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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo analisar a capacidade de uma instituicdo de ensino em atender aos
requisitos de qualidade esperados por seus clientes, a partir de certificacdes da qualidade ISO e PGQP. Para
isso, foi necessario revisitar teorias e abordagens de qualidade em suas diversas aplica¢cdes; em seguida, foi
possivel o desenvolvimento de um instrumento de coleta de dados com base nas referéncias propostas. A
coleta de dados foi desenvolvida por meio da utilizagdo de entrevistas, e analisada pela técnica de andlise
de contetddo. Sdo apresentados os resultados da pesquisa e sugestoes de melhorias para a instituicdo. A
realizacdo da pesquisa permitiu verificar uma relacao entre a qualidade ofertada e a qualidade esperada;
com isso, os requisitos das certificagdes ISO e PGQP aplicados de forma integrada tornam-se capazes, na
instituicdo pesquisada, de contemplar os requisitos da qualidade dos seus clientes. Em complemento,
foi possivel indicar que a manutengdo de tais certificacdes proporciona a possibilidade de ampliacao do
atendimento dos critérios de qualidade esperados por seus clientes.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Qualidade em servigos. Instituicao de ensino profissional.

1 INTRODUCAO

Os avangos tecnolégicos, as mudangas comportamentais, socioeconémicas e politicas tém resultado no
surgimento de novas formas de gestdo. Sistemas de trabalho que foram vigentes, durante anos, atualmente
sofrem modificacdes constantes. Tarefas, estrutura, pessoas, ambiente e tecnologia sdo variaveis que
ganharam énfase ao longo dos anos nas teorias administrativas. Nesse contexto, a qualidade, a produtividade,
acompetitividade, o comportamento do consumidor, e ainovagao sdo elementos que, na contemporaneidade,
tém identificado o universo do trabalho e o mundo daqueles que se mantém envolvidos com a prestacao de
servigos e com a gestdo de negdcios.

A corporacdo mantenedora da instituicdo pesquisada tem por missdo educar para o trabalho em
atividades de bens, servicos e turismo; tal instituicio de ensino possui 64 anos de realizacdo de suas
atividades, atuando em todo o estado do Rio Grande do Sul por intermédio de 44 unidades de ensino. A
partir de 2003, a instituicdo comecou a reformular as suas praticas de gestdo, as quais passaram a ser
embasadas na gestdo pela qualidade total. Atualmente, o sistema de gestdo institucional é certificado pela
International Organization for Standardization (ISO) e pelo Programa Gatcho da Qualidade e Produtividade
(PGQP), certificacdes reconhecidas nacional e internacionalmente na area da qualidade.
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Ainstituicdo pesquisada é uma das unidades que compde essa corporacdo; por sua vez, é de sua prépria
responsabilidade a realizacdo das atividades de ensino na cidade de Pelotas/RS e area de abrangéncia,
que é composta pelos municipios de Santana da Boa Vista, Cangucu, Morro Redondo, Capdo do Ledo,
Jaguarao, Arroio Grande, Herval, Pedro Osério, Turugu, Arroio do Padre e Cerrito. Com base no sistema de
gestdo institucionalizado pela mantenedora, a unidade pesquisada também gerencia suas atividades com
fundamento na Gestdo pela Qualidade e é certificada pela ISO e pelo PGQP.

0 PGQP é uma certificacdo da qualidade que visa analisar a gestdo de uma instituicdo; ja a ISO tem em
vista verificar elementos relacionados aos processos. Contudo, ambas as certificagdes possuem o objetivo
central de certificar se a gestdo ou os processos, respectivamente, atendem as necessidades dos clientes
das organizagdes. Assim sendo, toda institui¢do, independentemente da sua natureza de atividade, possui
condic¢des de aderir ao sistema de gestdo pela qualidade ISO e PGQP, visto que todas elas sdo constituidas
por processos a serem realizados e atividades a serem gerenciadas.

A andlise de alguns indicadores e ferramentas de interacdo com os clientes, os quais fazem parte
do sistema de gestdo certificado da unidade, fez com que o seu grupo gestor apontasse para um possivel
descompasso entre as métricas da qualidade empregadas pelas certificagbes ISO e PGQP (qualidade
ofertada) e os requisitos de qualidade esperados pelos seus clientes (qualidade demandada). Diante disso,
tornou-se importante pesquisar a aderéncia dos elementos da qualidade ofertada pela unidade em relacao
a qualidade demandada pelos seus clientes.

Cabe ressaltar que a Qualidade Total, como forma de gestdo, teve seu apice no fim dos anos 1980 e
inicio dos 90, desenvolvendo-se até a atualidade, no que tange a administracdo das organizacdes. Grande
parte dos autores que tratam do tema da Qualidade Total realizaram produgdes nesse periodo, e os autores
citados neste trabalho estdo de acordo com as abordagens vigentes na referida época.

Existem criticas a ado¢do dessas formas de gestdo na Educacdo, conforme afirma a Organizacdo para
a Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE): a qualidade no ensino ndo é uma “mais-valia” que se
possa obter mediante um simples esforco pontual, ela deve ser uma prioridade constante.

Para tal instituicdo, o ensino nido pode ser assemelhado a uma linha de montagem, gragas a qual se
possam aumentar mecanicamente os meios de produgio a fim de multiplicar a produtividade. As medidas
que permitem melhorar sua qualidade suscitam questdes fundamentais sobre os fins que a sociedade atribui
ao ensino, sobre a natureza da participacdo na tomada de decisdes em todos os niveis e sobre as proprias
finalidades da escola como instituicdo (OCDE, 1992).

Chama a atencdo, entretanto, o fato de que algumas escolas optaram por ir a fundo nessa forma de
administracdo caracteristica dos sistemas de gestdo pela qualidade e muito difundida no meio industrial e
comercial. Portanto, cabe entender até que ponto as certificagdes ISO e PGQP representam melhorias para
os sistemas de gestdo das instituicdes de ensino e, principalmente, trazem beneficios para os processos
educacionais.

E notavel que certificagcdes da ISO e PGQP sdo capazes de gerar melhorias na gestdo de empresas
industriais e comerciais. Contudo, este artigo busca verificar se a implantacao dessas certificagdes em uma
instituicdo de ensino é capaz de fazer o cliente perceber melhorias na qualidade da organizacio.

Nesse contexto, o presente trabalho recebe maior relevancia, visto que na atualidade as certificaces da
qualidade ISO e PGQP, mesmo partindo de um enfoque industrial ou comercial, passam a serem adotadas por
instituicoes de ensino como forma de certificagdo da qualidade. Todavia, torna-se relevante a verificacao da
capacidade dos elementos abordados pelas certificacdes, que possuem origem nas industrias, em aderirem
aos processos e formas de gestdo em instituicdes que oferecem servicos educacionais.

Com isso, o estudo em tela é um convite a seguinte reflexio: E possivel, por meio de certificagdes da
qualidade, uma instituicdo de ensino obter a qualidade demandada por seus clientes?

A fim de atender aos requisitos necessarios para a realizagdo do presente estudo, os construtos tedricos
a respeito da qualidade sdo revisitados; sdo abordadas também as caracteristicas das certificagcdes da
qualidade ISO e PGQP, as formas de gestdo adotadas por institui¢cdes de ensino profissional e, por fim, por
meio de uma entrevista com estudantes de uma escola certificada - ISO e PGQP -, busca-se compreender se,
de fato, a qualidade certificada pela organizacao é refletida sob o ponto de vista dos seus clientes.

1.1 Objetivo geral

Analisar a capacidade de uma instituicdo de ensino profissional em atender aos requisitos de qualidade
esperados por seus clientes, a partir da obtencao de certificagdes ISO e PGQP.

