao conceito da qualidade centrada no

cliente.
2. Indicadores possibilitam o desdobramento das metas do negécio.

3. Indicadores devem estar sempre associados as dareas do negocio cujos

desempenhos causam maior impacto no sucesso da organizagao.

4. Indicadores viabilizam a busca da melhoria continua da qualidade dos produtos e
servicos e da produtividade da organizacdo, aumentando a satisfacdo de seus
clientes, sua competitividade e, conseqlentemente, sua participacdo no

mercado.

Dessa forma, os indicadores servem para monitorar o resultado das acdes
realizadas e desencadear o processo de elaboracdo das proximas permitindo a

organizagao criar uma identidade reconhecida por todos.

Ainda, segundo esses dois autores, os indicadores podem contribuir para a
fundamentacao de um argumento, com vistas a tomada de decisdes.

A obtencédo das informagdes pode ser uma dificuldade a ser transposta para
efetivacao de um sistema de indicadores de desempenho. Como afirmam Takashina
e Flores (1996 p. 25), ha necessidade de disponibilidade das informagdes. O sistema
deve ser construido de forma a permitir a administracdo, em termos de gestao
estratégica, tomar decisdes que exercam no tempo a funcéo de resolver problemas,
readequar procedimentos, perceber problemas e, em Uultimo caso, redefinir o
processo, seja de planejamento ou do seu controle.

O sistema de indicadores afeta fortemente o comportamento das pessoas
dentro e fora da empresa. Se quiserem sobreviver e prosperar na era da informacao,
as empresas devem utilizar sistemas de gestdo e medicdo de desempenho
derivados de suas estratégias e capacidades. Infelizmente, muitas empresas
defendem estratégias baseadas no relacionamento com clientes, competéncias
essenciais e capacidades organizacionais, enquanto motivam e medem o

desempenho apenas com medidas financeiras ( Kaplan e Norton, 1997 p. 21).

Essa é uma realidade que deve ser entendida pois os resultados financeiros

provém diretamente dos resultados positivos ou negativos das acdes realizadas.
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Essas acdes sdo, em outro plano, avaliadas e aceitas pelos por quem as contrata ou
€, de alguma forma, atingido pelas mesmas. Assim, os indicadores financeiros
devem estar em acordo com as acdes implantadas, e se forem baseadas no

relacionamento com os clientes, devem assim ser entendidas e monitoradas.

Historicamente, o sistema de indicadores das empresas tinha natureza
financeira. Na pratica, a énfase excessiva na obtencdo e manutencgéo de resultados
financeiros de curto prazo pode levar as empresas a investirem demais em solugdes
rapidas e superficiais em detrimento da criacdo de valor a longo prazo,
particularmente nos ativos intangiveis e intelectuais em que se apdia o crescimento

futuro.

Para McColluch e Tett (1996), a garantia da qualidade pode ser diferenciada
do controle de qualidade por causa de sua énfase no aspecto formativo, focado no
processo feedback do desempenho ao invés de focar nos resultados, no produto.
Nesse contexto, os indicadores de desempenho sdo definidos como: uma
abordagem padronizada para a avaliacdo da eficacia e da eficiéncia de uma
organizacao. Essa abordagem conduz uma organizacao ao seu desenvolvimento em

um foco central.

Essa definicao remete a analise da definicao clara que uma organizacao deve
ter sobre o seu foco central ao definir o sistema de indicadores, o que esses deveréao

representar e a forma de implementa-los.

2.5 - A Prestacao de Servicos e a Estruturacao de Métodos

O sistema educacional tem sido tratado como um setor de prestacdo de
servicos e a ele sao aplicadas técnicas e métodos de gestédo inicialmente criados
para o setor industrial. Isso significa que temos uma inadequada adaptacdo de
conceitos, métodos e técnicas ao setor educacional, bem como uma adaptacao da
estrutura de conceitos da prestacdo de servicos como justificativa para mais
facilmente ocorrer essa adaptacao. Faz-se necessario, porém discutir e diferenciar
essas varias atividades, suas singularidades e caracteristicas para que possamos
entdo entender como os conceitos de qualidade total, criados inicialmente para o

setor industrial podem contribuir para o sistema educacional.
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2.5.1 — Tipos de Produtos

Conceitualmente pode-se dividir os produtos adquiridos ou recebidos no
nosso dia-a-dia em duas categorias: bens tangiveis e intangiveis.

Produtos tangiveis sado aqueles que podem ser tocados, medidos,
experimentados, estocados e, se o cliente assim o desejar, pode ter sua compra

retardada até o momento que Ihe convier.

Um processo de servicos € aquele cuja principal contribuicdo ao bem-estar
dos outros é oferecer um produto intangivel. E principalmente essa transferéncia
intangivel que ocorre entre a organizacédo e o cliente que separa os processos da
industria de servicos dos processos da industria de manufatura. Quando
observamos as questdes envolvidas nos processos de servicos, vemos que ha

muitas diferengas entre esses dois tipos.

Ainda, dentro deste conceito, temos uma particularidade que nao é atendida
completamente por seu conceito de aplicacao. Isto acontece quando a atividade a
ser desenvolvida é a transferéncia do modo de desenvolver uma atividade. Quando
isto ocorre, temos a presenca de um terceiro elemento, aquele que sera atingido
pela execugao da atividade desenvolvida. A esta acao da-se o nome de estruturagao
de métodos.

2.5.2 — Prestacao de Servicos

Segundo Harrington (1997, p. 381),. “todas as organizagcbes prestam servicos
a seus clientes, até mesmo, organizacées que atuem com produtos tangiveis”. Essa
afirmacao propde que até mesmo as instituicbes que se consideram apenas
produtoras de bens tangiveis conhecam e apliquem as caracteristicas que sao
extrinsecas ao processo de prestacao de servicos.

Ha certas propriedades envolvidas nos processos de servigcos que 0s tornam
distintamente diferentes dos processos de manufatura. Essas propriedades séao as

seqguintes:

a) Os servicos sao intangiveis. Eles ndo podem ser medidos, testados ou
verificados antes da entrega;
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os servicos refletem o comportamento do fornecedor;

uma vez que uma oportunidade é perdida, ndo ha uma segunda chance;
o cliente faz parte do processo;

um servigo ndo pode ser devolvido, como ocorre com um produto tangivel;

as atividades de garantia da qualidade devem ser concluidas antes que o
produto seja produzido. Nao se pode inspecionar a qualidade num servico;

quanto mais pessoas interagem com o cliente, menos probabilidade ele tem

de ficar satisfeito.

Dessa forma, a prestacao de servicos envolve caracteristicas que descrevem

e relacao direta entre quem produz e quem esta adquirindo ou consumindo. Esta

relacdo ndo pode ser de forma nenhuma desconsiderada, pois a qualidade do

servigo prestado esta sendo constantemente avaliada.

a)

Para Gianesi ( 1996:32), as principais caracteristicas do servigos sao:

A intangibilidade dos servicos. Os servicos sdo experiéncias que o cliente
vivencia enquanto que os produtos sdo coisas que podem ser possuidas. A
intangibilidade dos servicos torna dificil para os gerentes, funcionarios e
mesmo para os clientes, avaliar o resultado e a qualidade do servico;

a necessidade da presenca do cliente ou um bem de sua propriedade. O
cliente é o elemento que, de algum forma, dispara a operacao, em termos de
quando e como esta deve se realizar, constituindo uma entrada do sistema de
operacdes que nao é diretamente controlada pela gestao;

o fato de que geralmente os servicos sdo produzidos e consumidos
mutuamente. Os servicos ndo podem ser estocados, o que afeta a
capacidade produtiva disponivel e impdée uma grande necessidade de
flexibilidade para a variacdo de volume nos sistemas de operacdes de

Servigos.

Essas caracteristicas tornam o processo de prestacao de servigos dificil de se

controlar e monitorar, pois depende essencialmente de quem estiver realizando a
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atividade. Assim, a qualidade do processo deve ser definida anteriormente ao seu
desenvolvimento, sendo sera aquela que o executor achar mais conveniente. A
prestacdo de servigos, entretanto, torna-se muito mais complexa do que a simples
atividade de compra e venda ou realizacdo de uma atividade de reparo como
comumente é conhecida. Esta atividade concentra caracteristicas que diferenciam o
bom servico do inaceitavel considerando parametros que na maioria das vezes sao

desconhecidos tanto para quem o presta como para quem contrata.

O desconhecimento destas caracteristicas torna o processo a avaliacdo do
servigo algo que se resume ao bom ou ruim, ao caro e barato, ao aceitavel e
inaceitavel, mas tudo isso sem parametros de comparagcdo ou requisitos de

satisfacdo o que torna o processo subjetivo e individual.

2.5.3 — Consumidores e Clientes

Para que esses conceitos sejam melhor entendidos, deve-se, entretanto, salientar

uma diferenga existente quando se trata dos termos clientes ou consumidores.

Para Paladini, existe uma diferenca que deve ser salientada entre
consumidores e clientes que, de forma genérica, pode ser adequada a producgéo de
bens tangiveis, prestacao de servicos ou métodos.

Consumidores: sao todos aqueles que consomem nossos produtos hoje. Para
ele sédo direcionados os esfor¢cos para que permanegam com nosso produto, porque

assim mantemos nossa faixa de mercado.

Clientes: sao todos aqueles que sofrem um impacto de nossos produtos. Os
clientes sdo os que poderdo utilizar nosso produto amanhd. Para eles séo

direcionados os esforcos para que se tornem nossos consumidores.

Esta definicao torna-se de fundamental importancia no momento em que o
ambiente da qualidade on-line preocupa-se em captar e interpretar informagdes
provindas do mercado a respeito de alteracbes ou tendéncias de mudancas em
habitos ou consumo, que podem estar sendo identificados tanto junto aos
consumidores como aos clientes também. A grande vantagem desta diferenciacao, é
que as estratégias de monitoramento das tendéncias, expectativas e também da

qualidade percebida podem ser aplicadas a ambos podendo ser feitas analises dos
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resultados atuais do processo e ao mesmo tempo podendo ter informacdes para
acoes futuras a um publico que nao foi atendido.

2.5.4 — Estruturacao de Métodos

Nem todos os processos que ndo estdo caracterizados como produtores de
bens tangiveis podem ser caracterizados como prestadores de servigcos. Algumas
caracteristicas nao permitem que sejam assim enquadrados e se o forem
parcialmente adaptados, certamente causara uma série de inconveniéncias, como
por exemplo o setor educacional, que ndao produz um bem tangivel e, por outro lado,
o beneficiario de seu servigo prestado néo € o aluno.

Para Paladini (2000, p. 180 - 181) “o processo de geracdo de servigos
envolve a producao de bens intangiveis. O servico € sempre uma acao desenvolvida
por terceiros, em atendimento a solicitacao explicita, especifica e bem definida de
um usuario determinado. As atividades relativas a estruturacdo de métodos dizem
respeito aos tipos de acdo executada por terceiros sob forma de orientacdo geral

para a execucao de um conjunto de tarefas.”

De forma geral, os métodos podem ser classificados como o processo de
transferéncia de informacdes, know-how ou tecnologia. Embora similares, os
conceitos de métodos guardam uma diferenga fundamental em relagéo aos servicos:
envolvem a presenca de um terceiro elemento. No caso da prestacao de um servico,
ha uma relacdo direta entre quem o solicitou e quem o presta. Ja na area de
métodos, a relagdo envolve mais um elemento. Essa diferenga cria uma nova forma

de classificar e entender a atuacao das escolas.

Sob esse aspecto, cria-se uma nova interpretacao a respeito da forma de
atuacao das escolas. Se a relagcéao das escolas se da em primeiro lugar com o aluno,
mas este tera, posteriormente, seus servicos prestados a comunidade, ao setor

produtivo e a sociedade como um todo.

Segundo ele, se a meta de uma universidade é transferir um diploma a um
estudante, ela € uma empresa de servicos. De fato, os clientes das universidades
nao sao os alunos, mas a sociedade, para quem os futuros engenheiros, médicos ou

dentistas prestardo servicos. Por isso, as escolas transferem informacdes,
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tecnologias, metodologias, etc. Todavia, quem julga a qualidade das escolas é a
sociedade, que, em ultima andlise, vai beneficiar-se ou ndo dos servigcos dos ex-

alunos.

Assim, a sociedade é sempre o terceiro elemento envolvido no processo e
deve ser entendida e tratada como tal, para que as acdes desenvolvidas pela escola

possam atingir objetivos que realmente estejam em acordo com suas expectativas.

Essa é a definicdo que, quer se mostrar, deveria ser mais estudada e
entendida. A escola, quando tratar seu aluno como cliente, deve identificar sob que
aspecto isto esta sendo entendido, pois se for da forma explicada acima, se tem
entdo apenas uma relacao comercial onde o objetivo é alcancar, ao final do curso,
um diploma que servira para a finalidade especifica de cada aluno e nao para
atender uma necessidade identificada pela sociedade.

Ainda, do ponto de vista estritamente tedrico, os procedimentos da gestédo da
qualidade sao aplicaveis a qualquer processo produtivo. Por isso, ndao haveria
distincdo entre os processos que envolvem bens tangiveis, servicos ou métodos.
Entretanto, ao contrario do caso industrial, no setor de servicos ndo ha como
separar, com nitidez, o processo produtivo da prestacdo do servico — ambos se
confundem. Dessa forma, no ambiente de prestacdo de servicos a gestdo da

qualidade centra-se, fundamentalmente, na interacdo com o usuario. E nesse

processo interativo que a qualidade aparece.

As caracteristicas gerais da gestdo da qualidade em servicos e métodos sdo as
seguintes:

a) a producao e consumo sao simultdneos e ndo ha como definir onde termina

uma e comega o outro.

b) Os processos produtivos ndo possuem informacdes objetivas a respeito de

suas operagdes, que nem sempre se repetem com frequiéncia.

c) A gestdo da qualidade é notadamente direcionada para agdes em busca de
maior contato com o cliente, definicdo de seus interesses, preferéncias,
exigéncias, necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que possa considerar

relevante no processo de prestacdo de servico. Em um primeiro momento,
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portanto, a gestdo da qualidade prioriza a eficacia; a seguir, a eficiéncia e a
produtividade. O conceito elementar da qualidade nesse ambiente, assim, € o

de perfeita adaptacdo do processo ao cliente.

d) A avaliacdo da qualidade centra-se apenas em elementos — ndo ha pontos de
controle especificos que possam ser identificados. Os elementos envolvem
sempre a interacdo com o usuario. Nao ha como empregar acbes corretivas,
apenas preventivas, baseadas em situacées analogas ocorridas no passado.
A avaliacdo da qualidade de servicos e métodos nem sempre possui
mecanismos de medicao direta e, no mais das vezes, envolve preferéncias,
nem sempre bem definidas, e analises subjetivas. Além disso, ndo é possivel
centralizar a producédo do servico. O que, com freqiéncia, compromete o
controle pela falta de unicidade, similaridade e coeréncia dos métodos de
avaliacdo. Como nao ha forma de inspecionar um servico antes que ele seja
prestado, nem sequer ha meios de obter amostras do servico, a Gestao da
Qualidade ndo conta com procedimentos prévios de avaliacdo do servigo.
Entre outras restricbes, essa caracteristica dos servicos compromete a
fixacdo de padrdes da qualidade;

e) Nesse ambiente, a gestdo da qualidade enfatiza o direcionamento da
empresa para um modelo especifico de relacionamento com o cliente. Esse
aspecto confere ao modelo de atendimento uma caracteristica, que
diferenciard a empresa no mercado e possibilitara obter a fidelidade do
usuario. A qualidade, observa-se, resulta do modelo de interagdo com o
cliente. Por isso, concentra-se nele a atencéao da gestdo da qualidade.

f) Em servicos e métodos, ocorre pequeno numero de atividades de suporte e

grande interacédo com o cliente.

g) O servico ndo pode dispor da propriedade da estocagem. Isso requer um
modelo de gestao que torne a oferta adequada a demanda”.

Tendo em vista esta caracterizacdao, 0 modelo a ser proposto devera atender
a pressupostos basicos de conceituacdo de servicos e métodos, quais sejam,

direcionar agées em busca de maior contato com o cliente, centrar agbes de
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interacdo com o usudrio buscando prevenir situacées de nao atendimento a

qualidade e tornar entdo a oferta adequada a demanda.

