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“Ensinar ndo é transferir conhecimento,
mas criar as possibilidades para a sua

prépria producao ou a sua construcao.”

Paulo Freire



RESUMO

Esta pesquisa aborda o desenvolvimento histérico da qualidade, dando énfase a
seus principios e correlacionando sua abordagem com o0s servigcos publicos
educacionais. Evidencia-se a partir da revisdo de literatura de temas como
qualidade, servico publico e educacdo. Demonstra a importancia da gestdo da
gualidade para lidar com desafios existentes na criacdo de um sistema educacional
publico, que oferte um servico eficaz, eficiente e que satisfaca as necessidades da
sociedade. Apresenta-se como recurso para as organizacdes, com o regulamento de
principios da qualidade do servico publico que servem de garantia para melhorar a
estrutura educacional. Busca despertar para as gestdes publicas educacionais um
aprofundamento do conhecimento de tudo que permeia a qualidade, com a
finalidade de se perseguir a exceléncia na prestacdo de servigos. Salienta-se
através da reflexdo de autores precursores e na apresentacdo de sistemas
brasileiros ja existentes, enfatizando acdes que ajudam a melhorar os resultados na

educacédo das gerac0Oes atuais e futuras.

Palavras-chave: Gestao da qualidade. Exceléncia no servi¢o publico. Educacao.

Principios da qualidade.



ABSTRACT

This research deals with the historical development of quality, emphasizing its
principles and correlating their approach to educational public services. It is evident
from the issues such as quality literature review, public service and education.
Demonstrates the importance of quality management to deal with existing challenges
in creating a public education system that oferte an effective, efficient and satisfying
the needs of society. It presents itself as a resource for organizations with the quality
principles of regulation of the public service, serving as guarantee to improve the
educational structure. awakening search for public educational efforts deepening the
knowledge of everything that permeates the quality, in order to pursue excellence in
service delivery. Protrudes through reflection precursors authors and presentation of
existing Brazilian systems, emphasizing actions that help improve outcomes in

education of current and future generations.

Keywords: Quality management. Excellence in public service. Education. Quality

principles.
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1 INTRODUCAO

Diferente de antigamente onde a qualidade era vista de forma irrelevante,
tinha seu sentido mais voltado a inspecdo do produto e era utilizada de forma
superficial como um dos mecanismos das industrias para gerenciar. Hoje o
significado de qualidade estd associado a uma visdo mais holistica e preocupada
com as pessoas, interferindo de forma positiva nas atitudes dos individuos frente ao
consumo de produtos e servicos, o termo transformou comportamentos, e
atualmente influencia no modo de pensar de clientes. ApGs muito ser estudada,
gualidade representa de forma geral um modelo de gestdo para as organizacgoes,
isto €, gestdo da qualidade tem o objetivo de promover a eficiéncia e eficacia e é
atualmente um trunfo das empresas que vislumbram o sucesso.

No ambito das empresas privadas a qualidade sempre foi muito presente.
Era extensamente utilizada como recurso para satisfazer os clientes externos, em
seguida passou visar a qualidade total como instrumento para beneficiar os
profissionais imersos nos processos das organizacgdes, entendendo que a satisfacao
do cliente interno gerava para essas empresas mais produtividade e ainda por cima
representava para o publico em geral, uma imagem de uma instituicdo que valoriza
seus funcionarios, que tem a responsabilidade, o respeito a todos membros da
organizagao e os incluem como elementos fundamentais para o alinhamento de
metas e conclusdo dos objetivo. A qualidade comecou a ser vista como uma
necessidade a partir do acirramento das empresas, a concorréncia foi um dos
fatores determinantes para melhorar a qualidade de servicos e produtos, com o
crescimento de empresas e a variedade de servigcos, 0 gosto pessoal se tornou mais
exigente e as empresas que permaneciam estagnadas, que nao ofereciam
diferencias nos seus produtos, que nao perseguiam a exceléncia de seus servigos
foram sendo descartadas. Ja para o servi¢o publico, apesar da qualidade ter andado
a passos lentos, hoje ela pode ser percebida em algumas poucas organiza¢gdes do
pais, nesse sentido para se exigir mais qualidade érgaos publicos, os clientes, ou
seja, aquele cidaddo ou aqueles cidaddos que vivem em sociedade sdo os que
devem estar antenados para a cobranca da transparéncia, do respeito mutuo, de
melhores condi¢cdes nos servigos ofertados, de atendimento, de agilidade para as
solucdes de problemas. O desfecho para essas questdes deve primeiramente estar
ajustado com a real necessidade do publico que a procura.
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E comum associarmos aos 6rgaos publicos, & omissdo, a ociosidade, a
falta de interesse, a ineficiéncia e a desmotivagéo e principalmente a ma prestacao
de servicos. Aos servidores muitas vezes sobra o rotulo de maus condutores frente
aos anseios da populacao, embora a busca por aperfeicoamento da qualidade esteja
presente ha bastante tempo, € possivel detectar inUmeras deficiéncias nas
instituicbes publicas e uma caréncia no atendimento e nos demais servigos
oferecidos, o que reforca sob essas organizacfes uma péssima visédo da populacao.