Navus - Revista de Gestao e Tecnologia. Florianépolis, SC, v. 4, n. 2, p. 127-142, jul./dez. 2014 [SSN 2237-4558 128



1.2 Objetivos especificos

a) Analisar os critérios das certificagcdes da qualidade do PGQP e da ISO.

b) Identificar lacunas, sobreposic¢des e relagdes entre os elementos das certificagcdes ISO e PGQP.

c) Analisar os elementos da qualidade esperada pelos clientes da instituicdo pesquisada.

d) Relacionar os elementos das certificagdes ISO e PGQP com os elementos apontados pelos clientes
da instituicdo.

e) Analisar a aderéncia das relagdes entre os elementos das certificagdes e os esperados pelos clientes.

f) Sugerir melhorias para a instituicdo pesquisada.

2 ABORDAGENS VIGENTES DA QUALIDADE

0 sentido do termo qualidade ndo é muito preciso, e o seu emprego varia de acordo com os interesses
em causa (OCDE, 1992). Dessa maneira, o desconhecimento técnico acerca do tema pode ser a fonte das
divergéncias em relacdo ao emprego do termo.

A qualidade do ensino da lugar, nas mais diversas circunstancias, a apreciagdes mais ou menos precisas,
mas os estudos sistematicos sdo raros; portanto, as opinides que lhe dizem respeito nem sempre sao
fundamentadas, seja qual for o sentido que se lhe atribui (OCDE, 1992).

Segundo Hargreaves, Zuanetti e Lee (2001), essa preocupacdo com o cliente e a qualidade dos produtos
e servicos continuam presentes, mesmo com o passar dos anos. Como as tecnologias evoluem e inovam a
producdo sistematicamente, e com o ambiente cada vez mais competitivo, surge o cliente mais exigente em
relacdo a qualidade do produto e dos servigos. Existem determinadas defini¢des para qualidade; a seguir,
demonstram-se algumas delas. De acordo com Crosby (1984), qualidade significa fazer o que haviamos dito
que irfamos fazer, significa dar ao cliente exatamente o que ele pediu, e isso vale para clientes internos e
externos.

Ja Taguchi, Elsayed e Hsiang (1990) esclarecem que qualidade ocorre quando um produto ou servico
desempenha suas fung¢des sem efeitos colaterais daninhos. Maior qualidade significa desempenhar a mesma
funcdo com menos perda para o cliente. Segundo Drucker (1999), qualidade nao é algo que o fornecedor
coloca num produto ou servigo, mas algo que o cliente obtém e pelo qual paga. Os clientes pagam apenas por
aquilo que lhes é util e lhes traz valor. Nada mais constitui qualidade.

0 PGQP (2013a) entende que qualidade é um termo complexo de ser definido, em virtude de diferentes
percepcdes e expectativas do cliente; para isso, a maneira encontrada é a busca da exceléncia da gestao,
tendo em vista que as organizacgdes, quando possuem qualidade em sua gestdo, podem atender de maneira
mais satisfatoria aos seus publicos.

Dessa forma, torna-se evidente a relevancia da observacao dos requisitos dos clientes no que se refere
aos produtos e servicos oferecidos pelas organizagées para a definicdo da qualidade.

Assim sendo, baseando-se nas defini¢des expostas, percebe-se que, apesar de divergentes, existem
pontos em comum entre os conceitos, como na funcionalidade do produto ou servico oferecido ao cliente, no
valor que o produto ou o servigo tem para o cliente e na prerrogativa do cliente na definigdo do que lhe é 1til.

Dessa maneira, no presente estudo, qualidade é abordada da seguinte forma: qualidade é a capacidade
de oferecer produtos ou servicos que possuam funcionalidade, valor e utilidade de maneira a atender as
necessidades do cliente final.

Tal conceito estd em conformidade com as defini¢des de Crosby (1984), Taguchi, Elsayed e Hsiang
(1990), Drucker (1999), Hargreaves, Zuanetti e Lee (2001), PGQP (2013a), e Cerqueira e Martins (2008).

3 QUALIDADE EM INSTITUICOES DE ENSINO

Em referéncia a qualidade na educagao, a OCDE (1992) ressalta que, no dominio do ensino, e quando
se lhe atribui um sentido normativo, a palavra qualidade adquire uma importancia e um alcance politico
maiores.

Quando a palavra qualidade significa grau de exceléncia, ela cobre, por um lado, o valor que decorre
essencialmente de um parecer, e, por outro lado, a posi¢do ocupada pelo objeto considerado numa escala
implicita que vai do bom ao mau. Se por exemplo, julga-se que a qualidade de uma escola é “boa”, “mediocre”
ou “excelente”, aplica-se-lhe, de forma mais ou menos precisa, um determinado critério de valor e atribuisse-

lhe em simultaneo, e da mesma forma, uma posicio, relativamente a outras escolas (OCDE, 1992).
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A andlise do conceito de qualidade e as varias interpretacdes encontradas permitem entender parte
da confusdo que se faz na sua utilizacdo. No mundo da educacgio, a respeito das diferentes concepcoes da
qualidade, a OCDE (1992) diz que o termo “qualidade” comporta diferentes significagdes que sdo ao mesmo
tempo descritivas e normativas; aplicando de forma mais particular ao ensino, o seu sentido varia ainda, e
diferentes métodos tém sido adotados para definir e melhorar a qualidade destes.

Tais diferencas sdo inevitaveis, porquanto esse problema pode ser posto de forma pontual, para a
escola ou para a classe, mas também de forma mais geral, quando se considera o sistema de ensino no seu
conjunto. Isso ndo é sendo uma consequéncia da natureza subjetiva do conceito e do dificil debate politico
acerca dos melhores meios de beneficiar a qualidade (OCDE, 1992).

Com base em Rosa (2008), existe uma clara dificuldade em entender a origem dessa metodologia de
gestdo (Gestdo pela Qualidade Total) e os fundamentos minimos necessarios para se atingir o sucesso com a
sua implantagdo. Diferentes formas de gestdo foram implantadas no decorrer dos tempos e muitas tiveram
uma vida efémera.

Sob esse prisma, pode-se dizer que, durante sua louvagdo, a Qualidade Total era vendida como o meio
de sobrevivéncia de toda organizagdo. Ao final da ultima década, entretanto, verificou-se que, embora seus
enormes beneficios para a administracdo de qualquer negdcio, a Qualidade Total perdeu parte de seu status,
sem que seus fundamentos deixassem de ser utilizados (ROSA, 2008).

A respeito do uso da gestdo pela Qualidade Total no mundo, Vieira e Carvalho (1999) salientam
que gerenciamento da qualidade é uma forma de administragdo que teve seu inicio como o sistema de
gestdo mais difundido no ocidente. Em companhias japonesas, atualmente, é atribuido ndo somente a sua
competitividade por baixos custos de produgio, mas também pela alta qualidade e alto grau de confiabilidade
conferida a seus produtos em termos gerais.

Com o objetivo de atingir o mesmo grau de competitividade das organiza¢des asiaticas, o gerenciamento
da qualidade comegou a ganhar crescente importancia igualmente nas empresas e organiza¢des em geral,
sobretudo em paises industrializados. Wilson (1992) lembra que hoje em dia é dificil encontrar uma
organizacdo de grande ou médio porte nessas localidades que nio tenha implementado o gerenciamento da
qualidade em alguma de suas varia¢des ou, em outras palavras, que ndo tenha institucionalizado algum tipo
de abordagem da qualidade em relacdo a suas atividades.

Na gestdo da Educagdo também se encontram novas formas de trabalho, mas ndo com a mesma
velocidade de mudanca verificada em outros segmentos. A tradicdo, os valores caracteristicos do mundo
educacional, a especificidade do meio académico e a prépria resisténcia a mudanga, de boa parte dos
educadores, podem ser citados como motivos para a baixa velocidade encontrada na tentativa de implantar
novas formas de gestdo na Educacgdo (ROSA, 2008).

Segundo Mezomo (1999), a Qualidade Total na educacgdo é necessaria e possivel. A qualidade nao pode
ser um simples desejo e sim uma forma de pensar; é necessario refletir e repensar em todos os processos;
esse repensar deve iniciar pelos planejadores, idealizadores e gestores. “A qualidade na educac¢do é um
trabalho de todos e de cada um” (MEZOMO, 1999, p. 178).

