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RESUMO

FRIZANCO, Orlando. Método para apoiar o processo de reconhecimento de
curso de Instituicbes de Ensino Superior particulares: uma abordagem
sistémica. 2005. 398f. Tese (Doutorado em Engenharia de Producédo). Programa de
Pos-Graduacdo em Engenharia de Producao, UFSC, Floriandpolis.

O trabalho propde um método para apoiar o processo de reconhecimento de
curso de Instituicbes de Ensino Superior (1.LE.S.) particulares através de uma
abordagem sistémica, centrada na qualidade e na legislacdo educacional brasileira.
Apés o estudo e analise de referéncias relacionadas com qualidade nas
organizacgles, qualidade no ensino, ferramentas basicas e novas ferramentas da
gualidade, bem como estudo das caracteristicas das estruturas e administracdo das
I.E.S, da qualidade e da legislacédo do ensino superior, foi proposto um método geral
gue trata do processo de reconhecimento de curso de L.E.S, considerando uma
abordagem sistémica, centrada na qualidade, inclusive buscando a implementacéo
de um sistema da qualidade, de modo aderente as particularidades da instituicdo e
da legislacdo educacional. Como resultado, possibilitara que as I.E.S (faculdades,
faculdades integradas, centros universitarios e universidades particulares)
disponham de um método, voltado para as suas caracteristicas, que atue no
processo de reconhecimento de curso, como parte de um sistema da qualidade, e
gue seja flexivel para permitir o aperfeicoamento continuo, que apoie a I.LE.S no
atendimento as exigéncias legais para 0 reconhecimento e renovagdo do
reconhecimento de cursos, e para o recredenciamento, e que seja também aderente
a padrbes nacionais e internacionais. Uma lista ndo exaustiva dos resultados
esperados, compreende: a) Método para definir um sistema da qualidade da I.E.S
aderente ao atendimento as exigéncias da legislacdo educacional; b) Definicdo da
estrutura do sistema da qualidade da I.E.S que atenda as particularidades da IES; c)
Apoio no atendimento a padrbes nacionais e internacionais para sistemas da
gualidade (normas NBR90000, 1SO9001:2000, ASQ Z1.11); d) Estruturacdo do
sistema que considere solu¢cdes que permitam uma racionalidade administrativa,
embasada em formas cooperativas e integradoras na gestdo académica e
administrativa da |I.E.S; e) Integracéo das atividades que compdem 0s processos da
gestdo académica e administrativa da I.E.S; f) Padronizacdo de procedimentos que
eliminem redundancias e definam claramente os fluxos administrativos e
académicos; g) Fortalecimento da propria razdo de ser da I.E.S: o Ensino, a
Pesquisa e a Extensdo, na figura dos docentes e discentes que se beneficiardo de
melhores servicos e produtos oferecidos. A aplicacdo do método proposto foi
efetuada em uma faculdade particular do interior do Estado do Parana, onde foram
reconhecidos cursos de graduacdo. Em esséncia, o método representa uma
contribuicdo, é de propdsito geral e podera ser utilizado, com as devidas
adaptacdes, para implementacdo em IL.E.S. privadas de maior porte e inclusive em
I.E.S. publicas.

Palavras-chave: Administracdo de IES; Sistema da Qualidade para IES; Qualidade
no Ensino Superior.



ABSTRACT

FRIZANCO, Orlando. Método para apoiar o processo de reconhecimento de
curso de Instituicbes de Ensino Superior particulares: uma abordagem
sistémica. 2005. 398f. Tese (Doutorado em Engenharia de Producédo). Programa de
Pos-Graduacdo em Engenharia de Producao, UFSC, Floriandpolis.

The project proposes a method for suport the process of recognition of
courses of private Higher Education Institutions (I.E.S) through na systemic
approach, suported by quality and the requirements of the brazilian educational
legislation. After studying and analysing the references regarded to the quality in the
organizations, teaching quality, basic and new tools of the quality as well the study of
the characteristics of the structures and administration of I.E.S, of the quality and the
legislation of the higher education, a general method was proposed to define and
implement a quality system adherent to the particularities of I.E.S. The project will
facilitate that I.E.S (private faculties, private universities and private university
centers) have a method, focusing its characteristics, to define and to implement a
guality system which would be flexible to be improved continually, which supports
I.LE.S in the attendance to the legal demands for recognition and renewal of the
recognition of courses, for renewal of the accreditation, and adherent to national and
international patterns. A list of the expected results is presented: a) A method to
define the I.E.S quality system; b) The definition of the quality system structure which
assists the |.E.S particularities; c) The support in the attendance to the national and
international standards for quality systems (NBR90000, ISO9001:2000, ASQ Z1.11);
d) The structuring of the system which considers solutions that allow a new
administrative rationality, based on cooperative and integrated forms for the
academic and administrative administration of I.E.S; - Integration of the activities that
compose the processes of the academic and administrative management of I.E.S; e)
The standardization of the procedures which would eliminate redundancies and
clearly define the administrative and academic flows; f) The invigoration of the I.LE.S
basic reason: Teaching, the Research and the Extension, because its teachers and
students will benefit of better services and available products. g) The project has a
general purpose and it can be adapted and used in order to implement other IES.

Key-words: Quality Systems in Education; Quality in Higher Education; Higher
Education Administration.
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1 INTRODUCAO

Nesse capitulo constam os aspectos introdutorios, abordando as considera-
¢cOes gerais, 0s objetivos geral e especificos, a justificativa e a relevancia do traba-

Iho, as delimitacdes pertinentes e como 0 mesmo esta estruturado.

1.1 CONSIDERACOES GERAIS

A educacdo superior no Brasil, particularmente a que envolve as
Universidades particulares, os Centros Universitarios particulares, as Faculdades
integradas particulares e as Faculdades particulares vive uma situacao sui generis,
em funcdo do cenario atual. A politica do governo e do Ministério da Educacéo
(MEC), movida pela necessidade de melhorar a educacdo de modo geral, tem
priorizado o desenvolvimento e a expansao das escolas, tanto as publicas quanto as
particulares, em todos os niveis.

A nova Lei de Diretrizes e Bases da Educacao (LDB) (Lei No. 9.394, de 20 de
dezembro de 1996), estabelece as Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional e a
legislacdo educacional decorrente exige das Instituicdes de Ensino Superior (IES) a
adequacéo e o atendimento a diversos critérios e indicadores de qualidade, para que
possam ter seus cursos reconhecidos e ter garantido o seu recredenciamento. Esta
conjuntura traz preocupacao aos dirigentes de IES para com a qualidade dos
Servicos que prestam aos seus clientes internos e externos, a qualidade dos cursos
gue ofertam e o atendimento as exigéncias legais.

Por outro lado, outras questfes também preocupam a administracdo superior
das IES; tais como, 0 aumento da concorréncia, a evasado escolar e o aumento da

inadimpléncia. Tudo isto leva a uma nova postura da IES frente a seus clientes e ao
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MEC. Desta forma, a busca da qualidade e da melhoria continua e o atendimento as
exigéncias legais passa a ser um assunto de interesse para a instituicao.

No contexto da concorréncia, prestar melhores servicos e melhor atendimento
aos seus clientes internos e externos - o aluno, os professores, a sociedade, os
funcionarios, os orgaos de classe, o Instituto Nacional de Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP), o MEC, a Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES) e os fornecedores - passa a ser importante na gestao de
uma IES, principalmente as particulares.

A melhoria continua no atendimento aos requisitos da legislacdo educacional
passa a ser uma questdo importante para a IES, assim como a reducdo da
burocracia desnecessaria e a melhoria de fluxos administrativos. Um canal continuo
de comunicacéao na instituicdo € outro ponto de aperfeicoamento a ser considerado.

Com a aprovacao da nova LDB deu-se inicio a um processo que tem levado a
expansdo da oferta de vagas na area da educacdo superior, principalmente nas
instituicbes educacionais particulares. No governo anterior, falando em rede
nacional, o entdo Ministro da Educacédo, Paulo Renato de Souza destacou que, no
governo do Presidente Fernando Henrique Cardoso, houve um crescimento de 70%
na oferta de vagas para o Ensino Superior no Brasil. Mas, mesmo com este
crescimento, atualmente, cerca de apenas 12% da populacédo brasileira tem curso
completo ou esta fazendo algum curso superior, 0 que indica que pode aumentar
ainda mais a oferta de vagas em cursos de nivel superior.

Para estabelecer formas de acompanhamento e avaliagdo para garantir a
gualidade do ensino, o MEC tem feito um esforco significativo com a elaboracéo de
uma grande quantidade de instrumentos legais, normas e regras na area da

educacdo, que visa regulamentar a nova LDB, bem como tem investido na
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modernizacdo de seus sistemas informatizados internos para apoiar 0S processos
administrativos que envolvem a autoriza¢do, o reconhecimento, a renovacdo de
reconhecimento e o credenciamento e recredenciamento de Instituicbes de Ensino
Superior (IES).

Assim, é necessario que as escolas se adaptem com rapidez as novas
situacdes que surgem em decorréncia de mudancas na legislacéo, para que possam
atender sua missdo e seus objetivos, oferecendo cursos e servicos de qualidade,
bem como atendendo os critérios e exigéncias previstas na legislacao.

Devido a esta necessidade, detectou-se o0 seguinte problema de pesquisa:
como as IES podem se preparar para as avaliacées voltadas para o reconhecimento
e/ou renovacao do reconhecimento de cursos e para o recredencimento, junto ao
MEC, utilizando um método que apoie o0 processo e que considere a qualidade e as

exigéncias da legislacdo educacional?

1.2 OBJETIVOS

Para atender ao tema e a proposta de tese foram definidos o objetivo geral e os

objetivos especificos, conforme descrito na sequéncia.

1.2.1 Objetivo geral

Propor um método, constituido de um conjunto de fases e etapas, direcionado
para o processo de reconhecimento de curso de Instituicbes de Ensino Superior
(IES) particulares através de uma abordagem sistémica, centrada na qualidade e na

legislacéo educacional.
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1.2.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral proposto, os seguintes objetivos especificos
foram destacados:

- estruturar, para o método a ser proposto para as IES particulares, as
fases/etapas que permitam implementar um sistema da qualidade, aderente as
particularidades da instituicdo, que apdie no atendimento aos requisitos da
legislacdo educacional, principalmente para o reconhecimento de cursos pelo MEC;

- estabelecer a maneira de identificar as exigéncias e 0s requisitos da
legislacdo educacional, para que o sistema da qualidade, decorrente da aplicacédo do
método apdie o reconhecimento de cursos;

- definir e elaborar um sistema controlador (programa de software) que
permitira manter uma base de requisitos da legislacdo e de padrdes, bem como
identificar os pontos fracos da IES e os objetivos para melhorar o sistema da
gualidade da IES e eliminar as deficiéncias observadas.

- estabelecer, no método, fases/etapas que permitam ao sistema da
gualidade melhorar continuamente, com apoio de novas ferramentas da qualidade,
gue reforcem o atendimento a legislacdo educacional;

- definir, para cada fase/etapa, onde aplicavel, os modelos de formula-
rios e documentos a serem utilizados na aplicacao pratica do método proposto;

- verificar a validade do método proposto, aplicando-o em uma
Instituicdo de Ensino Superior (faculdade particular no Estado do Parand) ou em
outro Estado, mostrando que o mesmo apoia efetivamente, na busca da garantia do

reconhecimento do curso, junto ao MEC.
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1.3 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

Analisando a legislacdo educacional brasileira recente, aprovada pelo MEC e
pelo Governo Federal nos ultimos nove anos, verifica-se que as exigéncias e as
regras estabelecidas para as faculdades, faculdades integradas, centros
universitarios e universidades, sdo muitas. Um grande numero de leis, medidas
provisorias, decretos, portarias, resolucdes e pareceres tém sido publicados pelo
governo. A tabela 1, a seguir, mostra, como exemplo, um resumo da legislacéo

especifica da area da educacéao, publicada no periodo de 1996 a 2004.

Tabela 1 - Legislacéo que envolve o Ensino Superior (1966 a 2004)

Legislagdo do Ensino 4461997 | 1998 [ 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | TO2! NS 9
Superior anos
Leis 4 ]9 |13] 4 |3]w0]|M™]|5]s 53
Medidas Provisorias 13 1 25 (31 |34 |42 |22 || 4 2 173
Decretos 4 3133 |37 | 27|17 |8 |14] 5 176
Resolucdes (CNE, OAB, 2 14 9 22 8 32 | 36 | 29 | 28 180
CFA, CRO, ..)

Portarias (MEC, FNDE, 16 | 67 [ 60 | 89 | 72 | 95 | 76 | 60 | 105 640
Casa Civil, CAPES, .)

Instrugdo Normativa - 3 - - - - - 1 1 5
(Receita Fed., OAB, ...)

Pareceres do Conselho 3 59 73 49 34 58 44 27 | 228 575
Nacional de Educacédo

TOTAL POR ANO 42 |1 208 | 219 | 235 | 186 | 234 | 164 | 140 | 374 1802

FONTE: Consolidado de ABMES (2000, 2000a, 2001, 2002, 2003 e 2004 ) e site da ABMES,
acessado em 27/12/2004.
NOTA: (**) Em atualizacdo

O levantamento foi feito com base nas publicacfes, disponibilizadas pela
Associacao Brasileira de Mantenedoras de Ensino Superior (ABMES), denominadas
Ensino Superior: Legislacdo Atualizada — 1997-1999 e Ensino Superior: Legislacao
Atualizada 4, nas informacdes disponibilizadas no site da mesma organizacao e nas
referencias da ABMES (2000, 2000a, 2001, 2002, 2003 e 2004).

Pelos numeros levantados pode-se deduzir que a quantidade de Leis, Medi-

das Provisérias, Decretos, Resolucdes, Portarias e Pareceres que envolvem o En-
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sino Superior é vasta e exige atencdo permanente por parte dos dirigentes de IES.

Ao analisar a legislacdo do periodo mostrado na Tabela 1, verifica-se que a
guestao financeira também € destacada. No ano 2000, por exemplo, a maioria das
42 medidas provisorias trata do valor de anuidades escolares, da renegociacdo de
dividas no ambito do antigo Programa de Crédito Educativo e do Fundo de
Financiamento ao Estudante do Ensino Superior (FIES).

Analisando os Decretos do periodo de 1996 a 2000, quanto ao credenciamen-
to de Universidades e Centros Universitarios no pais, chega-se a Tabela 2, onde
estdo apresentadas as quantidades daquelas instituicdes que foram credenciadas
pelo Governo Federal, como parte da politica de expansdo do Ensino Superior,
naquele periodo. No capitulo 2, subitem 2.6.1.1, p. 122, estdo apresentadas estatis-
ticas recentes do INEP sobre o crescimento das IES no Brasil.

Tabela 2 — NUimero de Universidades e Centros Universitarios credenciados no
Brasil, 1996 a 2000

Tipos de IES credenciadas por ANO Total
decretos 1996 1997 | 1998 | 1999 | 2000

Universidades - 3 - - - 3

Centros Universitarios - 14 11 14 7 46

FONTE: Consolidado de ABMES (2000 e 2000a).

Em uma analise mais detalhada da legislacdo, mesmo nédo exaustiva, verifica-
se que, apesar do volume de legislacdo representar, sem ddvida, um processo
evolutivo do governo em relagdo a politica educacional, na medida em que cada
nova Medida Provisoria, Lei, Decreto, Resolucédo, Portaria ou Parecer procuram
acrescentar novas regras, ha também mudancas para acertar desvios e interpreta-
¢cOes da legislacao anterior.

O volume de exigéncias que se encontra na legislacao existente leva a crer

gue o atendimento a legislacdo educacional deve ser um ponto de preocupacéo
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importante dos dirigentes de IES, sejam elas Faculdades, Faculdades Integradas,
Centros Universitarios ou Universidades, tanto das particulares, quanto das publicas.

Deste modo, para que possam atender as exigéncias legais, é natural deduzir
gue muitos administradores de IES seguem os padrbes e buscam atender os
requisitos que a legislacdo exige. Por outro lado, também € possivel pressupor que
haja dirigentes que, mesmo querendo, ndo conseguem atender as exigéncias na sua
totalidade, por forca de interpretacbes que nem sempre sdo coincidentes com o
pensamento do legislador, ou que possam mesmo ser conflitantes, em sua
interpretacédo.

Por outro lado, a necessidade do atendimento as exigéncias legais, aos
critérios, e a busca para alcancar os indicadores e padrdes estabelecidos levam a
necessidade de investimentos financeiros, pois envolvem a infra-estrutura da IES, o
corpo docente, laboratérios, bibliotecas e outros requisitos que demandam dinheiro
para sua estruturacdo e adequacdo. As exigéncias legais podem determinar a
necessidade de mudancas no rumo, nos objetivos e nas estratégias da instituicao.

A legislacdo recente também deixa claro que a avaliacdo institucional € uma
peca fundamental para o recredenciamento, pois permite levantar o que precisa
melhorar e também possibilita estabelecer e focar os pontos a serem corrigidos, na
gestdo, na infra-estrutura, na graduacdo, na pos-graduacdo, na pesquisa, ha
producéo cientifica, nos laboratérios de informatica e especificos, na biblioteca, nos
projetos pedagogicos, na qualificacdo dos docentes, no atendimento aos discentes,
na capacidade de acesso a redes de comunicacéo e a sistemas de informacéo, nos
programas e acoes de integracdo social, conforme o Decreto 3.860 (BRASIL, 2001).

Com a aprovacédo da Lei 10.861 em 14 de abril de 2004, novas regras foram

estabelecidas para a avaliacdo das IES e um outro ciclo de processos avaliativos
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estd sendo implementado e exigira novas adaptacbes e ajustes das IES para
atender as exigéncias ali preconizadas.

Os ajustes efetuados pelas IES para se adequarem as exigéncias legais, pode
ocorrer em prazos nem sempre suficientes. Isto leva a crer que existem dificuldades
na aplicacdo de conceitos basicos de planejamento, acompanhamento e de
melhorias em processos operacionais e administrativos, o que reflete na qualidade
dos produtos e servicos ofertados a clientela interna e externa.

Desta forma, como resposta a questdo formulada propde-se a elaboracdo de
um método, constituido de um conjunto de fases e etapas que possa resultar em um
sistema da qualidade, direcionado para IES particular (Faculdade, Faculdades
Integradas, Centro Universitario ou Universidade) que atenda as suas peculiaridades
e que permita apoiar no atendimento aos requisitos exigidos pela legislacédo
educacional, para o reconhecimento de cursos de graduacédo, atuando em pontos
fracos observados de forma sistematizada, com auxilio de técnicas e de ferramentas
da qualidade e também de um programa de computador. Este € o escopo deste
trabalho de pesquisa.

O encaminhamento dos trabalhos devera permitir a melhoria dos processos
administrativos e de gestao e aqueles correlatos que envolvem o Ensino, a Pesquisa
e a Extensdo, em consonancia com os indicadores de qualidade e com as

exigéncias preconizadas pela legislacdo educacional.

1.4 DELIMITACOES DO TRABALHO

A pesquisa desenvolvida esta limitada a aplicacdo em Instituicdes de Ensino
Superior particulares e relacionada as questdes da qualidade e as exigéncias da

legislacdo educacional que se refere ao reconhecimento de cursos e
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recredenciamento, bem como ao atendimento a legislacdo educacional e ao uso de
padrdes de sistemas da qualidade.

A aplicacdo do método proposto possui uma restricdo quanto a confiabilidade
das informacgdes e dados obtidos in loco (analise de documentos da IES, efetividade
de aplicacdo de normas e regulamentos, analise e interpretacdo da legislacéo,
respostas obtidas em entrevistas e na aplicacdo de questionarios) junto aos
administradores e funcionarios da Instituicdo. E necessario considerar o juizo de
valor ao tratar os dados de forma técnica e cientifica na aplicacdo do método a ser
proposto, até mesmo porgue nem sempre havera dados historicos disponiveis.

Também deve-se considerar que durante o tempo em que se desenvolve o
trabalho, novos conceitos e conhecimentos estardo sendo acrescentados no que se
refere a conjuntura social e econdmica, na legislacdo educacional e na evolucéo
tecnoldgica. A evolucao da legislacdo € fator que pode alterar o andamento dos
trabalhos em meio a aplicacdo do método proposto e obriga a ajustes para
adequacéo e atendimento as exigéncias legais.

Outro fator que pode impor limitacdes de ordem pratica é o fato de prioridades
internas surgirem durante a aplicacdo e que alteram a velocidade do
desenvolvimento dos trabalhos. E o caso de atividades do calendario académico que
demandam maior numero de acbGes dos colaboradores técnico-administrativos
durante certo periodo (vestibular, periodo de matriculas, fechamento de periodo
letivo e outros).

Também compbe uma limitacdo as prioridades, estabelecidas internamente,
pela administracdo superior da IES, para atender compromissos financeiros, pois
isto pode alterar prioridades de investimento para atender objetivos importantes para

o reconhecimento, a renovacao do reconhecimento de cursos e o recredenciamento.
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Partindo do pressuposto que a IES esteja realmente determinada a implantar
0s conceitos da qualidade, um ponto a destacar € que, mesmo assim, a aplicacao de
conceitos da qualidade, na prética exige dispéndio de energia dos que comandam o
grupo de trabalho e exige 0 mesmo dos que atuam nas areas da Instituicdo, sob o
risco do projeto demorar mais que o0 necessario e causar um “efeito serrote”.

Esse efeito foi destacado por Vicente Falconi em sua obra TQC: Controle da
Qualidade Total (no estilo japonés) (FALCONI, 1992), como um dos problemas das
organiza¢cGes que ndo tem constancia de propdsitos na aplicacdo dos conceitos de
gualidade. No caso, apds um periodo em que a qualidade melhora, a mesma decai
e novamente o esforco deve ser repetido e assim sucessivamente. A motivacao, o
interesse e a participacdo da administracdo superior € importante para manter o

ritmo dos trabalhos.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Em sequiéncia esta apresentada a estrutura desenvolvida no trabalho.

O Capitulo 1 contém as consideracdes gerais, 0s objetivos, a justificativa para
o trabalho e as suas delimitacdes.

No Capitulo 2, que consiste na revisdo bibliografica para busca de
embasamento e conhecimento relativos a area de estudo, estdo abordados os
assuntos relacionados com a problematica da qualidade nas organizacoes, da
gualidade no ensino, do uso das ferramentas basicas e das novas ferramentas da
gualidade, bem como o estudo das caracteristicas das estruturas e administracéo
das IES, da qualidade, da legislacdo do ensino superior e trata das bases
metodoldgicas e tedricas que dao suporte ao método a ser proposto.

O Capitulo 3 apresenta 0 método proposto, 0os aspectos pertinentes, bem
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como a organizagao das suas fases e etapas e os detalhamentos necessarios para
a execucao do projeto.

O Capitulo 4 relata a aplicacdo do método proposto e discute os resultados da
pesquisa de campo, em uma IES particular.

O Capitulo 5 apresenta as conclusfes e as sugestdes para desdobramentos e

trabalhos futuros.

1.6 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Em sintese, o capitulo mostrou a introducdo do trabalho a ser efetuado,
destacando as consideragdes gerais, 0 objetivo geral e os objetivos especificos, a
justificativa e as delimitacdes do trabalho, bem como a estratégia de trabalho e a
estrutura do trabalho proposto.

No capitulo 2 a seguir estdo apresentados os aspectos relacionados com a
problematica da qualidade de modo geral nas organizacdes, com a qualidade no
ensino, as ferramentas basicas e as novas ferramentas da qualidade, bem como um
estudo das caracteristicas das estruturas e administracdo das IES, da qualidade e
aspectos da legislacdo do ensino superior e das bases teoricas e metodoldgicas que

suportam o método a ser proposto.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o referencial teérico que embasa o método a ser
proposto e esta dividido em dez secbes. A primeira aborda a qualidade nas
organizacfes em geral e nas instituicdes de ensino. A segunda secdo trata da
gualidade na area do ensino. A terceira destaca sobre a qualidade e uso das
ferramentas basicas e as novas ferramentas da qualidade. A quarta aborda sobre a
0 uso das ferramentas da qualidade na educacdo. A quinta destaca sobre as IES e
suas caracteristicas. Na sexta secdo enfatiza sobre a qualidade na educacéo e a
legislacdo educacional. A sétima aborda as avaliacdes nas IES para reconhecimento
e renovacao do reconhecimento e recredenciamento. A oitava secédo enfoca padrées
e normas sobre sistemas da qualidade. Na secdo nove é apresentado um meétodo

estruturado para levantar dados na IES. A Ultima, tece as consideracdes do capitulo.

2.1 QUALIDADE EM GERAL, NAS ORGANIZACOES E NAS IES

Na sequéncia, estdo apresentados aspectos teoricos relacionados com
gualidade nas instituicbes de ensino e nas organiza¢des, de modo geral, e a sua

relacdo com a aplicacdo de conceitos da qualidade.

2.1.1 Uma problematica atual nas IES

Na atualidade, as Instituicdes de Ensino Superior (IES) particular passam pela
necessidade de atender critérios e indicadores exigidos pela legislacdo educacional.
Por isso, a questao relacionada com a qualidade nas IES é fator importante e deve

considerar aspectos relacionados com as exigéncias legais a serem observadas
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para reconhecimento e renovacédo de reconhecimento de cursos e recredenciamento
de Faculdades, Faculdades Integradas, Centros Universitarios e Universidades.

Para atender as exigéncias legais e manter os indicadores e padrdes
conforme estabelecidos na legislacdo, ha necessidade de investimentos financeiros
das IES. As avaliacdes feitas in loco por comissdes de especialistas do MEC
envolvem requisitos exigidos relacionados com a gestdo, a infra-estrutura, os
laboratorios, as bibliotecas, os projetos pedagdgicos, 0s projetos de extensédo e
outros que demandam recursos humanos, financeiros e materiais para a sua
estruturacdo e implementacdo, de tal modo que as IES possam ofertar cursos de
gualidade.

Por outro lado, é importante diagnosticar para conhecer o desempenho da
instituicdo e seus pontos fortes e fracos porque isso apodia a administracdo superior
da IES no delineamento de estratégias e objetivos e permite estabelecer metas
consistentes com a realidade da IES, do mercado e de modo focado nas exigéncias
legais que determinam a qualidade dos cursos ofertados pela Instituicéo.

A melhoria da qualidade em uma IES pode resultar de uma boa avaliacdo que
resulte em um diagnéstico e depende de disponibilidade de dados sistematizados,
de pessoal treinado, preparado e também do uso de ferramentas adequadas para
desenvolver as atividades do dia-a-dia. Desse modo, uma metodologia que permita
implementar um sistema da qualidade € importante para apoiar a IES.

Uma gestdo profissional séria, tanto na esfera académica quanto na
administracdo da instituicdo, € um fator que ajuda as IES a adequarem-se e a
corrigir pontos deficientes levantados em uma avaliacdo. Para isso é necessario que
a administracao superior esteja comprometida com 0s objetivos organizacionais.

Uma tendéncia atual e real no Brasil € que a concorréncia entre as IES esta
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cada vez mais acirrada em funcdo do aumento da quantidade de Instituicdes e da
maior oferta de cursos superiores.

A demanda por cursos que atendam a necessidade do mercado e que facilitem
ao formado a sua insercdo no mundo profissional do trabalho é uma realidade. E
interesse das IES, principalmente as particulares, aumentar e manter os alunos nos
cursos que ofertam, diminuindo a evasao escolar e a inadimpléncia.

Outro ponto é que a necessidade das IES adequarem-se as exigéncias da
legislacdo educacional brasileira, se faz necessaria em prazos nem sempre
suficientes, uma vez que a legislacdo esta sempre em evolugdo. Dai pode-se
deduzir que as IES, principalmente as particulares, queiram eliminar os pontos
fracos e as dificuldades que venham a refletir no planejamento, no acompanhamento
e na qualidade dos produtos e servigos ofertados a sua clientela.

A prioridade é dada aos quesitos que sdo avaliados e que devem estar
atendidos, principalmente por ocasido nas avaliacbes in loco efetuadas por
comissodes de especialistas, como parte do processo de autorizagdo para oferta, de
reconhecimento e renovacdo de reconhecimento de cursos e também para o

recredenciamento das IES.

2.1.2 A qualidade nas organizacdes

Na realidade atual, a competitividade é um dos fatores que determinam o
sucesso ou o fracasso de uma organizagdo, assim um ponto importante a destacar é
como as organizacdes tem tratado a questdo da qualidade como fator competitivo.

Este é o assunto enfocado a seguir.
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2.1.2.1 Conceitos da qualidade

Com relacado a qualidade, muito tem sido estudado e escrito e sabe-se que 0s
conceitos sdo variados. O quadro 1, a seguir, mostra algumas definicdes do que é

gualidade segundo renomados especialistas.

FONTE CONCEITOS
JOSEPH M. JURAN| “Qualidade éa alequacdo ao uso”
“Qualidade éo nivel de satisfacdo de determinado produto no atendimento aos
objetivaos do usuario, durante 0 seu uso*
" Qualidade significalivre de deficiéncias’
W. EDWARDS DEMING| *“Qualidade éa satisfacdo do cli ente’
“Qualidade émelhoria mntinua’
“Quali dade émultidimensional. E virtualmente impossvel definir a quali dade
de um produto au servico em Termos de uma simples caracteristica ou agente”
PHILIP B. CROSBY| “Qualidade é onformidade com osrequisitos’
“E predso definir a Quali dade, caso contrério n&o se pode saber o que fazer
paragerencia-la”
KAORU ISHIKAWA| “Resumidamente Quali dade significa Qualidade do Produto”
“No sentido amplo, Qualidade significa qualidade do trabalho, quali dade do
servico, Quali dade dainformagdo, qualidade do processo, qualidade das pessoas
incluindo trabalhadores, engenheiros, gerentes e exeautivos, Quali dade do
sistema, Qualidade da organizagdo, Quali dade de objetivos, etc.”
GENECHI TAGUCHI| “Qualidade érelacionada com a perda que um produto ou servigo causa para a
sociedade apos ter sido entregue ... ou outras perdas causadas por suas funcoes
intrinsicas’
“Quando é minimizada aperda para asociedade, € maximizada aquali dade”
ARMAND V| “Qualidade émultidimensional e deve ser definida de forma compreensiva ede

FEIGENBAUM)| acordo com a satisfacdo do cliente”.
“Qualidade édindmica, porque os clientes alteram suas necessdades e
expedativas’
ROBERT M. PIRSIG| “N&o é posdvel definir Qualidade. Se ndo € posdvel definir um concato de
forma predsa, ndo é posdve saber se de iste’
“Qualidade € omo a arte moderna. N6s ndo estamos aptos a definir o que €
uma grande obra de ate moderna, mas freqientemente podemos recnhecéla
quando avemas’

WALTER A| “Existem dois lados da Quali dade: o subjetivo (o gue o cliente quer) e o

SHEWHART| objetivo (propriedades do produto independentes do que o cli ente procura)”

ASQC — American| “Qualidade éatotalidade derequisitos e @racteristicas de uma entidade que
Society for Quality] lhe mnfere a capacidade de satisfazer as necessdades explicitas e implicitas’
Contral
ISO —International| “Qualidade éatotalidade de caacterigticas que um produto ou servigo deve ter
Standardization| para dender asnecessdades do cliente’
Organization

Quadro 1 - Definicbes e conceitos sobre Qualidade
FONTE: Adaptado de Prazeres (1996) e Hoyer (2001).

Como pode-se ver, a qualidade é importante, tanto na prestacdo de servicos,

como na elaboracdo e fornecimento de produtos. Os conceitos variam de acordo
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com o referencial e até mesmo pela questdo cultural, pois a visdo do que é

gualidade para cada cliente de determinado produto ou servico pode ser diferente.

2.1.2.2 A globalizacédo e suas tendéncias

Segundo Rattner (1995, p.19-20), na economia atual ha sinais de uma nova
ordem com relagdo aos anseios da humanidade, apesar dos problemas e conflitos
gue existem nos quadrantes do mundo. O acesso rapido a informacéao esta cada vez
mais valorizado nas areas de negocios. Uma consequéncia desse processo é a
necessidade de elevar o nivel da educacao das pessoas, para que atendam formas
de trabalho mais integrado, pois isto € exigido pelos novos processos de producao.

O aumento do nivel de educacdo busca aumentar o intelecto e as aptiddes
para superar o trabalho monovalente. Assim, o conhecimento e a qualificacdo das
pessoas passam a ser fatores importantes dentro das organizagdes. Para atingir
seus objetivos, sem ficar restritas a uma localidade, a um Estado, ou a um pais, as
instituicbes modernas buscam formas de gestdo e administracdo que consideram
aspectos exigidos pela globalizacdo. Também na area das IES particulares, cada
vez mais, exige-se uma gestdo participativa, menos centralizada e com
compreensao da integralidade, em que todos devem falar a mesma linguagem.

Neste ambiente, onde as organizacfes devem se preparar para o futuro com
mais rapidez, definir e implantar um sistema da qualidade moderno e flexivel se
encaixa como um fator importante, pois a elaboracdo e implantacdo de tal sistema
necessita da participacdo de todos os envolvidos, desde a mais alta administracao,

até o profissional mais simples da instituicao.
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2.1.2.3 Como as empresas podem se preparar para o futuro

O especialista em processos empresariais, Michael Hammer (HAMMER, 2001),
na sua obra mais recente - O que as empresas devem fazer para dominar esta
década: a agenda - destaca aspectos a serem observados por organizacdes que
pretendam sobreviver e tornar-se competitivas, neste inicio de século.

Os préximos anos nao serao faceis para as empresas que ofertam produtos e
servicos, pois os clientes estdo cada vez mais exigentes, eles sdo diferentes dos
clientes do inicio da década de 1990. As organizacdes sofrem maior influéncia do
ambiente externo e 0s negocios sdo0 mais escassos. Esta € uma situacéo
semelhante aguela em que houve o aumento do preco do petroleo na década de 70
e semelhante também a época em que houve o avanco dos produtos japoneses no
mercado mundial, no inicio dos anos 80 (HAMMER, 2001, p.17-19).

Esta nova situacao exige adaptacao rapida das organizacdes, pois a tecnologia
evolui a cada dia e para manter os atuais clientes e obter novos clientes, uma gestéo
mais inovadora e eficaz torna-se necessaria. Hammer (2001) destaca que, para

obter sucesso, novas ferramentas, como as listadas no quadro 2, tém sido utilizadas.

FERRAMENTAS MODERNAS PARA GESTAO
Gerenciamento de estogues just in time.
Gestédo da Qualidade total.
Qualidade 6 sigma.
Equipes multifuncionais.
Gestao de portifdlio.
Uso de stage gates no desenvolvimento de produtos.
Integracdo da cadeia de fornecimento com estoques gerenciados pelos fornecedores.
Remuneracao vinculada ao desempenho.
Perfis de competéncia em recursos humanos.
Sistemas de mensuracdo baseados em valor agregado ou em balanced scorecard.
Parcerias entre clientes e fornecedores.
Reengenharia em processos de negocios.

Quadro 2 - Modernas ferramentas utilizadas na gestéo
FONTE: Adaptado de Hammer (2001, p.25).

Usando estas ferramentas, muitas organiza¢cdes americanas tem conseguido
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conter as exigéncias do mercado e desenvolver produtos e servicos mais
rapidamente, mais confiaveis e com custo mais competitivo.

Segundo Hammer (2001, p.27), a criatividade e a produtividade nos negdcios
motivam o desempenho econdmico, pois na economia do cliente mais exigente, “[...]
a inovacao de ontem é o lugar-comum de hoje e a velharia de amanha [...]".
Comentando casos de sucesso de empresas e citando exemplos, ele reforca que os
administradores modernos devem aplicar e observar alguns principios para obter
sucesso nos proximos anos desse século. O quadro 3 a seguir destaca 0s principios

propostos por Hammer.

PRINCIPIOS PROPOSTOS POR MICHAEL HAMMER

° . Dirigir 0 negdcio para os Clientes.

. Dar aos clientes o que realmente guerem.

. Considerar os processos em primeiro lugar, criando condi¢g6es para alto desempenho.
. Criar ordem onde h& caos, sistematizando a criatividade.

. Transformar as medicdes como parte do processo de gestdo.

. Gerenciar sem estrutura ligada a organograma.

. Concentrar-se no cliente final, convertendo canais de distribuicdo em comunidades de
distribuicao.

8° . Derrubar as muralhas externas, colaborando no que for possivel

9° . Entender a empresa, com a visfo da integracéo virtual.

(0]

[=]

O

O|

\lO‘)U‘I-ho(AJI\JI—‘

[=]

Quadro 3 - Principios propostos por Hammer
FONTE: Elaborado a partir de Hammer (2001).

Embora Michael Hammer, no inicio da década de 1990 tenha sido o mentor
da reengenharia, cujo conceito teve sucesso em muitas organizacdes e nao deu
certo em outras que a aplicaram, ele € um consultor muito conhecido e conceituado
internacionalmente.

Nem todos os principios propostos por Hammer (2001) se adaptam na sua
totalidade as IES. E o caso, por exemplo do segundo principio (Dar aos clientes o
gue realmente querem) que nao pode ser atendido se o aluno ndo estiver preparado.
Mesmo assim, o referencial da visdo do cliente é cada vez mais importante e o0s

principios podem ajudar a organizacdo a trilhar um caminho melhor no futuro
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préximo. Para que obtenham sucesso na implementacdo da proposta, indicam-se as
seguintes técnicas:

- integrar e concentrar esforcos;

- priorizar as questfes que envolvem as pessoas;

- gerenciar de modo diferenciado as varias partes interessadas;

- liderar mostrando compromisso com a mudanca,

- comunicar-se com eficiéncia;

- incluir a alta geréncia no processo de comunicacao;

- converter a comunicacdo em um processo de mao dupla;

- dividir o processo em uma série de passos.

Um dos aspectos relevantes apontados é o fato de que, como tudo acontece
mais rapidamente, é preciso considerar que as empresas tém dificuldades para
planejar o futuro adequadamente. Assim, a organizacdo tem de se adaptar com
maior velocidade. Para isso, € necessario:

- desenvolver um sistema de alerta avancado;

- desenhar e instalar com agilidade novos métodos de trabalho
decorrentes das mudancas externas;

- criar uma estrutura que respalde os dois itens anteriores.

O sistema de alerta é importante mas deve-se levar em conta que, na pratica,
as mudancas podem ocorrer onde € inesperada. Logo, € necessario observar, de
modo sistematico e permanente, as mudancas como uma atividade formal e
explicita na organizacdo. Os processos que permitem isso devem ser rigorosos para
gue se possa detectar rapidamente as mudancas e transmiti-las a tempo as
liderancas e aos envolvidos no processo.

No caso das IES, por exemplo as alteracdes na legislacdo educacional
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ocorrem com freqiéncia e € preciso uma atencdo permanente para permitir
identificar os pontos fracos da organizacdo e apoiar a tomada de decisdo para
adequar a realidade as necessidades dos clientes.

Fazendo analogia com a area da educacéo, percebe-se que as IES também
precisam do sistema de alerta, ou de um sistema de controle, para adequar-se com
velocidade. Alguns fatores que levam a isso séo:

- mudancas e ajustes frequientes na legislacao educacional;

- mudancas na realidade do mercado local, com o surgimento de novas
oportunidades de negdcios;

-mudancas do mercado em decorréncia da saturacdo em
determinados negdcios;

- surgimento de novas necessidades sociais da comunidade regional;

- aumento da concorréncia;

- aumento da evaséo escolar e da inadimpléncia.

Esse sistema de alerta, ou de controle, pode ser estruturado e implementado
como um processo formal na IES. Para tal, a observacdo e andlise constante do
mundo interno e externo da instituicio devem fazer parte do processo de gestédo e
administracdo, com o objetivo de reduzir os pontos fracos para que a IES possa
atender melhor aos clientes e os requisitos da legislacdo educacional.

Para definir e implementar processos bem estruturados que apdiem o
atendimento aos clientes, a analise da realidade dos indicadores e do atendimento
aos critérios da legislacdo educacional e que auxiliem nas estratégias para o futuro
de curto, médio e longo prazo, pode-se definir e implementar um sistema da

gualidade para a Instituicéo.
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2.1.2.4 Administracéo e qualidade

As exigéncias da economia atual tem levado as organizacdes a necessidade
de administrar de modo mais racional e profissional, com adocdo de formas de
cooperacdo e maior integracdo nas atividades de gestdo. O fator qualidade é
fundamental. O mecanismo produtivo e organizacional na induUstria que surgiu a
partir de 1980, onde estdo combinados a flexibilidade da automacéo com a gestédo e
sistemas de comunicacéo informatizados, € uma caracteristica forte da atualidade
politica e econémica internacional.

Os mercados financeiros, nacionais e internacionais estao integrados por redes
de comunicacao via satélite e apoiados por sistemas informatizados eficientes e
eficazes, que facilitam o fluxo de capital nas operacbes do mercado mundial. A
formacdo de consorcios e joint-ventures entre corporacdes, em locais
geograficamente dispersos, e a evolucdo tecnologica obriga o0s paises em
desenvolvimento, como é o caso do Brasil, a considerar e efetivamente revisar a
realidade atual nos seus aspectos educacional, econémico, politico, social e cultural,
para atender aos desafios atuais e do futuro.

Segundo Guillon (1994, p. XIV), a medida que as economias evoluem e se
tornam interdependentes, as distancias entre os paises diminuem, e isto aumenta a
necessidade deles produzirem servicos e produtos de qualidade e com preco
competitivo, para seus clientes.

Do mesmo modo que nas demais areas de negocio, a area da educacao
também busca se adaptar a nova realidade e as politicas educacionais de governo
caminham nesta direcdo, como é o caso do apoio a expansdo das Instituicbes de

Ensino Superior no Brasil.
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2.1.2.5 As IES no contexto da globalizacéo

As IES, no contexto econémico e social atual, desempenham um papel impor-
tante na preparacédo do homem para enfrentar o mercado de trabalho. O consumidor
deseja bens e servicos cada vez melhores, o trabalhador quer um bom emprego e
salario alto, e o desafio atual tanto no Brasil como em muitas partes de outros paises
€ conseguir um bom emprego. Existe a necessidade do homem se tornar
multifuncional e dedicar uma parcela do tempo para atualizar o conhecimento, isto
de modo permanente.

A geracao de empregos no Brasil, na atualidade, tem sido um grande problema
do governo e do préximo que vird. Para as organizacfes existe um custo a ser
considerado, tanto na contratacdo como na dispensa de mao-de-obra. Os encargos
sociais no Brasil sdo muito altos, e as empresas tém dificuldades em manter seus
empregados com bons salarios. Por outro lado, a evolucdo da tecnologia aumenta a
procura por profissionais melhor capacitados, bem treinados e preparados, que
conhecam e usem o computador, com o objetivo de melhorar a produtividade.

Nas véarias areas de atuacdo, a necessidade da melhor capacitacdo e da
multifuncionalidade € uma realidade. Cada vez mais é exigida uma educacdo de
gualidade e ai o papel das IES é fortalecido. Cursos adequados, tanto os de nivel
superior como os profissionalizantes, e do ensino fundamental e ensino médio, para
atenderem as necessidades organizacionais € uma realidade exigida pela producéo
e pela administracdo. Como as pessoas devem realizar varias tarefas e se tornar
multifuncionais, o preparo especifico para uma determinada profissao nao sera sufi-
ciente para qualificar uma pessoa para trabalhar em um projeto complexo. Isso leva
a crer que a administracdo educacional também carece de agilidade, flexibilidade e

mais qualidade para atender aos novos tempos.
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2.1.2.6 Aspectos de qualidade e a educacéo

A busca da qualidade total tem sido, desde a metade do século 20, um aspecto
importante, relacionado aos fatores produtivos e de atendimento aos clientes. Um
nome importante ligado a qualidade, dentre outros, € W. Edward Deming, consultor
de renome internacional, cuja obra influenciou fortemente a industria japonesa a
partir da década de 50, nas areas de administracdo, qualidade e produtividade. No

prefacio de sua obra, Deming (1990, p. ix) destaca que:

[...] a falha da administracdo em ndo planejar para o futuro e prever
problemas vem ocasionando desperdicio de mao-de-obra, de materiais e de
tempo de maquina, e tudo isto eleva os custos de producdo e o preco a ser
pago pelo consumidor. Este Gltimo nem sempre esta disposto a subsidiar
este desperdicio. O resultado inevitavel é a perda do mercado [...]
(DEMING, 1990, p. ix).

Em sua obra Qualidade: a revolucdo da administracdo, Deming reforca o fato
de que a administracdo da organizacdo nao pode depender apenas da experiéncia
dos administradores para aumentar a qualidade, a produtividade e melhorar a
posicdo perante a concorréncia. Um ponto muito importante é que ndo basta que
cada um esteja motivado e queiram fazer o melhor. E fundamental que as pessoas
saibam o que fazer e como fazer. As alteracBes nos processos da organizacao
podem ajudar, mas € preciso saber como mudar e o que mudar. A partir dai, Deming
definiu os 14 Principios (DEMING, 1990, p.18) que revolucionaram muitas empre-
sas. Os 14 principios se aplicam indistintamente, a pequenas, médias e grandes
organizac0les, sejas industrias de servicos ou de transformacéo.

O TQC - Total Quality Control, ou Controle Total de Qualidade, € um sistema
administrativo que foi utilizado no Japéo pds-guerra e é baseado na participacéo de
todos os setores da empresa e de todos os empregados no estudo e conducédo do

controle da qualidade total nos produtos e processos. O TQC utiliza varios funda-
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mentos, dentre eles: 0 método cartesiano; aproveita parte do método cientifico de
Taylor; utiliza o controle estatistico de processos; adota conceitos sobre o comporta-
mento humano; e usa o conhecimento ocidental sobre qualidade, principalmente os
trabalhos de Deming e Juran (BARBOSA, 1991, p.5).

Dentre os fatores que melhoram a posicao de uma instituicdo no mercado, por
exemplo, estdo a reducdo de custos e o marketing adequado, mas um ponto
fundamental é a produtividade. Uma empresa pode sobreviver por longo prazo se a
eficiéncia de seus processos for, a0 menos, comparavel ao de seus competidores.

Deve-se buscar um continuo aperfeicoamento do processo produtivo da orga-
nizacao e isto de modo constante e permanente. Qualidade ndo € consequéncia de
inspecdes periddicas, mas da melhoria continua do processo (DEMING, 1990).

Um dos principios para transformar a administracdo ocidental € a “[...] neces-
sidade de consisténcia nos esforcos [...]” (DEMING, 1990, p. 14-15), isto €, supondo
gue cada pessoa saiba exatamente o que fazer e que cada um faca o melhor
possivel, ainda assim podem ocorrer a dispersdo e a duplicidade de esfor¢os, com
um resultado aquém do desejado. Portanto, € importante que haja trabalho em
equipe e bons lideres, para atingir a consisténcia de esforcos. A busca da qualidade
passa por todos os processos da organizacdo e deve haver um processo de
melhoria continua, desde os fornecedores até o cliente final.

Isso nos leva a considerar que a producdo, em uma organizagao, vista como
processo de um sistema bem estruturado € uma condi¢do basica para a busca da
gualidade. Este ponto é fundamental, para qualquer tipo de empresa ou instituicao,
inclusive as IES. Dai a importancia e a necessidade da qualidade ser desenvolvida
como resultado de um trabalho coordenado, em equipe, e bem estruturado. Ou

melhor, pode-se afirmar que, em uma organizacao, a qualidade deve ser tratada de
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modo sistematizado.

Fazendo uma analogia com as IES, o melhor aproveitamento da energia
utilizada para melhorar os processos, evitar desperdicio de esforcos e sobreposicao
de procedimentos nos processos administrativos e naqueles correlatos do Ensino,
da Pesquisa e da Extensdo, somente se dara se for aplicado sob uma forma
sistémica, que considere todas as areas da instituicdo na implantacdo dos conceitos
da qualidade.

Em uma IES, para que as pessoas saibam o que fazer, a existéncia de um
sistema da qualidade pode ajudar, pois estabelece uma forma de gestédo envolvendo
0 gerenciamento da qualidade com procedimentos descritos e a existéncia de um
mecanismo de divulgacdo apropriado, além de manter um processo que permite
melhorar continuamente.

Outro renomado especialista na area da qualidade e a produtividade, é J. M.
Juran, que se preocupou em excluir da vida moderna os desperdicios, os defeitos e
a ineficiéncia. Muitas empresas e organizacbes, no mundo, vém aplicando, na
pratica, os conceitos de qualidade total preconizados em sua obra: Juran — Controle
da Qualidade: componentes basicos da funcdo qualidade (JURAN, 1991). A obra de
Juran aborda assuntos importantes, dentre eles:

- 0 conceito de garantia da qualidade;

- planos de qualidade;

- auditorias de qualidade;

- questdes para o levantamento da qualidade;

- auditorias;

- envolvimento das pessoas para garantir a qualidade.

Juran (1991, p. 92-95) destaca a cadeia interna fornecedor-cliente, na qual
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cada individuo, em um processo, mesmo nao sendo um gerente, no sentido
tradicional de administrar subordinados, pode ser visto como alguém que comanda e
administra os recursos a sua disposicdo. Uma pessoa envolvida em uma atividade é
um fornecedor, para quem recebe o produto ou o resultado de seu trabalho. Ao
executar suas tarefas, um individuo utiliza esforcos, habilidades, conhecimento e
intelecto pessoal para combinar as entradas, que recebeu de um fornecedor do
processo. As atividades em um processo transformam as entradas em saidas.

Juran foi um dos maiores defensores da qualidade e seus ensinamentos tém
sido aplicados em varios paises. Sua obra: Manual de controle da qualidade teve
sua primeira edicdo publicada em 1951, e as trés edi¢des seguintes venderam mais
de 350 mil exemplares, incluindo diversas traducdes, e € uma referéncia importante
sobre o assunto (JURAN, 1991, p. I1X). Ao exemplificar a identificacdo das principais
areas da atividade da qualidade, Juran (1991, p. 8) utilizou um exemplo no qual lista

23 elementos necessarios para um Programa de Qualidade (vide quadro 4).

NECESSIDADES PARA UM PROGRAMA DE QUALIDADE
1. Politica da Qualidade 13. Compras e subcontratos
2. Organizacéo 14. Atividades de fabricacéo
3. Documentacado do programa de qualidade | 15. Identificacdo e controle de material
4. Selecéo e Qualificacdo de pessoal 16. Exame, inspecdo e teste
5. Controle de documentos 17. Ndo-conformidades
6. Equipamentos de medicéo e teste 18. Processos Especiais
7. Registros 19. Manuseio, armazenamento e despacho
8. Informagdes sobre o desempenho 20. Programas de computador a serem
entregues
9. Custos da Qualidade 21. Instalacdo e servico
10. Acéo Corretiva 22. Auditorias
11. Atividades de marketing 23. Aperfeicoamento do desempenho
12. Garantia de projeto

Quadro 4 - Necessidades para um Programa de Qualidade
FONTE: Roger Kane, citado por Juran (1991, p. 9)

As necessidades para um programa da qualidade, mostradas no quadro 4
também tem a finalidade de facilitar as auditorias de qualidade. Cada elemento pode

dar origem a uma lista de verificacdo, que detalha as caracteristicas a serem
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estudadas e os quesitos a serem verificados. Isso pode ajudar o auditado e o
auditor. Porém, cada organizacdo pode fazer sua prépria relacdo e adapta-la as
suas peculiaridades, pois ela identifica as principais areas onde as atividades da
gualidade tém influéncia e pode compor itens a serem considerados para definir e
implementar um sistema da qualidade, pois envolve aspectos amplos que podem ser
detalhados no sistema, desde que adaptados a necessidade da organizacéo.

Por outro lado, percebe-se que, atualmente, tem havido um grande interesse
em aplicar conceitos de qualidade a educacdo e autores tém escrito obras a este
respeito. A partir dai era natural que, uma vez que passados varios anos, sendo
instituidos com sucesso em organizagfes de diversos paises, 0s 14 principios de
Deming chegassem a area educacional. Uma referéncia importante, nesse caso, é
Cosete Ramos e sua obra Exceléncia na Educacao: a escola de Qualidade Total".
Ramos (1994, p. 13), que propde “[...] refletir, analisar e repensar as estruturas,
funcdes e atividades da Escola [...]”, a partir dos 14 principios de Deming. Uma
adaptacdo resumida de alguns dos principios, elaborada com base em

Ramos(1994), resultou na lista apresentada no quadro 5, a seguir.

PRINCIPIO O QUE DEVE SER CONSIDERADO NA ESCOLA DE QUALIDADE

1 — Filosofia da Qualidade - Elaborar projeto pedagégico com a participagéo da comunidade escolar.

- Construir o curriculo a partir das expectativas dos clientes.

- Trabalhar em fungé&o das necessidades dos clientes preferenciais: os alunos.

- Empregar, de forma competente, os métodos, técnicas e materiais instrucionais.

- Possuir um corpo docente, administrativo, técnico e de apoio, compromis-sado com a
filosofia da Qualidade.

2 — Constancia de Propésitos - Definir claramente a sua misséo.

- N&o se desviar dos objetivos da instituic&o.

- Utilizar estratégias que lhe permitam atingir os propdésitos e caminhar para o futuro.

- Trabalhar mantendo coeréncia e constancia de propésitos.

3 — Avaliagcdo no Processo - Acompanhar e avaliar passo a passo a aprendizagem.

- Detectar, na origem, problemas de aprendizagem.

- Empregar procedimentos educacionais de efetividade comprovada, para solucionar
problemas dos educandos.

- Promover a satisfagdo dos clientes (alunos, pais, sociedade).

4 — Transacdes de Longo Prazo | - Estabelecer critérios para a aquisicdo de materiais instrucionais.

- Zelar pela Qualidade de seus insumos.

- Desenvolver cuidados de manutencéo dos equipamentos.

- Selecionar fornecedores, ao longo do tempo, estabelecendo relaces de
parcerias.

- Assegurar transacdes de longo prazo.
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5 — Melhoria Constante

- Questionar-se continuamente visando a busca da qualidade.

- Consultar os clientes para saber os seus desejos e opinides.

- Envolver todos os interessados na discussao e na decisdo do que se pode
melhorar.

- Produzir cada vez mais e obter melhores resultados.

- Equacionar e obter os recursos que Se precisa para promover as
mudancgas.

- Buscar a melhoria constante, renovando-se e atualizando-se.

6 — Treinamento em Servico

- Reconhecer o valor e a importancia profissional e motivacional da|
capacitacao de recursos humanos.

- Buscar envolver constantemente os profissionais em treinamentos em
servico.

- Criar oportunidades diversificadas de crescimento para todos os elementos
gue trabalham na organizacao

- Valorizar os profissionais treinados, usando-os como multiplicadores e
potencializadores dentro do ambiente escolar.

7 — Lideranca

- Os dirigentes conseguem aglutinar pessoas ao redor de si.

- Professores e Diretores lideres obtém participacdo, envolvimento e adesao.

- Os gestores propdem a realizacdo de atividades em, grupo que sé&o
gratificantes para todos.

- Os lideres reconhecem e destacam os talentos individuais, por sua
contribuicdo ao trabalho coletivo.

Quadro 5 — Como os principios de Deming podem ser aplicados na escola
FONTE: Adaptado de Ramos (1992, p.17-37)

Além dos principios mostrados no quadro 5, também sédo considerados pela

autora a aplicacdo dos demais principios:

- trabalhar de modo eficaz;

- eliminar barreiras entre as areas;

- eliminar lemas antigos e adotar novos niveis de produtividade;

- implantar administracdo por processos;

- remover barreiras permitindo o orgulho pelo desempenho;

- instituir programa de educacéo e treinamento;

- engajar todos no processo de transformacéo.

Segundo Ramos (1992, p.17-37), os principios de Deming, aplicados em

empresas com sucesso, também podem ser aplicados, com as devidas adaptacoes,

as instituicdes de ensino e para cada um deles, sintetiza o que deve ser levado em

conta para transformar-se em uma ‘Escola de Qualidade’.

Na implementacéo pratica dos 14 Principios de Deming as IES e nas escolas,
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deve-se considerar que é necessario expandir a sua abrangéncia, para incorporatr,
também, os processos administrativos e financeiros e aqueles processos correlatos,
gue envolvem o Ensino, a Pesquisa e a Extensdo, quando se tratar de Instituicbes
de Ensino Superior (IES).

Ramos (1994, p.12), enfatiza que a escola é uma organiza¢cdo humana, onde
os principios de Deming podem ser usados, porque ali também se aplicam os
mesmos elementos fundamentais encontrados em qualquer organizacao, tais como:
objetivos; estratégias de acao; pessoas que executam processos; administradores e
lideres que buscam os objetivos da organizacdo. A escola, como organizacao, tem
passado por uma situacdo em que estdo atendidas trés condicbes para a

implementacdo de mudancas na direcdo de um Programa de Qualidade, ou seja:

[...] - A escola esté sofrendo pressdes externas da sociedade com relagdo a
baixa qualidade do ensino, agravadas pela evaséo e pela repeténcia;
- Os profissionais da area estéo insatisfeitos com a ordem existente;
- A escola tem ou pode formular suas alternativas de acéo, a partir de
modelos, planos ou visbes que atendam suas necessidades [...]
(RAMOS, 1994, p. 57).

Um ponto importante é que, com a ado¢ao de um método adequado, pode-se
elaborar um programa de qualidade, implementado gradualmente com participacéo
coletiva, aproveitando as capacidades pessoais dos profissionais da escola, que
podem contribuir para mudar a ordem existente e construir a ‘Escola de Qualidade’.
Porém, é preciso, desde o inicio, que a direcdo geral eleja a qualidade como uma
das estratégias basicas a ser observada na instituicdo.

Procurando mostrar a aplicacdo dos Principios de Deming na escola, Ramos
(1994), oferece um valioso passo em busca da qualidade na area educacional. E
importante que modelos, planos ou visdes possam apoiar a instituicido na busca da
gualidade, mas cabe observar que a autora mostrou o que fazer para que o0s

principios se apliguem, embora ndo mostre como implementa-los na pratica.
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Outra observacéo a ser reforcada € que a obra citada destaca a necessidade
da participacdo, de cima para baixo. Logo, a qualidade deve ser considerada e
colocada como uma estratégia da instituicao.

Vicente Falconi, reconhecido mestre da aplicacdo da qualidade no Brasil, tem
aplicado o conceito do TQC - Total Quality Control em empresas brasileiras, e
considera que o conceito de qualidade total compreende os seguintes fatores, dentre

outros, que atendem as necessidades das pessoas e da sobrevivéncia da empresa

[...] - qualidade, intrinseca dos produtos ou servigos finais ou intermediarios
da empresa;

- custo, que pode ser entendido como o preco justo, que o cliente esta
disposto a pagar;

- entrega, também € um fator que indica a qualidade, pois entregas no
local errado, quantidades erradas, ou entregas atrasadas trazem
insatisfacdo ao cliente;

- moral, que mede o nivel de satisfacao do grupo de empregados de uma
empresa ou 0s empregados de um departamento ou secao
(indicadores para isso sdo: o indice de turnover, absenteismo, indices
de reclamac®es trabalhistas, etc.;

- seguranca, esta dimensdo avalia a seguranca dos empregados e a
seguranca dos usuarios do produto (indicadores, tais como: nimero de
acidentes, indice de gravidade, etc.). [...] (FALCONI, 1992, p.14).

Falconi (1992, p.13), ao abordar o significado do ‘Controle da Qualidade
Total’, destaca que as ‘organizacbes humanas’ (empresas, escolas e hospitais, ...)
sdo meios (causas) destinados a atingir determinados fins (efeitos). Logo, controlar
um processo em uma organizacgao significa detectar quais foram os fins (efeitos) ou
resultados ndo alcancados (que sdo problemas da organizacdo), analisar esses
maus resultados buscando identificar suas causas e atuar sobre estas, de maneira a
melhorar os resultados.

Deste modo, primeiro deve-se reconhecer quais sdos os fins (resultados)
desejados para a organizacdo. Se for considerado que o objetivo de uma organiza-
cdo é satisfazer as necessidades das pessoas; entdo, para alcanca-lo, deve-se

considerar a qualidade.
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Ao tratar de ‘Geréncia da Qualidade Total’ (TQC), Falconi (1992, p.38) desta-
ca que o ‘controle do processo’ pode ser efetuado adotando-se a melhoria continua
proporcionada pelo ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action) e também enfatiza que
uma das importantes caracteristicas da utilizacdo do ciclo PDCA para melhorar as
diretrizes de controle é grande a responsabilidade das chefias, desde o mais alto
cargo até o nivel de supervisor, no envolvimento com a qualidade total.

Ressaltando a necessidade das IES reconhecerem e adotarem modelos e
instrumentos que permitam fazer frente a realidade, Faure (apud Balzan, 1994,

p.24), em 1993 disp6s sobre a era da mudanca, destacando que

[...] a “era da mudanca” nos proporciona os instrumentos necessarios para
responder a exigéncia quantitativa e qualitativa da educacédo que ela mesmo
provoca. Mas precisamos saber como reconhecer e adaptar esses
instrumentos as nossas finalidades [...] (FAURE apud BALZAN, 1994, p.24).

Essa afirmacao leva a uma reflexdo sobre adotar e adaptar modelos que apoi-
em a busca da qualidade, na educacéo nas escolas. Vé-se que € importante o papel
da gestdo administrativa e do planejamento nas instituicdes de ensino, em todos o0s
niveis, particularmente naquelas de ensino superior para que possam alcancar 0s

padrdes de qualidade exigidos e o reconhecimento dos cursos que ofertam.

2.2 A QUALIDADE NO ENSINO

Outro ponto a considerar € como vem sendo tratada a questao da qualidade no

ensino. Este é 0 assunto abordado nos proximos itens da referéncia bibliografica.

2.2.1 A aplicacdo de conceitos da qualidade na area da educacao

Tratando da aplicacdo de conceitos e programas de qualidade nas Institui-
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¢Oes de Ensino, em 1998, nos Estados Unidos, uma pesquisa realizada para verifi-
car a situacdo de uso de programas da qualidade em colégios e universidades ame-
ricanas (MILLER, 1998, p. 24) indica que o Estado da Califérnia encabecava uma
lista de nove escolas que possuem programas de qualidade. O Estado do Texas
vinha em segundo lugar, com oito escolas.

O relatoério destaca que existiam 25 escolas com programas de qualidade em
outros estados: 4 em escolas para criancas até 12 anos, 8 em colégios da
comunidade e 13 em colégios e universidades. O Canada era o pais com maior
guantidade, ou seja, 13 escolas com programas de qualidade. A lista detalhada das
escolas mostra que naquelas direcionadas para criancas de até 12 anos, 0s
programas de qualidade eram para longo prazo. Comparado com anos anteriores
observa-se que, no ano de 1997, em 86 porcento haviam programas de qualidade
previstos para mais de dois anos, e em 39 porcento haviam programas para mais de
guatro anos. Em 1998, os percentuais eram 67 porcento e 43 porcento
respectivamente.

O grafico da figura 1, construido a partir dos percentuais do relatério, mostra
as areas onde se aplica a qualidade, nas escolas. Segundo Miller (1998), o universo
de respondentes da pesquisa envolveu 102 escolas para criancas de até 12 anos,
64 colégios da comunidade e 146 colégios e universidades.

Os resultados observados levam a uma reflexdo de que, embora os conceitos
de qualidade sejam conhecidos e aplicados em muitas empresas e industrias, na
area do ensino, mesmo em paises avancados, pode-se dizer que nado € grande o
namero de escolas, nos seus diversos niveis, que aplicam e possuem programas de

gualidade.



55

Administragdo Documentagcdo  Métodos de Curriculos
escolar escolar ensino

Figura 1 — Qualidade nas escolas dos EEUU, Areas de Aplicacéo, 1998 (em %)
FONTE: Elaborado com base em dados de Miller (1998)

Esse tipo de pesquisa, mesmo nao tendo sido aplicado no Brasil mostra como
esta a situacao relacionada com a aplicacdo de programas da qualidade nas escolas
e de guantas aplicam conceitos de qualidade, onde aplicam e se tem implantado
algum programa de qualidade. De certo modo, deixa transparecer se a qualidade é
uma questdo prioritaria ou ndo, na visdo dos dirigentes, e como vem sendo

considerada na préatica.

2.2.2 Consideracdes sobre o gerenciamento da qualidade na area da educacéao.

Tribus (1994, p.81), discorrendo sobre a busca da qualidade, enfatizou que
Deming considera que, se ndo houver uma teoria para fornecer uma maneira de
entender a experiéncia pratica adquirida por um profissional, € como se ndo fossem
acumulados, por exemplo, 30 anos de experiéncia, mas sim apenas como se fosse

repetido um ano, 30 vezes.
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Para atingir a qualidade total, a capacidade de lideranca e a capacidade de
gerenciar sdo necessarias. Assim, € importante distinguir entre lideranca e gerencia-
mento. Tribus destaca que, na opinido de James F. Dalton (em um video denomina-
do Leadership Skills), lideranca € uma habilidade para desenvolver a visdo que
motiva outras pessoas a agirem com paixao, em relagcdo a um assunto e o gerencia-
mento € uma habilidade para organizar recursos e coordenar a execucao das tarefas
necessarias para atingir um objetivo com efetividade quanto ao tempo e o custo.

A teoria € um conjunto de conceitos que resulta das idéias que buscam
representar uma imagem da realidade (TRIBUS, 1994) e com ela pode-se fazer
previsdes sobre como o futuro depende de acdes a serem realizadas. Um exemplo,
€ o fato dos conceitos de Deming sobre a Qualidade terem sido originalmente
desenvolvidos para aplicacdo em industrias de manufatura, porém, no decorrer do
tempo, foram estendidos para empresas de servigcos, 6rgdos de governo, industrias
e organizacfes sem fins lucrativos.

Os conceitos de qualidade também podem ser aplicados na éarea da
educacdo, porém é necessario ajusta-los, porque uma escola ndo € uma industria.
Deste modo, Tribus (1994) destaca que € importante considerar critérios para aplicar
a teoria do gerenciamento pela qualidade, na area da educacdo. Embora existam
boas idéias sobre o assunto, elas ndo sao plenamente utilizadas e entdo, pode-se
desenvolver um enfoque compreensivo para se obter bons resultados na busca da
gualidade. Para tal, é preciso considerar um percentual do tempo do gerenciamento
das pessoas para dedicarem-se ao aperfeicoamento na busca da qualidade (5
porcento a 15 porcento do tempo Util das pessoas para treinamento, sdo percentuais
colocados por Deming).

E importante destacar que é preciso que haja o comprometimento e o



57

envolvimento com a qualidade daqueles que tém a tarefa de gerenciar o sistema.

Nas IES, sejam elas publicas ou privadas, o principal objetivo € o ensino /
aprendizagem com qualidade, que pode ser considerada como a missdo maior de
uma instituicdo de ensino, a razéo pela qual ela existe. Com esse enfoque pode-se
inferir que sé@o necessarias ferramentas que incrementem a melhoria da qualidade
na participacdo das pessoas, na administracdo escolar, no treinamento de
professores e na avaliacéo.

Conforme Tribus (1994), uma teoria ao apresentar uma base cientifica deve
ter também uma base moral. Assim, o resultado da Educacdo de hoje pode ter
reflexos no futuro.

As reclamacdes do que ocorre, na sociedade atual, na verdade representa a
colheita do que foi semeado na Educacéo, ha 10, 15 ou 20 anos.

Um bom sistema, para gerenciar a qualidade na area da Educacédo, demanda
uma perspectiva de longo prazo, que tenha uma consisténcia de propdésitos, uma
comunicacdo da visdo da organizacdo e deve permitir alteracdes e ajustes dos
objetivos, o reconhecimento de tendéncias e também promover alteracées no ambi-
ente. E preciso considerar que mesmo com mudancas tecnoldgicas, a teoria basica
do modo de gerenciar o ensino permanece constante, ou seja, por exemplo, se for
trocado o quadro de giz pelo computador, a filosofia e o gerenciamento permanecem
0S mesmos, 0 que muda sao os métodos e as ferramentas.

Segundo Tribus (1994), para especificar e definir uma boa teoria que
implemente um programa (seja ele relacionado com a qualidade ou nao), os
seguintes aspectos devem ser atendidos:

- qual é a filosofia utilizada;

- a filosofia deve ser clara e explicita;
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- deve haver um conjunto de valores no qual a teoria esta embasada;

- que visado de futuro motiva a teoria,

- a teoria deve permitir uma visado holistica;

- a teoria deve reconhecer a educag¢do como um sistema,

- a teoria deve considerar o processo ensino / aprendizagem;

- deve haver responsabilidades de lideranca e gerenciamento.
Também é importante que a teoria adotada faca uso explicito de:

- psicologia aplicada a pessoas ou grupos;

- teoria de sistemas;

- recursos de estatistica (para acompanhar a variabilidade);

- teoria de conhecimento.

Outro ponto importante destacado € que a teoria deve identificar um conjunto
de ferramentas e técnicas que a implementem, na pratica. Essas técnicas e ferra-
mentas devem aperfeicoar as atividades de ensino, aprendizagem, lideranca,
gerenciamento e melhorar a relacdo entre as pessoas. A teoria deve ser descritiva,
pois utiliza linguagem e conceitos; deve ser predita e normativa, pois compde um
guia de acdes e tera resultados na pratica, se considerar a participacdo e promover
0 aprendizado continuo no sistema, como um todo.

Tribus propde que uma teoria de gerenciamento da qualidade deve atender a
sete elementos basicos: filosofia; visdo; estratégia;, competéncias; recursos;
recompensas e organizacao.

Enfatiza, ainda, que a omissdo de um aspecto pode levar a um resultado que

torna a teoria inoperante. Isto € mostrado no quadro 6.
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OS 7 ELEMENTOS NECESSARIOS PARA GERENCIAMENTO DA QUALIDADE | RESULTADO

Estratégia [Competéncias| Recursos [Recompensas| Organizacdo SEM
SEGUIDORES
Filosofia Estratégia |Competéncias| Recursos |Recompensas| Organizagdo CONFUSAO

Filosofia Competéncias| Recursos |Recompensas| Organizagdo | FALSO INICIO
Filosofia Visdo Estratégia Recursos [Recompensas| Organizagédo | INQUIETACAO /
ANSIEDADE
Filosofia Visdo Estratégia |Competéncias Recompensas| Organizacdo | FRUSTRACAO
Filosofia Visao Estratégia [Competéncias| Recursos Organizagédo | SEVERIDADE /
RIGOR
Filosofia Viséo Estratégia |Competéncias| Recursos [Recompensas FALTA DE
COORDENACAO
Filosofia Vis3o Estratégia |Competéncias| Recursos |Recompensas ’Wﬂ

Quadro 6 - Os sete elementos necessarios para o gerenciamento da qualidade e a

consequéncia da falta de cada um deles, no conjunto
FONTE: Adaptado de Tribus (1994)

Analisando o quadro 6, ressalta-se a importancia dos sete elementos estarem
presentes em um bom programa que vise 0 gerenciamento da qualidade, qualquer
gue seja a teoria considerada. Fazendo analogia com a pratica, pode-se deduzir que
a implantacédo de sistemas da qualidade (seja qual for a metodologia adotada) nem
sempre alcanca o sucesso esperado, porque, com certeza, houve a falta de um ou
mais elementos na realidade.

Conclui-se que € importante para a proposta de uma teoria ou método para
gerenciamento de um programa da qualidade na educacéo, particularmente para
IES particulares, considerar todos os sete elementos indicados por Tribus(1994).

Também é preciso que haja aderéncia as particularidades das IES, onde a
teoria do gerenciamento venha a ser aplicada, pois se assim ndo for, os sete itens
nao estardo atendidos, ou seja a filosofia, a viséo, a estratégia, as competéncias, 0s
recursos, as recompensas e a organizacao do gerenciamento da qualidade devem
estar perfeitamente consistentes com as caracteristicas da escola alvo. Dessa

maneira, um meétodo, para propor uma teoria para gerenciamento da qualidade,
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como parte de um programa ou sistema da qualidade, deve considerar que os sete
elementos estejam presentes para ter sucesso. Para isto a motivacdo dos
envolvidos devera ser trabalhada no sentido de ndo esquecer de manter presente 0s

elementos necessarios.

2.2.3 Experiéncias brasileiras em implantacdo de sistemas da qualidade na
educacao

No Brasil, poucas escolas de nivel superior ttm se preocupado em implantar
a qualidade, de forma estruturada e sistémica.

Uma das IES pioneiras em programas da qualidade na area da educacéao € a
Universidade Tuiuti do Paranad — UTP, situada na cidade de Curitiba/PR, que durante
0 periodo de novembro de 1998 até dezembro de 2001, procurou implantar e conso-
lidar um programa da qualidade (FRIZANCO, 1998 e 1999) abrangendo quase a
totalidade das areas da Instituicdo. Para buscar a melhoria da qualidade dos
servicos prestados, uma das acdes da alta administracdo da UTP foi a criacdo, em
outubro de 1998, do Comité do Sistema da Qualidade da UTP. Desde entdo, no
periodo de novembro de 1998 a dezembro de 2001, foi sendo construido e
implantado um sistema da qualidade com apoio dos colaboradores das areas da
Instituicdo. Como resultados obtidos durante os anos de 1998, 1999 e 2000, pode-se
citar:

- mapeamento de processos das areas;

- elaboracdo de documentacdo dos processos (protocolo, laboratérios,
clinicas, telefonia, coordenacdo, sala de professores, bibliotecas, compras e
suprimentos, almoxarifado, seguranca, e outros);

- elaboracédo do manual da qualidade;
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- treinamento de pessoal técnico-administrativo das areas para
implantacdo e acompanhamento de procedimentos e atividades de divulgacdo da
politica da qualidade.

A Universidade Federal da Bahia — UFBA, situada em Salvador/BA, é outra
IES que tem aplicado conceitos de qualidade na area de Administracao.

A Central de Cursos da Fundacdo Armando Alvares Penteado — CECUR-
FAAP de Sdo Paulo que oferece cursos de pos-graduacdo, tem divulgado que
possui seu sistema da qualidade certificado, de acordo com a norma ISO 9001/2000.

