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Resumo: Este trabalho aborda o crescimento das certificagcdes ISO 9001 que indica os requisitos
para o sistema de gestdo da qualidade em diversas areas do conhecimento. Apresenta os
resultados da revisao de literatura sobre a tematica, contemplando 200 pesquisas académicas.
Concluimos que na pratica, quando falamos em gestao de/da qualidade, podemos expandi-la
para muitas areas do conhecimento; identificamos a necessidade de satisfazer os clientes e
a influéncia da internet nesse processo de demandas e motivacdes para implementagdes de
normas que preveem gestao de qualidade.
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1- INTRODUCAO

O reconhecimento dos municipios como entes federados pela Constitui¢ao Federal de
1988 oportunizou novas responsabilidades a administracao publica e a reorganizacao estrutural
do Estado e da gestdao publica municipal, uma vez que tem autonomia para administrar e atender
os diversidade local.

A Gestao Publica do Municipio de Gramado/RS est4d vivenciando uma experiéncia
pioneira na area publica, com a certificacdo de toda a sua estrutura de gestdo, por meio da
Norma ISO' 9001, versdo 2000, e, posteriormente, atualizada com a versao 2008, que determina
0s requisitos para o sistema de gestao da qualidade. Conforme ABNT (2000; 2008), tem como
objetivo de promover a normatizagdo de produtos, servigos e processo de melhoria continua;
elevar o nivel de satisfacdo dos contribuintes, colaboradores e parceiros; desenvolver, de forma
ética e responsavel, o conhecimento € a capacitacao continua dos recursos humanos, visando ao
desenvolvimento profissional dos funcionarios, redugdo de custos, transparéncia e gestao eficaz
dos recursos publicos.

A estrutura da gestdo publica municipal de Gramado/RS esta dividida em 3 (trés)
Gabinetes e 11 (onze) Secretarias. Destacamos a importancia da Secretaria Municipal
de Educagdo e suas respectivas escolas que sao o enfoque central da pesquisa de tese que
demandou o levantamento de pesquisas académicas sobre o enfoque em estudo. Considerando

que a qualidade da educagdo e do ensino sao um fenomeno complexo, abrangente, que envolve

1 Asigla “ISO”, em inglés, International Organization for Standardization, significa Organizacdo Internacio-
nal de Normalizagio. E uma organizagdo nio governamental, fundada em Genebra — Suica, em 1947, hoje
presente em diversos paises. Os programas de certificagdo ISO surgiram na gestdo das industrias, com foco
na fabricagdo. Atualmente, as normas vém sendo implementadas por outros tipos de organizagdes, empresas
e institui¢des, e com diversas séries para atender varios setores ¢ areas. A Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) ¢ a representante, no Brasil, das entidades de normalizagdo internacional ISO, pelas quais
sdo conciliados os interesses de produtores, consumidores, governo e da comunidade cientifica.
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multiplas dimensdes, ndo podendo ser apreendido apenas por um reconhecimento da variedade
e das quantidades minimas de insumos indispensaveis ao desenvolvimento do processo de
ensino-aprendizagem; nem muito menos, pode ser apreendido sem tais insumos, ou com normas
e padronizagdes e controle.

Com o intuito de responder alguns questionamentos sobre a crescente expansdo
das certificagdes da Norma ISO 9001 em diferentes dreas do conhecimento, e compreender
os fatores determinantes que influenciaram a escolha desse modelo de gestdo com normas e
requisitos que impdem controle e regulacdo. Optamos pela revisdo de literatura, pela grande
contribuicdo no desenvolvimento de qualquer pesquisa académica; e também porque ¢ através
dela que podemos situar nosso estudo dentro da grande area de pesquisa da qual faz parte,
contextualizando-o. Tomando como referéncia trabalhos importantes intitulados como “estado
da arte”, dentre outros: Soares (1989); Fiorentini (1994); Brzezinski e Garrido (1999); André¢;
Romanowski (1999), e Ferreira (1999) com a Tese sobre a Pesquisa em Leitura: um estudo dos
resumos ¢ dissertagoes de mestrado e teses de doutorado defendidas no Brasil, 1980 a 1995.