Em consonancia com Mezomo (1999), Spanbauer (1995) explica que as técnicas e os processos da
qualidade e produtividade podem ser transferidos com sucesso para a educac¢io; os modelos de empresas
podem ser usados no desenho curricular, horarios e fornecimento da educagio; os processos da qualidade
podem melhorar a geréncia e a operagdo de instituicdes educacionais e, simultaneamente, melhorar o
ambiente de aprendizado e a realiza¢ido dos alunos.

Apesar de a OCDE (1992) indicar restri¢des a aplicacao do sistema de qualidade total em instituicées
de ensino, autores como Wilson (1992), Vieira e Carvalho (1999), e Rosa (2008) afirmam que sistema de
gestdo pela qualidade pode e deve ser aplicado a qualquer instituicdo, independentemente da atividade
realizada. Em complemento, Spanbauer (1995) e Mezomo (1999) indicam uma série de possibilidades de
melhorias com a aplicagdo da gestdo da qualidade total em institui¢cdes de ensino; algumas dessas melhorias
sdo na geréncia de instituicdes educacionais e no ambiente de aprendizado (SPANBAUER, 1995), e nos
processos e no planejamento (MEZOMO, 1999).

4 ORGANIZACAO INTERNACIONAL PARA PADRONIZACAO
De acordo com Rosa (2008), o sistema de gestdo baseado na qualidade valoriza a questdo da
padronizagdo, assim como as certificacdes de qualidade que sejam reconhecidas e aceitas por todas as

empresas. Nesse aspecto, o autor ressalta a ISO como forma de atestar a adequabilidade aos requisitos das
normas e auxiliar na padronizagdo de processos e de probabilidades internacionais.
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A 1SO é uma organizac¢do ndo governamental, com sede em Genebra, na Suica. A sua missao é promover
o desenvolvimento de normas voluntarias no mundo, facilitando o comércio de produtos e servigos, e o
desenvolvimento da cooperacio de atividades nos campos intelectual, cientifico, tecnolégico e econémico
(FUNEP, 2012).

Diversos paises aderem a ISO como padrao de certificacdo da qualidade. Existem cerca de 180 comités
técnicos, com representantes desses diferentes paises trabalhando na elaboracdo das normas; o Brasil
também faz parte, por meio da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Nesses comités ha
representantes de diversos segmentos e empresas do mercado brasileiro (CERQUEIRA; MARTINS, 2008).

A norma utilizada pelo gerenciamento e garantia da qualidade é a ISO 9001, a qual possui vinte
elementos basicos a serem verificados, iniciando pela analise da responsabilidade da administracdo, que
deve buscar uma politica da qualidade bem definida, documentada, comunicada, implementada e mantida.
Para isso, a norma preconiza a necessidade da existéncia de um sistema da qualidade documentado, na
forma de manual, e implementado a todos os processos da empresa (CERQUEIRA; MARTINS, 2008).

A mesma norma afirma que devem existir requisitos contratuais que precisam ser completos e
definidos, sendo de responsabilidade da empresa assegurar que haja todos os recursos necessarios para
atender a exigéncia.

De acordo com Cerqueira e Martins (2008), todas as atividades referentes a projetos (planejamento,
métodos para revisdo, mudangas, verificacbes e outros) devem ser documentadas; ha necessidade da
existéncia de um controle de documentacdo para propiciar o controle de geragao, distribuicdo, mudanca
e revisdo em todos os documentos. Quando da aquisicao de um produto, de acordo com a norma, deve-se
garantir que as matérias-primas atendam as exigéncias especificadas e os fornecedores sejam avaliados; ja
quanto aos produtos fornecidos para o cliente, é necessario que existam padroes que garantam que estejam
adequados para o uso; todos os produtos, por sua vez, devem ser identificados e rastreados, requerendo
identificacdo por item, série ou lote durante os estagios de producao, entrega e instalacdo.

Quanto aos processos, com base em Cerqueira e Martins (2008), a certificagcao ISO requer que todas
as fases de processamento de um produto sejam controladas por procedimentos, normas ou manuais, e
documentadas; toda matéria-prima, antes da utilizacio, devera ser inspecionada; para isso, os equipamentos
parainspecdo deverdo estar calibrados/aferidos. Apés a inspec¢ao, os produtos devem possuir identificadores
de sua aprovagdo (ou nao) na inspecao.

Quando ndo forem atendidos os requisitos minimos na inspecao, devera existir um controle dos produtos
ndo conformes, impedindo a sua utilizagdo. O critério também exige que a empresa possua agdes corretivas
quando exista uma nio conformidade e qual a acdo para ndo ser reincidente. Para que seja verificado se tudo
esta em conformidade, é indispensavel que sejam feitas auditorias internas que, baseadas nos registros da
qualidade, verificardo e implantardo o sistema de avaliagdo do programa; sdo exigidos treinamentos para os
funciondarios a fim de obterem conhecimentos e habilidades nas suas func¢des.

5 PROGRAMA GAUCHO DA QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Segundo o Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade (PGQP) (2013a), o programa é liderado
pelos empresarios gatuchos Jorge Gerdau Johanpeter e Ricardo Felizzola. O Programa Gaudcho da Qualidade
e Produtividade atua ha vinte anos na promog¢ao da competitividade do Rio Grande do Sul para melhoria da
qualidade de vida dos cidadaos, nos setores publico, privado e terceiro setor. Foi criado em 1992 e gerido
pelo setor publico (governo do Estado do Rio Grande do Sul) até 1998, quando, posteriormente, se tornou
uma entidade comunitaria.

Com a missdo de promover a competitividade no estado rio-grandense e com o apoio politico e
participacdo de lideres empresarios, o PGQP é considerado um dos maiores patrimonios gauchos na
disseminacdo da qualidade e melhoria de gestdo das organizacdes, servindo de referéncia e motivacdo para
outros estados. O PGQP esta distribuido no estado por intermédio de oitenta comités setoriais e regionais
(PGQP, 2013a).

Para propiciar busca pela exceléncia em Gestdo, o PGQP enfatiza a utilizacdo do Sistema de Avaliacdo da
Gestdo (SAG) - um instrumento de diagndstico organizacional destinado a organizagdes que possuem um
sistema de gestdo. Os critérios de avaliacdo compdem a metodologia do PGQP, proporcionando diagnosticar
o estagio de desenvolvimento, gerenciar e planejar acdes visando a melhoria continua.

0 SAG, por sua vez, utiliza-se do Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG), abordado pelo PGQP, que reflete
a experiéncia, o conhecimento e o trabalho de pesquisa de diversas organiza¢des especialistas no Brasil. O
MEG ¢ baseado em onze fundamentos da exceléncia e colocado em pratica por oito critérios. Os Critérios
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de Avaliagdo sdo representados pela Figura 1, que simboliza a organizacao, considerada como um sistema
orgdnico que interage com o ambiente.

Figura 1— Critérios de avaliacao PGQP
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Fonte: PGQP (2013b)

Mesmo a Figura 1 permitindo diferentes interpretacdes e percep¢des por parte dos envolvidos, de
acordo com o PGQP (2013), esse modelo baseia-se na no¢do de aprendizado conforme o ciclo PDCL (Plan,
Do, Check, Learn), conhecido também como ciclo de Shewhart ou ciclo de Deming. Conforme o PGQP (2013b),
o sucesso das organizacdes estd relacionado a capacidade de atender as expectativas e necessidades dos
clientes, as quais devem servir de inputs (Entradas) para o desenvolvimento dos produtos, criando valor
necessario para conquista-los e reté-los. Ainda de acordo com o PGQP (2013b), para que exista continuidade
nas operacoes, a sociedade e as comunidades igualmente devem ser ouvidas, e a organizacio deve atuar de
forma responsavel, contribuindo para o desenvolvimento socioambiental.