Um elemento que altera inteiramente o processo de gestdo da qualidade no
setor de servicos € o fato de, por estar fisicamente presente em sua geracdo, o
cliente interfere na producéo de servigcos. O atendimento pleno ao cliente, portanto,
envolve expectativas expressas por ele durante o proprio processo e requer extrema

flexibilidade, criatividade e capacidade de adaptacao.

Ainda, conforme Paladini (1999 p. 188), sdo as seguintes as principais

caracteristicas de servicos e métodos:
a) sao intangiveis.
b) Nao podem ser "possuidos”.
c) Nao ha estoques.
d) Prevalece o ser humano como agente produtivo.
e) Sua meta operacional é a flexibilidade.
f) Enfatiza muito o valor percebido pelo usuario.
g) Depende do efeito sistémico de novos servicgos.

h) Considera-se fundamental avaliar a complexidade, a oportunidade, a
conveniéncia e a abrangéncia do servi¢o oferecido. Esses itens tendem a ter

valor estratégico para as organizacoes.

2.5.5 — A Escola como Organizacao Produtora de Métodos

Esta proposta de interpretacdo da forma de atuacdo das escolas € mais
adequada e flexivel ao que realmente acontece no meio educacional, pois assim
esta se admitindo que o processo é mais complexo e apresenta mais variaveis do
que somente o relacionamento escola/aluno ou aluno/professor. Dessa forma,
admite-se que a escola esta formando, mais do que profissionais, esta formando
cidadaos, que estardo participando de forma ativa na sociedade e ja durante a

formacao académica entendem que eles, como a escola ja o faz, fazem parte de um
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processo que transpde os limites fisicos da escola. Que a sociedade e o mercado
produtivo tém expectativas quanto a sua formacgao e também quanto a qualidade do
servico que eles irdo prestar. Esta interpretacdo nao quer, de forma nenhuma,
transferir toda a responsabilidade na definicao dos objetivos dos projetos
implementados pela escola para a sociedade, até porque se considera que a
instituicio de ensino conte com pessoas capacitadas para interpretar as
expectativas e necessidades do mercado e as transforme em ag¢des tendo em vista a
visdo estratégica de educacdo e de tendéncias de mercado dos proprios

educadores, sendo assim um trabalho conjunto entre as partes.

Em resumo, o compromisso da Escola e das Instituicbes de Ensino, como se

quer mostrar, € com a sociedade e ndo unicamente com o aluno.

2.6 - Diferenciacao entre Servicos e Métodos

Conforme proposto por Paladini (2000, p. 182), os clientes de uma
universidade ndo sdo os alunos, mas a sociedade, para quem os futuros

engenheiros, médicos ou dentistas prestarao servigos.

Vé-se entdo que existe uma diferenca bastante significativa entre as
instituicdes prestadoras de servicos e as de transferéncia de métodos. Destaca-se
que, na estruturacao de métodos, existe a participagdo de um terceiro elemento, ou
seja, quem vai receber o servico prestado pelos alunos egressos da instituicao

educacional.
Os elementos entao sdo:
(12) a escola (22) o aluno (3?) a sociedade

Assim, se o cliente passa a ser a sociedade (terceiro elemento), ela deve ser
entendida e gerenciada em seus anseios e mudancas para que o perfil do
profissional que sera formado pela instituicio e os servicos que por ele serdo
prestados estejam em consonancia com este entendimento. Contudo, o
monitoramento e o entendimento desta situacao é de fundamental importancia, bem
como a definicdo mais precisa de quais o0s setores da sociedade seréo atingidos em
primeiro plano. Este entendimento fard com que a Instituicdo, ao longo do tempo,
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possa se colocar a frente das tendéncias e estar sempre em consonancia com as

frequentes alteracées do mercado de trabalho.

Pode-se dizer ainda, que o cliente envolvido ndo esta presente no momento
em que conhecimentos, tecnologias e métodos sao apresentados aos alunos na
busca da construcdo das habilidades e competéncias que serao transformadas em
servicos. Entretanto, os clientes sao representados pelos usuérios, que neste

momento sdo os alunos.

No que diz respeito ao item “o cliente participa do processo enquanto ele esta
sendo executado” pode-se fazer a mesma consideracdo, pois o aluno esta
simultaneamente atuando como participante do processo de aprendizagem, sendo
que, posteriormente, podendo ser imediatamente este estara prestando
transformando seu conhecimento em servicos a serem prestados a comunidade o

que faz com que a transferéncia seja simultanea.

2.7- A Educacao Profissional no Brasil

O inicio do ensino profissional na época do Brasil Colénia ocorreu no Colégio
Jesuita de Sao Vicente, estado de Sdo Paulo, no ano de 1553. Além da escola
ensinar a ler e escrever, da aula de gramatica latina e do ensino do canto orfeénico
e de instrumentos de sopro, procurou-se organizar o ensino profissional dirigido aos

meninos maiores ndo interessados no estudo da gramatica latina.

Em 1759, no Plano Educacional do Marqués de Pombal, constavam itens
inovadores, como o0 ensino das linguas modernas, o estudo das ciéncias
experimentais e a formagéo profissional. Esta ndo resistiu ao preconceito contra o
trabalho manual e foi logo posta de lado. Nao faltaram tedricos capazes de sonhar

com a valorizacdo de uma educagao profissionalizante.

Em 1830, o deputado baiano Antonio Ferreira Franca elaborou o primeiro
Projeto Parlamentar de criacdo de um sistema de ensino voltado para o trabalho.

Em 1851, apareceu o relatério de Justiniano José da Rocha, no qual é
criticada a organizagdo vigente do ensino secundario e assinalada “a fome do
emprego publico no pais”, resultante da falta de conveniente preparo para as
diversas profissoes.
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Em 1855, a reforma de Conto Ferraz procurou imprimir um novo sentido ao
curso do Colégio Pedro I, dividindo-os em dois ciclos de 4 e 3 anos. O ciclo de 4
anos, chamado “estudos de primeira classe”, daria acesso ao ciclo seguinte e aos
cursos profissionais a serem ministrados no Instituto Comercial, e na Academia de
Belas Artes, a que se atribuiram objetivos de formacgédo profissional. Devido a
escassa procura, em 1879, o Instituto foi praticamente extinto sob a alegacédo de
compressao de despesas.

A partir de 1856, foram fundados o Linceu de Artes e Oficios no Rio de
Janeiro, duas escolas de Comércio (Rio e Pernambuco), trés de Agricultura (Rio,
Para e Maranhao) e os Institutos de Agricultura (Rio, Bahia, Pernambuco, Sergipe e
Rio Grande do Sul) que n&o prosperaram devido a apatia e ao desinteresse do

governo.

No comeco da Republica, ainda persistiu a orientacdo que vinha do Império,
qual seja a de atribuir a formacao para o trabalho um sentido excepcional de
recuperacao de 6rfaos, desvalidos ou surdos-mudos, etc. No entanto, os Estados e o
Distrito Federal passaram a valorizar os Liceus de Artes e Oficios, e outros
estabelecimentos foram criados como o Instituto de Educacéo Profissional do Rio de
Janeiro e a Escola de Maquinistas do Para, em 1892.

O movimento foi adiante nas primeiras décadas do século XX, devido a
crescente urbanizacado havida no Brasil republicano, com destaque para o periodo
entreguerra, quando o éxodo rural, conjugado com o fenédmeno do surto industria,
criou um proletariado assalariado e exigiu da forca de trabalho um nivel
progressivamente mais complexo de preparacdo técnica. O ensino profissional,

especialmente o industrial, passou a ter um espago ao sol.

O ensino industrial teve inicio pelo Decreto n® 7566, de 1909, assinado pelo
Presidente Nilo Pecanha que determinava a criagdo e a manutencao pelo Governo
Federal de uma Escola de Aprendizes e Artifices em cada Estado.

O movimento do ensino comercial cresceu e varias escolas foram criadas em
todo o Brasil, revelando uma nitida vocacao privada. O ensino agricola, desde o
inicio, foi oferecido em nivel superior € as poucas “escolas praticas” existentes eram

desaparelhadas e sem frequiéncia.
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Ate 1930, as escolas profissionais se encontravam numa situacao altamente

calamitosa, ou seja:

a) a maioria dos poucos alunos abandonava a escola antes de conclui-la, a fim
de, com os conhecimentos adquiridos, sair a procura de um emprego.

b) As instalacdes (prédios e oficinas) eram inadequadas e deficientes.
c) Os professores eram improvisados e improvisado era o0 ensino.

d) N&o havia um programa nacional elaborado nem um conceito claramente

definido sobre escola profissional.
e) havia falta constante de material, especialmente didatico.

A Constituicao de 1937 foi a primeira que, em seus artigos referentes a
educacao, mencionou expressamente a educacao profissional. A partir da década
de 40, o ensino profissional apresentou alteracdes consideraveis e os seus diversos
ramos passaram a ter uma legislacdo nacional , as chamadas Leis Organicas, que
foram decretadas de forma gradativa:

- em 30 de janeiro de 1942, o Decreto Lei n® 4073 organizava o ensino

industrial.

- Em 28 de dezembro de 1943 o Decreto Lei n? 6461 regulamentava e ensino

comercial
- Em 20 de agosto de 1946 o decreto Lei n® 9613 organizava o ensino agricola.

Paralelamente a essas medidas legais e administrativas, foram criadas as
Escolas do Servico Nacional da Industria (SENAI) em 1942, cuja mantenedora é a
prépria industria, através da Confederacdo Nacional das Industrias com diversos
cursos de aprendizagem, aperfeicoamento e especializagao.

Em 1961, pelo Decreto n® 50.592, o ginasio industrial foi instituido em todas
as Escolas Técnicas. Ainda nesse ano, através da Lei n 4.024, foram fixadas as
Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional. Essas modificacdes alteram a estrutura e
os curriculos das escolas técnicas. Com as novas formas de funcionamento,

acabaram as figuras dos “aprendizes” e dos “artifices” para surgir o “auxiliar técnico”
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(com formagédo equivalente ao atual ensino fundamental) e o do técnico (com

formacao equivalente ao atual Ensino Médio).

Na década de 60, estimulados pelo disposto no artigo 100 da Lei Federal n®
4024/61, primeira Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Profissional, foram
implantados em todo o territério nacional uma série de experimentos educacionais
orientados para a profissionalizacdo de jovens, tais como os Ginasios Orientados
para o Trabalho e o Programa de Expansao e Melhoria do Ensino.

Em 1965 o ginasio industrial passa a ser denominado de escola técnica

federal, passando a ter novas caracteristicas de organizacao e de ofertas de curso.

Na década de 70, a Lei Federal n® 5.692/71 que substitui a Lei n® 4.024/61
representa um importante capitulo da educacdo profissional do Brasil, pois
generalizou a profissionalizagdo no segundo grau, atual ensino médio e a partir de
sua implantacéo, centenas e centenas de cursos profissionalizantes foram criados.
Embora esta Lei tenha causado algumas dificuldades as instituicdes de ensino, cabe
ressaltar que foi nesta década que se iniciou 0 processo de difusdo da educacao
profissional entre todas as classes sociais, até 0 momento restritas e direcionadas as
classes menos privilegiadas. A generalizacdo da profissionalizagcdo no ensino de
segundo grau, atual ensino médio, tornou-se facultativa a partir da Lei n® 7.044/82
devido as dificuldades para implementacao da educacao profissional e tornando

assim, praticamente restrita as instituicdes especializadas.

Em 1978, através da Lei n® 6.545 ocorreu a transformacdo das escolas
técnicas federais em Centros Federais de Educagédo Tecnolégica (CEFET), sendo

que, somente em 1982, ela foi realmente regulamentada.

A Lei Federal n® 9394/96, atual Lei de Diretrizes e Bases da Educacao
Nacional, confere um novo perfil ao ensino médio, talvez aquele que sempre deveria
ter sido, o de ser uma etapa de consolidacdo da educacdao basica, de
aprimoramento do educando como pessoa humana, de aprofundamento dos
conhecimentos adquiridos no ensino fundamental para continuar aprendendo e de
preparacao basica para o trabalho e a cidadania. A LDB d4 uma nova concepc¢ao
para a educacao profissional sendo nela enquadrados o ensino técnico, tecnolégico,
0S Cursos sequenciais e 0s cursos de graduacao estabelecendo claras diferencas e
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exigéncias para cada um dos niveis. As diretrizes curriculares para o ensino técnico,
devem ser elaboradas realizando-se estudos de identificacdo do perfil de
competéncias necessarias a atividade requerida ouvidos os setores interessados,
inclusive trabalhadores e empresarios.

2.8 - Consideracoes Finais

Esse descritivo histérico demonstra as fases, principalmente politicas, pelo
qual a educacéo profissional passou. Em sua origem, direcionado aos mais carentes
e excluidos da sociedade, passando por decisdo estratégica do governo e tornando
obrigatério em todas as escolas de ensino médio chegando ao estagio atual e sendo
visto como a base de sustentacédo para o desenvolvimento e a forma de preparacéo
para o trabalho e a cidadania. Neste momento, entende-se que a educacao
profissional € uma modalidade importante de educacdo e que deve sim ser
construida e orientada com a participacdo da comunidade e dos setores
interessados. Mais uma vez ressalta-se a necessidade de articular a educacao
profissional com as tendéncias, expectativas e necessidades do mercado e da
sociedade.

Conforme visto, o sistema educacional, de forma especifica, e educacao
profissional esteve durante os anos a mercé das politicas governamentais e quase
sempre direcionada aos mais pobres e desamparados. A atual situacdo econémica
faz ressurgir a discussdo de sua real funcdo e passa-se entdo a questionar sua
validade e eficiéncia. Esta composicao de fatores retoma a necessidade de discutir-
se 0s métodos e objetivos desenvolvidos atualmente e chega-se entdo a uma
adaptacao de conceitos utilizados na fabricacdo de bens tangiveis e prestacdo de

servigos como forma de procurar aumentar a eficiéncia do sistema educacional.

Chega-se, entretanto, a constatacdo de que tais conceitos e métodos nao sao
totalmente validos para esse setor e que a relagcéo cliente-consumidor nao € mais
valida para a situacdo escol-aluno. Tem-se entdo a constatacdo de que nesta
relacdo existe a participacdo de uma terceiro elemento: a sociedade. A partir disto
procurar-se-a, no préximo capitulo caracterizar a caracterizagdo da escola de

educacao profissional como uma instituicio de estruturacao de métodos.
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CAPITULO 3 - A ESCOLA DE EDUCACAO PROFISSIONAL COMO

UMA INSTITUICAO DE ESTRUTURACAO DE METODOS

Ao longo das ultimas décadas intensificaram-se os estudos sobre a aplicacéo
dos principios da gestao da qualidade e de suas ferramentas ao setor educacional,
permanecendo, mesmo depois de todo esse tempo, dlvidas quanto as adaptagdes
de conceitos e técnicas aplicados do setor produtivo ao setor educacional. Uma
dessas duvidas é a tentativa de caracterizar o setor educacional como um setor de
prestacao de servicos. Essa adaptacao tem gerado uma série de conflitos quanto a
identificacao deste setor o que reforca a idéia de sua caracterizacdo como sendo de
estruturacdo de métodos. Ocorrendo esta analise, percebe-se que o setor
educacional comeca a ter vida prépria e ser visto como um setor que deve ter suas
préprias definicbes e poder contar com ferramentas da qualidade que sejam

realmente focadas no desenvolvimento de seu processo.
3.1 — Legislacao da Educacao Profissional

Para conceituar a educacao profissional como instituicado de estruturacédo de
métodos, pode-se analisar a legislacao que a orienta.

A Lei Federal n® 9.394 de 20 de dezembro de 1996, que estabelece as
diretrizes e bases curriculares da educacdao nacional, traz em sua redacdo o0s

seguintes artigos:

Art. 22 — A educagéo basica tem por finalidade desenvolver o educando,
assegurar-lhe a formagao comum indispensavel para o exercicio da
cidadania e fornecer-lhe meios para progredir no trabalho e em estudos

posteriores.

Art. 39 — A educacao profissional, integrada as diferentes formas de
educacao, ao trabalho, a ciéncia e tecnologia, conduz ao permanente
desenvolvimento de aptiddes para a vida produtiva.