Os procedimentos metodoldgicos utilizados para esta revisdo de literatura, adotamos
os seguintes critérios com o intuito de facilitar o levantamento e acesso aos resultados das
pesquisas: (1) pesquisas concluidas; (2) ambiente virtual (Internet) como caminho inicial
para as buscas preliminares; (3) pesquisas em nivel de teses de doutorado e dissertagdes de
mestrado; (4) pesquisas disponiveis online para facilitar o acesso e a leitura; (5) adocdo de
quatro palavras-chave para delimitar as buscas: norma ISO, certificagdo ISO 9001, ISO 9001
- Sistema de Gestdo da Qualidade; (6) pesquisas disponiveis nos acervos: Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD); Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal em
Nivel Superior (CAPES); Biblioteca Digital da Comunidade Virtual de Aprendizagem da Rede
das Instituicdes Catolicas de Ensino Superior (RICESU; Instituto Brasileiro de Informagao em
Ciéncia e Tecnologia (IBICT); Dominio Publico e site do Google para o direcionamento do
acervo e banco de teses e dissertagdes de outras Instituigdes de Educagdo Superior (IES); (7)
selecdo das pesquisas com enfoque central sobre a certificacdo ISO 9001 — Sistema de Gestao
da Qualidade.

2 - ACHADOS GERAIS

Nesta I fase do levantamento das pesquisas, localizamos 200 pesquisas académicas
realizadas: 32 Teses de Doutorado e 168 Dissertacdes de Mestrado, sendo que 145 sdo resultados
de pesquisas de Mestrados Académicos (voltados para o ensino e pesquisa), € 24 pesquisas sao
resultados de Mestrados Profissionalizantes (voltados para o mercado de trabalho).

As pesquisas identificadas foram realizadas em 34 Institui¢des de Ensino Superior: 32
Universidades; 1 Faculdade e 1 Centro de Ensino Superior; de 38 cursos de diferentes areas do
conhecimento; o periodo de realizagdo das pesquisas contempla 17 anos, abrangendo o periodo
de 1994 a 2010; abrangem 62 areas de atuagdo; os principais setores/areas que sao lideres das

pesquisas realizadas sdo: construgdo civil, software, automobilistico, tecnologia da informacao



e educagdo; identificamos 188 diferentes palavras-chave adotadas nas pesquisas, confirmando
a diversidade da area do conhecimento em que as pesquisas foram realizadas; selecionamos as
cinco palavras-chave que mais aparecem nas pesquisas: Norma ISO 9001 - Sistema de Gestao
da Qualidade, qualidade, melhoria e gestdo. Realizas através de diferentes tipos de estudo; e
para o levantamento dos dados foram utilizados: questionarios, entrevistas, analise documental

e observacoes;

3 - PRINCIPAIS DEMANDAS QUE INCENTIVARAM A IMPLEMENTACAO DA NORMA
ISO 9001

O discurso da qualidade total no setor economico adotou a nocao de que a qualidade
existe como estratégia competitiva num mercado cada vez mais diversificado e diferenciado,
subsidiado por idéias do mercado neoliberal.

A necessidade pela qualidade de produtos e servigos, decorrente quase sempre do
aumento de concorréncias de variadas naturezas, motivou uma crescente transformagdo no
cenario mundial e também brasileiro. Segundo Paladini (2009), essa mudanga ocorreu no
instante em que se descobriu que a decisdo gerencial e administrativa entre “produzir” ou
“produzir com qualidade” estava sendo substituida pela decisdo estratégica de “produzir com
qualidade” ou “por em risco a sobrevivéncia da organiza¢do.

Segundo Gentili (1994), a funcdo da qualidade total seria a de criar um modelo que
estimula o trindmio qualidade-produtividade-rentabilidade, visando sempre ao aumento da
acumulacdo de capital/lucro, ainda que através de um discurso de preocupacdo social e de
interesse pela qualidade de vida dos trabalhadores.

A partir da andlise das pesquisas, identificamos que as demandas que justificam a
necessidade da implementagdo da Norma ISO 9001 nas gestdes foram: o panorama mundial
demonstra que as empresas estdo expostas a uma crescente competi¢ao global; o surgimento de
praticas institucionais tem surgido com vistas a regular ou melhorar a atuagdo das organizagdes
ou reduzir os custos de transac¢do; globalizagdo da economia; a busca pela competitividade no
mercado tornou-se necessaria para a sobrevivéncia das pequenas e médias empresas; atender as
normas de qualidade requeridas por seus clientes; a estruturacao dos sistemas da qualidade; as
normas passaram a ser interpretadas como um atributo de eficiéncia e qualidade; tendéncia de
globalizacdo dos mercados; resultados de acordos multinacionais de livre comércio; crescente
pressdo de se fazer mais com menos; desenvolvimento de vantagens competitivas; relevancia
no cendrio atual, em que as empresas investem quantias significativas em diversos programas de
melhoria e marketing; fator relevante ¢ o mercado, que vem sugerindo as empresas a buscarem
a certificacdo, dentro dos padrdes da norma para a qualidade de produtos e servi¢os; mercado
global com crescentes exigéncias dos clientes; perspectivas de aumento da produtividade e
competitividade; conceito de melhoria continua; intensa competicdo do mercado; énfase
voltada as relagdes comerciais; a certificagdo ¢ uma realidade bastante presente no ambiente