Ainda assim, existem instituices publico-educacionais que apesar de
todas as adversidades, a falta de apoio da administracdo publica, conseguem
cumprir relativamente os seus papéis de integradores sociais e geradores de
conhecimento, funcionando com certa qualidade, driblando as dificuldades que
embarreiram a construcdo de uma sociedade melhor, através da educacdo de
cidaddos melhores. Nesse fundamento atribui-se a melhora e até a exceléncia no
servico publico educacional & uma estrutura que admite a gestdo da qualidade
como fator importante para gerenciar organiza¢des. Considera-se a contribuicdo que
0s principios, as ferramentas e as estratégias da qualidade trazem para o servico
publico, servindo de método de aperfeicoamento de todas as partes da gestao.
Diante dessa conjuntura, alguns questionamentos foram lancados para deliberar
esta pesquisa: Como a gestdo da qualidade pode ser utilizada para contribuir na
exceléncia do servico publico educacional? Como as ferramentas e principios da
qualidade fomentam o servi¢co educacional publico?

Esta monografia surgiu com a necessidade de organizar dados que
ajudem a demonstrar a importancia da gestdo da qualidade para melhorar os
servicos publicos educacionais, tornando o assunto mais familiarizado. Por
reconhecer que tudo que engloba a qualidade total serve de base para a caminhada
do sucesso de organizacbes sejam elas privadas ou publicas, por averiguar e
entender que é fundamental inserir na construcao do cendrio publico que oferece
educacdao, principios da gestdo da qualidade, adotar ferramentas e formalizar os
conceitos de qualidade. Além de tudo por julgar a gestdo da qualidade como
mecanismo fundamental para o desenvolvimento do pais. Assim a elaboracdo desta
obra tem destaque, pois apresenta pensamentos de importantes e diferentes autores
gue ajudaram a elucidar os questionamentos surgidos ao longo deste trabalho.
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Tem como objetivo principal demonstrar a importancia da gestdo da
qualidade no alcance da exceléncia de servicos educacionais, prestados por 6rgaos
publicos (escolas).

Os objetivos mais especificos vislumbram possibilitar a compreenséo do
surgimento e desenvolvimento da qualidade; apresentar alguns conceitos iniciais até
0s mais evoluidos; apontar ferramentas e demonstrar 0s principios para um servico
publico de qualidade; demonstrar os desafios atuais da gestao da qualidade na area
educacional.

O trabalho em principio foi formulado com base numa introducéo
estruturada que apresenta hip6tese, problematizacao, justificativos e objetivos.

No segundo capitulo, exibe-se o histérico da qualidade, sua evolucéo e os
seus principais conceitos, demonstrando as explicacdes pelo ponto de vista de
autores distintos.

No terceiro capitulo sédo abordadas pontos da gestdo da qualidade, como
as dimensdes, os enfoques, as ferramentas e o método “ciclo PDCA”, ilustrando
cada conceito através de imagens e referéncias literarias.

O quarto capitulo aborda a Gestéo estratégica da qualidade, assim como
a trilogia da qualidade (Juran), e suas particularidades.

O quinto capitulo apresenta conceitos de servi¢cos, abordando o que deve
ser feito na gestdo dos servicos publicos para promover a qualidade, além de
apontar o programa de qualidade do servi¢co publico: o Programa da Qualidade do
Setor Publico (PQSP) e os seus principios.

Por fim o ultimo capitulo aborda a qualidade como conceito para
educacdo, na forma gestdo, e a aplicacdo do International Organization for
Standardization (ISO) 9001 em organizacdes educacionais, com iSSo externam-se
ao longo do trabalho todos os beneficios que podem ser trazidos por meio da

implantacdo da gestao da qualidade no servico publico educacional.
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2 QUALIDADE

2.1 Histdria e evolucéao

O termo qualidade é percebido pelas pessoas no mundo ha bastante
tempo, antes mesmo da Revolugéo Industrial que foi um acontecimento de grande
relevancia para a histéria da humanidade no que diz respeito a novos estudos e
percepc¢des. Existiam na Idade Média as chamadas Guildas, que eram associacdes
de profissionais responsaveis por exigir qualidade dos associados. Naquele tempo a
gualidade era praticada com certo destaque por meio dos artesdos e de suas
equipes, que utilizavam no seu processo a pratica da inspecao e utilizavam como
parametro principal a verificagdo apds a producdo de seus produtos se estes
correspondiam ao que era determinado.