Art. 43 — A educacao superior tem por finalidade:
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| — estimular a criacdo cultural e o desenvolvimento do espirito cientifico e do

pensamento reflexivo;

Il — formar diplomados nas diferentes areas do conhecimento, aptos para a
insercao em setores profissionais e para a participagdo no desenvolvimento
da sociedade brasileira, e colaborar na sua formacao continua;

lll — incentivar o trabalho de pesquisa e investigacao cientifica, visando o
desenvolvimento da ciéncia e da tecnologia da tecnologia e da criacédo e
difusdo da cultura e, desse modo, desenvolver o entendimento do homem e

do meio em que vive.

Esses artigos definem claramente os objetivos de cada nivel e modalidade da
educacdo brasileira diferenciando e delimitando o espaco de aplicacdo e a
responsabilidade de cada um dos 3 niveis na formagdo do cidaddao. Destaca-se
assim a orientacao da educacéo profissional para a vida produtiva do cidadao, isto é,
para a aplicagdo de conhecimentos técnicos traduzidos através de competéncias e
habilidades requeridas para a producdo em uma area profissional capaz de gerar
desempenho eficiente de cada profissional. Essa analise nos deixa clara a relacao
da educacéao profissional e das Instituicbes que a ela representam com a definicao

de estruturacdo de métodos.

A escola de educacgéao profissional oferece como forma de educacéo para a

area produtiva, cursos técnicos e basicos das mais diversas areas profissionais.

3.2 - Atuacao de Escolas de Educacao Profissional

Para melhor entender e definir uma forma de atuagédo focada no objetivo
deste trabalho realizou-se uma pesquisa em Escolas que oferecem educacéao
profissional, a fim de constatar como se relacionam com mercado e o real objetivo
dessa modalidade de educacgéo formal. A pesquisa foi realizada em quatro escolas,
sendo uma de administracéo publica federal, uma de administracao estadual, uma
de administracao particular e uma do Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial —
SENAI - mais conhecido como um integrante do Sistema “S”, buscando-se assim
uma visao geral entre todos os segmentos. Buscou-se ainda, nestas escolas, uma

diversificacdo entre os tipos de curso oferecidos pelas mesmas para que 0s
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resultados pudessem demonstrar pontos comuns e também as particularidades de
cada segmento. As escolas que responderam esta pesquisa foram selecionadas de
maneira a demonstrar também uma forma geral de atuacao entre instituicdes que

oferecem educacéo profissional, mas com diferentes administragdes.

As pessoas que responderam o questionario sdo coordenadores de curso,
coordenadores de ensino ou Diretores das escolas citadas e tem condicées de

responder ao questionario proposto conforme quadro demonstrativo abaixo:

Tabela 1 : Escolas participantes da pesquisa.

Escola Cargo Perfil
Federal Chefe do |Professor da Escola responsavel pelo
Departamento de | Departamento de Ensino
Ensino
Estadual Coordenador de | Responsavel pela coordenacao de cursos e
Curso professor da Escola
Sistema Senai |[Chefe de  Nducleo |Responsavel pelas acbes referentes a
Técnico organizacdo de novos cursos e de
integracdo com o mercado de trabalho
Particular Diretor Diretor da Escola e professor de um dos
cursos ofertados pela mesma

As escolas que responderam a pesquisa relataram ter situacoes diferentes
sobre a sua forma e abrangéncia de atuacao, sendo que ficou bastante claro um fato
que as diferencia de forma marcante: a Escola Federal recebe alunos de varias
partes do Brasil e mantém um bom relacionamento com a sociedade de modo geral,
prefeituras, sindicatos e associagdes ligadas a area de formacao de seus egressos,
fazendo do estagio supervisionado um elo de integragdo com o meio produtivo e de
melhoria do curriculo dos cursos ofertados. Percebe-se também que a Escola
Federal aproveita a estrutura do Ministério da Educacdo para ampliar seu
relacionamento com instituicdes do exterior, conferindo-lhe vantagens em termos de

tendéncias de mercado e tecnologia.

Por sua vez, a Escola Estadual também mantém um bom relacionamento com
o mercado e demonstrou estar ligada de maneira frequiente e formal ao setor
produtivo através de sindicatos patronais e dos empregados e mantém também,
segundo a entrevista, ligacdo com as associa¢des de bairros.
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Jé a escola do Sistema “S” mantém um relacionamento com o meio produtivo,
através de visitas de agentes comerciais com o0 intuito de buscarem novas
oportunidades para ampliarem atendimento e para a divulgacédo das atividades que
realiza. Como esta € uma instituicdo que recebe recursos do setor produtivo, esta
em permanente contato com as associagdes patronais, divulgando suas acdes e
também identificando novas demandas no setor onde atua. Esta escola conquistou a
Certificagdo de Qualidade ISO 9001 e foi a Unica, entre as entrevistadas a
demonstrar a preocupacao em ter um programa certificado de qualidade.

A Escola Particular oferta cursos de maior demanda na comunidade como o0s
da area de informatica e gestao e apresentam formas muito limitadas de integracao
com a comunidade e poucos indicadores que possam auxilia-los nas tomadas de
decisdo. O que se pode perceber é que esta expandiu rapidamente sua atuacéo,
mas dificiimente participa de atividades comunitarias que nao visem ao préprio
crescimento e desenvolvimento. Por outro lado, desenvolve atividades de espirito
comunitario que visa a fortalecer sua imagem perante a comunidade escolar onde
estd estabelecida e através desta ampliar sua relagdo com os “clientes”
considerados por ela.

Quando questionadas sobre o papel que as escolas técnicas ou de educacao
profissional desempenham tem e sua diferenga com o ensino médio e também com
0 ensino superior, todas as escolas analisadas, as respostas, de uma forma geral,
que a Educacao Profissional possibilita a rapida insercao do aluno no mercado de
trabalho, formando profissionais para as tarefas técnicas e de execucdo, tendo
atuacao entre os niveis administrativos e de execugédo no setor produtivo. Quanto a
sua diferenciacdo com o ensino médio e superior, foram unanimes em dizer que o
primeiro tem o objetivo de formacgao para a vida e formacao do cidadao e o segundo
objetiva sua introducdo ao desenvolvimento da ciéncia, diferentes do objetivo da
educacéo profissional.

Quando questionadas sobre quem sado os seus clientes, as respostas sao
variadas, mas, de maneira geral, as escolas consultadas responderam que seus
clientes sao os alunos de ensino fundamental e ensino médio e as pessoas fisicas e

juridicas. Apenas uma escola identificou a sociedade como sendo seu cliente.
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De maneira geral, percebe-se que os quatro segmentos, indistintamente,
procuram estabelecer relacdes com a comunidade e criar indicadores que os auxilie
a identificar e interpretar as informacdes que servirdo de subsidios para as acoes a

serem implementadas pelas mesmas.

Em sintese, as escolas pesquisadas identificaram as seguintes formas de

relacionamento com a comunidade:
a) participacao ativa nos sindicatos e associa¢oes patronais e dos trabalhadores.
b) Acompanhamento do estagio supervisionado.

c) Visitas peridédicas ao mercado, empresas, associacoes e Sindicatos em busca

de informagées.
d) Atividades culturais e de integragcdo com a comunidade escolar.
e) Pesquisas de satisfacao dos “clientes”.

Ainda, dentre os relatérios gerados pela PAER para o Estado do Rio Grande
do Sul, foram identificadas, também as formas de integracao entre o setor produtivo
e as escolas técnicas. Estes dados foram divulgados através das tabelas e das

analises que vem a seguir:

Tabela 2 — Relacionamento das Escolas Técnicas com o Setor Produtivo.

Proporcao de Unidades Locais e de Pessoal Ocupado em Unidades Industriais, por Categoria de
Uso, segundo Tipos de Relacionamento com as Escolas Técnicas/Profissionalizantes
Estado do Rio Grande do Sul - 1998

Em porcentagem

Bens de Bens Bens de Capital
' . Consumo Nao- - e de Consumo Total
Tipos de Relacionamento Duraveis Intermediarios Duraveis

uL* PO** UL PO UL PO UL PO
Recruta Profissionais em Escola Prof. 26,7 46,5 34,8 52,4 56,4 77,6 33,6 53,6
Contrata Servicos Téc.Espec.Escolas 13,0 22,2 17,9 28,4 22,7 32,4 16,0 25,6
Alunos da Esc. Fazem Estagio na UL 28,0 53,5 34,2 53,3 56,3 78,3 34,1 57,8
Prof. da Esc. Fazem Estagio na UL 0,8 1,2 2,1 5,5 2,1 5,3 1,4 3,0
Prof. da Esc. Participam de Projetos 3,6 5.1 5,4 10,2 8,1 14,2 4,8 8,0
Trein. De Funcionarios nas Escolas 19,3 29,4 21,0 34,2 35,7 46,1 22,2 33,6
Participa na Def. do Curriculo das Esc. 6,2 14,8 4.1 11,8 10,6 18,5 6,1 14,7
Fornece Equip/insumos p/ Escolas 8,6 18,4 8,8 16,8 13,2 30,1 9,3 20,1
Auxilio Financeiro p/ Escolas 7,8 17,0 6,8 13,4 14,1 20,4 8,3 16,7

Fonte: Fundagao Seade. Pesquisa da Atividade Econdmica Regional — Paer.
*UL: Unidade Local
**PO: Pessoal Ocupado
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O relacionamento mais comum entre as unidades locais e as escolas de

educacdo profissional da-se através do fornecimento de “m&o-de-obra’.

Seguem, em numero de respostas, as que treinam os seus funcionarios nas

escolas de educacdo profissional (22%) e as que contratam servicos técnicos

especializados nas escolas (16%).

Sao mais comuns as unidades locais que se relacionam com as escolas do

Sistema “S”. Nas escolas federais e estaduais, o relacionamento restringe-se

ao fornecimento de “mao-de-obra”, enquanto nas escolas do Sistema "S"

aparece também o treinamento de trabalhadores (PAER : 2001 )

Tabela 3 — Formas de relacionamento.

Proporcao de Unidades Locais Industriais que se Relacionam com as Escolas
Técnicas/Profissionalizantes, por Tipo de Escola, segundo Tipos de Relacionamento
Estado do Rio Grande do Sul - 1998

Em porcentagem

Escola Escola Sistema QOutros Nao Tém
Tipos de Relacionamento Técnica Técnica “S”e Relaciona-
Federal Estadual Sebrae mento
Recruta Profissionais em Escola Prof. 6,5 8,4 214 5.1 66,4
Contrata Serv. Téc. Espec. Escolas 1,9 1,7 9,3 2,8 84,0
Alunos da Esc. Fazem Estagio na UL* 5,5 5,8 14,9 5,3 65,9
Prof. da Esc. Fazem Estagio na UL 0,1 0,2 0,5 0,4 98,6
Prof. da Esc. Participam de Projetos 1,1 0,5 1,9 1,0 95,2
Trein. de Funcionarios nas Escolas 0,8 1,9 16,8 1,6 77,8
Participa na Def. do Curriculo das Escolas 0,2 0,8 3,7 1,3 93,9
Fornece Equip/Insumos p/ Escolas 1,1 1,3 4,8 1,1 90,7
Auxilio Financeiro p/ Escolas 0,4 0,6 5,6 1,0 91,7

Fonte: Fundagéo Seade. Pesquisa da Atividade Econémica Regional — Paer.

* UL: Unidade Local

Tabela 4 — Relacionamento entre o setor produtivo e as diferentes Escolas Técnicas.

Proporcao de Pessoal Ocupado nas Unidades Industriais que se Relacionam com as Escolas
Técnicas/Profissionalizantes, por Tipo de Escola, segundo Tipos de Relacionamento
Estado do Rio Grande do Sul -1998

Em porcentagem

Escola Escola Sistema Nao Tém
Tipos de Relacionamento Técnica Técnica “S”e Outros | Relaciona-
Federal Estadual Sebrae mento
Recruta Profissionais em Escola Prof. 15,4 15,4 29,8 8,8 46,4
Contrata Serv. Téc. Espec. Escolas 3,9 24 154 3,5 74,4
Alunos da Esc. Fazem Estagio na UL* 9,8 12,0 23,6 6,7 42,2
Prof. da Esc. Fazem Estagio na UL 0,2 0,1 1,2 1,1 97,0
Prof. da Esc. Participam de Projetos 1,2 0,5 3,4 1,9 92,0
Trein. de Funcionarios nas Escolas 2,4 2,7 22,7 3,0 66,4
Participa na Def. do Curriculo das Escolas 0,8 2,1 7,8 3,3 85,3
Fornece Equip/Insumos p/ Escolas 1,5 4,3 10,2 2,3 79,9
Aucxilio Financeiro p/ Escolas 0,7 1,3 8,9 4,2 83,3

Fonte: Fundagéo Seade. Pesquisa da Atividade Econémica Regional — Paer.

* UL: Unidade Local
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Percebe-se que a criacdo de indicadores e meios de integragdo com a
comunidade acontecem geralmente por decisdo e autonomia da direcdo das
escolas, sendo que as que apresentam maior nivel tecnolégico ou que atuam em
segmentos mais especificos realmente entendem e procuram fazer uso de
estratégias de integracao para dar suporte aos investimentos por elas realizados.
Por outro lado, a forma mais comum de integracdo do setor produtivo com as
escolas se da através do recrutamento de profissionais e da realizacdo e
oportunizacdo de estagio supervisionado. Esse fato comprova a necessidade de

permanente contato entre os dois setores.

O segundo ponto que fica evidenciado quando se fala de escola técnica,
curso técnico ou educacao profissional, é tratar-se de uma area de educacgao formal
com caracteristicas préprias, em que sua estruturacido e desenvolvimento estdo
focados na insercao do aluno no mercado de trabalho através do conhecimento
técnico e do perfil a que se propde o curso freqiientado. Dessa forma, o baixo indice
de interacdo entre a escola e mercado, como fica demonstrado nas pesquisas
apresentadas, ressalta a necessidade de se propor modelos e alternativas para esta
situacdo, tendo em vista que se esta for feita apenas no momento de realizacdo do

estagio dos egressos esta acao se torna um pouco tardia.

3.3 — Analise dos Dados

Segundo as situagdes apresentadas no item anterior, principalmente nos
dados da pesquisa realizada pelo Ministério da Educacao, tem-se alguns dados

relevantes que mostram a falta de sintonia entre as escolas e o0 mercado.

Minimizar este problema é o objetivo a ser alcancado pelo modelo a ser

proposto.

A pesquisa mostra que 93,9% das empresas consultadas nao participa da
formulacédo do curriculo das escolas, sendo que o curriculo € que deve refletir de
maneira mais clara as exigéncias do mercado. Deve-se observar, entretanto, que é
impossivel poder ouvir todas as empresas ligadas a um determinado setor para
formular o curriculo escolar. No entanto, isto representa que estas ndo sao
consultadas sob nenhuma forma, pois se houvesse algum tipo de pesquisa ou
consulta, isto ja seria uma forma de participacdo no processo de definicdo dos
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curriculos. Esse € o primeiro ponto de melhoria que o modelo a ser proposto deve
buscar: proporcionar que os curriculos dos cursos técnicos sejam organizados e
propostos com informacdes relevantes do mercado. Deve-se aqui, admitir também
que nenhuma escola faz ou deveria fazer a implantacao de seus cursos sem ter
informacdes de mercado, mas mais do que isso, o esforco para manté-lo adequado

€ 0 que se percebe que deve ser aperfeicoado.

O item que mostra o percentual de empresas que oportunizam estagio aos
alunos das escolas demonstra que 65,9% das empresas consultadas nao tém este
tipo de relacionamento com as escolas, o que limita a quantidade de informacoes
provindas do mercado, ja que, quando ndo se tem uma metodologia definida para
contato com o mercado e com os clientes, geralmente é o acompanhamento dos
estagios dos alunos quem pode fornecer as informacoes de forma mais efetiva e

sistematizada.

Nas escolas pesquisadas, percebe-se que o contato com o mercado de
maneira mais formal é feito quando a escola tem interesse no desenvolvimento de
algum novo projeto ou na implantagdo de um novo curso, no entanto, isto nao é feito
de forma sistematica com o objetivo de manter um relacionamento visando o modelo

de qualidade on-line.