empresarial; grande parte dos contratos sdo fechados com base nas normas de sistemas da



qualidade; imposi¢ao que os sistemas da qualidade determinam na nova dinamica das empresas;
representacdo da qualidade como um elemento primordial para a otimizagdo de desempenho
das organizagdes inseridas em ciclos cada vez mais competitivos; a disputa por um lugar ao sol
requer qualidade de gestao, transcendendo a qualidade de produtos e servigos; competitividade
acirrada apresentada pela sociedade moderna; busca constante da qualidade como requisito
basico para se estabelecer e expandir no mercado; importancia da qualidade como premissa na
inser¢ao no mercado do setor econdmico; as profundas transformagdes no cendrio econdomico,
politico e social, que ocasionaram uma necessidade de reavaliacdo e questionamento da gestao
empresarial; desafios que cada empresa tem que superar para adaptar seus sistemas de gestao
de modo a atender aos novos conceitos de gestdo; dimensdo de competitividade pela qual a
qualidade tem sido considerada no mercado; por ser um imperativo de sobrevivéncia para
as organizagdes; ampla adesdo dos fornecedores e concorrentes; pela necessidade de regras
formais para serem administradas; pelo respaldo da norma que funciona como um guia de
procedimentos para gestdo; necessidade de racionalizar a utilizagdo de recursos financeiros,
humanos e materiais; para ser mais eficiente e obter um bom desempenho econdmico; grande
expansdo do livre mercado; para automatizar e adaptar os procedimentos de realiza¢do de seus
produtos e servigos visando a documentagdo e padronizacdo dos mesmos; cendrios nacional e
internacional cada vez mais competitivos; necessidade de novos conhecimentos que possibilitem
a diferenciagao diante dos concorrentes; para antecipar as oportunidades e indicagdes sinalizadas
pelo mercado; atendimento dos resultados obtidos nas pesquisas de satisfacdo dos clientes; e

para garantir que os clientes continuem comprando os produtos e servigos.

4 - MOTIVACOES QUE IMPULSIONARAM A CRESCENTE IMPLEMENTACAO DA
NORMA ISO 9001

Identificamos diversas questdes e informagdes que surgiram de motivacdes e foram
determinantes nas decisdes de escolha da norma ISO 9001 como modelo de gestdo.

Conforme as pesquisas, a influéncia da /nternet como possibilidade de reducao de
custos e de agilizagdo de processos de gestdo; a busca de novas solugdes para velhos problemas
da gestdo; a qualidade tem deixado de ser um fator diferencial para ser um fator obrigatdrio;
os beneficios que a adogdo por um sistema de gestdo da qualidade, devidamente estruturado,
pode fornecer; o controle dos custos relacionados a gestdo da qualidade ¢ fundamental
para auxiliar na tomada de decisdes e manter a melhoria continua dos produtos e servicos;
legitimagdo das organizagdes que se certificam; por ser um modelo de gestdo que se propde
gerar maior eficiéncia; crescente consciéncia do enfoque da qualidade como base da estratégia
competitiva; associacdo de qualidade e lucratividade; por ser um instrumento eficaz de
concorréncia no mercado; a gestdo por processos tem se demonstrado um método eficiente
para a gestdo da organizac¢do; a obtencdo da acreditacdo formal poder melhorar, de forma
significativa, a confiabilidade e credibilidade; pela evolugdo do conceitos de que a qualidade

conquistou; a busca de novos conhecimentos e formas de gerenciamento como oportunidades



para crescimento e desenvolvimento; constantes mudancas; por acreditar na importancia da
norma no gerenciamento e melhoria da qualidade; pela percepcdo da adog¢do da norma trazer a
expectativa de melhor atendimento aos servigos e produtos; redu¢do de desperdicios; aumento
da competitividade e produtividade; desenvolvimento de recursos humanos por meio da gestao
de pessoas e melhoria continua dos funciondrios; reconhecimento da necessidade de melhoria
da qualidade como um aspecto relevante para a sobrevivéncia e permanéncia no mercado
econdmico; a exigéncia do mercado de produtos e servigos cada vez mais sofisticados em um
curto prazo de desenvolvimento; melhor condi¢do para competir no mercado globalizado; a
evolucdo do conceito de qualidade em diversos setores organizacionais, como um sistema de
requisitos usado internacionalmente na avaliacdo da qualidade de produtos e servicos; a crescente
expansao de certificagdes demonstrando a conscientizacdo existente nas empresas € nas partes
interessadas, participantes do processo; a gestdo da qualidade busca proporcionar a melhoria
continua da qualidade e o aumento da satisfagdo dos clientes, funcionarios e da sociedade; a
contribuicdo da certificacdo esta no desenvolvimento de produto, servigos e processos em que
a necessidade de gestdo do conhecimento se manifesta de forma mais critica; por ser um dos
aspectos de extrema importancia para a realidade de um nimero significativo de organizagdes
em nivel nacional e internacional; por podermos verificar a evolugdo do niimero de certificados
anualmente emitidos em todo o mundo e constatar que a tendéncia tem sido de crescimento;
o acesso a informagdo tem sido a principal fonte de poder dentro das organizagdes; a adogao
de programas dessa natureza tem envolvido, de modo direto, ndo s as instituigdes como as