Em Belo Horizonte / MG, o Centro Universitario de Ciéncias Gerenciais — UNA

divulgou em www.una.br/instituicdo_histérico.html, que € a primeira da América

Latina com processo de atendimento certificado pela norma ISO 9002, desde 1998.
A Universidade de Braz Cubas — UBC, de Mogi das Cruzes / SP, também
informa que foi a primeira na América Latina a obter certificacdo ISO 9000, na Area

da Saude em 2001, citado em www.anup.com.br/txt/brasil/2002/015 brasil. htm.

Na cidade de Sorocaba/SP, o Laboratério de Metrologia da Faculdade de
Engenharia de Sorocaba - FACENS é certificado pela ISO 9002, segundo divulgado
em www.facens.br/site/ destaques/noticias.

A Faculdade de Engenharia Quimica da Universidade Santa Cecilia —
UNISANTA, de Belo Horizonte / MG, tem o Laboratério de Ecotoxicologia certificado
segundo a norma ISO 9002, divulgado em http://cursos.unisanta. br/quimica.

A Faculdade Ruy Barbosa, situada em Salvador / BA, possui processos
administrativos e financeiros, em conformidade com os requisitos da norma I1SO
9002, desde outubro de 1999. Também destaca que é a primeira no Brasil a receber
certificacdo do sistema da qualidade voltado para estes processos, conforme

descrito em http://www/200.223.42.101/usuario/frames/instituicao/principal_in.
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O Centro Universitario Ibero-Americano — UNIBERO, na cidade de S&o Paulo
| SP, desde 25 de dezembro de 1999 tem o sistema da qualidade com certificacao
ISO 9002, atestando a eficiéncia da estrutura e da organizacdo do Centro, conforme

www.unibero.edu.br/ certificacao iso.asp.

Também a Sociedade Sdo José de Ensino Ltda., mantenedora da Faculdade
Pilares e do Colégio Ideal, em S&o José dos Pinhais / PR, divulgou em sua pagina

www.pilares.edu.br/iso_9001.htm que, em novembro de 2002, certificou o sistema

da qualidade do Colégio Ideal conforme o padrao ISO 9001, abrangendo a area de
aplicacdo educacéao infantil, ensino fundamental, ensino médio, educacado de jovens
e adultos, pés-médio e cursos livres.

Nos Estados Unidos ndo sdo muitas as instituicbes que possuem algum
programa de qualidade formalmente implantado conforme a pesquisa destacada no
item 2.2.1, p. 53-55, desse trabalho.

No Reino Unido h& varias experiéncias de implantacdo de técnicas e
ferramentas da qualidade na area da educacao. Referéncias podem ser encontradas
em Dohert (1994) que, por meio de uma coletanea de artigos, fornece uma rica fonte
sobre as experiéncias e projetos em aplicacdo da qualidade na educacéo.

Embora existam iniciativas importantes, ha, sem duavida, muito por fazer
guanto a aplicacdo de programas direcionados a qualidade na area da educacao.

Por outro lado, se for levado em conta que poucas instituicbes de ensino
brasileiras tém programa de qualidade formalmente implantado, a impresséao que se
tem é que, em razdo das preocupacdes dos administradores das IES, que tratam
prioritariamente as questdes que envolvem o reconhecimento e renovacdo do
reconhecimento de cursos e, principalmente, o recredenciamento das Universidades

particulares, Centros Universitario particulares, Faculdades Integradas particulares e
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Faculdades particulares, a implantacdo de programas da qualidade passa para um
segundo plano.

Percebe-se, assim, que as empresas de servicos, industrias e organizacoes
de governo estdo mais adiantadas que as instituicbes de ensino, na questdo da

implantacédo de programas ou sistemas da qualidade formalizados.

2.2.4 A teoria da qualidade aplicada na educacao

A possibilidade de aplicar, também na area da educacdo, os conceitos de
gerenciamento pela qualidade total, que vém sendo aplicados na induastria, nas
empresas de servicos, nos O0rgaos governamentais e em outras areas € uma das
guestdes da atualidade. Porém, existem muitas diferencas entre as instituicbes de
educacdo e as industrias e empresas de negécios. Tribus (1994) destaca as
diferencas principais:

- a escola néo é uma industria;
- 0 estudante ndo € um produto;
- a educacao do estudante é o produto.

Outras observacfes sobre a educacdo sdo importantes sob o enfoque da
gualidade. O sucesso do processo de educacao necessita que o estudante participe
no desenvolvimento das atividades e trabalhos e co-gerencie o processo. Ensinar e
aprender sdo dois processos diferentes. Ensinar necessita mais gerenciamento do
gue supervisdo detalhada de atividades, exige mais pesquisa e desenvolvimento do
gue um processo de montagem. Por exemplo, ndo daria certo tentar organizar as
idéias como uma linha de montagem. Na industria, 0 gerenciamento da qualidade
requer que cada processo tenha um cliente e um fornecedor, mas no caso da

escola, como pode ser encarado o fato de um processo ndo ter uma saida para um
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cliente? Percebe-se que os educadores, de modo geral, ndo estdo habituados ao
conceito de cliente e fornecedor.
Discorrendo sobre o assunto, Tribus (1994) lembra que, mesmo na area da

educacdo, existem varios clientes para o produto (educacéo):

- um cliente é o estudante que vive com o produto durante a sua vida;

- outro cliente sdo os pais e familiares que também vivem indiretamente
com o produto e também pagam por ele;

- 0 futuro empregador do aluno formado é também um cliente, pois pagara
pela educacédo do empregado para obter os beneficios decorrentes;

- a sociedade em geral € um cliente, pois recebe o estudante formado
como um membro educado, que pode contribuir para o desenvolvimento social;

- 0 governo que arca com uma parte do custo da educacao, € cliente.

O quadro 7 mostra, uma relacao de clientes do produto educacédo em IES.

ALUNOS DA IES
PROFESSORES DA IES
FUNCIONARIOS DA IES

MEC
CAPES
ASSOCIACOES DE CLASSE
FAMILIA DO ALUNO
SOCIEDADE EM GERAL
EMPRESAS DE SERVICOS
INDUSTRIAS

Quadro 7 - Clientes das IES
FONTE: Complementado a partir de Tribus (1994)

A lista de clientes da educacdo pode ser mais estendida e detalhada se for
considerado, por exemplo, o universo da Educacdo Superior e o fato de todas as
instituicBes publicas e particulares de educacéo estarem sob a fiscalizacdo do MEC,
da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e de

Associacdes de Classe e Conselhos Regionais (CRO, CRM, ...). Estes clientes, na
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verdade, sdo os que fiscalizam e exigem o atendimento aos requisitos legais,
fiscalizam o atendimento a padrdes, indicadores, critérios legais e aqueles
estabelecidos por especialistas.

As IES tém procurado identificar os seus clientes e determinar as politicas de
atendimento a estes, como uma das maneiras de tentar garantir 0 sucesso no
reconhecimento de cursos, renovacdo de reconhecimento de cursos e atendimento
as exigéncias legais. Na pratica, percebe-se que a administracdo das IES
desdobram-se para atender aos critérios, preparando-se ao longo do tempo, para
obter sucesso.

Os clientes da IES esperam que cada um dos estudantes recebam
conhecimentos; habilidades; e uma personalidade que propicie a participacdo e o

respeito social.

2.2.5 Avancos da qualidade na area da educacao

Nos ultimos oito anos, no Brasil, a educacdo vem, passo a passo, huma
crescente caminhada para a qualidade. Com a Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo, publicada em 1996, deu-se inicio a um processo que tem levado a
expansdo da oferta de vagas na area da educacdo superior, principalmente nas
instituicbes particulares. Falando em rede nacional, o entdo Ministro de Estado da
Educacdo e do Desporto, Paulo Renato Souza destacou que, no governo do
Presidente Fernando Henrique Cardoso, houve um crescimento de 70% na oferta de
vagas para o Ensino Superior no Brasil.

Mesmo assim, esta longe o momento em que a maioria da populacdo jovem
possa fazer o curso superior pois, atualmente, cerca de apenas 12 porcento da

populacdo brasileira tém curso completo ou estd fazendo algum curso superior. A
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politica atual é de realmente garantir a expanséo de vagas e de cursos superiores,
ao mesmo tempo em que se busca garantir a qualidade dos cursos ofertados nas
instituicbes publicas e privadas, por meio da aplicacdo de mecanismos legais, da
atuacao ativa do MEC e da CAPES nas areas de reconhecimento de cursos de
graduacdo e de pos-graduacdo (mestrado e doutorado), renovacdo de
reconhecimento de cursos, credenciamento e recredenciamento de universidades e
de centros universitarios.

Outras nacBes também estdo buscando melhorar a qualidade na area da
educacdo. Desde o inicio dos anos 90, na Europa e nos EEUU, tém ocorrido
avancos no sentido de aplicar os conceitos de qualidade nas escolas. Porém, é
importante ressaltar o que significa a qualidade no contexto da educacdo. Segundo
Sallis (1994, p. 231), diferentes dimensbes sSdo necessarias para representar o
caminho para o desenvolvimento da qualidade em uma escola, pois existem
algumas contradic¢des, tais como:

- a qualidade € um conceito estratégico e um conceito operacional;

- a qualidade é uma idéia visionaria e uma idéia pratica;

- a qualidade €, ao mesmo tempo, um conceito absoluto e um conceito
relativo;

- a qualidade tem influéncia em pessoas e em sistemas;

- a qualidade pode ser definida pela instituicdo e pelos clientes, porém a
visdo de cada um pode ser diferente;

- a definicdo de qualidade ndo é estética, o que é alta qualidade hoje,
pode ser qualidade pobre, amanha.

- As instituicdes de ensino definem qualidade de varias formas e Sallis

(1994, p. 232), destaca algumas dessas defini¢oes:
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- qualidade € encantar o cliente;

- qualidade é eliminar erros e prevenir;

- qualidade é conformidade com a especificacao;

- qualidade € melhorar a satisfacdo do cliente;

- qualidade € exceléncia, foco no cliente, flexibilidade, relevancia, efetivi-
dade, eficiéncia e conformidade com padrdes.

Colégios do Reino Unido e dos EEUU, em meados dos anos 90, procuraram
implantar sistemas da qualidade certificados, de acordo com padrdes internacionais
do tipo 1SO-9000, porém, 0 que se observa € que cada instituicdo tem suas
caracteristicas e definem o sistema de acordo com essas caracteristicas. A
implantacdo de sistemas da qualidade exige recursos e investimentos e ocupa o
tempo das pessoas da geréncia. As instituicdes, junto com seus clientes, véao
desenvolvendo a cultura da qualidade. As atitudes e os relacionamentos da alta
administracdo sdo fundamentais para disseminar a cultura da qualidade. Em
resumo, a qualidade necessita de constante dispéndio de energia para manter-se
viva e melhorar continuamente. Muito trabalho é necesséario para manter o clima
organizacional e a cultura afinados com a aplicacéo dos conceitos de qualidade.

Segundo Stott (1994, p. 196), citando E. Teodossin, na obra The Responsive
College, resultados de pesquisa realizada na Inglaterra, em 1987, envolvendo cinco
projetos em varios colégios, produziram resultados comparaveis. A pesquisa citada
colheu respostas a questionarios aplicados para coletar a opinido de cerca de 1.500
empregados, principalmente da area de engenharia. Os resultados indicaram a
evidéncia de desaprovacdo de empregados de colégios, destacando-se quatro

aspectos:

1) Existe uma fundamental incompatibilidade entre colégios e a cultura
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dos negécios. O mundo das salas de aula e o mundo do local de trabalho sé&o
diferentes, pois nos colégios as semanas e o0 periodo anual de trabalho sdo mais
curtos. A seguranca no trabalho e o salario garantido protegem o staff dos riscos do
mercado de trabalho. Leituras defasadas do mundo dos negécios da atualidade;
equipamentos obsoletos; aspectos ideoldgicos e anticomerciais entram em conflito
com o mundo do trabalho;

2) Os procedimentos no nivel operacional, nos colégios, sao dificeis de
negociar e, normalmente, sdo desorganizados e ndo sistematizados. As tomadas de
decisédo sdo tortuosas e envolvem uma elaborada estrutura de comités, existindo
dificuldades de fazer contatos com os individuos que tém as respostas para as
guestdes que dependem de decisao;

3) Os colégios esperam que seus clientes busquem o que eles tém a
oferecer. Normalmente, os colégios vendem longos cursos, que duram varios anos,
sado oferecidos em dias Uteis, ndo funcionam nos periodos de finais de ano e nos
periodos de férias escolares, no meio do ano. Sao cursos que tém por objetivo "a
educacdo para uma vida", porém a industria e as empresas de servi¢cos precisam de
cursos mais curtos e adaptados as suas necessidades imediatas de treinamento;

4) Os colégios sdo um local apropriado para pessoas em idade escolar e
normalmente ndo oferecem um ambiente adequado para adultos. O ambiente é uma
evidéncia de outra cultura entre jovens e adultos e é mais voltado para
adolescentes.

O mesmo autor comenta como 0s colégios receberam o resultado do survey e
procuraram destacar que estavam tomando providéncias, efetuando melhorias e
investimentos na infra-estrutura e na qualidade dos cursos e do ensino oferecidos.

Outro ponto observado é que, na tentativa para implantar a qualidade nas
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escolas, uma dificuldade que se apresenta é a definicdo do que é o produto e
surgem gquestdes, como: 0 curso é o produto? Ou é o incremento no conhecimento
gue é efetuado no periodo em que o estudante investe no estudo?. O produto foi
definido como ‘experiéncias de aprender’. Definido o produto, parte-se para definir a
variedade de clientes. Entre os clientes, podem se destacar:

- estudantes que seguem o programa de estudos que levam a
gualificacéo, graduacéo e pés-graduacao;

- estudantes que seguem programas de estudos que podem ou nao
envolver pesquisas;

- compradores de cursos de curta duracdo, consultorias ou projetos.

A lista de clientes destacada por Stott (1994) ndo é completa, pois numa
instituicdo de ensino incluem um conjunto maior, como visto anteriormente. Mesmo
assim, ela permitiu definir os requisitos para os clientes, definir critérios de qualidade
e as responsabilidades em cada estagio do processo do projeto. Proporcionou
também uma forma de validacédo e de revisdo com o inicio de acdes de melhorias
continuas da qualidade. Com relacéo as dificuldades para implantar as melhorias da
gualidade observa-se que os custos com a implantacdo da melhoria continua séo
menores do que os custos dos desperdicios e das perdas relativas a falta de
gualidade.

E importante observar, que mesmo com as dificuldades encontradas para
implantar programas direcionados para a qualidade em escolas, decorrentes das
diferencas existentes com o mundo do trabalho industrial e de organiza¢des voltadas
para produtos e ou servicos, o esforco € compensado, pois 0 custo da nao
gualidade, dos desperdicios que ocorrem podem ser maiores gue o investimento na

melhoria continua da qualidade. Outro ponto a enfatizar é que desde a época em
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gue Stott fez o estudo, houve uma evolucéo a respeito da qualidade na educacéo,
principalmente no Brasil. Embora existam basicamente as mesmas diferencas, ha
um ambiente mais favoravel em decorréncia da politica de governo e de exigéncias
legais que obrigam as IES a se preocuparem cada vez mais com a qualidade, para

terem seus cursos reconhecidos.

2.2.6 A gestdo académica sob o enfoque da qualidade

Administrar uma IES ndo é uma tarefa facil pois tal como as demais
organizacbes, ha varidaveis internas e externas que influenciam as decisfes.
Segundo Tachizawa (1999, p. 45-46), o ambiente das IES € 0 mesmo em que as
organizacfes se desenvolvem e € composto por influéncias (forcas e agentes)
controlaveis e nao-controlaveis que afetam as estratégias e a capacidade de atender
aos mercados e atuam no macroambiente e no microambiente da organizacao.

O microambiente esta sujeito as relacdes externas proximas da area de
atuacao da IES, afeta o0 mercado e compreende:

- 0s fornecedores de recursos humanos, financeiros, materiais e tecno-
l6gicos;

- 0s intermediarios do mercado;

- 0s clientes;

- 0S concorrentes, a comunidade e os organismos normatizadores (MEC,
CAPES, conselhos de classe, ...).

O macroambiente de uma instituicAo de ensino compreende as influéncias

externas relacionadas as variaveis econdmicas, socioculturais, demograficas e

outras. A figura 2 sintetiza as varidveis ambientais que atuam na IES.
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Macroambiente (varidveis econdmicas, socioculturais, demograficas)
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Figura 2 — A IES e as variaveis ambientais
FONTE: Adaptado de Tachizawa (1999, p. 47)

Pode-se dizer que uma das variaveis ambientais que mais influenciam as IES
€ a legal, pois é grande o volume de Leis, Decretos e Resoluc¢des que resultaram da
nova LDB - Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo (BRASIL, 1996a) influenciam
fortemente as tomadas de decisdo nas IES e a execucdo do projeto pedagdgico
destas. Aliam-se a isso, as influéncias econémicas e sociais, que tém aumentado o
indice de inadimpléncia dos alunos das IES particulares, bem como a politica de
fixacdo de valores de mensalidades, que tem reflexos na atuacdo administrativa.

A reflexdo decorrente é que administrar uma instituicdo requer uma capaci-
dade que envolve idealismo social, pois embora haja um fluxo financeiro, € preciso
um gerenciamento administrativo e financeiro cuidadoso para manter a IES e sua
estrutura. Isso é mais acentuado naquelas que estdo em crescimento. Nesse ambi-
ente, mecanismos que aumentem a qualidade e reduzam custos sdo bem-vindos.

A estrutura enxuta e eficiente nem sempre é possivel, dadas as caracteris-
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ticas culturais peculiares da area de educacéao (jA comentadas em itens anteriores).

Nelson de Figueiredo Ribeiro, em sua obra Administracdo Académica
Universitaria: a teoria e o método (RIBEIRO, 1977), descreveu os fundamentos da
Teoria da Administracdo Académica (TAA), vinculados a TGA - Teoria Geral da
Administracdo (CHIAVENATO, 1983), obedecidas as caracteristicas proprias da
Otica da administracdo académica.

A antiga e nova LDB (BRASIL, 1996a) fortaleceu a liberdade das IES se
estruturarem da maneira que lhes for mais adequada para atender as necessidades
legais e ai surgem modelos diferentes que, segundo Ribeiro (1977, p. 51-57),
procuram assegurar a liberdade académica, a estratégia administrativa e a
flexibilidade do regime académico. A TAA nado estabelece um modelo Unico para a
organizacgao universitaria mas destaca parametros conceituais para a formulacéo do
modelo da estrutura académica. De acordo com a legislacdo em vigor, as IES
devem definir o seu estatuto ou regimento, que devera ser analisado e aprovado
pelo MEC.

Deste modo, cada IES busca se estruturar da forma mais adequada, de
acordo com as variaveis ambientais que a influenciam, para atender ao contingente
estudantil que demanda a educacdo superior. Suas partes interagem entre si e
compdem um todo sistémico guiado por critérios proprios, e suas funcdes, atuando
de forma integrada existem para converter as entradas em produtos ou servicos.
Segundo Tachizawa (1999, p. 57), na busca da qualidade, os seguintes principios
devem permear a IES:

-a escolha das atividades certas, que envolvem a missdao e as
estratégias institucionais (O QUE);

- pessoas e recursos alocados que compreendem a configuracao
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organizacional e a gestdo de recursos humanos (QUEM, ONDE);
- pessoas das atividades compostas pelos processos sistémicos e
sistemas / tecnologias de informac&o.

A proposta de gestdo de IES considerando a qualidade, preconizada por
Tachizawa, envolve o enfoque sistémico da questédo, levando em conta:

- 0 meio ambiente;

- a gestao estratégica;

- 0S pProcessos;

- a configuracdo organizacional;

- 0S recursos humanos;

- 0s sistemas e tecnologias da informacao;
- a gestdo da qualidade.

Essas consideracdes sdo importantes porque representam uma visao geral
para a gestado das IES, considerando a qualidade e fatores envolvidos, direcionados
para uma administracdo cada vez mais profissional. O modelo de gestdo proposto
envolve os fatores comuns a todas as IES, mais os fatores especificos de cada uma
delas (Tachizawa, 1999 p. 63-70) e se ap0Oia nos seguintes elementos, considerados
como fatores que influenciam a gestéao:

- planejamento estratégico;

- projeto pedagogico;

- indicadores e benchmarking;
- processo;

- configuracéo organizacional;
- recursos humanos;

- qualidade;
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- critérios de avaliacéo.
Uma critica que se pode fazer a proposta de gestdo de Tachiwava € a de nao
ter mostrado como fazer as adequacdes necessarias e também qual o método para
implantar operacionalmente na IES, o modelo de acordo com as particularidades de

cada instituicao.

2.2.7 Como atingir o objetivo em termos de qualidade na ies

Para atender as necessidades de seus clientes, nesse inicio de século, as
IES devem considerar cada vez mais qualidade, como um dos fundamentos princi-
pais de seus obijetivos.

A insercao das IES, sejam elas faculdades particulares, faculdades integradas
particulares, universidades particulares, centros universitarios particulares ou centros
tecnolégicos de educacéo particulares, no contexto da gestao pela qualidade total e
na melhoria dos processos, pressupde a busca da eficiéncia e eficacia no tocante ao
Ensino, a Pesquisa e a Extenséo, com retorno qualitativo, produtivo e financeiro.

O fator qualidade tem um papel importante, no que diz respeito a necessidade
da racionalidade administrativa caracterizada pela agilidade e flexibilidade, para
atender aos novos tempos.

Uma metodologia que permita definir e implantar um sistema da qualidade
bem estruturado e dindmico pode apoiar as IES particulares no atendimento a sua
missdo, no alcance dos seus objetivos, principalmente se estiver centrada em
aspectos fundamentais, tais como:

- 0 foco no cliente;
- 0 atendimento as exigéncias legais;

- a eliminacéo de desperdicios;
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- a melhoria continua;

- a valorizacao das pessoas;

- a visao de atividades como processos;

-a aplicacdo de meétodos estatisticos para controle dos indicadores
exigidos pela legislacéo;

- a andlise e a solucéo de problemas;

- a implementacao das atividades de extenséo;

- a implementacado da pesquisa;

- a graduacao; e

- a pbés-graduacao.

A definicdo e a implantacdo de um sistema da qualidade considera também
eliminar desperdicios sob todos os aspectos. Com relacdo as atividades realizadas,
deve-se eliminar ou minimizar tudo que ndo agregue valor ao processo e ao cliente
interno ou externo.

Fundamentado no estudo e andlise de referéncias dirigidas para o foco de
interesse em questao, sera um passo importante estabelecer um método para definir
e implementar um sistema de gestao da qualidade que seja direcionado para as IES
particulares, envolvendo os processos das areas administrativa e financeira e
aqueles correlatos ao Ensino, a Pesquisa e a Extensédo, e que resulte em maior
eficiéncia e eficacia.

O sistema da qualidade a ser definido devera estar consubstanciado numa
documentacdo produzida conforme padrdes técnicos, que atendam as peculiari-
dades da IES e resulte em um manual e em documentos da qualidade (procedimen-
tos ou normativas) que devem estar cuidadosamente orientados para representar o

modelo de modo simples, sem papelada excessiva e que seja passivel de
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certificacéo, se a instituicdo assim o desejar.

2.2.8 Avaliacdo da qualidade nas IES

A avaliacdo das IES particulares vem ganhando importancia e um destaque
fundamental, nesse momento em as mesmas estdo em busca do reconhecimento
e/ou renovacao do reconhecimento dos cursos que ofertam e/ou credenciamento ou
renovacdo do credenciamento. Todas as IES almejam o0 sucesso neste
empreendimento.

A legislacdo educacional recente deixa claro que a avaliacao institucional é
uma peca fundamental para o0 reconhecimento de cursos e para O
recredenciamento, pois permite levantar o que precisa melhorar e também possibilita
estabelecer e focar os pontos a serem corrigidos, na gestdo, na infra-estrutura, na
graduacao, na pos-graduacdo, na pesquisa, na producédo cientifica, nos laboratérios
de informéatica e especificos, na biblioteca, nos projetos pedagdgicos, na qualificacédo
dos docentes, no atendimento aos discentes, na capacidade de acesso a redes de
comunicacdo e a sistemas de informacdo, nos programas e acfes de integracéo
social, conforme o Decreto 3.860 (BRASIL, 2001).

Ao falar sobre a qualidade em IES, Amorim (1991, p. 32), destaca trés

dimensdes basicas da avaliacao:

[...] Uma refere-se a avaliacdo da qualidade dos insumos do processo
educativo e se preocupa com o estudo dos recursos humanos docentes e
administrativos, dos espacos fisicos e dos equipamentos da instituicao.
Uma segunda, a avaliacdo dos processos e dos procedimentos procura
focalizar as situacdes ligadas ao ensino, tanto da geréncia deste quanto da
sua integracdo didatica com outras areas da Universidade. A ultima
dimenséo fala de perto da avaliacdo da qualidade dos produtos do processo
educativo, como a formacédo discente e a qualidade dos servi¢cos prestados
pela institui¢&o [...] (AMORIM, 1991, p. 32).

Pode-se dizer que essas dimensodes referidas pelo autor identificam de modo
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geral onde se pode focar a avaliacdo para a busca da qualidade na IES. Essa
observacéao, de 1991, antecede a definicdo dos indicadores que foram estabelecidos
na legislacdo educacional mais recente.

Outro autor, Arruda (1997, p. 44-45), ao descrever etapas para implantar o
planejamento da qualidade em IES, considera como uma delas a implantacdo de
Sistemas da Qualidade para que se possa prestar informacdes objetivas e em tempo
real para os envolvidos nos processos e menciona o uso dessas informacdes para
obter indicadores da qualidade.

Arruda(1997) é um dos poucos autores que mencionam explicitamente um
Sistema da Qualidade para IES, mas sem entrar em detalhes especificos do
sistema. Destaca que a avaliacdo € um instrumento importante para mudancas na
instituicdo e que ha um consenso de que € importante para se alcancar a qualidade.
Arruda (1997, p. 63 e p. 74-181) propde uma série de instrumentos de avaliacdo da

gualidade para apoiar o processo de avaliacdo da qualidade da IES.

2.2.9 A gestdo da qualidade e as instituicdes de ensino

O processo de avaliagdo das IES, segundo as exigéncias da legislacdo atual, é
complexo e diferenciado em razdo da multiplicidade e das diferencas que existem
entre 0os cursos de graduacdo e de poés-graduacdo. Tachizawa (1999, p. 249)
observa gque para uma instituicdo conseguir manter-se credenciada, com 0S cursos
reconhecidos, € preciso considerar uma gestdo alinhada com a qualidade para
atender aos critérios legais. Isso implica em adotar politicas para manter a qualidade
e levar a principios que permitam atingir a exceléncia.

Outro referencial importante na elaboracdo e implantacdo de Sistema da

Qualidade em organizacdes é a adocdo de modelos que facilitem a busca da
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certificacdo, conforme normas estabelecidas por organismos acreditados
internacionalmente, como é o caso das Normas ISO da Série 9000. Esses modelos
aplicam-se mais a industrias e a empresas de servicos, e preconizam que um
sistema da qualidade deve atender a uma série de requisitos considerados
necessarios, para que o sistema implantado melhore continuamente.

Para que esses modelos possam ser adotados em IES, trazendo seus
beneficios também para a area educacional, € fundamental que o sistema da
gualidade a ser definido seja aderente as peculiaridades das IES, particularmente
nos processos administrativos e naqueles correlatos que envolvem o Ensino, a
Pesquisa e a Extensdo. Pois como afirmou Guillon (1995, p. 247) no caso das
instituicbes de ensino: “[...] ndo podem esquecer que estdo lidando com uma
maquina que pensa e com matéria-prima que fala!!! [...]".

Também é importante considerar que, nas empresas, a gestdo da qualidade
leva a observar o conceito de cliente e fornecedor aplicado aos processos produtivos
e administrativos. Essa € um das caracteristicas que apdéiam a implantacdo de um
sistema da qualidade. Esse conceito considera que cada profissional, dentro de um
processo €, ao mesmo tempo, cliente de outro profissional e fornecedor para aquele
gue recebe o resultado de seu trabalho.

Essa visdo, se aplicada de modo simples e direto em uma organizacao
educacional, permite considerar, por exemplo, que o professor de uma determinada
série ou periodo é fornecedor de alunos preparados para o professor da série ou
periodo seguinte.

O conceito de cliente fornecedor aplica-se a todos o0s processos, sejam eles
administrativos, sejam financeiros ou sejam produtivos. Aplica-se aqui o conceito do

especialista em qualidade, Philip B. Crosby (apud BARBOSA, 1995, p. 15) “[...] fazer
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certo na primeira vez [...]" ou seja, evitar o desperdicio, fazendo tudo o que deve ser
feito de modo correto na primeira vez, e obter alta produtividade.

Uma mudanca cultural na instituicdo € necessaria para aplicar, com sucesso, a
gestdo da qualidade aliada ao novo método de gerenciamento. Para tal, é
necessario mudanca no modo de pensar, de comunicar-se e de trabalhar. E, na
verdade, uma mudanca de paradigma, ou seja, uma mudanca do modelo atual de

pensar a educacéao e de agir em relacéo a ela.

2.2.10 A urgéncia da qualidade nas instituicées de ensino

Segundo Guillon (1995, p. 263), € importante que a escola moderna saiba
mudar para adequar-se ao momento atual, e isso depende muito da visdo de seus
dirigentes. Diz ele que “aqueles que ndo se convencerem da necessidade de mudar
sofrerdo as consequéncias desse efeito”, referindo-se ao “Efeito Krikalev” — o
astronauta Krikalev, quando retornou a terra apdés um ano na estacdo orbital, sua
terra natal Leningrado chamava-se Sao Petersburgo e a Unido Soviética, como pais,
nao mais existia.

Desta maneira observa que os professores e os dirigentes podem transformar
sua escola em escolas de qualidade total e colher seus beneficios. Até para manter
as coisas como estdo, é necessario mudar. Nada mudard na escola se o0s
professores e os dirigentes ndo mudarem. Guillon (1995, p. 269) cita trés linhas de
estratégias para que as mudancas pretendidas, em uma instituicdo, (no caso, o
exemplo citado é da Faculdade de Economia da Fundacdo Armando Penteado (FE-
FAAP) do Estado de Séo Paulo), se realizem dentro da proposta da qualidade:

- considerar o rumo a globalizacéo;

- implantar um programa de qualidade total;
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- criar um centro de estratégias de negdcios, para aproximacao com as
empresas.

Em outras palavras, pode-se deduzir de Guillon (1995) que as instituicbes de
ensino necessitam buscar, com urgéncia, a qualidade, sem ficar rigidamente
atreladas ao passado. Devem redirecionar o conhecimento, seja através de pesqui-
sa, seja através de sistemas da qualidade, ou reaplicacdo de teorias, eliminando as
defasagens. A preocupacdo de investigacdo agil levara a instituicdo de ensino a
frente. A atualizacéo e a reciclagem dos professores devem ser constantes.

O gue se observa, na prética, é que as empresas privadas sdo mais ageis
gue a universidade, na area da pesquisa. O meio académico esta compromissado
com fundamentos que justifiquem e comprovem os resultados das pesquisas. Esta
posicdo € importante porque as IES tém compromisso com a sociedade e devem
reduzir riscos de erro, e sO liberarem resultados de pesquisas quando houver
certeza quanto aos resultados. As empresas assumem 0s riscos; dai sua agilidade.

Um método para implementar um sistema da qualidade pode ajudar a reduzir
0 gap existente nas IES e, além de abranger os processos da area fim (o Ensino, a
Pesquisa e a Extenséo), envolve os processos da gestdo administrativa e financeira
da instituicdo, desde os mais comuns (compras, recebimentos, pagamentos,
limpeza, ...) até os especificos (matricula, controle de freqiéncia, emissdo de
boletins, atendimento na biblioteca, acompanhamento do rendimento escolar, ...).

Nas atividades que envolvem os processos académicos, 0s seguintes, dentre
outros, sdo objetos de interesse da melhoria continua: elaboracdo de curriculos,
definicdo de programas, preparacao de planos de ensino, avaliacdo do aprendizado
e demais que podem ser considerados, dependendo da estrutura da IES.

Outro ponto importante a destacar, segundo Marques (1984, p. 98), é que:
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[...] A qualidade nas Instituicbes de Ensino, de modo especial, depende da
intercomunicacdo dos professores, ndo apenas nos ambitos de seus
respectivos departamentos, mas, ainda, na propria instituicdo como um todo
e nos relacionamentos dela com os grupos que a cercam, sobretudo com a
comunidade cientifica e com a comunidade profissional [...] (MARQUES,
1984, p. 98).

E importante que a area administrativa aplique a melhoria continua em seus
processos, até naqueles referentes a organizacdo de seus arquivos e instrumentos
de trabalho a disposicédo dos professores e dos trabalhos elaborados para apoio da
atividade docente.

A melhoria da qualidade pode ser aplicada, também, para avaliar o interesse
na Pesquisa, as condi¢cdes materiais, o tempo alocado e para apoiar a obtencéo de
recursos para pesquisas. Na Extensdo, que é uma janela que torna a IES voltada
para o mundo externo, a gestdo da qualidade pode contribuir para conceituar a

entidade frente a um de seus clientes mais importante: a sociedade.

2.3 A QUALIDADE — FERRAMENTAS BASICAS E AS NOVAS FERRAMENTAS

Na sequéncia, serdo abordados aspectos importantes relacionados a

aplicacdo das ferramentas basicas e as novas ferramentas da qualidade.

2.3.1 Representacdo de processos organizacionais

A representacdo de processos organizacionais € abordada por Harrington

(1993) e ao tratar sobre qualidade, ele destaca:

[...] Processo é qualquer atividade que recebe uma entrada, agrega-lhe um
valor e gera uma saida para um cliente Interno ou externo. Os processos
fazem uso dos recursos da organizacdo para gerar resultados concretos [...]
(HARRINGTON, 1993).

A maneira de representar 0s processos € importante no contexto de muitas
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metodologias e, entre elas, pode-se citar:

- Gerenciamento de Processos (GP), preconizada em Varvakis (2000);

- Aperfeicoamento de Processos Empresariais (APE), tratada por
Harrington (1993);

- Implantacdo de Sistemas da Qualidade, segundo as normas 1SO 9001
de Schlickman (1998);

- Administrando o Ciclo de Vida do Sistema, conforme Yourdon (1991);

- Gerenciamento da Rotina, segundo Falconi (1998).

James Martin (1991), ao consolidar as técnicas estruturadas, abordou varias
técnicas e ferramentas de representacéo de processos.

O método Gerenciamento de Processos (GP), proposto por Varvakis (2000),
destaca que “[...] a representacdo dos processos em uma organizacdo € um
conjunto de ferramentas que ajudam a entender a empresa de uma maneira clara e
precisa [...]” e propde o uso de fluxogramas para identificar os pontos criticos dos
processos e visualizar o fluxo de valor destes. Observa que ao elaborar um
fluxograma pode-se:

- definir o nivel de detalhe pretendido;

- definir o que se deseja analisar (processo, subprocesso, e outros);

- definir a sequéncia das atividades; definir os clientes e fornecedores;

-montar o diagrama respeitando a sequéncia de eventos do
acontecimento.

O mesmo autor destaca como vantagens do uso de fluxogramas o0s
seguintes aspectos:

- documenta a atividade;

- destaca a importancia do processo no todo;
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- identifica o valor de cada entrada e saida, fortalecendo o vinculo entre
funcionarios, fornecedores e clientes;

- desenvolve o espirito de equipe;

- gera motivacao na equipe que o elabora e incentiva o aperfeicoamento
e a padronizacao.

Documentar os processos de uma organizacdo, seja ela de que natureza for,
permite maior clareza e objetividade e facilita a ado¢cdo de medidas de melhoria pois
fornece uma viséo geral e/ou detalhada do que se faz e de como é feito.

Tratando do aperfeicoamento de processos em empresas com 0 objetivo de
torna-los eficazes, eficientes e adaptaveis, Harrington (1993) prop6s a metodologia
para Aperfeicoamento de Processos Empresariais (APE). Essa metodologia
preconiza que processos bem definidos e bem gerenciados pressupbem a

observancia de varios aspectos, conforme mostrado no quadro 8.

NECESSIDADES PARA BEM DEFINIR E GERENCIAR UM PROCESSO
Ter um responsavel pelo desempenho do processo.
Ter fronteiras bem definidas.
Existir interacdes internas e responsabilidades.

Existir procedimentos, tarefas e especificacdes de treinamento documentados.
Existir sistemas de controle e feedback proximos ao ponto em que a atividade é executada.
Existir controles e metas orientados para as exigéncias do cliente.

Ter prazos de execucdo conhecidos.

Ter procedimentos formalizados para mudancas.

Quadro 8 - Necessidades para bem definir e gerenciar um processo
FONTE: Adaptado de Harrington (1993)

Na metodologia APE, a elaboracédo de fluxogramas constitui uma ferramenta
importante para a compreensdo dos processos empresariais. Harrington (1993)
destaca que representar o processo, de maneira facilmente compreensivel, facilita a
realizacdo de importantes aperfeicoamentos.

O fluxograma permite analisar o impacto das mudancas que podem ser feitas

NOS processos e, mesmo que o diagrama seja complexo, o grau de compreensao e
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dominio sobre o processo justifica o esforco em elabora-lo. Recomenda-se que
fluxogramas sejam elaborados antes da preparacdo dos procedimentos
documentados, porém o fluxograma ndo deve ser utilizado como um fim em si
mesmo.

Quando se fala em utilizar fluxogramas na representacdo de processos, é
necessario também destacar que existem outras técnicas e diagramas que Sao
utilizadas para representar a estrutura de processos de uma organizacdo. O
fluxograma do tipo diagrama de blocos € uma das técnicas de diagramacéo
existentes. Os consultores James Martin e Carma McClure em sua obra “Técnicas
Estruturadas e CASE” (MARTIN, 1991, p. 412-414), tratam das técnicas e abordam
aspectos importantes a respeito do uso de diagramas. Apresentam, também, um
guia para utilizacdo das técnicas de diagramacédo, no qual € destacado o que se
pode representar com elas em uma estrutura de processos de uma organizacao.
Essas técnicas de diagramacdo compreendem, entre outras:

- Diagramas de Fluxos de Dados (DFD);
- Diagrama de Decomposicéo Funcional,
- Diagrama de Estrutura,

- Diagramas HIPO;

- Fluxogramas;

- Portugués estruturado;

- Diagramas de Nassi-Shneiderman;

- Diagramas de acéo;

- Arvores de decis&o;

- Tabelas de decisao;

- Diagramas HOS.
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Ao tratar da representacdo dos processos na metodologia GP, Varvakis
(2000) destaca a importancia de identificar pontos criticos, acompanhar o fluxo de
valor visando a melhoria continua e afirma que o uso de fluxogramas permite
preparar as pessoas que participaram de sua elaboracao, para as futuras mudancas
na empresa pois evidencia os ajustes a serem feitos no processo. Harrington (1993)
na metodologia APE, também destaca que o uso de fluxogramas na documentacgao
de processos traz bons resultados, ajudando na identificacdo de areas que precisam
ser aperfeicoadas.

Na implantacdo da qualidade de produtos e servicos nas organizagfes, 0 Uso
de fluxogramas, como uma ferramenta de apoio na documentacdo de processos,
tem trazido bons resultados e tem uma funcédo basica que € identificar areas que
precisam ser aperfeicoadas. Isto acontece, ndo em razdo da documentacdo, mas
por causa da andlise do processo. Quando as pessoas elaboram fluxogramas
podem, ao mesmo tempo, estar sendo preparadas para futuros ganhos em
produtividade, pois aparecem as necessidades de ajustes no processo. Também ai
podem estar sendo desenvolvidos novos conceitos e as pessoas passam a encarar
as atividades de uma forma sistematica e criativa.

Ao tratar do gerenciamento de rotinas, Falconi (1998) destaca que um
programa com vistas a exceléncia, em organizacfes, pode adotar quatro fases,
conforme apresentado no quadro 9, a seguir. Ao desenvolver as fases da busca da
exceléncia, a padronizacdo € importante. O padrdo € um instrumento basico para
gerenciar a rotina do dia-a-dia, a meta é o fim, e os procedimentos sdo 0s meios
para executar o trabalho. O padrdo € o proprio planejamento do trabalho a ser
executado e destaca que “nao existe gerenciamento sem padronizacao”.

Identificados 0s processos prioritarios e suas tarefas criticas para a qualidade
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e a exceléncia, pode-se usar fluxogramas para representa-los e isso apoiara o
gerenciamento das rotinas, com o objetivo de garantir a qualidade e aumentar a

produtividade dos processos.

FASES DA BUSCA DA EXCELENCIA NA ORGANIZAQAO
FASE 1. Entender o Trabalho
FASE 2. Arrumar a casa

Padronizar

Eliminar anomalias

Monitorar

Gerenciar para manter

Gerenciar para melhorar
FASE 3. Ajustar a maquina

Aperfeicoar monitorando

Praticar a solucdo de problemas

Aperfeicoar para manter

Garantir a qualidade

Aperfeicoar para melhorar

Considerar recursos humanos
FASE 4. Caminhar para o Futuro

Quadro 9 - Fases da busca da exceléncia na organizacéo
FONTE: Adaptado de Falconi (1998).

Falconi (1998) definiu uma sequéncia para realizar a padronizacdo, onde
destaca que os gerentes devem elaborar os fluxogramas e os padrbes dos
processos sob sua responsabilidade (por exemplo: compras, vendas, faturamento,
contabilidade, assisténcia técnica, etc.). Depois € preciso “mapear” a area, fazendo
um fluxograma para cada produto, no qual se explicitam os processos envolvidos, e
gue deve ser elaborado a partir da situacéo real e ndo da situacdo imaginada. Apos
construido, o fluxograma é revisado com o objetivo de verificar se 0 processo é
necessario, se cada etapa esta adequada, se € possivel simplificar e se é possivel
adotar novas tecnologias.

A documentacdo dos processos da organizacdo deve ser padronizada. As
empresas e industrias bem organizadas tém seus procedimentos documentados. Na
area da educacdo, as IES tém procedimentos descritos sob a forma de

regulamentos e normas internas.
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Com vistas a melhorar a qualidade, Falconi (1998) preconiza que,
normalmente comeca-se a documentar as tarefas prioritarias e criticas. Para isto,
deve-se verificar como cada operador trabalha, através de uma lista de verificacédo
(check list) ou de uma camara de video. Pode-se também reunir 0os supervisores e
operadores para discutir as discrepancias encontradas. Deve-se definir a sequéncia
para os trabalhos e verificar se todos executam a tarefa da mesma maneira, em
todos os turnos. Em seguida, é elaborada uma minuta ou esboc¢o do procedimento,
onde estdo descritas as atividades criticas na sequUéncia correta. O procedimento
deve ser descrito de modo simples e sem complicacao.

Na pratica, o fato de padronizar e documentar processos propicia resultados
na qualidade do produto ou servico, pois evita conflitos na execucédo das atividades.
Um procedimento padrdo contém varios itens e é estabelecido de acordo com as
caracteristicas de cada organizacdo. Como exemplo, uma lista de itens de um

procedimento € mostrada no quadro 10.

ITENS DE DOCUMENTACAO DE ROTINAS E TAREFAS

Nome da organizacdo

Numero do padrdo, data da elaboracéo, data da revisdo, nimero da revisdo
Nome da tarefa padronizada

Nome do responsavel

Material necessario para a tarefa

Atividades criticas (lista das atividades criticas)

Manuseio do material

Resultados esperados

Acles corretivas

Aprovacao (pelo supervisor, pelos executores, pela chefia e pela engenharia
por exemplo)

Quadro 10 - Lista de itens para documentar rotinas e tarefas
FONTE: Adaptado de Falconi (1998)

Esta lista pode variar para atender particularidades da organizacdo onde a
rotina ou tarefa é executada. Para definir e implantar sistemas da qualidade, visando
atender padrdes internacionais, Schlickman (1998) destaca que a representacdo dos

processos deve atender a requisitos que permitam o controle e que facilite o
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registros e o rastreamento necessario. Regras devem ser estabelecidas para a
elaboracdo de documentacédo e de implementacdo, que busquem a efetividade de

sistemas da qualidade.

2.3.2 Procedimentos documentados

A adocdo de ferramentas e técnicas de qualidades é um caminho para as
organizacfes que nem sempre € facil de percorrer. Susan Storey (STOREY,1994),
ao relatar suas experiéncias na implementacdo da gestdo pela qualidade total em
instituicbes de ensino, destaca que a University of Wolverhampton, com quatro
faculdades e dez escolas académicas em cinco locais no West Midlands and
Shropshire (UK), utiliza os padrbes internacionais seguindo as normas 1SO-9001 e
BS-5750 - part 1 (norma similar a ISO-9001, adotada na Inglaterra).

A autora enfatiza a importancia de adotar e desenvolver a documentacao dos
procedimentos para o sistema da qualidade e orienta que uma técnica utilizada para
tal fim pode ser a de constituir grupos de pessoas por areas da Instituicdo. Esses
grupos denominados QITs - Quality Improvement Team tém mais facilidade para
documentar os processos, com a vantagem de poderem transmitir a Instituicdo a
técnica de desenvolvimento, como parte da prépria cultura institucional.

Os padrdes internacionais que tratam dos sistemas da qualidade destacam que
estes devem ser documentados (AMERICAN NATIONAL STANDARD, 1995).
Fazem parte da documentacédo, dentre outros componentes, a descricdo das rotinas.
O sistema deve ser implementado de maneira que seja amigavel, tanto para os
clientes da organizacdo como para 0s usuarios internos. Em sua experiéncia, Storey
(1994, p. 175-178) destaca que o uso de equipes interdepartamentais e

interfuncionais facilita a elaboracao, a critica e a melhoria dos processos existentes
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na instituicdo, de modo a torna-los mais aderentes a cultura dos clientes.

Segundo o Concise Oxford Dictionary (apud STOREY, 1994, p.177), um
procedimento pode ser definido como uma maneira de executar uma tarefa, uma
série de acbes conduzidas em uma certa ordem. A norma inglesa BS-5750
estabelece que a documentacdo de procedimentos pode ser feita, especificando-os
em gerais ou detalhados. Os gerais sao pertinentes e mais apropriados a métodos
de operacdao interdepartamentais ou departamentais mais estaveis. Ja os detalhados
descrevem em detalhes o que deve ser feito para desenvolver um produto ou
servico e, normalmente, isso inclui:

- 0 que deve ser feito;

- quem faz;

- como é feito;

- onde é feito;

- quando é feito;

- quais os servigcos/produtos envolvidos;

- quem séo os fornecedores;

- quais os equipamentos a serem utilizados; e
- quais os critérios para satisfazer o cliente.

Além desses, outros itens podem ser pertinentes e constar da descricdo. A
eficacia de um procedimento pode ser constatada quando ele permite o controle
necessario para se chegar ao resultado para o qual foi criado. No caso de uma IES,
como procedimentos gerais podem ser considerados os estatutos e 0os regulamentos
e também os procedimentos que sdo especificos e detalhados e sdo utilizados em
operacodes localizadas.

Storey (1994) enfatiza as dificuldades que podem ser encontradas para



90

descrever procedimentos em uma instituicdo de ensino:

- necessidade de conciliar diferentes préaticas adotadas na IES;

- falta de especificacdo de responsabilidades em estagios descritos nos
procedimentos;

- ndo distincdo do que € obrigatério e do que € apenas orientacao;

- descricao resumida, sem incluir todos 0s passos essenciais;

- dificuldade de persuadir a alta geréncia a aprovar os procedimentos.

Sobre as consideracfes da autora € interessante destacar que as rotinas que
tém implicacdo na qualidade dos produtos e servicos devem estar documentadas,
principalmente em IES novas, que estdo se consolidando. Além de providenciar os
documentos exigidos pela legislacdo educacional (estatutos, regimentos, projetos
pedagdgicos, planos, etc.), é importante estabelecer padres adequados que aten-
dam as peculiaridades das areas da instituicdo. Isso € desejavel porque evita davi-
das, problemas de comunicacdo e conflitos de entendimento sobre o que deve ser
feito e como fazer e também evita reclamacdes. Normalmente, os aspectos nega-
tivos surgem em organizacdes que estdo em fase de crescimento e decorrem de:

- mudancas frequentes de pessoal nas areas que atendem diretamente
aos clientes da organizacao, decorrentes da necessidade de expandir e adaptar os
recursos de pessoal existentes;

-implantacdo de novas areas ou campus, com duplicidade de
procedimentos e funcdes (protocolos, secretarias, salas de professores, bibliotecas,
laboratorios de informatica e especificos, clinicas, ...);

- diferencas no modo de execucdo das atividades, o que causa
aborrecimento aos clientes quando estes procuram atendimento em areas similares,

mas em locais diferentes.
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No Brasil, os padrbes estabelecidos pela legislacdo e por documentos oficiais
do MEC, como por exemplo, 0s manuais de orientacdo para reconhecimento de
cursos orientam sobre os critérios de qualidade e padrdes que devem ser
observados pelas IES, sob pena de receberem uma baixa pontuacdo durante as
verificacbes in loco efetuadas por comissfes de especialistas.

Os documentos oficiais servem como orientacao e roteiro a serem observados
pelas IES a fim de obterem a pontuacdo necessaria durante as visitas das
comissdes de especialistas, mas ndo detalham como os procedimentos devem ser
implementados na préatica, o que permite a cada Instituicdo estabelecer seus
préprios procedimentos internos. Para reforcar esse ponto, pode-se citar Deming
(1990), que destaca que as pessoas tém a intencdo de fazer o seu trabalho com
gualidade, mas precisam ser orientadas para saber como fazé-lo e, neste caso, 0

procedimento documentado orienta o trabalho.

2.3.3 Automatizacao de procedimentos

Um ponto a observar, a favor de Storey (1994), é que o documento que
descreve um procedimento, se for muito genérico ou resumido, pode ‘aceitar tudo’ e
ndo ser adequado, pois leva a mais de uma interpretacdo e a diferencas e
adaptacdes na aplicacdo pratica. Quando isso ocorre, a documentacdo pode néo
apoiar a garantia da qualidade do servico. Um modo de evitar isso é procurar
automatizar o procedimento com apoio de um sistema informatizado. Assim, a rotina
pode ser verificada automaticamente e incorporada, naturalmente, como parte do
processo, na execucao das tarefas pertinentes.

Por exemplo, uma norma que regula o fluxo de uma solicitacdo de servico, se

for automatizada, evita formularios mal preenchidos e evita o extravio de
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documentos transportados manualmente. Assim, todos procedem do mesmo modo,
pois o0 sistema determina a operacionalidade da atividade descrita na norma e facilita
a sua aplicabilidade, minimizando as falhas no atendimento da solicitac&o.

Uma rotina de atendimento aos clientes, pode ser apoiada por um registro
automatizado de opinibes, sugestbes, informacbes, reclamacfes e solicitacoes,
permitindo encaminhamento e acompanhamento informatizado do atendimento das
solicitacdes e reclamacoes.

Outros exemplos podem ser descritos, porém € importante destacar que 0s
procedimentos devem estar bem documentados, principalmente em organizacées
em expansao, para que possam seguir de forma segura, evitando a necessidade de
gerenciar o ‘caos’ que decorre da falta do minimo de burocracia necessaria para

ordenar o que deve ser feito para garantir a qualidade dos produtos e servigos.

2.4 APLICACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE NA EDUCACAO

Na sequéncia, sera apresentado como as ferramentas da qualidade e a
aplicacdo do denominado ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action), criado por Deming,
e 0 QFD (Quality Function Deployment) podem apoiar um programa da qualidade

nas IES, conforme preconizado por especialistas em qualidade.

2.4.1 Aplicacéo do ciclo PDCA na alta administracédo de IES

Especialistas tém sugerido a aplicacdo de métodos e ferramentas da qualidade
na educacdo. Barbosa (1995, p. 69), da Fundacédo Christiano Ottoni, propde que
seja adotado, na metodologia de aplicacéo do ciclo PDCA de Solucédo de Problemas,

0 uso de sete ferramentas para controle de qualidade. Estas ferramentas estéo
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listadas no quadro 11.

FERRAMENTA DO CONTROLE DA DESCRICAO RESUMIDA
QUALIDADE
ESTRATIFICACAO Modo de dispor e agrupar os dados para melhor
avaliar uma situacao.
FOLHA DE VERIFICACAO Planilha ou formulario para coleta de dados e ou
verificacdo de dados.
GRAFICO DE PARETO Diagrama de barras que ordena ocorréncias, da

maior para a menor, de forma a hierarquizar o
atague aos problemas.

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO Diagrama que expressa a série de causas de um
efeito (problema).

DIAGRAMA DE CORRELACAO Grafico que mostra se ha relacdo entre duas
variaveis.

HISTOGRAMA Diagrama de barras que representa a distribuicéo

da frequiéncia de uma populacéo.
CARTA DE CONTROLE E GRAFICOS Graficos com limites de controle que permitem o
monitoramento dos processos.

Quadro 11 — As sete ferramentas para controle da qualidade
FONTE: Adaptado de Barbosa (1995, p. 70)

O ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action) tradicional foi adaptado por Barbosa
(1995, p. 71) para que no P (Plan) ocorra a identificacdo do problema a ser
resolvido, a observacao, a andlise e o planejamento da acéo corretiva. No D (Do),
ocorra a acao corretiva propriamente dita; no C (Check) é feita a verificacdo da
efetividade da acédo, e no A (Action) é feita a padronizacdo para prevenir 0
reaparecimento do problema e a conclusdo, visando o trabalho futuro. Barbosa
(1995), detalha todo o procedimento do PDCA e a aplicacdo de cada uma das
ferramentas da qualidade.

Na busca da qualidade, os colégios e universidades americanas tém
procurado melhorar sua performance e qualidade, definindo a direcdo a seguir, 0s
projetos, obtendo o feedback e buscando o envolvimento maior das pessoas.
(BRAWNER, 2001).

Segundo Brawner (2001), diversos autores reforcam o fato de existir uma
defasagem na aplicacdo de conceitos de TQM na industria de manufatura, nas

empresas de servicos e na area da educacdo. Nao importando a area, a aplicacéao
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dos conceitos de TQM requer uma lideranca forte de cima para baixo (top down),
gue envolva o entendimento do sistema, a coleta sistematica de dados e tomadas de
decisdo apoiadas também em relatérios regulares, nos esforcos para atingir os
objetivos organizacionais.

Nos Estados Unidos tém surgido modelos baseados em experiéncias de
cooperacdo em areas especificas da educacdo. Um exemplo citado por Brawner
(2001, p. 76-80), aplicado nas IES para cursos da area de engenharia, € 0 da
“SUCCEED” (Southeastern Universities and Colleges Coalition for Engineering
Education), entidade que congrega oito universidades publicas. Uma das
ferramentas utilizadas pela “SUCCEED” € o PDCA (Plan, Do, Check, Action), que é
aplicado na estrutura matricial da organizacdo, por meio de uma equipe de
colaboradores em cada uma das universidades, e que trabalha no planejamento e
acompanhamento da implantacdo do Gerenciamento pela Qualidade Total (TQM -
Total Quality Management). Para tal, € aplicado um método de dez passos:

1 — Revisdo dos objetivos do campus e indicacdo dos pontos de controle;
2 — Visitas aos locais dos campi;
3 — Verificacdo dos dados coletados;
4 — Analise dos dados;
5 — Elaboracéo do relatério (minuta);
6 — Apresentacédo do relatorio (minuta) ao lider;;
7 — Revisao do relatorio;
8 - Apresentacao do relatério final a geréncia da coalisao;
9 — Elaboracéo do plano de acao;
10 — Acompanhamento do plano de acéo.

A aplicacdo do PDCA é feita no ambito da metodologia adotada pelo modelo
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da “SUCCEED”, e ocorre da seguinte maneira: No Plan, cada uma das equipes
elabora e apresenta um plano estratégico para a implementacdo do TQM na sua
IES. No Do, cada equipe implementa o plano na sua IES, focando a energia e os
recursos nas areas estratégicas que possam levar a atingir a missdo e os objetivos
da organizacdo em particular. No Check, é efetuada a avaliacdo qualitativa e
guantitativa do progresso obtido para atingir os objetivos. Em cada campus das IES
a equipe € a responsavel pelo progresso do plano e sua profundidade. Na fase do
Act do PDCA, séao revisados e modificados os planos para refletir as necessidades
identificadas na fase do Check.

Essas modificacdes levam a uma nova base de planejamento e todo o ciclo
se reinicia. Como se pode notar, a aplicacdo do PDCA na area de planejamento
estratégico e na busca da qualidade total nas IES encontra um terreno fértil de
aplicabilidade.

O preconizado por Barbosa (1995) e a experiéncia apresentada por Brawner
(2001) mostram que o uso de ferramentas de qualidade aliado ao apoio da alta
administracdo, em uma metodologia baseada em modelos bem estruturados e em
uma sistematica bem definida, podem apoiar a gestdo da IES na sua missdo e nos

seus objetivos.

2.4.2 Aplicacdo do QFD em apoio a gestéo da IES

A ferramenta QFD — Quality Function Deployment — utilizada em empresas
para definir e implementar objetivos complexos, tanto na area industrial, como na
area de servicos, também pode ser aplicada na area de educacéo.

A aplicacdo do QFD em uma IES permite, na pratica, estender-se a varias

areas: no planejamento estratégico e no acompanhamento de projetos, metas,
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atividades e acoes referentes ao atendimento as exigéncias legais.

Por exemplo, no Decreto n°. 3.860, de 9 de julho de 2001, em seu artigo 17 e
incisos, verifica-se que € necessaria uma série de atividades, projetos e planos para
gue uma IES (Universidade ou Centro Universitario) possa chegar ao
recredenciamento, com sucesso. Esse trabalho exige o envolvimento das areas da
IES de modo estruturado e com prioridades bem definidas para obter sucesso e
aplicar de modo eficaz os recursos da IES.

Uma maneira de determinar as prioridades e ordenar adequadamente a
execucao € levar em conta o grau de importancia do que deve ser implementado.
Uma proposta para isso € utilizar o QFD team, que é formado por pessoas da alta
administracdo da IES (reitor, pro-reitores, assessores, diretores e coordenadores).
Pode-se, assim, estabelecer os objetivos, os QUES e os COMOS e, seguindo a
técnica do QFD, definindo, entdo, a ordem dos projetos, metas, atividades e a¢des a
serem desenvolvidas para chegar com sucesso ao recredenciamento da IES.

O manual de uso da técnica de QFD, escrito por Guinta (1993), explica que
uma equipe (QFD Team), para utilizar o método de modo eficiente, deve seguir um

roteiro, conforme mostrado no quadro 12.

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PARA APLICAR O QFD — QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT

1) Definir o OBJETIVO do esforco do QFD Team.

2) Elaborar a LISTA DE QUEs, com as caracteristicas do produto ou servico definidas pelo
cliente.

3) Indicar uma ORDEM DE IMPORTANCIA ou valores ponderados para os QUEs.

4) Construir uma MATRIZ DE CORRELACOES, mostrando a relac&o entre os meios de produzir]
0s QUEs.

5) Elaborar uma LISTA DE COMOs, indicando as maneiras de produzir os QUEs.

6) Estabelecer um CONJUNTO DE METAS que indica se a equipe deseja aumentar ou diminuiri
os valores de um dos COMOs, ou estabelecer determinado valor para ele.

7) Construir uma MATRIZ DE RELACOES, para indicar uma relacdo entre uma caracteristica do
produto ou servico (o QUE) e determinada maneira de atingi-lo (0 COMO).

8) Considerar uma AVALIACAO DA CONCORRENCIA PELO CLIENTE, analisando as
caracteristicas do produto ou servico oferecidos pela concorréncia, em comparagcdo com o
produto ou servico da equipe.

0) Fazer AVALIACAO TECNICA DA CONCORRENCIA, ou LISTA DE QUANTO, que mostra as|
especificacoes de engenharia da empresa para cada COMO e as especificacfes técnicas do|
concorrente
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Continuacao.

10) Indicar os FATORES DE PROBABILIDADE, cujos valores indicam a facilidade com que a
empresa pode realizar cada COMO.

11) Calcular o NUMERO ABSOLUTO DE PONTOS somando os valores calculados para cadal
COMO ou coluna da MATRIZ DE RELACOES.

12) Calcular o NUMERO RELATIVO DE PONTOS, ou relacdo seqiiencial de cada COMO
Segundo 0 seu NUMERO ABSOLUTO DE PONTOS. O niimero 1 é atribuido ao COMO que|
obteve o maior nimero de pontos e assim sucessivamente.

Quadro 12 - Atividades desenvolvidas para aplicar o QFD
FONTE: Adaptado de Guinta (1993).

A metodologia do QFD prevé quatro fases: Projeto, Detalhamento, Processo e

Producédo, mostradas na figura 3.

Figura 3 - Fases do QFD
FONTE: Adaptado de Guinta (1993)

Na fase de Projeto, os requisitos sdo convertidos em especificacbes, e as
exigéncias do cliente passam a ser os QUEs. Na seqiiéncia, sdo determinados na
matriz os COMOs, para atender a cada exigéncia.

Na fase de Detalhamento, as especificacbes sdo convertidas em detalhes
separados. Os COMOs, transferidos da fase 1 tornam-se os QUEs nessa fase e

determinam-se os detalhes e componentes necessarios para 0 produto ou o servico.
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No Processo, desenvolve-se uma matriz que mostra 0S processos
necessarios para fabricar o produto ou desenvolver o servico. Os COMOs da
segunda. fase tornam-se os QUEs da terceira matriz.

Na ultima fase, da Producédo, desenvolvem-se os requisitos de fabricacdo do
produto ou de implementacdo do servico. Os COMOs da terceira fase passam a ser
0s QUEs desta fase final e permitem desenvolver o produto ou implementar um
servico de alta qualidade, que satisfaca as exigéncias do cliente.

Em uma ou mais sessdes de QFD, pode-se determinar as prioridades, como
desenvolver os projetos, as acfes necessarias e 0s servicos a serem oferecidos.
Uma vantagem é isso ser feito antes das aplicacfes efetivas dos recursos, pois
pode-se analisar todos os aspectos envolvidos (0 que e como fazer). A matriz de

correlacdo da figura 4 mostra um exemplo hipotético dessa aplicacéo.
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Em um nivel maior de detalhamento, e de modo mais geral, pode-se aplicar o
QFD em cada um dos requisitos exigidos na legislacdo educacional (Lei, Decreto,

Resolucéo, etc.), conforme sugere a matriz do quadro 13.

COMOs COMO DO | COMO DO | COMO DO |COMO DO COMO DO | COMO DO
\ REQUISITO[REQUISITO|REQUISITO|REQUISIT REQUISITO(REQUISITO
QUEs 1 2 3 04 N-1 N
Lei No. de_ [/ |
1) Requisito 1
2) Requisito 2

n-1) Requisito N-1
n) Requisito N
Lei ...de__/ [

1) Requisito 1
2) Requisito 2

n-1) Requisito N-1
n) Requisito N
Dec ..de_ [/ [/

1) Requisito 1
2) Requisito 2

n-1) Requisito N-1
n) Requisito N

Quadro 13 - Matriz de COMOs e QUEs na aplicacdo da ferramenta QFD em apoio
ao atendimento a requisitos da legislacdo educacional

A aplicacdo do QFD pode ser uma ajuda valiosa para a alta administracdo da
IES, pois permite avaliar o esfor¢co e 0s recursos necessarios para a implementacao
dos objetivos institucionais, antes de iniciar a implantacdo propriamente dita. Além
disso, possibilita o aprofundamento necessario para tratar as prioridades estratégi-

cas, que visam atender os requisitos da legislacdo educacional.

2.4.3 As novas ferramentas da qualidade

Dean (2002) destaca que o TQC — Controle da Qualidade Total — € um
sistema que foi desenvolvido no Japao para aplicar o Kaizen ou ‘melhoria continua’,

e representa uma melhoria em relacdo aos conceitos preconizados por Deming,
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Juran, Feigenbaum e outros. Segundo ele, o TQC é uma ‘regra do jogo’ atual para
colocar a qualidade no devido lugar, pois envolve ambos, o ‘produto’ e o ‘sistema’,
para fortalecer, sustentar e atualizar o produto.

Conforme Dean (2002), as sete antigas ferramentas basicas da qualidade
(estratificacdo, folha de verificacdo, grafico de Pareto, diagrama de causa e efeito,
diagrama de correlacdo, histograma, carta de controle e gréaficos), as novas
ferramentas de gerenciamento, as ferramentas de planejamento do produto, o QFD
(Quality Function Deployment) e os métodos de Taguchi melhoram a implementacao
da qualidade e incrementam o poder competitivo do TQC — Total Quality Control
sobre o TQM — Total Quality Management (percepcdo americana da implementacéo
da qualidade).

Deste modo, o autor enfatiza que duas medidas primarias ou caracteristicas
da qualidade para o TQM sdo o grau de uso dessas ferramentas e o grau de
desenvolvimento e uso de novas ferramentas para implementar a qualidade na
organizacdo. Propde o uso de uma escala de 0 a 10 para responder como uma
organizagao usa essas caracteristicas da qualidade.

Observa que os japoneses definem na norma do padrdo industrial japonés
(Japanese Industrial Standard - JIS Z 8101-1981) o Controle da Qualidade (QC —
Quality Control) como um “sistema de técnicas para, economicamente, produzir
bens e servicos que atendam aos requisitos dos clientes” (DEAN, 2002 citando
Asaka e Ozeki).

Destaca que o Handbook of Quality Tools: The Japanese Approach, obra de
T. Asaka e K. Ozeki, publicada em 1990, mostra como utilizar o conjunto de
ferramentas:

- graficos;
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- diagramas de Pareto;
- diagramas de causa e efeito;
- planilhas de verificagéo;
- histogramas;
- estratificacéo;
- estatistica descritiva;
- capacidade de processos;
- formularios de controle;
- diagramas de disperséao e correlacao;
- diagramas de afinidade;
- diagramas sistematicos;
- diagramas de matriz;
- diagramas de seta.
Observa que essas ferramentas sao aplicadas no gerenciamento da
gualidade por:
- alta administracdo (presidentes, chefes, administradores);
- lideres de grupo;
- supervisores;
- lideres de CQ (Circulos da Qualidade);
- treinadores;
- gerentes da qualidade; e
- outros lideres da qualidade.
Dean (2002) destaca que David Walden cita Uchimaru, Okamoto, e Kurahara
e sua obra TQM for Technical Groups: Total Quality Principles for Production

Development, e observa que a implementacdo do TQC em uma organizacao passa
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por trés fases:

- reconhecimento da necessidade do TQC e aprendizagem dos
principios basicos;

- aprendizagem dos métodos utilizados no TQC e desenvolvimento do
skill na aplicacéo dos principios do TQC;

- harmonizacdo dos negdcios e objetivos do TQC com os objetivos e
praticas da organizacao.

A visdo de Dean (2002) é importante e ressalta que o TQC € uma das mais
importantes ferramentas para uma organizacdo moderna. Porém, necessita para sua
efetividade, como fator competitivo, da aplicacdo ndo apenas das antigas sete
ferramentas da qualidade mas também da aplicacdo das novas ferramentas e do
envolvimento de todos aqueles que sdo responsaveis pela qualidade nos diversos
niveis da organizacao. Isso ndo é facil, pois a falta de participacdo na aplicacdo dos
conceitos e ferramentas da qualidade € um dos fatores que levam programas de
gualidade e a aplicacdo de metodologias ndo darem certo.

As fases de implantacdo do TQC na organizacdo mostram como a qualidade
pode evoluir até que esteja alinhada com os negoécios da organizagcdo. Os beneficios
maiores advém, sem duvida, na fase final, e para isso € preciso que a energia e a

motivacdo necessarias para a adocdo do TQC estejam sempre em alta.

2.5 INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR — CARACTERISTICAS

Na sequéncia estdo apresentados aspectos e caracteristicas das IES
brasileiras, uma vez que estas organizacdes diferem umas das outras em funcao de
peculiariedades decorrentes da cultura, das mudancas na legislacéo e outros fatores

gue influenciam a estrutura das mesmas.
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2.5.1 Aspectos da administracao escolar

Com relacdo a importancia da educacdo, Lacerda (1977) cita, com muita

propriedade, uma frase de Marina Cintra:

[...] De todas as tarefas que exigem a atividade e a dedicacdo do homem, a
mais digna, a mais nobre &, sem duvida, a Educacéo, pois é através dela
gue se prepara, se alicerca, se eleva, se dignifica a Familia, a Sociedade e
a Patria [...]. (MARINA CINTRA, apud LACERDA,1977).

Ele aborda pontos importantes relacionados com a administracdo escolar e as
atividades administrativas da escola. Mesmo sendo uma referéncia antiga sobre a
administracdo escolar, estando de certa maneira ultrapassada, muitos pontos ainda
estdo atualizados, mesmo quase 30 anos depois.

Ao tratar da diferenca entre a administracdo escolar e a administracdo de
empresas, Lacerda (1977, p. 2-11) destaca que existem principios comuns a
gualquer administracéo, tais como:

- a previsao;

- a organizacao;
- 0 comando;

- a coordenacdo;
- 0 controle.

Porém, estes aspectos tém sido considerados de forma diferente, de um autor
para outro. Observa que Fayol, ao tratar de principios que envolvem a
administracdo, enfatizou que deve haver a divisdo do trabalho, a autoridade, a
disciplina, a unido de comando, a unido de direcdo, a subordinacdo dos interesses
particulares em prol do geral da organizacéo, a remuneracao e a centralizacdo. Além
disso, a hierarquia, a ordem, a acuidade, a estabilidade, a iniciativa e a unido de

pessoal sdo principios aplicaveis, de modo geral, para todas as areas
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organizacionais.
Ao enfocar diretamente a administracdo escolar, Lacerda (1977) orienta que
podem ser adotados, como principios:
- 0 planejamento;
- aorganizacao;
- a assisténcia;
- a execucao;
- a avaliacao dos resultados;
- o relatério.

Observa, ao discorrer sobre cada um, que o problema a ser resolvido € visto
no planejamento, a parte relacionada com a estruturacdo € vista na organizagao, 0s
comandos e as formas de tratamento sdo considerados na assisténcia a execucao e
0 acompanhamento e os resultados séo considerados na avaliacdo de resultados. E,
ao final de cada periodo, elabora-se um relatério que analisa criticamente os fatos,
indicando o sucesso ou as falhas das previsdes, do planejamento, e propondo
sugestdes para sanear e ou melhorar o que foi planejado.

Na administracédo escolar do sistema educacional, ao final da década de 70,
0s elementos que caracterizavam o sistema incluiam os 6rgdos docentes, de
cooperacao, de administracdo, de articulacdo e de orientacao.

Naquela época, quanto ao ensino superior (Lacerda, 1977, p. 86-87),
menciona que era raro o dia em que ndo aparecia uma novidade a respeito das
orientacdes sobre um ou mais aspectos, ao se referir as mudancas na legislacao.
Percebe-se, entdo, que também existia a preocupacao com as alteracdes frequentes
da legislacdo, o que continua a acontecer nos dias atuais. Outro ponto, sdo as

modalidades de ensino citadas; ou seja: graduacao, pés-graduacao, especializacao
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e aperfeicoamento, extensdo e outros que ndo sdo muito diferentes das
modalidades hoje existentes.

Ao destacar as atividades necessarias a consecucdo dos objetivos de uma
organizacdo educacional, Lacerda (1977, p. 93-95) observa que uma boa
organizacdo se distingue quando cada grupo ou membro do grupo sabem o que
devem fazer, como fazer, quais as relacbes de autoridade, tudo sem quebra da
coordenacdo que deve existir entre as pessoas que trabalham para o mesmo fim.
Nesse ponto, a observacdo de Lacerda vem ao encontro com O que preconiza
Deming, especialista em qualidade, ao mencionar que em uma organizacdo as
pessoas devem saber exatamente o que fazer para que possam desenvolver a sua
atividade, com qualidade.

O autor enfatiza que, na educacédo, muitas vezes, a improvisacdo nao da bons
resultados e menciona as questfes relacionadas com material, instalagcbes e
equipamentos, destacando o que é necessario para uma boa infra-estrutura, que é
uma das condi¢cles basicas de organizacdo escolar para o bom funcionamento das
escolas. Ressalta, também, que é necessario um ambiente capaz de influir na
aquisicdo de bons habitos pelos alunos. Enfatiza a localizacdo, a conservacédo da
escola, os aspectos de construgcdo no tocante as instalacdes, salas de aula,
iluminacdo e mobiliario que deve ser simples e funcional. Comenta, ainda, sobre as
salas especiais, enfim, sobre aspectos que ainda hoje sdo muito exigidos nas
avaliacdes para reconhecimento e renovacdo de reconhecimento de cursos.

Quanto aos servicos auxiliares na administracdo escolar sdo enfatizados
aqueles referentes a pessoal. Menciona que, ao se tratar da estrutura na
administracdo escolar e das questdes relacionadas com os docentes, dados sobre a

formacédo, a documentacédo e outros registros devem ser mantidos na administracéao
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de pessoal. Observa que o atendimento ao docente deve ser feito em ordem, em
ambiente de respeito e harmonia, mantendo a tranquilidade nas questdes
relacionadas ao tratamento e a selecdo do mesmos.

Nesse ponto, se vé a atualidade das consideracfes, pois a qualidade no
atendimento ao docente € importante para a formacéao integral do aluno, consideran-
do que o docente € o responsavel pela execucdo da principal tarefa da escola,
ensinar. Um clima favoravel para o desempenho de suas atividades, leva o docente
a produzir com maior facilidade o bom ensino, a consciéncia e o bom aproveita-
mento do aprendizado dos alunos. Sem o clima adequado, de nada adiantam as
instalacdes perfeitas e a boa infra-estrutura.