Por ultimo, € comum as escolas, principalmente as que adotaram as normas
ISO 9000 como base para a Gestdo da Qualidade realizarem periodicamente a
“avaliacao de satisfacdo do cliente” como forma de monitorar a satisfacdo de seus
clientes pelo servico que esta sendo prestado. O problema estd no fato desta
avaliacao ser aplicada aos alunos, considerados assim, os clientes da escola e mais
do que isso, esta avaliacdo sé podera mostrar situagcbes que ocorram durante o
processo, ou seja, se o ambiente é adequado, se o material usado € adequado ao
proposito, se o professor utiliza metodologia considerada adequada pelo aluno, se
professores e alunos sao assiduos e pontuais e etc.. No entanto, esta avaliagdo nao
traz informagdes relativas ao atendimento do objetivo final do curso e do éxito na
formacao dos profissionais adequados ao que escola e mercado entendem como
sendo necessario e € essa informagdo que fara com que a escola nao esteja

distante das expectativas da sociedade em relacao a suas atividades.
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Assim, frente ao proposto por este trabalho, tem-se fatos relevantes que
mostram a necessidade de implantacdo de um modelo de ambiente da qualidade
on-line nas escolas de educacgao profissional e, as situacbes acima citadas, séao
problemas encontrados que este trabalho quer abordar e a metodologia criada
pretende resolver.

3.4 — Consideracoes Finais

Analisando-se os fatos, tem-se uma realidade que aponta para a necessidade
de tornar o processo atual mais interativo com as realidades da sociedade e em
particular com as do setor produtivo. Esta constatacdo se defronta com a proposta
do modelo de qualidade on-line, ou seja, as escolas precisam ter uma forma mais
produtiva e metodoldgica de criar uma interagdo com seus clientes que propicie o
alcance de resultados mais coerentes com as reais necessidades e expectativas de
quem sera, imediatamente, atendido por esses resultados. As situacOes relatadas
anteriormente demonstram que as escolas acabam interagindo com um universo
muito pequeno de atores que podem contribuir com a freqliente atualizacdo dos
curriculos dos cursos. Problemas como pouca interacdo com o meio produtivo, maior
numero de informagbes do mercado e constancia nessas informagbées sdo os
propodsitos que o modelo pretende minimizar, tornando o processo realizado pelas
escolas de educacao profissional mais eficaz e buscando maior compromisso com a

sociedade. Tal modelo é apresentado no proximo capitulo.
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CAPITULO 4 - MODELO PROPOSTO

A proposta de modelo para ajudar a minimizar as situacdes apresentadas no
capitulo anterior, buscara de forma objetiva a formalizacdo de uma proposta de
aplicacdo de um ambiente de qualidade on-line em uma instituigdo, considerada
agora, como de Estruturacdo de Métodos. Esta definicdo centraliza esta acao na
busca de uma maior interacdo com aqueles que sao o terceiro elemento no processo
realizado pela escola, e que, serdo de forma imediata atingidos pelos resultados
apresentados pelos alunos egressos da mesma.

4.1 — Visao Geral do Modelo

A identificagcdo dos problemas citados no capitulo anterior é a base para o
desenvolvimento do modelo a ser proposto por este trabalho. De forma individual e,
posteriormente de forma coletiva, na pesquisa do Ministério da Educacao
evidenciam-se problemas comuns. A falta de uma metodologia fica evidente quando

sao detectados problemas como:

—

. Falta de definicao clara de quem séo os clientes;
2. forma de identificacdo de suas necessidades e expectativas;

3. diferenciacdo entre as informacdes provindas do mercado com as provindas

dos alunos nas avaliagdes hoje realizadas;

4. definicdo de indicadores que demonstrem a real situacédo e oriente a escola

nas agdes a serem implantadas;

5. interpretacao das informacdes e implementacao de alteracées no processo

atual.

Percebe-se que os conceitos de ambiente de qualidade on-line sdo bastante
apropriados para a situacao apresentada. Essa definicdo ndo se restringe apenas ao
fato de entender o que o mercado deseja, mas transformar essas informacdes em
acbes que visem a adequacao do processo atual a uma nova realidade apresentada.

Isso nao significa dizer que de uma ou outra forma estas acdes nao estejam
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acontecendo nas Instituicdes de ensino, isto significa dizer que essas Instituicdes
podem fazé-las de forma mais consistente e organizada. Nenhuma organizagao, por
menor que seja, organiza e executa um projeto sem um minimo de dados a respeito
do perfil do mercado em que preste a se inserir. A manutencao deste relacionamento
com o mercado e transformacdo destas informacdes em acdes de melhoria e
adequacao do processo de forma imediata é que necessita de maior atencao e

passa a ser o foco do modelo proposto.

Para tanto, a escola de educacéo profissional deveria focar sua forma de
atuacao no ambiente da qualidade on-line mostrado na figura 1.

Definir quem sdo os clientes e a
consumidores da escola

Reavaliar os
¢ instrumentos utilizados
Definir instrumentos que permitam f A
p arealizagdo da qualidade on-line

v

Auvaliar a eficiéncia dos Identificar informacdes sobre
instrumentos utilizados preferéncias’ hébitos e
comnortamento de consnmao
¢ Compartilhar as
Interpretar estas informagdes e sua informacdes com os
importancia (grupo 1) P responsaveis pelas
mudancas (grupo 2)

Adequagdo dos projetos
(curriculos, cursos e demais agdes)

v

Novo Ja existe

Projetos que ja se
encontram em
andamento

)

Oferta e identificacdo destas Projetos adaptados

g melhorias ao mercado b E—

Qualidade percebida pelo mercado

Novos projetos, novos

cursos, novas acdes Projetos ?

Fig.1 - Proposta do Modelo.
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4.2— Por que a Escola é uma Instituicao de Estruturacao de Métodos?

A escola tradicionalmente tem sido vista e tratada como uma prestadora de
servicos. Essa situacao acontece por ser a relacao entre o setor produtivo e a escola
uma relacao de formacao de mao-de-obra e contratacdo de mao-de-obra. Ou seja, 0
setor produtivo aguarda para contratar o que a escola preparou € via de regra o que
se faz é. Por parte do setor produtivo criticar a ma formacéo dos profissionais e por
parte da escola condenar as empresas por nao oferecerem empregos aos Seus

egressos.

Essa situacdo nos leva novamente a analisar a relagdo
escola/aluno/sociedade e reitera a proposta de que a relacao fornecedor/cliente nao
se da entre escola e aluno, mas sim, entre escola e sociedade. Essa condicdo
basica abre espaco para a caracterizagao da escola como instituicdo de estruturacao
de métodos, o que passa levar em conta a participacao dos terceiro elemento, a
sociedade.

4.3— Metodologia de Elaboracao do Modelo

A definigho de um modelo encontra algumas dificuldades neste caso
especifico, pois ndo se tem tratado as escolas de educacéao profissional sob o ponto
de vista de estruturacao de métodos como esta sendo proposto neste trabalho, mas
sim, como prestacdo de servicos o que abre uma nova visdo dentro do que foi
proposto até agora.. Assim, a proposta de um modelo sera feita com base na analise
da situagdo a atual e objetivo proposto buscando-se algo personalizado para este
setor.

Se a escola fossa tratada como uma Instituicido de prestacdo de servicos,
realmente o0 que importaria seria a “avaliacao de satisfacao de clientes”, comumente
chamada, realizada com os alunos destas Instituicbes em periodo semestral ou
anual, dependendo do programa curricular. Nao se quer dizer que esta avaliacédo
nao seja importante e, que por sua vez, ndo seja importante ouvir e acompanhar as
informacdes provindas dos alunos. O que precisa ficar claro, é o fato, de que estas

informacdes sdo, na sua grande maioria, referentes ao processo e servem para
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corrigir e acompanhar o ambiente da qualidade in-line. As informagbes provindas

desta avaliagdo, na sua maioria, ja aconteceram.

A caracterizacao das escolas como Instituicbes de métodos abre esta visao
parcial de sua forma de atuacdo para uma situacdo mais abrangente, focada no
ambiente on-line da qualidade, que permite a escola entender e monitorar sua
atuacao frente aos seus reais clientes e consumidores. Neste caso, esta se falando
dos clientes interessados no resultado do processo e que serdo beneficiados pela
atuacdo dos egressos destas Instituicdes. Nao se estd aqui abordando o que se
pode chamar de “partes interessadas”, ou seja, todas aquelas pessoas, empresas ou
instituicbes que, de formas mais variadas tem interesse nos resultados alcangados
pela escola, seja quanto a formagdo de seus alunos ou mesmo os resultados
financeiros, mas, naqueles que se beneficiardo dos resultados do processo
educacional demonstrados pelos resultados atingidos por seus alunos.

4.3.1 — Estruturacao Geral do Modelo.

A estruturagdo geral do modelo proposto esta dividido em 2 fases distintas
que darao o entendimento de sua forma de aplicacédo. Estas duas detalhardo como o
modelo sera aplicado e como seus dados serao relacionados para que 0s objetivos

propostos sejam alcancados.
(a) — Visao geral do modelo.

Para definir um modelo de melhoria para o reconhecimento e de interpretacéao
das demandas provindas dos clientes, inicialmente sdo estabelecidas as etapas
descritas abaixo e identificadas na figura 2:

ETAPA1:

A primeira etapa trata da identificacdo, por parte da escola, de quem sao os
seus consumidores e clientes. Identificar quem sao os atuais consumidores, qual seu
perfil e dos clientes que virdo. Esta etapa tem sua importdncia calcada na
necessidade de saber exatamente quais sdo os perfis dos consumidores e dos
clientes da escola. Além de ficarem mais claros os objetivos e as metas, é
importante que a Escola defina nesta etapa quais os diferentes momentos que farao
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parte deste trabalho, pois consumidores e clientes podem ser divididos em
segmentos. Quando relacionados aos cursos regulares, a escola tem uma forma de
atuacdo e um perfil de consumidor que difere daquele que é atendido por projeto
especifico de desenvolvimento tecnoldgico, cursos especificos ou de qualificacdo
profissional.

A direcao da escola deve ter esta visao clara sobre a etapa e ela deve tomar
frente a essas decis6es que sao decisdes estratégicas. Quando se fala da direcéo,
nao se esta falando apenas do diretor, mas da equipe administrativa que interfere
nas decisdes estratégicas e que se relaciona direta e diariamente com consumidores

e clientes, definido neste modelo como grupo 1.

A andlise deve ser feita tendo em vista as diferentes formas de atuacéo da
escola, suas atividades e quais os diferentes consumidores e clientes atingidos pelas
mesmas. Apods esta identificacao, definir o grau de importancia de cada consumidor
e cliente baseado no retorno que existe ou na expectativa da escola. Esta
importancia pode ser estratégica e envolve entdo decisGes, de ordem técnica ou

pedagdgica e financeira.

Nesta etapa serdo identificados os consumidores e clientes para os quais a
escola deve direcionar esforcos para atingir o ambiente on-line da qualidade. Os
dados provenientes desta etapa sao usados para definir o perfil e universo de
pesquisa. De outra forma. Estes dados servem para que a administracdo das
escolas monitore quais os setores da sociedade estdao sendo atingidos de forma
mais imediata pelas a¢des da escola e poder entao trata-lo de forma estratégica.

ETAPA 2:

A segunda etapa define quais as informacdes que serdo coletadas junto a
clientes e consumidores. Sdo essas informagdes que definirdo os rumos a serem

tomados pela Institui¢ao.

A direcao da Escola, junto com a equipe administrativa e conselho dos cursos
ou conselho técnico, deve fazer esta identificacao diferenciando cada cliente o que

deve ser entendido de seu relacionamento com 0S mesmos.
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Depois de definidos consumidores e clientes, € necessario definir qual a
importancia de cada um deles e o que é necessario saber para que se possa
acompanhar suas expectativas e as mudangas que podem ocorrer em seu
comportamento. A importancia pode ser dividida em trés categorias: estratégica,
técnico/pedagdbgica e financeira.

Desta acao sairdo as informagdes que realmente devem ser acompanhadas,

essas informacdes serdo usadas no momento de definir os indicadores.
ETAPA 3:

A terceira etapa define quais serao as formas utilizadas para identificar as
informacgdes relevantes provindas do mercado. Estas acdes serdo as ferramentas
que possibilitardo o processo de qualidade on-line. Ela é importante pois os
indicadores s6 deverdao mostrar aquilo que se quer que eles mostrem e se forem mal

estruturados o direcionados tem-se entdo informacdes que nao sao confiaveis.

A direcao da instituicdo junto com seu corpo administrativo devem criar estas
acbes pois estas pessoas tem, ou devem ter uma visao geral sobre os objetivos e
metas da Instituicdo e delas deve partir novas estratégias de acompanhamento das

tendéncias do mercado.

Depois de definidos quem s&o os consumidores e clientes e quais
informacgdes deles sédo relevantes para que se fagca um processo de qualidade on-
line, tem-se entao as informagdes necessarias para definir como identifica-las.
Nesta etapa tem-se definidos quais serdo as ferramentas a serem usadas para o
monitoramento e entdo a implantagéo do processo de qualidade on-line.

Nesta etapa sera definido todo o sistema de informagdes a ser utilizado e sua
estruturacdo devera considerar varios aspectos:

a) a participacao dos alunos na busca desta informacoes;
b) a participagao ativa dos professores na busca de informacgdes;
c) participacao dos alunos egressos como fonte de informacées;

d) avaliacgdo das empresas e responsaveis destas quanto ao perfil dos
estagiarios e egressos.
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O resultado desta sera utilizado em todo o processo de monitoramento das

expectativas, requisitos, comportamento e tendéncias do mercado.
ETAPA 4 :

A quarta etapa é definida como o resultado concreto da metodologia a ser
implementada. As informagdes vindas do mercado devem ser entendidas e
transformadas e ac¢des para que se possa dessa forma fazer com que o processo de
qualidade on-line realmente tenha sentido o possa entdo ter seus objetivos

alcancados.

A efetivacdo desta etapa € de grande importancia pois os dados coletados
devem ser interpretados e as mudancas que se fizerem necessarias devem ocorrer
visto que os clientes estardo esperando por essas mudancas ja que foram
questionados e demonstraram suas opinidées de maneira formal e estardo assim no

aguardo de respostas as suas informagdes.

Como as outras, € de competéncia da direcdo da Escola a execugcao desta,
tendo em vista que sdo decisdes estratégicas e que devem ter o respaldo e amparo

como decisGes de grande importancia.

As mudancas necessarias, apos entendidas e justificadas, devem ser
executadas com a participacdo dos setores responsaveis, pois sao eles que
efetivamente realizardo as agdes de maneira concreta. A direcao, neste caso devera
monitorar para que elas realmente acontecam e se estdo atingindo os objetivos

estabelecidos.

As saidas desta etapa serdo as informacdes a serem utilizadas tanto no
planejamento estratégico da escola, nas atividades relacionadas aos programas
oferecidos, bem como em atividades rotineiras e de atendimento. O resultado sera
utilizado na implementacéo de agbes e melhorias das atividades da escola visando o
atendimento dos requisitos encontrados.

ETAPAS :

Apoés realizadas as etapas anteriores, as atencdes devem estar focadas para
o processo de implantacdo das melhorias necessérias para atender este novo perfil
identificado no ambiente da qualidade on-line
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As informacdes coletadas e analisadas devem resultar em a¢des de mudanca
ou consolidacao da atual forma de trabalho. Se esta etapa nao ocorrer, 0 ambiente

on-line nao se concretiza e todo trabalho realizado nao resultara em nada.

A realizagdo desta etapa deve envolver todas as pessoas que tem
responsabilidade por estas alteracbes e que podem, num momento posterior,
identificar de forma rapida os resultados e relata-los. Este grupo pode envolver
coordenadores, professores e técnicos e esta definido como grupo 2.

A realizacdo desta, deve prever que os dados ndo se tornem obsoletos, ou
seja, deve ser continua e envolver todo o grupo diretamente afetado. Nao deve
haver contestacdo sobre sua realizacdo e, se houver, deve ser feita durante o
processo de planejamento da implantacdo. No caso da escola de educacao
profissional, deve-se contar com a participacdo da equipe de apoio
técnico/pedagogica e contar também com coordenadores e professores dos cursos
ou dos projetos diretamente afetados. Deve partir deste grupo a interpretacdo das
informacoes e a estratégia de implantagao.