pessoas a elas vinculadas.

5 - PRINCIPAIS DESAFIOS IDENTIFICADOS NO PROCESSO DE CERTIFICACAO

E notério que a implementagdo da Norma ISO 9001 na gestio de organizagdes,
empresas e instituigdes ¢ um processo longo que envolve trés etapas, mesmo que ancoradas em
diversas demandas e varias motivagdes e incentivos de possiveis e vitoriosas mudangas.

Elencamos, como principais desafios enfatizados nas pesquisas: dificuldades para
avaliar se o programa implementado impacta na satisfacdo de seus clientes e, por consequéncia,
na sua fidelizagdo; a sua linguagem, proveniente do setor industrial, causa grande dificuldade
interpretativa e metodoldgica para implantacdo entre os funciondarios adotantes; capacitagdo
dos recursos humanos satisfatoria; rigidez e burocracia para aplicagdo da normalizagdo; falta
de empenho dos gestores nos requisitos determinantes do processo; falta de visdo dos gestores
da situagdo atual e rumo ao futuro; dificuldades para efetivos e diferentes entendimentos da
terminologia; interpretagdo dos conceitos de qualidade exigidos na norma; cumprimento dos
requisitos da norma para manutencdo de sistemas de gestdo da qualidade; falta de preparagao
e comportamento das pessoas que compdem a equipe gestora das empresas; o programa de
certificacdo constitui-se num fator critico de sucesso para as organizagdes que pretendem
melhorar seu desempenho; falta de uma infraestrutura adequada a cada etapa do processo;

medi¢do de desempenho da equipe; entendimento da equipe de que a padronizagdo requer



uma visao adequada quanto ao aceite de seus produtos e servigos pelo mercado; dificuldade
de conscientizacao da alta diretoria em relacdo as normas; o nivel de conhecimento sobre os
conceitos que sustentam as praticas do programa implementado em geral ¢ baixo; rotatividade
da alta dire¢do; pouca atencdo as praticas de comunicacdo interna que podem contribuir para
a promocdo da qualidade; dificuldade, de parte dos colaboradores, de entender que se trata de
um processo novo e que sua implantagdo necessita de mudancas significativas, tanto de ordem
técnica como administrativa; e o custo financeiro da implementag¢do dos itens da norma da
certificacdo e manutencdo do sistema implantado ainda representam obstaculos para muitas

instituicdes de pequeno porte.

6 - RESULTADOS APONTADOS NAS PESQUISAS REALIZADAS

Considerando que o levantamento das pesquisas foi significante ¢ um nimero
expressivo, contemplando diversas e diferentes areas e setores do conhecimento, se encontram
no modelo de gestdo que implementaram a Norma ISO 9001.

Ressaltamos queasinformacdesapresentadasnaspesquisasanalisadasabordamquestdes
jé sabidas e situagdes que poderiam ter sido evitadas, e apontam constatagdes significativas,
como: a certificagdo permite agilizagao de todos os processos da gestdo e proporciona economia
de tempo e recursos; um atendimento melhor ao cidaddo e ao cliente; o sistema de gestdo
da qualidade ¢ uma excelente oportunidade para reduzir custos, pode fornecer a estrutura
para melhoria continua; aumenta a probabilidade de ampliar a satisfacdo do cliente; fornece
confianga a organizagao e a seus clientes; proporciona o fornecimento de produtos que atendam
aos requisitos do cliente de forma consistente; a era do capital humano, marcada ndo mais pelo
foco exclusivo no produto, mas também nos clientes internos e externos, vem exigindo da gestao
uma reestruturagdo em seus sistemas de gestdo com qualidade; o planejamento da qualidade
pode contribuir para a manutenc¢ao da garantia da qualidade; a confianca na capacidade de seus
processos e na qualidade de seus produtos, além de fornecer uma base para melhoria continua;
alinhamento do planejamento estratégico; economia de tempo e recursos € um atendimento
melhor ao cliente; necessidade de capacitacdo direcionada da equipe dos recursos humanos;
oportunidade da lideranca de exercer um papel efetivo na pratica de gestdo da qualidade; a
implementagao eficaz de um sistema de qualidade aderente aos critérios e diretrizes das normas
pode contribuir, de maneira efetiva, para o desenvolvimento de um programa de qualidade
em uma instituicdo e impacta positivamente em sua performance organizacional, envolvendo
melhorias de importancia relevante para a competitividade do mercado; a participagdo de todos
o0s setores para o cumprimento € monitoramento dos requisitos e metas estabelecidos; a existéncia
de estratégia bem definida favorece e respeita a cultura organizacional para a qualidade;
necessidade da melhoria da comunicacao entre a diregao e os colaboradores; maior envolvimento
dos funcionarios; diminui¢do do absenteismo ¢ do numero de licengas do trabalho; aumento
da produtividade e faturamento; a andlise das pesquisas de opinido apontaram mudangas no