A importancia do trabalho do professor destaca-se na formacdo da sociedade
de onde saem nossos dirigentes pois alunos bem formados sdo uma garantia para o
futuro. Segundo Lacerda(1977), algumas das virtudes que os docentes devem
cultivar sdo a compreenséo, a paciéncia, o zelo, a justica, a delicadeza, a dosagem
adequada nas sancdes e avaliacbes, a cultura geral, o dominio da matéria, o
preparo adequado das aulas, o gosto pelos alunos e a frequéncia. Além disso, o
docente deve ter equilibrio, estabilidade emocional e autocontrole. Um bom docente
consegue sempre bons resultados com qualquer turma.

Outro ponto apropriadamente observado € o valor da liberdade do professor
na sua disciplina. Essa liberdade corresponde a uma boa doutrinacdo cientifica e ao
uso dos métodos adequados a ordem de desenvolvimento do programa planejado.

Ao refletir sobre esses pontos destacados pelo citado autor, pode-se verificar
gue, na escola atual a capacitacdo adequada do docente contribui para melhorar a
interacdo entre o professor e 0 aluno com consequente melhoria no aprendizado e

na qualidade do ensino.
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Lacerda (1977, p. 108-109), menciona sobre a remuneracdo dos docentes,
naquela época, destacando o que devia ser observado tanto no ensino de primeiro
grau, no ensino de segundo grau e no ensino superior: 0 pagamento € feito por aula;
o célculo é feito considerando o més com quatro e meia semanas, previsto na lei,
mais o descanso semanal remunerado. Sobre férias destaca as integrais em julho e
em dezembro, janeiro e fevereiro, bem como o décimo terceiro salario.

Na época, 0s contratos iniciavam no ano letivo, geralmente em 1’ de marco,
até o dia 28 ou 29 de fevereiro do ano seguinte. Hoje, nas IES, o ano letivo depende
do semestre em que comeca.

Pode-se comentar, em relacdo ao exposto, que atualmente o periodo de
férias é mais reduzido em funcdo da maior carga horéaria para atender ao niumero de
dias letivos.

O autor observa, ainda, que os trabalhos desenvolvidos na secretaria do
estabelecimento de ensino sdo um ponto vital, pois mantém todos os documentos
importantes dos alunos, dos professores, dos auxiliares e da propria instituicéo. E ali
gue esta parte do registro da alma da IES, portanto, quando a secretaria vai mal,
pode-se dizer que a IES vai mal.

E importante essa observacdo porque, embora utilizando a linguagem da
época, 0 autor chama a atencédo para a qualidade que € necessaria n0s processos
administrativos da escola, principalmente nas areas administrativas em que ha o
atendimento aos alunos.

A secretaria, na sua area de atuacao, garante parte da qualidade necessaria,
pois existe interacdo com a direcdo, com os docentes, com 0s orientadores, com 0S
coordenadores, com os alunos e com a familia deles. A secretaria sempre deve

inspirar respeito e confianca.
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Com relacdo a qualidade no relacionamento, destaca-se o atendimento, o
senso de responsabilidade, a discricdo, o respeito as leis e as ordens superiores.

A qualidade na organizacdo do servico, na distribuicdo das tarefas aos
auxiliares, o controle na entrada e na saida da documentacdo, a exatiddo dos
documentos, o controle de arquivos ativos e inativos, os livros de professores
(diarios de classe), atas de reunido, etc. sdo importantes para garantir um bom
atendimento e um bom relacionamento na IES.

Observa-se, também, que os trabalhos efetuados repetem-se periodicamente
a cada més, a cada semestre e a cada ano letivo.

Com relacéo ao controle da documentacéo formal que trata da educacéo, ou
seja as Leis, os Decretos, as Resolucdes, etc., é importante uma rapida divulgacao e
0 conhecimento da legislacdo educacional, o que contribui para que a escola possa
se estruturar melhor para atender aos requisitos legais.

Lacerda (1977, p. 119-120), destaca que na biblioteca existe uma funcéo
pedagdgica do cargo de bibliotecario, quem tem capacidade de apoiar e ajudar na
pesquisa, na organizacdo de fichas de cadastro e titulos de obras, visando facilitar
as buscas e consultas. Também reforca o atendimento aos alunos, a divulgacao das
novas obras adquiridas e as estatisticas do movimento na biblioteca que envolve as
obras mais consultadas, 0os assuntos mais procurados, etc. Enfim, a qualidade do
atendimento na biblioteca, enquanto procedimento, € importante para a boa
formacédo do aluno e para a qualidade na instituicdo educacional.

Uma das diferencas, entre a administracdo escolar e a administracdo de
empresas, € que na escola ndo existe setor de producdo, compras, vendas,
distribuicdo, mercado, como nas empresas e industrias, onde o lucro é o principal

peso para impulsionar os objetivos da organizacéo.
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Na escola, o objetivo é mais elevado, pois formar pessoas ressalta uma
utilidade para a comunidade e para a sociedade, pois direciona os formados para o
futuro e havera egressos que podem vir a dirigir os destinos do pais. A matéria-
prima considerada sdo as pessoas, com suas diferencas individuais.

Na area educacional, se houver erro, € mais dificil de corrigir. Nao se pode,
por exemplo, julgar a produtividade pela quantidade de alunos considerados
aprovados. Destaca-se que a boa qualidade do ensino, aliada a uma boa avaliacéo
da aprendizagem, podem ser bons indicadores de qualidade.

E importante na administracdo escolar o atendimento aos clientes da escola,
assim como a infra-estrutura adequada, a qualidade, o controle e a exatidado
relacionada com documentos, atitudes profissionais dos docentes, dos atendentes
na biblioteca, nos laboratorios, nas salas especiais, nas areas de pessoal e demais
areas de atendimentos existentes nas modernas instituicdes de ensino. Percebe-se
gue uma boa organizacdo dos processos, aliada a aplicacdo de conceitos e
ferramentas de qualidade, embora com diferencas daqueles aplicados na industria,

sdo importantes para garantir na escola uma boa qualidade do ensino.

2.5.2 As variedades de estruturacdo académica

Ao observar as IES e como se estruturam para atender aos seus obijetivos,
Ribeiro (1977) criou, em sua obra, a chamada Teoria da Administracdo Académica
(TAA), que preconiza como as universidades devem procurar se organizar por areas
do conhecimento que tenham maior afinidade entre si. Naquela época (final da
década de 70), destaca que era necessario distinguir, verticalmente, as areas de
conhecimento profissionais e, horizontalmente, separar os conhecimentos, segundo

0s grandes campos, cujos conteudos eram relacionados entre si.
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No quadro 14 estdo esquematizadas as grandes areas de conhecimento.

NIVEL AREAS DE CONHECIMENTO
Ciéncias Biologicas

Ciéncias Exatas

BASICO Ciéncias Naturais

Letras

Artes em todos 0s niveis

Ciéncias da Saude

Tecnologia

PROFISSIONAL Ciéncias Sociais e Econdmicas
Ciéncias Agrarias

Quadro 14 - Areas de Conhecimento - Basicas e Profissionais
FONTE: Frizanco (1997), adaptado de Ribeiro (1977)

A organizacédo por areas de conhecimento (basico e profissional) é aquela em

gue a estrutura tem uma forma, conforme indicada na figura 5.

UNIVERSIDADE

|
w | | | |
AREA AREA AREA
BASICO BA BB BC
- | | ]
Niv AREA AREA AREA
PROFISSIONAL PA e =

Figura 5 - Organizacéo por Areas de Conhecimento - fundamental e

profissional
FONTE: Adaptado de Ribeiro (1977, p.53)

Segundo Ribeiro, essa forma de organizacdo também existia com uma
variante onde, embora organizada por area de conhecimento, havia a estruturacéo

por cursos, conforme mostra a figura 6.
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UNIVERSIDADE

AREAS A B c CICLOBASICO
CICLO
CURSOS 314|567 PROFISSONAL

Figura 6 - Organizacado por areas afins de conhecimento - Decomposicéo

em Cursos
FONTE: Adaptado de Ribeiro (1977, p.54)

As unidades universitarias que correspondem a cada uma dessas grandes
areas denominam-se faculdades, centros, institutos ou nucleos. Estes decompdem-
se em departamentos que correspondem aos diversos campos do saber, que
integram cada uma dessas areas. A partir dai, a organizacdo universitaria assume

sua dimenséo administrativa, conforme a figura 7, a seguir:

UNIVERSIDADE

[ CENTROA| | CENTROB | [ CENTROC | | |

| | | |
[bEp.A| |DEP.B| |DEP.C|] [ .. |

Figura 7 - Organizacdo Universitaria em Unidades Administrativas - Centros e

Departamentos
FONTE: Adaptado de Ribeiro (1977, p. 55)

InstituicGes de Ensino Superior de pequeno porte podem ser decompostas

diretamente em departamentos, conforme mostrado na figura 8.
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DEP. A DEP. B

DEP.C

Figura 8 -. Organizacédo Universitaria por Departamentos

FONTE: Ribeiro (1977, p. 56)
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A estrutura adequada para atender a reforma universitaria de 1968 era

constituida pela

hierarquia administrativa-funcional, a estrutura administrativa-

funcional, a hierarquia académica e a estrutura académica. A hierarquia

administrativa-funcional da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), é

apresentada por Hardy (1996, p. 44-48), em uma pesquisa feita em 1987, onde se

destacava que a IES tinha 23 unidades (faculdades, escolas ou institutos), mais de

80 departamentos e mais de 2 mil professores. A figura 9, mostra a hierarquia.

Reitor

Consdho Universitario

Pro-Reitor
(Pos-
graduagdo e
Pecni i ea)

Pré-Reitor Pro-Reitor Pro-Reitor Pro-Reitor
(Plangjamento) (Graduacao) (Administragd ~ (Extens&o)

Pro-Reitor
(Asauntos
Comunitarios

I
Diretor

T T
Diretor Diretor

Consd ho Departamental

T T
Diretor Diretor Diretor

Congregacao

Chefes de Departamento (83)

Colegiados

Departamento

1
Diretor

.23

Figura 9 - Estrutura administrativo-funcional de uma IES publica
FONTE: Adaptado de Hardy (1996, p. 44)
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No trabalho de Hardy (1996) verifica-se que, além da estrutura
administrativa-funcional, era mantida uma estrutura da hierarquia académica para
controle de curriculos e desenvolvimento de normas académicas. Essa estrutura €
paralela a estrutura académica e compreende a estrutura funcional das faculdades e

dos departamentos e esta mostrada na figura 9.

Reitor

Conselho de Coordenagéo do ensino e de pesquisa (plenério)

Camara Céamara Ciéncias Camara Camaraletrase Céamara Pos-
Ciéncias Bio- Fil osofia e C. Artes graduagdo e
Exatas |6gicas Humanas Pesquisa
cnologia
Comisdes de Comisges de Comisdes de Comisges de Cursos ou
Carreira Carreira Carreira Carreira Programas de
Pés-graduagéo

Figura 10 - Estrutura Académica de uma IES publica
FONTE: Adaptado de Hardy (1996, p. 47)

7

Outra estrutura existente, destacada por Hardy (1996), € a estrutura
organizacional em que o processo decisério é formalizado e aprovado nas diversas
instancias (vide figura 11).

As instituicdes universitarias de grande porte podem ser descentralizadas em
campus universitarios, de tal modo que haja mais de um centro cuidando da mesma

area de conhecimento (RIBEIRO, 1977).



115

Consglho Universitario Reitor _ Consdlho de Coordenagéo de
Ensino e Pesquisa
Pro-Reitor Pro-Reitor Pro-Reitor Pro-Reitor Pro-Reitor Pro-Retor
POS- PLANEJAMENTO ~ GRADUAGCAO  ADMINISTRAGAO EXTENSAO  de ASSSTENCIA A
GRADUACAO COMUNIDADE
E PESQUISA UNIVERSITARIA
I | i
Diretores Camara de Cémara
P6s-Graduacao e
Pesquisa
Consel ho Departamental Congregacdo
Chefes de Departamento
| Cursos de Pés-
Graduagéo
Colegiados departamentais
| Comisses de
Departamento ' Carreira

Figura 11 — Estrutura Organizacional da IES
FONTE: Adaptado de Hardy (1996, p. 47)

Verifica-se que ha uma variedade de estruturas para IES, adotadas em
instituicbes publicas e privadas, e o ideal evidentemente é que a estrutura adotada
tenha caracteristicas positivas, tais como:

- atender aos requisitos da legislacéo educacional,

- ser consonante com o delineamento estratégico da IES;

- representar parte da cultura propria da IES;

- evitar burocracia desnecessaria;

- evitar conflitos entre os canais administrativos e académicos;
- permitir um canal continuo de comunicacao interinstitucional,
- facilitar a dindmica e a fluéncia das tomadas de deciséo;

- facilitar o atendimento aos clientes internos e externos;
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- facilitar a gestdo administrativa e académica e as tomadas de decisao;
- permitir a perfeita integracéo entre canais académicos e administrativos;

- facilitar a participacao efetiva dos componentes nos niveis da estrutura.

2.5.3 Orgéos da administracio de ensino superior

Na estrutura das IES estdo os processos executados por Orgaos
administrativos relativos as atividades-fim e as atividades-meio, de modo geral,

como apresentado no quadro 15.

TIPO DE ATIVIDADE NIVEL ORGAO

Departamentos didatico-cientificos

Institutos, Faculdades ou Centros

) Orgaos de Integracéo Interdepartamental ou
NIVEL EXECUTIVO | Ndcleos

ATIVIDADE-FIM Orgao Central de Registro e Controle
Académico

Orgéo Superior de Ensino e Pesquisa
Colegiado de Cursos

NIVEL DELIBERATIVO| Colegiados Académicos Auxiliares
Colegiados Departamentais

Departamentos Administrativos: Financas,
Pessoal, Patrimdnio, Campus universitario, etc.
Assessorias Especializadas

) Gabinetes: de Diretores, de Pro-Reitores e do
NIVEL EXECUTIVO | Reitor

ATIVIDADE-MEIO Secretarias

Reitoria, Vice-Reitoria e Pro-Reitoria, e Chefias
de Departamentos

O 6rgao central deliberativo da Administracédo
NIVEL DELIBERATIVO| da Universidade: Conselho Universitario ou
Conselho de Administracao

Comissfes Administrativas Auxiliares

Quadro 15 - Orgéos da Administracdo do Ensino Superior
FONTE: Adaptado de Ribeiro (1977)

A organizacdo da administracdo académica vista sob uma otica sistémica tem
suas funcdes (processos) divididas em fungdes substantivas e funcdes auxiliares. As
funcdes substantivas compreendem as atividades desempenhadas desde o momen-
to em que o aluno ingressa na universidade, até a sua diplomac&o.

As funcdes auxiliares ou adjetivas sao atividades que criam condi¢des indis-
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pensaveis ao desempenho das atividades-fim da administracdo académica.

O quadro 16, a seguir, apresenta as funcdes segundo essa classificacao.

TIPO FUNCOES (PROCESSOS)
SUBSTANTIVAS ADMISSAO
MATRICULA
INTEGRALIZACAO
AVALIACAO

CERTIFICACAO

AUXILIARES OU ADJETIVAS | ADMINISTRACAO DO ESPACO ACADEMICO
PLANEJAMENTO E CONTROLE DO ESPACO ACADEMICO
PROCESSAMENTO DA VIDA FUNCIONAL DISCENTE
ORGANIZACAO DOS ASSENTAMENTOS ACADEMICOS
INFORMACAO ACADEMICA

Quadro 16. Funcdes Substantivas e Auxiliares
FONTE: Adaptado de Ribeiro (1977)

Ribeiro (1977), foi um dos primeiros a se preocupar em descrever uma teoria
de administracdo direcionada para IES. A Teoria da Administracdo Académica
(TAA), como parte de sua obra, contribui ainda hoje para uma visdo mais organizada
da universidade brasileira e serve de fonte para trabalhos que envolvem a area da
administracdo académica universitaria.

Apoés ter publicado sua obra em 1977, Ribeiro ocupou outros cargos na area
de governo, deixando de atuar na area da educacdo. Assim, seu trabalho nao foi
atualizado desde 1977 e, portanto, ja se encontra defasado por forca de mudancas
na legislacdo e do contexto da realidade atual da educacdo no Brasil. Outras obras
surgiram desde entédo e pode-se citar Hardy (1996) e Machado (1998), que também
abordaram a estrutura administrativa das IES.

Frizanco (1997), destaca que uma das criticas que se pode fazer, com relacéo
a forma de administracdo académica tratada por Ribeiro (1977) € que, embora um
dos objetivos basicos da legislacdo da época fosse tornar a universidade brasileira
capaz de atender aos anseios e valores individuais e, ao mesmo tempo, atender as

necessidades da comunidade brasileira, € necesséario ampliar essa visao para que
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as IES possam fazer frente as necessidades desse inicio de século.

2.5.4 A atualidade da estrutura das universidades brasileiras

Ao dissertar sobre a estrutura das universidades brasileiras, Machado (1998, p.
55-69), observa que a maioria das universidades ainda utiliza uma estrutura que
segue o previsto no Decreto-Lei 53/66, 464/69 e Lei 5540/68, que destacam as

caracteristicas, mostradas no quadro 17.

CARACTERISTICAS DA ESTRUTURA DAS UNIVERSIDADES

Unidade de patriménio e administracéo
Estrutura organica com base em departamentos reunidos ou ndo em unidades|
mais amplas
Unidade das funcfes de ensino e pesquisa, vedada a duplicacdo de meios para
fins idénticos ou equivalentes

Racionalidade da organizacdo, com plena utilizacdo dos recursos materiais €
humanos

Quadro 17 - Caracteristicas da estrutura das universidades brasileiras,

conforme previsto no Decreto-Lei 53/66, 464/69 e Lei 5540/68
FONTE: Adaptado de Machado (1998, p. 55)

Ao procurar se adequar a legislacdo, muitas IES adotaram estruturas

padronizadas e o quadro 18 mostra os 6rgdos maiores dessa estrutura.

ORGAOS SUPERIORES E ORGAOS SETORIAIS DE UNIVERSIDADES
Orgéos superiores Conselho Universitario
Conselho de Curadores
Conselho Diretor
Conselho de Ensino, Pesquisa e Extenséo
Reitoria
Orgaos Setoriais Centros, Faculdades, Institutos ou Escolas
Conselho Departamental
Departamentos Académicos
Coordenacao Didatica dos Cursos
Diretoria

Quadro 18 - Orgaos superiores e 6rgédos setoriais de universidades
FONTE: Adaptado de Machado (1998, p. 56-57)

No artigo 207, da Constituicdo Federal de 1988 (BRASIL, 1988), esta previsto
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qgue " [...] as universidades gozam de autonomia didatico-cientifica, administrativa e
de gestéo financeira e patrimonial, e obedecerdo ao principio de indissociabilidade
entre ensino, pesquisa e extensao [...]", porém, ainda hoje, muitas estdo se
adequando a nova legislacéo.

Machado (1998), ao estudar as IES, destaca os seguintes tipos de estrutura:

- comissao ou colegiado;
- matricial;

- com base em projeto;

- por clientela;

- por base territorial;

- funcional;

- linha-staff.

Destaca, dentre outros, os seguintes fatores que influenciam a estrutura de

uma universidade:
- tamanho da instituicéo;
- tecnologia disponivel na IES;
- ambiente econdmico-financeiro e trabalhista;
- escolha estratégica.

Independentemente da estrutura adotada pela IES, um fator importante para a
tomada de decisdo é a formalizacdo que normalmente é visivel através de
regulamentos, regimentos, resolucdes e/ou portarias proprias da instituicio. Pode
existir a descentralizacdo das decisfes; porém, se iSso ndo ocorre, e a centralizacéo
€ enfatizada, haverd limitacdes, pois 0 centro de decisdes pode estar distante da
fonte dos problemas e, assim, nem sempre todas as informacbes estardo

disponiveis.
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Outro destaque com relacdo a estrutura das IES € a possibilidade de ocorrer
a delegacdo de autoridade nos niveis de decisdo, por exemplo, em uma universi-
dade, do reitor para o chefe do departamento e deste para o coordenador do curso.

Quanto a integracdo no ambiente da IES, Machado (1998), cita como
principais problemas em uma instituicdo de porte: rivalidade entre os corpos docente
e técnico-administrativos, gerada em parte por falta de informacdo e comunicacao;
existéncia de corporativismo de grupos internos, gerando feudos onde seus
componentes se protegem mutuamente e, mesmo sendo um fator de integracao,
pode gerar conflitos entre grupos, pouca integracdo entre a universidade e a
comunidade onde esté inserida.

Ao escrever sobre a situacdo das universidades brasileiras, Amaral (apud
MACHADO, 1998, p. 96), destaca algumas criticas, decorrentes da reforma

universitaria de 1968, apresentadas no quadro 19.

LIMITACOES DA ESTRUTURA UNIVERSITARIA

Processos administrativos que tomam muito tempo de uma grande parte do
corpo docente.

Excessivo nimero de instancias envolvidas nas principais decisdées académico-
administrativas.

Estrutura de colegiados de cursos e das coordenacdes de programas de pos-
graduacédo efetivadas como uma estrutura de poder paralelo ao da diretoria da
unidade académica.

Desarticulacdo entre o ensino de graduacéo e o de pés-graduacéo.

Divisao entre ciclo basico e profissional na graduagéo, pode causar uma ruptura
indesejavel na formacéo profissional.

Isolamento, corporativismo e individualismo existentes na estrutura
departamental, aliados a departamentalizacéo exagerada.

Falta de precisao nas atribuicdes de cada conselho superior da universidade,
que evite interpretacdes amplas e conflitos internos

Deformacao no regime de créditos, com matricula por disciplina, causando um
processo caotico e disperso na estrutura dos cursos de graduacao.

Rigidez da estrutura ndo permite uma suficiente elasticidade para acompanhar a
evolucéo do conhecimento e as exigéncias da sociedade

Quadro 19 - Limitacdes estruturais das universidades
FONTE: Adaptado de Amaral (apud MACHADO, 1998, p. 96)

Analisando o que diz Machado, pode-se afirmar que a estrutura universitaria,
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os fatores que a influenciam, bem como a formalizacdo, a tomada de decisédo
centralizada, descentralizada ou delegada levam a necessidade de buscar formas
adequadas e estratégias metodoldgicas aderentes ao ambiente e a estrutura da IES,
gue possam garantir o sucesso e 0 retorno qualitativo. Um diagnostico preliminar

pode auxiliar na identificacdo das formas e estratégias adequadas a organizacao.

2.6 A QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR E A LEGISLACAO EDUCACIONAL

Ao tratar sobre a qualidade no ensino superior brasileiro é obrigatério que
sejam também abordados assuntos relacionados com a legislacdo educacional,
principalmente a que trata sobre autorizacdo de cursos superiores, reconhecimento
de cursos de graduacao, renovacao do reconhecimento de cursos e credenciamento
e recredenciamento de IES, uma vez que a questdo qualidade dos cursos ofertados
€ um dos focos da politica atual do governo e a Constituicdo Federal de 1988
(BRASIL, 1988), em seu artigo 208, prevé que deve haver ‘Garantia do Padrao de

Qualidade’, no ensino.

2.6.1 A legislacao educacional e o crescimento das IES

A legislacdo educacional brasileira segue as politicas de governo relacionadas
a educacdo e, para tal, o Ministério da Educacdo (MEC) tem atuado de forma
destacada no sentido de ajustar a legislacdo para fazer frente aos desafios que se
apresentam na implementacdo e adequacdo a LDB, Lei No. 9.394, de 20 de
dezembro de 1996 - Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo - (BRASIL, 1996a). Por
outro lado, o crescimento do niumero de IES, que praticamente dobrou no periodo de

1997 a 2003 e o crescimento de novos cursos ofertados que tem aumentado
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substancialmente, ap6s a aprovacdo da nova LDB, tem exigido frequentes

adequacdes e correcdes de rumo, na parte legal que trata da educacéo.

2.6.1.1 O crescimento das IES no brasil

Os dados oficiais de estatisticas elaboradas com base no Censo da Educacéo
Superior de 2003, divulgados no site do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira do Ministério da Educacédo (INEP/MEC), destacam que
a quantidade de IES cresce no Brasil. As organizacbes académicas que
aumentaram mais entre 2002 e 2003 foram os Centros de Educacdo Tecnoldgica
(75,5%), passando de 53 para 93, seguida pelas Faculdades Integradas (aumento
de 13,3%), e as Faculdades, Escolas e Institutos, que tiveram um crescimento de
13,1%, no periodo. A tabela 3 mostra o crescimento do numero de IES por

organizacao académica no periodo de 1997 a 2003 (INEP, 2004).

Tabela 3 — Numero de Instituicdes de educacdo Superior por Organizacao
Académica — Brasil — 1997 a 2003

Numero de Instituicbes de Educacéo Superior por
Organizacdo Académica — Brasil — 1997 a 2003

Universidad Centros Faculdades Faculdades, Centros

Ano | Total % . s % % Escolas e % |de Educagdo| %
es Universitarios Integradas Institutos Tecnoléaica
g

1997 | 900 150 13 78 659 -
1998 | 973 153 2,0 18 38,5 75 -3,8 727 10,3 - -
1999 [1.097 155 1,3 39 116,7 74 -1,3 813 11,8 16 -
2000 |1.180 156 0,6 50 28,2 90 21,6 865 6,4 19 18,8
2001 |1.391 156 0,0 66 32,0 99 10,0 1.036 19,8 34 78,9
2002 |1.637 162 3,8 77 16,7 105 6,1 1.240 19,7 53 55,9
2003 |1.859 163 0,6 81 5,2 119 13,3 1.403 13,1 93 75,5

FONTE: INEP, 2004.

Como pode-se observar, segundo o INEP (1004), o numero de universidades
teve um crescimento menor, mas concentram o maior niumero de matriculas (58,5%)
em cursos de graduacéo no Brasil, 0 que representa 2,3 milhdes de estudantes. Em

segundo lugar estdo as Faculdades, Escolas e Institutos, que tém 21,6% (841 mil)
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dos alunos. Quanto a quantidade de estudantes, houve maior crescimento nos
Centros de Educacdo Tecnoldgica, que passou de 43,2 mil, em 2002, e chegou a
60,5 mil, em 2003, portanto uma taxa de 40%. Apesar do crescimento registrado, 0s
centros tecnoldgicos possuem apenas 1,6% do total de alunos dos cursos de
graduacao. Na sequéncia aparecem as Faculdades, Escolas e Institutos, com 24,4%
de incremento na matricula.

Verifica-se que a quantidade de IES no pais dobrou no periodo de 1997 a
2003. Este fato leva a concluir gue uma tendéncia € que o fator qualidade seja cada
vez mais ponto importante para que as IES particulares possam competir
sobrevivendo no mercado oferecendo cursos de qualidade que ndo sO atraiam os
alunos, mas que os mantenham até a conclusdo do curso e, a0 mesmo tempo,
mantendo-se enquadradas na legislacdo e atendendo as exigéncias legais, com

cursos superiores ofertados de qualidade e reconhecidos pelo MEC.

2.6.1.2 Como as IES brasileiras se enquadram na legislacéo

A Lei No. 9.394, de 20 de dezembro de 1996, que estabelece as Diretrizes e
Bases da Educacdo Nacional (BRASIL, 1996a), em seu artigo 45 define que a
educacédo superior no Brasil € ministrada em IES publicas ou privadas, com variados
graus de abrangéncia ou especializacao.

A mesma LDB (BRASIL, 1996a), no artigo 46, prevé que a autorizacdo e o
reconhecimento de cursos, bem como o credenciamento de IES, tem prazos
limitados e devem ser renovados periodicamente, por meio de um processo regular
de avaliagdo. O paragrafo 1°, do artigo 46, estabelece que havera a reavaliagdo da
IES, se houverem deficiéncias eventualmente identificadas na avaliacdo, que podera

resultar, caso ndo sejam sanadas as deficiéncias, em desativacdo de cursos e
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habilitacbes, até mesmo a intervencdo na IES e/ou a suspensdo temporaria de
prerrogativas de autonomia, ou em descredenciamento.

Outra legislacdo importante, o Decreto No. 3.860, de 9 de julho de 2001
(BRASIL, 2001), que dispde sobre a organizacédo do ensino superior, a avaliacdo de
cursos e instituicdes, no artigo 1° destaca que as IES classificam-se em publicas e
privadas. Sendo publicas quando criadas ou incorporadas, mantidas e administradas
pelo Poder Publico; e privadas, quando mantidas e administradas por pessoas
fisicas ou juridicas de direito privado. O artigo 3°, do mesmo decreto, estabelece que
as pessoas juridicas de direito privado mantenedoras de IES podem assumir
gualquer das formas admitidas em direito de natureza civil ou comercial, e, quando
constituidas como fundacéo, seréo regidas pelo disposto no Codigo Civil Brasileiro.

As IES do Sistema Federal de Ensino classificam-se em universidades,
centros universitarios, faculdades integradas, faculdades, institutos ou escolas
superiores. As universidades tém, como caracteristica béasica, a oferta das
atividades de ensino, pesquisa e de extensdo em atendimento ao que estabelecem
os artigos 52, 53 e 54 da LDB, Lei 9.394, de 20 de dezembro de 1996 (BRASIL,
1996a), e s6 podem ser criadas por meio de credenciamento de IES ja credenciadas
e em funcionamento regular e com qualidade comprovada pelas avaliacdes do MEC
(Art. 8°, paragrafo 3° do Decreto 3.860).

Os centros universitarios séo instituicdes pluricurriculares que tém, como
caracteristica, a exceléncia do ensino oferecido, comprovado pelo desempenho dos
seus cursos nas avaliagbes do MEC, qualificagcdo do seu corpo docente e pelas
condicdes de trabalho académico ofertado para a comunidade escolar (Art. 11 do
Decreto 3.860). Também sé podem ser criados por meio de credenciamento de IES

ja credenciadas e em funcionamento regular, com qualidade comprovada pelas
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avaliagdes do MEC (Art. 11, paragrafo 5° do Decreto 3.860).

As universidades e centros universitarios possuem autonomia para criar,
organizar e extinguir cursos e programas de educacao superior e podem remanejar
ou ampliar vagas nos cursos existentes. As faculdades integradas sédo IES
credenciadas que possuem propostas curriculares em mais de uma éarea de
conhecimento e sdo organizadas com regimento comum e comando unificado. A
criacdo de cursos superiores em faculdades integradas, faculdades, institutos
superiores ou escolas superiores dependem de prévia autorizacdo do poder
executivo (Art. 13 do Decreto 3.860). Assim estdo enquadradas na legislacdo as

IES.

2.6.2 A legislacao educacional e a qualidade nas IES

A Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 208, prevé que deve haver
‘Garantia do Padrdo de Qualidade’ no ensino e para conseguir um padrdo de
gualidade, € necessario que as instituicbes de ensino se conscientizem de que a
tendéncia atual € a expansdo do ensino privado, e a solu¢do esta na melhoria da
gualidade da educacao das IES como um todo.

A competitividade influenciard o futuro das instituicdes no Brasil e a selecéo
natural, decorrente da globalizacédo e refinard cada vez mais o ensino. Cursos de
baixa qualidade ou de pouca demanda serdo descontinuados para dar lugar a
cursos melhores e/ou mais adaptados a realidade.

A LDB, a cada dia que passa, consolida-se mais, e mesmo com as criticas e/ou
elogios esta modificando a educacdo no pais. Os reflexos desta consolidacéo
comecam a produzir efeitos e tanto as IES publicas quanto as IES privadas estédo se

estruturando e buscando rapidamente se inserir no novo contexto. O que se observa



126

€ uma atuacao forte do MEC em varias frentes e, em consequéncia das mudancas e
ajustes de percurso, um elenco de novas Leis, Decretos e Portarias detalham e
regulamentam a atuacéo do ensino.

O Decreto 2.306, de 19/08/97, no artigo 14 prevé que a autorizacdo, O
reconhecimento de cursos e o credenciamento serdo concedidos por tempo limitado
e renovados periodicamente depois de processo regular de avaliacao.

A Portaria n°. 2.175, de 27/11/97, estabelece vantagens para Universidades e
Centros Universitarios integrantes do Sistema Federal de Ensino, conforme forem os
conceitos obtidos para os indicadores de avaliacdo de cursos e outros.

A Portaria 752, de 02/07/97, considera a analise de uma série de topicos que
correspondem a indicadores a serem observados nos projetos para autorizacao de
funcionamento de cursos fora da sede, em universidades.

A Portaria 637, de 13/05/97, dispBe sobre o credenciamento de universidades
privadas através da comprovacdo de uma série de critérios, tais como: capacitacao
financeira, administrativa e de infra-estrutura; cumprimento das exigéncias da
titulacdo e de tempo integral estabelecidos na LDB; atividades de pesquisa; pés-
graduacao implantada; infra-estrutura adequada de pesquisa; existéncia de 6rgaos
colegiados, com a participacdo de docentes nas areas de pesquisa e extensao;
existéncia de fundo de pesquisa para financiamentos de projetos académicos,
cientificos e tecnologicos.

O Decreto 2.026, de 10/10/96, Estabelece Procedimentos para o Processo e
Avaliacdo dos Cursos e Instituicbes de Ensino Superior e orienta que as IES seréo
avaliadas externamente, por meio de:

- indicadores de desempenho globais;

- avaliacdo do desempenho no ensino, pesquisa e extensao;
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- avaliacdo das condicOes de oferta dos cursos de graduacéo;

- avaliacdo dos programas de mestrado e doutorado.

A avaliacdo individual externa das IES (pelo SESU), prevista no Decreto
2.026, considera 0s seguintes aspectos e seus pontos importantes:

- a administracdo geral da IES incluindo as atividades-meio;

- a administracdo académica,

- a integracédo social (extensado e prestacéo de servicos);

- a producdo cientifica, cultural e tecnoldgica.

A avaliacdo dos cursos de graduacéo das IES, levara em conta:

- a organizacao didatico-pedagdgica;

- a adequacéo das instalacdes fisicas, em geral;

- a adequacéo das instalacdes especiais (laboratérios, etc.);

- a qualificacdo do corpo docente;

- as bibliotecas.

Esse decreto também considera que o processo de avaliacdo dos cursos e
das IES, inclui:

- a andlise dos indicadores de desempenho global do sistema nacional
de ensino superior;

-a avaliacdo do desempenho individual das instituicbes de ensino
superior compreendendo o Ensino, a Pesquisa e a Extenséo;

- a avaliacdo do ensino de graduacao, por curso, fazendo uma analise
das condi¢cdes de oferta pelas diferentes instituicdes de ensino e uma analise dos
resultados do Exame Nacional de Cursos, que foi substituido na Lei 10.861, de
14/04/2004, pelo ENADE - Exame Nacional de Avaliacdo do Desempenho dos

Estudantes (BRASIL, 2004);
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- avaliacdo dos programas de mestrado e doutorado, por area de
conhecimento.

Ainda destaca, no art. 3°, os indicadores de desempenho global, e no art. 4°,
0s aspectos considerados na avaliacdo individual, e ainda se refere a auto-
avaliacdo, realizada pela propria instituicAo. Outro ponto a considerar é que,
conforme o art. 5°, as comissGes de especialistas do MEC estabelecem os
indicadores que serdo considerados na avaliacdo dos cursos de graduacédo. O artigo
6° lista 0 que é considerado na andlise das condicdes de oferta, para avaliagdo de
cursos de graduacao.

O Decreto 3.860, de 9 de julho de 2001 (BRASIL, 2001), veio reforcar as
regras de organizacdo e avaliacdo de cursos e de instituicbes de ensino superior,
destacando que a avaliacdo considera, dentre outros:

- 0 grau de autonomia assegurado pela entidade mantenedora;

- 0 plano de desenvolvimento institucional (PDI);

- a independéncia académica dos 6rgaos colegiados da instituicéo;

-a capacidade de acesso a redes de comunicacdo e sistemas de
informacéo;

- a estrutura curricular adotada e sua adequacéo as diretrizes curricula-
res nacionais de cursos de graduacao;

- 0s critérios e procedimentos adotados na avaliacdo do rendimento
escolar;

- 0S programas e ac0es de integracdo social;

- a producdo cientifica, tecnoldgica e cultural;

- as condicOes de trabalho e qualificacdo docente;

- a auto-avaliacdo realizada pela instituicdo e as providéncias adotadas
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para saneamento de deficiéncias identificadas; e
- 0s resultados de avaliacdes coordenadas pelo MEC.

Em resumo, a legislacdo educacional recente, que envolve autorizacdo para
funcionamento de cursos, reconhecimento de cursos, credenciamento e
recredenciamento de instituicfes, esta fortemente embasada em aspectos, critérios
e indicadores que avancam na busca da qualidade, tanto nas atividades-meio, como
nas atividades-fim das institui¢cdes. Isso, sem duvida, leva as IES a considerar, como
ponto importante, a qualidade em todos 0s seus processos e justifica todo o esfor¢o
possivel nessa direcao.

Recentemente, em 14 de abril de 2004, o governo federal aprovou a Lei
10.861 que criou o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES)
gue tem, como objetivo, assegurar o processo nacional de avaliacao para:

- avaliar as IES;

- avaliar os cursos de graduacao;

- avaliar o desempenho académico dos estudantes (art. 9°, VI, VIII e IX,
da LDB).

O SINAES integra trés modalidades de avaliacao:

1) Avaliacéo das IES (AVALIES), compreendendo:
(a) auto-avaliacdo pela CPA — Comisséo Propria de Avaliacéo;
(b) avaliacéo externa pelo INEP.
2) Avaliacao dos Cursos de Graduacédo (ACG) que inclui visitas in loco.
3) Avaliacdo do Desempenho dos Estudantes (ENADE) aplicado a
alunos do final do primeiro e do ultimo ano do curso (amostral).
Pode-se deduzir que todas as IES devem, cada vez mais, considerar o fato de

€ preciso adotar uma maneira de atender naturalmente as exigéncias legais. Essa
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maneira pode ser efetivada por meio da adocdo de uma metodologia que permita
definir e implantar um sistema da qualidade bem estruturado que priorize o
atendimento aos requisitos legais, a melhoria continua dos processos e 0
atendimento a expectativas dos clientes da instituicdo (alunos, docentes,
funcionéarios, MEC, CAPES, drgéos de classe e a comunidade em geral).

De acordo com a legislacdo as entidades mantenedoras de IES podem optar
por ter fins lucrativos (Decreto n°. 2.306 de 19/08/97), e isto leva a necessidade das
IES considerarem seus procedimentos administrativos e aqueles correlatos ao
Ensino, a Pesquisa e a Extensdo, com uma visdo proxima da empresarial e com a
gual ndo estavam acostumadas até entdo. Desse modo, percebe-se que aspectos
gue eram considerados apenas na iniciativa privada, agora chamam a atencéo das

IES, e o0 uso de ferramentas da qualidade € um deles.

2.6.3 Avaliacao quantitativa e qualitativa

Segundo Martins (1991, p.31), a administracdo escolar constitui um complexo
de processos que engloba atividades especificas, tais como: planejamento,
organizacdao, assisténcia a execucao (geréncia), avaliacao dos resultados (medidas),
prestacdo de contas (relatorios), e se aplica a todos os setores: pessoal, material,
servicos e financiamentos. Para ele, a educacdo, como outras atividades que
envolvem pessoas, exige esfor¢cos convergentes de grupos de pessoas, a fim de ser
eficiente na busca dos objetivos e ai 0 papel da administracdo € importante.

As técnicas e métodos que levaram ao progresso na gestdo de empresas,
pouco a pouco, vém sendo implementados na administracdo escolar; porém, as
vezes, encontram muita resisténcia dos educadores tradicionais devido as

particularidades das IES (MARTINS, 1991, p.17). Logo, é facil deduzir que o
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aproveitamento dos avancos da administracdo de empresas, nas IES deve
considerar suas especificidades, pois estas tem uma dimensdo humana muito maior.
A administracdo da educacdo, na abordagem de Martins (1991, p.184), leva em
conta que:

- a avaliacdo deve considerar as variaveis externas a escola e que inter-
ferem no processo ensino-aprendizagem;

- 0 plano curricular deve ser periodicamente avaliado, a fim de garantir a
organicidade das atividades desenvolvidas na escola, do ponto de vista global;

- na avaliacdo da aprendizagem é necessario considerar aquilo que o
aluno ndo apreendeu como ponto de partida do processo de recuperacao.

Das consideracOes efetuadas pelo autor, pode-se inferir que a administracao
deve considerar os avancos obtidos pela administracdo de empresas e deve avaliar
0S seus processos, visando aperfeicoa-los.

Ao se preocupar com a qualidade, € preciso medir e, para isso, € necessario
primeiro coletar dados. A variacdo dos processos nas organizacfes € o motivo que
leva a necessidade de coletar dados. Os processos ndo sao invariaveis. Se todos os
alunos obterem a mesma nota (por exemplo), a coleta de dados seria desnecessaria
(GOMES, 1994, p.20).

Melhorar o processo, segundo Gomes (1994, p. 23), implica muda-lo buscando
primeiramente a estabilidade, controlando a variacdo e, na sequéncia, reduzir o
tamanho da variabilidade. A responsabilidade pela melhoria do processo € daqueles
gue controlam o sistema: os gerentes e a alta geréncia, pois as causas comuns de
variacdo s6 podem ser removidas pela acdo da geréncia.

Fazendo uma analogia, no caso das IES, a responsabilidade pela melhoria dos

processos € dos administradores, diretores, chefes de centro, chefes de
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departamento, coordenadores e professores.

Posicionando-se ao lado de processos e procedimentos que busquem a
melhoria continua da qualidade, verifica-se que dados quantitativos podem apoiar a
avaliacdo de cursos e de instituicbes. O processo de avaliacdo pressupde
conhecimento sobre uma série de variaveis: carga horaria de professores; producéo
de professores, em termos de pesquisa e extensdo; publicacdes por individuo,
departamento e unidades; capacitacdo do corpo docente, em nivel de graduacao, de
mestrado e de doutorado e outros.

A avaliacdo qualitativa, fundamentada em dados precisos, é importante para
verificar o nivel de exceléncia da instituicdo. E necessario que existam avaliadores
capacitados como resultado de um processo de auto-avaliacdo bem definido e
gerenciado. Também é importante a visdo que os académicos tém da instituicao,
bem como a percepc¢ao que tém sobre 0s cursos e a instituicao.

Avancar no campo diagndstico, através de analises criticas conjuntas dos
préprios processos, € uma das ferramentas aplicadas em gestdo participativa e é
valorizada em sistemas de qualidade preconizados em normas internacionais.

A gestdo da qualidade permite o acompanhamento dos processos, visando a
melhoria continua da qualidade em todas as areas da instituicdo. A avaliacdo e a
melhoria desse processo podem ser auxiliadas por varias ferramentas ou métodos
estatisticos, tais como: histogramas, graficos de Pareto, graficos de seqiéncia,

diagramas de causa e efeito e outros (GOMES, 1994).

2.6.4 Medicdes de qualidade e indicadores de qualidade

A gqualidade deve ser adequada ao fim a que se destina e, para isso, sao

estabelecidas medidas e indicadores que permitem avaliar o processo e fazer os
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ajustes necessarios para corrigir falhas e desvios. Os indicadores da qualidade
devem ser definidos para que apresentem, de modo eficiente e eficaz, os resultados
de um processo e para que os indicadores, as medidas coletadas e, para que os
problemas identificados possam ser acompanhados ao longo do tempo pode-se
manter um banco de dados com as informacfes armazenadas.

O importante € que os indicadores de qualidade devem ser utilizados para
tomar medidas eficazes para o aperfeicoamento dos processos. As diferentes saidas
de um mesmo processo podem indicar que existe a necessidade de melhorar o
processo, quando indicam erros, desperdicios e problemas. As variacdes toleraveis
podem ser permitidas, desde que facam parte dos indicadores.

Os processos podem ser adaptados para atender a situacdes diversas e é
importante ressaltar que um indicador s6 tem sentido quando analisado, levando em
conta as variaveis que identificam o problema.

A definicdo e a implantacdo de um sistema de qualidade visam também
eliminar desperdicios sob todos os aspectos. Com relacdo as atividades realizadas,
deve-se eliminar ou minimizar tudo o que nao agregue valor ao cliente externo.

Informar os clientes sobre os servicos disponiveis e facilidades adicionais € um
ponto importante para manté-los atentos e interessados, também por isso as IES
devem manter informados os académicos e potenciais clientes seus servicos. Essas
informac6es podem incluir: calendario da universidade, informacdes sobre a
universidade, informacdes sobre cada um dos cursos oferecidos, admisséao; politica
e procedimentos académicos, assuntos de interesse dos estudantes; bibliotecas e
recursos académicos, sumarios estatisticos com indicadores e outros dados formais
e informais sobre pesquisas, extensao, disponibilidade de materiais e custos.

Com o advento da Internet e as exigéncias da legislacdo, as IES tém
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disponibilizado suas informacdes na rede mundial de computadores por meio de

paginas em sites especificos.

2.6.5 Padrdes de qualidade

A busca da competitividade tem gerado uma mudanca cultural nas
organizacfes. Padrbes e normas surgiram direcionados para sistemas de gestéo
pela qualidade. Isso possibilitou o surgimento de modelos internacionais que podem
ser utilizados em véarios paises. Um exemplo sdo as normas da série 1SO-9000,
elaboradas pelo International Organization for Standardization (ISO), com sede em
Genebra e que séo aplicadas em varios paises, inclusive no Brasil.

O modelo de gestdo que utiliza sistemas da qualidade e usa o padrdo das
normas 1SO-9000 é um dos mais conhecidos e importantes do mundo. Desenvolver
um programa de qualidade, como parte de um planejamento estratégico, e conduzi-
lo com simplicidade, de forma global e também agindo localmente, € uma das
maneiras de obter bons resultados e de estar entre as organizacbes com boa
reputacdo e ampla fatia de mercado.

Baez (1993, p. 4), destaca que os sistemas da qualidade surgiram nos anos 20,
por meio do conceito de sistema de inspecdo final e das primeiras teorias do
controle estatistico de qualidade. O conceito foi sendo melhorado e evoluiu nas
areas militar e nuclear. Deming (1988), um dos especialistas da qualidade,
amplamente conhecido, introduziu o uso das técnicas gerenciais e estatisticas.

Juran (1991), nos volumes de suas obras que tratam da qualidade, introduziu o
conceito da conformidade com as especificacdes, adequacdo ao uso e énfase nas
acoes preventivas.

A partir de 1987, as normas ISO apresentam o conceito de Gestdo da
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Qualidade, deixando claro que a qualidade é um fator fundamental para a
sobrevivéncia das organiza¢cdes em seus ramos de negacio.

A norma 1S0O-9001 (AMERICAN NATIONAL STANDARD, 1994) foi
substituida, a partir de dezembro de 2000, pela versdo mais moderna, a I1SO
9000:2000 que trata dos sistemas de gestdo pela qualidade, estabelecendo um
modelo para garantir qualidade em produtos e servicos (AMERICAN NATIONAL
STANDARD, 2000).

O Brasil, buscando inserir-se no contexto das economias mais desenvolvidas,
também tem programas para implementar a qualidade nas organizacdes, haja vista
a implantacdo do PBQP - Programa Brasileiro de Produtividade e Qualidade, ha
mais de dez anos. Em 1990, havia apenas 13 empresas detentoras de 18
certificados 1SO 9000 e em 2001 o numero chegou a 4.744 empresas e 6.389
certificados, com crescimento médio de 8,6% ao ano (WEBER, 2001, p. xiii).

Também houve a aprovacdo do Codigo de Defesa do Consumidor e a
adocao do prémio nacional da qualidade. As industrias e as empresas brasileiras
implantaram modificacdes internas. O Estado reduziu seu envolvimento na atividade
produtiva, e tem-se buscado uma maior eficiéncia do governo. O desafio € a busca
da racionalizacao, para a qual séo indispensaveis a qualidade e a produtividade.

Mais recentemente, para suprir a falta de um padrdo especifico para
instituicbes de ensino, foi publicada uma norma internacional que trata sobre sistema
da qualidade para instituicbes de educacdo e de treinamento de modo geral,
intitulada AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY: Quality assurance standards —
Guidelines for the application of ANSI/ISO/ASQ Q9001-200 to education and training
institutions (AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY STANDARD, 2002). Este padréao

internacional enfoca o sistema da qualidade para a area da educacdo nos moldes
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das normas I1SO 9001:2000, porém de forma estendida buscando atender os
aspectos peculiares das organizacfes de educacao e treinamento. A norma aborda
aspectos, que envolvem:
- linhas mestras para sistemas de gerenciamento pela qualidade;
- responsabilidade pelo gerenciamento;
- gerenciamento de recursos (pessoas, infra-estrutura, ambiente,
fornecedores, parceiros e financas);
- realizacao do produto;
medicdes, analises e melhorias (medidas e monitoramento, controle de
ndo conformidades, analise de dados, melhoria continua).

Em sintese, o mundo e o Brasil vém conscientizando-se da importancia de
oferecer ao mercado produtos e servicos com qualidade. As IES também se inserem
nesse contexto; porém, os padrdes brasileiros de qualidade e produtividade ainda
podem se aperfeicoar mais para acompanhar plenamente a competitividade
internacional. As iniciativas do governo e das organizacfes privadas tendem a
melhorar cada vez mais esse quadro.

Nesse contexto, pode-se afirmar que os modelos de sistemas da qualidade
sdo uma peca fundamental para apoiar todos 0s setores participantes e garantir a
competitividade e a sobrevivéncia no momento atual e futuro das organizagdes.
Modelos especificos podem ser adaptados para as peculiaridades das organizacfes

e para as IES brasileiras.

2.6.6 A qualificacdo de IES considerando a questdo qualidade

As mudancas na legislacdo educacional advindas do Decreto 3.860 de 9 de

Julho de 2001 (BRASIL, 2001), resultaram na necessidade das IES adequarem-se a
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novas exigéncias, particularmente aquelas que se referem ao momento do
credenciamento e recredenciamento. Dentre os varios pontos a serem observados,

o Artigo 25 do referido Decreto, destaca o seguinte:

[...] Art. 25. O credenciamento e o recredenciamento de instituicbes de
ensino superior, cumpridas todas as exigéncias legais, ficam condicionados
a formalizacé@o de termo de compromisso entre a entidade mantenedora e o
Ministério da Educacéo [...].

Artigo 25 (caput) do Decreto 3860 de 9 de julho de 2001 (BRASIL, 2001).

O paragrafo unico que lista os documentos integrantes do termo de

compromisso, no inciso V, menciona o Projeto de Qualificacéo.

[...] V — projeto de qualificagdo da instituicdo, contendo, pelo menos, a
descricdo dos procedimentos de auto-avaliacdo institucional, bem como os
de atendimento aos alunos, incluindo orientacdo administrativa, pedagégica
e profissional, acesso aos laboratérios e bibliotecas e formas de
participacéo de professores e alunos nos 6rgaos colegiados responsaveis
pela conducgédo dos assuntos académicos, e [...]. (BRASIL, 2001).

Pelo exposto no Art. 25 do decreto e seu inciso V acima, 0s seguintes
componentes devem ser considerados no Projeto de Qualificacdo da Instituicao:
- descricao dos procedimentos de auto-avaliacdo institucional;
- descricao de atendimento aos alunos, incluindo:
. orientacdo administrativa,
. orientacdo pedagogica e profissional;
. acesso aos laboratérios e bibliotecas;
- formas de participacéo dos professores e alunos nos érgaos colegiados
responsaveis pela conducao dos assuntos académicos.

Por outro lado, o artigo 17 do mesmo decreto em seu inciso Il, destaca:

[...] Il - a avaliagéo institucional do desempenho individual das instituicdes
de ensino superior, considerando, pelo menos, 0s seguintes itens:
a)grau de autonomia assegurado pela entidade mantenedora,;
b) plano de desenvolvimento institucional;
c) independéncia académica dos 6rgaos colegiados da instituicéo;
d)capacidade de acesso a redes de comunicagdo e sistemas de
informacao;
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e)estrutura curricular adotada e sua adequacdo com as diretrizes
curriculares nacionais de cursos de graduacao;

f) critérios e procedimentos adotados na avaliacdo do rendimento
escolar;

g) programas e acdes de integracdo social,

h) producéo cientifica, tecnologica e cultural;

i) condicdes de trabalho e qualificacdo docente;

j) a auto-avaliacdo realizada pela instituicdo e as providéncias adotadas
para saneamento de deficiéncias identificadas; e

k) os resultados de avaliagbes coordenadas pelo Ministério da
Educagéo; e [...] (BRASIL, 2001).

Desse modo, o projeto de qualificacdo com uma visdo integrada do
preconizado no artigo 25 e artigo 17, pode ficar mais completo e abrangente se,
além do conteudo previsto na legislacdo, o plano considerar também as diretrizes
institucionais em consonancia com a misséo da IES, com o seu perfil e de acordo
com a diretrizes da gestdo académica e administrativa.

A questdo da qualidade, em relacdo a qualificacdo, implica definir e
conceituar a qualificacdo. Segundo o Dicionario Modulo da Lingua Portuguesa
(BUENO, 1975), qualificacdo significa “Ato ou efeito de qualificar.” e o termo
gualificar significa “Indicar qualidade; apreciar; classificar; reputar, avaliar [...]".

A guestdo do planejamento de qualificacdo, considerada sob o ponto de vista
da qualidade, implica em incorporar, no projeto de qualificacdo da IES, a descricédo
de procedimentos adotados em processos administrativos e correlatos, que
envolvem o Ensino, a Pesquisa e Extenséo.

Segundo o Dicionéario de Termos da Qualidade (PRAZERES, 1996, p. 343 e

344), a definicdo de qualificacédo € a seguinte:

[...] QUALIFICACAO

a) Processo de demonstracdo e reconhecimento de cumprimento de um
conjunto de condicbes (normas, procedimentos, instrugbes, métodos,
processos, sistemas, qualidade de produtos e/ou servi¢os, capacidade de
pessoal) em conformidade com requisitos pré-estabelecidos, através de
auditoria, testes, exames, ensaios ou célculos.

b) Processo completo através do qual um produto ou processo ou servico €
obtido de um fabricante, fornecedor ou distribuidor e entdo testado ou
avaliado contra padrbes escritos e documentados, demonstrando cumprir
com os requisitos da qualidade. O processo de qualificacdo exige controle
continuo da qualidade da producéo [...] (PRAZERES, 1996, p. 343 e 344).
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Outra definicdo mais especifica da mesma referéncia é a que explicita

gualificacdo do produto ou servico.

[...] QUALIFICACAO DO PRODUTO OU SERVICO

Acdo de comprovar que um produto ou servico estd conforme com
determinados dados de referéncia. Essa comprovacdo pode ser feita por
uma inscri¢do, sinal distintivo ou documento que se junta para atestar, para
fins comerciais que um produto ou servico apresenta certas caracteristicas
especificas controladas por um organismo externo, independente do
produtor / fornecedor / importador [...] (PRAZERES, 1996, p. 343 e 344).

Como se V&, a qualificacdo, dentro da linha de raciocinio considerada, implica
em comprovar que um produto ou servico estd de acordo com os dados de
referéncia. E, para isso, € preciso que o0 produto ou servico estejam aderentes e
conforme os dados de referéncia. Nesse ponto, é importante que o projeto de
gualificagdo considere a qualidade dos produtos e servicos. Assim, pode-se
considerar como uma ferramenta indispensavel, um método de planejamento de
gualidade.

Um método moderno de planejar a qualidade é preconizado por Paladini
(1997) e destaca que o planejamento é fundamental para a implantacdo da
Qualidade com ‘Q’ maiusculo. E isto se aplica também as IES.

Para planejar a qualificacdo levando em conta os aspectos da qualidade, é
preciso também considerar o que influencia a pratica institucional. Segundo Certo
(1997, p.245-249), as organizacdes sofrem varios tipos de influéncias, e dentre elas
destacam-se: influéncias legais, influéncias politicas, influéncias competitivas e
influéncias éticas.

Em termos de influéncia legal, a mais forte, no caso de IES, é advinda da
legislacdo educacional brasileira que reflete fortemente nas instituicbes de ensino
tanto no aspecto educacional, quanto na parte administrativa e organizacional.

As IES tém procurado atender aos requisitos legais da legislacdo, e isso tem
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influenciado as acdes pedagdgicas, as estratégicas, 0 gerenciamento e a
administracdo. O credenciamento da IES, o recredenciamento, o reconhecimento de
cursos e a renovacao do reconhecimento de cursos, o antigo Exame Nacional de
Cursos (substituido pelo Exame Nacional do Desempenho dos Estudantes)
representam constante preocupacdo e influenciam diretamente as prioridades em
razao das exigéncias e alteracdes na legislacéo.

Esses aspectos se juntam as preocupacdes de responsabilidade social
(CERTO, 1997) que envolvem as empresas, e sao referentes a preocupacdo com os
clientes (consumidores), com os empregados, com 0 meio ambiente e com a
comunidade.

As influéncias competitivas compreendem outro ponto importante para as
instituicbes de ensino, porque a concorréncia nessa area € muito forte e a busca
pelos alunos tem sido cada vez mais acirrada. Pode-se mesmo afirmar que, em
futuro ndo muito distante , sobreviverdo as instituicées que forem mais competitivas
e que realmente apresentarem ensino de excelente qualidade.

O lado positivo da competicdo € que a sociedade pode se beneficiar de
produtos e servicos de melhor qualidade, mais seguros e eficientes e que resultem
de pressdes competitivas (CERTO, 1997).

A influéncia politica também é uma preocupacao, pois a sociedade exerce
pressdo através de grupos sociais que atuam em areas tais como praticas
comerciais, meio ambiente, relacdes de trabalho, questdo da terra, bem-estar social
e outros. O codigo do consumidor é um dos meios que a sociedade dispbe para
pleitear produtos e servicos com qualidade e que atendam as suas necessidades.

As influéncias éticas também de certa maneira auto-regulam as condutas de

organizacfes nas suas relagcbes comerciais. Na atualidade, a ética € um dos
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aspectos sociais que tém crescido de importancia, em todas as areas. Ai, se incluem
as IES na sua area de atuacdo. Também no escopo do Ensino, Pesquisa e
Extenséo, a ética é um ponto importante que deve ser considerado.

Para elaborar um plano que considere o planejamento, direcionado para a
gualidade, € importante considerar o que preconizam 0s especialistas a respeito de
planejamento da qualidade. Na visdo de Paladini (1997), para elaborar o

planejamento da qualidade, considerando as adaptacdes para a area e para o

D

assunto em questdo, deve-se levar em conta que o primeiro aspecto relevante

D

tomar as decisbes sobre quais atividades devem ser desenvolvidas. Para isso,
preciso, em uma linguagem que segue, 0S seguintes preceitos:

- listar acbes a serem desenvolvidas quando os objetivos ndo forem
alcancados;

- definir a melhor forma de evitar perdas, redundancias e retrabalho;

- fixar as formas adequadas para o atendimento aos clientes;

- viabilizar a prevencao de desvios de objetivos e metas.

Para isso, o planejamento ndo pode ser improvisado, para que se possa
garantir a qualidade. As acdes e metas planejadas devem ser executadas de forma
padronizada, adaptando o que preconiza Paladini (1997, p. 37):

- uso de equipamentos, materiais, ferramentas e técnicas e o que for
preciso para atender ao padrao;

- adocao de meétodos para aumentar a produtividade e a qualidade nas
praticas educacionais, evitar perdas e retrabalho e facilitar o acompanhamento;

- estruturacdo de um sistema de gestdo de informacdes que forneca o
suporte adequado;

- formacéo e qualificacdo do pessoal da instituicao;
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- selecao e qualificacdo de fornecedores;
- planejamento do controle da qualidade (controle de processos e
inspecbes da qualidade).
Para elaborar um plano que planeje a qualidade, é conveniente que haja o
resultado de uma avaliagcdo ou de um diagndstico que envolva todos os aspectos
para que seja preparado um bom planejamento, com informacdes aderentes a

realidade da IES.

2.6.7 Procedimentos de avaliacédo

De acordo com o artigo IX da LDB (BRASIL, 1996a), € uma das tarefas da
Unido “[...] autorizar, reconhecer, credenciar, supervisionar e avaliar
respectivamente, o0s cursos das Instituicbes de Educacdo Superior e 0s
estabelecimentos do Sistema Federal de Ensino [...]".

Em 1998, a SESU/MEC criou as Comissfes de Avaliacdo das Condicdes de
Oferta de Cursos (ACO), No ano de 2002 foram instituidas as Comissdes de
Avaliacdo das Condicdbes de Ensino (ACO) do INEP, pois em 2001 a
responsabilidade dos procedimentos de avaliacdo para renovacgao e reconhecimento
de cursos que passaram da SESU/MEC para o INEP/MEC e foram modificados os
procedimentos do sistema e os instrumentos de avaliacdo (MENEGHEL, 2003). As
ACE foram criadas para aperfeicoar o trabalho das ACO, visando melhorar e
padronizar os critérios e 0s procedimentos de avaliacdo, bem como a verificacdo das
condi¢cdes de funcionamento dos cursos de graduacdo de modo isolado (corpo
docente, instalacdes fisicas da IES) e ndo da IES como um todo.

As ACE estdo fundamentadas no Decreto 3.860, de 9 de julho de 2001

(BRASIL, 2001), onde o artigo 17 passa ao INEP a responsabilidade pela avaliacao
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de cursos e de instituicdes, referentes a avaliacado dos indicadores de desempenho,
avaliacdo institucional e avaliacdo de cursos como subsidio ao processo de
recredenciamento de IES, reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de
cursos superiores. Com as ACE criou-se as categorias de analise e de indicadores e
isto tornou mais visiveis os conceitos finais atribuidos aos cursos.

A Portaria do MEC No. 990, de 02 de abril de 2002, estabeleceu diretrizes
para organizacdo e execuc¢do da avaliacdo de IES e de condi¢cdes de ensino para
fins de credenciamento, recredenciamento, reconhecimento e renovacdo de
reconhecimento de cursos de graduacdo e também estabeleceu as atribuicdes dos
avaliadores e do INEP (BRASIL, 2002).

A Portaria INEP No. 31, de 17 de fevereiro de 2005, estabeleceu os
procedimentos organizagdo e execucdo das avaliacdes externas das IES, para fins
de credenciamento e recredenciamento e dos cursos superiores de graduacao,
tecnoldgicos, seqglenciais, presenciais e a distancia para fins de autorizacao,
reconhecimento e renovagdo de reconhecimento, que é uma competéncia da
Diretoria de Estatisticas e Avaliacdo da Educacdo Superior (DEAES) do INEP para
atender as diretrizes do SINAES.

De acordo com esta Portaria, as avaliagcdes externas in loco da IES e dos
cursos citados séo realizadas por comissdes compostas por docentes cadastrados
no Banco Unico de Avaliadores da Educacdo Superior do MEC. Existem dois tipos
de comissfes: as Comissdes Externas de Avaliacdo das Instituicdbes que podem ser
compostas com um minimo de trés e no maximo oito avaliadores, conforme o porte
da IES; e as Comissbes Externas de Avaliacdo de Cursos que podem ser
compostas por no minimo dois avaliadores e podendo variar o numero de

avaliadores, dependendo da quantidade de cursos a serem avaliados pela mesma
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comissao na IES (BRASIL, 2005).

A Resolucéo No. 1 de 4 de maio de 2005, do INEP, estabelece a composicao
das ComissBes Multidisciplinares de Avaliacdo de Cursos e como elas devem atuar
antes da visita, durante a visita in loco e no encerramento da visita. Esta resolucéo
deixa claro, no Art. 2°, que as avaliagGes externas de cursos de uma mesma IES
sera feita por uma comissdo multidisciplinar, presidida por um especialista em
avaliacdo, buscando com que esta avaliacdo previlegie a visdo dos cursos como
parte do contexto da IES e, segundo o Art. 4°, de modo que haja coeréncia, entre os
distintos relatorios e homogeneidade de andlise dos aspectos institucionais comuns
aos diferentes cursos (BRASIL, 2005b).

A Portaria do MEC, No. 2.413, de 7 de julho de 2005, formaliza em seu Art. 1°
gue a avaliacdo de cursos de graduacéo e de tecnologia, de uma mesma IES, com
vistas a renovacdo de reconhecimento, deve ser realizada, de modo integrado e
concomitante, pela comissdo multidisciplinar, independentemente do numero de
cursos a serem avaliados. O Paragrafo 1°, do Art. 1°, destaca que a comissao fara a
avaliacdo in loco até 90 (noventa) dias, ap0s a data de realizacdo da avaliacéo
institucional externa (BRASIL, 2005a), necessaria para o recredenciamento.

Assim, pode-se deduzir, com base no Paragrafo 1° do Art. 1°, da Portaria
2.413 de 07/07/2005, que os processos de renovacao de reconhecimento de cursos
de graduacao e de tecnologia ficam suspensos, até que seja efetivada a avaliacéo
institucional.

As IES solicitam o reconhecimento e renovacéo do reconhecimento de cursos
de graduacéo diretamente a SESU/MEC por meio do Sistema Sapiens, existente no
site do MEC com uso de uma senha disponibilizada pelo MEC a cada IES. Esta

previsto que um curso de graduacdo deve ser avaliado a cada quatro anos ou
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menos, se necessario, dependendo das condi¢des verificadas na ultima avaliacéo
realizada. Conforme mostram recentes portarias do MEC, os prazos podem ser

estendidos para reconhecimento de cursos, cujo prazo ja completou quatro anos.

2.6.8 Dimensdes, categorias de andlise, indicadores e aspectos avaliados para
o0 reconhecimento de cursos

Para solicitar o reconhecimento de um curso junto ao MEC, a IES utiliza o
sistema informatizado do MEC, efetua o pagamento de uma taxa e apds receber
uma senha expedida pelo INEP, alimenta no formulario eletrdnico do sistema as
informacdes disponiveis na IES para cada um das dimensdes a serem avaliadas.

Os dados devem ser informados de modo correto e suficiente para facilitar o
trabalho da comissdo de avaliadores. Além do texto digitado para cada item,
também podem ser anexados arquivos de documentos que auxiliam os avaliadores.

Para informar os dados a IES deve ter o cadastro da mantenedora, cadastro
da IES, cadastro do curso/habilitacdo, dados do censo da IES, dados do censo do
curso/habilitacdo e, se for o caso, os dados sobre resultados de avaliacdes
atualizados na base de dados do INEP.

Tendo preenchido os dados no formuléario eletrénico, no prazo determinado
pelo INEP, os avaliadores terdo acesso aos dados para estuda-los, analisa-los e
preparar-se para os trabalhos que serao realizados durante a avaliacdo in loco, onde
de acordo com uma agenda, serdo realizadas reunides, didlogos e entrevistas, bem
como solicitacdo de documentos comprobatorios das informacbes e/ou
esclarecimentos adicionais de informacdes, disponibilizadas pela IES.

Durante as avaliacfes de curso pelas comissfes de verificagdo do MEC, séo

avaliadas as condicbes de ensino, de acordo com manuais elaborados para os
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avaliadores e segundo as caracteristicas de cada curso. As informacfes coletadas
estdo organizadas de maneira hierarquica e envolvem: dimensdes, categorias de
analise, indicadores e aspectos a serem avaliados (INEP, 2002). Vale observar que
0S manuais que orientam a avaliacdo de cursos, em decorréncia da Lei 10.861 de
14/04/2004, vem sendo revisados, com base nas dimensdes previstas no SINAES.

Os manuais de avaliacdo disponiveis para 0s cursos, explicam que as
dimensdes agregam dados e informagdes, que tratam sobre organizacdo didatico-
pedagdgica; corpo docente e instalacdes. As categorias de analise desdobram as
dimensdes e também sdo estruturadas em niveis, de acordo com as caracteristicas
de cada curso. A dimensdo ‘organizacdo didatico-pedagdgica’ envolve a
administracdo académica, projeto do curso e atividades académicas articuladas no
ensino de graduacdo. A dimensao ‘corpo docente’, envolve: formacdo académica e
profissional, condicbes de trabalho e atuacdo e desempenho académico e
profissional. A dimenséo ‘instalacdes’ trata sobre: instalacbes gerais, biblioteca e
instalacdes e laboratorios especificos.

As categorias de andlise contém indicadores e na dimensdo ‘organizacao
didatico-pedagogica’ se referem a avaliacdo da administracdo académica do curso
(coordenacéo, organizacdo, técnica e administrativa e atendimento aos alunos).
Quanto ao projeto do curso sao considerados a concepc¢ao, o curriculo e o sistema
de avaliacdo. Quanto as atividades académicas articuladas ao ensino de graduacéo
sao observados: a participacdo dos discentes nas atividades académicas, no estagio
supervisionado, atividades complementares e atividades de natureza pratica.

Na dimensédo ‘corpo docente’ as categorias buscam avaliar o docente
considerando a qualificacédo e formacéo, as condi¢Bes de trabalho e de capacitacéo

oferecida pela IES aos docentes, bem como a atuacdo e ou o desempenho do
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docente no ensino e, se for o caso, nas atividades de extensdo e pesquisa.

As trés categorias de analise na dimensédo ‘instalacbes’ sédo avaliados:
instalacbes gerais para o funcionamento do curso, a biblioteca, instalacbes
especificas e laboratorios especificos para o curso a ser avaliado.

Quanto aos indicadores, as categorias de andlise se desdobram em
indicadores e cada um deles esta relacionado a um conjunto de aspectos, a serem
avaliados de modo estruturado.

O quadro 20, mostra esquematicamente e de modo hierarquico, as categorias
de analise e os indicadores avaliados pelas comissdes verificadoras por ocasido da

visita In loco, com relacdo a dimensao ‘Organizacao didatico-pedagdgica’.

DIMENSOES CATEGORIAS DE ANALISE INDICADORES
Coordenacéo do curso
Administracdo académica Organizacao académico-

administrativa
Atencdo aos discentes
Concepcéo do curso
Organizacao didatico- Projeto do curso Curriculo do curso
pedagobgica

Sistema de avaliacdo
Participacéo dos discentes nas
atividades académicas
Atividades académicas Estagio supervisionado
articuladas no ensino de
graduacgéo

Atividades complementares
Atividades de natureza pratica

Quadro 20 — Dimenséo Organizacgéo Didatico-Pedagodgica: Categorias de andlise e
Indicadores avaliados
FONTE: Adaptado de INEP(2002).

O quadro 21, apresentado a seguir, mostra esquematicamente e de modo
hierarquico, como estdo estruturadas as categorias de analise e os indicadores
avaliados pelas comissdes verificadoras por ocasido da visita In loco, com relagdo a

dimenséo ‘Corpo Docente’.
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DIMENSOES CATEGORIAS DE ANALISE INDICADORES

Titulacdo
Formacado académica e Experiéncia profissional
profissional

Adequacéo da formacéo

Regime de trabalho

Plano de carreira

Condi¢Bes de trabalho Estimulos ou incentivos profissionais
Corpo Docente Relacdo alunos/docentes

Relacéo disciplinas/docente
Publicactes

Atuacédo e desempenho Produc®es intelectuais, técnicas,
académico e profissional pedagdgicas artisticas e culturais
Atividades relacionadas ao ensino de
graduacédo

Atuacdo nas atividades académicas

Quadro 21 — Dimenséao Corpo Docente: Categorias de analise e Indicadores

avaliados
FONTE: Adaptado de INEP (2002).

O quadro 22, apresentado a seguir, mostra esquematicamente e de modo
hierarquico, como estdo estruturadas as categorias de analise e os indicadores
avaliados pelas comissdes verificadoras por ocasido da visita In loco, com relagdo a

dimenséao ‘Instalacdes’.

DIMENSOES CATEGORIAS DE ANALISE INDICADORES

Espaco fisico

InstalagBes gerais Equipamentos

Servicos

Espaco fisico

Biblioteca Acervo

Servicos

Laboratorio de informatica

InstalacBes Laboratério de turismo

Laboratorio de recepcao

Laboratorio de hospedagem e governanca
Laboratério de alimentos

Instalacdes e laboratdrios Laboratdrio de alimentos e bebidas
especificos

Laborat6rio de enologia
Cozinhas pedagdgicas
Laboratério de microbiologia
Laboratério de lazer
Laboratério de eventos

Quadro 22 — Dimenséo Instalacfes: Categorias de analise e Indicadores

avaliados
FONTE: Adaptado de INEP(2002).

Os critérios para a atribuicdo dos conceitos sao estabelecidos nos manuais de
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avaliacdo de cada curso de acordo com suas caracteristicas.

Os aspectos recebem um conceito dos avaliadores. Dependendo de suas
caracteristicas, a avaliacdo compreende dois conceitos : Muito fraco ou Muito bom.
Em outros, sdo considerados trés conceitos: Muito fraco, Regular ou Muito Bom. E,
em outros, pode ser atribuido um de cinco conceitos: Muito Fraco, Fraco, Regular,
Bom, ou Muito bom.

Para as categorias de analise, indicadores e aspectos séo atribuidos pesos
variando de zero a cem e totalizando cem, conforme tabelas especificas constantes
dos manuais de avaliagdo. Os conceitos de todos os aspectos, indicadores e
categorias de analise sdo ponderados por seus respectivos pesos.

O conceito de cada indicador € gerado a partir dos conceitos e pesos
atribuidos ao conjunto de aspectos que o constituem e, da mesma forma € feito com
a atribuicdo de conceitos a categorias de andlise e das dimensdes. Para cada
categoria € emitido, pelos avaliadores, um parecer como resultado global da
avaliacdo da categoria.

O conceito de cada nivel € obtido por combinacdo dos conceitos e pesos
atribuidos aos niveis inferiores, conforme os critérios estabelecidos no manual de
avaliacdo e de acordo com os resultados da avaliacdo realizada in loco pela
comissdo de avaliadores ad hoc, designada pelo MEC. Os avaliadores devem
buscar um resultado que reflita a realidade do curso e da IES, mantendo equilibrio e
consisténcia entre o que a IES informou no sistema informatizado do MEC e o que
foi observado na verificacdo in loco.

No relatério de resultado da avaliacao, elaborado pela comisséo verificadora,
cada dimensdo aparece com o0s conceitos: CMB — Condi¢cdes Muito Boas, CB —

Condicdes Boas, CR — Condices Regulares, e Cl — Condi¢des Insuficientes.
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Para preparar-se para uma avaliacdo feita por uma comissao verificadora, a
IES deve ter um mecanismo eficiente de preparacdo de modo a garantir o bom
termo da avaliagdo. Uma metodologia que ajude a instituicdo a se preparar e em
condi¢cbes para solicitar e ter sucesso no reconhecimento e/ou renovacao de

reconhecimento é de grande valia.