Desta etapa resultardo as acdes para que se efetive o ambiente de qualidade
on-line. Se nao houver acdes de interpretacdo e mudanca, o processo nao se
caracteriza. As acbes serdo desencadeadas apO6s a analise das informacdes
provenientes dos consumidores e clientes. Essas agbes e melhorias serdo o
resultado do monitoramento on-line que a escola estara fazendo e como resposta ao

processo se dardo as mudancas.
ETAPAG6 :

A sexta e ultima etapa define o resultado do todo o trabalho realizado. A
avaliacdo das melhorias é indispensavel, pois para toda acdo de melhoria deve

haver uma analise de sua eficiéncia.

Avaliar os resultados das agdes implantadas € a acdo que dara sentido a tudo
que foi feito. Interpretar quais os pontos positivos das mudancgas e quais pontos nao
atingiram os resultados esperados é parte importante do processo implementado.

O grupo responsavel pela implementacdo das acbes e melhorias deve
interpretar os resultados desta etapa. E claro que esta avaliacido deve ser
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confrontada com os dados que continuamente devem ser monitorados pelos
instrumentos utilizados na coleta de dados do ambiente on-line. Os resultados
alcancados devem ser confrontados com os requisitos identificados no ambiente on-

line e também com os objetivos de implantacdo das acdes de melhoria.

As saidas resultantes desta etapa deverdo ser as exigéncias e expectativas
identificadas com consumidores e clientes nos processos anteriores. A avaliacdo do
atendimento destas informagdes se dara neste momento, momento em que o
processo se consolida e que a resposta aos requisitos identificados é dada ao
mercado e a sociedade. Essas informacdes serdao usadas para identificar a clientes
e consumidores as acOGes de melhoria implementadas ou para servir de ser
reavaliada e novamente tornar-se uma agao de melhoria se o objetivo proposto nao

foi alcancado.

Na figura 2 estdo apresentadas as etapas de forma estruturada o que
possibilita uma visdo geral destas e a forma como elas se interligam e interagem

entre elas.
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Fig. 2 - Etapas do Modelo.

(b) — Detalhamento das Etapas:

Cada etapa identificada acima tera acbes e resultados préprios a serem

realizadas e alcancados que sao citadas abaixo.

Etapa 1: Identificacdo dos clientes.

1: identificar quem s&o os clientes da escola.
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2: caracterizar o perfil destes clientes.
Etapa 2: Definir quais informacgdes séo relevantes.

1: definir quais informacdes deverdao ser coletadas quando da validacdo do
processo.

2: definir quais as informagdes e os questionamentos que serdo feitos no

processo de pesquisa.
Etapa 3: Definir acdes a serem realizadas.
1: definir os instrumentos a serem utilizados na coleta de informacdes
2: criar os instrumentos.
3: aplicar o modelo de instrumento para valida-lo.
4: validar o modelo.
Etapa 4: Transformar as acées em mudanca.
1: analisar as informacdes resultantes do processo.
2: discutir essas informagdes com o grupo de trabalho (grupo 1).

3: discutir a validade das informacgdes de forma critica e propor alteracdes aos

curriculos atuais.

4: registrar essas informacdes bem como as mudancas propostas para futura
analise.

Etapa 5: Acdes / Melhorias.

1: discutir as acdes e melhorias a serem realizadas com o grupo que ira

realiza-las (grupo 2).
2: implementar as agdes para atingir as mudancgas propostas.

3: registrar as agoes e também a concordancia de todos que discutiram sobre
ela.

4: monitorar a eficacia das acdes propostas.
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Etapa 6: Avaliacdo das melhorias.

1: avaliar periodicamente os resultados das acdes implantadas com o grupo

responsavel pela implantacao (grupo 2).
2: registrar os resultados das melhorias implementadas.

3: notificar aos clientes, se isto puder ser feito de uma forma direta, ou
informar aos consumidores que as alteracoes foram executadas com éxito para que

eles possam saber e relatar ao terceiro elemento.

As etapas propostas estruturam o modelo a ser implementado e as acdes

viabilizam as etapas.

4.3.2 - A Definicao dos Clientes e Consumidores

Essa anadlise deve ser feita e os atores envolvidos neste processo
identificados, para que as a¢des implementadas pela Instituicdo possam ter objetivos
e metas claras e diferentes para cada um deles.

4.3.2.1 - A Sociedade

A sociedade encontra e deposita na educacéo profissional a oportunidade e a
esperanca da formacdo de uma sélida base técnica que dé sustentacdo ao
desenvolvimento tecnolédgico e econémico dos seus meios de producao que é o que
os diferencia em relacdo a outras sociedades e serve de aporte para a sua
expansao e hegemonia politica e econémica. A tecnologia desenvolvida e aplicada
por uma sociedade, seja em qual for o setor, gera a diferenciacdo e a sustentacao
de seus interesses em relacdo a outras sociedades com quem mantém
relacionamento ou pretende manter. Por outro lado, € de grande interesse que a
tecnologia que outras sociedades desenvolvem seja rapidamente absorvida,
implantada e melhorada para que possa ser mantido o padrao de desenvolvimento.
Sabe-se é claro, que ndo é o ensino profissionalizante que fara o desenvolvimento
tecnoldgico, tarefa esta a cargo das universidades e centros de pesquisa, mas serao
seus egressos que estardo junto aos setores produtivos dando suporte a sua

implantagdo e manutengéao.
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A sociedade espera também que a escola técnica forme, nos alunos que por
ela passarem, um perfil social identificado com a cultura local e que possa ser,
juntamente com o ensino médio e fundamental, sustentadora dos habitos, costumes
e tradicbes locais e regionais. Essa € uma das maiores responsabilidades
depositadas pela sociedade no ensino profissional, pois das escolas
profissionalizantes saem e sairdo os profissionais que poderédo, ao longo de sua
carreira profissional, alcancar altos niveis de lideranca e chefia, podendo também,
como € bastante comum, serem empresarios e participantes ativos da organizacao

social.

Entretanto, € inevitavel conter a mudanca social e cultural em sociedades que
tenham livre acesso a informacao e a tecnologia provindas de outras sociedades.
Esse percentual de mudanca gradativa que acontece em ambientes que tem livre
acesso as informacdes através dos meios hoje disponiveis e de seu contato, hoje
imediato, com outras sociedades e culturas € que deve ser dosado e controlado para
que nao se perca, em pouco tempo a identidade social.

Pode-se notar assim, que a responsabilidade do sistema educacional para
com a sociedade em que esta inserido, principalmente do ensino profissionalizante,
que coloca os individuos no meio produtivo tem dimensdes que fogem a uma
simples abordagem referida neste trabalho mas que ja indicam sua amplitude e

importancia.

Dessa forma, entender e tratar a sociedade como cliente passa a ser um
procedimento estratégico para quem tem um papel tdo importante no
desenvolvimento sustentavel desta. Escola e sociedade devem ter constante e
intermitente contato para que as atividades de uma suportem o desenvolvimento da
outra. Esta relacédo entre escola e cliente necessita hoje de um melhor entendimento
e de uma forma mais aprofundada de tratamento, objetivo este que a metodologia

proposta pretende atingir.

4.3.2.2 - O Setor Produtivo

Esta referéncia se faz ao crescimento sustentdvel e progressivo do nivel

tecnoldgico do setor produtivo que necessita, em meio ao mercado globalizado e
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competitivo que hoje se encontra, ter suporte técnico aos avangos dos sistemas de
producéo a que € imposto durante todos os momentos.

O setor produtivo de uma sociedade € quem sera, mais rapidamente,
beneficiado pela formagcdo de profissionais capazes de participar da inovacao
tecnoldgica e de sua sustentacdo que invade a todos os instantes, como detentora
de prioridade, a necessidade de investimentos e desenvolvimentos. O principal
ponto neste contexto ndo vem a ser a utilizacdo de maquinas e equipamentos
tecnologicamente avancados e sua renovagao, mas sim, o conhecimento técnico
através de suas habilidades e competéncias que gera a possibilidade de melhoria

continua da qualidade na geracéo de produtos e servicos.

Quanto ao setor produtivo, deve-se ainda dizer, que em nosso pais a “mao-
de-obra barata” ainda € vista como fator de redugdo de custos e consequentemente
de maior competitividade, mas que se analisarmos sob o0 contexto da
competitividade internacional vemos que o diferencial apresentado pelos setores de
maior representatividade e projecéo estdao no conhecimento e tecnologia envolvidos
no desenvolvido e geragdo de produtos e servicos. Este fato mostra que o
conhecimento, a tecnologia e seu constante crescimento serdo para nosso setor

produtivo e para nosso pais as bases que sustentarao nosso gradativo crescimento.

Esta andlise ndo significa dizer que a educacao profissional deva estar
voltada Unica e exclusivamente para as necessidades imediatas do mercado de
trabalho, antes sim, deve ser pensada como a maneira pela qual serdo gerados
subsidios para garantir o autodesenvolvimento profissional, a insercdo e atuante
participacdo dos cidaddaos no desenvolvimento soOcio, politico e cultural da
comunidade que faz parte.

4.3.2.3 - As familias dos alunos

A escola de educacao profissional é vista como uma forma de iniciacao e
insercao do jovem no mercado de trabalho ou de qualificacdo dos profissionais que
ja estdo no mercado e aumento de sua potencialidade. Sob este aspecto,
principalmente aos jovens que ainda ndo atuam como profissionais no mercado de
trabalho, a expectativa tanto deles como de suas familias para que o inicio de sua
carreira profissional seja bem sucedida é bastante grande. Ja é comum o fato de se
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transferir ao sistema educacional, principalmente no ensino fundamental e médio, a
responsabilidade de educagdo dos jovens que nela estudam. No caso da scola de
educacao profissional esta situacdo toma novas dimensdes tendo agora também a
responsabilidade do encaminhamento profissional dos que pro ela passam.

Assim, o vinculo criado entre a escola e as familias dos alunos é bastante
significativo e deve ser visto desta forma, pois caso contrario a escola perde o
vinculo com quem, em algum momento, teve a iniciativa de confiar em sua proposta
de trabalho e assim estendeu suas expectativas quanto ao futuro profissional de
seus familiares. Eles devem ser entendidos pela escola como sendo os investidores
do processo, pois depositam expectativas quanto ao futuro profissional dos
estudantes e esperam resultados da acdo empreendida pela escola quanto a este
objetivo.

Envolver as familias dos alunos nas atividades realizadas pela escola e obter
deles, informacdes relativas ao processo educacional é parte importante do trabalho
a ser realizado. Esta participacdo pode ser dada de diversas formas, mas o
importante € que se tenha contato direto com as familias e que estas possam

expressar sua opinido de maneira formal a respeito do processo.

A escola, assim, tem suas atengdes voltadas para os atores do processo
descritos na fig. 2:

O Setor
Produtivo

Escola » Sociedade

Fig.3 - A Escola e seus clientes.
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Em sua forma de atuacéao, visando o ambiente da qualidade on-line, a escola
deve estabelecer a relacdo com os consumidores e clientes, como apresentado na
figura 3, a fim de coletar informacdes que subsidiem aos que decidem e executam o
processo, para que estes, possam transformar estas informacdes em acbes e
adequar e para que o processo seja flexivel e agil de forma a adequar-se ao
constatado.

A interpretacao desta condicao é de fundamental importancia, visto que, como
maior prova de sua atuacao encontram-se os resultados das acdes realizadas por

seus egressos junto a comunidade.

Pais e
familiares

Grupo de
analise

Projetos

Fig.4 — Interacdo entre a escola e sociedade.

Os consumidores e clientes, no entanto, devem ser analisados e entendidos
conforme seu grau de contribuicdo e de importancia para as atividades da escola.
Esta contribuigcdo pode ser entendida de varias formas, no entanto, os consumidores
e clientes podem ser tratados como de importancia estratégica, técnico/pedagoégica

e financeira.
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Cada um dos que mantém relacionamentos com a escola contribui de forma
diferente para o desenvolvimento da mesma, mas todos tém informacdes
importantes que devem ser monitoradas embora todas contribuam em todos os

quesitos, em alguns deles a importancia se da de forma mais acentuada.

A tabela 4 mostra o tipo de contribuicio que os diversos

clientes/consumidores oferecem para a escola.

Tabela 5 - Grau de contribuig&o.

Contribuicao Técnico /
Estratéqi Pedagédgica i ,

Clientes/consumidor strategica inanceira
es
Sindicatos X X
Empresa X X X X
Empresa Y X
Empresa de Recrutamento e X X
Selecao
Pais dos alunos X X X

Cada cliente ou consumidor tem uma forma diferente de contribuir com a
escola. Os dados coletados a partir das acbées on-line tem diferentes relevancias
para a escola, sendo que, esta contribuicdo pode ser estratégica, como por exemplo
uma empresa que contribua muito pouco financeiramente para os resultados da

escola mas contribua para fortalecer o nome da escola na sociedade.

Esta analise inicial vai auxiliar na interpretacdo dos dados e a forma com que
serdo tratados, pois os dados de origem estratégica e financeira deverdao ser
tratados de forma diferente e por um grupo de pessoas dentro da escola, ja os
dados técnico/pedagodgicos devem ser tratados diretamente pela equipe do
Departamento de Ensino ou da area de ensino com a equipe de coordenadores e
professores.
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4.3.3 - Identificacao da relevancia das informacoes

Estando definidos quais sdo os clientes, passa-se entdo a definir quais as
informacdes provindas destes sdo importantes e relevantes para o processo de
qualidade on-line e a partir deste momento comecga o processo de interacdo entre a
Escola e seus clientes. As informagdes podem ser as mais variadas possiveis pois
tem-se pela frente os clientes e estes tem perfis diferentes e também demonstram
expectativas, desejos e formas diferentes de interacdo com a escola. O fundamental
neste momento é definir estrategicamente o que importa para a escola e o que fara

com que esta tenha um diferencial competitivo em relacao a sua forma de atuagao.

Dentre as informacgdes relevantes, pode-se previamente identificar algumas,
visto que os clientes estdo definidos pela sociedade sendo representada pelo setor
produtivo e pelas familias dos alunos e egressos da escola.

a) ldentificacdo do perfil adequado as necessidades de mercado: congrega este
perfil as competéncias técnicas e pessoais esperadas, profundidade e
atualizacdo do conhecimento técnico, estando assim em acordo com a

expectativa do terceiro elemento;

b) empregabilidade dos alunos egressos: essa informacao é relevante tanto pela
expectativa a ser demonstrada pelas familias dos alunos como também como

forma de verificar e efetividade do curso proposto;

c) flexibilidade e adaptacdo dos egressos: a capacidade de adaptacdo dos
egressos a mudancas na atividade profissional , bem como a seu constante
envolvimento com a tecnologia e por conseqliéncia suas mudangas e

atualizacées;

d) aceitacdo dos programas propostos pela escola: essa informacéo diz respeito
a todo tipo de ag¢ao promovido pela escola, desde o curso técnico até mesmo
projetos e consultorias que possam ser feitos e sua aceitacao pelo mercado.
Esta informacdo geralmente é identificada pelo preenchimento de um

formulario de avaliacao da satisfacao do cliente;

e) possiveis mudancas no setor produtivo: num mercado ditado pela
globalizacéo, as tecnologias, métodos e técnicas de producao, bem como a
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introducdo e o aparecimento de novas areas de atuacao devem ser previstas
para que a escola possa participar deste processo e nao seja apenas reativa
ao que o mercado lhe fizer imposigao.

Desta forma pode-se dizer que a escola teria informacdes importantes para
poder efetivamente implantar um processo de ambiente da qualidade on-line .

Como forma de avaliar os itens anteriormente expostos sugere-se o
acompanhamento das atividades dos estagiarios e dos egressos, atividade esta a
ser realizada junto aos locais de realizacdo de estagio. Esta sera a forma mais
eficiente de avaliar pois neste momento se concretizam os resultados de todo o
planejamento feito e verifica-se entdo a eficiéncia do modelo de qualidade on-line

proposto.

A avaliacao através do estagio tem a participacéo de diferentes componentes

que interferem no processo a influenciam na sua construcao:

Relatos dos supervisores
das empresas

Informagbes dos Acompanhamento dos
estagiarios \ 4 professores

» Realizacdo do estagio

A 4
Sistema de Acompanhamento dos
informagdes on-line < egressos

Fig. 5 — A participacao do estagio e dos egressos.