No que diz respeito a lideranca, o PGQP (2013b) esclarece que devem ser fornecidas informacdes sobre
os principios da organizacao, as praticas e vivéncias dos fundamentos da exceléncia, assim impulsionando
a cultura da exceléncia da organizacdo. Tais elementos sdo considerados os principais responsaveis para
obtencao de resultados que garantam a satisfacdo das partes interessadas, permitindo que a organiza¢do
mantenha-se no mercado analisando o desempenho de suas ag¢des e, sempre que preciso, buscando o
aprendizado organizacional.

Segundo o PGQP (2013b), as estratégias sdo formuladas pelos lideres a fim de dar o norte a organizacio,
buscando o desempenho e determinando a posicdo competitiva. Inicialmente sdo estabelecidas metas
pertinentes e referenciais; depois estratégias sdo desdobradas em planos de ac¢do de curto e longo prazo;
em sequéncia, as estratégias, metas e planos sdo comunicados as pessoas da for¢a do trabalho e, quando
necessario, as demais partes interessadas. Cabe ressaltar que esses quatro critérios descritos até o momento
representam a etapa Planejamento (P) do ciclo PDCL da organizacio, seguido pelo PGQP.

No que se relaciona as pessoas da for¢a de trabalho, o PGQP (2013b) lembra que elas devem estar
capacitadas e comprometidas com a organizacdo, atuando em um ambiente propicio para a execucido de
suas atividades e o gerenciamento dos processos; dessa forma, criando valor aos clientes e aperfeicoando o
relacionamento com os fornecedores. Com isso, atendendo a etapa de Fazer (D) do PDCL.

Por meio dos resultados obtidos e dos efeitos gerados das situacdes econdmico-financeiras, clientes e
mercado, pessoas, sociedade, processos e fornecedores, é possivel realizar uma compara¢do com as metas
estabelecidas como referenciais para cada elemento. E, assim, estar de acordo com a etapa de Controle (C)
do PDCL.

Osresultados obtidos pela organizagdo, como os referentes a informagao e conhecimento, sdo remetidos
novamente a organizacao (Feedback) para que sejam possiveis executar agcdes necessarias em todos os niveis
organizacionais. E, com isso, atendendo a etapa Aprendizado (L) do PDCL.

Os oito critérios demonstrados sdo divididos em requisitos especificos, os quais recebem uma pontuacio,
de acordo com o atendimento da organizacio a cada item. Para a confec¢do do relatério de avaliacdo do PGQP,
o ponto de partida é o levantamento do Perfil da Organizacio; trata-se de uma apresentacdo geral, com as
principais caracteristicas da organizacdo que sera avaliada. A seguir sdo descritos o sistema de gestdo (com
base nos critérios demonstrados anteriormente e foco no PDCL) e os resultados obtidos pela organizacdo
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em cada critério de avaliacdo.

6 SOBREPOSICOES, LACUNAS E RELACOES ENTRE AS CERTIFICAGOES ISO E PGQP

Combasenaanalise e comparagio entre elementos daISO e PGQP, é notavel a existéncia de sobreposigdes,
lacunas e relagdes entre as abordagens empregadas por ambos. Assim sendo, torna-se possivel a proposta
de uma reunido entre os elementos das certificagdes, respeitando-se as bases e os enfoques de cada uma,
como forma de simplificagdo para aborda-las conjuntamente.

Existem alguns elementos que visam a analise ou verificacdo de dados e informag¢des em comum entre
as certificagdes, ou seja, proporcionam a analise de itens aplicando o mesmo enfoque e com o intuito de
atender ao mesmo objetivo. Sdo eles: lideranca, responsabilidade da administragio, estratégias e planos,
sistema de qualidade: controle de documentos; registro da qualidade e auditorias internas da qualidade,
clientes, produtos fornecidos pelo cliente, pessoas, treinamento, processos e analise critica de contratos;
controle de projetos; aquisicao; identificacdo e rastreabilidade do produto; controle de processos; manuseio
e armazenamento; embalagem e expedicao.

0 PGQP enfoca o elemento Lideranga e as formas em que a lideranca torna-se capaz de agir sobre a
organizacdo, de acordo com uma visio sistémica e com base na qualidade; ja a ISO, com o mesmo intuito,
caracteriza esse elemento como Responsabilidade da Administracdo. Isso demonstra que os dois programas
preocupam-se com a visdo da lideranga a respeito do conjunto da organizagdo; dessa forma, a fim de propor
uma estrutura combinada entre as certificagdes, reinem-se os elementos dos referidos critérios sob o rétulo
de Responsabilidades da Lideranca.

Pensando em como a lideranc¢a executaria suas atividades, com o foco na qualidade, para o alcance
dos resultados, o PGQP possui os elementos Estratégias e planos; da mesma forma, a ISO apresenta como
elementos Sistema de qualidade: Controle de documentos, Registro da qualidade e Auditorias internas da
qualidade; todos eles visam demonstrar a forma que a organizagdo, com foco na qualidade, pode alcangar
os objetivos; para a reunido de tais elementos, propde-se a nomenclatura de Estratégia, planos e qualidade.

O cliente, de acordo com o PGQP, é uma entrada de demandas e uma saida de produtos. E importante
conhecé-lo, pois é para ele que estd sendo oferecido o que se produz, sendo assim o responsavel para o
funcionamento da organizacdo. A ISO, da mesma forma, considera o cliente como foco na analise do elemento
Produtos fornecidos pelo cliente, que é o momento em que verifica se realmente esta atendendo ao que o
cliente deseja, isto é, foco na qualidade para o cliente; desse modo, propde-se a nomenclatura de cliente para
a referida reunido de critérios.

Para atingir os objetivos e o alcance das estratégias, por meio dos processos, o PGQP entende que as
pessoas sdo os motivadores que fazem a organizagao funcionar, para isso, a organiza¢ao deve se preocupar
com os colaboradores, pois, de acordo com o PGQP (2013b), sio eles que fazem a organizacdo. Conforme a
ISO, a Unica preocupacio relativamente a colaboradores é com o treinamento, a fim de que o colaborador
esteja preparado para atuar naquela fungdo. Apesar de tal divergéncia, é possivel estabelecer relacdes entre
tais critérios, visto que possuem elementos similares; com isso, rotula-se a proposta de reunido de critérios
sob a identificacdo de Pessoas.

0 PGQP busca analisar de que forma sdo conduzidos e gerenciados os processos a fim de gerar valor
para os clientes; esses processos sdo de execucdo dos produtos e atividades, que vdo desde a analise dos
fornecedores até a analise econdmico-financeira da organizagdo; ja a ISO busca dentre seus elementos:
Andlise critica de contratos, Controle de projetos, Aquisi¢do, Identificacdo e rastreabilidade do produto,
Controle de processos, Manuseio e armazenamento, Embalagem e expedicdo, identificar de que forma a
organizacdo estd preocupada em operar seus processos a fim de atender as demandas. Assim sendo, é
possivel propor uma reunido das abordagens sob a nomenclatura de Controle dos processos.

Por outro lado, alguns critérios ndo possuem relacdes possiveis de ser realizadas; isso decorre do fato
de que as certificacdes aplicam aos mesmos enfoques e objetivos de analise divergentes, sdo eles: Sociedade,
Inspecdo e ensaios, Equipamentos de inspe¢do, Medi¢do e ensaio, Situagdo da inspecdo e ensaios, Controle
de produtos ndo conforme e a¢do corretiva e Assisténcia técnica e técnicas estatisticas.

Para o PGQP, a sociedade possui relevancia de andlise, pois ela representa a comunidade onde a
organizacdo estd inserida. De acordo com esse critério, devera haver uma preocupacido da organizagdo no
que tange a como a comunidade vizinha podera se desenvolver e nio ser afetada, de maneira negativa, pelas
atividades organizacionais que ali serdo realizadas. A ISO ndo demonstra em nenhum de seus elementos
intengdes de verificacdo no que se relaciona as comunidades vizinhas.