2.7 AVALIACAO DE IES

As IES brasileiras particulares sdo avaliadas pelo MEC, em diferentes
momentos. Na criacdo, a IES passa pelo procedimento inicial de credenciamento,
em seguida, passa pela autorizacdo de cursos, reconhecimento de cursos,
renovacdo do reconhecimento de cursos, e também pela renovacdo do

credenciamento. Esses assuntos sdo abordados na seqiéncia.

2.7.1 Avaliacado de IES para credenciamento e recredenciamento

Para funcionarem as IES particulares devem passar pelo processo de
credenciamento que dura um tempo determinado (quatro ou cinco anos) apés o qual
devem ser recredenciadas, passando por um processo denominado renovacao de
credenciamento. Estes processos sdo realizados pela Secretaria de Educacéo
Superior do Ministério da Educacéo - SESU/MEC, juntamente com o INEP/MEC.

O atendimento aos requisitos legais, por parte das IES, passa também
necessidade de ajustes nos objetivos e nas estratégias da instituicdo. Segundo o
Decreto 2.026 (BRASIL, 1996), o Decreto 3.860 (BRASIL, 2001), a recente Lei

10.861 de 14/04/2004 (BRASIL, 2004) e de acordo com a Portaria 2.413, de
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07/07/2005 (BRASIL, 2005a), fica claro que a avaliacao institucional € fundamental
para o reconhecimento de cursos e para o recredenciamento da IES.

A avaliacdo Institucional permite identificar o que deve ser melhorado e
possibilita estabelecer os pontos fracos a serem corrigidos na gestdo, na infra-
estrutura, na graduacao, na pés-graduacao, na pesquisa, na producao cientifica, nos
laboratorios de informatica e especificos, na biblioteca, nos projetos pedagdgicos, na
gualificacdo dos docentes, no atendimento aos discentes, na capacidade de acesso
a redes de comunicacédo e a sistemas de informacao e, também, nos programas e
acOes de integracao social, conforme o Decreto 3.860 (BRASIL, 2001). E, também,
considerando a responsabilidade social da IES, juntamente com a avaliacdo do
ensino, a avaliacdo da aprendizagem e da capacidade institucional, conforme
previsto na Lei 10.861, de 14 de abril de 2004 (BRASIL, 2004).

Dentre as vantagens da avaliacdo que envolve a administracdo geral e
académica da IES; a integracdo social; a producao cientifica, cultural e tecnoldgica;
avaliacdo de cursos de graduacao, indicadores de desempenho global e individual,
condicdes de oferta; resultados do Exame Nacional de Cursos — ENC -, que a partir
da Lei 10.861 (BRASIL, 2004), foi substituido pelo Exame Nacional de Desempenho
dos Estudantes — ENADE -; pos-graduacéo; qualificacdo docente e outros, previstos
no Decreto 2.026 (BRASIL, 1996); é o fato de que quando a IES obtém informacdes
sobre seus pontos fortes e fracos, isto ajuda a tomada de deciséo, o planejamento e
a implementacao de melhorias com mais qualidade, eficiéncia e eficacia.

A avaliacdo sistematica dos processos da IES possibilita identificar os pontos
gue exigem melhorias nos processos organizacionais e as a¢des decorrentes podem
ajudar a IES a ter uma competitividade maior perante a concorréncia.

O monitoramento pode trazer maior beneficio se for apoiado por um sistema de



152

alerta (ou de controle), que auxilie na identificacdo dos pontos fortes e fracos e que
aponte objetivos a serem atingidos para melhorar o atendimento aos indicadores e

critérios legais e as metas institucionais.

2.7.2 Avaliacdo de condi¢cdes de oferta de cursos de graduacédo e pés-
graduacao
A autorizacdo para o funcionamento de Cursos Superiores come¢a com a

formalizacdo pela mantenedora junto ao MEC, por meio do Sistema de
Acompanhamento de Processos das IES - SAPIEnS/MEC, conforme previsto na
Portaria do MEC No 4.361 de 29 de dezembro de 2004 (BRASIL, 2004a). A
avaliacdo das condi¢cdes de oferta de cursos superiores, prevista ho Decreto 3.860
de 9 de julho de 2001 (BRASIL, 2001), é feita por comissbGes de verificacéo,
designadas pelo INEP/MEC, compostas por especialistas na area a qual pertence o
curso a ser avaliado. Normalmente os especialistas seguem um roteiro de avaliacédo
elaborado de acordo com as caracteristicas do curso ofertado pela IES e com base
nas diretrizes curriculares estabelecidas para o curso em questdo: As dimensdes
avaliadas sdo trés: a organizacdo didatico-pedagdgica, o corpo docente e as
instalacdes, e incluem informacgdes, tais como:

- dados da IES;

- informacdes sobre o curso/habilitacdo a ser reconhecido;

- projeto pedagogico;

- perfil do corpo docente;

- infra-estrutura tecnoldgica;

- biblioteca;

- infra-estrutura fisica e recursos materiais.
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No relatorio elaborado pelos especialistas, para cada dimensédo € atribuido
um conceito e, ao final, é atribuido o conceito final do curso. S&o efetuadas as
recomendacdes que se fizerem necessarias quando forem identificados pontos a
melhorar ou corrigir.

A Portaria do MEC No. 4.361, de 29 de dezembro de 2004 (BRASIL, 2004a),
estabelece os processos de credenciamento, recredenciamento de IES, credencia-
mento de cursos de pés-graduacao lato sensu, credenciamento e recredenciamento
de IES para oferta de cursos superiores a distancia, de autorizacéo, reconhecimento
e renovacgao de reconhecimento de cursos superiores, transferéncia de mantenca,
aumento e remanejamento de vagas de cursos reconhecidos, desativacdo de
cursos, descredenciamento de IES, Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI),
aditamento de PDI e outros processos afins, devem ser formalizados junto ao MEC,

por meio do SAPIEnS/MEC.

2.7.3 Reconhecimento e renovacédo de reconhecimento de cursos de
graduacao e de pés-graduacao
Da mesma forma como a avaliagdo das condi¢cdes de oferta de cursos

superiores, a solicitacdo para o reconhecimento ou renovacao do reconhecimento de
cursos superiores é formalizada pela IES, via SAPIEnS/MEC (BRASIL, 2005). Apos
a designacdo a comissdo de especialistas avalia o curso in loco levando em
consideracao, dentre outros, 0s seguintes aspectos:

- organizacdo didatico-pedagdgica (projeto pedagogico, estrutura
curricular, ementas, estagios, monitoria...);

- corpo docente (titulacao, experiéncia profissional, plano de carreira,

jornada de trabalho e condi¢cGes de trabalho);
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- adequacdo das instalacbes fisicas gerais e especificas
(laboratorios, ambientes e equipamentos);
- bibliotecas (acervo, condicBes de acesso, servicos, acesso a redes
de comunicacdo e a sistemas de informacdo, regime de funcionamento e
modernizacdo dos meios de atendimento).
Para isto, conforme a Portaria INEP No. 31, de 17/02/2005 (BRASIL, 2005),
Art. 7°, as Comissdes Externas de Avaliagdo de Cursos, examinam:
- 0 Projeto Pedagadgico Institucional (PPI);
- 0 Projeto Pedagdgico do Curso (PPC);
- o perfil do corpo social do curso: docentes, discentes, egressos,

técnicos e administrativos;

dados sobre o ENADE;

dados sécioeconémico dos estudantes, produzidos pelo ENADE;

dados do censo e do cadastro dos cursos;

o relatério de avaliagdes anteriores do curso.

2.7.4 O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacédo Superior - SINAES

A Lei 10.861 de 14 de abril de 2004 (BRASIL, 2004), instituiu o SINAES, que
prevé avaliar as IES, avaliar os cursos de graduacdo e avaliar o desempenho
académico dos estudantes. Dentre as finalidades do sistema, destacam-se: melhoria
da qualidade da educacdo superior, aumento da eficacia institucional e o
aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais das IES.

A forma de avaliacdo proposta apoiara a regulamentacdo e a supervisao da
educacdo superior, apoiara o credenciamento e a renovacao do credenciamento de

IES e a autorizacdo, o reconhecimento e a renovacao de reconhecimento de cursos
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de graduacdo. O quadro 23 apresenta as dimensdes consideradas na avaliacédo da

IES, proposta pelo SINAES.

DIMENSOES DE AVALIACAO DA O QUE E AVALIADO
IES
1) A misséo e o plano de Missao.
Desenvolvimento institucional (PDI) |Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI).
Politica para o Ensino, a Pesquisa, a P6s-
graduacéo, e Extenséo.
Estimulo & producdo académica.
Bolsas de pesquisa.
Monitoria e demais modalidades.

2) A politica para o ensino, a Procedimentos de operacionalizacéo.

Pesquisa, a pés-graduacao, a Procedimentos para estimulo ao ensino, a

Extensdo e as respectivas formas de | producéo académica, as atividades de extenséo

Operacionalizacao, incluidos os Politicas de formacado académico-cientifica,

procedimentos para estimulo ao profissional e cidada

Desenvolvimento do ensino, a Politicas de disseminac¢éo do conhecimento,

producdo académica e das articulacéo interna

Atividades de extensao. Politicas de iniciacdo cientifica e profissional de
estudantes

3) Responsabilidade social da IES. |Inclus&o social.

Desenvolvimento econdmico e social.
Defesa do meio ambiente.

Defesa da meméria cultural.
Producéo artistica.

Defesa do patrimdnio cultural.

4) Comunicacdo da IES com a Formas de comunicacdo com a sociedade.
sociedade.
5) Politica de pessoal da IES. Plano de carreira do corpo docente.

Plano de carreira do corpo técnico-
administrativo.

Plano de capacitacdo, aperfeicoamento,
desenvolvimento profissional e suas condicdes
de trabalho (docentes e técnico-
administrativos).

6) Organizacao e gestdo da IES. Funcionamento e representatividade dos
colegiados, sua independéncia e autonomia.
Participacdo dos segmentos da comunidade
universitaria nos processos decisoérios.

7) Infra-estrutura fisica da IES. Infra-estrutura para o Ensino e a Pesquisa.
Biblioteca.

Recursos de informacdo e comunicacéo.

8) Planejamento e auto-avaliacdo da | Processos, resultados e eficacia da auto-

IES. avaliacdo institucional.

9) Politicas de atendimento aos Politica de Atendimento.

estudantes.

10) Sustentabilidade financeira Capacidade de continuidade dos compromissos

na oferta da educacéo superior.
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Continuacéo.

11) Outros Itens relevantes para a IES tendo em vista a
compreensao e construcao da identidade
institucional, suas especificidades e sua missao
(hospitais, teatros, radios, atividades artisticas,
esportivas e culturais, insercéo regional, entre
outros)

Quadro 23 - Dimensdes consideradas na avaliacdo da IES
FONTE: Lei 10.861 de 14/04/2004.

O quadro 24, apresenta as dimensdes consideradas na avaliagcdo dos cursos

de graduacao, com a sistematica estabelecida apos a criacdo do SINAES.

DIMENSOES DE AVALIAQAQ O QUE E AVALIADO
DOS CURSOS DE GRADUACAO

CondicGes de ensino. Perfil do corpo docente.
Instalacdes fisicas.
Organizacéo didatico-pedagdégica

Quadro 24 - Dimensdes consideradas na avaliacao dos cursos de graduacéo
FONTE: Conforme Lei 10.861 de 14/04/2004.

A avaliacdo do desempenho dos estudantes dos cursos de graduacdo sera
realizada por amostragem, mediante aplicacdo do Exame Nacional de Desempenho
dos Estudantes - ENADE -, a cada trés anos aos alunos do primeiro e ultimo ano de

cada curso de graduacédo. O quadro 25 contém os aspectos avaliados.

AVALIACAO DO DESEMPENHO O QUE E AVALIADO
DOS ESTUDANTES DA
GRADUACAO
Enade — Exame Nacional do Conteudos programéticos
Desempenho dos Estudantes Habilidades para ajustamento as exigéncias

decorrentes da evolucdo do conhecimento
Compreencao de temas exteriores ao ambito
da profissao, ligados a realidade brasileira e
mundial e a outras &reas do conhecimento

Quadro 25 - O que ¢ avaliado no ENADE — Exame Nacional do Desempenho dos

Estudantes.
FONTE: Elaborado conforme Lei 10.861 de 14/04/2004.

As avaliacbes previstas na Lei 10.861 (BRASIL, 2004) sdo acompanhadas

pela Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educacédo Superior — CONAES — que é 0
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orgao colegiado que coordena e supervisiona o SINAES, instituido pelo Governo
Federal. A Lei prevé que se os resultados da avaliacdo forem insatisfatérios sera
firmado um Protocolo de Compromisso entre a IES e o MEC para encaminhar
processos e acdes que superem os pontos fracos observados durante a avaliacdo. A
IES também criara uma comissao para acompanhar o protocolo de compromisso.
Desta forma, observa-se que sera importante as IES disporem de um método
gue possibilite preparar-se de modo estruturado e eficiente para atender ao SINAES.
A Lei 10.861 também determina que cada IES tenha uma Comissao Propria
de Avaliacdo (CPA), formada por representantes dos segmentos da comunidade
académica e da sociedade civil organizada. Esta CPA deve atuar de modo
autdbnomo e tem por objetivo conduzir a avaliacao interna na instituicdo e preparar e

encaminhar ao MEC as informacdes solicitadas.

2.8 PADROES E NORMAS DE SISTEMAS DA GESTAO DA QUALIDADE

A implementacdo de sistemas da qualidade tem padrbes estabelecidos em
normas nacionais e internacionais como € o caso das Normas ISO da Série 9000,
gue no Brasil sdo identificadas como normas NBR 90000. Embora sejam mais
voltadas para industrias e empresas de servicos, desde 2002, esta disponivel a
norma ASQ Z1.11-2002: quality assurance standards — guidelines for the application
of ANSI/ISO/ASQ Q9001-2000 to education and training institutions que € uma fonte
de referéncia para implementacdo de sistemas da qualidade em organizacfes
voltadas a educacdo e treinamento, pois considera as particularidades dessas
instituicoes

O quadro 26 destaca os itens que podem ser considerados na estruturacao

de um sistema da qualidade de modo que atenda a um padréo internacional, voltado
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a organizacdes de educacéo e treinamento, segundo o preconizado na norma ASQ

Z1.11-2002.

NECESSIDADES PARA UM SISTEMA DA QUALIDADE VOLTADO PARA ORGANIZACOES DE

EDUCACAO E TREINAMENTO, Segundo a Norma ASQ Z1.11-2002

1. Gerenciamento daresponsabilidade.

2.8. Recursos financeiros.

1.1. Requisitos gerais.

3. Elaboracgéo de produtos.

1.2. Necessidades e expectativas das partes.

3.1. Orientacfes gerais.

1.3. Politica da qualidade.

3.2. Gerenciamento de processos

1.4. Planejamento da qualidade.

3.3. Processos relacionados com as partes.

1.5. Administracao (responsabilidades,
gerenciamento, comunicacdo e documentacao).

3.4. Projeto e desenvolvimento.

1.6. Gerenciamento de revisoes.

3.5. Compras.

2. Gerenciamento de recursos.

3.6. Producéo e operacdes de servico.

2.1. Orientacfes gerais.

3.7. Controle de medidas e monitoramento.

2.2. Pessoal (envolvimento, treinamento).

4. Medicdes, andlises e melhorias.

2.3. Infra-estrutura.

4.1. Linhas gerais.

2.4. Ambiente de trabalho.

4.2. Medi¢Bes e monitoramento (medidas,
auditorias internas, monitoramento, ...).

2.5. Informacéo.

4.3. Controle de ndo conformidades.

2.6. Fornecedores e parceiros.

4.4. Andlise de dados para melhorias.

2.7. Recursos naturais.

4.5. Melhoria continua (preventivas, corretivas e

melhorias).

Quadro 26 - Necessidades para um Sistema da Qualidade
FONTE: Elaborado a partir de ASQ Z1.11-2002 (2002)

A norma ASQ Z.1.11-2002 (2002) é um desdobramento da norma ISO

9001:2000 voltado para instituicdes de ensino e treinamento. A elaboracdo desta

norma surgiu da necessidade de adequar a norma ISO 9001:2000 para que viesse a

atender as particularidades das organiza¢des de ensino e treinamento.

As normas que tratam de sistemas da qualidade propdem uma visao

sistémica dos componentes de gestdo pois as organizacdes realizam seu trabalho

por meio de um conjunto de processos que devem estar identificados, organizados e

bem administrados de tal modo que se possa melhora-los e incrementar a qualidade

dos produtos e servicos ofertados.

Por estar voltada para instituicbes de ensino e treinamento, a ASQ Z.1.11-

2002 enfoca processos caracteristicos e usa 0s seguintes principios de

gerenciamento da qualidade:
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- foco no cliente;
- lideranca,;
- envolvimento de pessoas;
- visdo de processos;
- visao sistémica para gerenciamento;
- melhoria continua;
- tomada de decisdo baseada em fatos;
- relacionamento mutuamente benéfico com os fornecedores.
O envolvimento da alta administracdo € essencial para manter um efetivo e
eficiente sistema de gerenciamento da qualidade e obter os beneficios para as

partes interessadas.

2.9 USO DE METODO ESTRUTURADO PARA LEVANTAR DADOS EM IES

Um meétodo estruturado para levantamento de dados é preconizado por
Yourdon (1991), em sua obra Administrando o Ciclo de Vida do Sistema. Ainda hoje
€ utilizada em trabalhos de desenvolvimento de sistemas informatizados que
seguem a metodologia estruturada de desenvolvimento de software e em
consultorias especializadas onde € necessario fazer levantamento de dados.
Segundo Yourdon (1991), a fase de levantamento ou estudo do processo de
desenvolvimento de sistemas (informatizados ou nao), permite, em um nivel mais
alto, a elaborac&o de um diagndstico da situacao atual da organizacao e constitui-se
dos seguintes processos:

a) identificar deficiéncias atuais;
b) estabelecer novos objetivos;

c) gerar cenario(s) aceitavel(eis).
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Para identificar as deficiéncias atuais, sdo gerados os seguintes produtos:
- requisitos (o que deve ser feito);
- politicas (como é feito);
- caracteristicas deficientes (necessidades dos processos).

O estabelecimento dos novos objetivos, na verdade, constitui-se na parte do
diagnostico que estabelece o que deve ser feito (novos objetivos) para eliminar as
deficiéncias identificadas no sistema atual.

Fazendo uma analogia com as IES, cada uma ou mais deficiéncias observadas
podem dar origem a um ou mais objetivos a serem atendidos pelo novo sistema. A
partir dos objetivos identificados, pode-se propor um cenario aceitavel para o
sistema da qualidade a ser definido na IES.

A figura 12, elaborada de modo adaptado, a partir dos conceitos preconizados
por Yourdon (1991), permite visualizar como fazer um levantamento de dados
estruturado e voltado para definir um sistema da qualidade para IES.

Fazendo ainda um aperfeicoamento no método, é fundamental e importante
também o uso de ferramentas da qualidade e, ainda, incluir o estudo da legislacéao e
de referéncias externas no trabalho a ser desenvolvido em uma IES, para levantar
dados e para especificar um sistema da qualidade, como parte de um método mais
completo.

A escolha de uma técnica estruturada, como a descrita neste item, pode
ajudar, na proposta de um método que apoie, de modo efetivo, as IES na busca do
reconhecimento, renovacdo do reconhecimento de cursos e do recredenciamento
pois, uma das vantagens é o fato dos produtos que saem, como resultado da
aplicacdo da técnica, em determinada fasel/etapa, sdo sempre utilizados, na(s)

fase(s) / etapa(as) seguinte(s), evitando desperdicio de tempo e de energia das
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pessoas envolvidas.

Requisitos do
Sistema (I.E.S)

Riw...

RN

R

\ Politicas da
R

I.E.S

.

Atuaisdal.E.S

Pl
P Deficiéncias
PST?\

P~

WN P

Novos Objetivo

(objetivos par Q)

0 ="

Cenério Aceitavel
para o Sistema de
Qualidade
1. /
2. ... /
3....

n
Externas de

Apoio

Figura 12 - Um levantamento de dados estruturado e voltado para definir um
sistema da qualidade para IES
O uso de uma técnica estruturada, como a preconizada, permite uma
abordagem sistémica. Fazendo uma analogia com as IES, na verdade, o processo
de reconhecimento de curso, de renovacdo do reconhecimento de curso e de
recredenciamento de IES podem ser vistos, no todo, ou cada um de per si, como um

sistema, pois constituem-se de um “[...] conjunto de partes coordenadas entre si; [...]
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combinacdo de partes que concorrem para um certo resultado; [...]” (BUENO, 1975,
p. 551). Ademais, a técnica estruturada prevé que “[...] os sistemas sempre fazem
parte de sistemas maiores e sempre podem ser divididos em sistemas menores [...]”
(YOURDON, 1990, p. 41). Por outro lado, a técnica estruturada permite tratar de
modo adequado as diferencas e as complexidades, que existem entre sistemas.

A abordagem sistémica e focada na qualidade sera considerado na proposta

do método, descrito no capitulo 3.

2.10 AS IES PARTICULARES E OS CONCEITOS DA QUALIDADE

Os temas relacionados com a qualidade nas organizacdes, nos ultimos anos
tém despertado o interesse dos administradores e dos especialistas nas diversas
areas de atuacdo. Isto tem ocorrido porque a realidade atual mostra que a
competitividade entre as organizacdes aumentou e as IES particulares também
estdo inseridas neste contexto. As organizacdes tendem a buscar uma gestédo
participativa, com menor centralizacdo e maior compreensao da integracdo que deve
existir onde deve-se falar a mesma linguagem. E necessario que haja adaptacéo
rapida e, uso de ferramentas de gestdo e da qualidade que atendam as
necessidades atuais.

Por outro lado, a politica atual do governo tem levado a expanséo do numero
de IES, aumento de vagas e de cursos superiores e, a0 mesmo tempo, reforca a
atuacao do MEC junto as IES, para garantir a qualidade dos cursos ofertados nas
instituicbes publicas quanto nas privadas. As ac¢fes contam com a aprovacao e
aplicacdo de mecanismos legais, com a atuacdo ativa do MEC e da CAPES nas
areas de reconhecimento de cursos de graduacéo e de pés-graduacdo (mestrado e

doutorado), para o reconhecimento, a renovacdo de reconhecimento de cursos,



163

credenciamento e recredenciamento de IES (faculdades, faculdades integradas,
institutos, centros universitarios e universidades).

Na atualidade, é necessario elevar o nivel de educacdo, para se inserir na
globalidade, conforme Rattner (1995). As instituicbes que ofertam produtos e
servicos para sobreviver nos proximos anos devem ser competitivas e usar
ferramentas modernas de gestdo, dirigir o negécio para os clientes e sistematizar a
criatividade, sédo alguns dos principios propostos por Hammer (2001). Uma
realidade, dentre os fatores que exigem adequacao permanente das IES particulares
estdo as mudancas e ajustes frequentes na legislacdo educacional, as mudancas no
mercado em decorréncia da saturacdo, novas necessidades sociais e 0 aumento da
concorréncia.

As |IES particulares, no contexto econdémico e social atual, também sé&o
afetadas pela inadimpléncia e desisténcia de alunos. A politica do MEC tem levado
as IES particulares a se adaptarem a uma nova realidade. Com o aumento do
namero de IES e de cursos de graduacdo ofertados para todas as areas de
formacéo profissional, oferecer educacao de qualidade é onde as instituicbes podem
se fortalecer, ao mesmo tempo em que atendem as exigéncias da legislacéo.

Cursos de graduacéao reconhecidos, com condi¢cdes de oferta que atendam ao
mercado local e regional é uma condicao exigida pela producéo e administracdo das
empresas. Para promover o continuo aperfeicoamento do processo produtivo e obter
sucesso € preciso “consisténcia nos esfor¢cos”, segundo Deming (1990).

A qualidade na IES deve ser tratada como um sistema estruturado, resultado
de um esforco coordenado e de um trabalho em equipe. Por outro lado, desenvolver
a qualidade sob uma forma estruturada envolve uma série de necessidades,

descritas por Juran (1991), e adaptada as caracteristicas da organizacéao.
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Para atrair mais clientes (alunos), e manté-los, as IES particulares podem
adotar modelos, planos ou visbes que apoiem a instituicdo na busca da qualidade
(RAMOS, 1994) considerando conceitos e principios da qualidade, pois na escola se
aplicam os mesmos elementos fundamentais encontrados em outras organizacoes:
objetivos, estratégias de acéo, pessoas em processos, administradores e lideres que
buscam atingir objetivos. O modelo pode incorporar um sistema da qualidade e,
conforme Falconi (1992), € preciso controlar 0s processos na instituicdo, detectar os
resultados ndo alcancados (pontos fracos), buscando identificar suas causas e atuar
sobre estas para corrigir e melhorar os resultados.

A melhoria continua nas IES particulares, como em outras organizagoes,
pode fazer uso de ferramentas da qualidade que tragam retorno efetivo, como por
exemplo, a aplicacdo do PDCA (Plan, Do, Check e Action) e também observar que,
ao adotar métodos ou modelos, € preciso considerar a participacdo e a gestéo
administrativa, para alcancar os padrdes de qualidade desejados para o
reconhecimento e a renovacdo do reconhecimento dos cursos que ofertam e

alcancar o recredenciamento.

2.10.1 A qualidade e seus conceitos na area da educacéo

Quando Miller (1998) pesquisou sobre aplicacdo de programas da qualidade,
na area da educacdo, observou que ndo € grande o niumero de escolas, nos seus
diversos niveis, que aplicam e possuem programas de qualidade.

Ao aplicar conceitos da qualidade na area da educacao € preciso considerar
gue existem varios clientes para o produto educacéo nas IES (TRIBUS, 1994). Além
do aluno, é preciso considerar outros clientes, pois as IES particulares e as publicas

estdo sob a fiscalizacdo do MEC, da CAPES, de Associacdes de Classe e
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Conselhos Regionais (CRO, CRM, ...).

A proposta de um método que leve ao sucesso no apoio as IES particulares
para reconhecer e renovar o reconhecimento de seus cursos, considerando 0s
aspectos da legislacdo educacional e apoiado pela implementacdo de um sistema
da qualidade voltado para suas caracteristicas, demanda uma perspectiva de longo
prazo, uma consisténcia de propoésitos, envolve a comunicacdo da visdo da
organizacdo e deve possibilitar alteracdes, ajustes de objetivos, o reconhecimento
de tendéncias e também promover alteracdes no ambiente.

Com este enfoque 0 método a ser proposto deve considerar uma teoria que
implemente um programa de sucesso e, segundo Tribus (1994), os seguintes
aspectos devem ser atendidos: qual é a filosofia utilizada, que visdo de futuro motiva
a teoria; a estratégia de implementacdo, atentar para as competéncias,
considerando o processo ensino/aprendizagem, 0s recursos a serem utilizados, o
reconhecimento e as recompensas pelo trabalho desenvolvido pelas pessoas e
conter uma forma de organizacdo adequada. Caso isto ndo seja observado, o
programa pode nao ter o sucesso esperado, porque houve a falta de um ou mais
elementos na implementacéo.

Embora hajam iniciativas e experiéncias brasileiras em implementacdo de
sistemas da qualidade e na aplicacdo de programas da qualidade em IES
particulares e publicas, muito ainda pode-se fazer. Se for considerado o niumero de
IES existentes no pais, poucas instituicbes de ensino tem programa de qualidade,
formalmente implantado. Neste ponto, as empresas de servi¢cos, industrias e
organizacGes de governo estdo mais adiantadas que as IES. Observa-se que as
preocupacdes dos administradores das IES estdo voltadas prioritariamente para

acfes que levem ao atendimento as exigéncias legais que envolvem o
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reconhecimento e a renovacado do reconhecimento de cursos e o recredenciamento
e a renovacao do recredenciamento da instituicao.

No Brasil, segundo Sallis (1994), diferentes dimensdes sdo necessarias para
desenvolver a qualidade na escola, pois existem contradicdes, tais como: a
gualidade é um conceito estratégico e ao mesmo tempo um conceito operacional, é
uma idéia visionaria e uma idéia pratica, influencia pessoas e cada IES pode definir
0 que seja qualidade de modo diferente.

Uma pesquisa de Stott (1994), trata sobre a dificuldade na aplicacdo de
conceitos de qualidade em escolas, destacando, dentre varios aspectos, que
existem muitas diferencas entre instituicdes escolares e a cultura dos negocios, 0s
procedimentos escolares sdo mais resistentes a negociacdes. Assim, a proposta de
um meétodo ou programa que considere a qualidade e melhorias nos processos
existentes ira permitir validar, revisar conceitos e iniciar acbes de melhorias, cujos
custos podem ser menores que os custos dos desperdicios e perdas decorrentes da
falta de qualidade.

Como a implantacdo de sistemas da qualidade demanda recursos,
investimentos e tempo das pessoas envolvidas, o desenvolvimento da cultura da
gualidade, de um clima organizacional favoravel na IES e a participacdo da
administracdo superior na implementacdo sdo importantes para um método que
considere os conceitos da qualidade.

Ao propor um método para IES particulares deve-se levar em conta que a
LDB deixa livre as instituicdes se estruturarem do modo que acharem adequado
para atender as necessidades legais e este € um dos motivos para existir varios
modelos de estrutura. Mesmo sendo uma referéncia anterior a nova LDB, Ribeiro

(1977), ao apresentar a Teoria da Administracdo Académica (TAA) destacou os
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pontos conceituais que independem do modelo estrutural adotado pelas IES.

Segundo Tachizawa (1999), uma variavel ambiental que mais influencia as
IES é a legal. O grande volume de Leis, Decretos, Resolucdes e Pareceres que
resultaram da nova LDB afetam as tomadas de decisé&o nas IES.

Em reforco a isto, um agravamento do quadro atual das IES particulares
ocorre com as influéncias econémicas e sociais que tém aumentado o indice de
inadimpléncia e de desisténcia dos alunos das IES particulares. O governo esta
ciente da problematica e implantou o FIES para o financiamento, o PROUNI para a
concessao de bolsas e as IES particulares também tem procurado conceder bolsas
de estudo para manter os alunos.

Pelo exposto, conclui-se que administrar uma IES particular requer idealismo
social pois, além do fluxo financeiro, é necessario um gerenciamento administrativo
e financeiro adequado e de qualidade para manter a IES e sua estrutura.

Assim, para atingir objetivos, em termos de qualidade na IES, um método que
apodie no reconhecimento e na renovacao do reconhecimento de cursos, centrado
num enfoque sistémico da qualidade e no atendimento da legislacdo educacional
deve considerar, conforme as possibilidades: 0 meio ambiente, a gestéo estratégica,
0S processos, a configuracdo organizacional, os recursos humanos, os sistemas, as
tecnologias da informacdo e a gestdo da qualidade. Isto vem de encontro ao
preconizado por especialistas, particularmente Tachizawa (1999).

As |IES particulares (faculdades, faculdades integradas, universidades,
centros universitarios ou centros tecnoldgicos de educacéao, institutos de educacéao),
ao considerar formas de gestdo que usem conceitos e ferramentas da qualidade
total para melhoria dos processos, devem pressupor uma busca da eficiéncia e

eficacia no Ensino, na Pesquisa e na Extensdo, de modo a obter o retorno
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gualitativo, produtivo e financeiro que garanta o reconhecimento e renovacao de
reconhecimento e o recredenciamento.

A proposta de um método que permita definir e implantar um sistema da
gualidade pode apoiar as IES particulares, principalmente se ela considerar: o foco
no cliente, o atendimento as exigéncias legais, a eliminacdo de desperdicios, a
melhoria continua, a valorizacdo das pessoas, a visdo de atividades como proces-
so0s, a aplicacdo de métodos estatisticos para controle dos indicadores exigidos pela
legislacdo, a analise e a solucdo de problemas, a implementacao das atividades de
extensdo, a implementacdo da pesquisa, a graduacéo e a pés-graduacao.

O método deve estar consubstanciado numa documentacdo produzida
conforme padrdes técnicos e coerentes com as particularidades da IES particular,
resultando em um manual da qualidade e manuais com documentos da qualidade
(procedimentos, regulamentos ou normas) que representem o modelo de modo
simples, e que possa apoiar na certificacdo, segundo padrdes, caso interesse a IES.

A legislacdo educacional, particularmente o Decreto 3.860/2001, é uma das
bases para a avaliacdo institucional direcionada para reconhecer cursos, renovar o
reconhecimento e para o recredenciamento das IES. Estabelece o foco nos pontos
a melhorar: a gestao, a infra-estrutura, a graduacéo, a pés-graduacao, a pesquisa, a
producdo cientifica, os laboratorios de informatica e laboratérios especificos, a
biblioteca, os projetos pedagogicos, a qualificacdo dos docentes, o atendimento aos
discentes, a capacidade de acesso a redes de comunicacdo e a sistemas de
informacéo, os programas e acdes de integracao social.

Um autor, Arruda (1997), destaca que a implantacdo de sistemas da
gualidade em IES e o uso de instrumentos surge de modo a que se possa prestar

informacdes objetivas e em tempo real para os envolvidos nos processos a fim de
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obter indicadores da qualidade. Segundo Marques (1984), € importante também
para a qualidade nas IES, considerar a intercomunicacédo e a relacdo com 0s grupos
gue a cercam. Ao aplicar os conceitos da qualidade, é preciso considerar o cliente e
fornecedor nos processos produtivos e administrativos da IES. Este conceito permite
aplicar o “[...] fazer certo na primeira vez [...]", segundo Philip B. Crosby citado por
Barbosa (1995), para obter maior produtividade. Guillon (1995), destaca que até
para manter tudo como esta as instituicdes de educacdo devem mudar, uma vez que
tudo ocorre mais rapidamente, sob pena de perderem a competitividade, porém
nada muda se os dirigentes ndo mudarem. E preciso redirecionar através de
sistemas da qualidade, reaplicacdo de teorias e eliminar defasagens e a reciclagem
dos colaboradores deve ser constante e as melhorias devem abranger 0s processos
da area-fim (ensino, pesquisa e extensdo) e das areas-meio (administracao,
matriculas, controle académico e outros).

Ao propor um método que envolva sistemas da qualidade em suas fases, &
preciso considerar a representacdo dos processos da IES. Os processos, com suas
entradas e saidas, usam recursos da instituicdo para gerar resultados, e assim deve-
se representa-los e documenta-los de modo adequado, utilizando padrdes e técnicas
apropriadas, de modo que permitam clareza e objetividade e facilitem a melhoria.

Véarias metodologias tratam sobre documentacdo de processos (vide item
2.3.1, p. 81-88) e, os modelos propostos por Harrington (1993), Varvakis (2000) e
Falconi (1998), podem auxiliar em um programa da qualidade. Em uma IES
particular, as normas e o0s regulamentos sédo considerados padrdes adotados nos
processos da instituicdo. Levantar, documentar e implantar processos propicia
resultados imediatos na qualidade do produto ou servico e evita conflitos na

execucao das atividades.
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2.10.2 A aplicacéo das ferramentas da qualidade na area da educacao

O uso de ferramentas da qualidade em IES, segundo Storey (1994), ndo é
simples e sua experiéncia em faculdades do Reino Unido, onde implantou padrées
de qualidade, segundo as normas ISO-9001 e BS-5750, fez uso de grupos de
trabalho (vide item 2.3.2, p. 88-91) formadas por equipes interdepartamentais e
interfuncionais que facilitaram a elaboracéo, as criticas e as melhorias de processos,
de modo mais aderente a cultura da instituicéao.

Nas IES particulares brasileiras, para o reconhecimento de cursos (de
graduacdo ou de pdés-graduacado), € preciso dispor os documentos exigidos pela
legislacdo educacional (estatutos, regimentos, projetos pedagodgicos, planos, etc.).
Aspectos negativos no atendimento em uma IES particular, decorrem também das
mudancas freqluentes de pessoal nas areas que atendem os clientes da
organizacdo, da implantacdo de novas areas ou campus, com duplicidade de
procedimentos e fungdes, das diferencas no modo de execucédo das atividades, em
locais diferentes na mesma IES.

A legislacdo e manuais de orientacdo para reconhecimento de cursos
apontam critérios e padrbes que devem ser observados nas dimensfes avaliadas
nas verificacdes in loco, efetuadas por comissfes de especialistas. Os documentos
oficiais informam o que ser&a avaliado, mas ndo detalham como os procedimentos
devem ser organizados e implementados. Assim, cada IES pode elaborar seus
procedimentos internos. Sempre que possivel, deve-se automatizar 0s processos,
pois com apoio de um sistema informatizado, a rotina pode ser verificada de forma
automatica e incorporada, como parte do processo onde as atividades e tarefas séo
executadas.

Ao aplicar modernas ferramentas para apoiar a qualidade nas IES
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particulares, pode-se considerar o ciclo PDCA, criado por Deming, e o QFD (Guinta,
1993). Barbosa (1995), propbGe aplicar as sete ferramentas da qualidade:
estratificacdo, folha de verificacdo, grafico de Pareto, diagrama de causa e efeito,
diagrama de correlacdo, histograma, carta de controle e graficos. Uma experiéncia
de uso do PDCA, na éarea da educacao, é o citado por Brawner (2001), conforme
item 2.4.1 p. 92-95).

A aplicacdo do QFD em uma IES pode ser efetuada em varias areas: no
planejamento estratégico e no acompanhamento de projetos, metas, atividades e
acOes referentes ao atendimento as exigéncias legais. Para usar a ferramenta,
pode-se utilizar um QFD team, formado por pessoas da administracdo superior da
IES (reitor, pro-reitores, assessores, diretores e coordenadores), conforme a
estrutura implantada. O uso do QFD possibilita identificar o esfor¢co e os recursos
necessarios para implementar os objetivos da IES, permitindo aprofundar estudos e
analises, antes do dispéndio de recursos.

Segundo Dean (2002), ao destacar a obra de Asaka e Ozeki (vide item 2.4.3,
p. 100-103), enfatiza que o TQC é uma ferramenta importante para as organizacées
e é efetiva, como fator competitivo, e também recomenda a aplicacdo das sete
ferramentas antigas da qualidade e aplicar também as novas ferramentas.

E preciso envolver os responsaveis pela qualidade na IES, pois um fator que
leva programas da qualidade e métodos a ndo darem certo nas instituices, € a falta
de participacdo na aplicacdo dos conceitos. A qualidade deve evoluir até que esteja
alinhada com os negécios da organizacdo, para iSSO € preciso que a energia e a

motivacado para uso do TQC estejam sempre em alta, na instituicao.
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2.10.3 Caracteristicas e aspectos da administracdo em IES

Ao diferenciar a administracdo escolar da administracdo de empresas,
Lacerda (1977) enfatizou que ha principios comuns na administracdo de ambos
(vide item 2.5.1 p. 104-110). Assim, deve-se levar em conta, na proposta de um
método, que ha diversas formas de organizacao e estruturas nas IES particulares e
publicas. Logo, um método que tenha previsto um sistema da qualidade, para ser
definido e implantado, deve prever a flexibilidade pois h&a a variabilidade na estrutura
das IES e também aspectos particulares a considerar, tanto nos processos das
atividades-fim, como nos processos das atividades-meio. E importante na IES: o
atendimento, a infra-estrutura adequada, a qualidade, a exatidao relacionada com os
documentos, as atitudes profissionais dos docentes, dos atendentes na biblioteca,
nos laboratdrios, nas salas especiais, nas areas administrativas de pessoal e demais
areas de uma moderna IES particular.

Existe variabilidade na estrutura organizacional das IES, pois, ao buscar
aderéncia a legislacdo, muitas padronizaram sua estrutura em O0rgaos superiores e
orgaos setoriais (MACHADO, 1998). Os fatores que influem na estrutura, dentre
outros, sdo: o tamanho da instituicdo, a tecnologia disponivel na IES, o ambiente
econdmico-financeiro e trabalhista e a escolha estratégica.

As variedades da estruturacdo académica foram bem destacadas por Ribeiro
(1977), que propds a Teoria da Administracdo Académica (TAA), e por Hardy (1996),
e a forma estrutural sofre influéncia dos requisitos da legislacdo, do delineamento
estratégico da IES, e da cultura interna da IES. Segundo Machado (1998), as IES
podem estruturar-se nas seguintes formas: comissdo ou colegiado, matricial, com
base em projeto, por clientela, por base territorial, funcional e linha-staff. Existem

limitagcBes estruturais nas universidades (vide quadro 19, p. 120), e isto leva a
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necessidade de buscar métodos, estratégias e formas adequadas a aderentes ao
ambiente e a estrutura das IES, o que pode envolver a elaboracdo de um
diagnostico para auxiliar a identificar formas e estratégias apropriadas.

Ao propor um método que envolva a qualidade no ensino superior brasileiro é
preciso considerar a legislacdo educacional, principalmente a que trata sobre
autorizacdo de cursos superiores, reconhecimento e renovacao do reconhecimento

de cursos e credenciamento e recredenciamento de IES.

2.10.4 A legislacédo e a qualidade em IES

A qualidade dos cursos ofertados € um ponto basico, pois a carta magna, em
seu artigo 208, prevé ‘Garantia do Padrdo de Qualidade’ no ensino (BRASIL, 1988).
O MEC e o governo tem fortalecido esta exigéncia por meio de uma legislacdo que
obriga a avaliacdo periddica dos cursos de graduacdo e de pds-graduacéo,
ofertados pelas IES publicas e privadas, bem como exige que as IES particulares
sejam recredenciadas peridédicamente.

Conforme dados estatisticos do INEP, os percentuais de crescimento no
periodo de 1997 a 2003, dobraram, com destaque em numero de alunos nas
universidades e cursos de graduacdo. A qualidade € um fator cada vez mais
importante para as IES particulares e, para que possam ser competitivas e
sobreviver devem oferecer cursos de qualidade e reconhecidos pelo MEC, em
conformidade com as exigéncias legais.

Muitas séo as portarias, decretos, resolucdes e pareceres que tratam sobre a
oferta de cursos superiores, 0 reconhecimento e a renovacdo de reconhecimento de
cursos superiores de graduacdo e de pos-graduacdo e que tratam sobre o

credenciamento e recredenciamento de IES. Tendo a LDB como linha mestra, o
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Decreto 2.026 (BRASIL, 1996), estabeleceu que a avaliacao externa de cursos e de
IES considera indicadores de desempenho globais, avaliacdo do desempenho no
ensino, pesquisa e extensao, avaliacdo das condi¢cdes de oferta dos cursos de
graduacéao e avaliacdo de programas de mestrado e doutorado, bem como destacou
0s aspectos a serem considerados na avaliacéo.

O Decreto No. 3.860 (BRASIL, 2001), contém linhas mestras para o
enquadramento das IES no Sistema Federal de Ensino, o que envolve as
universidades, centros universitarios, faculdades integradas, faculdades, institutos
ou escolas superiores, bem como a criagcdo de cursos superiores e ordena o que
sera avaliado (ver item 2.6.2, p. 125-130 e item 2.6.8, p. 145-150). Para
gualificarem-se, segundo o previsto no Decreto 3.860 (BRASIL, 2001), as IES
devem definir e descrever os procedimentos de auto-avaliacdo institucional;
descrever o atendimento aos alunos, incluindo a orientacdo administrativa, a
orientacdo pedagodgica e profissional; o acesso aos laboratorios e bibliotecas, as
formas de participacdo dos professores e alunos nos 0Orgaos colegiados,
responsaveis pela conducdo dos assuntos académicos. Isto reforca a necessidade
das IES terem seus processos documentados, de modo organizado e estruturado.
Portanto, uma proposta deve considerar a elaboracdo de documentos que atendam
as exigéncias.

Mais recente, a Lei 10.861, de 14 de abril de 2004 (BRASIL, 2004a), criou o
SINAES que tem, como objetivo, assegurar o processo nacional de avaliacdo para
avaliar IES publicas e particulares, avaliar cursos de graduacdo e avaliar o
desempenho académico dos estudantes por meio do ENADE (atendendo o art. 9°,
VI, VIl e IX, da LDB). A legislacéo é extensa e dinamica.

As facilidades da Internet tem apoiado muitas organizacdes que atuam na area
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de educacdo, para dispor de um acesso rapido aos instrumentos legais, como € o
caso dos sites eletronicos do MEC, SESU/MEC, INEP/MEC, CAPES, ABMES,
ANUP, e outros. Mesmo néo tendo sido citada toda a legislacdo, pode-se concluir
gue um método proposto para apoiar no atendimento as exigéncias, de modo
estruturado e sem sobressaltos, é importante, principalmente se considera também
a implementacdo de um sistema da qualidade voltado para atendimento aos
requisitos legais e a melhoria continua dos processos, auxiliando, com o foco
principal no reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de cursos de

graduacao que sdo em maior numero e, também, no recredenciamento da IES.

2.11 PADROES DE QUALIDADE E A PROPOSTA DO METODO

Desde 1987, existem padrdes internacionais que tratam sobre sistemas da
gualidade, uma vez que as exigéncias do mundo globalizado valorizam a gestédo da
gualidade como fator fundamental para as organizacbes. A norma [ISO-9001
(AMERICAN NATIONAL STANDARD, 1994) substituida mais recentemente pela
ISO 9000:2000 trata dos sistemas de gestdo pela qualidade, para garantir a
gualidade em produtos e servicos (AMERICAN NATIONAL STANDARD, 2000).

A aplicacdo de sistemas da qualidade na educacdo e em empresas
prestadoras de servicos de treinamento ndo tinha um padrao especifico e, quando
este trabalho estava sendo realizado, em 2002, foi publicado um padréo
internacional para implementar a gestao pela qualidade em organizacfes da area de
educacdo e instituicbes de treinamento (AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY
STANDARD, 2002).

Os padrbfes nacionais e internacionais que tratam de sistemas da qualidade,

como os citados no texto deste trabalho, bem como os instrumentos legais da



176

legislacdo educacional voltada para a educacao superior, sdo parte de referéncias
gue devem ser consideradas para analise e estudo, na proposicdo de um método
gue atenda ao objetivo proposto.

Também é necessario considerar os procedimentos de avaliacdo estabelecidos
pelo MEC para o credenciamento, recredenciamento, reconhecimento de cursos e
renovacao do reconhecimento de cursos nas IES; bem como na legislacdo recente
gue esta consolidando o SINAES.

A proposta do método deve levar em conta que o0s procedimentos
estabelecidos e as orientacfes legais pressupdem que as IES estejam organizadas
e preparadas de modo que, durante as avaliacGes internas e avaliacdes externas
realizadas, a IES obtenha conceitos que as mantenham credenciadas, segundo as
exigéncias previstas para avaliacdo das dimensdes estabelecidas. Para isto, um
método adequado e bem estruturado que apdie na organizacdo, preparacdo e leve

ao sucesso desejado pela IES particular € de grande valia.

2.12 OS PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO E A PROPOSTA DO METODO

Para avaliar os cursos superiores e as IES, foram criadas pelo MEC as ACO e
as ACE e, a partir de 2002, tém sido aperfeicoado os procedimentos de avaliacéo
por meio de uso intenso de formularios eletrénicos, desde a solicitagdo que inicia 0
processo da avaliacédo junto ao MEC, até a elaboracao integrada dos relatorios das
comissoes, que efetuam as verificacfes in loco. A criacdo das ACE no INEP/MEC
aperfeicoou o trabalho das ACO, que antes era realizado pela SESU/MEC, e estéo
consolidando o previsto no Decreto 3.860, de 09/07/2001 (BRASIL, 2001), que
previa esta responsabilidade para o INEP/MEC. Os trabalhos de padronizacdo dos

procedimentos e critérios de avaliacdo, melhorando o processo e verificacdo das
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condi¢cdes de funcionamento dos cursos de graduacdo e englobando dimensdes,
categorias de andlise e de indicadores, tornam mais visiveis 0s conceitos atribuidos
na avaliacao.

Véarias portarias tém sido expedidas pelo INEP/MEC, na consolidagéo
sistematica do Decreto 3.860 (Brasil, 2001) e no andamento da implementacdo do
previsto na Lei 10.861, que implantou o SINAES (BRASIL, 2004). Deste modo, o
método a ser proposto para apoiar no reconhecimento, na renovacdo do
reconhecimento de cursos de graduacdo e recredenciamento de IES particulares
deve ser flexivel, para atender rapidas adequacdes decorrentes da sistematica que

vem sendo implementada pelo MEC.

2130 METODONA SER PROPOSTO E A NECESSIDADE DE ATENDER AS
DIMENSOES AVALIADAS PELO MEC

O método a ser proposto deve considerar, nas suas fases e etapas, que é
preciso obter bom conceito na avaliacdo das dimensdes, das categorias de analise,
dos indicadores e dos aspectos, estabelecidos pelo INEP, e que sdo avaliados, pois
estes sdo pontos basicos e principais, no caso de reconhecimento e renovacao do
reconhecimento de cursos de graduacéo (ver item 2.6.8, p. 145-150).

Além disso, as dez dimensdes consideradas no ambito do SINAES (ver item
2.7.4 p. 154-157), também sdo fundamentais para que as IES particulares e seus
cursos sejam bem avaliados pelo MEC. Deste modo, é preciso que a aplicacédo
pratica das fases e etapas do método possa permitir isto. O estudo permanente da
legislacdo educacional e de padrdes de sistemas da qualidade devera estar previsto
e levar a implementacdo dos objetivos focados nesta direcdo, durante o

desenvolvimento dos trabalhos.
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2.14 O USO DE UMA METODOLOGIA ESTRUTURADA NO METODO A SER
PROPOSTO

Para saber o que é preciso melhorar nas IES, ndo sO para atender as
exigéncias legais, mas também atingir um nivel de qualidade que possa ser
melhorado continuamente, o método a ser proposto precisa considerar um
levantamento de dados estruturado, conforme descrito no item 2.9, p. 159-162. O
uso da metodologia estruturada apoiara na definicdo do Sistema da Qualidade da
IES (SQI/IES), identificando os requisitos do sistema da qualidade, levantando as
politicas da IES e as deficiéncias atuais, identificando todos os objetivos a serem
atingidos, o estabelecimento do cenario para implementar o sistema da qualidade e
apoiando-se em referéncias externas e na legislacdo, conforme indicado na figura
12, p. 161. Também, o método deve considerar, nas fases e etapas a serem

propostas, o uso de ferramentas da qualidade.

2.15 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Ao tecer consideracfes finais sobre o capitulo, destaca-se que buscou-se
abordar assuntos do estudo da referéncia bibliografica, de modo a ressaltar a
importancia de propor um método que considere a implantacdo da qualidade em IES
particulares, o uso de ferramentas da qualidade, a definicdo e implementacédo de
sistemas da qualidade, voltados para as caracteristicas destas instituicdes, apoiando
de modo focado o reconhecimento e renovagcdo do reconhecimento de cursos de
graduacédo, bem como o recredenciamento, atendendo aos requisitos da legislacéo
educacional brasileira.

Na sequéncia, o Capitulo 3 apresenta a proposta do método que é o objetivo

deste trabalho.
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3 METODO PROPOSTO

Neste capitulo estd descrita a proposta de um método, constituido de um
conjunto de fases e etapas direcionado para o processo de reconhecimento de curso
de InstituicGes de Ensino Superior (IES) particulares, através de uma abordagem
sistémica, centrada na qualidade e na legislacdo educacional, o que resulta em um
sistema da qualidade para a IES particular, atendendo os requisitos da legislacéo
educacional. Seréo fornecidas e detalhadas as informacGes sobre as fases e etapas
do procedimento metodoldgico, sobre as ferramentas a serem utilizadas, sobre os

instrumentos de coleta de dados e de verificacdo para uma aplicacdo do método.

3.1 ASPECTOS DA METODOLOGIA A SER ADOTADA

O trabalho cientifico serd nao-experimental e procurara, de modo realista,
obter os dados e sistematicamente identificar as relacbes necessarias para
desenvolver o trabalho. O numero de variaveis que pode advir da quantidade de
situacbes a serem observadas em uma IES (faculdade) particular € mais
conveniente pois, embora haja um grande numero de universidades, centros
universitarios e faculdades no pais, cada IES de per si possui suas peculiaridades, e
a metodologia podera ser estendida para qualquer uma delas.

O método a proposto e descrito fard uso de levantamento de campo para
obtencdo dos dados basicos na instituicdo alvo, a realizacdo de reunibes e
entrevistas com pessoas de areas previamente determinadas para o preenchimento
de questionarios entregues pessoalmente e o uso de ferramentas e instrumentos
descritos na proposta. Uma das vantagens do trabalho de campo, segundo Camargo

(2000), em relacéo aos outros métodos de pesquisa, € a possibilidade de verificar os
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dados com as pessoas que foram entrevistadas e valida-los para evitar alguma
inconsisténcia.

Para o levantamento proposto em uma das fases do método, sera necessario
aplicar técnicas de entrevistas, planejamento e aplicacdo de questionarios, analise
dos dados coletados e a consolidacdo dos resultados. O material coletado nas
entrevistas e 0s questionarios preenchidos permitirdo obter dados para o estudo das
caracteristicas da instituicdo do universo considerado e, assim, elaborar um
diagnostico, estabelecer os objetivos a serem alcancados e, no andamento da
aplicacdo do método, estabelecer a estrutura de um sistema da qualidade voltado
para a IES. A obtencdo dos dados sera efetuada pelo pesquisador e integrantes de
um grupo de trabalho (GT) ou uma comissao interna, instituida na IES ou que venha
a ser instituida durante a realizacao dos trabalhos.

Para implementar os objetivos decorrentes do diagndstico realizado, um
grupo de trabalho especifico apoiard a execucdo das atividades necessarias.
Participam deste grupo membros da administracdo superior da IES alvo,
colaboradores das areas da IES e o pesquisador.

A metodologia adotada para o desenvolvimento do trabalho cientifico prevé,
de modo geral, a realizagdo das seguintes atividades:

- obter os requisitos para o Sistema da Qualidade da IES;
- efetuar levantamento de campo em diversas areas da IES alvo e, de
forma participativa, “mapear” 0s seus processos, suas politicas e necessidades;
- elaborar um diagndéstico estruturado da realidade da IES, identificando:
. requisitos (o que deve ser feito);
. politicas (como é feito);

. caracteristicas deficientes (necessidades dos processos).
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- estudar a legislacdo educacional pertinente ao reconhecimento de
cursos, credenciamento e recredenciamento de universidades e centros
universitarios e, assim, obter requisitos para o sistema da qualidade, a partir de
critérios, indicadores e exigéncias legais;

- estudar referéncias externas (bibliografia e padrbes nacionais e
internacionais) para obter requisitos e padrdes para que o Sistema da Qualidade
atenda as particularidades de cada IES alvo;

- definir a visdo geral do sistema da qualidade da IES (SQ/IES), a partir
do resultado do diagndstico;

- estruturar e definir os componentes do SQ/IES adequado as
peculiaridades da IES, com base nos resultados do diagnostico;

- propor a aplicacdo de ferramentas da qualidade total, para apoiar os
projetos de melhoria na busca da qualidade dos produtos e servicos da IES alvo;

- definir um roteiro com 0s passos necessarios para a implantacdo do
SQ/IES;

- elaborar a estimativa dos recursos necessarios (humanos, financeiros e
administrativos, ...), para implantar o SQ/IES;

- elaborar uma proposta de cronograma de implantacédo do SQ/IES;

- revisdo final da documentacao.

De modo geral, 0 método proposto faz uso adaptado da técnica estruturada
preconizada por Edward Yourdon (1991), em sua obra Administrando o Ciclo de
Vida do Sistema e que é utilizada em trabalhos de desenvolvimento de sistemas
estruturados e em consultorias especializadas, porém com foco na qualidade, uma
vez que é utilizado para apoiar a implementacdo de um Sistema da Qualidade para

IES (SQI/IES) e prevé o uso de ferramentas da qualidade.
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No item 2.9 foi descrito como pode-se usar um método estruturado, para
levantar dados em uma IES. A técnica a ser utilizada para o levantamento sera
ajustada para atender a particularidade do projeto em questdo. Esta técnica sera
usada no levantamento porque permite, em um nivel adequado, elaborar um
diagnostico da situacado atual da IES e constitui-se dos seguintes processos:

- identificar deficiéncias atuais;
- estabelecer novos objetivos;
- gerar cenario(s) aceitavel(is).
A identificacdo das deficiéncias atuais, gera os seguintes produtos:
- requisitos (o que deve ser feito);
- politicas (como é feito);
- caracteristicas deficientes (necessidades dos processos).

O estabelecimento dos novos objetivos constitui-se na parte do diagndstico
gue estabelece o que deve ser feito (novos objetivos) para eliminar as deficiéncias
identificadas no sistema atual. Cada uma ou mais deficiéncias poderdo gerar um
objetivo a ser atendido pelo novo sistema.

A partir dos objetivos identificados, e do estudo das referéncias tem-se a
condicdo de propor uma estrutura aceitavel para o sistema da qualidade a ser
definido. Na adaptacdo para o projeto, o método a ser proposto para alcancar o
objetivo estabelecido, considera ainda o uso das ferramentas da qualidade e o
estudo da legislacdo e das referéncias externas como fundamentais, para o trabalho
cientifico a ser desenvolvido.

A figura 13 mostra como o0 uso da técnica estruturada, preconizada por
Yourdon (1991), foi adaptada para incluir as ferramentas da qualidade, o estudo da

legislacdo educacional e de referéncias externas em apoio a elaboracdo do
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diagnostico e definicdo do sistema da qualidade para a IES.

N

N |

Figura 13 — Macro fluxo do método para apoiar a definicdo do Sistema da
Qualidade da IES

A metodologia estruturada pressupde que cada produto é derivado,
naturalmente, do produto anterior. Deste modo, o que for produzido em uma etapa

ou fase é utilizado em outras fases e isto ocorre, até que sejam produzidos o cenario
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e a estrutura aceitavel para o SQ/IES.

Os requisitos do sistema da qualidade serdo obtidos por meio de questiona-
rios aplicados e/ou entrevistas realizadas junto a administracdo superior e/ou profis-
sionais (diretores, coordenadores, funcionarios e professores) das areas da IES.

As politicas atuais levantadas descrevem como as coisas sao feitas na IES e
permitem identificar as necessidades e/ou deficiéncias (fun¢bes faltosas, custos
altos, problemas de rendimento...). Essa forma de constru¢cdo permite uma
exposicdo da realidade que pode ser comprovada com o0s entrevistados que
participaram das reunifes de levantamento.

Os objetivos a serem estabelecidos decorrem das necessidades, dos
requisitos e dos estudos da legislacdo e das referéncias externas. Cada uma das
necessidades pode gerar um ou mais objetivos que permitem eliminar as
necessidades ou deficiéncias e atender aos padrfes e aos requisitos legais.

O componentes do sistema serdo definidos, no caso, a partir dos objetivos
identificados. As referéncias externas e a legislacdo educacional, por meio dos
padrdes, critérios e exigéncias, irdo apoiar na definicdo do SQ/IES, particularmente
na estruturacdo dos componentes do sistema e, também, ajudar a identificar o que
precisa ser melhorado na IES, resultando em processos de melhoria continua,
permitindo, assim, que o sistema seja avaliado e melhorado periodicamente.

Para realizar os trabalhos resultantes da aplicacdo do método a ser descrito,
como por exemplo, descrever os procedimentos para o SQ/IES, na pratica, exige
uma coordenacéo, e para isto pode-se constituir de um grupo de trabalho (GT), sob
a forma de uma comissdo, de um comité ou outra denominacédo, de acordo com a
cultura da IES. A atuacdo do grupo deve ser integrada, no escopo de um programa

de qualidade que seja institucionalizado, com apoio da alta administracdo da IES.
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As consideracfes de Storey (1994), constantes do item 2.3.2, p. 88, que
tratam sobre as dificuldades encontradas na elaboracdo da documentacdo de
procedimentos em universidades, podem ser minimizadas com a adocdo de uma
estratégia adequada, que possa contar com a apoio de colaboradores das areas,
gue tenham participacao ativa em grupos de melhoria, grupos de divulgagdo ou em
grupos operacionais para produzir e revisar a documentacdo de procedimentos.
Deste modo, pode-se contar com a experiéncia do pessoal das areas para minimizar
e reconciliar as diferentes praticas operacionais em areas similares, na IES.

Os documentos que descrevem os processos da IES, sob a forma de normas,
regulamentos ou instru¢bes normativas podem ser formatados seguindo um padréao
especifico que pode determinar, entre seus itens, as responsabilidades dos atores
envolvidos no processo. Também é importante considerar que as normas e
regulamentos ndo devem ‘engessar’ 0 processo que atende e devem ser flexiveis
para distinguir claramente sobre o que € obrigatério e o que € orientacdo. Isto é
necessario para evitar conflitos ou decisbes que prejudiquem a qualidade do
atendimento ao cliente e, também, para evitar o que se chama, no jargao popular, de
“falta de bom-senso”, o que ndo é mais tolerado pelos clientes da atualidade.

Outro ponto importante no método a ser proposto é a recomendacado do uso
de novas ferramentas da qualidade, particularmente do QFD (Quality Function
Deployment) e do ciclo PDCA (Plan, Do, Chech, Action), tanto para estabelecer os
requisitos do sistema da qualidade quanto para apoiar a definicdo e implementacéo
de planos de acao e de projetos de melhoria continua. Na sequéncia estdo descritos
0s itens e subitens que tratam sobre a organizacdo das fases do método e o

detalhamento correspondente.



186

3.2 ORGANIZACAO DAS FASES DO METODO PROPOSTO

De modo geral, o método proposto esta esquematizado conforme mostrado
na figura 14. Compd&e-se de onze fases que devem ser executadas, conforme o fluxo
indicado. Inicia-se com a Fase 1 — de estudo dos requisitos legais, e termina na

Fase 11 — de elaboracéo de relatorios.

FASE 1 - Estudo dos FASE 2 - Estudo de
requisitoslegais referéncias externas

FASE 3 - Obter osrequisitos
parao Sistema da Qualidade da
IES (SQ/IES) ~

v
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Figura 14 - Fases do método proposto
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A figura 14 mostra que a Fase 1 — de estudo dos requisitos legais e a Fase 2
— de estudo de referéncias externas, ocorrem de modo permanente durante toda a
aplicacdo do método. Também esta previsto que o método e suas fases podem ser
repetidas de modo que o sistema da qualidade da IES melhore continuamente.

Antes da aplicacdo do método, na IES alvo, de inicio, devem ser efetuados
um ou mais contatos, e a realizacdo de uma ou mais reunides ou entrevistas com a
administracao superior (diretores da IES), de modo a propor, apresentar e obter
autorizacao para realizar os trabalhos nas areas da instituicéo.

Em seguida, estdo descritos de forma geral, cada uma das fases propostas

conforme serdo detalhadas no item 3.3, p. 196.

3.2.1 Estudo da legislacéo e dos requisitos legais

Para apoiar a determinacdo dos objetivos do sistema da qualidade da IES
alvo e durante o andamento dos trabalhos sera estudada a legislacdo educacional
brasileira (Decretos, Leis e Resolucbes do Governo e do MEC) que envolve
requisitos, critérios, padrdes e indicadores para reconhecimento e renovacao de
reconhecimento de cursos e para credenciamento e recredenciamento de IES. O
estudo dos requisitos legais serd uma atividade permanente, durante a aplicacéo do
método proposto, pois um dos cuidados que se deve ter € o acompanhamento diario
dos instrumentos legais que sdo aprovados e/ou alterados em decorréncia da
evolucdo da politica de governo. Em paralelo a aprovacdo de decretos, medidas
provisorias, leis, resolucdes e pareceres, também ha a alteracdo e/ou implantagcéo
de sistemas informatizados cujos formularios automatizados exigem da IES uma
atencdo constante para que se possa atender os prazos legais estabelecidos. E o

caso, por exemplo, do sistema SiedSup, e do Sapiens, que exigem atencéo
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constantes da secretaria geral, da area administrativa, da coordenacéo de cursos e
da direcdo da IES. A recente Lei 10.861, de 14/04/2004, implantou o Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) e, em decorréncia disso, a
legislacéo e os procedimentos do MEC, do INEP/MEC e da SESU/MEC vém sendo
ajustados para atender a politica de governo.

Os componentes do GT ou da comissdo instituida na IES devem
acompanhar, permanentemente, a legislacdo educacional, porque pode ser
necessario ajustar as acdes que estardo sendo desenvolvidas durante a aplicacéao

do método proposto.

3.2.2 Estudo de padrdes e referéncias externas

Para apoiar a determinacdo dos objetivos do SQ/IES, devem ser estudados
padrdes e requisitos para sistemas da qualidade, preconizados em normas brasilei-
ras (normas NBR) e referéncias externas internacionais (normas ISO 9001:2000
eloutras), de maneira que se possa aplicar, de forma integrada, os padrbes
estabelecidos para sistemas de gestdo da qualidade no SQ/IES, conforme as
particularidades IES. Do mesmo modo que o0 proposto para a legislacédo
educacional, o estudo de referéncias externas sera efetuado, também, ao longo da
aplicacdo do método proposto, pois enquanto o trabalho estiver sendo realizado, os
padrdes e 0s requisitos podem estar sendo alterados e/ou nhovos podem estar sendo
desenvolvidos e implantados.

Um exemplo de padrdo recente proposto é o ASQ Z1.11-2002: quality
assurance standards — guidelines for the application of ANSI/ISO/ASQ Q9001-2000
to education and training institutions, aprovado pela AMERICAN SOCIETY FOR

QUALITY STANDARD, em 2002 e que trata sobre a aplicacdo da norma ISO
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9000:2000 em instituicdes de ensino e de treinamento.

3.2.3 Obter os requisitos para o Sistema da Qualidade da IES (SQ/IES)

Nesta fase, na IES particular alvo, devem ser efetuados um ou mais contatos
(reunido ou entrevistas) com a administracéo superior, de modo a propor, apresentar
0 projeto e obter autorizacdo para o desenvolvimento dos trabalhos para aplicacéo
do método, bem como para obter a visdo da mantenedora sobre a misséo e o perfil
da instituicdo e obter as diretrizes e restricbes estratégicas/operacionais para definir
e implantar o SQ/IES.

Para o desenvolvimento do trabalho serdo usadas ferramentas da qualidade.
O método propde, nesta fase, o uso da ferramenta QFD (Quality Function
Deployment) e, como resultado, tém-se a planilha com os requisitos para o SQ/IES e
como eles devem ser implementados. Também sera elaborada uma agenda de
entrevistas na IES, para levantar dados usando instrumentos de coleta
(questionarios e/ou formularios), nas areas da IES. Também sera formalizada a
organizacao do grupo de trabalho (GT), sob a forma de comisséo, comité, nacleo ou
outra, composto por colaboradores da IES, para atuar efetivamente no
desenvolvimento das fases. Este GT realizara reunifes periodicas para desenvolver

os trabalhos e acompanhar as atividades.

3.2.4 Levantamento ou estudo da politica atual (como as coisas sao feitas)

Nesta fase, sera efetuado o levantamento dos dados sobre a politica atual
(como as coisas sao feitas nos processos administrativos e correlatos ao Ensino,

Pesquisa e Extensao) da IES e serdo obtidas as informacgdes a partir de entrevistas
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e/ou questionarios preenchidos pelas areas-chave, indicadas pela administracéo
superior. Os instrumentos de coleta (questionarios e/ou formularios) a serem
utilizados e os roteiros para entrevistas serdo previamente elaborados e revisados
pelo GT, de modo a apoiar o levantamento a ser feito. Exemplos de formuléarios e
guestionarios constam dos apéndices e no detalhamento (item 3.3, p. 196). Estes
instrumentos devem ser revisados a cada aplicacdo do método proposto, uma vez
gue, com a evolucédo da legislacéo e dos padrdes e da consolidacéo da propria IES,
0s mesmos devem ser ajustados para atender a realidade.

A aplicacdo dos instrumentos de coleta nas areas da IES e a analise e
interpretacdo dos dados permitira verificar como 0s processos sdo implementados
na IES particular (como as coisas sdo feitas) e assim identificar as deficiéncias
(pontos fracos) e as necessidades que levardo, nas fases a seguir, ao

estabelecimento dos objetivos a serem alcancados.

3.2.5 Identificar as necessidades e deficiéncias atuais

A partir do estudo, andlise e interpretacdo dos dados da politica atual, dos
requisitos e restricbes operacionais obtidos nas fases anteriores, serdo identificadas
as necessidades e/ou deficiéncias que se referem a inexisténcia de controles,
inexisténcia de informacdes exigidas para o reconhecimento de cursos, custos altos,
falta de rendimento, atrasos, dificuldades de obter dados, requisitos legais néo
atendidos e/ou requisitos legais parcialmente atendidos a serem consideradas no
estabelecimento dos objetivos do SQ/IES, que sera estruturado nas fases seguintes.

Essa fase, em conjunto com a prevista no item 3.2.1, p. 187, e no item 3.2.2,
p. 188, permite compor, como saida da fase, parte de um diagndstico estruturado da

realidade da IES, pois identifica:
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- 0s requisitos (0 que deve ser feito para atender a legislacdo e os
padrdes considerados );

-as politicas (como sao feitos ou desenvolvidos os trabalhos e a
situacdo do que deve ser feito);

- as caracteristicas deficientes (necessidades dos processos e 0 que
esta faltando para atender a legislacéo e os padrdes considerados).

No detalhamento do método serd mostrado como isto pode ser feito.

3.2.6 Uso do sistema controlador

Um software especifico que faz o papel de um sistema controlador sera
especificado e desenvolvido durante a aplicacdo do método proposto para manter
uma base de dados de padrdes, requisitos e exigéncias legais e para verificar se 0s
resultados obtidos na aplicacdo de questionarios informatizados esta dentro de
limites aceitaveis. Este sistema controlador também poderd indicar novos obijetivos
para melhorar o SQ/IES, em funcao dos limites observados. O sistema a ser definido
e desenvolvido devera ter regras parametrizadas pelo usuario, tais como: 0s
guesitos, os limites aceitaveis e o(s) objetivo(s) relacionado(s), caso cada limite nédo
atenda o preconizado na legislacdo educacional ou nos padrbes de sistemas da
gualidade que estejam cadastradas na base de dados do sistema.

Este sistema controlador € algo novo que apoiara a estruturacdo, a avaliacao
e a melhoria continua do sistema da qualidade da IES e funcionard& como um
“calibrador” do sistema. No apéndice D, p. 368, constam informacfes sobre a

especificacdo do software proposto.
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3.2.7 Estruturar os objetivos do Sistema da Qualidade da IES (SQ/IES)

Nesta fase, 0s objetivos do sistema serdo estruturados de modo que todas as
necessidades e/ou deficiéncias identificadas sejam eliminadas e que todos os
requisitos sejam atendidos pelo sistema e voltados para apoiar no reconhecimento e
na renovacdo do reconhecimento dos cursos ofertados pela IES particular e para
apoiar no recredenciamento.

Para apoiar a determinacdo dos objetivos, serdo considerados os requisitos,
as exigéncias legais e os padrfes para sistemas da qualidade levantados em etapas
descritas a seguir, mas que ocorrem em paralelo. Também podera ser utilizado o
apoio do sistema de controle, proposto na fase anterior, que de acordo com as
necessidades e/ou deficiéncias identificadas apoiard na elaboracdo da lista de
objetivos a serem alcancados. Esses objetivos estruturados permitirdo elaborar um
cenario para que 0s requisitos e as particularidades especificas da IES particular

alvo possam ser atendidos.

3.2.8 Estruturacdo e implantacdo ou manutencédo do SQ/IES

Com as saidas obtidas nas fases anteriores e, em funcdo do estudo da
legislacdo e de referéncias externas, nesta fase sera estruturado e implantado o
SQI/IES que atenda as particularidades, aos objetivos e aos requisitos identificados.
Ou, ainda, caso ja exista um sistema da qualidade, pode-se melhora-lo para atender
a aderéncia necessaria para apoiar efetivamente no reconhecimento ou renovacéao
do reconhecimento de cursos e recredenciamento da IES.

Os requisitos do sistema da qualidade da IES serédo obtidos e estabelecidos

com uso da ferramenta QFD (Quality Function Deployment), e participam do grupo
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(focus group) integrantes da administracdo superior da IES (diretores e/ou
coordenadores), alem de membros do GT instituido para realizar os trabalhos.

Uma das saidas da fase, que deve ser desenvolvida pelo GT, € a definicdo da
visdo geral do SQ/IES, com a indicacdo dos itens componentes do sistema,
integrados e estruturados de tal modo que se possa atender aos objetivos, aos
requisitos e voltados para efetivamente apoiar no reconhecimento e renovacao de
reconhecimento de cursos, o credenciamento e o recredenciamento da IES.

Outra saida € o cronograma do projeto, elaborado pelo GT, indicando as
acOes, as metas, as atividades e os prazos para implementar o SQ/IES. Esse
cronograma pode ser considerado como um roteiro com 0S pass0s necessarios para
a implantacao do sistema da qualidade da IES.

Os instrumentos utilizados nesta fase estardo detalhados no item 3.3, p. 196 e
sdo0 necessarios para registrar as informacdes dos processos e para elaborar a
documentacdo (normas e regulamentos) correspondente, bem como o atendimento
aos requisitos legais e aos padrdes. Para documentar os processos deve-se consi-
derar a perfeita integracdo com as normas e regulamentos formais da IES patrticular,
e a aderéncia com o regimento aprovado pelo MEC, durante o processo de
credenciamento. Assim, os regulamentos e normas derivados deste trabalho devem
obedecer um padrdo semelhante a um instrumento legal, com artigos, paragrafos e

incisos para melhor adequacéo as exigéncias legais da legislacdo educacional.