Nesta etapa, professores, alunos e supervisores de estagio nas empresas
concedentes devem participar da construcdo do sistema de informacdes para o
processo de qualidade on-line. Estes personagens devem participar de forma ativa
na alimentagdo de informacdes do sistema por estarem envolvidos diretamente no

resultado das ac6es empreendidas pela escola.
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4.3.4 - Definicao de acoes visando o ambiente da qualidade on-line .

Como definido, o ambiente da qualidade on-line representa o conjunto de
acoOes realizadas pela empresa para captar, 0 mais rapidamente possivel, possiveis
alteracées em preferéncias, habitos ou comportamentos de consumo, e repassa-los
ao processo produtivo. Dessa maneira, a adequacado deste conceito a forma de
atuacdo da escola técnica pode ser feita de diversas formas:

1. Visita a clientes e consumidores na busca de informacées como forma de

manutencgao de contato constante com as fontes de informacéo;

O procedimento a ser adotado, € o de manter uma ag&o constante de visitas a
clientes e consumidores. Essa acao deve ter constancia e periodicidade, visto que,
se for realizado em forma de pesquisa, semestral ou anual, passa a nao atender os
requisitos descritos até aqui do ambiente da qualidade on-line. Para tanto, sugere-se
a utilizagdo de um formulério padrdo a ser utilizado nas visitas como forma de
registrar as informagdes. Esse formulario, além de apresentar e atualizar dados
cadastrais deve possibilitar a identificacdo, por parte, da escola das informacdes
relevantes sobre comportamento do mercado, tendéncias, expectativas e
possibilidades eminentes. Esse procedimento deve ser realizado de forma
constante, aproveitando todo e qualquer contato com o mercado e se torna
indispensavel quando do acompanhamento de atividades curriculares como estagio
supervisionado ou outras formas de atuacdo dos egressos da escola com o

mercado.

Essa acdo pode ser feita em dois momentos distintos e programados: o
primeiro devera ser no contato diario, em visitas reuniées e encontros com o objetivo
da busca das informacgdes, o segundo, quando da realizacdo de uma atividade ou da
realizacdo de estagio por parte dos alunos da escola. A realizagdo deste
procedimento trard dados sobre as possiveis alteracdes, tendéncias e perspectivas
num primeiro momento e posteriormente avaliara o entendimento e atendimento dos
requisitos apontados anteriormente Para isso, sugere-se a adog¢ao de um formuléario
de pesquisa que auxilie na busca e registro das informacdes conforme apéndice 1.

As acobes a serem realizadas quando da realizacao do estagio curricular ou

supervisionado merecem especial atencdo. Este € um importante momento de
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consolidacédo das atividades realizadas e da possibilidade de coleta de informacdes
para o ambiente da qualidade on-line, visto que essa atividade € constante, faz parte
da proposta curricular de toda escola de educacéao profissional e envolve empresas,
professores e alunos em processo que consolida as acdes das escolas.

As informacdes obtidas por este método, devem ser utilizadas para orientar
de forma continua a atuacao da escola. Elas devem ser levadas ao conhecimento
daqueles que serdo responsaveis pela sua andlise e aplicacdo. Devem ser utilizadas
para orientar a formatacao dos curriculos e demais projetos que a escola venha a
realizar devendo haver um acompanhamento pedagdgico em sua aplicacao.

2. utilizacdo dos recursos computacionais para este fim;

A utilizagdo dos recursos computacionais como “home page” e “mail” podem e
devem ser utilizados como forma de aumentar a integracao e o contato com clientes
e consumidores, visto que, sdo recursos de utilizacdo em grande escala, facilitam e
agilizam o contato com consumidores e clientes, facilitam a integracdo e tornam

possivel a busca de informagao a qualguer momento.
3. intensificacdo do relacionamento com as familias dos alunos.

O relacionamento da escola técnica com as familias dos alunos se da de
diferentes formas, através da participacao efetiva na administracao, participacao em
eventos, visitacdo e outras mais. Entretanto, tudo isso pode acontecer sem que se
dé atencao a sua participacao e seja ela apenas figurativa. O objetivo de olhar para
eles como atores participativos do processo, visa tornar concreta a interacao entre
escola e familia, sendo que, se isto nao for feito de forma concreta nao passara de
entretenimento e simples atividade ilustrativa. Os momentos de integracdo devem
ser registrados e registrados também as opinides, sugestdes e expectativas destes.
Esta acado, também requer da utilizacdo de um questionario que registre as
informacdes coletadas conforme apéndice 2.

Como os cursos técnicos realizados pelas escolas de educacgao profissional
tem duracdo média de 2 anos, sugere-se que esta acao seja realizada anualmente
para que se possa identificar se as acdes realizadas estdo atingindo o objetivo
proposto e assim ter-se também dados sobre a percepcao da melhoria da qualidade
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por clientes e consumidores e para que nao se tenha dados repetidos em um

espaco de tempo muito curto.

As informagdes provenientes deste acompanhamento devem ser utilizadas
para que a escola aprimore as a¢cdes naqueles itens identificados como importantes
segundo a analise das familias, tendo em vista que assim estard atingindo o
diferencial identificado pelos mesmos. A participacao deste grupo demonstrara o que
de mais importante identificam na escola e, entdo, esses serdo os aspectos de maior

relevancia que a escola devera dar atencgao.

4.3.5 - Transformando as informa¢c6es em mudancas

As informacgdes coletadas neste processo devem entdo, conforme a figura 4,
ser analisadas por um grupo de trabalho que possa transforma-las em alteragdes no
processo atual e também, possam posteriormente avaliar o resultado destas
alteracbes. Esta acdo deve ser documentada para que possa ser acompanhada de
forma progressiva e assim ser consolidada. Sugere-se que participe deste processo
a equipe técnica responsavel pela organizacdo curricular dos cursos e de

relacionamento com o mercado.

Essas mudancas podem ocorrer em etapas distintas, inicialmente em um
projeto ou curso de forma particular e posteriormente ser analisada a validade da
acao para que se possa implantar em demais atividades e cursos realizados pela
escola. Essa forma de implantacao facilitara o acompanhamento dos resultados,
possibilitando sua monitoracdo de forma mais direta.
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Informagdes do mercado

Analise das informacdes
Implantagéo emum |g Implantlagéoleas <
CUrso ou projeto mudancas identificadas
Implantagéo em Avaliagéo das mudancas
demais cursos e pela equipe de professores
projetos

Fig.6 - Implantacao das melhorias.

As propostas de melhorias devem ser documentadas para posteriormente
serem analisadas. A participacao de um grupo de trabalho se faz mais importante do
que apenas a simples operacionalizacdo. A participacdo de professores e
funcionarios se faz importante na demonstracdo de comprometimento com as

mudancas e na responsabilidade pelo éxito das mesmas.

4.4 - Consideracoes Finais

Neste capitulo, procurou-se detalhar o modelo proposto, sendo que este
procurara atingir os objetivos detalhados no capitulo 1. Foram ainda, detalhadas as

etapas e acdes a serem realizadas para atingir tais objetivos.

No proximo capitulo serdo detalhadas a aplicagao e validacdo deste em um
ambiente real, ou seja, uma escola de educacao profissional que propicie e a analise

das agdes propostas.
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CAPITULO 5 — APLICACAO DO MODELO

Como forma de validacdo do modelo apresentado neste trabalho, propée-se a
aplicacdo deste em um ambiente real, ou seja, em uma escola que atua com
educacao profissional e que possibilite a aplicacado, analise e discussao do modelo
apresentado.

Para tal objetivo, sugere-se a aplicacdo do modelo na Escola de Educacao
Profissional de Farroupilha - ETFAR/UCS, localizada em Farroupilha, Estado do Rio
Grande do Sul. Justifica-se tal proposta, por ser a ETFAR/UCS, inaugurada em 14
de maio de 2001, resultado da parceria entre o Ministério da Educacdao (MEC),
Fundacado Universidade de Caxias do Sul (FUCS), Prefeitura Municipal de
Farroupilha, Camara de Industria e Comércio de Farroupilha (CIC), Sindicato das
Industrias de Material Plastico da Serra Gaucha (SIMPLAS) e Conselho Regional de
Desenvolvimento da Serra (COREDE) e segue, como principio basico a sua
interacdo com o0 meio produtivo como forma continua de atendimento as

necessidades da sociedade.
5.1 — Caracterizacao da Escola

A ETFAR/UCS é resultado de um projeto do Governo Federal em que poder
publico e privado se unem para o estabelecimento de tal escola, sendo que o
primeiro direciona 0s recursos para a execucao e o segundo mantém 50% dos
alunos matriculados nos cursos técnicos com seus estudos custeados pelas
instituicbes parcerias da Escola e pelas empresas da regido. Essa condicao
caracteriza a ETFAR/UCS como uma escola do segmento comunitario, ou seja, uma
escola construida, mantida e direcionada para as necessidades de formacao
profissional de toda a regido em que esté inserida.

A ETFAR/UCS oferece a comunidade, desde o primeiro ano de atividades os
cursos técnicos em Eletrbnica Industrial, Telecomunicacbes, Projeto e
Gerenciamento de Redes de Computadores e Processamento de Polimeros,
Desenvolvimento de Produto e Metalurgia, além de cursos basicos, considerados de

curta duragao, conforme necessidades especificas da comunidade local.
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A estrutura pedagdgica e de ensino da ETFAR/UCS segue as orientacées,
principios, decretos e Leis do MEC como a Lei n® 9.394 de 1996, parcialmente
descrita anteriormente, bem como os Referenciais Curriculares da Educacao

Profissional que norteiam a oferta e organizacao dos cursos em todo o pais.

A estrutura funcional da ETFAR/UCS esta organizada da seguinte forma:

Fundacao Universidade de
Caxias do Sul

Conselho Técnico Consultivo

Direcgdo da Escola

Conselho de Classe Conselho de Ensino

Departamento de Ensino Departamento de Integragido

Escola-Empresa

Departamento Administrativo

Supervisdo Pedagdgica Cursos Basicos Compras

Orientagdo Educacional
Coordenadores de Curso
Professores

Servigos de Laboratdrio
Relacionamento com as
empresas

Almoxarifado
Contratagdes
Cobrancgas

Técnicos de Laborat6rio

Fig 7. Estrutura funcional da ETFAR/UCS.

As propostas curriculares dos cursos foram desenvolvidas com a participacéao
de professores e empresas ligadas a area de desenvolvimento do mesmo, sendo
que as consideragcdes e adequacdes feitas pela equipe que participou deste
processo, consideradas necessarias ao desenvolvimento técnico do curriculo do

curso, foram inseridas nas disciplinas que compde o curriculo dos cursos.

Para exemplificar sua identificagdo com o conceito de estruturacdo de
métodos pode-se observar o perfil profissional dos técnicos a serem formados por
esta Escola:

Como exemplo de analise apresenta-se o Curso Técnico de Eletrénica
Industrial que tem a duracdo de 1.400 horas distribuidas em quatro mdédulos,
acrescidas de 300 horas de estagio supervisionado totalizando 1.700 horas.
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Ao concluir o curso de Técnico de Eletrénica Industrial, o aluno deve apresentar as

seguintes competéncias:

estar apto a manusear equipamentos eletrénicos

instalar, configurar e utilizar os servicos e funcbes dos equipamentos

eletrbnicos

selecionar, instalar e configurar aplicativos a partir da avaliacdo das
necessidades do usuario

identificar, solucionar e prevenir problemas comuns que ocorrem durante o

uso de equipamentos eletrénicos

aplicar, implementar e utilizar equipamentos eletrbnicos na resolucao de

problemas

conhecer e utilizar técnicas de sistemas eletrénicos

identificar processos e fluxo de informacdes dentro das organizacoes
auxiliar na elaboracao e execucao de projetos de sistemas eletrdnicos

identificar, instalar, configurar e monitorar um sistema de redes de

computadores, identificando a melhor arquitetura e topologia para tal
organizar e preparar documentacéao técnica sobre sistemas eletronicos
avaliar a necessidade de treinamento e de suporte técnico aos usuarios
planejar e executar agdes de treinamento e de suporte técnico

planejar, executar técnicas de manutengdo industrial visando o perfeito

funcionamento dos equipamentos.

Esta estruturacdo de perfil retrata claramente a finalidade da formacao

profissional através de cursos técnicos, ficando assim evidente, nos verbos usados,

as atribuicbes que competem ao profissional com esta formacao e sua identificacao

com a estruturacao de métodos.
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A seguir apresenta-se o perfil dos alunos que estdao matriculados nos cursos

técnicos citados anteriormente:

Tabela 6 — Perfil dos alunos da ETFAR/UCS.

Total de alunos 335
Faixa Etaria Menos de 18 anos 16%
De 18 a 25 anos 53%
De 26 a 30 anos 17%
Mais de 30 anos 14%
Sexo Masculino 80%
Feminino 20%
Naturalidade Farroupilha 70%
10 municipios da regiao |30%
Conclusao do Ensino|Escola Publica 60%
Médio Escola Particular 25%
Supletivo 15%
Atividade Profissional Desenvolve 75%
Nao desenvolve 25%

O perfil dos alunos da escola identificado acima demonstra claramente que a
integracdo desta escola com a comunidade e o setor produtivo se faz presente em
todos os momentos, visto que uma grande parcela destes alunos ja atua
profissionalmente prestando seus servicos a comunidade. Essa identificacao reforca
a necessidade de interacdo entre a escola e o terceiro elemento e torna esta, um

bom exemplo de aplicacdo do modelo.

5.2 — Aplicacao do Modelo Proposto

A aplicacdo do modelo proposto seguira a mesma seqiéncia de etapas
definidas no capitulo 4, sendo que, serdo agora, definidos os atores que participarao

dos grupos de trabalho.
Etapa 1: Identificacdo dos clientes.

Como proposto esta etapa ira caracterizar os clientes da escola e, para tanto,
como definido, as acdes serao direcionadas para o setor produtivo e para as familias
dos alunos. Estes dois conjuntos serdo analisados por uma amostragem que sera

identificada e pesquisada.
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Em primeiro lugar, realizou-se o trabalho com as familias dos alunos. A
aplicacao da metodologia foi realizada com a participacao de 48 familias de alunos

presentes em um evento promovido pela escola.

Paralelo a isto o trabalho foi realizado com o setor produtivo. A definicao
desta amostragem foi feita pela representatividade de alguns clientes frente ao setor
que integram, ou seja, pelo numero de funcionarios, pela participagdo de mercado,
participacdo na escola através de funcionarios nos cursos ofertados ou pela
contratacdo de estagiarios dos cursos técnicos. Como a escola é relativamente
nova, 0 numero de empresas com as quais a escola tem um relacionamento
bastante estreito ainda € pequeno, entretanto, existe um grande numero de
empresas com pequena participagdo, ou ainda, com grande potencial de

participacao. Esse potencial é que deve ser entendido € melhor explorado.

Quanto as empresas, foram 15 as empresas envolvidas diretamente na coleta

de dados e sua caracterizacao é apresentada no quadro a seguir:

Tabela 7 — ldentificacdo das empresas envolvidas na aplicacdo da metodologia.

Producao de Bens Prestacéao de Servigos
Empresas envolvidas 66% 34%
Total de funcionarios 2450 1900
Relacio com os cursos da escola Eletronica, Metalurgia, Telecomunicacdes, Redes
Desenvolvimento de de Computadores e
Produto e Polimeros Software

Etapa 2: Definir quais informagdes séo relevantes.

As informacdes, definidas pela equipe da escola como relevantes, estao
definidas nos Anexo 1 e 2, instrumentos a serem aplicados na validacdo da
proposta.

Essas informacgdes séo:

1) Foco nas empresas ( Apéndice 1).
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Esse instrumento de pesquisa deve procurar relatar informagdes importantes

para o planejamento da Escola e sempre que necessario deve ser alterado em sua

estrutura que inicialmente contara com a seguinte estrutura de informacdes:

Dados gerais da empresam e da pessoa de contato;

caracterizagdo da area de atuacao desta, bem como de sua principal linha
de produtos ou servicos;

forma de avaliacao dos candidatos a vagas de trabalho;

quais os perfis de profissionais em que estas encontram dificuldades de
contratacao;

com quais escolas de educacao profissional a empresa mantém maior

relacionamento;

quais as caracteristicas pessoais desejaveis no profissional a ser
contratado;

a empresa em questdo pretende realizar investimentos nos préximos 3

anos e se isto vai acarretar a contratagdo de novos profissionais.