A forma de disseminag¢do de conhecimentos dentro da organizag¢io é considerada pelo PGQP como um
elemento relevante da qualidade, pois de acordo com o PGQP (2013b) é necessario que as informagdes e
conhecimentos adquiridos pela organizagdo sejam disseminados a todos os que participam das atividades
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realizadas por ela; a ISO ndo expde em nenhum de seus elementos a preocupacdo relativamente aos
conhecimentos e informagdes da organizacio.

0 PGQP considera que todos esses elementos possuem a finalidade de buscar resultados consistentes e
comparaveis com o mercado; esses resultados sdo relacionados a todos os critérios da certificagio, ou seja,
clientes, sociedade, financeiros, pessoas, processos e fornecedores. Ja a ISO ndo demonstra, de forma direta,
em seus elementos, essa atencao relacionada aos resultados.

AISO, dentre seus elementos, Inspecdo e ensaios, Equipamentos de inspe¢do, Medi¢do e ensaio, Situa¢do
da inspecdo e ensaios, Controle de produtos nido conforme e Ag¢do corretiva, apresenta a indagacdo quanto
ao controle quantitativo (medi¢do) dos produtos e equipamentos utilizados; esse foco deve-se a importancia
do oferecimento dos produtos da maneira mais exata possivel, para ndo ocorrer o risco da existéncia de
falhas na entrega do produto. O PGQP ndo apresenta essa preocupacdo dentro de seus critérios. Com o
escopo de reunir esses elementos, propde-se o rétulo Inspecdes e medigdes.

Com a preocupacdo de rastreabilidade e confirmacdo de que o produto seja entregue da melhor
forma, a ISO possui o elemento Assisténcia técnica e técnicas estatisticas, que serve como garantia para o
atendimento dos requisitos e garantia do que esta sendo oferecido. O PGQP, dentro de seus elementos, ndo
analisa essa questdo, possuindo o foco mais no que esta sendo oferecido. Com isso, de acordo com a reunido
estabelecida, a nomenclatura proposta é Assisténcia técnica. O Quadro 1 demonstra as sobreposicdes,
lacunas e relagdes expostas no decorrer do presente item do estudo.

Quadro 1 - Sobreposicdes, lacunas e relagdes dos elementos PGQP e ISO

Elementos PGQP IS0
Responsabilidade da Lideranca X X
Estratégia, Planos e Qualidade X X

Cliente X X
Sociedade X
Informacdo e Conhecimento X

Pessoas X X

Controle dos Processos X X
Resultados X

Inspecdes e Medigdes X

Assisténcia Técnica X

Fonte: Os autores (2014)

Demonstra-se no Quadro 2 uma estrutura e analise combinada entre os critérios do PGQP e da ISO.
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Quadro 2 — Estrutura combinada do PGQP e da ISO

Dimensao Elementos Fonte
Lideranca PGQP
Responsabilidade da lideranca
Responsabilidade da administracéo 1S0
Estratégias e planos PGQP
Sistema de qualidade 1S0
Estratégia, planos e qualidade Registro da qualidade 1S0
Auditorias internas da qualidade 1S0
Controle de documentos 1S0
Clientes PGQP
(liente
Produto fornecido pelo cliente 1S0
Sociedade Sociedade PGQP
Informacdo e conhecimento Informacdo e conhecimento PGQP
Pessoas PGQP
Pessoas
Treinamento 1S0
Processos PGQP
Andlise critica de contratos 1S0
Controle de projetos 1S0
Controle dos processos Aquisigdo 50
Identificacdo e rastreabilidade do produto 1S0
Controle de processos 1S0
Manuseio, armazenamento, embalagem e 50
expedicdo
Resultados Resultados PGQP
Equipamentos de inspecao, medicao e ensaios 1S0
Inspecdes e medicdes Controle de produtos ndo conformes 1S0
Acdo corretiva 1S0
Assisténcia técnica 1S0
Assisténcia técnica
Técnicas estatisticas 1S0

Fonte: Os autores (2014)
A relevancia da proposta da estrutura anterior refere-se a capacidade de compreensio dos clientes a
respeito dos elementos da qualidade oferecidos pela instituicdo. Posteriormente, a estrutura proposta é
aplicada como forma de verificar com os clientes a aderéncia dos elementos abordados as suas expectativas.

7 METODOLOGIA

Este item visa demonstrar o método utilizado neste estudo. Inicialmente, é abordada a caracterizagio
da pesquisa e, na sequéncia, é apresentado o detalhamento das etapas desenvolvidas.

Com a finalidade de atender aos objetivos propostos, o presente estudo utiliza-se do delineamento
de pesquisa exploratéria, tendo em vista que, conforme Sampieri, Collado e Lucio (2006), a pesquisa
exploratdria é utilizada quando os objetivos do estudo propdem a observacdo do tema com base em novas
perspectivas e na amplia¢do dos estudos ja existentes.

A unidade de andlise deste estudo sdo os critérios da qualidade oferecidos pela instituicdo, baseados
na ISO e no PGQP. Em face da unidade de analise abordada, optou-se por um estudo de corte transversal.
As entrevistas sdo as principais fontes de informacgdo do estudo, pois se trata de percepgio das pessoas a
propésito do tema proposto.
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Os respondentes foram escolhidos de forma aleatéria, observando-se a drea/modalidade de cursos
(servigo oferecido) mais relevante para a organizacdo, para que assim fosse possivel ter dados menos
tendenciosos, pesquisando diferentes visdes devido aos perfis de alunos e sendo abrangente quanto a
escolha.

O perfil dos entrevistados foi selecionado com o intuito de representar o publico atingido pela
instituicdo; dentre os entrevistados, a faixa etaria é de 17 a 30 anos, a escolaridade é ensino médio e técnico,
e o tempo que os entrevistados estdo convivendo na escola estudada é de quatro meses a dois anos. Foram
realizadas entrevistas em profundidade, de forma direta e pessoal, na Instituicio de ensino em questao, as
quais tiveram dura¢io média de 45 minutos.

E relevante considerar que o presente trabalho visa a analise das formas de influéncia dos elementos
reunidos do PGQP e da ISO, perante o entendimento e percep¢do dos estudantes quanto a qualidade desejada
em uma instituicao de ensino.

Para analise dos dados coletados, foi utilizado o método de Andlise de Contetiido. De acordo com o
Bardin (1979), a andlise de contetido é um conjunto de técnicas de analises das comunica¢des visando obter,
por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do contetido das mensagens, indicadores que
permitam a interferéncia de conhecimentos relativos as condigdes dessas mensagens. Assim, as percepgdes
dos estudantes pesquisados foram analisadas conjuntamente por similaridade nas respostas. Foi feita uma
sintese dos dados obtidos nas entrevistas, agrupando ideias concordantes.

8 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste item sdo apresentados os resultados obtidos na pesquisa, devidamente interpretados e
analisados. (I) Primeiramente é apresentada a empresa na qual foi desenvolvida a pesquisa deste trabalho,
sendo abordados, dentre os temas: sua caracterizacdo, ultimos resultados e histérico da qualidade. (II)
Posteriormente sao apresentados os resultados obtidos com base nas respostas dos treze entrevistados.

A instituicdo pesquisada é uma organizacdo de educacdo profissional, de direito privado, sem fins
lucrativos, que faz parte de uma federagio do Rio Grande do Sul. Tal federacédo representa mais de quinhentas
mil empresas do comércio de bens, servigos e turismo no estado gaicho. A corporagdo mantenedora da
instituicdo pesquisada, que faz parte dessa federacao, caracteriza-se como uma entidade paraestatal (servigo
social autdbnomo), composta pelo Conselho Regional, Administracdo Regional e Unidades Educacionais; seu
objetivo é promover a formagao e capacitacdo para o trabalho, nos niveis de Formagéo Inicial e Continuada
e Educacio Profissional Técnica de Nivel Médio.