conceito da gestdo; crescente valorizagdao dos recursos humanos; maior importancia na func¢ao



estratégica dos recursos humanos; praticas coletivas; melhoria dos indicadores de qualidade
de vida no trabalho; catalisador para as acdes em grupo na empresa; evidéncias de melhoria
organizacional em todos os departamentos da empresa; maior confiabilidade devido aos padrdes
estabelecidos pelo sistema de gestdo de qualidade; baixo indice de reclamacgdes dos clientes em
relag@o aos produtos e servigos; maior satisfacdo e confianca dos clientes; o aprendizado pode
ser entendido como um processo com caracteristicas especificas, no qual as liderangas tém um
papel determinante desde a defini¢do da intencado estratégica e dos objetivos do aprendizado, até
os resultados pretendidos, passando pelo estimulo ao desenvolvimento e sua inser¢cdo natural
na cultura da organizagdo; tornaram-se mais competitivas apds a certificacdo; ¢ fundamental
que os resultados ndo sejam apenas quantitativos, mas que, principalmente, demonstrem o que
realmente o cliente deseja e oportuniza ser um processo de aprendizado; todo esfor¢o para a
melhoria da qualidade requer a participagdo de funcionarios comprometidos com o mesmo
objetivo; as informagdes precisam ser claras e objetivas para permitir que todos entendam e
aceitem seus papéis individuais e coletivos neste processo; a evolucdo do conceito tem feito
com que a qualidade abandone o simples ato de controlar produtos, servigos e processos e

avance no padrao de qualidade que os clientes exigem e aos quais tém direitos.

6.1 - Instituicdes publicas certificadas

Conforme o total de pesquisas levantado, identificamos quatro pesquisas de dissertagdes
em nivel de mestrado, realizadas com enfoque principal da certificagdo de institui¢des publicas
pela norma da série ISO 9001 - Sistema de Gestdo da Qualidade. Mesmo com o enfoque
geral centrado na gestdo da qualidade de institui¢des publicas, as referidas pesquisas abordam
fatores diferenciados, contemplando: setor responsavel pelos projetos e obras (Engenharia de
Producao); setor de gestdo tributaria (Engenharia Mecanica); setores de atendimento ao publico
(Economia e Gestao).

Para justificarem as demandas para adotarem o programa de certificacdo, identificamos
diferentes prioridades: a influéncia e o avango da Internet, que revolucionou toda a area da
informagdo e da comunica¢ao, provocando profundas mudangas nas organizacdes, na sociedade
€ nos seus respectivos clientes; as relagdes entre as pessoas e institui¢des publicas mediante o
acesso a Internet. Os fatores apontados como motivagdes foram: necessidade de aproximar
os governos das solicitagdes da populagdo; agilidade de encaminhamento dos servigos; e a

previsao de melhorias no atendimento aos contribuintes e a toda a comunidade.

6.2 — Certificacoes na area da Educacao

Especificamente no campo educacional, a nog¢do de qualidade ¢ ancorada com
aporte tecnicista que reduz os problemas e desafios sociais a questdes administrativas,
minimizando os campos sociais e politicos do debate educacional, transformando os diversos
problemas especificos do cotidiano da educacdo em problemas de mercado e de técnicas de

gerenciamento.