1) Foco nas familias ( Apéndice 2).

O Instrumento de auxilio utilizado na busca do relacionamento da Escola com

as familias sera aplicado em eventos especificos que serdo direcionados para esta

finalidade e buscarao as seguintes informacées:

Identificacdo do familiar e do curso freqlentado;
parecer sobre o evento em que esta participando;
qual seu parecer sobre a escola;

qual sua expectativa ao término do curso por seu familiar.

Essas foram consideradas a informacdes importantes a serem analisadas no

primeiro momento de implantacdo da metodologia para poder ter-se a validacao da

mesma e uma visao das alteracdes que se tornarem necessarias.
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Etapa 3: Desenvolvimento das agdes.

Conforme proposto no item 4.2.4, sdo definidas 3 acdes diferentes para
implantacdo do processo de qualidade on-line:. o primeiro trata da interacdo com as
empresas e de uma forma geral com o setor produtivo, a segunda trata da utilizacdo
dos recursos computacionais para este fim e o terceiro trata da intensificacdo do

relacionamento com as familias dos alunos.

Das trés formas propostas, duas puderam ser implementadas com sucesso.
Foram criados dois instrumentos, um voltado a interacdo com as familias dos alunos
e 0 outro voltado as empresas a partir das informacdes consideradas relevantes pela
equipe administrativa. O primeiro instrumento, que refere-se a acao 1, foi aplicado
em uma atividade promovida pela Escola e teve como objetivo proporcionar maior
interacao entre esta e as familias dos alunos. Este foi aplicado com a participacao do
Chefe de Departamento de Ensino, da Supervisora Pedagoégica e da Orientadora
Educacional. Ainda, proporcionou-se que alguns alunos ajudassem nesta atividade

como forma de demonstrar a acdo que estava sendo realizada.

O segundo instrumento, que refere-se a acao 3 do item 4.2.4, foi aplicado
individualmente em cada empresa visitada de forma pessoal com a participacao do
Chefe do Departamento de Ensino e do responsavel pelo Departamento de

Integracao Escola-Empresa.

A proposta de utilizagado dos recursos computacionais, conforme detalhado na
acao 2, esta baseada na adequacdo da homepage existente com a aplicacdo de
novos recursos para este fim. Entretanto a mantenedora da pagina identificou a
necessidade de alteragdes substanciais no atual formato e estas alteracoes
requisitavam de um tempo maior do que estava previsto para o término deste
trabalho. A segunda proposta é da criacdo de um banco de dados de enderegos
eletrdnicos que possibilitem a constante manutencao de contato com os clientes.
Essa acdo promovera uma ligagdao constante com a sociedade e conseqientemente
permitird que as pessoas que receberem as mensagens com as informacdes da
escola possam também, utilizar-se da mesma para comunicar-se com a escola.
Estas duas formas de interagdo foram consideradas adequadas e necesséarias em
reunides com a equipe de trabalho da escola, entretanto precisam de uma estrutura

adequada e de informagdes consistentes e suficientes para que possa ser validado.
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De outra forma, a atual pagina ja conta com os enderecos eletrénicos de todos os
funcionarios da escola, o que permite, e tem sido, uma forma de contato com todos
0s que acessarem o endereco eletronico da ETFAR.

Etapa 4: Transformar as acées em mudanca.

A andlise dos dados obtidos nas acoes realizadas foi feita com a participacéao
do grupo 1 conforme proposto no modelo. Esse grupo teve a participacao do Diretor,
da equipe do Departamento de Ensino e de Integracdo Escola-Empresa. Na analise
dos dados obtidos com as familias dos alunos foram destacados os seguintes

aspectos:

- os familiares destacaram a importancia de atividades que promovam sua

participacédo na escola;

- a estrutura fisica e o equipamento disponivel para utilizacdo dos alunos
foram considerados como pontos fortes da escola;

- todos os que responderam, indicariam a ETFAR/UCS para outra pessoa

frequentar;

- de forma marcante, estes destacaram como sendo a possibilidade de um
futuro melhor e de uma oportunidade no mercado de trabalho para seu

familiar como sendo sua expectativa em relacédo a escola.

Dessa forma, o grupo identificou como sendo a infra-estrutura da escola um
ponto forte que deve ser tratado de forma estratégica visto que esta caracteristica foi
identificada como um diferencial perceptivel aos familiares de seus alunos. O grupo
1 identificou também a necessidade de alteracdo no instrumento de pesquisa para
que se possa ter valores percentuais relativos as respostas do questionario. A
analise destes dados foi registrada em Ata para que o procedimento tenha registros
na escola e demonstre a participacao e informacgéo a todos.

Quanto aos dados das empresas, tendo sido avaliadas envolvidas neste
processo 15 empresas, tem-se dados bastante genéricos e que demonstram
tendéncias a serem confirmadas com a continuidade da implantacdo da
metodologia. Entre estas, destaca-se:
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- a contratagdo de técnicos ou estagiarios da area técnica acontece com
freqiéncia em escolas fora da regido de abrangéncia da ETFAR e, quase sempre,
identificada pelas mesmas como uma necessidade, tendo em vista a escassez de
formagéo técnica nesta regido. Quanto a este quesito, os relatérios demonstram uma
expectativa muito grande frente a possibilidade de poderem contar com a
contratacdo de profissionais em escolas mais préximas e com quem possam

interagir de forma mais frequente.

- uma das empresas da area de telecomunicacgdes identificou a necessidade
de formacao de um profissional para esta area que até o presente momento nao é
ofertado por nenhuma escola. Esta identificagdo merecerd melhor estudo e
continuidade da metodologia proposta para confirmar esta nova tendéncia de
mercado visto que a escola ja oferece o curso técnico de telecomunicacoes e esta
informacdo pode ser para uma adequacdo no perfil atualmente proposto ou a

formag&o de um curso pds-técnico.

- das 15 empresas, 11 destas identificaram como necessario o
desenvolvimento de caracteristicas pessoais tais como lideranga, iniciativa e
trabalho em equipe. Todas as empresas citaram como necessario ao técnico
conhecimento técnico da area de atuacao. Esta informagédo é muito genérica o que
requer de uma mudancga ou continuidade na implantacdo da metodologia. Estas
foram as principais consideracoes identificadas pelas empresas.

Etapa 5: A¢des / Melhorias.

A implantacdo das acdes propostas deu-se de uma forma parcial neste
momento, entretanto, mostrou-se bastante efetiva e trouxe resultados bastante
positivos a ETFAR. A avaliagdo realizada com as familias dos alunos identificou
pontos forte que a escola deve dar atencdo e também concretizou, de forma
explicita, as expectativas destes quanto ao encaminhamento profissional dos alunos.

A atividade realizada com as empresas criou um relacionamento bastante
profissional entre escola e empresa, o que fortaleceu os lagos de parceria entre as
escolas e as empresas envolvidas no processo. Essa situacao possibilitou o alcance
de um obijetivo inicial da escola em atingir um nimero cada vez maior de empresas

em seu relacionamento direto, visto que, a ETFAR é uma escola com a penas 2
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anos de fundacéo e sua atuagao ainda € bastante desconhecida. A aplicacdo desta
metodologia, no entanto, promoveu uma forte aproximacao entre escola e mercado,
nao considerando apenas serem 15 as empresas envolvidas, mas por serem estas
empresas importantes e de participacdo relevante no mercado regional. Deve-se
levar em conta também que o independente do término deste trabalho, a
metodologia continua sendo aplicada o que ja promoveu o envolvimento de outras
15 empresas nao registradas nos resultados deste.

Percebe-se também, que a equipe da ETFAR reconhece nestas agdes, uma
forma de identificar e de direcionar as acdes que a escola deve promover o0 que
torna de conhecimento geral os pontos fortes e fracos da escola e quais as acoes

que devem ser promovidas.
Etapa 6: Avaliacdo das melhorias.

Apés a aplicacao e analise das acdes propostas, destaca-se a importancia da
continuidade na aplicacdo das acdes, bem como a ampliagdo do ambiente da
qualidade on-line. Frente a este fato, sugere-se que sejam realizadas novas acoes

para continuar o processo de implantacao desta metodologia:

- Ampliar o numero de empresas envolvidas na metodologia, bem como,
revalidar os dados periodicamente. Esta acdo se mostra bastante viavel no
caso da ETFAR, por esta contar com um departamento que tem como
atribuicao principal a integracao entre escola e empresa;

- promover a analise dos dados e repassar essas informacoes
periodicamente aos coordenadores de curso para que estes possam

conhece-las e promover mudangas nos curriculos dos cursos;

- realizar 0 mesmo processo com as empresas que promoverem a
realizacdo de estagio curricular aos alunos como forma de verificar a
aceitacao, por parte do mercado, do perfil do aluno egresso da escola.
Esta informacao deve fazer parte da andlise a ser feita junto com os dados

coletados até o momento;

- reavaliar e alterar continuamente os instrumentos aplicados, visto que,

esses apresentaram algumas necessidades quando da sua aplicacao;
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- incluir no calendario anual da escola atividades que promovam a
participacdo das familias dos alunos como forma de aproximagéo e de
comprometimento entre as partes. Essa agdo proporcionarqd a
possibilidade de aplicagdo periédica do questionario e também para
apresentar a estes as acoes realizadas pela escola provindas da anadlise

dos dados desse questionario;

- por ultimo, a mudanca da home page e ampliagdo do uso de mail como
forma de criar uma ferramenta que independe de ag¢des pessoais, visitais
ou eventos para promover a aproximacao entre escola e sociedade. Esta

acao dara maior autonomia a metodologia e a tornara mais dindmica.

As melhorias propostas aqui sdo passiveis de aplicacdo e consolidarao o
trabalho realizado. Essas melhorias promoverao também uma maior divulgacao da
metodologia entre todos os professores e funcionarios, o que é de vital importancia

para o sucesso de sua aplicacao.

A metodologia aqui exposta ndo pode ser entendida como uma simples
pesquisa de satisfagdo de clientes, pois assim deixaria de lado a sua real finalidade.
Todos devem entender quais sdo 0s seus objetivos e sua real importancia, pois
assim as melhorias sugeridas passarao a ter importancia e significado.

5.3 — Conclusoes Referentes a Aplicacao do Modelo

A criagdo e implantagdo dessa metodologia trouxeram resultados bastante
positivos a Escola de Educacao Profissional de Farroupilha, resultados estes que
irAo se consolidar com a continuidade do processo e sua conseglente
transformacao em acdes de melhoria. As agdes propostas tornardo mais visiveis a
escola as expectativas e necessidades da sociedade e demonstrardo a esta a

preocupacao que a escola tem em entende-las e tentar atende-las.

Como parte da conclusado deste trabalho relata-se consideracbes baseadas
nas observacoes feitas durante a aplicacdo do modelo proposto, nas entrevistas com
0s empresarios, coordenadores de RH, de equipe da ETFAR/UCS e dos resultados

alcancados.
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Pontos Fortes do Modelo:

- permite a Escola a identificagdo de sua individualidade, de sua forma de
interacdo com seus clientes e da valorizagdo de suas acdes. Isso confere
a Escola uma forma Unica de atuacdo, uma identidade e uma
singularidade. o que fard que, com o passar do tempo seja identificada
pelo mercado por suas ac¢des e sua forma diferenciada de atuacao;

- permite também, o acompanhamento continuo, de forma sistematizada,
das alterac6es do mercado ou expectativas de quem com ela se relaciona
e assim cria uma forma continua de comunicagéao. Essa forma de atuacao
fard& com que a escola mantenha um mecanismo permanente de
comunicagdo e com isso, terd gradativamente, seu nome e forma de

atuacao lembrados pela sociedade e pelo mercado de trabalho;

- aproxima a escola de seus clientes tornando-os cumplices no atingimento
das metas e das acgdes propostas. Uma vez que o ambiente de
comunicacao e de proximidade for criado, escola e sociedade passam a
ser parceiros no desenvolvimento de quais forem a s atividades. Essa
sempre foi a forma ideal de relacionamento entre ambas, no entanto, se os

mecanismos adequados nao forem utilizados, ambas passam se ignorar;

- permite a equipe pedagbégica e aos coordenadores de curso
acompanharem de forma continua tendéncias, expectativas do mercado,
bem como, resultados alcancados pelos alunos egressos dos cursos
ofertados como forma de atualizacao continua dos curriculos dos cursos

técnicos;

- no caso da ETFAR/UCS, em particular, por ser uma Escola de apenas
dois anos de atividades, permitiu uma maior aproximagdo com o setor
produtivo o que possibilitou também o aumento da confianca destes na
proposta da escola. Essa aproximacao se fazia necessaria por se tratar de

uma escola nova, no entanto, para e

- escolas ja atuantes, o modelo permitra o alcance de outras
caracteristicas, esséncias a sua atuacdo e na maioria das vezes ja

esquecidas como mostram as pesquisas apresentadas;
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- permite a analise do perfil e das caracteristicas dos alunos egressos de
outras escolas e sua conseqlente comparacao. Essa analise enriquecera
a estudo a ser feita pela equipe pedagégica e pelos coordenadores de
curso para posterior implantacdo das melhorias necessarias aos cursos

em desenvolvimento.
Para que isso possa acontecer, algumas premissas devem ser observadas:

- definir bem a equipe de trabalho e socializar toda a metodologia para que

as pessoas saibam o que vai acontecer e quando vai acontecer;

- divulgar, gradativamente entre professores e alunos a metodologia para
que esses saibam que a escola tem uma forma de avaliacdo e uma

proposta concreta de estudo dos curriculos escolares;

- garantir que nao haja davidas nos integrantes da equipe de aplicacao e
avaliacdo, para que as duvidas ou alteragdes que sejam necessarias

sejam feitas continuamente.

Pontos Fracos do Modelo:

- para obtencdo de resultados positivos na aplicacdo da metodologia
depende-se principalmente do envolvimento das pessoas que vao aplicar
os instrumentos criados e transformar estes em informagdes validas ao
processo. Essa etapa depende fundamentalmente da importancia que a

direcédo da escola dara ao projeto proposto;

- para a obtencdo das informagdes, € preciso que as pessoas que as
prestarem, entendam a importancia do que esta sendo proposto e nao
participem do processo apenas por aquele momento, mas que entendam

isso como uma pratica constante.

Para minimizar os pontos fracos, essencialmente depende-se da vontade da
direcao da escola em querer que seja feito, o0 que é de fundamental importancia, e
da divulgacao da metodologia para os clientes e consumidores, o0 que fara com que
o modelo seja identificado e se crie um compromisso entre escola e sociedade para

a sua validagéo.
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A parcialidade da implementacdo da metodologia ndo impediu o alcance dos
objetivos propostos, entretanto a continuidade na sua implantacdo torna-se

indiscutivel para que a ETFAR possa aproveitar de maneira mais eficaz a
metodologia proposta como sera sugerido no préximo capitulo.
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CAPITULO 6 — CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste trabalho, propbs-se a caracterizacdo da escola de educacéo
profissional como instituicao de estruturacdo de métodos e a criacao e aplicacédo de
uma metodologia que permita implantacdo do sistema de qualidade on-line em
escolas desta natureza. Metodologia essa que permita a identificacdo e
interpretagdo das possiveis alteracbes em termos de preferéncias, habitos ou

comportamentos de consumo provindas dos clientes e consumidores.
6.1 — Conclusoes do Trabalho

Apés a realizacao deste trabalho e da aplicacao da metodologia proposta na
Escola de Educagédo Profissional de Farroupilha — ETFAR/UCS, baseada nos
objetivos propostos no inicio deste, tem-se uma série de consideragdes a serem

feitas sobre a importancia da realizagao do mesmo.