A institui¢do pesquisada iniciou suas atividades em 15 de fevereiro de 1968 e tem por finalidade a
promocio da Educagdo Profissional e A¢oes Extensivas a Educagdo Profissional. Dentro de sua autonomia
de atuacdo, definiu desenvolver acdes nos seguintes eixos tecnolégicos: Gestdo e Negocios, Informacgio e
Comunicacdo, Produgao Cultural e Design, Ambiente, Saide e Seguranca e Hospitalidade e Lazer. Atendendo
a doze municipios, considerando sua area de abrangéncia (Pelotas, Arroio Grande, Jaguarao, Pedro Osério,
Cerrito, Herval, Cangugu, Santana da Boa Vista, Morro Redondo, Arroio do Padre, Capao do Ledo e Turugu),
tem sob sua administracdo um campus avancado na cidade de Jaguario, abrangendo os municipios de Arroio
Grande e Herval. Em 2012, realizou em média 9.400 atendimentos; ja em 2013, foram em torno de 11.500
atendimentos com 85 colaboradores, sendo trinta deles no setor administrativo e 55 docentes.

Na busca pela exceléncia, de 2004 a 2008, a instituicdo participou no sistema de avaliacdo do PGQP
- autoavaliacdo; em 2009, capacitou quatro colaboradores como Avaliadores e Examinadores do PGQP e
um auditor para ISO. Em 2010, a unidade foi vencedora do Troféu Bronze do PGQP e certificada com a
ISO; em 2011, foi vencedora do Troféu Prata do PGQP. Em 2012, participou do Sistema de Avaliacio, ndo
conquistando nenhum prémio; em 2013, obteve o Troféu Prata do PGQP e participou da visita da ISO. Em
2014, estd buscando a recertificagdo da ISO e o Troféu Ouro do PGQP.

Em observag¢do aos objetivos da pesquisa, inicialmente, procurou-se identificar a forma como o tema
Qualidade era tratado pelos entrevistados. Assim sendo, foi questionada aos participantes a maneira como
cada um compreendia a qualidade em uma instituicdo de ensino. Cabe ressaltar que referida questao foi
aplicada visando alinhar possiveis discrepancias no conceito de qualidade abordado pelos entrevistados em
relagdo ao conceito abordado na pesquisa.

Os entrevistados 1, 2, 3 e 8 entendem a qualidade em uma instituicdo de ensino como uma forma de
atender de forma satisfatéria e benéfica as expectativas e necessidades dos clientes, utilizando de modo
eficiente os recursos disponiveis, tal como abordado na presente pesquisa.

Os demais entrevistados - 4, 5,6,7,9,10,11,12 e 13 - consideram que a qualidade, em uma instituicdo
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de ensino, é oferecer bem-estar e comodidade ao cliente, focando os esforgos para a estrutura, como limpeza
dos ambientes, climatizacdo, conforto e a¢des pedagdgicas, como o acompanhamento do docente e seu
planejamento de aula.

Os entrevistados 6 e 7 acrescentam que a qualidade em ambito de uma instituicido de ensino deve
abranger a preocupacgdo com o atendimento da metodologia de aula, a fim de preparar os estudantes para
estarem aptos para o mercado de trabalho.

De acordo com as abordagens dos entrevistados, é possivel perceber uma divergéncia da maioria deles
em relacdo ao conceito basico da qualidade empregada no estudo. Tal resultado era esperado tendo em vista
a complexidade do tema abordado, assim como a abstracdo necessaria para a compreensio deste, tal como
proposto por OCDE (1992).

Em continuidade ao roteiro de pesquisa proposto, os entrevistados foram questionados a respeito dos
elementos que constituem a qualidade de acordo com a percepcao de cada um; ressalta-se que tal como a
primeira questao, as repostas foram constituidas de maneira espontanea pelos entrevistados.

Os entrevistados 7, 8, 10 e 12 consideram como elementos fundamentais da qualidade em uma
instituicdo de ensino o comprometimento, a capacitacdo e acompeténcia dos colaboradores para a realizagio
dos processos da escola, assim como um atendimento transparente e cordial. Ja para os entrevistados 1, 2, 3,
4,5,6,9,11 e 13, o foco de elementos considerados como qualidade sido os vinculados a estrutura da escola,
como limpeza, conforto, organizacao e climatizacao.

E possivel perceber, com base nas respostas, que a preocupacio quanto a qualidade, de acordo com os
clientes da instituicdo, reflete-se diretamente no ambiente escolar no qual eles estdo inseridos; esse fato
demonstra que os clientes da instituicdo possuem preocupacdes latentes com os aspectos visiveis com os
quais convivem diariamente.

Os elementos indicados pelos entrevistados estdo de acordo com os elementos possiveis de perceberem
melhorias com o emprego da gestdo pela qualidade total em institui¢des de ensino, tal como exposto por
Mezomo (1999) e Spanbauer (1995). Assim sendo, é relevante verificar que os aspectos demonstrados pelos
entrevistados possuem relagdo com o emprego na gestdo pela qualidade total em institui¢cdes de ensino.

Averificagdo a respeito da qualidade, com base nas abordagens empregadas, e a reunido dos elementos
da ISO e do PGQP, tal como proposto neste estudo, sdo consideradas para a analise por parte dos clientes da
institui¢do a seguir.

Aprimeira dimensao de analise é Responsabilidade da lideranga. Os treze entrevistados consideram que
tal dimensao causa influéncia na qualidade, pois justificam que sdo necessarios lideres capazes de gerenciar
as acgoes de acordo com a estratégia empregada pela instituicdo. Tal abordagem pode ser confirmada na
observacdo do entrevistado 2 que considera que “toda instituicdo necessita de um bom lider com bom
planejamento”; ou de acordo com o entrevistado 7, que justifica que “a lideranc¢a deve proporcionar para os
colaboradores recursos para desempenhar o melhor papel, é alideranga que estabelece metas e objetivos a
serem seguidos”.

As respostas dos entrevistados estdo de acordo com a dimensdo analisada, visto que esta, com base
no (I) PGQP (2013b), tem por escopo a preocupagdo com questodes sistémicas de incumbéncia dos lideres
da organizacio, e (II) de acordo com Cerqueira e Martins (2008), quando a certificacdo ISO afirma suas
preocupagdes voltadas para a responsabilidade dos gestores da organizacdo.

A segunda dimensdo proposta é Estratégia, planos e qualidade, considerada pelos treze entrevistados
como um elemento de influéncia no que concerne a qualidade de uma instituicdo de ensino, pois, assim como
o entrevistado 7 descreve, “sem estratégia, planos ou objetivos, ndo se possui um norte nem um caminho
a seguir, seria impossivel alcancar a qualidade sem tragar um objetivo e uma estratégia para atingi-lo”; o
entrevistado 13, em conformidade, afirma que, “com planos e metas bem estipulados, tudo tende a crescer
e se desenvolver muito melhor”.

As respostas dos entrevistados estdo de acordo com a dimensdo analisada, visto que esta, com base
no (I) PGQP (2013b), tem por finalidade a preocupagdo de criar planos e controles, para executarem o
planejamento alinhado a estratégia do que a organizag¢do busca; e (II) da ISO quando a certificacao afirma
suas preocupacoes voltadas a manutencio e continuidade de processos da qualidade, a fim de garantir um
sistema de gestdo voltado para a qualidade e estratégia da organizagao.

Aterceiradimensao, Cliente, é descritapelo entrevistado 2 comoinfluencidvel na qualidade, pois, segundo
ele, o mercado ou a organizacgdo, a fim de obter o sucesso que necessita, deve entender as necessidades e
expectativas de seu publico. Diferentemente ao entrevistado 2 e na mesma linha seguida pelos demais, o
entrevistado 7 considera que nem sempre o cliente sabe o que esta buscando, como qualidade, e por tal
motivo considera que esse elemento nido é capaz de influenciar a qualidade de uma instituicdo de ensino.

0 PGQP (2013b) considera que os clientes sdo fonte de entrada de demanda e saida de produtos; logo,
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devem ser levados em consideragdo para a busca e alinhamento para o oferecimento do servico e a qualidade
nele empregada; da mesma forma a ISO (2008) considera que o produto fornecido pelo cliente deve estar
conforme suas necessidades e expectativas; isso demonstra que os respondentes estio alinhados a tal visdo,
com excecdo do entrevistado 7 que considera que a dimensao Clientes nio é relevante para a qualidade da
instituicao.