Em relagdo a qualidade da Educacdo, a CF/88 (Art. 206, inciso VII) determina que o
direito a educagdo abrange a garantia ndo s6 do acesso ao Ensino Fundamental e da permanéncia
nele, mas também a garantia de padrdo de qualidade como um dos principios segundo o qual
se estruturara o ensino. A Lei n.° 9.394/1996, de Diretrizes ¢ Bases da Educag¢ao Nacional
(LDB/96), Art. 4, inciso IX, e a Lei n.° 10.172/2001, que institui o Plano Nacional de Educagao
(PNE/2001), fazem referéncia ao dever do Estado de garantir padrdoes minimos de qualidade de
ensino.

O conceito de qualidade na educagdo ndo ¢ um conceito neutro, sem maiores
significados, como se fosse uma metodologia de trabalho para as escolas, mas reflete uma
postura politica, ideologica e historica que ndo deve ser tratada com os mesmos parametros da
qualidade empresarial.

Concordamos com Demo (1996), ao defender que uma sociedade educada ¢ aquela
composta de cidadaos criticos e criativos, capazes de indicar o rumo historico coletivamente
pretendido.

Para nortear o movimento de competitividade do setor educacional, a énfase ¢
fundamentada na idéia de uma correta gestdo educacional, pautada nas ferramentas da qualidade
total e também, nos requisitos de normalizacdo e padroniza¢dao da norma ISO 9001, que foram
elaboradas e testadas no setor produtivo e industrial ¢ vem ganhando espago em diferentes
setores, inclusive no setor privado e publico da educacio.

Diante de varias pesquisas levantadas, de diferentes cursos e areas, identificamos 18
(dezoito) com enfoque central na area da Educacdo, sendo 5 (cinco) pesquisas de Teses de
Doutorado e 13 (treze) de Dissertagdes de Mestrado (12 académicas e 1 profissionalizante). Elas
encontram-se em 10 Instituicdes de Ensino Superior; mesmo sendo pesquisas realizadas com
enfoque central na Educagao, dividem-se em 6 (seis) cursos: 1 de administrag¢do; 6 de educagao;
7 de engenharia de produgdo; 1 de engenharia mecanica; 1 de historia; e 2 de tecnologia.

Os estudos realizados nessas pesquisas, com enfoque na Educagdo, abordam os
diversos niveis de ensino: 13 pesquisas sobre o Ensino Superior, 2 pesquisas sobre o Ensino
Meédio, 3 pesquisas sobre o Ensino Médio e Fundamental. Dentre os aspectos apresentados
pelas institui¢des de ensino, destacamos: processos administrativos; satisfa¢ao e fidelidade do
aluno/cliente; prestacao dos servigos oferecidos; percepcao dos gestores e administradores sobre
o processo de gestdo da qualidade implementada na institui¢do; implicagdes da experiéncia
das escolas publicas municipais que implantaram os principios da qualidade total no processo
educativo; desenvolvimento de um programa de qualidade com base nos critérios do sistema
de gestdo da qualidade e produtividade; implantagdo do processo de qualidade em instituigdes/
empresas educacionais; certificacdo de instituicdes de Ensino Superior profissionalizante;
andlise dos principios da qualidade total na educagdo; experiéncia dos aspectos administrativos
e pedagogicos de uma escola certificada do setor privado; identificacdo dos ganhos e fracassos
na implantacdo do sistema de gestdo da qualidade; papel e valor da lideranga no processo de

implantacao do sistema da qualidade.



Para a efetiva certificagdo dessas instituicdes educacionais, foram apontadas as
seguintes demandas: a partir das novas necessidades provocadas pela dindmica da sociedade,
as instituicdes educacionais t€m sido pressionadas a repensar suas concepgoes, seu papel, seus
fins e finalidades sobre o que se constitui como boa qualidade do ensino e da propria instituicao,
principalmente sobre seus principios e praticas de gestdo.

A implementacdo do programa de certificagdo ¢ um processo longo, dividido em
etapas. Nas pesquisas realizadas na area da educag¢ao, identificamos como desafios: a aplicacao
da geréncia da qualidade total nas escolas bésicas, no Brasil, constituem uma tendéncia imposta
pela gestdo capitalista das instituicdes com a adogdo de principios e métodos administrativos
vigentes no mercado neoliberal e na economia globalizada; na fase inicial de implementagao,
identificaram-se reacdes negativas em instituicdes de nivel superior por parte dos professores e
alunos, alegando a possibilidade de a area académica ser contaminada por uma visdo baseada
na industria, que, na opinido deles, poderia ser o inicio de produ¢do em massa dos servigos e,
com isso, gerar um clima de tratamento impessoal entre professores e alunos, considerados
clientes pela terminologia da norma ISO 9001, que trata do sistema de gestdo da qualidade.
Ponto positivo foi o sucesso do programa do setor de lideranca que desenvolveu um excelente
trabalho norteado pela norma que resultou em um maior comprometimento dos funcionarios
com as responsabilidades e o aperfeigoamento do trabalho, tanto no contexto da sala de aula
como nos grupos de pesquisa e nos setores administrativos e da gestao de toda a institui¢do.