3.2.9 Uso do QFD e de outras Ferramentas da Qualidade

Durante a implementacdo do SQ/IES e também para o processo de melhoria
continua do sistema depois de implantado, o método prevé a aplicacdo de

ferramentas da qualidade, dentre elas a aplicacdo da técnica de QFD (Quality
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Function Deployment) para apoiar a elaboracdo de projetos de melhoria que
envolvem a definicdo/redefinicdo de servicos e produtos da IES, visando atender
aos requisitos, aos critérios, aos padroes e aos indicadores considerados. As sete
ferramentas da qualidade (estratificacdo, folha de verificacdo, grafico de Pareto,
diagramas de causa e efeito, diagrama de correlacdo, histograma, carta de controle
e gréficos), também podem ser utilizadas, quando necessarias, e também a
ferramenta da qualidade, denominada ciclo PDCA (Plan, Do, Check., Action).
Especificamente para a aplicacdo do QFD, podera ser formado um grupo
(focus group) com colaboradores das areas e da administracdo superior da IES. O
resultado, sob a forma de matrizes das sessdes de QFD, possibilitardo limitar os
problemas e estruturar planos de acdo e de metas para projetos de melhoria
especificos para produtos e servicos ofertados pela IES e para melhorar o
atendimento as exigéncias legais para reconhecimento e renovacdo do

reconhecimento de cursos, credenciamento e recredenciamento da IES.

3.2.10 Planos de acéo e projetos de melhoria

Nesta fase de aplicacdo do método proposto, dependendo dos resultados
observados, podem ser elaborados pelo GT instituido na IES, planos de acdo que
vao apoiar na implementacdo e acompanhamento das melhorias necessarias. Em
um plano de acdo deve constar as acdes que cada area da IES devera desenvolver
para que 0s objetivos sejam atingidos. O plano € importante porque integra as
atividades realizadas pelas areas em busca do objetivo comum. Trata-se de um
documento que contém, no minimo 0s seguintes itens:

- introducéo;

- escopo das ac¢des do plano;
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- acompanhamento do plano e aplicacéo do ciclo PDCA;

- objetivos/metas das areas;

- acompanhamento;

- recursos de tecnologia de informacao a serem utilizados;
- concluséo (observacoes finais).

Com apoio das ferramentas da qualidade (ciclo PDCA e das matrizes da
aplicacdo de sessbes de QFD), podem ser estruturados projetos de melhoria para
suporte ao planejamento, acompanhamento e implementacdo de melhorias para
atingir objetivos da IES e para auxiliar na garantia da qualidade dos servicos e
produtos da IES, em consonéncia com os requisitos do sistema da qualidade.

Um projeto de melhoria, tem por finalidade, ajudar na implementacdo de um
ou mais objetivos e pode ser proposto pela area da IES, responséavel pela acdo ou
acOes corretivas ou preventivas. Trata-se de um documento sucinto que deve conter
itens que abordem os seguintes aspectos:

- titulo do projeto de melhoria;
- introducédo, descrevendo a melhoria proposta;
- objetivos da melhoria,
- beneficios esperados;
- atividades necessarias para implantacao;
- recursos humanos, fisicos e materiais necessarios;
- custos envolvidos;
- cronograma de implantacao;
- concluséao.
Apés elaborado, um projeto de melhoria deve ser submetido, pela area

responsavel, para a apreciacdo da direcao da IES, que podera decidir sobre a sua
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implementacdo ou ndo, bem como pelo encaminhamento necessario. Somente apds
aprovado poderd ser iniciada a sua execucdo, que sera acompanhada pela area

responsavel e nas reunides periddicas do grupo de trabalho (GT), instituido na IES.

3.2.11 Relat6rios a serem elaborados

Nas fases do método proposto, seréo realizadas reunides do GT. Os assuntos
tratados e os resultados destas reunifes estardo registrados em atas. Além destas
atas de reunido que registram o andamento e o acompanhamento dos trabalhos
realizados e a sua situacao, periodicamente, semestralmente ou anualmente, podera
ser elaborado um relatério do projeto, como uma consolidacdo estruturada dos
resultados decorrentes das atividades e reunifes realizadas durante o periodo do
projeto e suas fases. Esses relatdrios apresentam a avaliacdo critica do projeto, 0s
resultados até o momento e indicara correcdes de rumo, se necessario.

Ao término do projeto, podera ser elaborado um relatério final, onde o0 mesmo

estara analisado de forma global, e os desdobramentos possiveis estardo revistos.

3.3 DETALHAMENTO DAS ETAPAS DE EXECUCAO DO PROJETO

No item anterior foi destacado o método proposto e a sua estrutura geral, bem
como foram descritas cada uma de suas fases. Na sequéncia, para um
aprofundamento, o método sera detalhado de tal modo que as fases/etapas, teréo
apresentadas e descritas as ferramentas e técnicas a serem utilizadas.

Para facilitar o detalhamento das fases/etapas do método proposto, esta
apresentado, na figura 15, um fluxograma como uma variante do diagrama mostrado

na figura 14. Este fluxograma foi construido, conforme preconizado em Sommer
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(2000, p. 9), e nele aparecem os processos a serem desenvolvidos.

Processo de
Melhoria
Continua SQ

Figura 15 — Fluxograma da execuc¢do do método

O fluxograma apresenta os processos do método proposto e também mostra

como eles se relacionam entre si. Destaca-se, na proposta, que o estudo de padrdes
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e 0 estudo da legislacdo séo, na verdade, etapas permanentes pois ocorrem durante
todas as fases de aplicacdo do método, e independem de uma sequéncia, ou seja,
ao mesmo tempo em que uma fase/etapa estara sendo desenvolvida, uma nova
legislacdo podera ser aprovada ou uma legislacédo serd alterada ou ainda revogada,
bem como podem estar sendo alterados ou novos padrfes estejam surgindo, na

realidade. A seguir, estdo detalhados cada uma das fases/etapas propostas.

3.3.1 Estudo dos requisitos da legislacao

Em paralelo com a etapa que sera detalhada em 3.3.2, serdo estudados e
analisados os instrumentos legais que tratam sobre a educacédo no Brasil, particular-
mente a LDB, as Leis, os Decretos, as Portarias e as Resolu¢cbes do MEC, bem
como 0s manuais e roteiros elaborados pelas comissfes de especialistas do MEC
para orientar as IES particulares e os avaliadores no que se refere a exigéncias para
credenciamento e recredenciamento de IES, bem como para reconhecimento e
renovacgao do reconhecimento de cursos de graduacéo e de pos-graduacéao.

Como resultado da etapa sera produzida uma planilha atualizada com as
referéncias e os indicadores e critérios para a educacao superior, similar a que
consta do Apéndice A - Indicadores e Critérios para Educacdo Superior na
Legislacdo Brasileira (p. 345). Esta planilha apoiaréa a elaboracéo de questionarios e
formulario para as entrevistas de levantamento. Este estudo da legislacéo
educacional deve ser considerada uma atividade permanente.

Com o avanco rapido da tecnologia de informacéo, o MEC tem disponibilizado
formuléarios informatizados que exigem das IES uma atenc&o constante para atender
prazos estabelecidos para atualizar as informacdes. Estes sistemas informatizados

vem reforcando e consolidando a comunicacao entre as IES e o MEC.
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Em paralelo a aprovacéao de leis, decretos, medidas provisorias, resolucdes e
pareceres também ha a alteracdo e/ou implantacdo de sistemas informatizados e
uma atencao constante deve ser despendida pela IES, neste sentido.

Para apoiar neste estudo e andlise da legislacéo, pode-se buscar diariamente
a informacdo nos sites do MEC, do INEP/MEC, da CAPES, da SESuU/MEC, da
ABMES, da ANUP, dentre outros. Ali estdo disponiveis a legislacdo educacional
referente aos cursos superiores.

O estudo sera efetuado em reunides do GT, onde cada instrumento legal,
apos estudado e analisado pelos membros do grupo, isoladamente, sera debatido e
entendido no ambito do GT. E aconselhavel que um dos membros do grupo seja
bacharel em direito, para que se possa dirimir dividas especificas da legislacao.

A figura 16, mostra um formulario para ser utilizado ao registrar o estudo da
legislacdo da educacéo superior. Apos preenchido, 0 mesmo podera ser usado para
compor uma base de dados informatizada com padrbes, exigéncias e requisitos

legais.
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Também devem ser estudados os manuais dos sistemas informatizados do
MEC que apo6iam o preenchimento de formularios eletrénicos, como por exemplo, do
sistema SiedSup e do Sapiens que exigem atencao constantes da secretaria geral,
da area administrativa, da coordenacéo de cursos e da direcdo da IES.

A Lei 10.861, de 14/04/2004, implantou o Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacdo Superior (SINAES) e, em decorréncia disso, a legislacdo e os
procedimentos do MEC, do INEP/MEC e da SESu/MEC vém sendo ajustados para
atender esta nova politica de governo. Assim sendo, a atencdo do GT no
acompanhamento da evolucdo da legislacdo educacional € importante, pois pode
implicar em ajustes rapidos nas ac¢fes desenvolvidas ou em desenvolvimento
durante a aplicacdo do método proposto. Isto pode resultar em retrabalho para os

colaboradores e para o GT, mas sera necessario para atender prazos e exigéncias.

3.3.2 Estudo dos padrdes de sistemas da qualidade

Na continuidade e, em paralelo com a etapa anterior, serdo estudados 0s
documentos e padrdes disponiveis para sistemas da qualidade, tais como as normas
brasileiras (NBR) referentes a sistemas de gestdo pela qualidade. Também seréo
estudados os padrdes e requisitos para sistemas da qualidade, preconizados em
padrdes internacionais (normas 1S0O9000:2000), de modo que se possa adotar,
naquilo em que se apligue, de modo integrado, os padrdes na estruturacdo do
SQI/IES. O estudo sera efetuado pelo GT instituido pela IES, isoladamente ou em
grupo, pelas pessoas envolvidas no projeto.

O estudo de referéncias externas sera desenvolvido, também, ao longo das
fases e etapas de aplicagdo do método proposto, pois enquanto a mesma estiver

sendo aplicada, os padrbes e requisitos podem estar sendo alterados e novos
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podem estar sendo desenvolvidos e implantados.

Como ja destacado, um exemplo é o padrdo ASQ Z1.11-2002: quality
assurance standards — guidelines for the application of ANSI/ISO/ASQ Q9001-2000
to education and training institutions, aprovado pela AMERICAN SOCIETY FOR
QUALITY STANDARD, de 2002 e que trata sobre a aplicacdo da norma
ISO9000:2000, em instituicdes de ensino e de treinamento. Os registros do estudo
também podem ser descritos em um formulario similar ao apresentado na figura 18,
adaptado, e também pode ser utilizado para alimentar uma base de dados

informatizada.

3.3.3 Obtencéo dos requisitos para o SQ/IES

Contatos, reunides e entrevistas iniciais com a administracdo superior
(diretores da IES), devem ser feitas de modo a obter autorizac&o para a aplicacdo do
método e obter a visdo dos mantenedores da IES sobre a missdo, o perfil, as
diretrizes, bem como obter as restricbes estratégicas ou operacionais para definir e
implantar um sistema da qualidade na instituicdo. Além disso, como resultado,
também sera elaborada uma agenda de entrevistas na IES, para levantar dados
usando o questionario junto as pessoas e areas-chave da IES.

Nessa fase, também podera ser determinada a organizacdo de um grupo de
trabalho (comissdo, comité, nucleo, etc.), composto por colaboradores da IES, que
apoiard o desenvolvimento das demais etapas do projeto. O grupo de trabalho,
designado pela administracéo superior, sera composto de, no minimo, trés pessoas,
incluindo o pesquisador, elaborard um cronograma do projeto e uma agenda de
reunides ou entrevistas e efetuara um ou mais contatos (reunido ou entrevista) com

pessoas-chave da instituicdo (diretores), de modo a obter dados e particularidades a
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respeito da missdo, do perfil, e as diretrizes e restricbes estratégicas ou
operacionais.

Estas informacdes serdo utilizadas para permitir que o Sistema da Qualidade
da IES a ser definido e implementado atenda as peculiaridades da instituicdo. O
resultado da etapa sera uma lista de requisitos, diretrizes e restricbes estratégicas
ou operacionais para apoiar a definicdo do sistema. Para identificar e validar os
requisitos podera ser utilizada a ferramenta da qualidade, denominada QFD (Quality
Function Deployment), aplicada em uma ou mais sessoes.

Para o registro das atividades e reunifes realizadas, sera definido um modelo,
sob a forma de atas de reunido, por exemplo, ou outro modelo que for melhor, de
modo que sejam sistematicamente registrados 0s assuntos importantes tratados e
também registrar os trabalhos resultantes da aplicacdo do método proposto. Um
modelo de registro sob a forma de ata de reunido pode ser visualizado na figura 17.

O modelo de registro podera ser adaptado conforme os assuntos tratados na
reunido, porém deve-se manter o objetivo basico do mesmo que é registrar 0s
assuntos, registrar os acompanhamentos, registrar os planejamentos e as corre¢cdes
de rumo efetuadas durante os trabalhos realizados e a aplicacdo de ferramentas da

gualidade, nas reunides do GT.
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Atadereunido-__/ |/

Aos ___ dias de do ano de dois mil e, as __ horas e ___ minutos, na

, da Faculdade , reuniram-se o diretor , 0 0s
membros do GT da Qualidade da IES , , , .... Abertos
os trabalhos, foram apresentados, discutidos e resolvidos os seguintes assuntos:
1. Acompanhamento das providéncias a serem tomadas para
(C do ciclo PDCA).

Foi efetuada uma verificagdo e acompanhamento do planejado e das atividades para fechar

a documentacdo a ser encaminhada para solicitar o reconhecimento de cursosda _ . O
guadro a seguir identifica o item a ser providenciado e o responsavel que devera providenciar o
material correspondente, bem como o prazo para concluséo e a situac¢éo atual:

Item a ser providenciado Responséavel ens]ltuaciao A}ual Prazo
Revisdo do ...|
__. Outros assuntos do GT da Qualidade:
Nada mais havendo a tratar, encerrou-se a reunido, da qual eu, , lavrei
esta ata que segue assinada pelos presentes.
Diretor ... Diretor ...
Membro do GT da Qualidade Membro do GT da Qualidade
Membro do GT da Qualidade Membro do GT da Qualidade

Figura 17 - Modelo de registro sob a forma de uma ata

Nessa fase sera aplicada a ferramenta QFD (Quality Function Deployment),
conforme descrito no item 2.4.2, p. 95. Para isto, devera ser desenvolvida uma ou
mais sessdes de QFD para obter os dados e preencher a planilha da figura 18, onde
estardo definidos os requisitos do Sistema da Qualidade da IES (SQ/IES).

Para aplicar o QFD, sera constituido um grupo (focus group) para aplicacéao
da ferramenta, onde participam integrantes da administracdo superior da IES
(diretores e/ou coordenadores), alem de membros do grupo de trabalho (GT) ou da
comissao instituida na IES. Os resultados da aplicacdo do QFD devem ficar

registrados em uma ata de reunido.



a40 op oessas eu ogdeolde eied eyjiue|d - 8T vinbi4

SOLNOd 3d OAILYTEY TVLIOL

SO.INOd 3d OLNTOSgV 1V1O0.L

ejouenodwi s3aINO
ap neio

‘soj-eruawa|dwi owod 8 S3I/OS op
SONOD so)isinbal so Jednnuap| :0AILICI0

‘ ‘ ‘ :wea] 40 op saweddiied
T [ g
1uswAojdaq uonaun4g Aend - g40
apepiienb ep seluawelia) sep osN

(S31/10S) s3I ep apepiend ep ewalsIS

S0¢




206

Outro produto desta fase sera a elaboracdo da agenda de entrevistas na IES,
para levantar dados com apoio dos instrumentos de coleta, como, por exemplo, 0s
guestionéarios constantes do Apéndice B, p. 349 e Apéndice C, p. 359. A agenda

deveré conter, no minimo, os dados constantes do modelo da figura 19.

GRUPO DE TRABALHO DA QUALIDADE DA IES
AGENDA DE ENTREVISTASNA IES
AREA DA IES DATA/ [ NOME CARGO [SITUACAO
HORA

DIRECAO GERAL
DIRECAO
ADMINISTRATIVA
DIRECAO ACADEMICA
DIRECAO DE PESQUISA
E EXTENSAO
COORDENACAO DE
CURSOS

SECRETARIA GERAL
PROTOCOLO
TESOURARIA
BIBLIOTECA
LABORATORIOS
SERVICOS GERAIS

Figura 19 - Formuléario para marcar as entrevistas de levantamento

O modelo de agenda pode ser adaptado, se necessario, para atender as

caracteristicas da IES, ou pode ser utilizada uma agenda informatizada.

3.3.4 Elaboracao do questionario

Nesta etapa, o GT utilizara os dados obtidos nas etapas acima e procede a
revisdo e elaboracdo dos instrumentos de coleta de dados. Para tal, em uma
reunido, serdo organizados os trabalhos de revisdo e elaboracdo dos formularios e
guestionérios, tracados o0s objetivos, distribuidos os materiais e referéncias
necessarias e sera iniciada a discussdo da estrutura do questionario. Nas reunides

seguintes serdo elaboradas as questbes e aperfeicoada a redacdo das mesmas.
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Entre uma reuni@do e outra os colaboradores desenvolvem os trabalhos e
encaminham ao coordenador do GT (que na aplicacéo pratica desta pesquisa sera o
doutorando pesquisador), via e-mail, as questdes elaboradas/revisadas para
consolidacdo. O papel do coordenador do GT inclui reunir, organizar, socializar e
redigir as questfes elaboradas pelo grupo e que levam em conta o resultado do
estudo dos padrdes para sistemas da qualidade, os requisitos identificados no
estudo da legislacdo, e os requisitos e restricdbes obtidos junto a administracéo
superior da IES particular alvo. As questbes serdo agrupadas no questionario,
segundo o universo de respondentes ao qual se aplicam (professores, alunos,
diretores, coordenadores, funcionarios técnicos-administrativos) e segundo a area
avaliada (gestéo, biblioteca, projeto pedagdgico, laboratérios, e outras).

Apbs elaborados os instrumentos de coleta, membros do GT podem fazer, em
seu campus, um teste dos questionarios e/ou formularios, aplicando-o em um
pequeno grupo de professores, alunos e funcionarios técnico-administrativos. Para
tal, serdo reunidos previamente os colaboradores para expor os objetivos, distribuir o
guestionario, fazer a simulacéo e anotar os tempos. Cada respondente podera fazer
anotacdes das duvidas, em uma folha separada. Em uma reunido posterior, o GT
efetuara os ajustes necessarios, no questionario.

O Apéndice B, p. 349, contém uma versao inicial do formulario e do
guestionério aplicado. A figura 20 mostra um pequeno trecho do questionario que

sera preenchido e utilizado em outras fases do método proposto.
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QUESTIONARIO DE APOIO
ENTREVISTA DE LEVANTAMENTO DE DADOS

INSTITUICAO:

ENTREVISTADO:

CARGO/FUNGAO:
AREA:
DATA: / / Hora:  :

ORGANIZACAO INSTITUCIONAL

| QUESITO: Plano de Desenvolvimento I ngtitucional — Missio I nstitucional

totalmente, N/A —N&o aplicavel).

Para cada quesito sera anotada com "X" aresposta com valor de5a 1 e N/A (5 — Concordo plenamente, 4 -
Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parciamente, 1 - Discordo

QUESTOES 5| 4|3

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSDADES

1. A Ingtituicdo possui um Plano de
Desenvolvimento Ingtitucional,
plenamente desenvolvido e pronto para
ser aplicado?

2. A Missho Ingtitucional constante do
Plano estd merente cm avocagdo da
IES?

3. As Metas constantes do Plano estdo
definidas claramente para aFaculdade ¢
para cada Curso?

4. S3o realizadas periodicamente reunides
paratratar de assuntos que interessam
as &eas e para andisar aqualidade na
IES?

Figura 20 - Exemplo do formulério com parte do questionario de apoio, para uso no

levantamento de dados.

Na fase explicada a seguir referente a aplicacdo, serédo preenchidos as partes

relativas as notas de 1 a 5 ou NA (Nao Aplicavel), junto com os representantes de

cada area e sera descrita a politica atual, isto € como as coisas sao feitas na IES.

Para a elaboracéo dos instrumentos de coleta o GT contara com apoio da

Comisséo Propria de Avaliagcdo (CPA), designada para atender ao previsto na Lei

10.861 (BRASIL, 2004a), que instituiu o SINAES e prevé que a CPA farad a auto-

avaliacdo na IES. Por isso é necessario que o GT trabalhe de modo integrado com

aguela comissao, para evitar duplicidade de esfor¢os e somar resultados.
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3.3.5 Aplicacédo do questionario

Nesta fase, conforme previsto em agenda elaborada pelo GT, sera efetuado o
levantamento dos dados da politica atual (como as coisas sao feitas nos processos
administrativos e correlatos do Ensino, Pesquisa e Extensao) da IES particular.

Por meio das entrevistas serdo obtidas informacBes para preencher o
guestionario nas areas da IES, indicadas pela administracéo superior. Os questiona-
rios e os formularios de entrevistas previamente elaborados e revisados serao
aplicados. Para isto, apos definido o universo para aplicacdo do questionario, sera
efetuada a divulgacao e sensibilizacdo dos que irdo participar como respondentes.

A divulgacéo pode ser efetuada por meio de e-mail, folder, reunido, seminario,
divulgacdo na Intranet, avisos afixados em sala, ou outra forma. Sera formalizado o
convite para participacdo das pessoas na pesquisa e havera reunido ou seminario
de sensibilizacdo dos colaboradores, com a participacédo de, pelo menos, um repre-
sentante da administracdo superior (Reitor, Pro-reitor, ou Diretor(es) designado(s),
dependendo se a IES for uma Universidade, um Centro Universitario, Faculdades
Integradas, ou Faculdade isolada, ou outra forma de IES prevista na legislacao.

No caso de aplicacdo do questionario, a mesma podera ser manual ou
automatizada, podendo, desta forma, ser efetuada com o uso dos laboratorios de
informéatica da IES, onde um software especifico apresentara as perguntas aos
respondentes e coletara as respostas em um banco de dados, de forma a facilitar a
consolidacdo. Para usar os laboratérios sera feita uma escala de uso, de forma a
permitir a aplicacdo ordenada do questionario a cada grupo de pessoas
(professores, funcionarios e alunos), sempre supervisionada por um ou mais
integrantes da CPA da IES.

Caso a aplicacao seja manual, os respondentes estardo reunidos em salas de
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aula ou em locais determinados onde, antes da aplicacéo, sera feita uma breve
exposicao dos objetivos e sera entdo distribuido, aplicado e recolhido o questionario

e/ou os formularios de levantamento.

3.3.6 Uso de software de apoio

Para a elaboracéo e aplicacdo de questionarios de avaliacdo, pode-se utilizar
ferramentas de software especificos para este fim. Muitas IES compram sistemas
aplicativos prontos ou contratam servicos de empresas de consultoria especializada
na area de educacao, ou ainda desenvolvem internamente sistemas informatizados
gue tem, por objetivo, apoiar os trabalhos da avaliacdo interna. Este tipo de software
permite que o questionario e os dados obtidos na aplicacdo do mesmo, figuem
alimentados em um banco de dados onde, por meio do uso de opcles especificas
do software de apoio, podem ser agrupados e consolidados. Estes software também
permitem obter informacgdes estatisticas dos quesitos respondidos. Assim, a IES alvo
podera utilizar um produto préprio e ja existente na instituicdo, ou adquirir um que
esteja disponivel no mercado, tal como o Sphinx Léxicall, o Perseus/] ou outro.
Também ha software de cddigo aberto e gratuito e de boa qualidade, disponivel na
Internet para elaboracéo e aplicacdo de questionarios de pesquisas.

Um software utilizado e testado, que se recomenda para esta etapa é o
denominado Phpsurveyor/7 que tem versdes gratuitas e pode ser obtido na Internet.
O Phpsurveyor/[7] possui as seguintes facilidades e vantagens:

- possui cédigo aberto (sem custo) e pode ser ajustado pela IES;
- pode ser instalado tanto no ambiente Microsoft[J quanto no Linux/[7;

- pode ser executado em ambiente web;



211

- permite criar e manter i varios questionarios na mesma base de dados;

- possibilita criar e manter grupos de uma ou mais questdes vinculadas;

- permite criar diversos tipos de questfes (abertas, objetivas, multipla
escolha, etc.);

- permite criar padrdes de resposta para utilizar em varias questoes;

- pode-se criar condicGes para cada resposta possivel de uma questao,
vinculando a respostas de outras questodes;

- permite imprimir questionarios para coletar respostas em papel;

- entrada de dados de respostas coletadas em papel;

- pode-se criar senhas para quem vai responder o questionario;

- permite obter estatisticas para as questdes do questionario;

- permite selecionar as perguntas para a estatistica,

- importacéo e exportacdo dos dados do questionario;

- permite exportar as estatisticas;

- facilita uso de padrdes de cores e formatos para visualizar as questdes;

- permite visualizar e responder cada uma das perguntas;

- varias pessoas podem responder simultaneamente os questionarios.

3.3.7 Andlise dos resultados e identificacdo das necessidades e deficiéncias
atuais

A partir da analise dos dados da politica atual, dos requisitos obtidos e das
restricbes operacionais, serdo identificadas necessidades e/ou deficiéncias (custos
altos, falta de rendimento, atrasos, dificuldades de obter dados, requisitos legais néo
atendidos, requisitos legais parcialmente atendidos, ...) a serem consideradas no
sistema da qualidade da IES, que sera estruturado. Essa fase, em conjunto com a

prevista no item 3.2.1, p. 187, e no item 3.2.2, p. 188, permite compor um
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diagnostico estruturado da realidade da IES, pois identifica:

- requisitos (0 que deve ser feito para atender a legislacdo e os padrées
e as caracteristicas da IES particular);

- politicas (como sdo desenvolvidos os trabalhos e 0 que deve ser feito);

- caracteristicas deficientes (necessidades dos processos e 0 que esta
faltando para atender a legislacéo e os padrbes considerados).

A figura 21, a seguir, mostra como o mesmo formulério apresentado na figura

20 anterior, pode ser incrementado com novas colunas, de modo a permitir que

sejam registradas as deficiéncias (ou necessidades) e os objetivos identificados.
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A apuracao e analise estatistica dos dados podera ser auxiliada pelo uso do
mesmo software de apoio utilizado na etapa anterior, ou com auxilio de planilhas
eletrbnicas para elaborar tabelas com as quantidades de respostas, percentuais,
totalizacOes e graficos. Estes resultados possibilitaréo identificar possiveis desvios e
deficiéncias quando confrontadas com os requisitos e exigéncias legais, conforme

previsto no item a seguir.

3.3.8 Uso de sistema controlador

Um sistema controlador a ser definido e desenvolvido para verificar se 0s
resultados obtidos para cada questdo esta dentro de limites aceitaveis, e também
para indicar objetivos ao Sistema de Qualidade da IES, em funcdo dos limites
observados. Este sistema devera ter regras parametrizadas pelo usuario, tais como,
0S quesitos, os limites aceitaveis e também o(s) objetivo(s) relacionado(s) caso cada
limite ndo atenda o preconizado na legislacdo educacional ou nos padrées de
sistemas da qualidade. Este sistema controlador € algo novo que apoiara a
estruturacdo, a avaliacdo e a melhoria continua do sistema da qualidade da IES e
funcionara como um “calibrador” do sistema.

A especificacdo do sistema deve ser descrita de modo suficiente para que o
mesmo possa ser desenvolvido da area de informatica. Ao especificar o software &
necessario considerar o ambiente de desenvolvimento e a forma de operagcdo do
sistema, as fases de uma metodologia de desenvolvimento, preferencialmente a que
for proposta e recomendada em manuais do fabricante do ambiente escolhido.
Deve-se considerar as caracteristicas do software e seu uso no ambiente internet ou
intranet, bem como uma estrutura modular para as fun¢cées do mesmo.

Apoés desenvolvido, o software deve ser testado e utilizado, na pratica, para
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apoiar o método proposto.

3.3.9 Interpretacédo do s resultados (diagnostico com os objetivos identificados)

Nesta etapa, com os resultados obtidos e com as andlises efetuadas, sera
possivel avaliar, interpretar e identificar os desvios, as deficiéncias e as
necessidades, quando confrontadas com o0s requisitos e exigéncias legais. O
resultado desta interpretacdo indicara os objetivos para o SQ/IES, podendo ser ou
ndo apoiados pelo software controlador. O importante € que, todas as necessidades
elou deficiéncias identificadas possam ser eliminadas, com a implementacdo dos
objetivos identificados e que todos os requisitos sejam atendidos pelo sistema.

No caso das entrevistas realizadas os objetivos estardo indicados em um
diagnostico elaborado. Os objetivos estruturados para o SQ/IES permitirdo elaborar
um cenario para que 0s requisitos e as particularidades especificas da IES alvo
possam ser atendidos, principalmente o que se refere ao atendimento a legislacao
educacional referente ao reconhecimento e renovacao do reconhecimento de cursos
ofertados, bem como para apoiar o recredenciamento da IES.

Os objetivos do sistema da qualidade da IES (SQ/IES) serdo identificados e
estruturados, de modo que todas as necessidades e/ou deficiéncias identificadas
sejam eliminadas e que todos os requisitos sejam atendidos pelo sistema. Para
apoiar a determinacdo dos objetivos, serdo considerados o0s requisitos, as
exigéncias legais e os padrfes para sistemas da qualidade, levantados em etapas
descritas a seguir, mas que ocorrem em paralelo.

O formulario da figura 21 sera, entdo, completado com os objetivos, que
levardo a IES a atingir o reconhecimento e/ou a renovacdo do reconhecimento de

seus cursos e/ou o seu recredenciamento junto ao MEC. Estes objetivos constituem
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uma base para a elaboracéo do diagndstico da IES.

A lista dos objetivos podera, caso necessario, ser identificada com apoio do
software sistema controlador informatizado, que, de acordo com as necessidades
elou deficiéncias identificadas, apresentara objetivos para o SQ/IES. Os obijetivos,
assim estruturados no formuléario, permitirdo elaborar o diagnéstico e possibilita um
acompanhamento para que os requisitos e as particularidades da IES alvo possam
ser atendidos. A estrutura de itens, para a elaboracdo do diagnéstico da IES esta

mostrado no quadro 27, a seguir.

Apresentacdo

1 Objetivos

2 Referéncias

3 Levantamento e diagndstico da IES

3.1 Méodo utilizado

3.2 Diagnéstico darealidade dalES

3.2.1 Politica &ual dalES

3.2.2 Pontos fracos (deficiéncias e necessdades)

3.2.3 Objetivos identificados

3.2.4 Diagnostico com questdes, paliticas, necessdades e deficiéncias e
objetivos identificados

3.2.4.1 Organizacdo institucional

3.2.4.2 Corpo docente

3.2.4.3 Infra-estrutura

3.2.4.4 Sistematicaatua relacionada cmm a qualidade

4 Consideragdes

Quadro 27 - Sumario do diagnéstico da IES

O sumario proposto para o diagnostico pode ser ajustado de acordo com a

necessidade, para melhor adequacéo e detalhamento, caso necessario.

3.3.10 Estruturacédo do Sistema da Qualidade da IES (SQ/IES)

Na sequéncia, o grupo de trabalho (GT) ou comisséo estruturara o Sistema da
Qualidade da IES (SQ/IES), usando os dados obtidos nas etapas anteriores. O

sistema devera atender as particularidades, aos objetivos e aos requisitos
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identificados. Deve ser, entdo, elaborada uma visdo geral do SQ/IES, com seus
componentes identificados, integrados e estruturados, de tal modo que considere os
objetivos, os requisitos e 0 apoio no reconhecimento e renovacéo de reconhecimen-
to de cursos, bem como no recredenciamento da IES.

Os envolvidos elaboram, também, um cronograma para implementacdo do
SQI/IES, indicando acles, metas e prazos para implementar o sistema. Sera,
também, efetuada a estimativa dos recursos humanos, financeiros e administrativos
necessarios para implementar o sistema.

Caso a IES ja tenha um sistema da qualidade definido e implantado, esta
etapa ndo sera realizada. Como o método pode ser reaplicado para melhorar o
sistema existente, caso a IES ndo tenha um sistema da qualidade implementado,
essa etapa ocorre apenas na primeira vez que for aplicado.

Com os dados obtidos durante o estudo da legislacdo e de referéncias exter-
nas pode ser definida a estrutura de um sistema da qualidade para a IES para
atender as particularidades, aos objetivos e aos requisitos identificados. Ou, ainda,
caso ja exista um sistema da qualidade implantado na IES, pode-se melhorar a sua
estrutura para atender a aderéncia necessaria e apoiar efetivamente no reconheci-
mento ou renovacao do reconhecimento de cursos e no recredenciamento da IES.

Os requisitos do sistema da qualidade da IES, uma das saidas da fase
descrita em 3.2.3, obtidos e estabelecidos com uso da ferramenta da qualidade QFD
(Quality Function Deployment), sdo utilizados nesta fase.

Outra saida desenvolvida pelo grupo de trabalho (GT) ou comissdo, é a
definicdo da visdo geral do SQ/IES, mencionada acima deve ser construida sob a
forma de uma figura ou diagrama explicado textualmente de modo a mostrar

claramente a estrutura do SQ/IES. A estrutura proposta na visao geral do sistema
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deve resultar dos requisitos da legislacdo educacional, voltada para o reconhecimen-
to e renovacédo do reconhecimento e recredenciamento, e, também, de padrdes de
sistemas da qualidade estudados e analisados, tais como as normas ISO 9000 e
ASQ.Z1.11 (2002), elou outras referéncias analisadas e estudadas, nas fases
anteriores. E importante que sejam utilizadas as informacées e os dados obtidos nas
fases anteriores. A proposta de estrutura do SQ/IES deve ser apresentada e
discutida nas reunibes do grupo de trabalho e ajustada com o consenso dos
componentes do grupo de trabalho. O quadro 28 mostra uma estrutura elaborada

com base em ASQZ1.11 (2002).

1) Linhas gerais do sistema de gerenciamento da qualidade
1.1) Gerenciamento do sistema e dos processos
1.2) Requisitos gerais para documentagéo
1.3) Uso dos principios de gerenciamento da qualidade
2) Responsabilidade do gerenciamento
2.1) Requisitos gerais
2.2) Necessidades e expectativas das partes interessadas
2.3) Politica da qualidade
2.4) Planejamento
2.5) Administracao
2.6) Revisbes
3) Gerenciamento de recursos
3.1) Linhas gerais
3.2) Recursos humanos
3.3) Infra-estrutura
3.4) Ambiente de trabalho
3.5) Informacao
3.6) Fornecedores e parceiros
3.7) Recursos naturais
3.8) Finangas
4) Desenvolvimento dos produtos e servicos
4.1) Linhas gerais
4.2) Processos relacionados
4.3) Projeto e desenvolvimento
4.4) Compras / aquisi¢ao
4.5) Producgéo e servicos
4.6) Controle e monitoramento
5) Medidas, analises e melhorias
5.1) Linhas gerais
5.2) Medidas e monitoramento
5.3) Controle de ndo-conformidades
5.4) Andlise de dados para melhorias
5.5) Melhoria continua

Quadro 28 - Estrutura de um sistema da qualidade
FONTE: Elaborado com base em ASQZ1.11(2002)

Foi destacado no estudo da bibliografia que a ASQZ1.11 (2002), surgiu como

uma proposta __ de evolucdo da norma ISO-9001:2000, voltada para atender



219

instituicbes de educacéo e treinamento. Porém ,é uma norma recente da qual ndo se
tem noticias de aplicacdo com sucesso, na pratica. Assim, embora seja uma
referéncia importante, a estrutura a ser proposta para o SQ/ES podera nao
considerar todos os componentes listados no quadro 28. Isto porque as
caracteristicas de aplicacdo do método proposto e o resultado do estudo € que mais
influenciardo a estrutura a ser definida. Também o cronograma do projeto € uma
saida que deve ser elaborada pelo GT, indicando as acdes, as metas, as atividades
e 0s prazos para desenvolver e implantar o sistema definido. O cronograma pode
ser considerado como um roteiro com 0S pass0s hecessarios para a implantacao do
sistema da qualidade da IES. Compde, ainda, uma saida, a estimativa dos recursos
necessarios (humanos, financeiros e administratos, ...), para implantar o SQ/IES.

A figura 22 mostra um exemplo de formulério para registrar informacdes

coletadas durante o “mapeamento” de processos para facilitar a elaboracdo da

documentacdo dos processos e o0 atendimento a requisitos de padrdes.

Nome do
processo

Responsavel

Formularios
ou
documentos
utilizados

Material
necessario
paraa
execucdao das

Descricdo das
atividades e
tarefas
executadas

Como as
atividades séo
verificadas

Falhas que
podem
ocorrer

Acbes em
casos de
falhas

atividades

Figura 22 - Formuléario sugestao para “mapear” processos

Com base nas informacdes coletadas nos processos da IES, pode-se fazer a
documentacdo padronizada destes, sob a forma de regulamentos ou normas.

A figura 23 apresenta um modelo sugestdo de formulario que pode ser
adotado para documentar os processos que estdo sob o controle de um SQI/IES e
gue pode ser adotado como padrao, se a IES assim o desejar. A documentacao tera

formato padronizado. Um regulamento ou norma importante a ser descrito € aquele
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gue descreve o controle de documentos.

Deve ser levado em consideracdo que a documentacdo de processos, em
uma IES, observa regulamentos e normas da instituicdo e isto pode levar,
dependendo da cultura existente, a que os procedimentos descritos tenham a forma
de regulamentos ja existentes, porém, com maior detalhamento para incluir itens que

permitam atender os padrdes necessarios.

. PROCEDIMENTO DA QUALIDADE/
INSTRUCAO DE TRABALHO
TITULO : CODIGO :

1, OBJETIVO

2, APLICACAO

3, DEFINICOES

4. FLUXOGRAMA DO PROCESSO

5. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

6, RESPONSABILIDADES

7, ANEXOS

Aprovado por : Data: /1

Figura 23 -. Um padréo sugerido para documentar processos, mas que
pode ser diferente para atender as caracteristicas da IES alvo

Na pratica, verifica-se que se isto ndo for considerado pode ocorrer que haja
uma documentacédo paralela ndo integrada na documentacéo formal da IES.

Como o regimento geral de uma IES é aprovado pelo MEC, durante o proces-
so de credenciamento, os regulamentos e normas derivados, obedecem um padréo
semelhante ao instrumento legal, com artigos, paragrafos e incisos. Assim, € natural
gue haja adequacao da documentacéo, durante a aplicacdo do método proposta.

A estruturacéo do sistema da qualidade pressupde que existira uma estrutura
para a documentacdo. Esta estrutura devera estar bem definida, bem como os

controles necessarios. Faz parte da documentacdo do SQ/IES a elaboracdo do
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Manual da Qualidade da IES. Neste manual estardo descritos a estrutura do sistema
da qualidade, a visdo geral do sistema, e cada um de seus componentes. Ao
descrever os componentes do sistema e como eles sao implementados na pratica,
serdo referenciadas as normas e regulamentos que implementam, na realidade ,0

componente do sistema.

3.3.11 Implantacdo do SQ/IES

Nesta etapa, caso a IES ja tenha um sistema da qualidade definido e
implantado, ndo sera realizada. Ela ocorre apenas, se na primeira aplicacdo do
método, a IES ndo tenha um sistema da qualidade implementado.

Serdo desenvolvidas as atividades previstas no cronograma de implantacéo,
estudados e analisados os processos, elaborados os documentos necessarios
(regulamentos e normas ou instrucbes de trabalho ou manuais especificos),
treinados os colaboradores e implantados os procedimentos. Para tal, seréo
efetuadas reunibes para estudo e analise nas areas e/ou no ambito do GT,
elaborados e/ou revisados os documentos, efetuados os treinamentos e implantados
os procedimentos, conforme modelos estabelecidos. Também, sera elaborado e
aprovado um Manual do Sistema da Qualidade da IES. Este manual deve abranger
0s itens necessarios, conforme os requisitos estabelecidos para o SQ/IES, observar
os itens constantes de padrées e referéncias externas estudadas, bem como os
objetivos estabelecidos para o sistema da qualidade.

Todos os regulamentos e normas a serem implantados devem ser aprovados
pela instancia da IES que tenha competéncia para tal, conforme estabelecido no

regimento interno, aprovado pelo MEC, quando do credenciamento da instituicao.
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3.3.12 Revisdo ou ajuste do SQ/IES

Conforme previsto no fluxograma da figura 15, p. 197, esta etapa sera
realizada caso o SQ/IES ja esteja implantado. Isto podera ocorrer em uma rodada de
melhoria continua do sistema, conforme prevé o fluxo do método, ou caso a
aplicacdo da ocorra em IES que ja tenha implantado anteriormente um Sistema da
Qualidade. Neste ponto, o GT, ou comisséao instituida pela IES e os colaboradores
das areas participam da elaboracéo, revisdo e implantacdo de procedimentos, de tal
modo que sejam eliminadas as necessidades e deficiéncias, observadas no sistema.

A revisdo é parte da melhoria continua e permite manter o sistema aderente

as mudancas na legislacdo e em padrdes de sistemas da qualidade.

3.3.13 Uso das ferramentas da qualidade

Durante a primeira rodada de aplicacdo do método e na melhoria continua, a
partir da segunda rodada, apds implantado o SQ/IES, o GT ou comissao instituida
pela IES e colaboradores acompanharéo o sistema implementado. O método preve,
guando aplicavel, o uso das sete ferramentas da qualidade (estratificacdo, folha de
verificacdo, gréafico de Pareto, diagramas de causa e efeito, diagrama de correlacéo,
histograma, carta de controle e graficos), bem como aplicar novas ferramentas,
dentre as quais o ciclo PDCA e o QFD, para controlar e melhorar a qualidade, apoiar
na elaboracdo de projetos de melhoria de servicos e produtos da IES. O foco
principal é atender a exigéncias legais para reconhecimento e renovacdo do
reconhecimento de cursos, credenciamento e recredenciamento de IES.

O método prevé a aplicacdo das ferramentas da qualidade, dentre elas a

aplicacdo da técnica de QFD (Quality Function Deployment) para apoiar a
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elaboracdo de projetos de melhoria que envolvem a definicdo/redefinicdo de
servicos e produtos da IES, visando atender aos requisitos, aos critérios, aos
padrdes e aos indicadores considerados.

Especificamente para a aplicacdo do QFD, podera ser formado um Focus
Group com colaboradores das areas da IES, com participantes do GT e da
administracao superior da IES. O resultado da aplicacdo desta ferramenta sdo as
matrizes das sessdes de QFD que possibilitardo limitar os problemas para atingir o
objetivo e apoiar na estruturacao de planos de acédo e na identificacdo de metas para
projetos de melhoria de produtos e servicos ofertados pela IES e para apoiar no
atendimento as exigéncias legais para reconhecimento e renovacdo do
reconhecimento de cursos e para recredenciamento da IES. A figura 4, p. 99, mostra
uma planilha que pode ser utilizada nestes casos.

As demais ferramentas da qualidade, citadas no quadro 11, p. 93, podem ser
utilizadas nos casos em que se aplicam. Uma ferramenta mais utilizada podera ser a
folha de verificacdo, pois em uma IES existem muitos arquivos com pastas onde
devem constar conjuntos de documentos, como € o caso, por exemplo, da pasta de
cada professor.

A figura 24 mostra um exemplo de folha de verificacdo da pasta de cada
docente, que consta no arquivo da secretaria geral e/ou da coordenacéo de cursos,
e que pode ser utilizada no inicio de cada periodo letivo para conferir os documentos

atualizados e entregues.
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SECRETARIA GERAL
LISTA DE VERIFICACAO
DOCUMENTOS DA PASTA DO DOCENTE
Nome do Docente:
Data da Verificacdo: [/ [
Ciente do Docente (1° via): Data: / /
ITEM VERIFICADO SITUACAO
Formulario de Cadastro Profissonal — preenchido.
01 Foto 3x4.
Cépiado RG.
Cépiado CPF
Cépia do Titulo de Eleitor.
Cépia da Carteirade Trabalho (CTPS para comprovar tempo de experiéncia.
Cépia do Passporte (caso estrangeiro).
Curriculum Lattes cadastrado no site do CNPq.
Curriculum Lattes (copiaimpressa na pasta).
Copia do(s) diploma(s) de graduacéo.
Copia dos certificados de Espedalizacdo (pds-graduacdo Latu Sensu), ou
comprovante ou dedaracdo de matricula.
Copia de diploma(s) de pés-graduacdo Stricto Sensu (Mestrado/Doutorado), ou
comprovante ou dedaracdo de matricula.
Copia de cetificados de outros cursos; participagdo em seminarios, eventos,
citados no Curriculum Léttes.
14. Dedarag@o au comprovante de participacdo em comisgies, colegiados, etc.,
citados no Curriculum Lattes.
15. Copia de atigos e/ou resumos publi cados, citados no Curriculum Lattes
16. Copiadacaoa eficha atalogréficade livros publicados, citados no Curriculum
Lattes.
17. Cépiade cmmprovantes das demais producdes cientificas, culturais, citadasno
Curriculum Lattes.
18. ...

RIR|©O0| N 01|~ wIN -
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Figura 24 - Exemplo de uma folha de verificacéo

Esta ferramenta € Util e eficaz porque permite acdes imediatas para completar
0 arquivo com documentos que eventualmente estejam em falta e pode ser utilizada
de modo pratico em todas as areas da IES, com as devidas adaptacoes.

Graficos tipo histograma também podem ser utilizados para acompanhar o

atendimento aos obijetivos identificados.

3.3.14 Analise critica do SQ/IES

Periodicamente, a cada semestre ou anualmente, em uma das reunifes para
aplicacdo do ciclo PDCA, devera ser realizada a analise critica do sistema, procuran-

do identificar as necessidades ou deficiéncias do SQ/IES. Propde-se que a analise
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critica seja efetuada para cada um dos itens componentes do sistema da qualidade
implantado na IES e constantes do Manual da Qualidade da IES.

Estas analises devem ser registradas sob a forma de ata de reunido e as
acOes corretivas e/ou preventivas identificadas devem apoiar as tomadas de deciséao
para o processo de melhoria continua do Sistema da Qualidade da IES.

A frequéncia destas reunides de analise critica deve ser estabelecida pela
IES. Elas podem ser mensais, trimestrais ou semestrais. Participam, destas reunides
de analise critica conjunta, membros do grupo de trabalho (GT), ou da comisséo
instituida pela IES e por representantes de areas especificas da instituicdo e,

principalmente, da administracéo superior.

3.3.15 Plano de metas e acdes

Nesta etapa do processo de melhoria continua do SQ/IES, apoés identificadas
necessidades de melhoria, sera elaborado o Plano de Metas e Acbes, onde estardo
previstas as metas e as acdes, 0S responsaveis e prazos para realiza-las, bem como
a situacdo em que cada uma delas se encontra.

Componentes designados do GT, ou da comissdo designada, participam
desta atividade, elaboram e apresentam o plano a administracdo superior para
aprovacao e também fazem ajustes, se necessarios.

O plano de acdo, apOs aprovado pela administracdo superior da IES, sera
implementado pela direcdo da IES. Esta implementacdo dar-se-a por meio de
reunides com os responsaveis de cada area, para estabelecer metas, prazos e o0s
acompanhamentos.

O plano devera conter as acfes que cada area da IES ird desenvolver para

gue os objetivos sejam atingidos e € importante porque integra as atividades
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realizadas pelas areas. Um plano de acdo € um documento que deve conter, no

minimo, itens que constam do quadro 29.

ITENS PARA COMPOR UM PLANO DE ACAO

Introducéo;

Escopo das acbes do plano;

Acompanhamento do plano e aplicacdo do ciclo PDCA;
Objetivos/metas das areas;

Acompanhamento;

Recursos de tecnologia de informacéo a serem utilizados;
Concluséo (observacoes finais).

N9~ |w N

Quadro 29 - Itens para compor um plano de acgéo

A seguir, estdo descritos os assuntos a serem abordados em cada um dos
itens propostos para um plano de acéo.

Na introducéo estara descrita a origem, a finalidade e os objetivos do plano.

O escopo das acdes descreve a abrangéncia do plano e quais as areas da
IES envolvidas na implementacéo das acdes e no acompanhamento.

O acompanhamento do plano e aplicacao do ciclo PDCA é o item que explica
como sera efetuado o acompanhamento (reunides, sua periodicidade, quem
participa e como sera aplicado a ferramenta da qualidade, o ciclo PDCA).

No item objetivos/metas das areas constam acdes, objetivos e/ou metas que
devem estar descritos, com base nos resultados observados nas fases anteriores e
estardo listados em quadros separados para cada uma das areas envolvidas da IES.

O item recursos a serem utilizados descreve 0s recursos a serem
disponibilizados na implementacdo do plano de acdo e que se referem a pessoal,
hardware e software, material e financeiros.

Na conclusdo e nas observacdes estdo colocadas as consideracoes,
recomendacdes e conclusfes pertinentes ao plano.

O método considera que pode ser elaborados um ou mais planos de acao

para apoiar na implementacédo das melhorias para que a IES obtenha sucesso no
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reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de cursos e no recredenciamento.

3.3.16 Projeto de melhorias

Esta fase prevé que projetos de melhorias podem ser estruturados para
apoiar no planejamento e implementacdo de melhorias para atingir objetivos da IES
e para auxiliar na garantia da qualidade dos servicos e produtos da IES, em
consonancia com os objetivos e requisitos do SQ/IES.

Projetos de melhoria podem ser elaborados para apoiar a IES na implementa-
¢ao de um ou mais objetivos a serem atingidos para o reconhecimento ou renovacao
do reconhecimento e para o recredenciamento da instituicio e podem ser propostos
pelas areas da IES, responsaveis por acdes corretivas ou preventivas. E um
documento sucinto e objetivo que deve conter, no minimo, itens que abordem os
aspectos constantes do quadro 30.

A execucao de um projeto de melhoria € acompanhada pela area responsavel

e, também, nas reunidoes do GT ou comissao instituida na IES.

ITENS PARA COMPOR UM PROJETO DE MELHORIA

Titulo do projeto de melhoria;

Introducéo, descrevendo a melhoria proposta;
Objetivos da melhoria;

Beneficios esperados;

Atividades necessarias para implantacéo;
Recursos humanos, fisicos e materiais necessarios
Custos envolvidos;

Cronograma de implantacao.

Concluséo.

© |0 N@ |G W INE

Quadro 30 - Itens para compor um Projeto de Melhoria

Os itens propostos para compor o projeto de melhorias estdo descritos, a
seqguir:
1) Introducao: que descreve a melhoria proposta e onde se aplica;

2) Objetivos da melhoria: neste item devem estar detalhados os objetivos a
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serem alcancados pela melhoria proposta;

3) Beneficios esperados: Neste item todos os beneficios esperados devem
estar listados (ganhos em pessoal, financeiros, marketing, requisitos para
reconhecimento e renovacdo de reconhecimento atendidos, etc.);

4) Atividades necessaérias para implantacdo: descreve a lista de atividades
a serem executadas, bem como 0s responsaveis e prazos previstos;

5) Recursos necessarios: descreve 0S recursos (pessoal, material,
hardware e software, outros) necessarios para implementar e o projeto de melhoria;

6) Custos envolvidos: Neste item devem ser descritos 0s custos envolvidos
e como serdo desembolsados no tempo previsto;

7) Cronograma de implantacdo: Apresenta o cronograma para implementar
as atividades até o término do projeto.

8) Conclusédo: Discorre sobre o projeto e a motivacdo para sua plena
implementacdo para alcancar os objetivos e os beneficios esperados.

A partir de um plano de acdo podem derivar um ou mais projetos de melhorias
para implementar objetivos, dependendo do porte, do nimero de atividades a serem
implementadas, bem como do volume e da variedade de recursos (pessoal, material,
financeiro), a serem utilizados. Em qualquer caso, para iniciar a implementacéo,
deve ser apresentado a administragcdo superior e ajustado, se necessario, e
aprovado.

O GT ou a comissao responsavel acompanha a implementacdo do projeto
durante as reunibes de trabalho, fazendo a analise e ajustes de rumo, se

necessarios, e aplicam o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action).
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3.4 REAPLICACAO DO METODO

Apo6s implementados os planos de acdo e os projetos de melhoria, ou mesmo
guando estiverem ainda em andamento, ou periodicamente, a cada ano, por
exemplo, recomenda-se a plena reaplicacdo do método.

Na reaplicacdo do método, 0s processos sao revisitados, quando a
informalidade comeca a aparecer na IES e pode-se, entdo, novamente aplicar a
sequéncia do fluxograma da figura 15, p. 197. Isto resulta numa forma estruturada
de melhorar o SQ/IES. Assim, um novo questionario podera ser elaborado ou o
mesmo podera ser revisado e reaplicado, de tal modo que o SQ/IES implantado,

possa ser avaliado, verificado, ajustado e melhorado continuamente.

3.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foi descrito o método proposto para apoiar 0 processo de
reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de cursos e o recredenciamento
em IES particulares. Procurou-se fazer isto por meio de uma abordagem sistémica,
centrada na qualidade e na legislacdo educacional. Para tal, foi tratado sobre a
metodologia a ser adotada e sua organizacdo em fases e etapas. O quadro 31 lista

as fases/etapas descritas.

ORGANIZACAO DAS FASES DO METODO PROPOSTO

1) Estudo da legislacéo e dos requisitos legais.

2) Estudo de padrbes e referéncias externas

3) Obter os requisitos para o sistema da Qualidade da IES (SQ/IES).

4) Levantamento ou estudo para identificar a politica atual (como as coisas sdo feitas).
5) Identificar as necessidades e deficiéncias atuais

6) Uso do sistema controlador.

7) Estruturar os objetivos para o sistema da qualidade da IES.

8) Estruturacéo e implantacdo do sistema da Qualidade da IES (SQ/IES)
9) Uso do QFD e de outras ferramentas da qualidade

10) Planos de acéo e projetos de melhoria

11) Relatérios a serem elaborados

Quadro 31 - Fases e etapas do Método proposto
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Foram efetuados os detalhamentos de cada fase do método proposto a partir
de um fluxograma (figura 15, p. 197) que mostra como as fases estdo inter-
relacionadas. A descricdo efetuada procurou deixar claro como o processo sera
desenvolvido na IES particular.

O quadro 32 a seguir mostra a lista das fases e etapas do método proposto.

DETALHAMENTO DAS FASES E ETAPAS

1) Estudo dos padrdes de sistemas da qualidade.

2)Estudo dos requisitos da legislacéo.

3)Obtencédo dos requisitos para o sistema da qualidade da IES (SQ/IES).
4)Elaboracao do guestionario.

5)Aplicacdo do questionario.

6) Uso de software de apoio.

7)Andlise dos resultados.

8)Uso de sistema controlador.

9) Interpretacéo dos resultados.

10) Estruturacdo do sistema da Qualidade da IES.

11) Implantacdo do sistema da qualidade da IES.

12) Revisdo ou ajuste do sistema da qualidade da IES.
13) Uso das ferramentas da qualidade.

14) Andlise critica do sistema da qualidade da IES.

15) Plano de metas e acdes.

16) Projeto de melhorias.

Quadro 32 - Lista detalhada das fases e etapas da metodologia proposta

Buscou-se, ao descrever as fases e etapas do método proposto, um
entendimento objetivo e claro de como elas podem ser desenvolvidas e como sera a
aplicacdo na pratica; ou seja, foram destacados os passos e o0s resultados
esperados.

Na sequéncia do trabalho, o proximo capitulo tratard da descricdo da

aplicacdo do método proposto, em uma IES particular.
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4 APLICACAO DO METODO PROPOSTO

Este capitulo trata da aplicacdo do método proposto, em uma IES particular,
abordando as consideracdes que levaram a esta decisdo, bem como a descricédo
detalhada dos trabalhos realizados na implementacéo das fases/etapas, para validar

a proposta.

4.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A linha de conducéo do trabalho levou a necessidade de aplicar o método
proposto em uma IES particular. Desse modo, buscou-se selecionar uma que melhor
apresentasse as condi¢des de realizacdo da pesquisa de campo.

Inicialmente pensou-se realizar a pesquisa em um Centro Universitario, ou em
uma Universidade particular, ou em uma Faculdade em Curitiba, capital do Estado
do Parana, porém as que foram procuradas, ou ndo demonstraram interesse, ou
deixaram claro que o0 momento nao era oportuno, pois estavam preocupadas com as
prioridades mais urgentes para obter o recredenciamento.

Partindo do fato que, escolhendo fazer uma pesquisa de carater exploratorio,
a realizacdo ndo segue rigorosamente as normas da estatistica, e pode-se contar
com a possibilidade de obter informacgdes, fazendo uso de um planejamento que
podera ser ajustado conforme uma realidade especifica, decidiu-se que isso era
mais adequado no caso. Deste modo, pode-se utilizar técnicas e ferramentas que
melhor se apliquem, de acordo com a situacdo do momento, pois o trabalho pode
resultar em informacdes que dificultam o uso de regras rigidas.

Com esse enfoque, o capitulo buscard mostrar a validade do método

proposto.
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4.2 ESCOLHA DA IES ALVO

Para verificar a eficacia do método proposto por meio de uma aplicacao
pratica, em uma situacdo que mostrasse os beneficios advindos, buscou-se uma
Faculdade particular em cidades do interior do Estado do Paranad. A escolha
considerou, dentre outros, 0s seguintes aspectos:

a) Uma faculdade que ainda n&o tivesse 0s seus cursos reconhecidos,
mas que tivesse 0s mesmos ja autorizados e funcionando normalmente ha, pelo
menos, dois anos;

b) Uma IES onde realmente houvesse interesse da administracédo
superior em apoiar a pesquisa proposta pelo que ela representa, ao apoiar 0
reconhecimento e renovacdo do reconhecimento dos cursos ofertados e o
recredenciamento;

c) Uma IES que apresentasse elementos e a complexidade necessaria
gue possibilitasse uma aplicacdo completa do método;

d) Uma IES onde a administracdo superior (os diretores) disponibilizas-
sem 0s recursos humanos, fisicos e financeiros para o projeto e que estivessem
dispostos a fazer os investimentos para as melhorias que se fizessem necessarios;

e) Uma IES onde fosse facilitado o acesso do pesquisador aos varios
niveis da instituicao.

f) Uma IES onde a administracdo superior tivesse o interesse e motivacao
para ajustar procedimentos, normas e regulamentos onde se fizesse necessario,
para atender os requisitos da legislacéo e os requisitos do sistema da qualidade.

Dentre as IES procuradas para efetuar a aplicacdo do método, no Estado do
Parana, cujos nomes ndo serdo mencionados, visando manter o sigilo, duas se

prontificaram em cidades do interior do Estado, sendo que uma se destacou mais,
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apresentando condi¢cGes mais favoraveis, devido a maior urgéncia em reconhecer os
cursos ofertados, em 2004 e 2005. As duas IES pertencem a um mesmo grupo.

Para resguardar o sigilo das informacdes obtidas, a faculdade, objeto deste
estudo ndo tem o seu nome mencionado. Este € um compromisso assumido no

inicio dos trabalhos de campo.

4.3 AMETODOLOGIA DE PESQUISA ADOTADA

As providéncias iniciais para implementar a pesquisa iniciou com a apresenta-
cao formal do método proposto aos trés diretores da IES alvo, em fevereiro de 2004,
de modo a normalizar o entendimento do trabalho a ser desenvolvido e motivar e
conscientizar a administracéo superior para o efetivo envolvimento no projeto e para
a necessidade de disponibilizar e investir os recursos. Ficou acertada a concesséo
de uma autorizacdo formal para o desenvolvimento da pesquisa e aplicacdo do
método proposto para implementar o sistema da qualidade da IES.

Em marco de 2004, no andamento das providéncias iniciais, foram realizadas
novas reuniées com a administracdo superior, envolvendo os diretores da mantene-
dora da IES alvo da pesquisa, bem como o responsavel pela coordenacdo do
marketing institucional, para apresentar o projeto de pesquisa de modo detalhado e
0 método proposto.

Conforme previsto na proposicéo, foi destacada a necessidade e o interesse
em desenvolver os trabalhos com a participacéo efetiva da administracdo superior e
de colaboradores da IES e assim optou-se pela formacdo de um grupo de trabalho
gue passou a denominar-se “Grupo de Trabalho da Qualidade da IES”, também
chamado no andamento dos trabalhos de “GT da qualidade da IES”, ou

simplesmente “GT”, que teve como atribuicdo especifica desenvolver as atividades
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para implementar o sistema da qualidade da IES, conforme o método proposto.

Tendo em vista que o projeto previa o levantamento de informacbes e
participacdo de colaboradores nas diversas areas da IES, o GT foi formado com
integrantes da administracéo superior e de responsaveis por setores da IES, ou seja,
da direcéo geral, que acumulava as funcfes da direcdo académica e da direcéo de
pos-graduacdo, pesquisa e extensdo; da secretaria geral, da coordenacao de cursos
e da secretaria de coordenacdes, do protocolo, da tesouraria, da biblioteca, do
marketing institucional e da informatica. O professor responsavel pela coordenacgéo
de marketing institucional foi designado para acumular também as funcdes de
responsavel pela qualidade na IES.

Durante a realizacdo do trabalho de campo, a partir de marco de 2004 até
dezembro de 2004, o GT reuniu-se semanalmente, nas 3 feiras e, a partir de janeiro
de 2005, as reunifes passaram a ser quinzenais. Nas reunides iniciais houve a
participacéo de todos os integrantes do GT, para ordenar os trabalhos e normalizar a
atuacao nos setores envolvidos. Em um segundo momento, em funcdo do volume
de trabalho, relacionados ao projeto, em desenvolvimento nos setores, participaram
das reunides o pesquisador, os diretores e o responsavel pelo marketing institucional
e qualidade, sendo que, sempre que necessario foram convocados integrantes de

setores da IES para acompanhamento e os encaminhamentos dos trabalhos.

4.4. FASES/ETAPAS DO METODO PROPOSTO

Este topico relembra as fases/etapas do método proposto, recordando o
descrito no capitulo 3, item 3.3, p. 196. O método visa implementar um sistema da
gualidade para IES particular que apoie no atendimento as exigéncias da legislacéo

educacional, principalmente no que se refere ao reconhecimento e renovacdo do
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reconhecimento de cursos. A sequéncia de fases/etapas da proposta, é a seguinte:

1) Estudo dos padrdes de sistemas da qualidade;
2) Estudo dos requisitos da legislagao;
3) Obtencao dos requisitos;
4) Elaboracédo do questionario;
5) Aplicacdo do questionario;
6) Uso de software de apoio;
7) Analise dos resultados;
8) Uso de sistema controlador;
9) Interpretacao dos resultados;

10) Estruturacéo do Sistema da Qualidade da IES;

11) Implantacao do Sistema da Qualidade da IES;

12) Revisao ou ajuste do Sistema da Qualidade;

13) Uso das ferramentas da Qualidade;

14) Analise critica do Sistema da Qualidade da IES;

15) Plano de metas e acoes;

16) Projeto de melhorias.

O fluxograma que mostra a seqiéncia da aplicacdo do método proposto esta

apresentado na figura 15 do capitulo 3, item 3.3, p. 197.

4.5 ESCOPO DOS TRABALHOS

O escopo dos trabalhos foi definido e limitado as atividades e processos da
IES, relacionadas as exigéncias para o reconhecimento de cursos de graduacéo, ou
seja aqueles processos que abrangem as dimensdes a serem avaliadas

(organizacao didatico-pedagdgica, corpo docente, instalacfes), segundo requisitos
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da legislacdo educacional e que considera, dentre outros:
plano de desenvolvimento institucional (PDI)
dados gerais da IES;
dados do curso/habilitacdo objeto do pedido de reconhecimento;
projeto pedagdgico;
perfil do corpo docente;
infra-estrutura tecnoldgica,
biblioteca,;
infra-estrutura fisica e recursos materiais.
Existe uma variedade de topicos que estdo relacionados as dimensdes
consideradas na avaliacao.
Os cursos de graduacédo que a IES alvo oferta na regido onde atua estao

listados no quadro 33, a seqguir.

CURSOS OFERTADOS PELA IES

Pedagogia — Habilitacdo em Orientacdo Educacional e Supervisdo Escolar
Administracdo — habilitacdo em Administracdo Geral
Administracdo - habilitacdo em Administracdo Rural

Administracdo — habilitacdo em Gestdo da Informacéo

Quadro 33 - Cursos de graduacédo ofertados pela IES alvo

Desde que iniciou a atuacdo na regido do Norte Pioneiro do Estado do
Parana, a Faculdade (IES alvo) vem se consolidando no cenério da educacéo supe-
rior. Os mantenedores tém tido a preocupacdo com a qualidade dos servicos, como
uma das caracteristicas marcantes da administracdo superior da IES. Com vistas a
atender as necessidades advindas do momento politico e econdmico atual, que
obrigam as IES a se adaptarem com velocidade maior, percebe-se a necessidade da
instituicdo adotar mecanismos modernos e eficientes nos processos que agregam

gualidade e valor aos servicos prestados aos seus clientes.
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4.6 ASPECTOS CONSIDERADOS PARA ALCANCAR O SUCESSO DO PROJETO

Durante as reunides, foi efetuada a conscientizacdo dos participantes do GT
guanto aos aspectos a serem considerados para que 0O projeto tivesse sucesso.
Assim, foram enfatizados como aplicar o preconizado por Tribus (1994), para obter o
sucesso na aplicacdo pratica de uma teoria em um programa. Foram apresentados e
debatidos como pode-se atender, no escopo do projeto aos sete elementos basicos:
filosofia, visdo, estratégia, competéncias, recursos, recompensas e organizacao.

Foi destacado que o quadro 6, p. 59, apresentado no item 2.2.2, mostra
claramente o que resulta, no caso em que cada um dos elementos venha a faltar no
programa. O GT considerou importante atender a todos os sete elementos. Na
sequéncia esta apresentado como buscou-se atender aos elementos, durante a

aplicacdo do método, para implementar o sistema da qualidade da IES.

4.6.1 A filosofia do projeto

A administracdo superior da IES passou a entender que a implantacdo do
SQ/IES do modo proposto é um apoio real que auxilia efetivamente no
reconhecimento e recredenciamento dos cursos de graduacdo que oferta e que
melhora continuamente, com eficiéncia e eficacia, os processos administrativos e
correlatos do Ensino, da Pesquisa e da Extensdo e também melhora no atendimento
as expectativas de seus clientes e mantenedores.

A filosofia desta maneira foi bem identificada no conjunto de requisitos

valorizados como fundamentais para serem atendidos pelo SQ.
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4.6.2 A Visao

A visdo para o sucesso do projeto, decorreu de dois requisitos identificados,
ou seja: “O SQ/IES deve apoiar, principalmente a busca do reconhecimento e a
renovacdo do reconhecimento dos cursos de graduacdo ofertados pela IES,
atendendo os requisitos da legislacdo educacional”. E também: “O SQ/IES deve ser
mais um fator positivo para que a instituicdo se destaque no cenario das IES pela
gualidade da administracdo, do Ensino, da Pesquisa e da Extensdo” (a lista dos

requisitos identificados consta no item 4.8.3, p. 245).

4.6.3 A Estratégia

A estratégia adotada, a partir da reunido inicial do projeto, envolveu a criacao
de um Grupo de Trabalho da Qualidade da IES (GT) e, também, a aplicacdo do
método proposto para implementar o SQ/IES. O GT foi instituido pela administracao
superior da IES, conforme estava previsto no método, com o objetivo de apoiar

permanentemente a implantacdo do sistema da qualidade.

4.6.4 As Competéncias

O GT identificou que as competéncias necessarias para atingir 0os requisitos

do SQI/IES, estao relacionadas com:
A estratégia de comprometimento da administracdo superior da IES com
a organizacdo e com a disponibilidade dos recursos humanos, materiais e
financeiros necessarios, para implementar melhorias e obter o sucesso no
reconhecimento de cursos e na implementacdo do programa de qualidade

institucional;
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A consolidacdo da missdo e atendimento aos requisitos identificados e
na implementacao da politica da qualidade da IES;

O comprometimento dos colaboradores com a melhoria continua, com a
eficacia e com o desempenho do sistema da qualidade;

A capacitacao dos colaboradores (docentes e técnico-administrativos) na
medida da implantacdo das melhorias que levam ao atendimento dos requisitos para
0 reconhecimento dos cursos;

O desenvolvimento das habilidades dos colaboradores por meio de
treinamentos e cursos que gerem 0s conhecimentos e 0 aprendizado necessarios

para garantir o alcance dos requisitos estabelecidos.

4.6.5 Os Recursos

Com relacdo aos recursos para o projeto, os mantenedores da IES assumi-
ram o compromisso de envidar esforcos no sentido de disponibilizar recursos para
desenvolver e implantar as melhorias necessarias para apoiar o reconhecimento dos
CUrsos e para garantir que os requisitos e objetivos identificados sejam atendidos.

As melhorias que demandam recursos financeiros foram analisadas quanto a
prioridade, disponibilidade de recursos e grau de importancia. Objetivos mais
complexos levaram a elaboracdo de Projetos de Melhoria que facilitaram a
implementacdo e o acompanhamento para garantir o alcance dos objetivos. Os
Projetos de Melhorias contém, dentre outras as seguintes informacdes: introducao,
referencias, objetivos, cenario proposto, recursos necessarios, custos estimados,

fases, cronograma das fases e concluséao.
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4.6.6 As Recompensas

Quanto a este aspecto, no ambito do projeto foi proposto pela alta
administracdo da IES, o reconhecimento, quando aplicavel, do esforco dos
colaboradores na implementacdo das melhorias, por meio de: agradecimento
individual, reconhecimento perante os colaboradores, reconhecimento por meio de
prémios (viagens, dispensas, etc.), reconhecimento na forma de indicacdo para
cursos, emissdo de certificados de participacdo, reconhecimento com recompensa

pecuniaria e outras.

4.6.7 A Organizacgao

A organizacéo dos trabalhos do projeto seguiu a metodologia proposta, o que
foi evidenciado através de:

- realizacdo de reunifes periddicas do GT da qualidade que permitem
conduzir os trabalhos de uma maneira organizada e ajustada a realidade da IES.

- participacdo dos colaboradores na implementacdo das melhorias de
gualidade na sua area de atuacao.

- efetivacdo nos trabalhos do GT da aplicacao de ferramentas modernas
da qualidade, dentre elas o PDCA (Plan, Do, Check e Action) e o QFD (Quality
Function Deployment);

- elaboracdo de atas e relatorios que registram as verificacbes e as
analises criticas conjuntas da implementacéo do projeto;

- elaboracdo/revisdo dos procedimentos incluindo normas e
regulamentos que definem como as atividades devem ser executadas.

Os trabalhos que foram desenvolvidos, com a aplicacdo do método proposto
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para implantar o SQ/IES, atendendo a legislacdo educacional, apresentaram
resultados. O sistema foi construido e implantado com a participacdo dos
colaboradores das areas da IES e vem sendo consolidado para atender os requisitos
gue foram identificados no inicio do projeto.

Na sequéncia, estdo apresentados na descri¢cdo da aplicacdo da metodologia,
0s requisitos do projeto, a estratégia adotada, os trabalhos que foram realizados e o

estagio atual do projeto.

4.7 ASPECTOS OPERACIONAIS DO METODO

Na forma como foi aplicado, 0 método apresentou-se consistente e flexivel
para se ajustar as realidades encontradas na IES, indo ao encontro a necessidade
de melhorar a qualidade de modo que a instituicdo fizesse frente aos objetivos
pretendidos para reconhecer os cursos ofertados.

Chegou-se a esta conclusdo, durante a avaliacdo realizada pelo GT da
Qualidade da IES, em reunido de analise critica conjunta, que foi realizada apés o
recebimento, pela IES, do relatério da avaliacéo in loco, elaborado pela comisséo
(ACE) do MEC. Nesta avaliagcédo conjunta, foram considerados como critérios:

- 0 atendimento aos requisitos estabelecidos para o Sistema da
Qualidade da IES (SQ/IES);

- a flexibilidade, permitida pelo método, na adequacédo a mudancas da
legislacéo, que ocorreram durante a aplicacao;

- 0 modo como o GT desenvolveu os trabalhos, durante as
fases/etapas do método proposto;

- 0S objetivos que foram atingidos durante a aplicacdo do método;

- 0s resultados (conceitos) obtidos no relatério elaborado pela
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comissao do MEC que fez a verificagcéo.

Um dos aspectos importantes do método proposto foi o de permitir levantar as
deficiéncias da IES, com relacdo a qualidade e requisitos necessarios para obter o
sucesso no reconhecimento dos cursos de graduacdo, utilizando-se de roteiros,
guestionarios, entrevistas, analise de documentos e verificacfes in loco. A analise
de documentos (projetos pedagdgicos, PDI e outros) permitiu que a administracéo
superior da IES ressaltasse o0 apoio efetivo que o método trouxe, com indicacdes
claras das deficiéncias, o que facilitou os ajustes aos pontos fracos observados.

Quanto ao estudo da legislacdo educacional e dos padrbes sobre sistemas da
gualidade, o método permitiu normalizar o conhecimento dos componentes do GT
de forma a terem o entendimento debatido e assim ndo serem surpreendidos por
novas solicitacfes decorrentes da legislacdo mais recente. As orientacdes de como
manter-se sempre atualizado em relacdo as exigéncias permitiu, na visdo do
pesquisador, que 0s envolvidos passassem a conhecer e manter uma Visao
atualizada e integrada de como cada éarea da IES contribui para atender os
objetivos.

A flexibilidade na aplicagcdo do método permitiu ajustes e corre¢cdes de rumo
facilitando as atividades do GT. Observou-se que, durante a implementacado, as
prioridades e 0 uso das ferramentas devem permitir integracdo de esforcos para
alcancar os objetivos, contribuindo na tomada de decisdes estratégicas e na

melhoria continua.

4.8 USO DO METODO PROPOSTO NA PESQUISA

Em seguida, esta apresentado como foi aplicado o método proposto durante a

realizacdo dos trabalhos.
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4.8.1 Estudo dos padrdes de sistemas da qualidade

Inicialmente foram estudados os padrdes de sistemas de qualidade, nacionais
e internacionais, de modo a conhecer os modelos existentes e apoiar as decisdes a
serem tomadas durante a aplicacdo do método. Alguns dos modelos examinados

constam do quadro 34.