0 isolado posicionamento do entrevistado 7 indica que, para ele, o cliente nem sempre é capaz de
determinar a qualidade de uma organizacdo e, por esse motivo, deve ser desconsiderado em uma avaliagao
da qualidade; ressalva-se que, para os demais entrevistados, conforme ja demonstrado, referido elemento
possui grande relevancia para a qualidade de uma instituicdo de ensino.

A quarta dimensao é Sociedade; todos os entrevistados consideram que tal critério é capaz de influenciar
a qualidade; o entrevistado 13 vai além e salienta que “a sociedade contribui com o desenvolvimento da
escola; se a escola considera as necessidades da sociedade ela sé vai ter ganhos”. Da mesma forma, alguns
entrevistados consideram que a mencionada dimensao pode ser utilizada como forma de divulgacao e para
gerar um bom relacionamento da escola com a comunidade do entorno. Segundo os entrevistados, o objetivo
da observacdo da citada dimensao é a atuagdo voluntaria, a fim de propiciar o desenvolvimento mutuo.

Tal dimensao é oriunda unicamente dos elementos da qualidade do PGQP (2013b), que considera que
deve haver uma preocupacio da organizacdo em relagdo a comunidade vizinha, para desenvolvé-la e nao
afeta-la de maneira negativa pelos impactos ambientais e sociais. Assim, verifica-se que as consideracdes
dos entrevistados estdo de acordo com a dimensao sociedade da estrutura de analise combinada do PGQP e
ISO. A ISO, tal como abordado por Cerqueira e Martins (2008), ndo compreende elementos nessa dimensao.

A préxima dimensio é Informacdo e conhecimento. Os entrevistados 1 e 6 ndo consideram como uma
dimensao capaz de influenciar a qualidade; para eles, os conhecimentos adquiridos sdo do colaborador e
ndo precisam ser repassados; os entrevistados acreditam que cada um é detentor da sua informacao, nao
sendo necessaria a troca e disseminacdo dentro da organizacao.

A abordagem dos entrevistados 1 e 6 diverge fortemente da maioria, que acredita que a mencionada
dimensao ¢é de grande relevancia, pois consideram que a organizacdo deve evidenciar da melhor forma as
sistematicas de obtencio e disseminacdo de informagoes, para que assim possam ser compartilhados os
objetivos, metas, métodos e outras questdes. Posicionamento que esta de acordo com elementos abordados
na estrutura de andlise proposta.

Na dimensdo Pessoas, o entrevistado 8 defende que ela s6 causa interferéncia na qualidade a partir
do momento em que a pessoa desenvolve uma fun¢do que mantenha contato com o aluno; ja os demais
entrevistados acreditam que deve existir uma preocupacdo em relacdo ao reconhecimento, qualidade de
vida e treinamentos, conforme descritos por Cerqueira e Martins (2008) e PGQP (2013b), a fim de manter os
colaboradores motivados e, desse modo, executarem de forma satisfatéria os processos, atendendo, assim, a
organizacao de forma sistémica, permitindo que esta obtenha maiores niveis de qualidade.

Os entrevistados consideram que a dimensdo Controle de processos influencia a qualidade sob o
enfoque da prestacao de servico. De acordo com eles, é necessario o controle e acompanhamento de todos
os processos, pois sem referido controle nao ha como saber se a organizacdo esta alcangando seus objetivos
ou prestando atendimentos dentro dos padrdes. De acordo com o entrevistado 1, “é importante para, caso
ocorra algum tipo de erro, possa saber onde e por que ocorreu este erro, assim prevenindo para que o
mesmo nao volte a ocorrer novamente”.

Segundo o PGQP (2013b), é necessario verificar e acompanhar todo o processo executado na escola
para obter um melhor monitoramento de sua execugao; conforme Cerqueira e Martins (2008), a dimensao
reflete-se em como a organizagdo opera seus processos a fim de atender as demandas; isso demonstra que
os entrevistados estdo em consonancia ao proposto.

As estratégias e planos da organiza¢do, como categorias de andlise, devem, segundo a maioria dos
entrevistados e do PGQP (2013b), ser mensurados a fim de ser controlados; esse controle pode ocorrer
por meio dos Resultados (considerado na reunido de elementos proposta). O entrevistado 11, de maneira
divergente, ndo acredita que isso seja relevante; segundo ele, a mensuracao dos resultados nao interfere na
qualidade daquilo que esta sendo oferecido, a preocupacio deve ser no que é oferecido e ndo no quanto isso
é valido em numeros. O entrevistado 13 ressalta que, quanto maior for o resultado, maior sera o nivel de
ensino e a credibilidade da instituicdo no mercado.

Quanto a nona dimensao, que se refere a Inspe¢des e medicdes, todos os entrevistados a consideram
como influenciavel para a qualidade; de maneira transversal as repostas, percebe-se que é necessario que
a organizacdo, por tempos alternados, seja capaz de verificar o servigo prestado e atenda pelo menos a
algumas normas de padronizag¢io. Essa mesma percepc¢do esta descrita nos elementos propostos pela ISO
(2008).
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A ultima dimensao leva em consideracgao a Assisténcia técnica; os entrevistados entendem que é uma
dimensido que possui relevancia no contexto proposto, pois, conforme eles e Cerqueira e Martins (2008),
mesmo com o controle do processo e as inspe¢des realizadas durante o andamento da prestacio do servico,
apos o final da relagdo direta da instituicdo com o cliente, se, em algum momento, o servigo que foi prestado
esta fora do padrio, deve existir um acompanhamento e ser oferecido novamente o servigo que foi afetado
ou esta fora do padrao. O entrevistado 1 justifica informando que, caso ocorra uma insatisfacao do cliente,
pelos padrdes minimos ndo terem sido atendidos, é de extrema importancia o cliente ser amparado. Isso se
torna necessario para recuperar a credibilidade da instituicdo com o cliente.

Apds a verificagdo das dimensoes propostas e da influéncia de cada uma na qualidade, a tltima questio
do roteiro da entrevista visou a ampliagdo da abordagem empregada, questionando ao entrevistado a
respeito da existéncia de algum elemento de anélise que ndo tenha sido considerado nas questdes anteriores.

Os entrevistados 4, 11 e 13 sugerem que deve ser incluido como dimensao Oferecimento do ambiente
propicio, que envolveria questdes de limpeza, climatizacdo e conforto. O entrevistado 8 traz a tona a situa¢do
em que no processo educacional nao existe uma preocupacao dos docentes quanto ao desenvolvimento e
busca de mercado para alguns alunos, ou seja, o planejamento de aula visando ao que o estudante busca.

Em observacgdo as consideragoes apresentadas pelos entrevistados 4, 11 e 13 como novos elementos a
serem inseridos na estrutura de avaliacdo da qualidade integrada proposta, verifica-se que, relativamente
ao oferecimento de um ambiente propicio que leva em consideracdo a infraestrutura, ja se encontra
contemplado nas dimensdes Clientes e Controle de processos, ndo sendo assim necessario considera-lo
como uma nova dimensio de analise.

Em relagdo a sugestdo do entrevistado 8, referente ao processo educacional, as mesmas consideracdes
encontram-se contempladas na dimensdo Controle de processos, na qual se discute a metodologia
empregada no processo educacional, no caso de uma institui¢cdo de ensino.

De forma geral, é possivel perceber que a qualidade ofertada, com base nas certificacées ISO e PGQP,
esta de acordo com a qualidade demandada pelos clientes da instituicao, o que demonstra que a utiliza¢do
da ISO e do PGQP de maneira combinada, na instituicdo pesquisada, além de proporcionar a certificacio do
seu sistema de gestdo e processos, indica também aos seus clientes que a instituicdo pode ser considerada
como detentora de qualidade.