A caracterizacdo da escola de educacgao profissional como uma instituicdo de
estruturacdo de métodos, permite a esta um melhor entendimento da sua forma de
atuacdo, cria uma nova forma de vé-la como uma organizacdo de prestacao de
servicos e permite a escola entender melhor sua forma de se relacionar com alunos
e com a sociedade. Conceitos e métodos da qualidade mal interpretados e mal
aplicados sdo assim melhor entendidos. A escola precisa criar assim sua prépria
forma de atuacao e, ao aplicar corretamente os conceitos de qualidade, que até
antdo sdo adaptacdes do setor produtivo, permite um melhor aproveitamento e
direcionamento de suas acdes. A criacdo de uma metodologia para implantacdo do
ambiente on-line da qualidade permitiu a ETFAR/UCS um melhor relacionamento
com os clientes que até entdo ndo eram tratados desta forma. Percebeu-se, durante
a validacao do modelo, que as empresas consultadas sentiam-se valorizadas por
estarem sendo tratadas com a importancia que elas tratavam seus proprios clientes
e isto ampliou os lagos de relacionamento entre escola e empresa. Quanto as
familias, a escola trata como estratégica a participacdo destas nas atividades em
que promove e passa a ter no calendario anual de atividades que promovam sua

participacao e possibilitem a aplicagdo do questionario proposto.
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6.2 — Analise dos Objetivos

Deve-se, neste trabalho, analisar as acdes realizadas e compara-las com o0s
objetivos propostos no inicio deste. Essa sera a andlise relevante que dara sustento
a todo trabalho realizado.

A escola de educacao profissional foi caracterizada como uma instituicdo de
estruturacdo de métodos e isso foi muito bem abordado, contextualizado e mostrou-
se de grande relevancia; pois pela pesquisa realizada a escola ndo estava sendo
vista dessa forma, o que reforca a importancia dos objetivos propostos.

Quanto a criacdo de um modelo de melhoria para a identificacdao e
interpretacdo das possiveis alteracbes em termos de preferéncias, habitos ou
comportamentos de consumo provindas dos clientes e consumidores, pode-se dizer
que este foi criado e sua implantacao, até onde foi possivel, mostrou-se eficaz e
extremamente positiva, o que fortalece a justificativa apresentada para o
desenvolvimento deste trabalho.

O modelo proposto permitiu a Escola identificar quem s&o os clientes e os
consumidores desta instituicdo, permitindo que ela possa definir sua forma de

atuacao e sua relacdo com a sociedade.

A criacao de indicadores para a implantacao de um sistema de qualidade on-
line permitiu a interacdo do setor pedagdgico da Escola, bem como do corpo
docente desta com as questées que se apresentavam fora dos portdes da escola, ou
seja, as acdes passaram a prever as informacdes e o envolvimento da sociedade e

do setor produtivo em especial.

As acbes previstas no modelo para serem implementadas permitiram o
alcance dos objetivos propostos e criaram na escola em estudo o ambiente da
qualidade on-line;

Deve-se ressaltar também, que apesar de o modelo ter sido implantado
parcialmente o resultado obtido no case apresentado deve ser considerado como

extremamente positivo. As agbes criadas, tendo continuidade em sua
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implementagédo, dardo sustentabilidade ao desenvolvimento estratégico tanto da
ETFAR/UCS, escola em estudo, como das escolas que o implantarem.

6.3 — Analise dos Resultados

Os resultados alcangados com a execucao deste trabalho demonstram a
importancia de as escolas de educacao profissional poderem entender e monitorar o
mercado onde estdo inseridas e onde seus egressos irdo atuar. A possibilidade de,
constantemente, poder alimentar seu processo de formagdo com informacgdes
relevantes de seus clientes, podera direcionar as acgbes pedagodgicas e
administrativas na formacao de profissionais mais adequados as reais necessidades
e expectativas do mercado.

O modelo apresentado, se aplicado adequadamente, contribui, no caso da
escola em questdo, e contribuira, as escolas que fizerem uso dele, para um
constante e progressivo aperfeicoamento, fundamentado no processo de qualidade

on-line.

A elaboracdo e readequacdo de cursos técnicos adequados e em sintonia
com as expectativas e necessidades da sociedade como um todo, passa a ser uma
etapa do processo nao apenas restrita ao momento especifico de pesquisa de
mercado para este fim, mas de uma constante evolugdo da forma de trabalho das

escolas e de seu relacionamento com o mundo produtivo.
6.4 —Conclusoes Gerais do Trabalho.

O setor educacional apresenta-se extremamente mutavel e dependente das
politicas impostas por cada governante que chega ao poder. Embora seu papel seja
fundamental ao desenvolvimento social e tecnoldégico de uma sociedade, de uma
nacao, seu direcionamento esta, de forma equivocada, ligado aos interesses
econOmicos e de desenvolvimento estabelecidos pelos que regem os rumos politicos
de um pais, ndo somente deste, mas de qualquer pais.

Embora essas questdes sejam inevitaveis, entende-se que a acao educadora
continua e continuara através dos tempos independentemente das politicas
governamentais. Esse fato se faz suficiente para que entendamos que toda e

qualquer iniciativa de mudanca, ou adequacédo da forma convencional de atuacéo,
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principalmente da educacao profissional, deva ser discutida e entendida para ser
aproveitada de forma eficaz.

O modelo proposto neste trabalho é, de todas as formas relevante e
interessante para o0 seu proposito. A forma proposta para abordar o
desenvolvimento, a gestdo e a relagdo com a sociedade de uma escola de educacao
profissional mostra-se extremamente significativa quando contraposta com dados
estatisticos que demonstram o grande contra-senso que existe entre o objetivo de
uma escola desta natureza e a falta de interagao entre esta e quem ela realmente
esta servindo, a sociedade. Essa analise culmina na caracterizacao das escolas de
educacao profissional como Instituicbes de Estruturacdo de Métodos, o que |he
confere uma forma propria e mais adequada de atuacao e interpretacdo de seus
reais objetivos.

O modelo proposto permite expor, de uma forma bastante clara, as acdes
promovidas por estas escolas e seu relacionamento com seus reais clientes e
consumidores. Isso permitiu identificar as diferentes etapas deste processo e
justificar a necessidade de se implantar um ambiente de qualidade on-line.

De outra forma, essas definicbes e caracterizacbes permitem uma
conceituacado prépria da forma de atuagcdo e da aplicacao de ferramentas da
qualidade para serem utilizadas no setor educacional, isto talvez torne menos
traumatica a adogcdo desses métodos visto que, na maioria das vezes contava-se
com adaptacdes dos sistemas convencionais originalmente estruturados para os
setores produtores de bens de consumo e prestacao de servicos somente.

A implementacdo deste modelo, no entanto, estd diretamente ligada a
importancia que sera dado a ele e 0 quanto as pessoas responsaveis pela sua
aplicacao estardo envolvidas com isso. Tem-se aqui uma duvida a respeito de a
quem devera ficar a responsabilidade do processo de implementagao ou qual o perfil
adequado de lideranca para fazé-lo. Talvez essas sejam duvidas a serem
esclarecidas com o estudo de varias aplicac6es em diferentes modelos de escolas e
consequentemente de diferentes formas de gestao.

O estudo realizado e a metodologia apresentada demonstram claramente a
necessidade de envolver as pessoas ligadas diretamente ao processo ensino-
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aprendizagem com as acdes a serem realizadas. Essas devem envolver-se com
acoes denominadas “além-muro”, ou seja, acOes de interacdo da escola com a
sociedade onde esta inserida como forma de constante atualizagdo. A busca pela
interpretagédo das informagdes provindas do mercado de trabalho e das familias dos
alunos passaram a influenciar de forma decisiva, no caso da ETFAR/UCS, as
decisOes e acdes pedagogicas que dizem respeito ao direcionamento dos curriculos
escolares. Deve-se atentar, entretanto, que a ETFAR/UCS é uma escola que foi
criada com o objetivo de ser comunitaria o que pode ser uma condicao diferente de

outras escolas, sejam elas publicas ou privadas.

Por fim, deve-se registrar que a implantacdo da metodologia ndo é um
processo simples e nem mesmo isolado das demais atividades da escola, necessita
de uma equipe de trabalho comprometida e de uma lideranca que realmente
entenda seu significado e queira aperfeicoa-lo e adequa-lo a sua realidade, sendo,
no entanto, de extrema valia para as escolas de educacao profissional.

6.5 - Sugestoes para Trabalhos Futuros.

Apés a realizacao deste trabalho, percebe-se que existem inimeras acdes a
serem realizadas no setor educacional. Muitos conceitos até agora adaptados
poderiam ser melhor interpretados e aplicados de forma mais condizente com a
realidade deste setor. Entre estes, de forma mais imediata, pode-se estudar os
ambientes de qualidade off-line e in-line, o que daria maior sustentabilidade as
acbes promovidas pelas escolas e contemplaria os varios processos existentes.

Ainda, poderia ser desenvolvido o acompanhamento e a correlagdo dos
dados a serem coletados quando da execucdo dos estagios curriculares por parte
dos alunos, visto que a ETFAR/UCS néao possibilitou este comparativo por nao ter
ainda alunos nesta fase do curso.

Dessa forma, propde-se os seguintes trabalhos:

1 — término da implantacédo deste trabalho e obtencao de dados mais aprofundados

a partir da metodologia proposta.

2 - Implantacdo dos ambientes da qualidade off-line e in-line nas escolas de

educacéo profissional.
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3 - Desenvolvimento de um sistema computacional que suporte a metodologia

proposta.

Essas propostas criariam uma forma prépria de administracao para o sistema
educacional e gerariam indicadores de processo fundamentais para o sistema

educacional.



98

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

COLOMBO, Sénia Simoes, Qualidade em Educacao: Desafios pela Exceléncia

Disponivel em:www.humus.com.br/Humusnews6B.html Acesso em: 25/04/2004

CHENG, Yin Cheong, TAM, Wai Ming, Multi-models of quality in education.
Quality Assurence in Education. MCB University Press, Vol. 5, Number 1, p.22-31,
1997.

DEMING, W. Edward. Qualidade: a revolucao da Administracao. Rio de Janeiro:

Marques e Saraiva, 1990.

ENGUITA, Mariano Fernandéz. O discurso da qualidade e a qualidade do
discurso. In: SILVA, T.T. da & GENTILI, P.A.A. Neoliberalismo, Qualidade Total e
Educacao: visdes criticas. Petrdpolis: Vozes, 1997.

FREITAS, V. de A.; SANTOS M. M. B. dos; MAYER R. Educacao e qualidade total.
In: OLIVEIRA, Lorita Maria de (Org.). Qualidade em Educacdo: um debate
necessario. Passo Fundo: Universidade Educacgao Basica, 1997.

GENTILI, Pablo e SILVA, TOMAS, Tadeu (org). Escola SA. Brasilia: CNTE, 1994,

GIANESI, Irineu G. N., CORREA, Henrique Luiz. Administracao estratégica de
servicos: operacoes para a satisfacao do cliente. Sao Paulo: Atlas, 1996.

GOLDBERG, Jacqueline S., COLE, Bryan R., Quality management in education:
building excellence and educational student performance. Disponivel em
<http://www.asqg.org/  pub/gmj/past/vol9_issue4/goldbeg.html> . Acesso em
28/03/2003.

HARRINGTON, James. Gerenciamento total da melhoria continua. Sdo Paulo:
Makron Books, 1997.

JOHNSON, Michel D., NILSSON, Lars. The inportance of reliabilty and
costumization from goods services. Disponivel em
<http://www.asq.org/pub/gmj/johson.html> . Acesso em: 27/03/20083.



99

JURAN, J. M. Juran planejando para a qualidade. 2 ed. Sado Paulo: Pioneira,
1992.

JURAN, J.M. , GRYNA, Frank M. Controle da qualidade I. Sdo Paulo: Makron,
McGraw-Hill, 1991.

Qualidade Total na Pratica: implantacdo e avaliagdo de sistemas de
qualidade total. Sao Paulo: Atlas, 1997.

KAPLAN, S. Robert, NORTON, P. David — A estratégia em Acao — Balanced
Scorecard. Rio de Janeiro: Campus, 1997.

McCULLOCH, Kenneth, TETT, Lyn. Performance indicators as quality assurance:
the Scottish Community Education Pl scheme. Quality Assurance in Education.
MCB University Press, Volume 4, Number 3, 1996, pp. 17-26.

MINISTERIO DA EDUCACAO. Pesquisa da Atividade Econdmica Regional.
Disponivel em: <http://www.mec.gov.br/semtec/proep/paer/estmerc/.> Acesso em
10/12/2002.

OJALA, Marydee, Quality Online and Online Quality, Disponivel em
<http:proquest.umi.com/pgdweb>, Acesso em: 25/03/03.

PADILHA, Emannuel, O Significado da Qualidade em Educacao, Disponivel em:
<Bate Byte 44 Julho-1995 - O significado da qualidade em educa¢ao.htm> Acesso
em 24/05/ 2004

PALADINI, Edson Pacheco. Gestao da Qualidade: teoria e pratica. Sao Paulo:
Atlas, 2000.

PAVIANI, J. O aluno como cliente. Jornal o Pioneiro, Caxias do Sul: 2 de abril de
2000, Idéias, p. 4.

PINTO, Aparecida Marianinha, Globalizacao, Educacao e Qualidade, Disponivel
em: <http://www.aduem.org.br/revista/  revista_globalizacao.htm>Acesso em:
14/11/2001.



100

RAMOS, Cosete. Exceléncia na Educacao: a escola de qualidade total. Rio de
Janeiro: Qualitymark, 1999.

TAKASHIMA, Newton Tadashi, Flores, Maris C. X. Indicadores da qualidade e do
desempenho: como estabelecer metas e medir resultados. Rio de Janeiro:
Qualitymark, 1996.

XAVIER, Antonio Carlos da R. A gestao da qualidade e a exceléncia dos servicos
educacionais: custos e beneficios de sua implantacao. Brasilia, Instituto de

Pesquisa Econdémica Aplicada, 1996. (Série Texto para Discusséo, n® 408).

ZITKOSKI, Jaime José. Educacao de qualidade, que qualidade queremos? In
OLIVEIRA, Lorita Maria de (Org.). Qualidade em Educacgao: um debate necessario.
Passo Fundo: Universidade Educacao Basica, 1997.



101

APENDICE 1

QUESTIONARIO 1 (Foco: Empresas)

1 — Identificacdo da Instituicao:

2 — Localizacéo:

3 — Atividade econémica principal da empresa:

Descricao da atividade:

4 — N.2 de funcionarios:

5 — Producéo de Bens L] |:| Prestacdes de Servigos
Caracterizagao:

6 — Informe os instrumentos utilizados na sele¢cdo da maior parte dos empregados com
capacitacao técnica:

Analise do curriculo

Testes de conhecimento pratico
Testes de conhecimento tedrico
Entrevista com o contratante
Avaliagdo com psicélogos

IR

Recomendacéao / Indicacao
Outro:

7 — Informe em quais ocupacdes a unidade encontra dificuldade de contratacdo no
mercado de trabalho:

a)

b)

c)

8 — A unidade contratou ou contrata profissionais formados em escolas
profissionalizantes?

Sim |:|
Nao [ |
a) para quais ocupacoes?

b) Em qual escola (s)?
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¢) Qual o motivo (s)?

9 — Neste momento quais caracteristicas pessoais e técnicas a empresa mais valoriza
quando da selecao de empregados com capacitacao técnica?

10 — A empresa pretende realizar investimento para ampliacdo da capacidade
produtiva nos préximos 3 anos?

Sim |:| Qual(is) areas?

Nao
11 — Esses investimentos ocasionam aumento do niumero de funcionarios?
Sim |:| Em qual setor?

Nao ||

12 — Consideragdes do entrevistado:

13 — a) Pessoa de contato:
Setor: Forma de Contato:

b) Pessoa de contato:
Setor: Forma de Contato:
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APENDICE 2

QUESTIONARIO 2 ( Foco: Familia dos alunos)

Questionario
1 -
N[0 . [ U U P PPRTRUUPPPRPR
Qual o curso que seu familiar freqlenta:.........cccoeee i

2 — Qual sua opini&o sobre o programa do qual esta participando hoje?
[1 Otimo [J Bom [ Regular [ Fraco [] Ruim

3 - O QUE VOCE QOSTOU?...ceieiiiiiiiiee ettt ettt e e e sttt e e e e e s e e e e e et e e ee e e e ennnnnees
O qUE MENOS VOCE JOSTOU? ..ottt ettt et e e e e e e e e neees

4 — O que mais agrada a vocé e sua familias nesta escola?

5 — Vocé indicaria esta escola para outra pessoa freqtientar ?
0 sim [ Nao
PO QUE 7 e
6 — Registre sua opiniao sobﬁ(:j
timo

a) Estrutura da escola: DBom N RegularD Fraco 1 Ruim

b) Atendimento : Otimo Bom M Regulal! Fraco U Ruim
c)
7 — Qual sua expectativa ao término do curso que seu familiar esta realizando.......