Padrées/normas estudados

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS — ABNT. NBR ISO 9000,
2000, 9001.::2000, 9004:2000

ANSI/ISO/ASQC Q10013-1995: Guidelines for developing quality manuals.
American Society for Quality Control. Milwaukee, Wisconsin, 1995.

AMERICAN NATIONAL STANDARD. ANSI/ISO/ASQ Q9001-2000: quality
management systems — requirements. American Society for Quality Control.
Milwaukee, Wisconsin, 2000

ASQ Z1. 11-2002. AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY STANDARD. Quality
assurance standards: Guidelines for the application of ANSI/ASQ Q9001-2000 to
education and training institutions. Milwaukee, Wisconsin: ASQ, 2002.

Quadro 34 - Normas estudadas que tratam sobre Sistemas da Qualidade

As normas ABNT NBR ISO 9000:2000, 9001:2000 e 9004:2000 foram
analisadas pelo pesquisador, no ambito dos trabalhos do GT, porque tratam sobre a
implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade, em consonancia com o
preconizado pelas normas ISO.

A norma ANSI/ISO/ASQC Q10013-1995 (AMERICAN NATIONAL
STANDARD , 1995) foi analisada por tratar-se de uma norma que orienta como
desenvolver manuais da qualidade voltados para sistemas da qualidade
desenvolvidos segundo o padréo ISO 9001.

A norma ASQ Z1.11-2002 (AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY
STANDARD , 2002) é o padréo internacional que trata sobre os padrdes de garantia
da qualidade orientados para a aplicacdo da I1ISO 9001:2000 e direcionados para
instituicbes de educacdo e treinamento. Esta norma veio a atender uma lacuna

importante que faltava nos padrdes de sistemas da qualidade; ou seja, considerar
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particularidades das instituicdes de ensino e de treinamento.

Um ponto comum entre os padrbes estudados é que todos requerem um
sistema da qualidade estruturado, politicas e procedimentos documentados para as
areas consideradas no sistema. Entretanto, € necessario um bom entendimento
sobre sistemas da qualidade, conforme descrito nos padrées, de forma que se possa
fazer as devidas adequacdes. para atender as particularidades da instituicao, ainda
mais considerando o volume de requisitos legais a serem atendidos no caso das IES

particulares brasileiras.

4.8.2 Estudo dos requisitos da legislacao

Nessa fase do projeto foram estudadas e analisadas a legislacdo educacional,
particularmente a Lei No. 9.394, de 20 de dezembro de 1996 (LDB), que estabelece
as Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (BRASIL, 1996), o Decreto 3.860, de 9
de julho de 2001 (BRASIL, 2001) que dispbe sobre a organizacdo do ensino
superior, a avaliacdo de cursos e instituicdbes, a Medida Proviséria 147 de
15/12/2003, que deu origem a Lei n°® 10.861, de 14 de abril de 2004, que instituiu o
Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior — SINAES (BRASIL, 2004).

Também foram estudadas e analisadas Leis, Decretos, Portarias e
Resolucdes do MEC, naquilo que se refere a exigéncias para credenciamento e
recredenciamento de IES e reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de
cursos de graduacdo. O estudo e levantamento de informa¢des abrangeu ainda os
padrées de qualidade estabelecidos pelo MEC para reconhecer cursos de
administracao e de pedagogia, que eram os cursos ofertados na IES.

No andamento dos trabalhos foram preparadas e apresentadas palestras,

realizadas reunidoes do GT, onde foram debatidos e discutidos aspectos e exigéncias
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da legislacdo que trata sobre reconhecimento de cursos normalizando, desse modo,
o entendimento das necessidades para avaliacdo e reconhecimento dos cursos da

IES, pelo MEC.

4.8.3 Obtencao dos requisitos para o Sistema da Qualidade da IES

Na sequéncia, esta descrito como foi aplicado o método proposto na obtencéo

dos requisitos para a implementacédo do sistema da qualidade da IES.

4.8.3.1 Uso da ferramenta da qualidade QFD para identificar os requisitos para o
sistema

Em reunides especificas, com a participacdo dos diretores da faculdade, do
coordenador do marketing institucional e do pesquisador, utilizou-se a ferramenta da
gualidade denominada QFD — Quality Function Deployment, com o objetivo de
identificar e estabelecer requisitos para o sistema da qualidade, a ser implementado
na IES. Conforme preconizado em Guinta (1993), foi desenvolvida uma matriz com
0s QUEs e COMOs, estabelecida a ordem de importancia e atribuidos pesos a cada
COMO para atingir os QUEs. O enfoque foi 0o de estabelecer requisitos para o
sistema da qualidade, de modo a apoiar efetivamente no reconhecimento dos cursos
como uma premissa fundamental. Na tabela 4, p. 247, estd apresentada uma
planilha preparada com o uso da ferramenta QFD.

O uso da ferramenta da qualidade permitiu identificar os requisitos do sistema
da qualidade a ser implementado na IES, conforme a seguir.

Requisito 1: A estruturacdo formal do Sistema da Qualidade, deve atender as
peculiaridades da IES (cultura e estilo de lideranca).

Requisito 2: O sistema da qualidade deve considerar mecanismos que
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permitam aperfeicoar continuamente 0s processos que envolvem as areas
administrativas e aquelas correlatas do Ensino, da Pesquisa e da Extenséo na IES.

Requisito 3: O tempo para implementar o sistema da qualidade deve ser
compativel com a necessidade de revisar e encaminhar os documentos, referentes
ao reconhecimento de cursos ao MEC e com o tempo necessario para implementar
as melhorias para o reconhecimento dos cursos.

Requisito 4: O sistema da qualidade deve considerar a informatizacao gradual
dos processos da IES.

Requisito 5: A implementacao do sistema da qualidade deve levar em conta a
melhoria continua da capacitacdo dos administradores, dos coordenadores, dos
docentes, e dos funcionarios técnico - administrativos.

Requisito 6: O sistema da qualidade da IES deve apoiar principalmente a
busca do reconhecimento e renovacédo do reconhecimento dos cursos de graduacgao
ofertados, atendendo os requisitos da legislacédo educacional.

Requisito 7: O processo de melhoria continua do sistema da qualidade da
IES deve fazer uso de ferramentas da qualidade, dentre elas o QFD (Quality
Function Deployment), preconizado em Guinta (1993) e o ciclo PDCA (Plan, Do,
Check, Action), destacado em Falconi (1992), em apoio a implementacdo das
melhorias para a IES atenda seus objetivos;

Requisito 8: A implementacéo do sistema da qualidade deve possibilitar que a
IES busque obter a certificacdo de seus processos segundo padrdes reconhecidos
internacionalmente;

Requisito 9: O sistema da qualidade deve ser mais um fator positivo para que
a instituicdo se destaque no cenario das IES pela qualidade da administracédo, do

Ensino, da Pesquisa e da Extenséo.
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Na sequéncia de aplicacdo do método, pode-se determinar as prioridades,
como desenvolver os requisitos e as acfes necessarias, com a vantagem disso ter
ser feito antes das aplicacdes efetivas dos recursos, pois foram analisados os
aspectos envolvidos (o qué e como fazer). A idéia de aplicar o QFD decorre da ajuda
gue esta ferramenta pode dar para a administracdo superior da IES, pois permite
avaliar o esforco e 0s recursos necessarios a implementacdo dos projetos e
objetivos institucionais, antes da implantacdo propriamente dita. Também possibilita
o aprofundamento necessario para tratar as prioridades estratégicas que visam

atender os requisitos da legislacao educacional.

4.8.3.2 Definicdo da politica da qualidade da IES

No ambito das atividades de estruturacdo do sistema da qualidade da IES, o
GT definiu a Politica da Qualidade da IES, que € um ponto importante preconizado
nas normas / padrdes, para ser divulgada, entendida e implementada nas areas da
instituicdo. A Politica da Qualidade é disseminada pelos meios de comunicacao que
a IES tem disponivel para divulgacéo: cartazes, palestras, boletins, paginas na web,
reunides com coordenadores, reunides com docentes, reunides com pessoal
técnico-administrativo, em treinamentos para implantacdo de procedimentos, e
outros. O quadro 35 mostra a politica da qualidade formalmente estabelecida para a

IES.

“MELHORAR CONTINUAMENTE OS SERVICOS EDUCACIONAIS OFERTADOS, DE
MODO A ATENDER AS EXPECTATIVAS DOS ALUNOS, DOS PROFESSORES, DOS
FUNCIONARIOS, DA COMUNIDADE, DO GOVERNO E DOS MANTENEDORES,
BUSCANDO A PARTICIPACAO E O USO RACIONAL E INTEGRADO DOS RECURSOS
HUMANOS, FINANCEIROS E FiSICOS”

Quadro 35 - Politica da Qualidade da IES alvo
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A Politica da Qualidade estabelecida estara consolidada na medida em que
garanta que as expectativas dos clientes estejam sendo atendidas, e que 0s cursos
obtenham reconhecimento com conceito bom, o que consolida a aceitacdo da IES
junto ao mercado.

As expectativas dos docentes estardo sendo atendidas na medida em que
seja cumprido o previsto nos regulamentos que tratam sobre plano de carreira,
salarios e capacitacao.

Os funcionérios também terdo sua expectativa atendida, na medida em que
sejam cumpridos o plano de cargos e salarios e o plano de capacitacdo do pessoal
técnico-administrativo.

A comunidade terd suas expectativas atendidas quando a responsabilidade
social da IES estiver visivel nas areas de atuacdo e quando 0S egressos estejam
sendo inseridos no mercado de trabalho, da regido onde atuam.

A expectativa do governo sera atendida na medida em que a IES atende o
previsto na legislacdo educacional e obtenha sucesso nos processos de
reconhecimento e recredenciamento.

Os mantenedores terdo suas expectativas atendidas na medida em que a IES
se consolide e cresca competitiva, honrando os compromissos perante os clientes,

os fornecedores e a sociedade.

4.8.3.3 Clientes da IES e suas expectativas

O trabalho desenvolvido pelo GT permitiu debate para identificar os clientes
da instituicdo, cujas expectativas devem ser atendidas. O quadro 36 apresenta a

lista dos clientes e as expectativas gerais que valorizam o servico ofertado pela IES.
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CLIENTES DA FACULDADE EXPECTATIVAS

Alunos da IES Curso de qualidade, competitividade para
enfrentar o mercado de trabalho e precos
acessiveis.

Professores da IES Profissionalismo, apoio a capacitacéo,
carreira progressiva e salarios
compativeis.

Funcionarios da IES Profissionalismo, progressao funcional,
reconhecimento, salarios e estabilidade.

MEC Atendimento a legislacdo, normas e
padrdes educacionais. Cursos de
qualidade.

Orgaos de classe Profissionais reconhecidos e bem
preparados para enfrentar o mercado.

Organizagbes parceiras Confiabilidade e retorno nas parcerias.

Familiares de alunos Boa formacéo e reconhecimento pelo
mercado.

IndUstrias e empresas da Profissionais formados que atendam as

regiao necessidades.

Quadro 36 - Clientes da IES e suas expectativas

Esta lista de clientes da IES mostra as expectativas abrangentes e néo é
exaustiva, uma vez cada um dos clientes identificados pode ter expectativas mais
imediatas referentes ao atendimento da IES as solicitacbes e anseios. Dai a

importancia da prestacéo de servi¢cos de qualidade em todas as areas da instituicao.

4.8.4 Elaboracédo e/ou revisao dos questionarios

Na sequéncia dos trabalhos do GT foram preparados formularios e
guestionérios para levantar dados nas areas da IES. Em decorréncia do estudo da
legislacdo educacional, os aspectos considerados, dentro das dimensdes previstas
no questionario, foram: gestado, infra-estrutura, recursos humanos, coordenacoes,
secretaria, protocolo, laboratérios, biblioteca e outras. Os estudos e as analises
permitiram revisar e aperfeicoar o questionario.

Nas reunides do GT os instrumentos de coleta de dados foram apresentados,

comentados e revisados onde se fez necessario. As questbes levaram em conta,
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também, o resultado do estudo e analise dos padrbes para sistemas da qualidade,
particularmente a norma ASQ Z1.11-2002 (AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY
STANDARD, 2002), que é voltada para instituicbes de educacéo e treinamento; os
requisitos identificados no estudo da legislacdo que trata sobre avaliacdo das IES e
de cursos e, mais especificamente, manuais que tratam sobre quesitos de roteiros
de reconhecimento de cursos de graduacao e requisitos e/ou restricdes levantadas
junto a administracéo superior da IES alvo.

As guestdes elaboradas foram agrupadas, procurando facilitar a aplicacao,
segundo o universo de respondentes (diretores, coordenadores, pessoal técnico-
administrativo, docentes, ...) e segundo a dimensao avaliada (gestao, infra-estrutura,
ensino, biblioteca, laboratorios, ...).

Mesmo antes de uso do questionario, a andlise da legislacdo permitiu
identificar medidas imediatas a serem tomadas para apoiar o reconhecimento dos
cursos. Uma delas foi a de realizar reunibes sistematicas com coordenadores de
curso e docentes. Também foi identificada pelo GT a necessidade de melhorar a
comunicacédo e a area de informatica e, assim, implantar um sistema informatizado

de controle académico, adquirido pela IES, mas que ainda ndo estava implantado.

4.8.5 Aplicacao dos questionarios

Antes de aplicar os questionarios de coleta de dados, ocorreu a motivacao
inicial dos envolvidos, buscando a sensibilizacdo de todos, por meio de seminarios
sobre o projeto e apresentacdo do cronograma para desenvolvimento das fases e
etapas da aplicacdo do método proposto para implementar o SQ/IES e, assim,
atender o0s requisitos e obter sucesso no reconhecimento dos cursos. Na

sensibilizacdo, foi destacada a necessidade de rever e ajustar os procedimentos e
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preparar a documentacdo a ser encaminhada para o reconhecimento de cursos. Nos
treinamentos iniciais, ministrados pelo pesquisador, participaram o diretor geral da
IES, o diretor administrativo e financeiro, a secretaria de cursos e secretaria de
coordenacdes, tesouraria e protocolo, o coordenador do marketing institucional,
coordenadores dos cursos de graduacdo, bibliotecaria e auxiliares de biblioteca e
outros auxiliares técnico-administrativos.

Os questionarios revisados foram testados em uma das areas da IES, a
secretaria geral da faculdade. Apds os ajustes, houve a aplicacdo nas demais areas.

Foram efetuadas reunides, visitas e verificagdes in loco. Os questionarios
foram aplicados pelo pesquisador por tratar-se do primeiro uso e onde uma maior
guantidade de ajustes puderam ser identificados.

O universo da coleta de dados envolveu as seguintes areas da IES:
biblioteca, salas de aula, laboratorio de informatica, secretaria geral, sala de
conferéncia, copiadora, sala de professores, coordenacdes, instalacfes destinadas
ao curso técnico e areas externas (estacionamentos e jardins).

Cada local foi verificado e os responsaveis responderam os quesitos, sob a
forma de entrevista com o pesquisador. Isto permitiu agilizar o processo e também
esclarecer eventuais duvidas dos respondentes.

Nessa fase inicial a aplicacdo dos questionarios foi manual, apés uma breve

exposicao dos objetivos da pesquisa.

4.8.6 Uso de software de apoio

Embora pudesse ser utilizado um software especifico na elaboracdo e na
aplicacdo dos questionarios de pesquisa, isto ndo se fez necessario na primeira

aplicacdo, uma vez que, em paralelo, estava sendo definido e elaborado um
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programa de computador (software), a ser utilizado na etapa de aplicacdo do
sistema controlador.

Para agilizar o processo, os dados coletados foram tabulados e consolidados
com uso de planilha eletrénica. Nas aplicacfes subsequentes, os questionarios e 0s
dados obtidos estardo alimentados em um banco de dados onde, por meio do uso
de software especifico, serdo agrupados e consolidados e, assim, as informacdes
estatisticas dos quesitos respondidos podem ser obtidas de imediato.

As alternativas de ferramentas disponiveis no mercado para elaborar e aplicar
guestionéarios de pesquisa e explorar estatisticamente os dados sdo muitas; dentre
estas foram estudadas pelo pesquisador o software Sphinx, o software Perseus, e 0
Global Survey.

Também foi obtido, testado e analisado o software Phpsurveyor disponivel na
internet e que, além de ser desenvolvido em plataforma aberta, € gratuito e funciona
bem no ambiente operacional Linux e Windows. ApGs os testes, optou-se pelo uso
deste software que vem sendo aplicado na IES pela Comissdo Propria de Avaliacéo
(CPA), na elaboracéo e aplicacdo de pesquisas para avaliacdo interna, previstas no
Projeto de Avaliacdo Institucional em atendimento ao previsto na Lei 10.861, de

14/04/2004 (BRASIL, 2004), que criou o SINAES.

4.8.7 Andlise dos resultados

Para analisar os resultados os dados coletados, obtidos na fase anterior os
mesmos foram organizados e usados na elaboracdo de uma planilha eletrénica,
estruturada com as seguintes informacoes:

- area de aplicacédo dos quesitos;

- quesito;
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- questdes;
- grau obtido (escala de 1 a 5);
- politica atual e/ou necessidades.
A area de aplicacdo destaca a dimensdo que estava sendo avaliada e
permitiu agrupar os quesitos, de forma ordenada. O quadro 37 mostra as areas e 0S

guesitos onde se enquadraram as questdes dos questionarios aplicados:

AREAS QUESITOS ONDE SE ENQUADRARAM AS QUESTOES

Avaliacdo da Organizacdo |Plano de desenvolvimento institucional — missao
Institucional institucional.

Plano de desenvolvimento institucional - acdes
institucionais propostas e em andamento.

Plano de desenvolvimento institucional — gestéo
académico administrativa

Projetos pedagdgicos dos cursos e articulacdo das
atividades académicas — processo de elaboracéo,
implantacdo e atualizacdo dos projetos pedagoégicos dos
CUrsos.

Projetos pedagdgicos dos cursos e articulacdo das atividades
académicas - articulacao entre as atividades de ensino,
pesquisa (ou atividades de investigacdo) e extenséo.
Projetos pedagdgicos dos cursos e articulacdo das
atividades académicas - articulacao entre as atividades
de ensino, pesquisa (ou atividades de investigacao) e
extenséo.

Avaliacéo institucional - auto avaliacéo institucional.
Avaliacao institucional - avaliacdes realizadas pelo MEC
ou por avaliadores externos ou 6rgaos de classe (CRA,

).
Avaliacdo do Corpo valiacao do corpo docente — formacéo académica e
Docente profissional.
Avaliacdo do corpo docente — condicdes de trabalho dos
docentes

Avaliacdo do corpo docente — desempenho académico e
profissional dos docentes.

Avaliacdo do corpo docente — producdes pedagdgicas,
intelectuais, técnicas, culturais e artisticas.

Avaliacdo das Instalacbes |Avaliacdo das instalacfes — instalacdes gerais.
Avaliacdo das instalacbes — equipamentos.

Avaliacdo das instalacbes — servicos.

Avaliacéo da biblioteca — espaco fisico.

Avaliacdo da biblioteca — acervo.

Avaliacdo da biblioteca — servicos.

Avaliacdo de laboratérios e instalacdes especiais - espaco
fisico.

Avaliacdo de laboratérios e instalacdes especiais —
equipamentos e mobiliarios.
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Continuacéao.
AREAS QUESITQS ONDE SE ENQUADRARAM AS
QUESTOES

Avaliacdo de laboratérios e instalacdes especiais —
servicos e atividades académicas.

Avaliacdo do Sistema da
Qualidade da IES

Sistema da qualidade — administracdo da qualidade.

Sistema da qualidade — requisitos gerais de
documentacéo do sistema da qualidade.

Sistema da qualidade — uso dos principios de
gerenciamento da qualidade.

Requisitos do sistema da Qualidade — responsabilidade
de gerenciamento.

Sistema da qualidade — atendimento das necessidades e
expectativas das partes interessadas.

Sistema da qualidade — politica da qualidade.

Sistema da qualidade — planejamento da qualidade.

Administracdo da qualidade — responsabilidade,
autoridade, representatividade e comunicacéo.

Administracdo da qualidade - registros e documentacéo.

Geréncia da melhoria e revisdes-

Administracdo da qualidade — gerenciamento de
recursos.

Qualidade nas solicitaces, contratos e acordos com 0s
clientes

Qualidade no controle de projetos.

Qualidade no controle de documentos e dados.

Qualidade na aquisicdo (compras) de materiais e/ou
servicos.

Qualidade do controle de produtos de Terceiros
incluidos.

Qualidade na identificacdo de produtos e servicos.

Qualidade no controle de processos.

Qualidade na avaliacdo (inspecéo e ensaios).

Controle de inspecdo e medicdo (avaliacdo).

Situacao de inspecéo e ensaios (avaliacbes).

Qualidade no controle ndo-conformidades.

Acdes corretivas e preventivas.

Qualidade no manuseio, armazenamento, embalagem,
preservacdo e entrega.

Qualidade no controle dos registros de qualidade.

VerificacOes da Qualidade.

Qualidade no treinamento e capacitacao.

Quadro 37 - Areas de aplicacéo e quesitos onde se enquadraram as questdes

Na primeira aplicacdo, as questbes foram agrupados em cada quesito,

referente a area onde se aplicavam. Um exemplo esta mostrado no quadro 38.
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QUESITO: AVALIACAO DO CORPO DOCENTE — FORMACAO ACADEMICA E

PROFISSIONAL
1. Mais da metade do corpo docente tém 5 anos ou mais de experiéncia e destes
mais da metade tem mais de 9 anos de experiéncia em magistério superior?
2. Mais de 20% dos docentes tém 5 anos ou mais de experiéncia profissional fora do
magistério superior?
3. 50% dos docentes tém formacéo pedagogica?

Quadro 38 - Exemplo de um quesito e suas questdes

Um grau referente a um nimero em uma escala de 1 a 5 (tipo Likert), foi
utilizado para identificar a posicdo do respondente em relacdo a cada questao
respondida do conjunto de questbes que enfocaram as variaveis objeto do
levantamento e expressas no quesito correspondente. Isso foi necessario em funcéo
da necessidade de se obter o grau de intensidade (posicdo do respondente), em
relacdo as variaveis e fatores, levando em conta o grau de concordancia ou
discordancia, conforme mostrado no exemplo do quadro 39, a seguir e no Apéndice
B, p. 349, que mostra parte do questionario de apoio, utilizado para levantamento.

Também foi acrescentado um indicativo “NA” (ndo aplicavel), para ser
marcado, caso o respondente concluisse pela ndo aplicabilidade da questdo, na sua

area de atuacao.

Avaliacdo de Requisitos para o Sistema da Qualidade da |ES

QUESITO: ADMINISTRACAO DA QUALIDADE

Para cada quesito sera anotada com "X" aresposta com valor de5 a1 e N/A (5 — Concordo plenamente, 4
- Concordo parcidmente, 3 - N&o concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1 - Discordo
totalmente, N/A —N&o aplicavel).

QUESTOES 5(4(3|2|1]|N |POLITICAATUAL/
A NECESSDADES
1. Os processos que fazem parte X N&o. E predso identifica.

do gerenciamento pela
Qualidade estdo identificados?

Quadro 39 - Exemplo de questdo e aplicacdo dograude 1 a5
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A organizacdo dos dados analisados permitiu identificar a politica atual,
indicando como séo executadas as atividades ou como estava a situacao referente a
guestdo. As politicas e as necessidades identificadas pelo respondente foram

acrescentadas em uma coluna correspondente.

4.8.8 Uso de sistema controlador

No primeiro ciclo de aplicacdo do método proposto, em paralelo com as
atividades realizadas, foi elaborada pelo pesquisador a especificacdo de um
programa de computador denominado “Sistema Controlador do SQ/IES” que
posteriormente foi programado e testado para apoiar na melhoria do Sistema da
Qualidade da IES. Num segundo momento, o sistema controlador foi usado para
verificar se os resultados obtidos para cada questdo respondida no questionario
estava dentro de limites aceitaveis e, assim, o software selecionou novos objetivos a
serem alcancados, a partir da base de dados do sistema, de modo que o sistema de
gualidade da IES fosse melhorado. Esta maneira de proceder apdia a melhoria

continua do sistema da qualidade da IES.

4.8.8.1 Especificacdo do sistema controlador

A especificacdo do sistema controlador foi detalhada e parte da mesma esta
apresentada no Apéndice D, p. 368. Foram descritos 0 ambiente de desenvolvimen-
to e de operacdo do sistema, as fases da metodologia adotada para desenvolver o
sistema, as caracteristicas da plataforma de software, que foi utilizada para o
desenvolvimento do sistema, e também como o aplicativo é utilizado na Internet e os

detalhes de especificacdo das opcdes de uso do sistema desenvolvido.
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4.8.8.2 Utilizacao pratica do sistema

De modo geral, o software permite que 0 usuario parametrize as regras,
indicando os quesitos a serem respondidos em um questionario, indicando os limites
aceitaveis para cada quesito e que também estabeleca o0(s) objetivo(s)
relacionado(s), para que cada limite atenda o preconizado na legislacdo educacional
ou nos padrdes de sistemas da qualidade.

Como resultado do uso o “Sistema Controlador do SQ/IES” apresentara um
relatorio impresso com os formularios dos objetivos necessarios para que o sistema
da qualidade da IES possa atender aos requisitos para o reconhecimento de cursos,
renovacao do reconhecimento e recredenciamento da IES. Esse software foi testado
e a versdo implementada pode dar origem a novas versdes futuras que seréo
desenvolvidas, em continuidade dos trabalhos de pesquisa.

A figura 25 mostra um relatério de objetivos e metas impresso pelo sistema
gue apoiou a verificacdo da situacdo, em relacdo ao atendimento as exigéncias

legais e a padrbes de sistemas da qualidade.
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4.8.9 Interpretacdo do s resultados

Nessa etapa, em um primeiro momento, mesmo sem 0 uso do sistema
controlador, foram interpretados os resultados das informacbes analisadas,
decorrentes da aplicacdo dos questionarios, entrevistas, verificacbes in loco e de
verificacbes de documentacdo (Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI),
Projetos Pedagodgicos dos cursos, atas, diarios de classe, pastas de docentes,
pastas de discentes, regulamentos e normas, documentos de eventos, projetos de
extensdo, e outros documentos das diretorias e da secretaria geral da IES). As
politicas atuais identificadas mostravam como os processos eram desenvolvidos na
instituicdo e permitiram indicar a situacdo das dimensdes, caracteristicas, variaveis e
indicadores relacionados ao reconhecimento de cursos na IES.

A interpretacdo dos resultados tornou possivel elaborar um documento do
levantamento e diagndstico da avaliacdo com a identificacdo dos desvios, das
deficiéncias e necessidades em confronto com os requisitos legais e normativos. No
diagnostico realizado foram identificados cento e setenta e duas (172) deficiéncias/
necessidades (ou pontos fracos) que, por sua vez, permitiram indicar trezentos e
setenta e um (371) objetivos para que o Sistema da Qualidade da IES permitisse
eliminar todos os pontos fracos observados, de modo que oS requisitos sejam
atendidos pelo sistema. O diagndéstico completo elaborado e entregue formalmente
aos dirigentes da IES alvo consta de um volume a parte (de acesso restrito), com
uma copia em poder do pesquisador.

Os itens constantes do documento de levantamento e diagndstico foi

estruturado conforme apresentados no quadro 40, mostrado a seguir.
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ESTRUTURA DO DIAGNOSTICO

Apresentacdo

1 Obijetivos

2 Referéncias

3 Levantamento e diagnéstico da IES

3.1 Método utilizado

3.2 Diagnéstico da realidade da IES

3.2.1 Politica atual da IES

3.2.2 Pontos fracos (deficiéncias e necessidades)

3.2.3 Objetivos identificados

3.2.4 Diagnéstico com questdes, politicas, necessidades,
deficiéncias e objetivos identificados que envolveram a organizagao
institucional, o corpo docente, a infra-estrutura e a sistematica atual
relacionada com a qualidade

4 Considerac0es finais

Quadro 40 - Estrutura do diagndéstico realizado na IES

A figura 26 mostra, como exemplo, uma parte do diagnostico, elaborado apdés
ter sido completado os dados do formulario de apoio, mostrado no Apéndice B, p.
349, onde é apresentado um quadro com as questdes, a identificacdo da politica
atual, as necessidades e deficiéncias identificadas, bem como os objetivos para um
dos quesitos relacionados com a organizagao institucional (item 3.2.4 da estrutura do
documento de levantamento e diagndstico, listada no quadro 40, p. 261).

Foram considerados, no documento, questdes relacionadas com as
dimensdes avaliadas: organizacao institucional, corpo docente, infra-estrutura e

sistematica da IES relacionada com a qualidade.
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Desse modo, a elaboracédo do diagndstico decorrente do estudo e analise dos
resultados permitiu espelhar uma situacéo real da IES quanto ao atendimento de
requisitos para o reconhecimento dos cursos que oferta. Os pontos fracos e pontos
fortes, relacionados com a preparacdo para o reconhecimento dos cursos, foram
identificados e os objetivos estabelecidos para eliminar cada um dos pontos fracos.

Em decorréncia da elaboracdo do diagnéstico foi possivel preparar uma
planilha mostrada no quadro 41 que mostra, em termos percentuais, como estava a

situacao da IES alvo na primeira aplicacdo do método proposto.

GRAUS OBTIDOS
Quesitos onde se enquadraram as

perguntas dos questionarios

Avaliacao da |Plano de desenvolvimento institucional| 0% | 75% | 25% | 0% 0% |100%
Organizacdo |— missao institucional.
Institucional

Plano de desenvolvimento institucional | 0% | 20% | 80% | 0% 0% | 100%
— acdes institucionais propostas e em
andamento.

Plano de desenvolvimento institucional | 0% | 20% | 60% | 20% | 0% |100%
— gestdo académico administrativa
Projetos pedagdgicos dos cursos e 0% 0% | 67% | 33% | 0% |100%
articulacao das atividades académicas
— processo de elaboracéo,
implantacéo e atualizacdo dos projetos
pedagdégicos dos cursos.

Projetos pedagdgicos dos cursos e 10% | 20% | 50% | 10% | 10% | 100%
articulacao das atividades académicas
- articulacéo entre as atividades de
ensino, pesquisa (ou atividades de
investigacdo) e extensao.

Avaliacao institucional - auto 0% | 14% | 14% | 71% | 0% |100%
avaliacdo institucional.
Avaliacao institucional - avaliacdes 0% 0% |100% | 0% 0% |100%
realizadas pelo MEC ou por
avaliadores externos ou 6rgaos de
classe (CRA, ..)).

Avaliacao do |Avaliacdo do corpo docente — 5% 9% | 64% | 14% | 9% | 100%
Corpo formacdo académica e profissional.
Docente

Avaliacao do corpo docente — 0% 0% |100% | 0% 0% |100%
condic¢des de trabalho dos docentes
Avaliacao do corpo docente — 0% 0% |100% | 0% 0% |100%
desempenho académico e profissional
dos docentes.




Continuacao.
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Quesitos onde se enquadraram as

perguntas dos questionarios

GRAUS OBTIDOS

Avaliacao do corpo docente — 0% 0% |100% | 0% 0% | 100%
producdes pedagodgicas, intelectuais,
técnicas, culturais e artisticas.
Avaliacdo Avaliacdo das instalactes — 43% | 10% | 23% | 17% | 7% |100%
das instalacdes gerais.
Instalacbes
Avaliacdo das instalactes — 50% | 25% | 0% | 25% | 0% | 100%
equipamentos.
Avaliacdo das instalacdes - servicos. 50% | 50% | 0% 0% 0% |100%
Avaliacao da biblioteca - espaco fisico.| 0% 0% |100% | 0% 0% |100%
Avaliacdo da biblioteca - acervo. 20% | 40% | 40% | 0% 0% | 100%
Avaliacdo da biblioteca - servigos. 25% | 8% | 33% | 8% | 25% |100%
Avaliacao de laboratérios e instalacdes| 0% | 67% | 33% | 0% 0% | 100%
especiais - espaco fisico.
Avaliacao de laboratorios e instalagfes| 25% | 25% | 25% | 25% | 0% | 100%
especiais — equipamentos e
mobiliarios.
Avaliacao de laboratorios e instalagbes| 0% | 50% | 25% | 0% | 25% | 100%
especiais — servicos e atividades
académicas.
Avaliacdo do |Sistema da qualidade — administracdo | 0% 0% 0% 0% |100% | 100%
Sistema da |da qualidade.
Qualidade da
IES
Sistema da qualidade — requisitos 17% | 0% | 33% | 50% | 0% |100%
gerais de documentacao do sistema
da qualidade.
Sistema da qualidade — uso dos 0% 0% | 29% | 71% | 0% | 100%
principios de gerenciamento da
qualidade.
Requisitos do sistema da Qualidade — | 8% 8% | 23% | 62% | 0% | 100%
responsabilidade de gerenciamento.
Sistema da qualidade - atendimento 0% | 19% | 76% | 0% 5% | 100%
das necessidades e expectativas das
partes interessadas.
Sistema da qualidade - politica da 0% 0% 0% 0% |100% | 100%
qualidade.
Sistema da qualidade - planejamento 0% | 20% | 0% 0% | 80% | 100%
da qualidade.
Administracdo da qualidade — 0% | 33% | 50% | 0% | 17% |100%
responsabilidade, autoridade,
representatividade e comunicacéo.
Administracéo da qualidade - registros | 0% 0% 0% 0% | 100% | 100%
e documentacéo.
Geréncia da melhoria e revisdes- 0% 0% 8% | 46% | 46% | 100%
Administracdo da qualidade — 0% 0% |100% | 0% 0% |100%
gerenciamento de recursos.
Qualidade nas solicitacdes, contratos e| 0% 0% |100% | 0% 0% |100%
acordos com os clientes
Qualidade no controle de projetos. 0% 0% 0% |100% | 0% | 100%
Qualidade no controle de documentos | 25% | 25% | 50% | 0% 0% |100%
e dados.
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Continuacao.

Quesitos onde se enquadraram as

perguntas dos questionarios

Qualidade na aquisicao (compras) de 0% 0% |100% | 0% 0% | 100%
materiais e/ou servicos.
Qualidade do controle de produtos de 0% 0% | 100% | 0% 0% | 100%
Terceiros incluidos.
Qualidade na identificacdo de produtos| 0% 0% |100% | 0% 0% | 100%
e Servicos.
Qualidade no controle de processos. 25% | 0% | 75% | 0% 0% |100%
Qualidade na avaliacao (inspecao e 0% 0% | 75% | 25% | 0% | 100%

ensaios).

Controle de inspecao e medicéo 0% | 50% | 50% | 0% 0% | 100%
(avaliacdo).

Situacao de inspecao e ensaios 0% 0% |100% | 0% 0% | 100%
(avaliacdes).

Qualidade no controle nao- 0% 0% |100% | 0% 0% | 100%
conformidades.

Acdes corretivas e preventivas. 0% 0% 0% | 67% | 33% | 100%
Qualidade no manuseio, 0% 0% |100% | 0% 0% | 100%

armazenamento, embalagem,
preservacao e entrega.
Qualidade no controle dos registros de | 0% 0% |100% | 0% 0% | 100%

qualidade.
Verificagbes da Qualidade. 0% 0% 0% 0% | 100% | 100%
Qualidade no treinamento e 0% 0% 7% | 33% | 60% | 100%

capacitacao.

TOTAL| 10% | 12% | 42% | 17% | 18% | 100%

Quadro 41 - Situacao da IES alvo, em 30/04/2004, na primeira aplicacdo do método
proposto

A figura 27 mostra uma das planilhas de acompanhamento dos objetivos,
elaborada pelo GT, a partir do diagnéstico, para verificar o atendimento dos
objetivos, durante as reunides realizadas periodicamente. A planilha mostra cada
uma das area de aplicacdo, que, na verdade, compreende cada uma das dimensdes
avaliadas, os quesitos, a pontuacédo obtida em cada quesito, a politica atual da IES
relacionada ao assunto do quesito, a(s) deficiéncia(s) observada(s), objetivos
estabelecidos para eliminar as deficiéncias, os acompanhamentos realizados (com a
indicacdo de data). A figura 27 mostra parte da planilha de acompanhamento de
objetivos para o reconhecimento de cursos e para o sistema da qualidade utilizada

pelo GT.
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A partir das planilhas de acompanhamento foi possivel que o grupo de
trabalho (GT) elaborasse outras planilhas contendo resumos com percentuais
médios de implementacdo dos objetivos por area de aplicacdo, conforme mostrado

na tabela 5

TABELA 5 - Planilha resumo do acompanhamento dos objetivos

RESUMO DO ACOMPANHAMENTO DOS OBJETIVOS POR AREA DE APLICACAO (30/04/04)

SEQ AREA DE APLICACAO DOS OBJETIVOS % DE
PROGRESSO

1 |Plano de Desenvolvimento Institucional — Missé&o Institucional. 36%

2 |Plano de Desenvolvimento Institucional — A¢des Institucionais Propostas e em 70%
Andamento.

3 |Plano de Desenvolvimento Institucional — Gestdo Académico Administrativa. 51%

4 |Projetos Pedagdgicos dos Cursos e Articulacdo das Atividades Académicas — 40%
Processo de elaboragéo, implantacéo e atualizacéo dos projetos pedagdgicos
dos Cursos.

5 |Projetos Pedagdgicos dos Cursos e Articulacdo das Atividades Académicas - 23%
Articulac@o entre as atividades de Ensino, Pesquisa (atividades de
investigacdo) e Extenséao.

6 |Avaliacéo Institucional - Auto-avaliacdo Institucional. 28%

7 |Avaliacdo Institucional - Avaliacdes realizadas pelo MEC ou por Avaliadores 30%
Externos ou Orgdos de Classe (CRA, ...).

8 |Avaliacd@o do Corpo Docente — Formacéo Académica e Profissional. 40%

9 |Avaliacdo do Corpo Docente: Condicdes de Trabalho dos Docentes. 0%

10 |Avaliagéo do Corpo Docente: Desempenho Académico e Profissional dos 0%
docentes.

11 |Avaliagéo do Corpo Docente: Producdes pedagdgicas, intelectuais, técnicas, 0%
culturais e artisticas.

12 |Avaliacdo das Instalacbes — Instalacbes gerais. 70%

13 |Avaliacéo das Instalacbes — Equipamentos. 78%

14 |Avaliacdo das Instalagcbes — Servicos. 60%

15 |Avaliacdo da Biblioteca — Espaco Fisico. 17%

16 |Avaliacdo da Biblioteca — Acervo. 49%

17 |Avaliacéo da Biblioteca — Servicos. 37%

18 |Avaliacéo de Laboratérios e Instalacdes Especiais — Espaco Fisico. 56%

19 |Avaliagdo de Laboratérios e Instalacdes Especiais — Equipamentos e 60%
Mobiliarios.

20 |Avaliacé@o de Laboratorios e Instalages Especiais — Servicos e Atividades 54%
Académicas.

21 |Administracédo da gqualidade. 24%

22 |Requisitos gerais de documentacdo do sistema da qualidade. 68%

23 |Uso dos principios de gerenciamento da qualidade. 39%

24 |Requisitos do sistema da qualidade — responsabilidade de gerenciamento. 63%

25 |Atendimento das necessidades e expectativas das partes interessadas. 33%

26 |Politica da qualidade. 65%

27 |Planejamento da qualidade. 62%

28 |Administracdo da qualidade — responsabilidade, autoridade, representatividade 56%
€ comunicacao.

29 |Administracdo da qualidade — registros e documentacéo. 10%

30 |Geréncia da melhoria e revisdes. 30%

31 |Administracdo da qualidade — gerenciamento de recursos. 70%

32 |Qualidade nas solicitacdes, contratos e acordos com os clientes. 0%




268

Continuacéo.

RESUMO DO ACOMPANHAMENTO DOS OBJETIVOS POR AREA DE APLICACAO (30/04/04)
SEQ AREA DE APLICACAO DOS OBJETIVOS % DE
PROGRESSO
33 |Qualidade no controle de projetos. 0%
34 |Qualidade no controle de documentos e dados. 24%
35 |Qualidade na aquisicdo (compras) de materiais e/ou servicos. 0%
36 |Qualidade do controle de produtos de terceiros incluidos. 50%
37 |Qualidade na identificacdo de produtos e servicos. 10%
38 |Qualidade no controle de processos. 23%
39 |Qualidade na avaliag&o (inspecéo e ensaios). 8%
40 |Controle de equipamentos de inspe¢do e medicéo (avaliagdo). 20%
41 |Situagdo de inspecdo e ensaios (avaliacdes). 100%
42 |Qualidade no controle de produto ndo conforme (equipamentos e reprovados). 50%
43 |Ac8o corretiva e preventiva. 0%
44 |Qualidade no manuseio, armazenamento, embalagem, preservaco e entrega. 0%
45 |Qualidade no controle dos registros de qualidade. 40%
46 |Verificagbes da qualidade. 0%
47 |Qualidade no treinamento para a qualidade. 29%
Evolucgdo percentual média do progresso dos objetivos 36%

As planilhas resumos, tiveram suas colunas classificadas em ordem descen-
dente do percentual de progresso para facilitar o acompanhamento dos objetivos.

A partir das planilhas também foram elaborados graficos de colunas para
acompanhamento, contendo no eixo vertical o0s percentuais médios de
implementacdo dos objetivos e no eixo horizontal o nimero da area de aplicacéao
correspondente.

O GT analisou e interpretou cada uma das planilhas e o grafico, identificando
pelo percentual de progresso, os objetivos precisavam de maior atencdo dos colabo-
radores, seriam aqueles que pertencessem as areas com menor percentual. Desta
forma foi debatido o assunto e o uso destas ferramentas, permitiu que o GT focasse
a atencdo nos objetivos mais urgentes, em cada area de aplicacdo, para que a IES
pudesse atingir a qualidade necessaria para o reconhecimento dos cursos. A figura
28 mostra um dos graficos obtidos com a aplicacdo dessa ferramenta. No eixo

horizontal, aparece o niumero corresponde a cada dimenséo da planilha.
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Os graficos auxiliaram os membros do GT a ter uma visdo geral do
andamento dos trabalhos realizados para atingir cada objetivo, bem como apoiaram
na tomada de decisdo sobre quais objetivos deveriam ser priorizados.

As reunides semanais do grupo de trabalho (GT) permitiram acompanhar e
supervisionar o atingimento dos objetivos e fazer os ajustes necessarios. Uma das
técnicas aplicadas foi o uso do PDCA (Plan, Do, Check, Action), uma ferramenta da
gualidade que trouxe beneficios pois 0s objetivos eram acompanhados nas reunifes
e as verificacdes, dependendo da situacdo de cada objetivo, permitiam ajustes e
realocacdo dos recursos para realizar os objetivos. A aplicacdo do PDCA foi
documentado em atas de reunido do GT e um pequeno trecho de ata, mostrado

como exemplo, consta na figura 29.

7. Mcompanhamento das providéncias a serem tomadas para o reconhecimento dos
curses da IES (C do ciclo PDCA).

Como uma aplicagao do ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action), foi efetuada uma
verificagdn e acompanhamento do planejado e das atividades para fechar a
documentagao a ser encaminhada para solicitar o reconhecimento de cursos da IBS . O
guadra a seguir identifica o itern a ser providenciado e o responsavel gue devera
providenciar o material correspondente, bem como 0 prazo para concluséao e a situagdo
atual:

Situagdo Atual
Em 2510572004
Revisdo do projeto de avaliagdo institucional OK Entregue em
Doutorando 25/05/2004. Passada em | 25/05/2004
07/06/04.

Adaptacéo da bibliografia das ementas dos Er andamento pelo
cursos de Administragio. Coordenador do curso.
Feitas reunides do
Coordenadar com
professores. 07/06/04: Em
andammento. 15/06/04: Em
andamento. 220604 em
Diretar Geral; andarnento. 30/06/04 em
Secretaria e andamento. Em 27/07/04 | 01/06/2004
Coordenadar. em andarnento; concluida
0s ajustes para o curso de
Administragdo (gestdo de
Informagd ), em
andamento o de
administragdo (rural) 50%
pronto. Falta o de
administracdo (geral).
Adaptagdo da bibliografia das ementas do Em andamento pelo

Item a ser providenciado Responsavel Prazo

Figura 29 - Trecho de ata de reunido do GT da qualidade que mostra parte da
aplicacdo da ferramenta da qualidade PDCA.

Em resumo, nesta etapa, mesmo antecipando a estruturacdo do sistema da

gualidade da IES, como uma decorréncia da aplicacdo do método que permitiu a
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elaboracdo do diagndstico detalhado, varias medidas foram tomadas pela
administracao superior da IES, pelo GT e pelos colaboradores das areas no sentido
de corrigir falhas e providenciar o que faltava para atingir os objetivos, pois verificou-
se, de modo muito claro, que a IES tinha muito por acertar, antes de solicitar
formalmente o reconhecimento de seus cursos. Ficou evidente que caso fosse
solicitado o reconhecimento dos cursos antes de atingir os objetivos necessarios, 0s
cursos ndo seriam reconhecidos. Assim, acdes imediatas foram direcionadas para
atingir objetivos claros para eliminar os pontos fracos observados que pudessem
prejudicar o curso durante o0 processo de reconhecimento, e o0s resultados

comecaram a aparecer.

4.8.10 Estruturacédo do Sistema da Qualidade da IES (SQ/IES)

Nessa fase, foi estruturado o sistema da qualidade da IES. Foram utilizadas
as informacdes e dados obtidos nas etapas anteriores. A tarefa de estruturar o
sistema coube inicialmente ao pesquisador que se encarregou de elaborar uma
proposta preliminar da estrutura e apresenta-la aos demais componentes em
reunido do GT, como uma contribuicAo para os trabalhos. Esta proposta foi
elaborada com base no estudo dos padrdes e da legislacdo educacional e, também,
com base nos resultados dos trabalhos realizados, até entéo.

A estruturacdo do SQ/IES levou em conta, de modo fundamental, os
requisitos estabelecidos para o proprio sistema que tinham sido estabelecidos
conforme descrito no item 4.8.3, p. 245, os requisitos da legislacdo estudados e
analisados no item 4.8.1, p. 243 e padrdes de sistemas da qualidade, conforme
ASQ.Z1.11-2002 (AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY STANDARD, 2002), estu-

dados conforme item 4.8.2, p. 244.
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A partir de uma visdo geral elaborada, conforme a figura 30, a seguir, 0
SQI/IES, foi estruturado em niveis para atender aos requisitos estabelecidos.

Assim, o sistema da qualidade estruturado considerou, no nivel mais alto, a
legislacdo educacional. Isto se justifica pelo fato da IES ter que observar os
requisitos legais para obter o reconhecimento e a renovacdo do reconhecimento dos
cursos que oferta e também o recredenciamento o que é reforcado pelo fato de
ocorrer mudancas muito frequentes na legislacao educacional.

A estrutura proposta leva em consideracéo, no nivel logo abaixo, o regimento
interno da IES aprovado pelo MEC gquando do credenciamento que autorizou o
funcionamento da mesma. No regimento interno da IES esta definida a estrutura da
instituicdo, as atribuicdes dos conselhos, dos diretores, dos coordenadores e dos
colegiados de cursos.

Também aparece, na sequéncia dos niveis, a missédo e a politica da qualidade
da IES. A missdo descreve a razdo da existéncia da organizacdo enquanto
instituicdo educacional. A politica da qualidade abrange o atendimento as
expectativas dos clientes e dos fornecedores da IES.

O sistema da qualidade envolve processos da IES que tem implicacdo na
gualidade dos servigcos prestados e que tem implicacdo no reconhecimento e
renovacdo do reconhecimento de cursos e no recredenciamento da IES. Os
regulamentos (R1, R2, ..., Rn), as normas (N1, N2, ..., Nn) e demais instrucées
compdem a documentacdo basica do sistema e sdo referenciadas no Manual da
Qualidade da IES, descrevem e regulam as atividades desenvolvidas nos processos
da instituicdo, em consonancia com a legislacdo e com o regimento. O objetivo é
melhorar sempre para obter e manter o reconhecimento dos cursos e atender com

gualidade os clientes e fornecedores.
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O SQI/IES foi documentado em um Manual do Sistema da Qualidade da IES

gue descreve os grandes componentes (C1, C2, ... Cn) do sistema.

| LEGISLACAO

REGIMENTO GERAL

MISSAO DA IES

POLITICA DA QUALIDADE DA IES

SISTEMA DA QUALIDADE DA IES

Mese || REGULAMENTOS E NORMAS DA [ES |
| | | ; ; g CLIENTES
o1 R1 R2 N1 N1 E
| | | | | ! FORNECE
| MANUAL DE QUALIDADE DA IES || DORES
Cc2 DA
AVALIACOES DA QUALIDADE PELA COMISSAO
PROPRIA DE AVALIACAO IES
CN | VERIFICAGOES DA QUALIDADE PELO GT |
| AVALIAGOES EXTERNAS |

Figura 30 - Visédo Geral do Sistema da Qualidade da IES
FONTE: Manual da Qualidade da IES, elaborado pelo GT.

Outros componentes importantes considerados na estruturacdo do sistema
tratam das avaliacdes. As avaliacdes e verificacdes ocorrem de trés maneiras. Uma
delas consiste em Avaliacbes da qualidade da IES, pela Comissdo Prépria de
Avaliacdo (CPA), criada para atender ao preconizado na Lei 10.861, de 14/04/2004
(BRASIL, 2004), que implantou o SINAES, e que deve estar instituida em todas as
IES do pais e que sistematicamente estara efetuando avaliacdes interna na IES
abordando as dimensdes preconizadas na legislacdo. O segundo modo de avaliacéo
do sistema corresponde as verificagcbes da qualidade efetuadas pelo Grupo de
Trabalho da Qualidade da IES (GT) que avalia o desempenho do SQ/IES, por meio

de reunides periodicas onde sdo aplicadas ferramentas da qualidade (ciclo PDCA,
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graficos de controle e o QFD). O sistema da qualidade considera ainda as
avaliacdes externas que serao efetivadas por comissoes verificadoras do MEC, para
reconhecimento ou renovacdo do reconhecimento de cursos ou para
recredenciamento da IES.

Pode-se incluir também, se for interesse da IES, avaliacbes efetuadas por
organizacg0Oes certificadoras que podem ser eventualmente contratadas para verificar
a aderéncia do sistema da qualidade aos padrdes 1SO-9001:2000, por exemplo.

A estrutura proposta para o sistema esta voltada ao atendimento aos clientes
internos, externos e fornecedores da IES.

Nesta fase foi estruturado o SQ/IES pelo GT. Foram discutidos os aspectos
pertinentes e elaborada a versao inicial do Manual do Sistema da Qualidade da IES
e da documentacdo de procedimentos sob a forma de um manual de regulamento e
normas da IES.

Uma equipe técnica formada por elementos do GT que incluiu o pesquisador,
o coordenador de marketing institucional e representante da qualidade, com a
participacado dos diretores da IES e responsaveis por areas da IES (secretaria geral,
biblioteca, informatica, tesouraria, protocolo) foram mapeados e descritos 0s
procedimentos, sob a forma de regulamentos e normas especificas.

Uma preocupacao do GT foi organizar os arquivos e os documentos da IES
gue ficariam sob o controle do sistema da qualidade. Para desenvolver este trabalho
foi considerado que, conforme previsto em padrfes internacionais (AMERICAN
NATIONAL STANDARD, 1995), a documentacdo de um sistema da qualidade deve
estar estruturada em niveis e compreende o manual da qualidade, os procedimentos
e 0s registros da qualidade.

Assim foi estruturada a documentacdo, conforme mostrado na figura 31, a
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seguir, considerando no nivel mais alto (nivel 1), a legislacdo e os padrbes, pois
direcionam as acfOes e a aplicacdo de recursos da instituicAo para atender os
critérios e exigéncias necessarios para ofertar os cursos e atender, com qualidade,
seus clientes.

Na sequéncia, no nivel 2, foi considerado o regimento interno da IES que foi
aprovado pelo MEC.

Em seguida, no nivel 3, foram considerados os regulamentos e as normas
internas que obedecem a legislacdo educacional e orientam a comunidade
académica no seu dia-a-dia.

Por sua vez, no nivel 4, estdo os registros académicos que, por sua vez,
documentam a vida académica, tanto dos discentes, quanto dos docentes.

No nivel 5, mais proximo da base da piramide, estdo os documentos
comprobatérios, que demonstram que a IES segue o estabelecido pela legislacéo e
gue envolvem a area legal, contabil e financeira da IES.

No nivel 6, estdo as atas, os relatérios, os registros e 0s planos que
documentam as acdes desenvolvidas pela IES, permitem o acompanhamento das
atividades planejadas e realizadas, e registram o uso de ferramentas da qualidade,
tais como o QFD e o ciclo PDCA.

Para implementar o SQ/IES foi necessario que a documentacdo, tanto
académica quanto administrativa, estivesse bem estruturada, controlada e
gerenciada. O pesquisador propds uma organizacdo mais adequada para facilitar a
gestdo da documentacdo e melhorar a aderéncia do sistema aos padrdoes de
sistemas da qualidade. A organizacdo proposta para a documentacao foi apresenta-
da e debatida em reunifes do GT e em apresentacdes realizadas para os colabora-

dores da IES.
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E, por fim, no nivel 7, da estrutura da documentacéao, esta o Manual da Quali-
dade da IES.

Para implementar, na pratica, a estrutura e o controle necessario foi elabo-
rado o Regulamento para Controle de Documentos e Dados que estabelece o

controle de documentos académicos e administrativos na IES.

Niveis /"\\
1 Legizlacdo & Padrdes
2 Hegimehtn Interno da IES
s ™,
3 /" . '
Regulamentos e Mormas
4 Reqiztroz Académicos \
S Drocumentos Comprobatarios \
6
Ataz, Relatdnos, Registroz e Planos \
7"" banual da Qualdade da |ES \
/

Figura 31 - Estrutura proposta para a documentacédo do Sistema da

Qualidade da IES
FONTE: Manual de Regulamentos e Normas da IES, elaborado pelo GT.

O procedimento estabelecido considera que os documentos devem ser
controlados e o processo de controle facilita o atendimento as necessidades legais e
o atendimento aos padrdes nacionais e internacionais, referentes a Sistemas de
Qualidade, tais como a ISO-9001:2000 e a ASQ Z1.11 (2002).

Na sequéncia estdo indicados, em maior detalhe, quais documentos foram
considerados em cada um dos niveis propostos.

LEGISLACAO, LEGISLACAO EDUCACIONAL E PADROES, refere-se aos
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instrumentos legais que tém implicacdo na area educacional e que sdo arquivados
na Secretaria Geral da IES:

- Leis;

- Decretos;

- Portarias Ministeriais;

- Resolucdes do Conselho Nacional de Educacéo (CNE);

- Resolucbes;

- Manuais de Avaliacéao;

- Diretrizes Curriculares de cursos de graduacéo;

- Padrdes de Qualidade para cursos superiores de graduacao.

REGIMENTO INTERNO DA IES, refere-se ao regimento geral da IES que foi
encaminhado e aprovado pelo MEC, por ocasido do credenciamento da instituicao e
gue deve ser arquivado e controlado na secretaria geral da IES.

REGULAMENTOS E NORMAS DA IES, aprovados pelo Conselho de Ensino,
PoOs-graduacédo, Pesquisa e Extensdo - CONSEPE - e/ou pelo Conselho da
Administracdo Superior — CAS — e controlados na Secretaria Geral da IES:

- Estatuto;

- Regimento Interno;

- Regulamentos;

- Normas;

- Legislacao especifica (mantidas na area especifica).

REGISTROS ACADEMICOS DA GRADUAGAO E DA POS-GRADUAGAO,
compreendendo:

- Documentacéo do processo seletivo;

- Pastas de cada aluno;
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- Pastas de cada docente;

- Documentos e registros mantidos em banco de dados pelo Sistema de
Controle Académico (HT).

DOCUMENTOS COMPROBATORIOS (manuais e documentos de referéncia,

internos a IES), controlados na Secretaria Geral e nas areas da IES:

- Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), mantido na Direcao Geral,

- Plano de acdo (mantido na Direcéo Geral);

- Projetos de Extensdo (Mantidos na Coordenacao de Curso);

- Projetos de Iniciacao Cientifica (Mantidos na Coordenacao de Curso)

- Manuais especificos (mantidos na area especifica);

- Projetos Pedagdgicos (mantidos na Secretaria Geral e Coordenacdes);

- Documentos financeiros da IES (mantidos na Direcdo Administrativa);

- Pastas de funcionarios (arquivados na Direcdo Administrativa);

- Declaracbes certiddes negativas de débito junto aos 6rgdos municipais,
estaduais e federais, mantidos em arquivo da Dire¢cdo Administrativa.

ATAS, RELATORIOS, REGISTROS E PLANOS, compreendendo:

- Relatorios de avaliacao (mantidos na Secretaria Geral e na CPA);

- Atas do CONSEPE (mantidas na Secretaria Geral);

- Atas do CAS (mantidas na Secretaria Geral);

- Atas da CPA (mantidas no arquivo da CPA);

- Atas de Colegiados (mantidos na Coordenacao do Curso);

- Atas de Grupos de Trabalho (GT) (mantidos nos arquivos do GT);

- Atas de reunifes de Docentes e Coordenacdo (mantidos na Coordena-
¢ao do Curso);

- Atas do GT da Qualidade da IES (mantidas na area da qualidade);
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- Registros da Qualidade (arquivados na area especifica).

MANUAL DA QUALIDADE DA IES, mantido na area da Qualidade.

No regulamento que trata sobre controle de documentos e dados esta
descrito como emitir, aprovar e controlar os documentos, bem como as regras para
controlar e alterar registros da qualidade. Ficou definido que a aprovacdo e a
emissdo dos documentos formais € efetuada de acordo com o prescrito em
regulamentos e normas especificas que tratam sobre 0s servicos da secretaria, onde
sdo emitidos os documentos académicos.

O regulamento também trata sobre o controle, arquivamento, acesso, fluxo
(elaboracéo, revisdo, aprovacao), prazos de retencéo, rastreamento e tratamento de
documentos obsoletos. O controle, arquivamento, acesso, atualizagéo, distribuicao,
prazos de retencao e rastreamento dos documentos referentes a legislacédo, normas
e documentos de referéncia esta definido e implantado de acordo com o prescrito no
mesmo regulamento. Adicionalmente, no caso de assinaturas em documentos
armazenados em meio eletrbnico, para processos automatizados, as mesmas
podem ser substituidas pelo nome do usuario autorizado e por outras indicacdes de
gue o documento foi analisado criticamente e aprovado.

Os documentos que circulam eletronicamente podem ficar armazenados em
meio magnético, desde que possam ser acessados, sem prejuizo do processo,
mesmo em caso de contingéncia, observados o que prescreve a legislacao
especifica, quando se tratar de documentos académicos ou documentos parafiscais.

No caso de alteracdes em documentos, as mesmas envolvem andlise critica e
aprovacao das revisées, seguindo o mesmo procedimento que se aplica a emisséo
inicial do documento.

Para o caso de controle de registros de qualidade, os documentos que



280

comprovam como um processo esta documentado sdo definidos como registros da
gualidade. Cada area da IES pode manter seus proprios registros.

O quadro 42 mostra parte de uma lista de documentos que sdo controlados
pelo sistema da qualidade da IES. As informacdes da lista facilitam saber quais sao
os documentos controlados, quem é o responsavel pela coleta, qual € o meio de
armazenamento e onde € o local de arquivamento, de que forma esta indexado para
0 acesso, por quanto tempo o documento fica arquivado (prazo de retencgéo), e qual

€ 0 destino apos terminado o prazo.
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4.8.11 Implantacédo do SQ/IES

Nesta fasel/etapa, para implantar o sistema da qualidade da IES foram
levantados os processos, discutidos os aspectos de cada um nas reunides do GT,
elaborados e/ou revisados os regulamentos e normas necessarios e realizados os

treinamentos dos colaboradores, conforme descrito na sequéncia.

4.8.11.1 Revisao/elaboracdo de procedimentos, normas e regulamentos da IES

No desenvolvimento dos trabalhos de implantacdo do SQ/IES, o Grupo de
Trabalho, com apoio das areas, procedeu a elaboracdo e a revisdo de normas,
regulamentos e instru¢cdes dos processos que tinham implicacdo na qualidade e na
preparacao para o reconhecimento dos cursos. O quadro 43 mostra, em uma lista,

as normas e regulamentos elaborados e/ou revisados.

REGULAMENTOS E NORMAS ELABORADOS E/OU REVISADOS
Regulamento de sistema de matriculas
Regulamento de trancamento de matricula
Regulamento de reabertura de airso
Regulamento de transferéncias
Regulamento do sistema de avaliagdo
Segunda chamada
Operacionalizac¢do da avali agdo do rendimento escolar
Critérios para obtencéo de segunda chamada
Regime Domicili ar e abono de faltas
Critérios para o abono de faltas
Regulamento de estégio curricular
Regulamento geral de estégios curriculares do regime seriado semestral
Regime de dependéncia
Procedimentaos operativos do processo de ensino-aprendizagem aos alunos
dependentes
Regulamento de servicos ofertados pela seaetaria
Regulamento do processamento de requerimentos
Regulamento interno do laboratério de informética
Regulamento de monitoria
Regulamento para copias de segurancade aquivos em mel o magnético
Regulamento interno da bibli oteca
Regulamento da politica de quali ficagdo docente
Regulamento da politica de @pacitacdo do pesal témico adminigrativo
Regulamento do plano de cagos, sdéarios e careira docente
Regulamento para almissio de professores
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Continuacao.
Regulamento para desenvol vimento de pesquisa
Regulamento para desenvol vimento de projetos de extensdo
Regulamento do programa de iniciagéo cientifica
Regulamento para controle de documentos e dados
Regulamento sobre n&o
Regulamento sobre a politicade

Quadro 43 - Regulamentos, normas e procedimentos revisados e/ou
elaboradas

Os documentos elaborados e/ou revisados foram analisados e aprovados em
reunides do CONSEPE e/ou do CAS e permitiram editar o Manual da Qualidade da
IES e o0 Manual de Regulamentos e Normas da IES. A figura 32, a seguir, mostra a

capa dos manuais.

= )
« p)

MANUAL
DA
QUALIDADE

MANUAL
DE
REGULAMENTOS

E

Figura 32 - Capa do Manual da Qualidade da IES e do Manual de
Regulamentos e Normas da IES elaborados e implantados na
IES
Os manuais, editados e disponibilizados para uso interno na faculdade foram
indexados por meio de uma ficha catalografica. Na oportunidade, a IES foi

cadastrada como editora, junto a Biblioteca Nacional, e obteve o ISBN para a

primeira edicdo destes manuais.
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4.8.11.2 Treinamento dos colaboradores e implantacdo do SQ/IES

No seguimento dos trabalhos para a implantacdo do Sistema da Qualidade da

IES (SQ/IES) foram treinados os colaboradores docentes e os colaboradores
técnico-administrativos da IES e implantados os procedimentos. Os treinamentos
realizados enfocaram, dentre os assuntos abordados, 0s seguintes:

- 0S requisitos do sistema da qualidade da IES;

- a estratégia para o gerenciamento do sistema da qualidade;

- a metodologia do projeto;

- a politica da qualidade da IES;

- 0s clientes da IES e suas expectativas;

- 0 cCOmpromisso com a capacitagao técnica dos colaboradores;

- a visdo geral da estrutura do sistema da qualidade da IES;

- estrutura da documentacédo do sistema da qualidade da IES;

- procedimentos, regulamentos e normas da IES;

- aspectos legais que envolvem o reconhecimento de cursos de gradua-
¢ao, tais como a Lei 10.861, de 14/04/2004;

- padrbes de qualidade para cursos de graduacao;

- responsabilidades dos colaboradores no processo de reconhecimento
dos cursos;

- situacdo dos obijetivos identificados;

- objetivos ja atingidos;

- trabalhos realizados;

- retornos esperados.

Participaram destes treinamentos para implantacdo do sistema da qualidade

da IES o pessoal da administracdo superior (diretores), os coordenadores e 0s
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docentes dos cursos de graduacdo, bem como o pessoal técnico-administrativo da

IES. As figuras 33 e 34 mostram fotos de um dos varios treinamentos realizados.

Figura 33 - Palestra de treinamento do pessoal técnico-

administrativo
FONTE: Foto cedida pela IES

Figura 34 — Palestra de treinamento de coordenadores e docentes
FONTE: Foto cedida pela IES

Para melhorar e aperfeicoar o envolvimento das pessoas, conforme
recomendado na norma ASQ Z 1.11 (2002), nas reunides realizadas com o0s
docentes, durante a semana pedagdgica no inicio de cada semestre letivo foram

reforcados, em palestras de treinamento, 0s seguintes assuntos:
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a missao e a visao de futuro da IES;
as politicas e os objetivos organizacionais;
plano de desenvolvimento institucional (PDI);
plano de carreira, cargos e salarios;
gualificacdo docente;
os desenvolvimentos e as mudancas na organizacao;
as melhorias e as implementacdes realizadas;
programas de reviséo e aperfeicoamento do pessoal.
manual de regulamentos e normas;
requisitos para o reconhecimento dos cursos.
Para melhoria das competéncias, os treinamentos, a educacdo e a
aprendizagem dos colaboradores, envolveram assuntos relacionados, com:
conhecimentos técnicos;
gerenciamento e uso de ferramentas;
aspectos de atendimento a clientes e sociabilidade;
necessidades dos clientes e suas expectativas;
conhecimento de normas, regulamentos e a legislacdo que se aplicam;
conhecimento de padrdes internos e externos referentes a qualidade;
procedimentos documentados para execucédo do trabalho.
Os treinamentos realizados foram documentados em atas e os participantes

receberam o material necessario e arquivos, em meio magnético.

4.8.12 Revisdo/ajuste do SQ/IES

Esta fase ocorre a cada aplicacdo do método proposto. Os ajustes no sistema

ocorreram em funcdo da implantacdo da sistematica estabelecida em decorréncias
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das exigéncias estabelecidas pelo SINAES.

O trabalho foi realizado com a participacéo indireta da Comissao Proépria de
Avaliacdo (CPA), instituida conforme previsto na Lei 10.861, de 14/04/2004
(BRASIL, 2004). Nesta etapa foram ajustados processos do sistema da qualidade
implantado como resultado de um ciclo de aplicacdo do método para melhoria
continua do sistema, conforme prevé o fluxo da figura 15, p. 197.

Neste ponto, 0 GT da qualidade da IES e os colaboradores dos setores da
instituicdo participaram da elaboracdo ou revisdo e implantacdo de procedimentos
para minimizar ou eliminar deficiéncias, observadas no sistema. Como uma
decorréncia do processo de melhoria continua, permite manter o sistema aderente
as mudancas na legislacédo e nos padrbes de sistemas da qualidade.

Dentre os processos que foram melhorados na IES, destacam-se:

- 0 sistema de controle académico, com a implantacao de software espe-
cifico e contratacdo de mais um técnico administrativo para operar o sistema;

- organizacédo do atendimento da area de informatica, com a contratacao
e estabelecimento de rotinas para a area;

- 0 organizacdo de arquivos da secretaria geral, das diretorias e das
coordenacoes;

- a estruturacdo da documentacao administrativa e académica;

- elaboracéo de procedimentos (laboratério; biblioteca e outros);

- estruturacdo do atendimento, envolvendo: atendimento na administra-
cao, atendimento ao clientes académicos e comunidade, atendimento na formacéo
pratica, atendimento na pés-graduacao, atendimento na graduacao, atendimento em
marketing e qualidade, atendimento para capacitacéo;

- organizacao da documentacéo para o reconhecimento.
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Para que o sistema da qualidade da IES atenda seus requisitos é necessario
gue os colaboradores estejam capacitados e realizem as atividades que comp8em
0s processos onde atuam, de forma adequada e com a qualidade esperada. Para
isso, a IES revisou o regulamento de carreira docente, o regulamento de capacita-
cado docente e o regulamento de capacitacdo do pessoal técnico administrativo. A
implementacdo destes procedimento apdia a melhoria continua das habilidades dos

colaboradores e é importante para o reconhecimento dos cursos ofertados.

4.8.13 Uso das ferramentas da qualidade

Conforme previsto no método, durante o desenvolvimento dos trabalhos, o GT
tem aplicado ferramentas da qualidade (Estratificacdo, Folha de Verificagdo, Gréfico
de Pareto, Diagramas de Causa e Efeito, Diagrama de Correlagdo, Histograma,
Carta de Controle e Gréficos), mais especificamente as novas ferramentas, dentre
as quais o ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action) e o QFD (Quality Function
Deployment).

A figura 28 mostra um exemplo do uso de histogramas no acompanhamento
dos objetivos da qualidade, enquanto, a tabela 4, p. 247 apresenta como foi aplicado
0 QFD. Na figura 35, a seguir, mostra um exemplo de folha de verificacdo utilizada;
no caso, para verificar a situacdo das pastas de documentacdo de docentes
(exemplo similar é utilizado para conferir as pastas de documentos de alunos).

Constatou-se que a ferramenta da qualidade de eficacia mais imediata na
pratica € a folha de verificagdo, pois permite que rapidamente se tome medidas para
completar o que esteja faltando, é o caso, por exemplo de verificacdo de

documentos em pastas de docentes e/ou pastas de alunos.
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LISTA DE VERIFICACAO
DOCUMENTOSDA PASTA DO DOCENTE
Nome do Docente:
Data da Verificacao: )

Ciente do Docente (1% via): Data: / /2005
ITEM VERIFICADO SITUACAO
(OK ou

Providenciar)

1) Formulario de Cadastro Profissonal — preenchido.

2) 01 Foto 3x4.

3) Copiado RG.

4) Copiado CPF.

5) Cépia do Titulo de Eleitor.

6) Copia da Carteira de Trabalho (CTPS) para comprovar tempo de
experiéncia.

7) Cépia do Passaporte (caso estrangeiro).

8) Curriculum L attes cadastrado no site do CNPqg.

9) Curriculum L attes (copia impressa na pasta).

10) Cépia do(s) diploma(s) de graduagao.

11) Cépia dos certificados de Especializacdo (pbs-graduagdo Latu
Sensu), ou comprovante ou declaracdo de matricula.

12) Cépia de diploma(s) de pds-graduacdo Stricto Sensu
(Mestrada/Doutorado), ou comprovante ou declaracdo de
matricula.

13) Cépia de certificados de outros cursos; participagdo em
seminarios, eventos, citados no Curriculum L attes.

14) Declarac8o au comprovante de participacdo em comissoes,
colegiados, etc, citados no Curriculum L attes.

15) Copia de artigos €/ou resumos puldicados, citados no Curriculum
Lattes

16) Cépia de da capa e ficha catalogréfica de livros pulicados,
citados no Curriculum L attes.

17) Cépia de comprovantes das demais producdes cientificas,
culturais, citadas no Curriculum L attes.

Figura 35 - Folha de verificacdo utilizada pelo GT para verificar pastas de

documentacéo de docentes da IES
FONTE: Formularios elaborados pelo GT

Como ilustracéo, a figura 36 contém um slide, usado em um seminario onde
foram destacados a situacédo e o acompanhamento dos objetivos em reunido do GT,

onde foi aplicado o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action).
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2 Auhinanhan i 3 anjsioms hara rsonnasinsnis 05 surses
v Revisdo do projeto de avaliagéo institucional (OK).

v Revisdo do projeto pedagdgico do Curso de Administragdo (AND)

v Revisdo do projeto pedagégico do Curso de Administragéo —
Habilitagdo em Agronegdcios (AND).

v Revisdo do projeto pedagdgico do Curso de Administragdo —
Habilitagdo em Gestdo da Informacgdo (AND).

v Revisdo do projeto pedagdgico do Curso de Pedagogia. Sera
mantido o mesmo até o préximo ano (OK).

v Providenciar Documentos Fiscais e Parafiscais (Dec. 3.860 e

Portana 640/97) (OK):
Estatuto Social e CNPJ;
Regularidade Fiscal Munlupal, Estadual e Federal,
Demaonstragdes Financeiras (Lei 9870/99);
Prova de regulandade de Seguridade Social e FGTS,
Demonstracao de patrimonio para manter a IES;
ldentificag&o dos Diretores e curricul o,
Inscrgaa Estadual ou Municipal, se for o caso;
Regulamento da lES;
|dentidacde dos Diretores.
Providenciar parecer do Conselho Fiscal, Demonstragdes Financeiras.

Figura 36 - Acompanhamento de objetivos para reconhecimento de cursos
FONTE: Slides de palestras elaboradas e apresentadas pelo GT

Na sequéncia, a figura 37 mostra, como exemplo, um trecho de ata onde foi
registrado a aplicacdo do PDCA (Plan, Do, Check, Action), em reunido do GT da
gualidade. A primeira parte aplicada foi o C- Check para verificar a situacdo dos
objetivos identificando os que ainda né&o tinham sido atingidos. Em seguida, no P -
Plan foi debatido e planejado os ajustes para disponibilizar tempo dos colaboradores
para desenvolver as atividades. No D — Do, foram convocados os colaboradores e
posicionado sobre os ajustes nas tarefas de cada area para atingir os objetivos
previstos. Em A — Action, foram orientados os colaboradores sobre as providéncias
para ordenar a documentacdo produzida e os arquivos das areas com vistas ao

reconhecimento dos cursos.



[...] Acompanhamento dos objetivos da qualidade para oremnhedmento de
cursos (aplicacdo do ciclo PDCA)

O Diretor Geral e o Doutorando fizeram uma verificag8o e andli se criticado andamento dos
objetivos identificados para o reconhedmento dos cursos.

(C —Check do PDCA):

Alguns objetivos ainda ndo foram atingidos com relagdo ao preparo da documentagéo. No dltimo
més pouca atividade foi desenvolvida neste sentido.

a) Tendo em vistao prazo para encaminhar a documentagdo ao MEC, foi verificado que é
necessario reformular a estratégia do Grupo de Trabalho (GT) para gustar o tempo de modo a
maximiza a organizacdo da documentacdo e encaminhar o proces de reconhedmento.

b) Ficou evidenciado que o tempo dedicado asrotinas do dia-a-dia dos stores ndo esta permitindo
0 progresso necessirio para aender plenamente os objetivos.