Diante das demandas e desafios, identificamos que a maior motivacao e o incentivo
determinante para a implementacdo da norma ISO na gestdo da maioria das institui¢cdes
¢ a concepgdo de que, para o corpo administrativo, a norma prova sua eficacia; os servigos
educacionais e administrativos sdo enormemente contemplados pela pratica de gestdo por
processo que os tornam mais eficientes; o senso de orgulho institucional dos funcionérios/
colaboradores diante da certificacdo; os alunos (e seus pais, caso da educagdo basica), que
sdo os principais clientes, sentem-se satisfeitos com os servigos e produtos de exceléncia
académica que preparam os alunos para os desafios do século XXI; a possibilidade de os
sistemas educacionais brasileiros se igualarem aos dos paises mais desenvolvidos do mundo; as
tendéncias das politicas governamentais de investimentos nas institui¢des federais de ensino;
as transformacdes, mudancas e necessidades de atualizagdo que estdo ocorrendo no mundo
globalizado.

A partir da andlise preliminar efetuada nas pesquisas levantadas, com abordagem na
area da Educacdo e certificacdo da gestdo mediante a norma ISO, elencamos como resultados: as
dimensdes escolhidas como as mais importantes foram confiabilidade e seguranga, percebidas
pelos clientes; segundo os educadores, espera-se que o processo educativo logre fazer do aluno
um cidaddo consciente da realidade em que se desenvolve, afastado de emogdes egoistas e

tentando melhorar sua condi¢ao de vida junto a sociedade da qual faz parte.



6.3 - Principais contribuicoes das pesquisas realizadas

Elencamos como contribui¢cdes para outras gestdes as seguintes observagdes: os
resultados das auditorias e informacdes levantadas durante o processo serdo fundamentais para
a analise e o redirecionamento do foco de suas ac¢des para a melhoria da qualidade; necessidade
de mais treinamentos para os colaborados/funciondrios; para os especialistas em qualidade,
parte dos resultados de qualquer sistema ou organizacao deve-se a estrutura organizacional e
aos métodos gerenciais adotados na sua administracao; um crescente interesse das instituigdoes

de ensino no pais em promover um aumento da qualidade dos servigos prestados.

7 - CONCLUSOES PRELIMINARES: UM OLHAR A PARTIR DAS PESQUISAS
ANALISADAS

A partir da andlise preliminar dos resultados das pesquisas levantadas e analisadas,
elencamos algumas informacdes que considero importantes para melhor compreender o avango
das certificagdes e encaminhamentos determinantes para obter resultados de éxito do processo
implementado.

E desafiador efetuar uma andlise linear das inimeras, diversas e diferentes conclusdes
a que as pesquisas realizadas chegaram, considerando-se a diversidade de acdes de atuagdo e da
margem que e palavra “qualidade” oferece.

Constatamos que as indica¢des intituladas como conclusdes sd3o necessarias: a alta
competitividade das empresas, decorrente da globalizagdo, tem implicado em um maior foco na
melhoria da qualidade dos produtos e servicos; apesar de um niimero crescente de organizagdes
optarem por usar essas normas para seus sistemas de gestao, ha dividas e controvérsias sobre sua
eficiéncia e eficcia na pratica; sua viabilidade pode ser comprometida pelos custos financeiros
da implementagdo, principalmente a aquisicdo de equipamentos, bem como ao tempo de
dedicacdo da equipe responsavel pelo processo do programa; varias instituicdes demandam
ajuda especializada para desenvolver o programa de certificacdo; oportuniza o conhecimento das
necessidades da sociedade e dos clientes; para o sucesso e eficacia do processo de implementagao
das normas, € necessario maior participacao da diretoria; ¢ fundamental a analise dos resultados
das auditorias e dos indicadores; efetivo envolvimento da equipe de recursos humanos,
contribuindo para o comprometimento dos colaboradores com a cultura da qualidade e com
a consequente melhoria na qualidade dos servicos prestados aos clientes; o desenvolvimento
de recursos humanos passa a ser mais do que treinamento; selecdo e descricdo de cargos e
salarios, ao desenvolver as pessoas ndo apenas para seu melhor desempenho profissional, mas
também para o crescimento pessoal; com a implementag¢ao das normas, o potencial humano de
seus colaboradores passa a ser um dos pilares para o sucesso das organizagdes; percebe-se uma
cultura de valorizacdo dos funciondrios e a consciéncia da qualificacdo ainda em processo de
desenvolvimento; a capacidade de integragao das pessoas ao projeto implementado ¢ a melhoria
mais significativa; o estilo gerencial ¢ o grande norteador na implementa¢do e condugdo do