9 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve por objetivo analisar a capacidade de uma instituicdo em atender aos
requisitos de qualidade esperados por seus clientes, com base em certificacdes da qualidade ISO e PGQP.
Dessa forma, amparando-se no referencial proposto e em suas referentes abordagens sobre a qualidade,
como recomendado por autores, como Crosby (1984), Taguchi, Elsayed e Hsiang (1990), Drucker (1999) e
Hargreaves, Zuanetti e Lee (2001), foi possivel verificar a relevancia e os elementos descritos para a obtengao
de certificagdes da qualidade dos sistemas de gestdo PGQP e ISSO; posteriormente, com os elementos de tais
certificacdes analisados de maneira integrada, tornou-se possivel desenvolver uma reunido de elementos
embasada nas sobreposicdes, lacunas e relagdes entre eles, o que, por sua vez, permitiu a proposi¢do de
uma estrutura de andlise da qualidade baseada nos elementos da ISO e PGQP. De posse de tal proposta, foi
desenvolvido um instrumento de pesquisa, o qual foi aplicado a estudantes (clientes) de uma instituicao de
ensino na cidade de Pelotas/RS.

Nesse contexto, a maioria dos entrevistados indicou que todas as dimensdes consideradas pelo PGQP
e pela ISO sao relevantes para a qualidade da instituicdo e, mesmo com a complexidade da definicdo do que
é qualidade, foi possivel perceber que os entrevistados compreendem a qualidade em similaridade com a
abordagem aplicada no presente estudo.

A énfase dosrespondentes relativamente a questdes institucionais vivenciadas por eles em seu cotidiano
na instituicdo, como a limpeza, a infraestrutura, a climatizacdo, colaboradores qualificados, o atendimento
cordial e a organizacdo, é capaz de demonstrar que as questdes mais visiveis aos clientes sdo aquelas as
quais eles, em geral, percebem como mais relevantes em relagio a qualidade. Contudo, é relevante destacar
que tais questdes tornam-se mais bem atendidas quando elementos menos visiveis aos clientes, como
lideranca, estratégias, sociedade, controle de processos, resultados, inspec¢des e outros, ganham énfase no
desenvolvimento das atividades da instituicao.

Por fim, considerando o convite a reflexdo realizada no presente estudo, “é possivel, por meio de
certificacdes da qualidade, uma instituicdo de ensino obter a qualidade demandada por seus clientes?”
e, com base nas consideracdes apresentadas, é possivel constatar que a instituicdo pesquisada tornou-se
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capaz de atender a qualidade demandada pelos seus clientes a partir da qualidade ofertada, no caso, as
certificagdes ISO e PGQP obtidas por ela.

De maneira geral, e observando uma provavel relagio direta entre a qualidade ofertada e a qualidade
demandada, na instituicdo pesquisada, é relevante sugerir que busque, por meio do seu sistema de gestdo
e da estrutura proposta neste estudo, maneiras para atender aos requisitos das certificacoes ISO e PGQP
de forma integrada. Em complemento, sugere-se ainda que a institui¢do torne-se capaz de obter maiores
certificagdes, de Troféu Prata para Troféu Ouro do PGQP, e obter maiores pontuagdes na certificagdo ISO,
considerando a menor quantidade possivel de ndo conformidades e lacunas das certifica¢des.

E importante ressaltar que as relagdes entre os elementos estabelecidos neste trabalho alteram-se ao
longo do tempo, o que indica a importancia de serem realizadas, no futuro, novas verificagdes sobre o tema;
isso ocorre porque tanto os elementos abordados nas certificacdes quanto o conteddo das expectativas
de qualidade esperados pelos clientes podem modificar-se por influéncia de inimeras questdes, como
politicas, sociais, econdmicas e outras.

Mesmo com pouca quantidade de alunos pesquisados, visto o carater qualitativo da pesquisa, a
utilizagdo apenas de elementos de certificagdes da qualidade ISO e PGQP, dado o enfoque proposto no
estudo, e a verificagio em uma instituicdo de ensino especifica, em observacdo ao objetivo proposto, é
possivel constatar contribui¢des praticas e tedricas promovidas pela andlise gerada pelo estudo conforme
demonstrado; porém, algumas limitacées devem ser apontadas.

Inicialmente, as dimensdes abordadas em cada certificagdo seguem critérios préprios, desenvolvidos,
mediante revisdo tedrica e empirica, pelos seus idealizadores. No entanto, o conjunto de dimensoes
propostas, conforme apresentado na revisio de literatura deste estudo, apresenta restri¢cdes relacionadas
ao alcance destas, impostas pelos préprios modelos analisados, quer dizer, a analise da qualidade aqui
proposta restringe-se aos elementos das certificagdes estudadas, ndo contemplando demais certificacoes
ou abordagens divergentes.

A ampla verificacdo dos indicadores e fatores expostos nas certificagdes, como apresentado pelos seus
idealizadores, faz com que sejam considerados validos, tal como tratado nesta pesquisa. Porém, verifica-
se que algumas certificacdes possuem vieses de aplicacdo em contextos especificos, que, apesar de serem
empregados de forma generalizada, de acordo com a proposta de seus idealizadores, podem ndo possuir
abrangéncia de suas aplicagdes em diferentes contextos.

Considerando que, para esta pesquisa qualitativa e exploratoria, foram consultados apenas treze clientes
da instituicdo, os resultados ndo podem ser generalizados, pois os dados sdo baseados nas percepgdes
individuais dos entrevistados selecionados. Outro aspecto relevante esta relacionado a excelente condicio
da instituicdo relativamente aos seus concorrentes, condicdo que pode afetar os resultados da pesquisa,
impedindo, também, a generalizacdo dos resultados.

A questdo do método qualitativo escolhido para este trabalho, do mesmo modo, ndo permite a expansiao
dos resultados para outras instituicdes, dado que, nesta metodologia, se considera que os resultados
estdo relacionados ao contexto da instituicdo pesquisada e baseiam-se nas opinides dos entrevistados.
Assim, espera-se que este trabalho, ainda que tenha tido suas limitacdes, de alguma forma contribua para
conhecimento acerca do tema, ainda pouco explorado no Brasil, e que estimule novas pesquisas na area de
conhecimento em foco.

Dessa forma, uma verificacdo que parta da expectativa do cliente em relacdo a qualidade e, a partir
dela, o desenvolvimento de dimensdes a serem aplicadas na institui¢ao, poderia ser considerada como uma
possivel pesquisa futura, uma vez que o enfoque deste trabalho partiu da instituicdo em relacdo aos clientes.
Seria de grande valia também desenvolver esta pesquisa utilizando o método quantitativo, com o objetivo de
verificar se a estrutura de analise proposta aplica-se as institui¢cdes, de forma mais ampla.

Por fim, o aprofundamento da maneira de influéncia das dimensdes abordadas na instituicdo pesquisada,
no que diz respeito aos seus clientes, poderia ampliar o entendimento sobre as relacdes existentes entre
qualidade ofertada e a demandada, bem como ampliar as verificacdes a respeito da importancia de cada
dimensao para a qualidade de institui¢des de ensino.
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QUALITY SUPPLIED AND DEMANDED: THE ISO AND PGQP CERTIFICATES OF QUALITY IN AN
EDUCATIONAL INSTITUTION OF PELOTAS/RS

ABSTRACT

This study aims to examine whether an educational institution is able to meet the requirements expected
by its customers according to the ISO and PGQP quality certifications. This required revisiting theories and
approaches to quality in its diverse applications.Then, an instrument to collect data based on the proposals
and references studied was developed. Data collection was carried out through the use of interviews and
data was subject to content analysis. Finally the results of the research and suggestions for improvements
to the institution were presented. The research showed a relationship between the quality offered and
the quality expected . Thus the requirements of ISO and PGQP certifications applied to the educational
institution analysed showed to contemplate the quality requirements of its customers. In addition the
research indicated that the maintenance of such certifications provide the possibility of expanding the
service quality criteria expected by its customers.

Keywords: Quality management. Quality services. Quality at an institution of vocational education.
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