¢) A visitado MEC se aproxima e tudo deve estar pronto até para que a documentacdo poss ser
encaminhada

(P—Plan do PDCA):

a) O Diretor Geral destacou gue o tempo das pessas ®ra gustado paraatingir os objetivos

b) Todas astercas e quartas os esforgos devem ser concentrados com prioridade total para aprontar
a documentacdo parao MEC.

) A equipe serareordenada para otimizar e produzir fisicamente os documentos que faltam
verificar e onsolidar.

d) A equipe deve liberar-se eorganiza melhor as outras atividades rotineiras de modo a produzir,
0 maisrapido posdvel, a documentagZo.

€) Deve ser aproveitado melhor os dias en que o Doutorando esta na |lES para acompanhar e
orientar o trabalho.

(D — Do do PDCA):

a) Foram convocados os colaboradores da Seaetaria, da Tesoureira, o responsavel pela geade
Informética, a Seaetaria da Coordenagéo e o responsavel pelo Sistema de Controle Académico
parainformar sobre 0 andamento dos trabalhos que estdo realizando, relacionado com os objetivos
gue envolvem a organizacdo de documentos para o pedido de recnhedmento do Curso de
Administracdo e suas habil itacoes.

b) A Seaetariainformou sobre as providéncias e estatisticas que foram organizadas e esto sendo
aprontadas, mas ainda falta compl etar alguns ohjetivos.

¢) A Seaetaria da Coordenacdo eresponsavel pelo Sistema de Controle Académico doservaram
gue estdo sendo el aboradas as estatisticas dos indicadores; porém, asinformactes % desdobram
em varias vertentes, por isto algumas providéncias dependem de outras.

d) O Diretor Geral destacou que épredso redistribuir melhor astarefas em cada setor para
concentrar nos objetivos e reduzir o tempo das atividades rotineiras.

(A —Action do PDCA)

a) O Diretor Geral estabelecau que os membros do Grupo de Trabalho da Qualidade (GT) teréo
que gjustar-se ediminuir arotina do da-a-dia, priorizando melhor para que os objetivos sjam
atendidos.

b) O Doutorando propds que épredso juntar todos os documentos de modo impresso e en meio
magnético e organiza-los fisicamente para que sgjam visiveis os produtos de ada objetivo atingido
e paraque o foco do trabalho sgja diredonado para o que falta
¢) Toda aequipe deve concentrar esforgos no dia-a-dia e &n tempo maior nastercas e quartas para
preparar os documentos faltantes.
d) O Doutorando Frizanco propds providenciar um indice estruturado para organizar a
documentagéo de modo a facilitar o agrupamento damesma. A documentag&o serd organizada
com hase nos obj etivos identificados e no roteiro de recmnhedmento.
€) O responsavel pela Informética organizara os micros da Seaetaria, da Coordenacdo e da Sala
dos Professores pastas para mnter os arquivos de documentos para o reconhedmento do Curso de
Administracdo e habilitagdes.

[..]

Figura 37 - Aplicacdo do PDCA em reunidao do GT da qualidade
FONTE: Atas de reunido do GT da Qualidade da IES
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4.8.14 Analise critica do SQ/IES

Esta fase/etapa foi desenvolvida durante as reunides do Grupo de Trabalho
da Qualidade da IES, o que permitiu aplicar o ciclo PDCA e fazer a analise critica do
sistema, procurando identificar necessidades ou deficiéncias. Estas analises estédo
registradas em atas e apdéiam as tomadas de decisdo para o processo de melhoria
continua do Sistema da Qualidade da IES. A frequéncia destas reunides do GT de
analise critica foi semanal durante o ano de 2004 e no periodo de 02/03/2004 até
21/09/2004 foram realizadas 30 reunifes. Participaram destas reunifes os integran-
tes do GT e eventualmente colaboradores convidados e representantes de areas es-
pecificas da IES. O quadro 44 apresenta parte do texto de uma ata de reunido onde

foi registrada uma analise critica do desempenho do sistema da qualidade da IES.

TRECHO DE ATA DE REUNIAO DO GT DA QUALIDADE, ONDE FOI EFETUADA UMA
ANALISE CRITICA DO SISTEMA DA QUALIDADE DA IES

[...] 4. Andlise Critica dos requisitos do Sistema da Qualidade da IES

Na sequiéncia da reunido ficou estabelecido que seriam analisados os requisitos basicos
definidos para a implementacgdo do Sistema de Qualidade da IES. Assim foi feita uma critica de
cada um conforme segue:

Requisito 1

“A estruturacdo formal do Sistema de Qualidade deve atender as peculiaridades da IES (cultura
e estilo de lideranca)”

Analise Critica: A estrutura do sistema atende as caracteristicas da IES e cada vez mais tende
a se ajustar as mudancas que venham a ocorrer no futuro.

Requisito 2

“O Sistema de Qualidade deve considerar mecanismos que permitam aperfeicoar continuamen-
te os processos que envolvem as areas administrativas e aquelas correlatas do ENSINO, da
PESQUISA e da EXTENSAO, na IES”

Analise Critica: Durante os trabalhos realizados no periodo de marco de 2004 a marco de
2005, foram considerados mecanismos e métodos de trabalho focados nas necessidades e
exigéncias legais para apoiar na organizacdo, estruturacdo e/ou ajustes nas areas
administrativas e aquelas correlatas do ENSINO, da PESQUISA e da EXTENSAO na IES.
Ainda existem oportunidades de melhoria e o processo pode ser ainda melhorado, de modo a
sedimentar os projetos de ensino, projetos de extenséo e projetos de pesquisa na IES.

O Diretor Geral destacou que a necessidade de documentar os processos é importante e deve
ser melhorada em cada area da IES.

O Coordenador do Curso de Administracéo e Habilitagdes enfatizou que o retorno (feedback) é
necessario e também que é preciso documentar e seguir 0s objetivos estabelecidos. Um
exemplo sdo os eventos ndo tem muito valor como extens&o, na visdo dos especialistas do
MEC, mas séo importantes para a regido onde a IES esta inserida. Observou, também, que é
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Continuacao.

Necessario documentar e formalizar melhor os projetos de extensdo. Lembrou, também, que
os eventos séo fundamentais para trazer mais alunos para a IES.

O Coordenador de Marketing Institucional e Qualidade destacou que muitas acdes séo
voltadas para o mercado e outras devem ser feitas para a qualidade da IES. Lembrou que a
semana da administracédo envolve todos mas € considerada apenas como um evento e nao
como parte de um projeto de extenséo

Medidas corretivas: documentar e formalizar os projetos de extensédo, de modo que, no futu-
ro, todos sejam considerados e contém mais pontos durante a renovacao do reconhecimento
Requisito 3

“O tempo para implementar o Sistema de Qualidade deve ser compativel com a necessidade
de encaminhamento dos documentos, referentes ao reconhecimento de cursos pelo MEC e
com o tempo necessario para implementar as melhorias para essa finalidade”.

Analise Critica: Embora o reconhecimento do Curso de Administracdo e suas habilitac6es
ndo tenham ocorrido em 2004, como se esperava inicialmente, 0 mesmo veio a ocorrer em
maio de 2005. O atraso deveu-se ao volume de ajustes necessarios para adequar a IES de
modo a obter o sucesso no reconhecimento. Pode ser considerado atendido este requisito
para o Curso de Administracdo e HabilitacGes. Como existe a necessidade de reconhecer o
Curso de Pedagogia e, no futuro, a necessidade de renovar o reconhecimento do Curso de
Administracdo e suas habilitagBes e de novos cursos que a IES venha a ofertar, este requisito
€ permanente. O método utilizado foi eficaz, pois a sua aplicacdo resultou no reconhecimen-
to, conforme se esperava.

O Diretor Geral destacou que houve atrasos na consecucdo de alguns objetivos, em funcéo
de diversos fatores: algumas medidas precisavam ser mais focadas nos manuais de
reconhecimento de curso e neste ponto poderia ter sido discutido mais e o pessoal docente
poderia ter tido um envolvimento maior.

O coordenador do curso observou que também pode-se focar mais no que preconiza o
SINAES e também o preconizado no Manual de Reconhecimento.

O Doutorando Frizanco destacou que os objetivos identificados foram focados no que prevé a
legislacdo e também nos padrdes de qualidade e nos manuais de reconhecimento de cursos
da SESU/MEC. Lembrou que as mudancas legais que ocorreram durante todo o ano de 2004
foram muitas e obrigaram a uma atencdo permanente e também a ajustar rumos o que
consumiu mais tempo que o esperado.

Medidas corretivas: O Diretor Geral destacou que assim que for liberado o relatério
elaborado pela comissdo, o mesmo devera ser analisado e devem ser estabelecidos novos
e/ou ajustados os objetivos da Qualidade. Devera ser realizada uma reunido com os diretores
da mantenadora para tragar 0s novos rumos.

Requisito 4

“O Sistema de Qualidade deve considerar a informatiza¢@o gradual dos processos da IES”
Andlise Critica: Durante o periodo de marco de 2004 até marco de 2005 foi implantado e
vem sendo consolidado o uso da informatizacdo na IES. Foi estruturada uma area de
informatica que vem trabalhando de modo sistematico na implantacdo de ferramentas
automatizadas. Foi melhorado o site da IES e foi implantado o Sistema HT para o controle
académico. No momento, estd sendo implantado um moderno sistema de controle de
biblioteca (PHL). Também foi implantado o boletim online, e o jornal eletrbnico e o site foi
modernizado neste periodo. Deve ser efetuada, também, de modo automatizado a avaliagcao
interna para atender o SINAES com uso do PHPSuveyor que foi obtido e analisado neste
periodo.

Requisito 5

“A implementagdo do Sistema da Qualidade deve levar em conta a melhoria continua da
capacitacdo dos administradores, dos coordenadores, dos docentes, e dos funcionérios
técnico-administrativos”.

Analise Critica: Foram realizados varios treinamentos com professores, técnicos
administrativos e com a CPA. Atendido. Deve haver continuidade para a melhoria continua do
sistema.

Requisito 6

“ O Sistema da Qualidade da IES deve apoiar principalmente a busca do reconhecimento e
renovacdo do reconhecimento dos seus cursos de graduacdo ofertados, atendendo os
requisitos da legislagédo educacional”.
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Continuacao.

Analise Critica: Todos os trabalhos realizados foram focados para atender prioritariamente a
busca do reconhecimento dos cursos da IES. Isto é permanente.

Requisito 7

“O processo de melhoria continua do Sistema da Qualidade da IES deve fazer uso de
ferramentas da qualidade, dentre elas o QFD (Quality Function Deployment) e o ciclo PDCA
(Plan, Do, Check, Action), em apoio a implementacéo das melhorias para que a IES atenda
seus objetivos”.

Analise Critica: Foram usadas as ferramentas da qualidade, mas € preciso consolidar ainda
mais, sedimentar e divulgar mais o seu uso. A ferramenta mais utilizada foi o PDCA.
Constatou-se que a mais eficaz € o uso de listas de verificacdo, pois permite identificar
rapidamente o que falta na documentacdo analisada (pastas de docentes e pastas de
discentes, por exemplo).

Acdes corretivas: incrementar mais o uso de ferramentas de qualidade.

Requisito 8

A implementacédo do Sistema da Qualidade da IES deve possibilitar que a IES busque obter
a certificacdo de seus processos segundo padrbes reconhecidos internacionalmente;

Analise Critica: Este € um objetivo que a IES prevé para ser atingido no futuro.

Requisito 9

“O Sistema da Qualidade da IES deve ser mais um fator positivo para que a instituicdo se
destaque no cenério das IES pela QUALIDADE da ADMINISTRACAO, do ENSINO, da
PESQUISA e da EXTENSAOQ".

Analise Critica: Este € um objetivo permanente e o que ja foi feito esta permitindo que a IES
tenha sucesso no reconhecimento de seus cursos de modo mais estruturado e planejado e o
destaque do sistema da qualidade da IES, como positivo, serd uma conseqiiéncia do que
vem sendo feito, na visdo dos dirigentes da instituicao.

[...]

Quadro 44 - Parte do texto de andlise critica do sistema da qualidade da IES
FONTE: Ata de reunido do GT da Qualidade da IES

As andlises criticas permitiram rever objetivos e as metas estabelecidas
durante os trabalhos de aplicacdo do método proposto e resultaram em aperfei¢oa-
mentos nos planos de acdo e em acgdes corretivas, para melhorar o sistema da

gualidade.

4.8.15 Plano de metas e agdes

O diagnostico realizado, em funcdo da aplicacdo do método proposto,
permitiu identificar necessidades, deficiéncias (pontos fracos) e estabelecer os
objetivos para cada um dos quesitos relacionados com o atendimento a legislacéo
educacional e ao sistema da qualidade. As planilhas elaboradas permitiram elaborar
plano de acdo, aprovado pela direcdo geral. Foi desenvolvido um plano de acgéo

global da IES, integrado com o0s objetivos estabelecidos no Plano de
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Desenvolvimento Institucional (PDI) e aqueles identificados pelos trabalhos do GT.
Este plano iniciou a sua implementacdo em fevereiro de 2005. O Plano de Acgéo
Institucional envolveu todas as areas da IES e abrangeu os seguintes topicos:

- Introducéo;

- Escopo das acdes do Plano;

- Acompanhamento e aplicacéo do ciclo PDCA;

- Objetivos e metas da areas;

- Acompanhamento;

- Recursos a serem utilizados;

- Conclusédo/consideracoes.

Os objetivos, metas e atividades deste Plano de Acédo envolveu as areas da

IES que tém responsabilidade na preparacédo para o reconhecimento dos cursos de
graduacéo e para o recredenciamento. A seguir, estdo relacionadas as areas que
foram consideradas:

- Direcdo Geral da IES;

- Direcdo Académica;

- Direcdo de Pesquisa, Pos-graduacéao e Extensao

- Direcdo Administrativa,

- Comissao Propria de Avaliagcédo (CPA);

- Grupo de Trabalho para a Qualidade (GT da Qualidade)

- Coordenacao de Marketing e Qualidade;

- Coordenacao do Curso de Administracdo e habilitacoes;

- Coordenacao do Curso de Pedagogia,

- Secretaria Geral;

- Secretaria de Coordenacoes;
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- Tesouraria;

- Biblioteca,;

- Informética;
- Laboratorios.

Cada area da IES apoiou, com seus colaboradores, as providéncias necessa-
rias para o reconhecimento dos cursos e reordenou os trabalhos, de modo a dedicar
tempo e recursos para alcancar os objetivos e metas identificados para o sucesso no
reconhecimento dos cursos de graduac¢ao, atendendo os requisitos legais.

A figura 38 apresenta, para fins ilustrativos, um trecho do plano de acao
elaborado e que mostra uma parte dos objetivos estabelecidos, sob responsabili-
dade das areas da IES. Duas areas sdo mostradas, com parte de seus objetivos, a
Direcdo Geral da IES e a Coordenacéo do Curso de Pedagogia.

A planilha de cada area contém colunas, onde estdo identificados os
objetivos/metas/atividades, a(s) referencia(s) que determina(m) a necessidade do
objetivo, o prazo para implementar, a situacao e os registros de acompanhamento.

Na elaboracédo do plano, foi acrescentada a coluna Acompanhamento para
facilitar o registro das verificacbes efetuadas na reunides do GT. Assim, o plano

pode ser atualizado com maior freqiiéncia e sem necessidade de planilhas paralelas.
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A figura 39, a seguir, mostra parte do plano de acédo que foi ajustado para
incorporar as sugestdes e recomendacdes, decorrentes do relatério elaborado pela
Comissédo de Avaliacdo das Condi¢cdes de Ensino (ACE) do MEC. A comissao
procedeu na IES alvo da pesquisa, uma verificacdo in loco para o reconhecimento
do Curso de Administracdo e de suas Habilitagdes (Administracdo Geral,
Administracdo Rural e Administracdo em Gestao de Informacéao).

O relatério da avaliacdo foi disponibilizado, para a IES, alguns dias apés a
verificacdo da comisséo, no formulério eletrénico do SiedSup, como parte do manual
de avaliacdo do curso e suas habilitacées. Nele constam os conceitos da avaliacédo
de cada dimenséo, de suas categorias de andlise e das caracteristicas correspon-
dentes, os resumos com o conceito de cada dimensdo, o conceito geral e as
recomendacdes da ACE, para melhorar os pontos fracos identificados.

No relatério da comissdo, as recomendacdes indicaram a necessidade de
ajustar alguns pontos. Dentre eles se destacaram:

- documentar o apoio didatico-pedagdgico aos docentes;

- aumentar o0 apoio na participacdo em eventos aos discentes e
docentes e documentar;

- adequar o regime de trabalho do Coordenador do Curso de
Administracdo e habilitacbes de modo a melhorar a ambientacdo e o atendimento
aos docentes e discentes;

- estruturar melhor o acompanhamento psicopedagdgico na IES, com
politicas e acles praticas;

- estabelecer politicas orientadas para a consolidar a Empresa Junior;

- desenvolver politicas orientadas para a implementacdo de um Nucleo

de Extenséao e Pesquisa,
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- estimular e implementar politicas de producéo cientifica ou projetos
empresariais, tanto para o corpo docente, quanto para o corpo discente e publicacédo
dos resultados para o conhecimento publico.

- aquisicdo de software especifico de Administracdo (simulagéo
empresarial, aplicativos empresariais entre outros);

- aumentar a assinatura de periodicos, revistas, bases de dados e
jornais para complementar o acervo.

Para atualizar o plano de acdo, o GT analisou o relatério e, a partir das
recomendacfes, foram incluidos, para cada dimensdo avaliada (organizacao
didatico-pedagogica, corpo docente, instalacdes), 0s novos objetivos que
decorreram de todas as recomendacdes e observacdes da ACE. Também, foram
designados novos objetivos, com vistas a melhoria das caracteristicas que foram

avaliadas com conceito baixo.
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O GT da Qualidade em suas reunides buscou, sempre que aplicavel, utilizar
ferramentas da qualidade, no caso o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action).

O plano de acdo foi apresentado aos docentes, em reunido da semana
pedagodgica, onde o Diretor Geral da IES fez as recomendacfes para a sua
implementacdo. O acompanhamento do plano de acdo ocorreu em reunides
realizadas entre a Direcdo Geral da IES, com as areas. Foi efetuada, pela Direcéo
Geral, uma reunido com cada responsavel nas area da IES para explicar o plano,
estabelecer as prioridades, as responsabilidades e o acompanhamento necessario
para atingir os objetivos estabelecidos.

Os planos de acdo tém permitido implementar melhorias no SQ/IES, em
consonancia com as necessidades institucionais de se preparar para o0
reconhecimento, para a renovacdo do reconhecimento dos cursos e para o0
recredenciamento, atendendo os requisitos e as exigéncias legais, e os padrées
estabelecidos. Os planos permitem o envolvimento efetivo e ordenado das areas da
IES, para que, além de desenvolverem o trabalho do dia-a-dia, também mantenham
o foco na atencdo ao que deve ser feito para atingir objetivos e as metas que véao

além da rotina normal e que visam melhoria.

4.8.16 Projeto de melhorias

Quando um objetivo, previsto no plano de ac¢do, envolveu varias metas e
atividades, o que é identificado durante o acompanhamento efetuado nas reunides
do GT e, conforme a situacao e as necessidades de reordenacao observadas, o GT
da qualidade desenvolveu projetos de melhoria.

Um projeto de melhoria € um documento intitulado “Projeto de Melhoria” e

detalha a finalidade, os objetivos, o cenario, as metas, as acdes e 0s responsaveis,
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bem como os recursos humanos, materiais e financeiros necessarios para atingir
o(s) objetivo(s) e, assim, garantir a melhoria do SQ/IES.

A figura 40 mostra um pequeno trecho de um projeto elaborado, intitulado
“Processo de preparacao para o reconhecimento - Projeto de Melhoria”, que mostra
parte do cenario proposto para melhorar o processo. Para iniciar a implementacao
do mesmo, o projeto de melhoria foi apresentado a administragdo superior da IES,
ajustado e aprovado. O GT, desde entdo, acompanhou e analisou, nas reunifes, a

implementacdo do mesmo.

[ ...] 4. Cenério proposto

O cenario proposto leva em consideracdo a diretriz estabelecida pelo Diretor
Geral que estabelece aos membros o Grupo de Trabalho da Qualidade (GT) e aos
colaboradores das areas o ajuste a nova realidade, diminuindo arotina do dia-a-dia e
priorizando melhor o atendimento aos objetivos.

a) E predso agrupar todos os documentos preparados pelas areas de modo impres e an
meio magnético e organiz&los fisicamente para que sgjam visivels os produtos de ada
objetivo atingido e para que o foco do trabalho sgja diredonado para o que falta.

b) As atividades srdo coordenadas e acompanhadas smanamente nas tercas e quartas por
um responsavel de modo que os documentos sgjam consoli dados fisicamente.

¢) Os colaboradores devem concentrar esforgos no dia-a-dia e en tempo integral nastercase
quartas para preparar e disponibilizar os documentos faltantes.

d) O doutorando pesquisador providenciard um indice estruturado para organizar a
documentag@o de modo a facilitar o agrupamento da mesma. O indice serd organizado
com hase nos obj etivos identificados e no roteiro de recmnhedmento.

€) O responsdvel pela area de informatica organizara os micros da Seaetaria, da
Coordenacdo e da Sala dos Professores e as pastas para mnter 0s arquivos de documentos
para o remnhedmento do Curso de Administracdo e habili tagdes.

f) Cada membro do GT da qualidade e da @missio designada tera a sua disposicdo o
questiondrio, o roteiro de remnhedmento ali sta dos objetivos que ja foi distribuida.

g) A Diredo Administrativa providenciard 0s materiais necessrios;, xerox, disquetes,
Cdrom, tinta etonner paraimpressoras e papel, en quantidade suficiente para que todo o
material estgjaimpreso e en meio magnético.

h) A Direcdo Adminidrativa providenciard os ajustes necessrios quanto a hor&rio de
trabalho dos envolvidos, horas extras, €tc. [...]

Figura 40 - Parte de um cenario proposto em Projeto de Melhoria do processo de

preparacao para o reconhecimento de cursos.
FONTE: Projetos de melhoria, elaborado pelo GT.

Os projetos de melhoria e os planos de acédo sao desenvolvidos, sempre que
necessario, para resolver um problema ou prevenir a ocorréncia deles, no ambito

dos objetivos a serem atingidos. E um documento sucinto que aborda, dente outros,
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0S seguintes topicos:
- Titulo;
- Introducéo descrevendo a melhoria proposta;
- Objetivos da melhoria;
- Beneficios esperados;
- Atividades necessérias para implantacao;
- Recursos humanos, fisicos e materiais necessarios
- Custos envolvidos;
- Cronograma de implantacéo;
- Concluséo.

Nas reunides, os integrantes do GT acompanham as acdes corretivas e 0
processo de solucdo e orientam os responsaveis e, também, quando necessario,
encaminham os ajustes a serem efetuados nos processos do Sistema da Qualidade
da IES (SQI/IES).

Um dos projetos de melhoria implementado foi o que tratou da melhoria do
processo de preparacdo de documentos e implementacdo de objetivos para o
reconhecimento de cursos da IES. Este trabalho representou um esforgo
concentrado, no escopo do sistema da qualidade, para que fossem atingidos os

objetivos relacionados com a necessidade do reconhecimento dos cursos.

4.9 REAPLICACAO DO METODO

Apoés implementados os projetos de melhoria e os planos de acédo, ou até
mesmo durante a implementacdo destes, pode-se novamente reaplicar o método
proposto, conforme o fluxograma da figura 15, p. 197. Assim toda a sistematica é

repetida, um novo questionario é elaborado ou revisado e é aplicado, de maneira
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gue o SQ/IES pode ser avaliado, verificado, ajustado e melhorado continuamente.
Durante parte do segundo semestre de 2004 e no primeiro semestre de 2005,
0 método vem sendo novamente reaplicado. Desta vez, contando com um envolvi-
mento maior da Comissdo Propria de Avaliacdo (CPA) que esta trabalhando na
organizacao e implementacéo do Projeto de Avaliagéo Institucional da IES. Os resul-
tados da avaliacdo das dimensdes previstas na Lei 10.861 de 14/04/2004 mostrara a

situacao dos objetivos identificados e também permitira melhorar o SQ/IES.

4.10 RESULTADOS DA APLICACAO DO METODO

No periodo em que as atividades da pesquisa foram consideradas
(03/03/2004 até 30/06/2005), no ambito da aplicacdo do método proposto, pode-se
obter os seguintes resultados efetivos:

- criado o GT da qualidade com representantes das areas da IES;

- indicado o responsavel pela qualidade na IES;

- efetuados andlises e estudos conjuntos da legislacdo educacional e dos
padrdes para gestao da qualidade;

- aplicada a ferramenta da qualidade QFD na identificacdo dos requisitos
do sistema da qualidade da IES;

- aplicado o ciclo PDCA em reunides do GT da Qualidade da IES;

- efetuados estudos e palestras sobre a legislacdo que trata sobre avalia-
¢Oes nas IES;

- efetuados estudos e palestras sobre a legislacdo que trata sobre orienta-
¢cOes do INEP para avaliacdes nas IES, segundo o SINAES;

- envolvimento integrado do grupo de trabalho, com membros da alta

administracao e dos colaboradores das areas da IES;
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- efetuadas reunides semanais do GT da qualidade da IES;

- elaborado o primeiro diagndstico da situacdo atual da IES, identificando
as necessidade e 0s objetivos para obter o sucesso no reconhecimento de cursos;

- analisado o diagnostico, por coordenadores de curso e diretores, visan-
do estabelecer prioridades para implementar os objetivos identificados;

- identificados normas e regulamentos a serem revisados/elaborados;

- efetuada analise e verificacdo do Plano de Desenvolvimento Institucional
da IES (PDI);

- efetuado, pela administracdo superior a revisdo e atualizacdo do PDI
adequando-o a realidade da IES;

- efetuada pela administracao superior a revisao e implantacdo do plano
de cargos e salarios da IES;

- efetuadas reunifes dos integrantes do GT da qualidade da IES com
coordenadores de curso da IES;

- estruturado o sistema da qualidade da IES e elaborado o Manual do
Sistema da Qualidade da IES;

- analisados, elaborados e/ou revisados os regulamentos da biblioteca,
dos laboratorios, dos servicos de protocolo e secretaria geral,

- analisados e revisados os procedimentos referentes a monitoria e a
iniciacdo cientifica;

- efetuada a melhoria do controle de documentos, estruturacdo dos
arquivos;

- verificacdo/atualizacdo das pastas de documentacéo dos docentes e dos
discentes;

- melhoria do controle da documentacdo dos académicos com a implan-
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tacdo do sistema informatizado de controle académico, denominado “HT”;

- contratado mais um técnico administrativo para operar o sistema infor-
matizado de controle académico (HT);

- efetuadas apresentacfes do projeto em reunido dos docentes e coorde-
nadores;

- especificada e elaborada a versdo preliminar do sistema controlador
(calibrador) do sistema da qualidade da IES;

- efetuada uma reunido geral da alta administracdo e do GT, com o0s
coordenadores de curso e com os docentes da IES;

- efetuadas melhorias na biblioteca da IES com a organizacao e inventario
do acervo, apds confronto com as ementas das disciplinas;

- revisado o cadastramento do acervo no sistema informatizado da biblio-
teca;

- analisados e verificados os projetos pedagdgicos dos cursos ofertados,
no ambito do diagndstico realizado, visando as melhorias para apoiar no reconheci-
mento de cursos;

- elaboradas atas que registram atividades e reunides do grupo de traba-
Iho da qualidade (GT);

- atualizados os curriculum lates e as pastas dos docentes da IES, visan-
do o reconhecimento de cursos;

- elaborado o Manual de Regulamentos e Normas da IES, para ordenar e
organizar normas e regulamentos revisados e/ou elaborados pelo GT,

- elaborado e implementado o projeto de melhoria do processo de prepa-
racao para o reconhecimento dos cursos;

- organizados e documentados todos os eventos de extenséo realizados



307

pela IES, no periodo de 2001 a 2005;

- estruturado o arquivo e organizados 0s documentos necessarios para
apoiar a comissao verificadora quando do processo de reconhecimento dos cursos.

- efetuadas palestras para os integrantes da CPA, sobre a Lei 10.861 de
14/04/04 (BRASIL, 2004), que criou o SINAES.

- elaborada uma proposta de Projeto de Avaliacdo Institucional, em apoio
aos trabalhos da CPA, em conformidade com as orientacdes do INEP/MEC.

- contratado um novo funcionario técnico-administrativo para a area de
informatica da IES.

- efetuadas aquisicdes de novos livros para complementar o acervo da
biblioteca, com base em levantamento realizado pelo GT, pela biblioteca e pelas
coordenacdes de curso.

- apresentado pela direcdo da IES aos docentes a versdo atualizada do
Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) da IES;

- organizado e implementado o | Encontro de Iniciacdo Cientifica na IES,
em 2004 e o Il Encontro de Iniciacdo Cientifica na IES, em 2005, bem como foram
elaborados os anais correspondentes.

- elaborado e sendo implementado o plano de acéo da IES, desde janeiro
de 2005, onde os objetivos e metas de todos os setores estdo previstos de modo
integrado ao planejamentos constantes no PDI;

- integrados os objetivos do PDI aos demais identificados durante os
trabalhos desenvolvidos pelo GT, no ambito da aplicacdo do método proposto;

- envolvimento da direcdo geral e de todos os setores da IES na
implementacdo do plano de acdo que apodia a melhoria do sistema da qualidade da

IES e a implementacao do PDI;
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- encaminhamentos do GT da qualidade em apoio a solicitacdo para o
reconhecimento dos cursos da IES;

- apoio do GT da qualidade na reviséo e atualizacdo do projeto pedagogi-
co institucional da IES (PPI);

- apoio do GT da qualidade na reviséo e atualizacdo do projeto pedagogi-
co do curso de administracdo e habilitacdes, para apresentacdo a comissao que
avaliou as condi¢des de ensino do curso de administracédo e habilitacées (ACE);

- atuacao integrada do GT da qualidade junto a coordenacéo de cursos e
efetivo apoio na organizacdo e na alimentacdo das informacdes nos formulérios
eletrénicos do sistema do INEP/MEC,;

- efetuadas reunibes de conscientizacdo junto aos docentes e pessoal
técnico-administrativo no escopo dos preparativos para o reconhecimento dos
Cursos;

- atualizacdo do plano de acdo em decorréncia das recomendacodes
constantes do relatério da ACE, constante no manual da avaliacdo do curso de
Administracdo e habilitacdes;

- apoio na avaliacao interna realizada no ambito da CPA e na elaboracao
do relatério da avaliacéo institucional, em conformidade com o projeto de avaliacéo
institucional da IES;

- apoio na ordenacédo da infra-estrutura da biblioteca, da empresa junior,
da secretaria, laboratério, protocolo, tesouraria, sala de professores, sala de reunido,
bem como atualizacdo das plantas e tabelas das areas da IES;

- acompanhamento da comisséo verificadora do MEC, durante a visita
para verificacao in loco.

O resultado da verificacao realizada pela ACE foi apresentado no relatério da
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comissdo e que integra o manual de avaliacdo do curso de Administracdo e o
manual de avaliacdo de cada uma das suas habilitacbes. O curso e suas habilita-
cBes obtiveram o conceito CB (CONDICOES BOAS) nas dimensdes avaliadas
(Organizacéo didatico-pedagogica, Corpo docente, Infra-estrutura), estando, portan-

to reconhecidos pelo MEC.

4.11 CONCLUSOES SOBRE A APLICACAO DO METODO

Conclui-se que o volume de trabalhos realizados para implementar o método
proposto permitiu a IES focar na qualidade e no desenvolvimento de acdes efetivas
no sentido de estabelecer um sistema da qualidade que apoiasse na preparagao
adequada para o reconhecimento de cursos.

Dentre os resultados obtidos na aplicacdo do método proposto, destacam-se:

- a IES passou a trabalhar com uma visdo de futuro mais integrada exis-
tindo uma coeréncia entre as acdes previstas no PDI, revisado no ambito dos
trabalhos e a atualizacdo das informacGes, de modo coerente com as necessidade
para reconhecimento e renovacao de reconhecimento de cursos ofertados pela IES,
bem como coeréncia com o previsto nos planos de acéo da IES;

- a aplicacdo de um método estruturado para implementar um sistema da
gualidade voltado as necessidades da IES;

- 0 apoio efetivo a IES no atendimento aos requisitos estabelecidos para
gue o sistema da qualidade apoie no reconhecimento de cursos e no recredencia-
mento da instituicao;

- as acoes efetivas e tomadas de decisdo desenvolvidas, tanto na esfera
académica quanto na esfera administrativa da IES, visando o pleno atendimento as

exigéncias da legislacédo educacional,
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- a estruturacdo do sistema da qualidade de maneira integrada com as
normas, os regulamentos e legislacdo educacional e com as atividades dos proces-
sos da gestado académica e administrativa da IES;

- 0 incremento do uso da informatizacdo nos processos da IES;

- a aplicacdo de ferramentas da qualidade na gestéao da IES;

- eliminadas as discrepancias e efetuada a padronizacdo dos procedimen-
tos, eliminando redundéancias de informacdes e definindo claramente os fluxos admi-
nistrativos e académicos;

- elaborados e implantados novos regulamentos/normas de procedimen-
tos, bem como documentos que apoiam a IES no atendimento as exigéncias da
legislacéo;

- possibilitou que os docentes, discentes, funcionarios e mantenedores se
beneficiem de melhores servi¢os e produtos oferecidos.

A aplicacdo do método proposto permitiu que a IES ordenasse suas priori-
dades em funcdo dos objetivos identificados. As areas envolvidas compreenderam
melhor a necessidade de integrar os esforcos para alcancar os seus objetivos e
metas na organizacdo como um todo. O trabalho passou a ser desenvolvido, de
forma mais integrada.

O curso de Administracdo e suas habilitacbes foram avaliados para
reconhecimento pela comissdo externa designada pelo INEP/MEC e tiveram as
condi¢cdes consideradas como boas (CB), tanto na organizacdo administrativa e
académica, quanto no corpo docente e também na infra-estrutura. Isto demonstrou
gue os trabalhos desenvolvidos atingiram o objetivo principal.

A organizacéao dos trabalhos, com base na método proposto, levou a concluir

gue o mesmo funciona e que os esforcos compensam e estdo focados e dirigidos na
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busca do sucesso da IES.
O SQI/IES, ao ser melhorado e consolidado na implementacdo dos planos de
acdo e dos projetos de melhoria e na reaplicacdo do método proposto, traz

resultados consistentes e de acordo com as necessidades da IES.

4.12 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Sintetizando o que foi apresentado, os resultados mostram que existe o
interesse de IES particulares em utilizar um método que efetivamente apdie no
reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de cursos e no recredenciamento.
Os dados apresentados mostram que este tema é uma das prioridades no ambiente
académico e administrativo das IES particulares.

A analise e estudo da legislacao e da bibliografia mostrou que o tema sistema
da qualidade para IES ainda pode ser ampliado e desenvolvido na literatura que
trata sobre instituicdes de ensino, aprofundando os trabalhos que existem. O estudo
realizado na legislacéo e na literatura permitiu estabelecer uma base que atendeu a
definicdo da proposta do método.

A aplicacao pratica também fortaleceu a necessidade de atentar para que os
aspectos, para alcancar o sucesso do programa, sejam observados.

Outro ponto é que a legislacdo esta em constante mudanca, e particularmente
0 ano de 2004 foi proficuo em mudancas na legislacdo e, como foi observado na
revisdo bibliografica, isto exige atencdo constante da administracdo da IES. Por
outro lado, h&a preocupacéo das IES, em se manter atualizada e ser competitiva no
mercado onde atua.

Também, deve-se considerar que alguns objetivos identificados e fundamen-

tais demandam alto investimento e podem ocasionar atrasos, como € o caso de
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mudanca de campus e necessidade de expandir a infra-estrutura e, até mesmo, a
atualizacdo sistematica do acervo da biblioteca e dos equipamentos de laboratorios.

O uso das ferramentas da qualidade ainda € incipiente no meio académico e
exige esforco na implementacdo do uso como parte de procedimentos rotineiros,
seja em reunides de acompanhamento, ou em procedimentos académicos e
administrativos das IES e, assim, deve-se atentar para que a dinamica do dia-a-dia
nao deixe em segundo plano o uso efetivo das mesmas.

Observou-se que, dado a quantidade de exigéncias e requisitos legais a
serem atendidos para reconhecimento e renovacdo de reconhecimento de cursos
gue, a mais simples das ferramentas da qualidade, a lista de verificacdo, tem grande
utilidade por ser objetiva e direta na identificacdo de necessidades operacionais.

Por outro lado, o uso das ferramentas da qualidade PDCA (Plan, Do, Check,
Action) e QFD (Quality Function Deployment) exigem maior esforco, cultura na
utilizacdo e dispéndio de energia da equipe que as utilizam, porém os resultados
compensam e trazem o retorno esperado.

A definicdo da politica da qualidade, em consonancia com a missao da IES,
bem como a identificacdo dos clientes e a estruturacédo dos servicos de atendimento
gue envolvem alunos, docentes e o0 pessoal técnico-administrativo sdo importantes
na integracao dos setores da IES.

Um outro ponto constatado, durante a aplicacdo do método, é que os padrdes
de sistema da qualidade, e a legislacdo educacional que estabelecem e definem os
critérios e as exigéncias para que um curso de graduacdo obtenha resultados bons
na avaliacdo, devem ser considerados, fortemente no momento de elaborar/revisar
os instrumentos de coleta (formulérios ou questionarios).

A aplicacdo dos instrumentos, de forma manual e/ou informatizada, deve ser
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ao mesmo tempo abrangente para considerar tudo o que deve ser verificado e
avaliado nas dimens0@es previstas e detalhados o suficiente para ndo omitir nada que
va ser verificado no momento do reconhecimento. O uso de ferramentas de software
auxiliaram na coleta e tratamento das informacgdes e na analise dos resultados.

A definicdo e o desenvolvimento de um sistema de controle permite criar e
expandir uma base de dados com o0s requisitos e exigéncias legais e atribuir os
objetivos e/ou metas que eliminem pontos fracos observados, levando em conta os
limites de controle estabelecidos, para atender as exigéncias para reconhecimento e
renovacao do reconhecimento e recredenciamento.

Os diagnésticos elaborados e os resultados obtidos permitiram estruturar um
sistema da qualidade da IES observando os padrdes considerados e a legislacéo
educacional. A implantacdo do sistema da qualidade ocorreu apos a revisdo e
elaboracdo de procedimentos, normas e regulamentos e dos treinamentos
realizados que deixaram claros para a IES que é preciso o envolvimento de todos e
a integracao dos setores.

Constata-se que proceder a analise critica de seus processos, de modo roti-
neiro, ndo é um procedimento sistematico no dia-a-dia das IES particulares. Assim, a
analise critica seguida da aplicacdo do ciclo PDCA € de muita utilidade e possibilita
melhorias substanciais de qualidade.

Para efetivar a melhoria dos processos da IES, a elaboracdo de planos de
acao que sejam integrados ao planejamento institucional e aos resultados obser-
vados, no decorrer da aplicacdo do método proposto, € uma necessidade.

Também a adocdo da elaboracédo e implementacdo de projetos de melhoria,
especificos para atingir objetivos mais complexos, auxilia no acompanhamento e

contribui para a integracdo da gestdo nos diversos setores da IES, desde a alta
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administracdo, até os menores setores existentes, mas que tém a sua contribuicédo
no momento do reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de cursos e no
recredenciamento da IES, por ocasido das avaliagdes internas ou externas, que
venham a ser realizadas.

Constata-se, na pratica, que reaplicar o método, na verdade propicia o
refinamento da melhoria dos processos no sistema da qualidade na IES, onde a
cada aplicacéo, refina-se e melhora-se mais a qualidade dos produtos e servicos
ofertados. Isto € claramente observado pelo volume de objetivos que tiveram de ser
estabelecidos e implementados para que a IES efetivamente tivesse 0s cursos

reconhecidos pelo MEC.
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5 CONCLUSOES E SUGESTOES

A pesquisa teve, como objetivo, propor um método para apoiar ho processo
de reconhecimento de curso direcionado para IES particulares, através de uma
abordagem sistémica, centrada na qualidade e na legislacdo educacional. Com base
no referencial tedrico estudado, na proposta do método e nos resultados da
pesquisa de campo realizada, este capitulo apresenta as consideracdes sobre o
atendimento dos objetivos e resultados obtidos, bem como destaca a relevancia do
projeto quanto ao ineditismo, nao trivialidade do tema, as contribuicdes teodricas e

praticas e também as sugestdes para trabalhos futuros.

5.1 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando os aspectos importantes da aplicacdo do método proposto,
observa-se que o tema envolve o reconhecimento e renovacdo do reconhecimento
de cursos superiores e recredenciamento de IES particulares, e isto é uma
prioridade atual no ambiente académico e administrativo destas IES.

Por outro lado, a questdo da aplicacdo dos conceitos da qualidade, o uso das
ferramentas da qualidade e, especificamente, de conceitos voltados para sistemas
da qualidade nas IES particulares, € um tema que pode ser mais desenvolvido e
ampliado, tanto na literatura, quanto na pratica das IES, estendendo o que ja existe.

Na pratica, verifica-se que na realidade as IES particulares enfrentam as
alteracdes frequentes da legislacdo educacional, o que causa preocupacao aos
dirigentes, pois exige atencao constante e influencia as tomadas de decisao.

O método proposto, ao ser aplicado, permite identificar os pontos fracos

(deficiéncias) e as necessidades da IES particulares e leva ao estabelecimento de
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objetivos, voltados para o sucesso nas avaliacbes efetuadas pelo MEC para o
reconhecimento, renovacdo do reconhecimento de cursos e para o0 recredencia-
mento destas IES.

Foi observado que muitos objetivos identificados, com a aplicacdo do método,
podem demandar maior investimento de recursos e de tempo para a implementacéo,
de tal modo que isto pode ocasionar atrasos em relacdo ao planejado. E o caso, por
exemplo, se for identificada a necessidade de mudanca de campus, de expanséao de
infra-estrutura, de aquisicdo volumosa de acervo para bibliotecas e de aquisicdo de
materiais e equipamentos de laboratorios.

Outra realidade observada € que o uso da informatizacdo, e de sistemas
voltados para apoiar a gestdo académica e as tomadas de decisdo na IES, é uma
tendéncia na atualidade que sera, cada vez mais, acentuada.

Um sistema de controle pode manter uma base de dados com o0s requisitos e
exigéncias legais e apoiar no estabelecimento e acompanhamento da
implementacdo de objetivos e metas, de modo focado para que a IES obtenha o
reconhecimento e a renovagao do reconhecimento dos cursos que oferta, alcance o
recredenciamento.

A implementacdo de um sistema da qualidade exige um esforco no
envolvimento e integracdo dos setores da IES para que se proceda a revisao, a
organizacdao, a ordenacédo e documentacao dos processos institucionais, em paralelo
com atividades rotineiras dos colaboradores.

Pode-se, ainda, constatar, na pratica, que proceder a verificacdo de seus pro-
cessos ndo € um procedimento sistematico no dia-a-dia das IES particulares. Assim,
efetuar reunides para analise critica, com aplicacdo do ciclo PDCA tém utilidade e

possibilita melhorias substanciais na qualidade. Do mesmo modo, a elaboracéo de
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planos de acao e projetos de melhoria, integrados ao planejamento institucional e a
aplicacdo do método proposto, é recomendada, pois auxilia 0 acompanhamento e
integra a gestdo nos setores da IES, com foco no reconhecimento e na renovagao
do reconhecimento de cursos e no recredenciamento.

A reaplicacdo do método leva a uma melhoria sistematica dos processos da
IES, por meio de um refinamento que melhora a qualidade dos produtos e servi¢cos
ofertados e permite que novos objetivos sejam estabelecidos e atingidos para que a

IES efetivamente tenha os cursos reconhecidos pelo MEC.

5.1.1 Atendimento aos objetivos

O objetivo geral do trabalho foi atingido, uma vez que foi proposto um método
com fases e etapas direcionadas para apoiar o processo de reconhecimento de
curso de IES particulares através de uma abordagem sistémica, centrada na
gualidade e na legislacdo educacional.

Em relacdo aos objetivos especificos, pode-se concluir que:

0 método proposto ndo pressupde que conhece a realidade das IES
particulares, mas que por meio da aplicacdo das fases e etapas estabelecidas, pode
resultar um sistema da qualidade, direcionado para IES particular, de modo que
atende as caracteristicas culturais e particulares, com o foco no atendimento aos
requisitos exigidos pela legislacdo educacional, para o reconhecimento e renovacgao
do reconhecimento de curso e recredenciamento;

0 método também estabelece como identificar as exigéncias e o0s
requisitos da legislacdo educacional e os padrdes e os resultados da aplicacéo
apo6iam, de modo efetivo e eficaz, o reconhecimento e renovacéo do reconhecimento

de cursos, pois a aplicacdo pratica levou ao resultado esperado. O curso
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considerado e suas habilitacdes foram reconhecidos em decorréncia da aplicacdo do
meétodo;

foi definido e elaborada uma versao inicial de um sistema controlador do
SQI/IES (programa de software), que permite manter uma base de dados com os
requisitos da legislacdo e de padrdes para sistemas da qualidade e, embora esta
versdo do sistema possa ser melhorada, ele permite identificar, para os pontos
fracos da IES, os objetivos para obter o reconhecimento e renovac¢ao do reconheci-
mento de cursos e para melhorar o sistema da qualidade da IES e eliminar as defi-
ciéncias observadas;

foi estabelecido, no método proposto, uma fase especifica para melhorar
o0 sistema por meio de planos de acdo e projetos de melhoria, e a aplicacéo
demonstra que, quando integrada ao planejamento e a gestéo institucional, auxilia
no planejamento, acompanhamento e implementacdo das melhorias, integrando a
atuacao dos setores da IES com o foco no reconhecimento e na renovagdo do
reconhecimento de cursos e no recredenciamento;

o0 método faz uso das ferramentas da qualidade e o trabalho de campo
comprovou que isto pode ser feito de modo a apoiar na implementacédo da proposta
e, dentre as ferramentas aplicadas na pratica, se destacaram como reforco no
atendimento a legislacdo educacional e aos padrdes, o uso eficaz de listas de
verificacdo, do ciclo PDCA e do QFD;

a aplicacdo pratica do método em uma IES que nao tinha seus cursos
reconhecidos pelo MEC, nem experiéncia anterior de reconhecimento de cursos de
graduacéo, possibilitou desenvolver os trabalhos de campo, de modo centrado no
método proposto, e assim comprovar a validade do mesmo;

durante os trabalhos desenvolvidos houve a cooperacdo integrada da
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administracdo superior da IES, bem como dos funcionarios, docentes e
coordenadores, de modo cooperativo, sem resisténcias e com a consciéncia de que
a aplicacdo do método era importante para obter sucesso nas avaliacdes efetuadas
para 0 reconhecimento e renovacdo do reconhecimento dos cursos e
recredenciamento da IES;

durante o desenvolvimento dos trabalhos foram efetivamente elaborados,
revisados e estabelecidos os regulamentos, as normas e 0s procedimentos que
tornaram mais eficazes os processos da IES naquilo que diz respeito ao apoiar o

reconhecimento e renovacdo do reconhecimento dos cursos e o recredenciamento.

5.1.2 Resultados obtidos

Aos resultados do trabalho, pode-se adicionar que:

foi demonstrado que as IES particulares tém a disposicdo um método,
direcionado para apoiar no processo de reconhecimento de cursos através de uma
abordagem sistémica, centrada na qualidade e na legislacdo educacional,

a sistematica do método é uma ferramenta que permite as IES definir e
implementar um sistema da qualidade aderente as suas particularidades, que pode
ser aperfeicoado continuamente e voltado para atender as exigéncias legais para
reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de cursos e recredenciamento;

a sistematica do método possibilita a IES apoiar a auto-avaliacéo,
identificando pontos fortes e fracos, 0 que possibilita a melhoria continua das
atividades da instituicao;

a sistematica do método permite definir a estrutura do sistema da
gualidade da IES de modo a atender as particularidades, as exigéncias da legislacéo

e padrdes voltados para sistemas da qualidade;
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a sistematica do método proposto, com adequacdes, pode ser usado
como ferramenta de auditoria para verificar a situagcdo da IES, quanto ao
atendimento as dimensdes avaliadas no reconhecimento, renovacdo do
reconhecimento de cursos e recredenciamento;

O método proposto permite também apoiar os dirigentes das IES
particulares com informacdes consistentes para estabelecer diretrizes estratégicas
nos planos de acéo e de desenvolvimento institucional.

O uso do método apoiou e resultou no reconhecimento dos cursos,
ofertados pela IES, que foram avaliados pela comissdo do MEC.

Fazendo uma reviséo critica sobre os resultados obtidos, pode-se afirmar que
0s mesmos derivam do descrito nos capitulos 3 e 4 deste trabalho, ressaltando-se,
dentre outras, as consideracdes seguintes:

0 método estd a disposicao das IES, conforme descrito no capitulo 3 e
uma aplicacdo pratica consta no capitulo 4 e atenta, fundamentalmente, para a
legislacdo educacional e para os padrbes de sistemas da qualidade e para a
aplicacdo das ferramentas da qualidade, conforme proposto e verificado na pratica;

0 SQ/IES definido, conforme preconizado no método proposto, segue 0s
requisitos estabelecidos pela alta administracdo da IES, portanto, atendendo suas
particularidades. Isto é reforcado pelo fato da fase / etapa de interpretacdo dos
resultados, mostrarem caracteristicas especificas da IES e as fases / etapas de
estruturacdo do sistema da qualidade da IES seguirem uma linha de adequacao a
realidade existente na IES. Além disso, o SQ/IES resultante pode ser melhorado
continuamente, pois contém fases / etapas especificas para isto, conforme descrito
nos itens 3.3.3, 3.3.14, 3.3.15 e 3.3.16. A aplicacdo do método, descrito no capitulo

4, mostra que este é um dos resultados. Além disso, como mostrado na proposta e
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na aplicacdo, estara sendo sempre considerado a legislacdo e exigéncias voltadas
para reconhecimento e renovacdo do reconhecimento de cursos e
recredenciamento;

0 método proposto pode apoiar a auto-avaliacdo da IES, ajudando na
identificacdo e na eliminacdo de pontos fracos, pois permite estabelecer objetivos
focados para atender o reconhecimento e a renovacdo do reconhecimento e o
recredenciamento da IES, conforme descrito nos capitulos 3 e 4, no que se refere ao
diagnostico, aos planos de acédo e projetos de melhoria. O GT da qualidade da IES
pode atuar, de modo integrado, com a Comissdao Propria de Avaliacdo (CPA),
instituida pela Lei 10.861, de 14/04/2004. Conforme descrito no item 4.9, os
resultados da avaliacdo das dimensdes, previstas na Lei 10.861, mostrara a situacao
dos objetivos e permitira melhorar os processos e o SQ/IES;

as fases / etapas que tratam da estruturacdo do Sistema da Qualidade da
IES (SQI/IES), constantes dos itens 3.3.10, 3.3.11, 3.3.12, 3.3.14 consideram o
atendimento das particularidades, das exigéncias da legislacdo e de padrdes
voltados para sistemas da qualidade. Conforme mostrado no item 4.8.10 da
aplicacdo do método, a estruturacdo do SQI/IES, levou em conta os padrdes, 0
regimento da IES aprovado pelo MEC, os regulamentos e normas internas da IES,
gue tratam sobre processos e caracteristicas proprias da instituicdo, bem como
levou em conta a legislacdo e manuais do MEC que apoiam a avaliacdo de cursos
ofertados pelas IES;

0 método, com adequacdes, pode ser considerado como uma ferramenta
de auditoria, pois permite verificar a situacdo da IES, no que diz respeito ao
atendimento a cada uma das dimensbes avaliadas nos processos de

reconhecimento, de renovacdo do reconhecimento de <cursos e de
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recredenciamento. As fases / etapas 3.3.1, de estudo da legislacdo educacional,
3.3.4, de elaboracédo do questionario e 3.3.7, que trata da analise dos resultados,
permitem que sejam considerados cada uma das dimensdes avaliadas. Isto é
mostrado na aplicacdo do método, nos itens 4.8.2, 4.8.4 e 4.8.7. Adaptando o
método pode-se gerar, também, um relatorio de auditoria, além do diagnostico;

Como foi verificado na aplicacdo pratica, o método permite apoiar 0s
dirigentes da IES com informacdes consistentes para estabelecer diretrizes
estratégicas em planos de acdo e de desenvolvimento institucional. Isto esta previsto
na proposta do método, nos itens 3.3.15 e 3.3.16 e ocorreu na pratica, conforme
descrito nos itens 4.8.15 e 4.8.16.

Foi comprovado, na aplicacdo pratica do método proposto, que 0 mesmo
apoia efetivamente no reconhecimento dos cursos ofertados pela IES. No caso,
foram avaliados pelo MEC, o Curso de Administracdo com trés habilitacbes, que
obtiveram o conceito CB (Condi¢Ges Boas), em cada uma das dimensdes avaliadas,
conforme descrito no final do item 4.10. Estes cursos ndo seriam reconhecidos na
condicdo em que se encontravam, pois durante a aplicacdo do método, conforme
descrito no item 4.8.9 (interpretacdo dos resultados), foram encontradas 172
deficiéncias e identificados 371 objetivos, para eliminar todos os pontos fracos
observados.

O método proposto tem como usuario principal as faculdades particulares e
0s componentes da administracdo superior, que Sao 0s principais interessados no
reconhecimento e na renovacao do reconhecimento dos cursos ofertados pela IES e
no recredenciamento. Em cada IES, onde o método proposto seja aplicado, também
S&a0 usuarios: 0s responsaveis em cada area que esteja envolvida nos processos de

reconhecimento, de renovacao de reconhecimento e / ou recredenciamento.
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5.2 RELEVANCIA DO PROJETO

Dentre outros, o trabalho realizado apresenta os seguintes pontos relevantes:

- representa uma oportunidade para as IES particulares (Faculdades,
Centros Universitarios e Universidades) de dispor de um método para implementar
um sistema da qualidade adequado as suas particularidades;

- permite que as IES possam desenvolver e dispor de uma ferramenta de
software (sistema controlador), que apdia a aplicacdo do método proposto e voltado
ao atendimento das exigéncias da legislacdo educacional brasileira;

- oferece as IES particulares a oportunidade de aplicar um ciclo de
melhoria continua, de modo sistematizado para melhorar a qualidade de seus
produtos e servi¢os e atender as exigéncias legais;

- a proposta do método apdia as IES particulares na busca da qualidade
total para melhor atender a sua missao institucional e seus objetivos, de maneira
integrada com as exigéncias da legislacdo educacional e com a aplicacdo de
ferramentas da qualidade;

- disponibiliza um modelo genérico para implementar sistema da
gualidade voltado para IES patrticulares, envolvendo os processos administrativos e

aqueles correlatos do Ensino, da Pesquisa e da Extenséo.

5.2.1 Ineditismo da proposta

Nado foi encontrada, durante as pesquisas efetuadas nas referéncias
bibliograficas da literatura nacional e estrangeira existente, a men¢ao ou a indicagcao

de um método geral que permita definir e implementar um sistema da qualidade
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voltado para IES particulares, da maneira como esta proposto neste trabalho.
Também nao foi encontrada mencao ou sugestao da especificacdo para uso de um
sistema controlador, conforme proposto, para apoiar a implementacdo e a melhoria

continua de um SQ/IES.

5.2.2 Nao trivialidade do tema

Embora existam padrbes definidos para implementar sistemas da qualidade,
0s modelos existentes sdo basicamente voltados para a industria e organizacdes/
empresas que prestam servicos e ndo estdo totalmente adequados para organiza-
¢Oes educacionais e, principalmente, ndo estdo integrados as caracteristicas da
legislacdo educacional brasileira atual.

A politica de governo, consubstanciada no Plano Nacional de Educacéo, tem,
dentre seus objetivos, a melhoria da qualidade do ensino em todos os niveis, bem
como a ampliacéo do atendimento a demanda por cursos superiores de qualidade.

A educacao superior, principalmente nas IES particulares, esta evoluindo no
sentido de aumentar a oferta e buscar o atendimento da demanda por cursos
superiores. Por outro lado, para garantir que o ensino seja de qualidade, a legislacéo
educacional brasileira, que derivou da nova LDB, vem sendo constantemente
ajustada e detalhada para que estas IES tenham uma gestdo administrativa e
académica séria, de qualidade e com a infra-estrutura adequada, para suportar 0os
cursos superiores que ofertam.

Nesse contexto evolutivo, um método para apoiar no processo de
reconhecimento de curso direcionado para IES particulares, através de uma
abordagem sistémica, centrada na qualidade e na legislacdo educacional, vem a ser

de utilidade para as IES que estiverem dispostas a adota-lo.
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Conforme verificou-se no estudo do referencial bibliografico, item 2.2.5, p. 65-
70 e, também na pratica, implementar a qualidade em escolas nao ¢ trivial, devido
as particularidades destas instituicbes. Existem diferencas entre a cultura dos
negocios e o mundo académico e é preciso considerar a existéncia de escolas que
ndo mudaram muito no nivel operacional, mesmo com 0s avancos dos conceitos da
administracdo e do avanco tecnoldgico e, muitas vezes, os procedimentos ndo séo
organizados e/ou sistematizados.

No ambiente académico das IES, as decisbes muitas vezes dependem de
conselhos, comités e colegiados e a comunicacao pode ser dificil, com as pessoas
gue detém as respostas de uma questdo ou o poder para as tomadas de decisao.

Nas IES particulares existe uma gama de clientes a serem bem atendidos: 0s
discentes, os docentes, os funcionarios, a comunidade, as empresas e organizacdes
conveniadas, o MEC, a CAPES, os o0rgaos de classe e outros. Portanto, existe a
necessidade de procedimentos diferenciados para atendé-los adequadamente, e de
definir requisitos para os clientes; bem como, critérios, indicadores de qualidade e as
responsabilidades em cada estagio do processo de atendimento.

Como foi destacado no item 2.1.2.6, p. 45, para melhorar continuamente,
transformar os processos e o modo de administrar uma organizagdo € preciso
consisténcia nos esforcos. Para isto, deve-se aproveitar bem o tempo e a energia
das pessoas , evitando desperdicio de esfor¢cos e sobreposicdo de procedimentos,
tanto na area administrativa, quanto nas areas que envolvem o Ensino, a Pesquisa e
a Extensdo. Isso somente se dara se for aplicado um método que tenha uma forma
sistémica, que considere todas as areas da IES e que implante a sistematica da
gualidade com uso de modernas ferramentas da qualidade.

O fato das IES particulares (Centros Universitarios particulares e Universida-
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des particulares) normalmente terem varios campi, aumenta a complexidade para
implementar um sistema da qualidade, pois 0s procedimentos necessitam ser
definidos e implantados nos diversos locais e de forma ajustada as caracteristicas e
necessidades de cada um.

Pelo exposto, conclui-se que ndo é trivial uma pesquisa que tenha como
objetivo propor um método para apoiar no processo de reconhecimento de curso,
direcionado para IES particulares, através de uma abordagem sistémica, centrada
na qualidade e na legislacdo educacional. Também néo é trivial implementar o uso

do método, dadas as consideracdes acima.

5.2.3 Contribuicéo tedrica

A contribuicéo tedrica do projeto esta centrada no método proposto e descrito
no capitulo 3, p. 179-230. Destaca-se que a especificacdo e montagem do sistema
controlador, para atender o previsto nos itens 3.2.6, p. 191 e 3.3.8, p. 214 e que sera
utilizado para manter uma com uma base de dados de requisitos da legislacao
educacional, para analisar a situacdo da IES, no que diz respeito ao atendimento
das exigéncias da legislacdo e aos padrdes da qualidade, € uma contribuicdo tedrica
gue torna o SQ/IES mais eficiente. Esta inovacdo € importante para melhorar
continuamente o SQI/IES, pois funcionara como uma ferramenta que permitira

“calibrar” o sistema.

5.2.4 Contribuicéo pratica

7

O método proposto € estruturado e permite implementar um sistema da

gualidade voltado para IES particulares e € integrado com a legislacdo educacional.
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Este € um resultado que representa um papel de destaque, pois possibilita definir e
implementar processos, que podem ser melhorados e que resultam em melhor
conhecimento dos clientes, melhor analise da realidade da IES e melhor apoio nas
projecdes e estratégias para o futuro de curto, médio e longo prazo na instituicao.

Sabe-se que o aspecto que mais influencia as IES, no momento atual, € o
aspecto legal, pois é grande a quantidade de Leis, Decretos e Resolucdes que
resultaram da nova LDB, que aumentam com o passar do tempo e levam a
alteracoes e ajustes freguentes, nas tomadas de decisdo e na execucédo do projeto,
tanto pedagogico quanto institucional, das IES particulares.

N&o se pode esquecer que na administracdo das IES ha um idealismo social,
porém é preciso que haja também um gerenciamento administrativo e financeiro
cuidadoso para manter toda a sua estrutura. Logo, mecanismos que aumentem a
gualidade e que reduzam custos sdo bem-vindos, principalmente nas IES
particulares, que estdo em fase de crescimento.

A gestdo da IES, apoiada por um sistema da qualidade reforca o enfoque
sistémico, pois pode levar em conta: o0 meio ambiente, o projeto de desenvolvimento
institucional, os processos, 0s projetos pedagogicos dos cursos, as dimensdes a
serem avaliadas, a configuracdo organizacional, os recursos humanos, os sistemas
e a tecnologia da informacao, a qualidade e os critérios de avaliacao.

A aplicacdo do método proposto resulta na implementacdo de um sistema na
IES com as adequacdes necessarias para implantar, operacionalmente, o modelo de
sistema da qualidade mais adequado as particularidades da instituicéo.

Por outro lado, em funcdo dos objetivos identificados, o método proposto
possibilita, também, que a administracdo superior da IES considere até que ponto

pode-se investir, para atender as exigéncias, relacionadas com o reconhecimento e
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renovacdo do reconhecimento de cursos, em funcdo das necessidades e da
participacdo do que é avaliado nas dimensfes consideradas. Isto permite que se
estabeleca as prioridades, segundo o foco e a interferéncia da gestdo, de modo que
se considere o que € mais apropriado, em funcdo das necessidades identificadas e
da participacao dos critérios.

Na pratica, o resultado é que as IES podem contar com um “METODO PARA
APOIAR NO PROCESSO DE RECONHECIMENTO DE CURSO DIRECIONADO
PARA |IES PARTICULARES ATRAVES DE UMA ABORDAGEM SISTEMICA,
CENTRADA NA QUALIDADE E NA LEGISLACAO EDUCACIONAL".

Complementando o que foi mencionado, a aplicacdo do método pode trazer
como contribuicao:

a) Melhoria no atendimento aos requisitos da legislacao educacional ;

b) Aplicacdo dos conceitos e ferramentas da qualidade consonante com o
delineamento estratégico da IES;

c) Desenvolvimento de um sistema da qualidade aderente a cultura
prépria da IES;

d) Reducéao de burocracia desnecesséria na IES, decorrente da melhoria
de fluxos administrativos;

e) Reducéao de conflitos nas areas administrativos e académica da IES;

f) Facilita um canal continuo de comunicacao interinstitucional na IES;

g) Facilita a dinamica das tomadas de deciséo na IES;

h) Melhora o atendimento aos clientes internos e externos da IES;

i) Melhora a integracdo entre os canais académicos e administrativos;

j) Maior retorno qualitativo para a gestdo administrativa na IES;

k) Contribuicdo para a melhoria dos processos que envolvem o Ensino, a
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Pesquisa, a Extenséo e processos correlatos;

|) Padronizacéo de procedimentos.

Na sequéncia, estdo apresentadas algumas consideracfes sobre as
afirmacBes mencionadas, como contribuicdes do método.

a) A melhoria no atendimento aos requisitos da legislacdo educacional
decorre, naturalmente, da atencdo que € dada, ao longo da aplicacdo do método
proposto, ao estudo e andlise da legislacdo educacional. Isto possibilita a IES
antecipar providéncias legais e reduzir a possibilidade de conhecer o que é exigido,
apenas quando o prazo para atender esta vencido, ou muito proximo de vencer.
Além disso, o atendimento aos requisitos da legislacdo educacional € verificado
durante a aplicacdo do método proposto;

b) O uso dos conceitos e ferramentas da qualidade na aplicacdo do
método proposto, é efetuado de modo que tragam objetivamente resultados e
consonantes com o delineamento estratégico da IES. E o caso, por exemplo, da
aplicacdo da ferramenta QFD, utlizada junto a administracdo superior, para
identificar os requisitos do SQ/IES. Isto € feito considerando a visdo de futuro e
estratégica dos dirigentes e incluindo também o preconizado no PDI e nos planos da
IES. Na aplicacdo de outra ferramenta, o ciclo PDCA, o mesmo € usado nas
reunides do GT da qualidade, com foco nos objetivos identificados na aplicacédo do
método, e que passam a fazer parte da estratégia da IES, sob a forma de planos de
acao e projetos de melhoria;

c) O SQ/IES, implementado na aplicagcdo do método, é aderente a cultura
prépria da instituicdo. Isto ocorre porque a estruturacédo e implementacédo do SQ/IES
leva em conta necessidades especificas, voltadas para o reconhecimento,

renovacao do reconhecimento de cursos e para o recredenciamento e, considera o
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regimento da IES aprovado pelo MEC, as normas, regulamentos internos e
processos proprios da IES, além dos padrdes de sistemas da qualidade;

d) A reducdo de burocracia na IES, decorrente da melhoria de fluxos
administrativos, advém da revisao, elaboracdo e documentacdo de procedimentos,
efetuada nas fases/etapas 3.3.10 e 3.3.11, onde o SQ/IES é estruturado e
implantado. Isto evitando duplicidade de procedimentos e redundancia de
formularios nos processos internos da IES;

e) A reducéo de conflitos nas areas administrativos e académica da IES
decorre da documentacdo elaborada para os processos componentes do SQ/IES.
Isto evita conflitos nas éareas, pois o que deve ser feito estd descrito e
regulamentado;

f) A aplicacdo do método proposto facilita um canal continuo de
comunicacao interinstitucional na IES, pois esta direcionado para as necessidades e
objetivos estéo voltados para o reconhecimento e renovacao do reconhecimento de
cursos, recredenciamento da IES e em padres de sistemas da qualidade. A
comunicacao é facilitada com a atuacdo do GT da qualidade, cujo trabalho considera
todas as areas da IES de modo integrado e continuo;

g) O método, ao ser aplicado, também facilita a dinamica das tomadas de
decisdo na IES. A participacédo, a elaboracdo dos planos de acdo e dos projetos de
melhoria, facilitam a administracdo superior da IES, e aos responsaveis nas areas
da instituicdo, estabelecer uma sequéncia, as prioridades, as responsabilidades, os
prazos e o acompanhamento do que deve ser atendido para obter alcancar o
sucesso no reconhecimento e renovagdo do reconhecimento de cursos e no
recredenciamento. A aplicacao do ciclo PDCA também facilita a tomada de decisbes

na IES;
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h) A melhoria do atendimento aos clientes internos e externos da IES,
ocorre com a implementacdo do SQ/IES, com o atendimento as exigéncias da
legislacdo educacional e, especificamente, com a melhoria na capacitacdo dos
funcionéarios técnico-administrativos e dos docentes, por meio dos treinamentos
realizados. A implantacédo de procedimentos especificos do SQ/IES, e as avaliacbes
realizadas apoiam esta melhoria do atendimento;

i) A melhoria da integracdo entre os canais académicos e administrativos
advém da aplicacdo do método, onde ha uma atuacéo integrada de todas as areas
da IES, na busca ao atendimento aos objetivos previstos nos planos de acdo e nos
projetos de melhoria;

j) Um retorno qualitativo maior para a gestdo administrativa na IES, é
obtido porque a aplicacdo do método, com a atuacdo GT da qualidade e com
participacdo da administracdo superior, ordena o trabalho das pessoas envolvidas
de modo sistematico e integrado, gerando compromissos, responsabilidades e
acompanhamento dos objetivos nas areas da IES. Isto é um fator importante para a
gualidade e para 0 sucesso;

k) O método proposto resulta em uma contribuicdo para a melhoria dos
processos que envolvem o Ensino, a Pesquisa, a Extenséo e processos correlatos,
pois estd focado na preparacdo e no apoio a busca do reconhecimento e da
renovacgao do reconhecimento de cursos e no recredenciamento da IES de um modo
sistémico e centrado na qualidade. Com isto, estardo sendo melhor atendidos os
requisitos previstos na legislacdo educacional, que tem como objetivo maior a
gualidade no Ensino, na Pesquisa e na Extenséo;

l) A padronizacdo de procedimentos € uma decorréncia natural da

estruturacéo e implementacédo do SQ/IES.
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Complementando, na atualidade as Faculdades particulares, os Centros
Universitarios particulares e as Universidades particulares e demais IES tem
recebido os resultados dos relatérios de reconhecimento de cursos e do
credenciamento, elaborados pelas comissdes verificadoras do MEC, e se
preocupam em atender as exigéncias. Porém, as providéncias e a¢des decorrentes
dessas verificacdes devem ocorrer em prazos curtos. Esse é um fator que dificulta
os procedimentos administrativos nas IES, pois leva as tomadas de decisdes a
ocorrerem, de maneira desintegrada do uso das ferramentas e conceitos de
gualidade.

Também ndo se pode esquecer que, por sua propria natureza, ha um
ambiente heterogéneo de ideologias no mundo académico das Faculdades,
Universidades e Centros Universitarios. Nestas IES, sdo ofertados cursos que
abrangem varias areas: ciéncias exatas, ciéncias humanas, letras e artes, ciéncias
biolégicas e da saude; ciéncias sociais aplicadas e outras. Ai, 0 mundo da
universalidade e os referenciais adotados, embora visando objetivos comuns,
divergem em muitos pontos de vista e representam pontos a serem harmonizados
para se definir critérios e indicadores e implantar o uso de modernas ferramentas da

gualidade.

5.3 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Além da contribuicdo do proprio trabalho, a tese pode ter os seguintes
desdobramentos, dentre outros, como uma extenséo do tema abordado:

m) Aperfeicoamento e modernizacdo da estrutura da IES, em razdo das

acOes corretivas decorrentes da implementacdo de um sistema da qualidade e das

aberturas permitidas na nova legislacao;
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n) Capacitacdo tecnologica dos profissionais da IES (docentes,
pesquisadores, técnicos administrativos), na area de gestdo e de sistemas da
gualidade, possibilitando parcerias entre a IES e empresas privadas e ou outras IES,
para prestacado de servicos de consultoria nesta area;

0) Busca de certificacdo nacional ou internacional para o SQI/IES,
trazendo maior competitividade para os servi¢os e produtos ofertados a clientela;

p) Possibilidade de adaptacdo do método, para aplicacdo em IES
publicas;

g) Possibilidade de adaptacdo do método para aplicacdo em escolas
privadas de Ensino Fundamental e de Ensino Médio;

r) Desenvolvimento de novas versdes do software do sistema controlador,
inclusive, com o uso de técnicas de inteligéncia artificial para propor solucbes
baseadas em regras definidas por especialistas, em avaliacdo de cursos superiores;

s) Desenvolver estudos sobre as diferencas culturais das IES e suas
influéncias, na aplicacdo do método proposto;

t) Desenvolver sistemas informatizados em apoio a tomada de decisao
dos administradores de IES particulares, baseados nas analises de aplicacdo do
meétodo.

Finalizando, espera-se que 0s conhecimentos resultantes do trabalho tedrico
e pratico desenvolvido motivem a producdo de novas pesquisas que tratem sobre o

tema abordado ou correlatos.
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APENDICE A - INDICADORES E CRITERIOS PARA EDUCAGAO SUPERIOR NA
LEGISLACAO BRASILEIRA
(EXERTO)
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APENDICE B - FORMULARIO DE APOIO PARA LEVANTAMENTO NAS AREAS
DA [ES ALVO
(EXERTO)
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FORMULARIO PARA LEVANTAMENTO NAS AREAS DA IES ALVO
(EXERTO)

QUESTIONARIO DE APOIO PARA AS
ENTREVISTAS DE LEVANTAMENTO DE DADOS

INSTITUICAO
ENTREVISTADO :
CARGO/FUNCAO:
AREA/CURSO
DATA: _/ |/

1. OBJETIVO

Este questiondrio tem por objetivo apoiar a redizacdo des entrevistas nas éeas da IES, e visa identificar a
politica dua (o que realmente iste e omo funciona), de modo a posshili tar a defini¢do de um modelo de
Sistema da Qualidade para a IES, em conformidade cm padrBes nacionais e internacionals, e que atenda as
exigéncias da legid acdo educacional.

2. CONTEUDO E INSTRUCOES

E importante destacar que as informagBes a serem prestadas ®rdo confidenciais e ndo serdo identificados nem a
Ingtitui¢do nem o respondente no trabalho que sera daborado.

A ata alministracdo da IES recéerd uma dpia confidencial, onde estard identificada alES, para que poss,
caso sgja apolitica definida, utilizar plenamente os resultados oktidos

Para cada quesito serd anotada aresposta com valor de 5 a1 e N/A (5 — Concordo plenamente, 4 - Concordo
parcidmente, 3 - N&o concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1 - Discordo totalmente, N/A — N&o
aplicavel).

Os quesitos tratam de situagBes que podem ou ndo estar funcionando na |IES onde vocé trabalha, ou também
podem existir ou ndo dentro da estrutura dual da IES.

Remmendagdo 1 Leia com atencdo cada quesito, ereflita se aredidade da IES atende ao que foi afirmado.