processo, visando a alteragdes significativas no ambito comportamental e organizacional; a
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gestao da qualidade ¢ uma condi¢do e uma consequéncia das relagdes de poder nas organizagdes
e um mecanismo de luta entre grupos e individuos.
Para Santos (2000) o projeto da modernidade possui duas formas de conhecimento, o
da regulagdo e o emancipatério. Os pontos extremos da regulacdo sdo o caos (ignorancia) e a
ordem (conhecimento); e do emancipatério sdo o colonialismo (ignorancia) e a solidariedade
(conhecimento).
Destacamos algumas das consideragdes com base nas pesquisas analisadas: a norma
ISO 9001 pode ser melhor implementada quando vista como uma ferramenta para gerenciamento
da qualidade; as empresas e prestadoras de servigos precisam estar atentas as exigéncias que
requerem maiores investimentos e cuidados especificos com relagdo aos processos internos,
como forma de obter a qualidade necessaria ao produto final; a globalizagdo tem apresentado
ameacas e oportunidades aos negocios de paises em desenvolvimento; a norma ndo deve ser
implementada apenas por meio de elabora¢do de procedimentos e rotinas de treinamentos, mas
também devem ser considerados fatores como a cultura organizacional e a cultura local; para
que as gestdes obtenham sucesso na implantacdo e implementacao da norma, ¢ necessario que
esses principios facam parte da sua cultura, pois existe uma lacuna cultural entre os conceitos
da garantia dos produtos e servicos e da gestdo da qualidade; que o conceito de qualidade
¢ aparentemente simples e vem atraindo a atencdo de muitas empresas de diversos setores,
mas nem sempre os resultados sdo os previstos e anunciados; ado¢do de um modelo para
monitoramento da satisfacdo de clientes; visdes diferenciadas dos dirigentes na escolha dos
indicadores contribuem diretamente para o desempenho estratégico das empresas; os aspectos
dos resultados exercem grande influéncia na avalia¢do da aprendizagem organizacional, tanto
dos gestores como dos colaboradores; adotar estratégias especificas para contribuir com a
mudanca de cultura das pessoas da organizag¢do, em especial dos colaboradores; a certeza de
que as pessoas da organizacdo estdo entendendo que a implantagdo de um sistema de gestdo
traz reflexos positivos em varios aspectos, como aumento da produtividade, produtos de melhor
qualidade, acesso a novos mercados, atendimento a requisitos legais e credibilidade dos clientes;
a presenca somente de um sistema de medicdo de desempenho adequado ndo € suficiente; a
estrutura de avaliagdo de desempenho ¢ um fator importante para o suporte ao processo de
melhoria continua, sendo que ela deve ser diferente a cada estdgio de melhoria continua em
que a institui¢do se encontra e no decorrer do processo de implementagdo da norma; apresenta
eficacia na gestdo da qualidade, ensinando a diretoria e demais funcionarios a pensarem e a se
concentrarem durante todo o processo; ha uma defasagem em relacdo aos objetivos do programa
de gestdo em relag@o aos objetivos das empresas; demonstraram a obtengao de beneficios como
aredugdo de desperdicios e agiliza¢ao do fluxo produtivo; o resultado do programa de qualidade
¢ vidvel, no entanto dependerd da preparacdo das empresas e do apoio da gestdo publica que
exercem a governanga na regido; a clareza dos desafios que precisam superar para adaptarem
seus sistemas de gestdo de modo a atender aos novos conceitos da norma; saber administrar os

impactos das adaptacdes tanto no ambito gerencial como na producgdo e nos servigos.
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Para compreender esta crescente fase de consentimento e de controle, faz-se necessario
entender, compreender para contrapor a esta nova ordem de comando. Considerando que o aporte
de sustentacao da regulacdo ¢ composto pelo Estado, o mercado e a comunidade, enquanto para
emancipacdo ¢ a racionalidade contemplando: a estético-expressiva, a cognitivo-instrumental
e a racionalidade pratico-moral do direito legal. Segundo Santos (2000, p. 42), a absor¢ao
do aporte da emancipagdo pela regulagdo se deu através da convergéncia entre capitalismo e
modernidade e as conseqiiéncias da vida racional coletiva pautada apenas na ciéncia moderna
e no direito estatal moderno.

Como constatagdo dessa revisao de literatura, concluimos que o mercado com objetivos
econdmicos tornou-se um regulador da modernidade, e a regulacdo da educagao sdo resultados

do movimento da globalizacao.
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