Remmendagdo 2 Releia com atengdo oquesito e marque mm um X o valor que, na sua opinido sincera, melhor
representa arealidade da IES. Marque com X a op¢do N/A, caso ndo se aplique o quesito na
Sua area.
Lembre-se de que a resposta é sua opinido profissona e ndo sentimental; marque o que
redmente acontece parando prejudicar o processo de andlise do instrumento.

Remmendacio 3 No espago do formulério, onde esta indicado POLITICA ATUAL/NECESSDADES devera
ser colocado como 0 asaunto mencionado no quesito € tratado e, na sua opinido profissonal,
0 que énecessrio com relagdo ao asaunto.

Remmendagdo 4 Suaidentificacdo é opcional.
Use @netaparaassnalar asrespostas e fazer o preenchimento, ou marque e acrevano
proprio formulario detrénico.
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1 AVALIACAO DA ORGANIZACAO INSTITUCIONAL

| QUESITO: Plano de Desenvolvimento Institucional — Missdo Institucional

- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1

QUESTOES 51432

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1. A Instituicdo possui um Plano de
Desenvolvimento Institucional,
desenvolvido para ser aplicado?

2. A Missao Institucional constante do
Plano esta de acordo com a
caracteristica da IES?

3. As Metas constantes do Plano
estdo definidas para a Faculdade e
para cada Curso?

4. S&o realizadas periodicamente
reunides para tratar de assuntos
que interessam as areas e para
analisar a qualidade na IES?

Andamento

QUESITO: Plano de Desenvolvimento Institucional - A¢des Institucionais Propostas e em

- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1

QUESTOES 51432

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1. Ha coeréncia entre as acfes
académicas e administrativas
propostas e em andamento com a
missao e a vocacgdo da Faculdade e
dos Cursos?

2. Ha coeréncia entre as acdes
académicas e administrativas
propostas e em andamento com 0s
objetivos da Faculdade e dos
Cursos?

3. Ha coeréncia entre as acdes
académicas e administrativas
propostas e em andamento com as
metas propostas para a Faculdade
e para os Cursos?

4. Existe uma metodologia claramente
definida para a implementacédo do
Plano proposto para a Faculdade e

para os Cursos?
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QUESITO: Plano de Desenvolvimento Institucional - Gestdao Académico Administrativa

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

QUESTOES

5

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1. A Administracdo da IES possui uma

estrutura bem definida e
consistente e atua de forma
harménica com os objetivos
institucionais?

. Existe nos processos decisorios

uma boa integracéo entre a gestao
administrativa com os orgaos
colegiados e com a comunidade
académica?

. Existe representatividade da

comunidade académica e
participacéo sisteméatica com direto
a voto nos processos decisorios?

. Existe planejamento e

acompanhamento sistematicos da
implementacdo dos objetivos da
IES?

. A avaliacdo e andlise critica da

implementacao dos objetivos é

regular e sisteméatica?

QUESITO: Projetos Pedagégicos dos Cursos e Articulacdo das Atividades Académicas —
Processo de elaboracéo, implantacéo e atualizagdo dos projetos pedagdgicos dos Cursos.

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

QUESTOES

5

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1.

As coordenacdes participam da
elaboracdo, da atualizacéo e da
revisao dos projetos pedagdgicos
dos cursos da Faculdade?

. Os docentes participam da

elaboracdo, da atualizacédo e da
revisao dos projetos pedagdgicos
dos cursos da Faculdade?

. A estrutura dos projetos

pedagoégico dos cursos € clara e
possui todos os elementos minimos
necessarios?
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QUESITO: Projetos Pedagégicos dos Cursos e Articulacdo das Atividades Académicas -
Articulagdo entre as atividades de Ensino, Pesquisa (atividades de investigacdo) e Extensao

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

QUESTOES 5| 4] 3|21 1 [NA|POLITICAATUAL/
NECESSIDADES

1. Mais da metade dos conceitos
obtidos em avaliagBes dos cursos
da Faculdade foi A ou B (ENC ou
avaliacdes do MEC)?

2. A Faculdade oferece aos docentes,
apoio didético sistemético, visando
melhorar o desempenho no ensino?

3. Existe um processo regular de
acompanhamento do desempenho
dos discentes?

4. Existe um processo regular de
acompanhamento pedagégico do
desempenho dos discentes?

5. Existe um processo regular
institucionalizado de avaliacdo dos
docentes pelos discentes no final
do periodo letivo?

6. Existe um processo regular de
acompanhamento do desempenho
dos docentes a luz dos demais
indicadores de qualidade do ensino
e resultados obtidos pelos cursos?

7. A Faculdade oferece regularmente,
0 minimo dois cursos de pos-
graduacéo

8. A IES oferece sistematicamente
atividades de pesquisa ou
atividades de investigacao onde ha
participacdo dos discentes e
docentes de maior titulagéo dos
cursos oferecidos?

9. A IES oferece e desenvolve
regularmente projetos e atividades
de extensdo, articuladas com o
ensino e pesquisa ou atividades de
investigacdo?

10. A IES mantém parcerias regulares
com outras IES, organiza¢des ou
empresas publicas e/ou privadas?

QUESITO: Avaliagdo Institucional - Auto Avaliacdo Institucional

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).
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QUESTOES

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1.

Existe 6rgdo ou comissao
permanente de avaliagdo das
atividades académicas e
administrativas na IES, formalmente
constituido e conforme previsto no
Plano de Desenvolvimento
Institucional e nos Projetos
Pedagdégicos dos Cursos?

. Existe projeto de auto avaliacdo

contemplando aspectos qualitativos
e gquantitativos das atividades
administrativas e académicas na
IES?

. A comunidade académica participa

regularmente das atividades de
elaboracao, aplicacdo e analise dos
resultados da auto avaliacdo?

. Os resultados da auto avaliacdo

sdo divulgados para andlise e
discusséo pela comunidade
académica?

. A¢des académicas e/ou

administrativas séo desenvolvidas
em fungéo dos aspectos
observados na auto-avaliacdo?

. Existem estudos regulares e

articulados dos resultados de
avalia¢cdes do MEC, ENC e de
avaliacdo Internas e Externas, na
IES?

. Existem acbes decorrentes dos

estudos acima, visando melhorar os
procedimentos académicos e/ou
administrativos?

QUESITO: Avaliagdo Institucional - Avaliagdes realizadas pelo MEC ou por Avaliadores
Externos ou Orgaos de Classe (OAB, ..)

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

QUESTOES

5

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1.

Existem acdes académicas ou
administrativas para reordenar ou
ajustar as condic¢des de ensino ou
aprendizagem, em funcdo de dados
ou informacdes de avaliacdes
realizadas pelo MEC, 6rgéos de
classe, ou avaliadores externos, ou
externamente?

. A¢des administrativas ou

académicas sdo desenvolvidas e
reordenadas em funcao de outras

avaliacdes?
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| QUESITO: Avaliagdo do Corpo Docente — Formacdo Académica e Profissional

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — Nao aplicavel).

QUESTOES

5

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1. Mais da metade do corpo docente
tem 5 anos ou mais de experiéncia
e destes mais da metade tem mais
de 9 anos de experiéncia em
magistério superior?

2. Mais de 20% dos docentes tem 5
anos ou mais de experiéncia
profissional fora do magistério
superior?

3. 50% dos docentes tem formacao
pedagobgica?

4. O percentual de docentes
graduados atende para obter
conceito A?

5. O percentual de docentes
especialistas atende para obter
conceito A?

6. O percentual de docentes com
mestrado atende para obter o
conceito A?

7. O percentual de docentes com
doutorado atende para obter o
conceito A?

8. Todos os docentes estdo com o
Curriculum Lattes atualizado?

9. Cada docente tem uma pasta na
IES com a comprovacdo dos titulos
apresentados?

10.As pastas dos docentes tem
documentos que comprovem o
tempo de trabalho no magistério
superior (contrato de trabalho
constante na CTPS)?

11.As pastas dos docentes tem
documentos que comprovem as
atividades exercidas pelos docentes
(termo de responsabilidade pela
disciplina, etc.)?

12.As pastas dos docentes tem
documentos que comprovem as
publicacbes e producdes cientificas
constantes do Curriculum Lattes?

Continua ...
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QUESITO: ADMINISTRAGCAO DA QUALIDADE

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

QUESTOES

5

NA [POLITICA ATUAL/

NECESSIDADES

1.

Os processos que fazem parte do
gerenciamento pela Qualidade
estdo identificados?

. A seqiiéncia e a interagdo entre o0s

processos estdo estabelecidas.

. Existem critérios e métodos que

garantem a operacgédo efetiva e o
controle dos processos sob o
Sistema da Qualidade?

. Existem informacdes necessarias

que garantem a efetiva execucéo e
0 monitoramento dos processos
sob o controle do Sistema da
Qualidade?

. Existem medidas e analises que

permitem a melhoria continua dos
processos sob o Sistema da
Qualidade?

QUESITO: REQUISITOS GERAIS DE DOCUMENTACAO DO SISTEMA DA QUALIDADE

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — Nao aplicavel).

QUESTOES

5

4

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1

Existe manual(ais) ou
documento(s) que tratam de
procedimentos/atividades e da
gualidade nas areas abrangidas
pelo Sistema da Qualidade?

. As atividades/processos da area

abrangida pelo Sistema da
Qualidade estdo documentados
(caso positivo, liste quais estdo
documentados)?

. O que é realizado no dia a dia

coincide com o que esta descrito
na documentacao da
atividade/processo?

. Os estatutos e regulamentos da

IES estao formalizados?

. Os contratos com os clientes

estdo formalizados?

. Os contratos com fornecedores

estdo formalizados?
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QUESITO: USO DOS PRINCIPIOS DE GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

QUESTOES

5

4

NA [POLITICA ATUAL/

NECESSIDADES

1.

A |ES esté focada no cliente
(atendimentos as necessidades e
as expectativas dos clientes)?

. A lideranca atua no sentido do

envolvimento e motivacdo das
pessoas para atingir os objetivos
organizacionais?

. Existe o envolvimento das

pessoas e de suas habilidades em
beneficio da organizacdo?

. Os resultados desejados sé@o

atingidos porque suas atividades e
recursos sao tratados como
processos?

. Esté@o plenamente identificados,

entendidos e gerenciados, como
um sistema, 0S processos que
contribuem para atingir os
objetivos da organizacdo?

. Um permanente objetivo da

organizacgédo é a melhoria
continua?

. As tomadas de decisdo sao feitas

em fung&o de analise l6gica ou
intuitiva de informacdes e dados.

. Existe um relacionamento de

parceria entre a organizacao e
seus fornecedores que permitem
beneficios matuos?

QUESITO: REQUISITOS DO SISTEMA DA QUALIDADE — RESPONSABILIDADE DE

GERENCIAMENTO

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — Nao aplicavel).

QUESTOES

5

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1.

Existem politicas e objetivos
estratégicos definidos e
consistentes com a misséo da IES?

. Ha uma permanente preocupacao

da IES com a estrutura e com 0s
recursos necessarios?

. As responsabilidades, autoridades

e inter-relacdo das pessoas
envolvidas nas atividades da area
estao definidas e documentadas?
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4. As responsabilidades, autoridades
e inter-relacdo das pessoas
envolvidas nas atividades da area
estdo definidas e documentadas?

5. Existe alguém responséavel na IES
para tratar formalmente sobre
assuntos relacionados com a
melhoria continua da qualidade dos
servicos?

6. S&o realizadas periodicamente
reunides para tratar de assuntos
gue interessam as areas e para
analisar a qualidade na IES?

7. Existe um conjunto de medidas que
permitem verificar a performance da|
IES (medidas financeiras, medidas
de performance de processos,
medidas do nivel de satisfacdo dos
clientes)?

8. Existem politicas e objetivos que
incrementam a motivacdo e o
envolvimento das pessoas?

9. Estdo identificados os processos
gue realmente agregam valor para
a organizacéo.

10. Existe plano para o futuro da
organizagdo (expansao e
atualizacéo)?

11. Estdo estabelecidas e divulgadas
as dire¢@es relacionadas com a
satisfacdo das partes envolvidas?

12. Os processos interagem como
uma rede eficiente?

13. Existem responsaveis pelos
processos que acompanham o
atingimento dos objetivos?

14. A forma de gerenciamento garante
a disponibilidade dos recursos
necessarios aos processos?

QUESITO: ATENDIMENTO DAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DAS PARTES
INTERESSADAS

Para cada quesito sera anotada com "X" a resposta com valor de 5a 1 e N/A (5 — Concordo
plenamente, 4 - Concordo parcialmente, 3 - Nao concordo/Nem discordo, 2 - Discordo parcialmente, 1
- Discordo totalmente, N/A — N&o aplicavel).

QUESTOES

5

4

NA

POLITICA ATUAL/
NECESSIDADES

1. Cada cursos tem um curriculo que
atende as expectativas dos
docentes que estdo cursando e
sdo periodicamente atualizados e
revisados?

2. As necessidades e as
expectativas das partes
interessadas sdo sempre
consideradas?

Continua ...
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APENDICE C - QUESTIONARIO DE APOIO A SIMULACAO DA AVALIACAO DE
INDICADORES E PADROES PARA RECONHECIMENTO DE
CURSOS DE GRADUACAO
(EXERTO)
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_ QUESTIONARIO DE APOIO A SIMULACAO
DA AVALIAGAO DE INDICADORES E PADROES PARA RECONHECIMENTO DE
CURSOS DE GRADUAGAQ (EXERTO)

A) QUESTIONARIO DE AVALIACAO DOS DADOS GERAIS DA IES

1) Existem dados sobre a denominacdo e informac¢fes de identificacdo da IES:
nome, endereco, fone, fax, E-mail ?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

2) Esta disponivel a cépia do Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente
registrados?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

3) Esta disponivel para a comissao cépias copia de Ato Constitutivo, no caso de
Sociedades Civis, acompanhada de comprovacao da eleicdo da Diretoria?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

4) Existe prova de inscricdo no Cadastro Geral de Contribuintes (C.G.C.) e prova
de inscricdo de cadastro de Contribuintes Estadual e Municipal, se houver,
relativo a Sede da Mantenedora, PERTINENTE A SEU RAMO DE ATIVIDADE?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente
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5) Existe PROVA DE REGULARIDADE para com a Fazenda Federal, Estadual ou
municipal da Sede da mantenedora, ou outra equivalente na forma da lei?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

6) Existe prova de regularidade relativa a seguridade social e ao FGTS?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente
(5) Concordo plenamente

7) Existe demonstracdo de patrimdnio e capacidade financeira prépria para manter
Instituicdes de Ensino ?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

8) Existe registro Histérico da IES ?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

9) Existe uma lista das principais areas de atuacdo da IES no ensino d e graduacao:
Nome dos cursos, ato de autorizacdo, ato de reconhecimento, No. de vagas,
Candidato/Vaga, No. de Alunos, Tamanho das turmas?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente



362

10) Existe uma lista das principais areas de atuacdo da IES no ensino de pés-
graduacdo em nivel de especializacao, indicando: Cursos, Ato de autorizacéo,
No. de vagas, Carga horaria, No. de alunos, Tamanho das turmas?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

11) Principais areas de atuacdo no ensino de p6s-graduacdo em nivel de mestrado,
indicando: Curso, Ato de autorizacdo, Ato de credenciamento, No. de vagas,
Ato de reconh ecimento, Carga horaria, No. de alunos, Tamanho das turmas.

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

(6) N&o é o caso

12) Existem formas de participacdo do docente nas atividades de direcdo da
instituicao?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

13) Existe implantada uma Politica de avaliacdo da instituicdo e de seus cursos,
bem como o resultado do Exame Nacional de Cursos realizado pelo MEC?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

14) Existe um Planejamento econd mico-financeiro da IES, prevendo a implantacéo
de cada curso proposto - fonte de receitas e elementos de despesas?

(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
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(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

15) Existe uma infra-estrutura fisica da IES, adequada?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

16) Existe uma infra-estrutura tecnolégica da IES, adequada?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

17) As instalacbes da IES estdo adequadas?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

18) A biblioteca da IES estd adequada (espaco, iluminacdo, acervo, salas de
estudo, ...)?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

19) Os recursos humanos da IES estdo adequados?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente
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20) A experiéncia e qualificacdo profissional dos dirigentes (sintese dos
curriculum vitae, indicando sua experiéncia na é&rea educacional) esta
adequada?

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

21) Esta disponivel cépia do projeto de regimento interno da IES?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

22) Existe um plano d e organizacao e cronog rama de implantacdo da IES (PDI)?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

B) QUESTIONARIO DE AVALIACAO DOS EGRESSOS

23) Existe justificativa das especificidades extraidas do p erfil genérico do egresso,
conforme as particularidades regionais, considerando:

a) Internalizacéo de valores de responsabilidade social, justica e ética profissional,

b) sélida formacao humanistica e visdo global que o habilite a compreender o meio
social, politico, econémico e cultural onde esta inserido e a tomar decisdes em um
mundo diversificado e interdependente;

c) solida formacdao técnica e cientifica para atuar na administragédo das organizacoes,
além de desenvolver atividades especificas da pratica profissional,

d) competéncia para empreender, analisando criticamente as organizagées,
antecipando e promovendo suas transformacoes;

e) capacidade de atuar de forma interdisciplinar;

f) capacidade de compreenséo da necessidade do continuo aperfeigoamento
profissional e do desenvolvimento da autoconfianca.

(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo

(4) Concordo parcialmente
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(5) Concordo plenamente

24) A |IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de comunicacao
e expresséao?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

25) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de raciocinio
I6gico, critico e analitico ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

26) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de Vviséo
sistémica e estratégica ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

27) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de criatividade e
iniciativa ?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

28) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de negociacao ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

29) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de tomada de
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deciséo ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

30) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de lideranca ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

31) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de trabalho em
equipe ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

32) A IES apresenta, justificadamente, énfases para a habilidades de tomada de
decisdo ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

33) A IES tém um relatério que demonstre a mensuracao entre a proposta para o
perfil e habilidades e a verificacdo do atingimento desta propo sta pela IES?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

34) A IES tém organizado para andlise, indicadores, tais como: total de alunos
diplomados, indice de evasdo (relacdo entre o nimero de diplomados e o
nimero de ingressos no vestibular), egressos aprovados em concursos
nacionais de pos graduacéao, tempo médio para concluséo do curso, egressos
aprovados em concursos publicos, perfil do egresso enquanto profissional,
participacdo do egresso em atividades da IES, cursos de aperfeicoamento,
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especializacao, etc. realizados. Incluir também a relacdo do desempenho do

Curso obtido no Exame de Final de Curso ?
(1) Discordo completamente

(2) Discordo parcialmente

(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

35) Com base na analise das perguntas acima (1 a 34), qual o conceito que vocé

atribuiria para a IES?
E
D
C
B
A

C) QUESTIONARIO DO PERFIL DO CORPO DOCENTE (QUALIFICACAO,

EXPERIENCIA PROFISSIONAL DOCENTE E NAO DOCENTE, REGIME DE

TRABALHO, PLANO DE CARREIRA E DE REMUNERACAO)

36) Existe no projeto pedagdgico uma nominata do corpo docente que atua no

Curso, bem como o resumo da formacao e experiéncia profissional?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente
(5) Concordo plenamente

37) A IES tém organizado pastas dos docentes, com curriculum vitae atualizado e

comprovacado da experiéncia profissional e da producao?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
(4) Concordo parcialmente

(5) Concordo plenamente

38) A IES tém organizado uma tabela resumo atualizada com os seguintes dados
referentes aos docentes: Qtde de Graduados, Especialistas, Mestres e
Doutores que atuam na IES e percentual relativo ao total, incluindo também a
gquantidade e percentual dos que atuam na area de administracdo e em outras

areas?
(1) Discordo completamente
(2) Discordo parcialmente
(3) Nem concordo, nem discordo
Continua ...
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APENDICE D — ESPECIFICACAO DO SISTEMA CONTROLADOR
(EXERTO)
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1 ESPECIFICACAO DO SISTEMA CONTROLADOR

Os aspectos que envolvem a especificacdo do sistema controlador estédo
descritos nos itens a seguir. Para especificar o software a ser desenvolvido foi
considerado o ambiente de desenvolvimento e operacdo do sistema, uma vez que
sera determinante de caracteristicas do aplicativo. As fases estabelecidas para o
desenvolvimento leva em conta o ambiente escolhido e a metodologia proposta e
recomendada pelo fornecedor do ambiente de desenvolvimento para especificacéo e
implementacdo do software. As caracteristicas do software a ser desenvolvido é
outro ponto considerado importante, assim como ele pode ser utilizado em ambiente

Internet. E, por fim, sdo especificadas as funcdes do sistema.

1.1 AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO E OPERACAO DO SISTEMA

Para a implementacdo do sistema pode-se usar uma plataforma que possa
ser disponibilizada em ambientes operacionais diferentes, como, por exemplo, a
plataforma Lotus Notes[]. Segundo Kerwien (1995), a ferramenta denominada Lotus
Notes[] foi inspirada em um sistema educacional auxiliado por computador,
chamado Plato, desenvolvido na Universidade de lllinois e inicialmente utilizado para
uso de correio eletrénico e grupos de discussao. Os recursos de trabalho em rede
embutidos no Lotus Notes[] tornaram possivel comunicacbes em uma ampla
variedade de tipos de redes de computadores. Aplicativos em Notes podem ser
desenvolvidos e instalados em diversos ambientes operacionais, dentre eles:
Windows, Macintosh, OS/2 e Unix.

O Notes € um software que permite armazenar os dados em um banco de
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dados, néo relacional, que possui formato especifico e pode ficar instalado em um
servidor de rede ou em uma estacao cliente. Para facilitar o acesso e a seguranca,
os bancos de dados podem ser replicados de um servidor para outro, no mesmo
ambiente ou em ambientes operacionais diferentes.

Para desenvolver um sistema no ambiente Notes, segundo os especialistas
nesta plataforma de software, recomenda-se planejar, desenvolver, projetar e
gerenciar os aplicativos.

Desenvolver, no caso implica em usar recursos e objetos do ambiente de
desenvolvimento préprio do Notes, aproveitando as suas ferramentas basicas, a
possibilidade de replicacéo de banco de dados e o uso de recursos de seguranca.

A figura 1 mostra um diagrama de rede simplificado de um servidor Notes e

de clientes Notes em uma mesma rede.

Servidor Notes
Windows
Cliente Cliente
Notes . ~ Notes
Macintosh Replicaca Unix
A 4
Servidor Notes Replicacd o | Servidor Notes Replicacd o | Servidor Notes
Windows > Unix > 052
Cliente Cliente
Notes Notes
052 Windows

Figura 1 - Diagrama de rede simplificado de um servidor Notes e clientes

Notes
FONTE: Adaptado de KERWIEN (1995)

O sistema controlador que pode ser utilizado para apoiar o uso do método

proposto foi especificado e desenvolvido durante os trabalhos da pesquisa.
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1.2 FASES DO DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

Segundo Kerwien (1995), os processos de elaboracdo de um sistema em
Notes compreendem: 1) Planejar o aplicativo Notes; 2) Fazer um protétipo do
aplicativo; 3 Construir o aplicativo; 4) Testar o aplicativo; 5) Introduzir (implantar) o
aplicativo. Resumidamente estas fases estdo descritas a seguir.

Planejar o aplicativo, concerne em atuar junto a uma equipe de
desenvolvimento de software plenamente capacitada, que pode ser composta por
um ou mais projetistas de banco de dados Notes, designada para desenvolver o
aplicativo. Envolve a especificacdo do projeto do aplicativo, detalhando as fases do
desenvolvimento, como o aplicativo funcionara e qual a sua aparéncia.

Fazer o protétipo do aplicativo, refere-se a usar o Notes para desenvolver um
protétipo, de modo a certificar-se que o sistema e seus componentes realmente
funcionardo, na préatica. E o caso, por exemplo, do aplicativo utilizar uma rotina
informatizada para obter dados externos ao ambiente e trabalhar com eles.

Construir o aplicativo compreende desenvolver os formularios (assim séo
chamadas as paginas Web em Notes) com seus campos de dados, com as
visualizacdes (paginas Web que mostram listas dos formulérios desenvolvidos em
Notes) com os dados necessarios, as macros e outros elementos que atendem os
requisitos do projeto, bem como implementar a configuracdo dos servidores e dos
espacos em disco, e, também, implementar outros procedimentos que envolvem o
hardware e o software (LOTUS, 1995).

Testes do aplicativo refere-se ao processo onde a equipe realiza os testes de
funcionalidade e os ajustes finais do sistema desenvolvido.

Introduzir o aplicativo em producdo compreende a instalacdo do mesmo para

uso no ambiente de produgdo, bem como o0 uso do mesmo com dados reais. Nesta
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fase, os usuarios sao treinados para operar o sistema, de modo adequado.

1.3 CARACTERISTICAS DO NOTES

Um banco de dados Notes € diferente dos bancos de dados conhecidos, tipo
relacional, onde os dados sdo armazenados de modo estruturado em tabelas
separadas e normalizadas. Nado existe o conceito de definicdo de tabelas com
colunas, tal como existe em bancos de dados do tipo relacional.

No ambiente Notes existe um banco de dados onde sdo armazenados todos
0s componentes da estrutura dos formularios e visualizacdes e também os dados
em um mesmo arquivo de extensdo NSF (Notes System File). Mesmo quando um
aplicativo possui mais de um banco de dados que funcionam juntos, cada um deles
tem seus dados e sua estrutura. Cada banco de dados compreende um conjunto de
dados relacionados que sdo armazenados como documentos. Um documento é
criado depois que os dados sdo inseridos por meio do uso de um formulario. As
definicbes de um formulario com seus atributos e macros sdo armazenados em um
arquivo separado, mas eles € que definem como os dados sdo armazenados no
banco de dados Notes. Os campos do formulario servem para incluir, apresentar e
atualizar os dados e podem ser de varios tipos: texto, texto rico, niumero, tempo,
palavras-chave, nomes e nomes de autor. O formulario possui atributos que definem
como ele se comporta no banco de dados e em relacdo a outros formularios e
documentos. Em Notes, uma visualizacdo € uma visdo tabular dos dados armaze-
nados no banco de dados, sob a forma de uma lista de registros, onde partes de um
documento podem ser vistos em uma uUnica linha. Um sistema desenvolvido em
Notes pode ter varias visualiza¢des para um mesmo banco de dados.

Quanto a seguranca, cada banco de dados Notes possui uma Lista de
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Controle de Acesso ou ACL (Access Control List), onde ficam registrados todos os
usuarios que podem acessar o banco de dados. Existem niveis de acesso que
podem ser configurados para cada usuario de um banco de dados. Um usuario pode
ser classificado como gerente, projetista, editor, leitor, autor, recebedor ou sem
acesso. Adicionalmente, na seguranca de acesso, cada campo de um formulario
também pode ter o nivel de acesso estabelecido pelo desenvolvedor do sistema.

Outra seguranca disponivel € a criptografia. Os dados de campos de formula-
rios podem permanecer criptografados no banco de dados. Neste caso, 0 usuario
deve conhecer a chave que permite criptografar e descriptografar os dados.

Um computador que faca o papel de servidor Notes precisa ter privilégios
configurados e regras bem definidas para poder acessar as visualizacdes e 0s
documentos. Para isso, o administrador do servidor deve conhecer os conceitos
necessarios para instalar e configurar os servidores Notes de uma rede. De modo
geral, as tarefas para instalar um servidor Notes envolvem (LOTUS, 1995):

- projetar um esquema hierarquico para acesso nos sistemas desenvolvi-
dos em Notes, 0 que pode ser feito com base na estrutura da organizacao;

- criar um log de certificacao;

- criar certificados adicionais para os sistemas desenvolvidos em Notes;

- se for o caso, distribuir certificados para outros administradores de sites;

- adicionar servidores e certifica-los, de modo apropriado;

- customizar (opcionalmente) as estacdes de trabalho de usuarios;

- adicionar usuérios e certifica-los, quando necesséario.

O conceito de réplicas de bancos de dados também é uma caracteristica

importante no ambiente Notes. A replicagcdo permite maior seguranca e os dados

podem ser compartilhados pelas redes, servidores e estacdes de trabalho. Com o
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uso de replicacdes os banco de dados sdo duplicados em servidores geografica-
mente dispersos e permanecam em sincronismo no que diz respeito as atualizacoes,
adicOes e exclusdo de dados e de elementos de projeto do banco de dados. Quando
um usuario atualiza um banco de dados a atualizacdo é repassada para outras

cépias do banco de dados, conforme definido nas configuracfes de replicagao.

1.4 USO DE APLICATIVO NOTES NA INTERNET

Um sistema desenvolvido em Notes pode ser executado na rede mundial
Internet, desde que, no servidor onde o sistema esteja instalado, tenha instalado e
ativado o Lotus Domino Server que é uma ferramenta que permite 0 acesso via
Internet aos bancos de dados Notes. Esta ferramenta converte automaticamente os
formularios Notes em paginas na linguagem HTML para que as informagcdes possam
ser visualizadas com uso do protocolo http, utilizado pelos browsers (visualizadores
de paginas Internet). E importante destacar que todas as caracteristicas de

seguranca sao mantidas.

1.5 CONSIDERACOES PARA A ESPECIFICACAO DO SISTEMA CONTROLADOR

Conforme previsto por Kerwien (1995), na fase de planejamento do aplicativo, a
equipe desenvolve a especificacédo técnica do projeto, também denominada de spec
gue € um modo de descrever formalmente o que deve ser feito para funcionar o
aplicativo funcione. Alguns itens incluidos em uma spec, séo:

- Nome do aplicativo;
- Objetivo ou propdsito do aplicativo;

- Lista dos bancos de dados necessarios e como funcionam em conjunto;
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- Como sera usado o aplicativo (grupos ou pessoas que utilizam);
- Requisitos de hardware e software para instalar e operar o sistema,
- O que é preciso para administradores do Notes implantarem o aplicativo;
- Que tipo de dados serdo armazenados e a frequéncia de atualizagéo;
- Que formulérios, visualiza¢des macros serédo incluidos no aplicativo;
- Que tipo de seguranca € necessario para o aplicativo;
- Quem tera acesso a qué;
- Definicdo de um fluxo do processo para demonstrar como 0S usuarios
trabalhardo no aplicativo;
- Cronograma de desenvolvimento e implantacdo do aplicativo.
No quadro 1, apresentado a seguir, estdo descritos 0 nome e 0s objetivos ou

propésitos do aplicativo.

NOME DO APLICATIVO => SISTEMA CALIBRADOR DO SQ/IES
Objetivos ou propésitos do Possibilitar que a IES possa manter uma base de
aplicativo => dados contendo requisitos, exigéncias legais e

padrdes para o credenciamento, o
recredenciamento, o reconhecimento e a
renovagao do reconhecimento de cursos de
graduacédo, bem como para melhorar o Sistema
da Qualidade da IES (SQ/IES).

O sistema deve permitir que sejam estabelecidos
parametros (limites, objetivos e metas), que
possibilite verificar, por meio de respostas de
guestionarios, se a IES esta dentro de limites
aceitaveis. Caso negativo, o sistema deve apoiar
0 estabelecimento de objetivos e metas
notadamente para atender as exigéncias para o
reconhecimento e/ou renovacdo do
reconhecimento de cursos de graduacéo.

Quadro 1 - Nome, objetivos e/ou propésitos do aplicativo.
O gquadro 2, na sequéncia, mostra que o banco de dados projetado para o

aplicativo contera dados de um conjunto de formularios a serem alimentados durante

0 uso do sistema.
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Lista dos contendos O banco de dados do aplicativo ser4 alimentado por
necessarios ao formularios, com dados referentes a:
banco de dados e - Areas de Aplicacao;

- Padrdes, critérios e/ou exigéncias;
- Questdes e alternativas de respostas de questionarios
importados da avaliacéo interna;
- Parametros para “calibrar’ o sistema da qualidade da
IES (limites), para cada alternativa de resposta;
- Objetivos e metas para os limites estabelecidos como
parametros;
- Resultados importados da avaliacéo interna da IES.
Estes dados estardo com sua integridade referencial
mantida no banco de dados por meio do aplicativo.

como eles
funcionam em

conjunto;

Quadro 2 - Lista do contetdo do banco de dados do aplicativo

O quadro 3, a seguir, mostra como sera usado o aplicativo pelas pessoas ou

grupos de trabalho.

Como sera usado o O sistema podera ser utilizado pelo grupo de trabalho (GT) ou
aplicativo (grupos ou | por uma comissdo interna da IES particular que é responsavel
pessoas que utilizam | para definir e implementar o SQ/IES e/ou pela comisséao
responséavel pela avaliacdo interna que pode usa-lo como uma
ferramenta de apoio a preparagdo da IES para o
credenciamento, recredenciamento, reconhecimento de cursos
ou renovacgao do reconhecimento de cursos de graduagéo.

O grupo que utilizara o sistema deve definir quem serd o
gerente e quem sado0 0S usuarios; bem como, 0s respectivos
niveis de acesso ao aplicativo.

Os mantenedores da IES particular (administracdo superior)
terdo acesso a todos os relatorios e as consultas em apoio a
implementacdo dos objetivos e metas estabelecidas.

e de que forma);

Quadro 3 - Como 0s usuarios ou grupos utilizardo o aplicativo.

O gquadro 4 apresenta os requisitos de hardware e software para instalar e

operar o sistema.
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Requisitos de Para instalar o sistema sera necessario que a IES particular
hardware e software disponha de um servidor em rede (intranet), com impressora,
para instalar e operar | compartihado ou ndo com outros aplicativos, com um minimo
de 500 MB de meméria RAM e 20 GB, disponivel em disco
rigido.

Quanto ao software basico, no servidor devera ser instalado o
software Lotus Notes(d e o Lotus Domino Serverd, versdo 6.5

0 sistema;

ou posterior.

Os usuarios poderdo acessar o aplicativo de estacfes que
tenham acesso a intranet da IES patrticular.

O ambiente operacional do servidor podera ser Windows, Unix
(ou Linux), Macintosh, OS/2.

Quadro 4 - Requisitos de hardware e software para o sistema.

O guadro 5 adiante destaca o que deve ser observado pelo administrador da

IES para instalar e ativar o sistema.

O que é necessério Uma estrutura minima de informatica deve existir com pelo
por parte dos menos uma pessoa de suporte para instalar o sistema no
administradores para | servidor de rede, treinar os usuarios e executar as rotinas de
implantar, com seguranca.

sucesso, o aplicativo;

Quadro 5 - Estrutura minima para o aplicativo

O quadro 6 mostra os tipos de dados contidos no banco de dados e a

frequéncia de atualizagéo.

Que tipo de dados Os tipos de dados a serem alimentados sdo 0s mesmos que
serdo armazenados ficardo armazenados no banco de dados Notes do aplicativo,
no aplicativo e a ou seja:
frequéncia de - Areas de Aplicaco;
atualizacéo. - Padrdes, critérios e/ou exigéncias;
Questdes e alternativas de respostas de questionarios
importados da avaliacéo interna,
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- Parametros para “calibrar’ o SQ/IES, limites para cada
alternativa de resposta;

- Objetivos e metas para os limites que calibram o sistema;

- Resultados importados da avaliacéo interna da IES.
Os dados serdo atualizados durante os periodos letivos do
primeiro e segundo semestre e, com maior intensidade,
préximo dos prazos estabelecidos para realizar as avaliacbes
internas e avaliacdes externas para recredenciamento da IES,

reconhecimento ou renovacédo de reconhecimento de cursos de

graduacéo ofertados pela IES particular.

Quadro 6 - Dados que serdo armazenados no banco de dados e frequéncia de

atualizacéo

O quadro 7 apresenta, de modo estruturado, os formularios e as visualizacbes

gue compdem os modulos do sistema.

Formularios e
visualizagBes que
serdo incluidos no
aplicativo.

O aplicativo inclui os seguintes formularios:

1)
2)

2.1)

2.2)

3)

3.1)

3.2)

4)

4.1)

4.2)
4.3)

Formularios do menu principal do sistema

Base de dados de padrdes, critérios e exigéncias
legais.

Formularios para criar, editar, excluir e consultar
padrdes, critérios e exigéncias.

Visualizacao da lista de padrdes, critérios e
exigéncias.

Importac&o de questdes e alternativas de respostas
para avaliar o SQ/IES.

Formularios para criar e salvar a estrutura de

guestionarios (questfes e alternativas de respostas).

Visualizacao da lista de questionarios importados,
com possibilidade de ver o contetdo do arquivo
importado.

Base de questdes e limites para calibracdo do
SQ/IES.

Visualizacdo da lista de parametros de calibracgéo,
apresentando os questionarios com as questdes,
alternativas de respostas e os limites.

Formulério de consulta a questéo.

Formulario de consulta a alternativa de resposta.
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4.4) Formularios para criar, editar, excluir e consultar os
limites.

4.5) Formularios para criar, editar, excluir e consultar a
indicacdo de objetivos e metas para os limites de
calibragéao.

4.6) Formularios para selecionar referéncias para
objetivos e metas da base de dados, de padrdes,
critérios e exigéncias legais.

5) Limites de calibracdo x objetivos e metas para o
SQ/IES.

5.1)  Visualizagdo para indicar objetivos e metas
apresentando questionarios com as questdes,
alternativas de respostas, os limites e a indicacéo de
objetivos e metas.

5.2) Formularios para criar, editar, excluir e consultar a
indicacdo de objetivos e metas para os limites de
calibragéao.

5.3) Formularios para selecionar referéncias para
objetivos e metas da base de dados de padrdes,
critérios e exigéncias legais.

6) Importac&o dos resultados da avaliacdo do SQ/IES

6.1) Formulério para definir a importacdo das respostas e
guestdes do questiondrio da avaliacao.

6.2) Formulario de consulta da definicdo da importagéo
das respostas e questdes do questionario da
avaliacdo, com possibilidade de ver o contetido do
arquivo importado.

6.3) Visualizacdo, mostrando todas as versdes de
guestionarios, cujas respostas foram importadas ou
gque ainda estdo pendentes de importacéo.

7) Obtencao dos objetivos e metas para melhorar o
SQ/IES

7.1)  Visualizagéo, apresentando questionérios com as
guestdes, alternativas de respostas, as frequéncias
e percentual.

7.2)  Visualizacao, para indicar objetivos e metas,
apresentando questionarios com as questdes,
alternativas de respostas, os limites e a indicacéo de
objetivos e metas,

7.3) Formulario para consultar a alternativa de resposta,
a frequéncia e percentual.
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8) Relat6rios de apoio a melhoria do SQ/IES.

8.1) Visualizacdo dos questionarios.

8.2) Relatdrio de apoio com a indicagédo dos objetivos e as
metas para cada limite estabelecido.

9) Acompanhamento da implantac&o de objetivos e
metas.

9.1) Visualizacdo dos objetivos e metas

9.2) Formulario para registrar, atualizar , excluir e
consultar o acompanhamento dos objetivos e metas
estabelecidos.

10)  Areas de Aplicacéo

10.1) Visualizagdo das &reas de aplicacédo

10.2) Formulario para incluir, alterar, excluir e consultar
areas de aplicacgao.

11) Configuracdo da importacéo.

11.1) Visualizacdo das configuracdo de importacéo.

11.2) Formulario para criar, alterar, excluir e consultar
configuracdo de importagéo.

12) Manual.

12.1) Visualizagdo do indice do manual.

12.2) Formulario para acessar os itens do manual.

Quadro 7 - Formularios e visualizacdes incluidos no aplicativo

O quadro 8 mostra os mecanismos de seguranca considerados no sistema.

Tipo d e segurancga Para manter a integridade dos dados, os formularios
necesséria para o apresentados pelo aplicativo ndo permitirdo que o usuario
aplicativo. possa excluir dados de um formuldrio que esteja sendo

utilizado por outro formulario relacionado.

O acesso ao aplicativo somente sera possivel se o usuario
estiver cadastrado pelo administrador e com senha de
acesso valida. O nome do usudrio e a senha serédo
solicitados sempre.

O banco de dados devera ser replicado pelo menos duas
vezes por dia, de modo automético, durante os periodos em
que o sistema estiver em uso.

Cépias de seguranca também devem fazer parte da rotina
normal da area de informéatica, conforme estabelecido nas
normas internas da instituicao.
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Quem Teré acesso Os usuarios que forem responsaveis para alimentar os
aque. dados no sistema, devem ser cadastrados na lista de
controle de acesso (ACL — Access Control List) pelo
administrador do Notes para que possam ter o acesso aos
formularios que permitem incluir, alterar ou excluir dados. Os
demais usuarios autorizado serédo cadastrados como leitores
e somente poderdo consultar os dados do banco de dados.
O administrador ter4 acesso a todas as facilidades.

O desenvolvedor tera acesso as facilidades de seguranga
gue o software permite, durante a fase de desenvolvimento.
Apés a implantacdo do software em producdo, as
atualizacbes do programa somente devem ser efetuadas e
testadas em coOpias do banco de dados, para evitar eventual
dano acidental aos dados armazenados no banco de dados.

Quadro 8 - Seguranca do aplicativo e controle de acesso

O quadro 9 pode ser utilizado para mostrar um fluxograma para demonstrar
como 0s usuarios irdo trabalhar no aplicativo, bem como um cronograma inicial dos
trabalhos de desenvolvimento. Isto pode ser desenvolvido conforme a caracteristica

da IES particular onde o sistema sera utilizado.

Definicdo de um fluxo do A representacdo varia conforme a estrutura da
processo para demonstrar IES.

COmo 0S usuarios
trabalhardo no aplicativo.

Cronog rama de O cronograma deve ser elaborado conforme o
desenvolvimento e tamanho e a experiéncia da equipe de
implantacéo do aplicativo. desenvolvedores e a plataforma de software

escolhida para o desenvolvimento.

Quadro 9 — Fluxo de trabalho e cronograma previsto

O sistema controlador é algo novo que apoiara a estruturacéo, a avaliacao e a
melhoria continua do Sistema da Qualidade da IES (SQ/IES), e funcionara como um

“calibrador” do sistema.
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1.6 ESPECIFICACAO DAS OPCOES DO SISTEMA

A especificacao das opc¢des disponibilizadas pelo software para que o usuario

possa se beneficiar do uso do sistema, estdo descritas, a seguir.

1.6.1 Menu do sistema

O menu do Sistema Calibrador do SQ/IES possui as seguintes opc¢oes:

- Base de dados de padrées, critérios e exigéncias legais;
- Importacao de questdes e respostas para avaliar o SQ/IES;
- Base de questbes e limites, para calibragdo do SQ/IES;
- Limites de calibracdo x objetivos e metas para o SQ/IES;
- Importacao de resultados da avaliacdo do SQ/IES;

- Obtencao de objetivos/metas para melhorar o SQ/IES;

- Relatorios de apoio a melhoria do SQ/IES;

- Manual do sistema;

- Acompanhamento da implantacao;

- Areas de atuaco;

- Configuracdo de importacédo de dados.

Para acionar o sistema, 0 usuario autorizado informa no browser o comando
“http://<IP do servidor onde esta instalado o sistema>/sistema.nsf”. A tela (pagina)
principal é apresentada apoés ser informado o nome do usuério e a senha.

Na sequéncia, estdo apresentados o protétipo de algumas telas do sistema e

a descricao dos processos correspondentes.
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1.6.2 Pagina inicial do sistema controlador do SQ/IES

A pagina inicial € acionada apés o usuario autorizado ter informado o nome e
senha. Ela apresenta as opc¢fes disponiveis no sistema e permite, ao ser clicado
sobre o link da opc¢éo, ou sobre a figura que representa a op¢ao, que seja acionada
a pagina correspondente.

O formato da pagina principal pode ser ajustado conforme o padrédo adotado
no site da IES, uma vez que podera ter acesso ao codigo fonte, se assim o desejar.

Na sequéncia, estdo descritas de modo ndo exaustivo, algumas das opcoes

disponiveis no sistema.

1.6.3 Base de dados de padrdes, critérios e exigéncias legais

A Base de dados de critérios, padrées e exigéncias tem, por objetivo, manter
as informacdes relacionadas aos critérios e exigéncias previstas na legislacéo
educacional, relacionada com a autorizacéo de cursos de graduacéo, reconhecimen-
to de cursos, renovacao do reconhecimento de cursos, credenciamento e recreden-
ciamento de IES. Além dos dados legais previstos na legislacdo educacional, antiga
e recente, nesta base de dados podem ser inseridas também as informacdes refe-
rentes aos padrdes nacionais e internacionais referentes a sistemas da qualidade.

Esta base de dados servira como suporte para as demais funcdes do sistema,
e visa apoiar no relacionamento e na integridade dos dados, evitando que o usuario
utilize informacbes de padrdes, critérios e exigéncias que nao tenham sido previa-
mente cadastradas.

A primeira pagina acionada, mostra uma lista dos formularios cadastrados

para o padrdo, critério ou exigéncia legal. Para cada registro da lista, sdo mostradas
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a referéncia (que pode ser a dimensdo, a caracteristica ou topico de referéncia,
sobre o qual trata o critério, a exigéncia ou padrédo cadastrado), a lei, artigo e inciso
ou item do documento de origem e a area de aplicacdo. Nesta pagina, o usuario
pode navegar acima, abaixo, a esquerda e a direita para melhor visualizar os dados
e, se o desejar, pode selecionar o formulario da lista, clicando uma vez sobre ele.

A figura 2 apresenta um exemplo de protétipo da pagina da visualizacdo da
tela com alguns registros listados.

Caso o usuario deseje, a forma de visualizacdo na pagina pode ser facilmente
e rapidamente adaptada e ajustada na ferramenta da plataforma de software

utilizada para o desenvolvimento do sistema.

| ior Packes |20 Merw Principal

= Previous =pMNewt  <pEzpand = Collapse Q, Search

01. Padrdes/Critérios e Exigéncias-01. Por N° de Referéncia

Ianual de Avaliagio
Ianual de Avaliagio
Manual de Avaliagio
Ianual de Avaliagio
Manual de Avaliacio
Manual de Avaliagio
Ianual de Avaliagio
Ianual de Avaliagéo

- Articulagio entre as afividades de Ensino, Pesquisa (afividades de mvestigagio) ¢ Extensio
- Asticulagao entre as afividades de Ensino, Pesquisa (afividades de mvestigagio)  Extensio
- Articulag#o cntre as afividades de Ensino, Pesquisa (afividades de mvestigagio) ¢ Extensio
- Asticulag#o cntre as afividades de Ensino, Pesquisa (afividades de mvestigagio) ¢ Extensio
- Articulagio cntre as afividades de Ensino, Pesquisa (afividades de mvestigagio) ¢ Extensio
- Asticulag#o ctre as afividades de Ensino, Pesquisa (afividades de mvestigagio) ¢ Extensio
Articulagio entre as atividades de Ensino, Pesquisa (atividades de 40) & Extensa

N Artigo/Projeto/Insiso Area de Aplicagio
Lei 8.394 de 20/12/1996 (LDEB) Art. S , inciso I, pardgrafo 20 Administragio
Lei 8.394 de 20/12/1996 (LDB) Art. 90, inciso I, Administragio
Lei 8.394 de 20/12/1996 (LDEB) Art. 90, inciso VI Gestao da [E3
Lei 8.394 de 20/12/1996 (LDB) Art. S0 , inciso VIIL Administragio
Lei 8.532 de 10/12/1987 Art 12 Administragio
Lei 8.674 de 25/07/38 Art lo. Administragio
Lei 8.674 de 25/07/38 Art. 29 Administragio
Lei 8.870 de 23/11/1989 Art. Lo, pardgrafos 3o e do. Administragio
Lei 8.870 de 23/11/1993 Art 20 Administragio
Lei 8.870 de 23/11/1989 Art. 6o, pardgrafo 1o Administragio
Lei 8.870 de 23/11/1993 Art. 6o, paragrafo 20 Administragio
Lei 8.870 de 23/11/1989 Art 6o Administragio

Administragio
Administragio
Projeto Pedagdgice
Projeto Pedagdgice
Projeto Pedagdgice
Projeto Pedagdgice

s atividades de En 2 (atividades de investigagdo) & Exte

Projeto Pedagdgico

tre a
Manual de Avaliacio Artic fre as atividades de En 2 (atividades de 40} & Exte
Manual de Avaliacdo Articulagho entre as atividades de Ensino, Pesquisa (atividades de Z0) & Extensio
Manual de Avaliacio Auto Avaliagao Tnstitucional Avaliagio pels MEC
Manual de Avaliagdo Auto Avaliagao Institucional Projeto Pedagdgico
Manual de Avaliacio Auto Avaliagao Institucional Avaliagio pelo MEC
e A liacs, lacze T Al g, Lo DB

Figura 2 - Pagina de visualizacao da base de dados de padrdes,
critérios e exigéncias legais

Apbs ter sido selecionado um formuléario listado na visualizacdo, o sistema
apresenta uma pagina com o formulario formatado, conforme um modelo mostrado
na figura 3.

O formato da pagina permite que o usuario visualize todos os dados cadastra-
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dos para um determinado padréo, requisito ou exigéncia, ou seja:
- Referéncia (ou documento);
- Artigo, paragrafo, inciso (ou item do documento);
- Descricdo do padréo, requisito ou exigéncia,
- Area de aplicacéo;
- Objetivos e metas correspondentes ao padrédo, requisito ou exigéncia.
Na parte superior da pagina apresentada estéo os botdes de comando onde o

usuario autorizado pode editar, retornar para a lista da visualizacdo ou retornar ao

menu principal.

Eeltar |* Voltar | 2% Memn Principal ‘

Sisterna Calibrador de SQUIES - Padrdes/Critérios e Exigéncias

|Referénc:ia (documento): |Manual de Avalagis
|ArtigofParégrafoflnsiso: |Ava]ia;§o da Biblioteca — Acervo
Padrao/Fequiste/Exigncia:

Oz recursos de multimidia exstentes na biblioteca, devem ser suficientes e atualizados
e devem atender a proposta pedagdgica de cada curso.

Area de Aplicagio: Biklioteca

ObjetvosMdetas Decorrentes:
Prowidencair & ou completar recurses de multimidia na biblioteca, que sejam
suficientes e atualizados para atender a proposta pedagdgica de cada curso,

Figura 3 - Formulario de consulta a base de dados de padrdes,
critérios e exigéncias legais

Caso o usuario cligue em editar, sera mostrada uma pagina com o formulario
onde podera atualizar os dados. Apés informar os dados nos campos do formulario,
ele poderéa salvar o formulério, excluir o formulario (desde que o mesmo néo tenha

sido utilizado em outras opcdes do sistema) ou voltar para a pagina anterior ou,

ainda, retornar ao menu principal.
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A area de aplicacdo é selecionada do conjunto de formularios das areas

cadastradas, no sistema.

1.6.4 Importacdo de questdes e respostas para avaliar o SQ/IES;

O objetivo desta funcdo no sistema é permitir a importacdo das questdes e
das alternativas de respostas a perguntas objetivas ou de multipla escolha, de
guestionérios elaborados em outras ferramentas de software. Isto é necessario para
compor uma base com questionarios utilizados para identificar limites e estabelecer
0s objetivos (e/ou metas) para “calibrar’ o sistema da qualidade da IES (SQ/IES).

A existéncia de um questionario importado € um pré-requisito do sistema e
pode ser efetuada a partir de arquivos exportados de outros produtos de software,
gue venham a ser utlizados para elaborar e aplicar questionarios durante a
avaliacdo interna realizada na IES.

Varios produtos que existem no mercado podem ser utilizados para elaborar e
aplicar questionarios. Dentre eles, pode-se citar: Phpsurveyord, SphinxO,
Globalsurvey e outros. Normalmente, as IES particulares utilizam produtos préprios
e/ou comprados de fornecedores externos com o objetivo de elaborar e aplicar
guestionarios.

Assim, esta opcdo de importar questionarios € mais apropriada para que se
possa manter a cultura da IES e ndo afetar o processo operacional da mesma que
trata desta parte. Se assim ndo fosse, seria um ponto negativo, pois a IES teria de
abandonar o que ja teria para adotar o sistema proposto.

Mesmo que o sistema adotado na IES ndo tenha uma opcao de exportacédo,

esta pode ser desenvolvida facilmente por técnicos da area de informatica.
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Para efetivar uma importacdo, o usuario deve informar, na pagina
apresentada, conforme o protétipo da figura 4, os dados necessarios, ou seja:

- um nome para o questionario (que servira para identifica-lo);

- 0 codigo do tipo de importacdo que identifica os parametros de
importacdo e que devem estar previamente cadastrados na opc¢ao “Configuracao de
Importacao de dados”;

- 0 caminho (patch) onde se encontra o arquivo, no formato texto, que
contém as questdes e as alternativas de respostas do questionario a ser importado e

gue pode ser selecionado, clicando no botdo de comando “selecionar”.

- 2-@ BIEIEE ) ”E@ H fruivo  Edter Exbr i Faverlos  Auc® HEndeve;ul@hup//luca\msumxemansl =l

|WM ‘@‘”Mm‘ Mem Principal

Tmportagio ds Questdes e Respostas

Questicnério:

Csdigo de Tipe de Configuragiio de Importagio unico
\Arauivo que contém a estrutura basica de perguntas e repostas Procurar.

02. Estruturas de Questionirios Importadas-1. Pendentes a Importacio

Status | Questiondrio
= guest 01
= teste

Figura 4 - Formulario para informar os parametros de importacéo de
guestionarios

Para facilitar a verificacdo de questionarios importados anteriormente, na
parte inferior da pagina, € apresentada uma visualizacado da lista de questionarios ja
importados. Ao clicar em um dos questionarios apresentados na lista visualizada, o
sistema apresenta uma pagina com o formulario que contém, além das informacdes

usadas para a importacdo do questionario, 0 nome e o icone do arquivo usado para
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importar os dados (figura 5). Caso o usuario deseje, pode clicar e visualizar o
conteudo do arquivo em formato texto (txt). Também o usuario pode salvar os dados

informados e/ou retornar, clicando no botdo de comando correspondente.

J G- =D fﬁ | @ TR @ ”E@ [“ Aiquivo  Edtar  Exbir It Favoites  Ajuc ¥ JEnderE;n@ 56E 7A0060E 41870 penDocument ¥ | m

W Yoltar ) Ienu Prmcl}ga1|

Importagio de Questdes e Respostas

|Qussmonén0 ‘quest 01
|C<’>dxgo de Tipe de Configuragic de Importagiio: ‘umco

|A.rqu1vo que contém a estrutura basica de perguntas e repostas:

Ditemp\Questiondrio de Pesquisa - Results TOCT

Questiondrio de Pescuisa - Results TXT

Figura 5 - Formulario para consultar os parametros da importacéo e o
conteltdo do arquivo texto utilizado

Da forma como foi implementado, o usuério podera importar mais de uma vez
0 mesmo questionario, basta que informe um nome diferente para cada importacao.

Isto ajuda no caso de ser necessario mais versdes para eventuais testes ou ajustes.

1.6.5 Base de questdes e limites, para calibracdo do SQ/IES;

Apoés importado o questionario que contém as questdes e as alternativas de
respostas, pode-se, entdo, estabelecer os limites para “calibrar” o sistema da
gualidade da IES (SQ/IES). Para cada uma das alternativas de resposta de cada
guestao deve ser informado o valor minimo e maximo (numérico ou percentual) a ser
considerado para estabelecer objetivos.

A figura 6, mostra a visualizacdo da lista de questionarios importados.
Quando clicado em um deles é apresentada, ha mesma pagina, a lista de questbes

correspondentes e, quando clicado em uma determinada questdo, sdo mostradas as
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alternativas de respostas da mesma. Caso ja tenham sido alimentados os limites
para cada alternativa, quando clicado em uma alternativa de resposta, € apresen-

tada a lista de limites correspondentes.

I e ERLEE || taive Edia Esbi I Fovaitos et || Enderogo [BT i/ ocabestisiznany =]

03. Parametros de Calibracao

' Mem Principal

Questionario |
w quest 01
) Questao: A alta administrag&o considera importante & néo trivial um trabalho gue tenha por ohjetivo definir um modelo
) Questdo: A alta administrago da |.E.S estd preocupada com a questéo da qualidade e tern manifestado esta preocupy
»Questdo: Exste alguma comissao, comitd ou grupo de trabalho formalmente instituido, que trate especificamente sobrd
wResposta: NAD
Limite de: 1 até: 10
Resposta: SiM
) Questdo: Existe um Programa ou Projeto formalmente instituido, especificamente para implantar conceitos, técnicas e 4
) Questao: Margue a(s) area(s) da |.E.S onde atualmente 540 aplicados conceitos, técnicas e / ou ferramentas da qualig

Figura 6 - Pagina com a visualizac&o da lista de questionarios importados,
guestdes, alternativas de resposta e limites correspondentes.

Ao clicar em uma alternativa de resposta de uma questéo, é apresentado um
formulario onde podem ser informados os limites superior e inferior que sera

controlado pelo sistema.

1.6.6 Limites de calibracédo x objetivos e metas para o SQ/IES

O objetivo da opcao “Limites de calibracdo x objetivos e metas para o SQ/IES”
€ que, estando ja cadastrados os limites de controle necessarios para cada alterna-
tiva de resposta das questbes, pode-se, entdo, estabelecer os objetivos e/ou metas
para cada limite. Os objetivos e/ou metas podem ser digitados diretamente pelo
usuario, ou selecionados da base de dados de padrdes, critérios e exigéncias legais.

A figura 7 mostra o protétipo da pagina que contém o formulério que permite
criar e/ou editar uma indicacéo de objetivos e metas. Nele, sdo mostrados:

- limite inferior “De:” (nimero ou percentual) que podera ocorrer ao

apurar os resultados da aplicacao do questionario;
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- limite superior “Até:” (nUmero ou percentual), cujo valor numeérico ou
percentual ocorrido sera controlado para estabelecer objetivos e metas que

melhoram o atendimento aos padrdes, critérios e exigéncias legais.

J E o o= @ ﬁ | @ @ @ @ ”E@ [H Arquivo  Editar  Exibir  Ir Eavortos  Ajuc® JEndere;oE

Editar ‘@ Woltar ‘ﬂ Criar Indicacao de Obijetive e heta |JZ[\} Ifenu Principal ‘

Litnite

|De: | 1

At 10
|Unidade: |Perc entual

Figura 7 - Pagina com o formulario para estabelecer os limites para uma
alternativa de resposta de questdo de um questionario importado

Apés informar o limite inferior “De:”, o limite superior “Até:” e a unidade
informada (numero ou percentual) pode-se, por meio do botdo de comando “Editar”,
fazer alteracbes. O botdo de comando “Voltar” permite retornar para a pagina de
visualizacdo. O botdo de comando “Menu principal” possibilita retornar a pagina
inicial do sistema e o botdo “Criar Indicacdo de Objetivos e Metas” permite que o
usuario acione o formulario da figura 8, onde podem ser informados:

- tipo da origem dos objetivos e/ou metas, que pode ser “Padrao”,
guando a origem do mesmo é base de dados de padrdes, critérios e exigéncias
legais, ou “Outra”, quando o usuario indicar objetivos e/ou padrdes que ndo constam
da base de dados. Isto é permitido, para maior flexibilidade, caso o usuario tenha
esta necessidade.

- area de aplicacéo, onde se aplica os objetivos e/ou metas e que pode

ser selecionado da lista apresentada, a partir da base de dados.
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- objetivos/metas decorrentes, por meio da descricdo de cada objetivo

e/ou meta necessarios para atender o padrdo e/ou exigéncia e que permitem, se

atendidas, fazer com que o sistema da qualidade melhore e que a IES atenda o

requisito e/ou exigéncia correspondente.

J G- = @ ﬁ | @ @ @ @ ”E@ [H Arquive  Editar  Ewibir |1 Fawartos  Ajuc HEndererl@ TCBE&Seq:Wﬁ_HeFreshKW_T\poj m

|Vm ‘@m |‘JZI§ Il Pn'nmpal‘

Indicagio de Objetives & Metas

|T1p ol

|r"Padr50 & Outro

|Area de Aplicagio

|| Administragio

Objetivos/Metas Decorrentes

implantar um 3istema da Qualidade na IE3.

Criar um grupo de trabalho formal para definir e =

Figura 8 - Pagina com o formulario para indicar objetivos e metas

Os objetivos e metas devem ser inseridos, para cada limite, para que melhore a

situacdo e a qualidade do que foi observado nas respostas dos respondentes do

guestionario.

1.6.7 Importacao de resultados da avaliacdo do SQ/IES

O objetivo desta opcdo é importar, para o sistema calibrador, os dados

resultantes da aplicacdo do questionario de avaliacdo da IES. Apés ter sido aplicado

0 questionario de avaliacédo, utilizando o mesmo software de onde foram importadas

as questdes e as alternativas de resposta, antes de serem respondidas, os resul-

tados devem também ser importados para o sistema calibrador do SQ/IES. Para tal

€ utilizada a opcdo “Importacdo de resultados da avaliacdo do SQ/IES”. Nesta

opcdo, o0 usuario podera informar, em uma pagina especifica, similar aquela

apresentada na figura 4, desta especificacao.
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A figura 9 mostra uma péagina de visualizacdo de um questionario, cujas res-

postas foram importadas com a frequiéncia e o percentual calculado.

J Endereco I@ hittp: / flocalhost/sistema.nsf j |m

J | omp v @ ﬁ | @ @ @ @ HE@ |J Arquivo  Editar  Exibir  Ir Favortos  Ajuc

06. Objetivos e Metas para Calibrar o SQ/IES

)Zﬁ Idlenu Principal

Questionario |Ver55|:| |
v quest 01 H
w11 |

w Questao: 4 alta administragao considera importante e nao trivial um trabalho gue tenha por objetivo definir um
Resposta: S Frequencia: 2 Percentual: 66,67 %
Resposta: NAC JFreguencia: 1 Percentual: 33,33 %

w Questao: & alta administragéo da |L.E.S estd preccupada com a guestio da gualidade e temn manifestado esta
Resposta: SIM Frequencia: 3 Percentual: 100,00 %

w Questao: Existe alguma comissaa, comité ou grupo de trabalho formalmente instituida, que trate especificamente
Resposta: NAD JFrequencia: 2 Percentual: 66,67 %
Resposta: SIM Frequencia: 1 Percentual: 33,33 %

w Questdo: Existe um Programa ou Projeto formalmente instituico, especificamente para implantar conceitos,
Resposta: SIM Frequencia: 2 Percentual: 66,67 %
Resposta; NAO Frequencia: 1 Percentual: 33,33 %

w Questao: Margue ais) area(s) da |L.E.S onde atualmente 4o aplicados conceitas, técnicas e/ ou ferramentas da
Resposta: Alta administragdo Frequencia: 1 Percentual: 5,26 %
Resposta: Atendimento ao aluno Frequencia: 3 Percentual: 15,79 %

Figura 9 - Visualizacdo de um questionario importado com as frequéncias e 0s
percentuais calculados

Os dados referentes a cada questdo e as alternativas de resposta marcadas
pelos respondentes serdo contabilizadas e alimentam a base de dados do sistema,
ficando disponiveis para indicar os objetivos que irdo “calibrar” o sistema da

gualidade da IES.

1.6.8 Obtencado de objetivos/metas para melhorar o SQ/IES

Esta opcéo tem por objetivo permitir a indicacdo dos objetivos e metas para
as alternativas de resposta contabilizadas ao serem importadas de um questionario
aplicado. O usuéario podera visualizar a lista de questionarios, suas questdes e
alternativas de respostas, bem como a frequéncia ou percentual calculado para cada
alternativa de resposta escolhida pelos respondentes do questionario.

Apoés escolher uma questdo e a alternativa de resposta, 0os objetivos e/ou
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metas podem ser digitados diretamente pelo usuario ou, entdo, selecionados da
base de dados de padrdes, critérios e exigéncias legais.

A figura 10, mostra como isto pode ser efetuado. Ao clicar no botdo de
comando “Selecionar”, no formulario 1, o sistema apresenta a pagina com o
formulario 2 que permite filtrar e visualizar todos ou parte dos registros, a partir da
base de dados de padrdes, critérios e exigéncias legais, a lista de éareas de
aplicacdo com a lista correspondente de padrdes, critérios e exigéncias legais. Apos
clicado no registro escolhido, o sistema apresenta o formuléario 3.

No formulério 3, o usuario podera, opcionalmente, editar os objetivos/metas
indicados, clicando no botdo de comando “Editar”. Para passar as informacfes de
objetivos e metas para o formulario 1, o usuario devera clicar em “Selecionar”. Para
retornar, basta clicar em “Voltar” e, para apresentar a pagina inicial, pode-se clicar

em “Menu Principal”. Desta forma podem ser estabelecidos o0s objetivos e metas.
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| Enderego [7 7ecEssea-2n_Reteshicw_Tia ]

| €- -8 QG ”E@ [“ fruivo Ediar Ewbr I Favaitos  Auct

‘VM |@M|ﬁ§ Ienu Pm:1]:_>a1|

Indicagéo de Objetwos e Metas Ql 5

‘T1po: & Padric € Outro
‘Ref&réncia (documento): || | Eeleclnnar
‘A:ﬁgofParégrafoﬂnmso. || /
Padrio/Requisito/Exigncia o Mlocalho e e P S AT o T mEE
Selecdo de Padrio
HMimero de Referéncia g Filtrar \/
(O caracter * retorna todos oz dades
novarmente)
Area de Aplicagio \
ObjetivosMetas Decorrentes \ N | Artigo/Projeto/nsiso | fArea de Aplicagao
» ADEQUACAQ DE PROFESSORESAS DISCIPLINAS DE ADMINISTRAZAO ‘
DEDICACAD E REGIME Dff TRABALHO Gestao Administrativa da Curso
DEDICAQ&O E REGIME TRABALHO Administragdo
DEDICACAD E REGI E TRABALHO Administragao
wASCMZ 1.11 2002 & Outros
QUALIDADE NO CONTROLE DOS Sistema da Qualidade
/3 htip: //localhost/sistema_nsf/B8BCI541A4831 7 3683256E 7A005C9630/03064C075F50843... [M[=][E3 | _I_-|
e s

http: #localhost/sistema.nsf /388 954144831 33683256E 7A005CE
é@tar ‘(}n Voltar M& e Princi;él % oelecionar ]
\ \ *

Sistema&aﬁbrador de SQ\%S - Padr8es/Criterios e Expglnrias @ 1

|Refer§nc1a\(docmnento); \ [45Q MZ 1.11 2002 ¢ Outros
AtigofParirafolTnsiso: QUALIDADE MO CONTROLE DOS
EEGISTROS DE QUALIDADE

PadrioFequiso/Exigéncia;
Exmistencia de dogumentos ou registros que demonstram as atividades realizadas.
|A_rea de Ap]ica;é&: ‘Sistema da Qualidade

ObietivosDdetas ]ﬁcorrentes:
Elaborar e manter atquivadas e organizadas as atas das reunides do CONSEDE,
Conselhos, Cormissdes, Colegiados e GT da Qualidade.

Figura 10 - Sequéncia de apresentacéo de formularios para obter os
objetivos e metas para melhorar o SQ/IES;

A visualizacdo apresentada na figura 11, indicada com o nimero 1, mostra a
lista de questionarios e, quando clicado em um deles, mostra suas questdes. Ao
clicar em uma das questdes, apresenta as alternativas de respostas e, ao clicar em
cada uma, sdo mostradas as indicacfes da existéncia ou ndo de objetivos e metas
e, por fim, se for clicado em uma indicacéo de objetivos e metas € apresentada uma
pagina que, na figura 11, aparece com o numero 2 e que mostra os objetivos e

metas correspondentes.
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J A o @ ﬁ | @ @ @ @ |E@ H Arquivo  Editar  Ewbir  I1 Favoritos  Ajuc

04, Indicar Objetivos e Metas @
£ Mem Principal

Questionario |
wuest 01

J Enderego IE http:/Alocalhost sistema, et j

wuestan: A alta administragao considera impartante e naa trivial um trabalho que tenha por ohjetivo definir um modela par
wRes0sta: 5iM
wLimite de: 1 até: 100
Inclicagio de Objetivas e Metas
Indicagan de Objetvas e Metas
Resposta: NAO
Questao: A alta administragao da | E S esta preocupada com a guestao da qualidade e tem manifestado esta preocupacal
Resposta: 5iM
wQuestan: Existe alguma comissao, comité ou grupa de trabalho formalmente instituido, que trate especificamente sobre a
wResposta; MAD
wLimite de: 1 ate: 10
Indicagéo de lejetivus £ Metas

J Er o @ ﬁ ‘ @ @ @ @ ‘E@ [H Arquivo  Editar  Ewbr  I1 Favoritos  Ajuc*

N \
| Botar | ot B M Principal ‘
\

v Indicagiic de Objetivos e Metas \

J Enderego E?D]=E(

(2)
%

|T1po: \
\
|15.rea de Aplicagio A dministragio
Objetvosetas Decorrentes:
Criat um cotmite o grupo de trabalho para definir & implantar o sistema da qualidade na [ES.

Figura 11 - Visualizacédo de objetivos e metas vinculados a um questionario
cujas respostas foram importados

No formulério 2, o usuario podera, opcionalmente, editar os objetivos/metas
decorrentes, clicando no botdo de comando “Editar”. Para retornar, basta clicar em

“Voltar” e, para apresentar a pagina inicial, pode-se clicar em “Menu Principal”.

1.6.9 Relatorios de apoio a melhoria do SQ/IES

Todos os formularios apresentados nas paginas do sistema podem ser
impressos, utilizando a opcéo de impressao do browser utilizado pelo usuério.

No caso dos objetivos e metas, pode ser impresso um relatorio personalizado
onde sdo mostrados a identificacdo do questionario, a questdo, a alternativa de

resposta e os objetivos e metas correspondentes.
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1.6.10 Manual do sistema

Ao escolher esta opcdo, o usuario tem acesso ao manual do sistema, no

formato Rich Text Format; (RTF) e podera imprimi-lo ou salva-lo em meio magnético.

1.6.11 Acompanhamento da implantacéo

A opcédo de acompanhamento da implantagcdo tem, por objetivo, permitir que o
usuario possa visualizar e registrar o acompanhamento dos objetivos e metas,
estendendo ao usuario a possibilidade de acompanhar o que foi estabelecido para
melhorar o sistema da qualidade da IES (SQ/IES).

Para isto, apds ser acionada esta opcdo, 0 sistema mostra uma pagina
contendo a visualizacdo da lista de questionarios, onde o usuario podera escolher
uma gquestdo, uma alternativa de resposta e, ao ser clicada na mesma, o sistema
mostra uma pagina com um formulario contendo todas as informacdes de objetivos e
metas da alternativa de resposta, da questdo relacionada e do questionario
correspondente.

Adicionalmente, sdo mostrados os campos do formulario que se referem ao
acompanhamento (data, acompanhamento, situacdo da implementacdo) dos
objetivos e/ou metas. Na pagina apresentada, o usuario podera, clicando no botéo
de comando “Editar”, fazer inclusbes e alteracbes dos dados referentes ao
acompanhamento dos objetivos e metas a que se referem o formulario apresentado.

Ao clicar no botdo de comando “Imprimir”, o usuario podera imprimir a pagina

formatada.
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1.6.12 Areas de aplicacéo

Esta opcdo tem, por objetivo, manter uma lista das area de aplicacédo,
cadastradas pelo usuério, as quais podem ser utilizadas na base de dados de
padrdes, critérios e exigéncias legais. A figura 12 mostra o protétipo da pagina com
o formulério para visualizar a lista de area de aplicacao.

a0 ey Ge <3| [E5- =5 i =) =[]

10. Cadastros-01. Areas de Atuacio

| # Criar rea de Amactio | % Menn Principal ‘

Areas de Atuagio

Ensino, Pesguisa e Extensaon
Estagio

Exame Macional do Ensino Superior
Extensao

Geral

Gestao

Gestio Administrativa do Curso
Gestéo da [ES

Inadimpléncia

Infra-estrutura

Iniciag&o Cientifica

Laboratdrio de Informatica
Laboratdrios especiais

Matriculas

Pesquisa

Flano de Capacitagdo de Pessoal Tecnico-administrativo
Plano de Capacitagdo Docente

Figura 12 - Pagina de visualizacdo das areas de aplicacéo

A pagina de visualizacdo permite que o usuario possa criar uma nova area de
aplicacdo, ou retornar ao menu principal do sistema. Se for clicado em “Criar Area
de Aplicacdo” sera apresentada uma nova pagina onde o usuario podera “Editar”
(inserir ou atualizar o nome da area), ou podera “Voltar” para a pagina anterior, ou

ainda retornar ao “Menu Principal”.

1.6.13 Configuracdo de importacdo de dados

A Ultima opcao do sistema é a “Configuracdo de importacdo de dados” que

tem, por objetivo, permitir que o usuario possa fornecer os parametros a serem
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utilizados na importacéo de questionarios (questdes e alternativas de respostas).

A configuracdo destes parametros sera utilizada na opc¢fes “Importacdo de
guestdes e respostas para avaliar o SQ/IES” e na opcao “Importacao de resultados
da avaliacdo do SQ/IES”. O sistema permite que possa ser cadastrado mais de um
conjunto de parametros. Estes parametros permitirdo que o sistema possa ler e
interpretar o arquivo texto exportado por um aplicativo de software que a IES venha
a utilizar para elaborar e aplicar questionarios e fazer um controle durante a
importacdo das perguntas e respostas de um questionario. Se o usuario desejar ver
os detalhes de um conjunto de parametros, basta clicar nele e o sistema apresentara
nova pagina onde o usuario podera “Editar” (inserir ou atualizar) os dados de cada

parametro de importacéo.

2 FINALIZANDO

Embora ndo tenham sido mostrados todos os formularios e relatorios do
sistema, pode-se constatar que, com as opcOes definidas acima, o sistema
controlador permitira manter uma base de dados de padrdes, requisitos e exigéncias
da legislacao e, também, associar objetivos e metas, conforme os limites de controle
estabelecidos. E, com as demais facilidades do sistema, pode-se acompanhar a
implementacdo dos objetivos e/ou metas, como um apoio ao atendimento as
exigéncias, para melhorar o resultado em avaliacbes para reconhecimento,
renovacgao do reconhecimento e para recredenciamento e, assim, também melhorar
continuamente o SQ/IES.

XXXXXXXXX