Garvin (2002, p. 16), nos esclarecia que:

Como conceito, conhece-se a qualidade ha milénios. No entanto, sé
recentemente ela surgiu como funcdo da geréncia. Originalmente tal funcéo
era relativa e voltada para inspecéo, hoje as atividades relacionadas com a
gualidade se ampliaram e sdo consideradas essenciais para 0 SuCesso
estratégico.

Como tal esclarecimento é possivel observar que no inicio, a qualidade
era um procedimento exclusivamente direcionado a inspecao, ainda que de forma
natural e sem formalidade, pois o critério era adotado pelo proprio artesdo. Em
tempos de guerra esse método de inspecdo ocorreu mais profundamente,
principalmente nas etapas de produtividade, onde foram detectados enumeras
adversidades que necessitavam pontualmente ser sanadas. Nessa era houve ainda
ampla insercdo de trabalhadores e dos ditos fiscalizadores, pois as atividades
ligadas a inspecdo se tornaram mais formais e comegaram a ser vinculadas ao
controle de qualidade. A introducéo desses inspetores que eram profissionais mais
especializados surgiu para assegurar a qualidade do que estivesse sendo produzido,
atualmente os programas direcionados e atividades do segmento da qualidade sé&o
considerados fundamentais para qualquer organizagdo, sendo considerada como
tarefa gerencial peculiar e independente, deixando de ser apenas um diferencial
competitivo, para se tornar um fator primordial, que é responsavel por todo um bom
planejamento e uma boa execucdo, meios pelos quais levam a ascensdo de uma

empresa.
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Apos a 22 grande Guerra, as técnicas de controle da qualidade e processo
foram rebuscadas e s6 no comeco do século XX é que a qualidade foi fortemente
enquadrada na perspectiva das industrias, passando a ser exercida de fato como
ferramenta nas etapas de fabricacdo, a fim de controlar de forma geral a producéo
bem como os produtos fabricados, separando os que possuissem defeitos dos que
nao possuissem, a inspecao tornou se um departamento especializado (DRUCKER,
1995).

Nessa esfera despontam 0s japoneses, com estratégias particulares e
contrarias as da estratégia americana. Os americanos empregavam as técnicas
desenvolvidas pelo método de inspecdo dos produtos em seu processo finalizado,
adotando praticas distintas de controle de qualidade, o que acabava encarecendo o
produto em seu estado final, ja os Japoneses atribuiam valores aos produtos ou
mercadorias, levando em consideracdo todo seu processo de criagdo e até
anteriormente a esse processo, 0 que levava a eliminacdo do desperdicio e tudo que
pudesse interferir na qualidade, como fatores ambientais e até mesmo as pessoas
(PALADINI, 2004).

O avanco da qualidade ocorreu de forma gradativa com o suceder dos
anos, sobretudo em detrimento da evolucdo tecnoldgica, das exigéncias, e da
diversidade de produtos e servi¢cos ofertados. No momento atual em que vivemos a
qgualidade mantém centralizado seus empenhos nos servicos bem prestados e nas
necessidades dos clientes cada vez mais exigentes. Isso esta presente basicamente
por encargo das diversas mudancas sucedidas nas empresas, mudancas essas no
ambito politico, social, etc. As organizacdes estdo constantemente aspirando por
programas de melhoria e atividades orientadas & qualidade total, seja de seus
produtos ou servicos, para que tudo esteja canalizado na reparacao e na busca do
entendimento do que deve ser feito para atender todas as necessidades do publico
gue se deseja atingir, aumentando assim a capacidade das empresas de se
colocarem no mercado (FERNANDES, 1996).

Segundo Barros (1992 apud ARAUJO, 2007, p. 228), “a qualidade ocupou
0 centro da atencdo gerencial ao prover solugdes para as organizacdes, quando a
oferta se tornou maior que a demanda e quando os clientes se tornaram mais bem
informados e exigentes”.

Se a qualidade antes era abordada apenas como um fator de diferencial

competitivo, hoje ela passou a ser uma referéncia usada como artificio pelas
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empresas para determinar sua estabilidade no mercado. Como salienta Garvin
(2002, p. 156):

Essa mudanca foi fundamental para o atendimento da qualidade. Por isso
serd realizado um estudo especifico sobre a qualidade percebendo que
esse é um topico que deve ser compreendido a partir de uma visao
sistémica e total do negdécio, e ndo a partir de uma area funcional da
empresa.

A figura 1 demonstra e elenca as particularidades das etapas evolutivas
da qualidade. De acordo com Garvin (2002), sdo muitas as categorias que
representam as diversas etapas da qualidade, mas ele as classificou em quatro
areas que possibilita uma visualizagdo mais clara da sua evolucdo, se dividindo
respectivamente em: Inspecdo; Controle estatistico da qualidade; Garantia da
qgualidade; e, Gestéo estratégica da qualidade.

A figura 1 ainda exibe uma percepcdo da qualidade em fases distintas
gue apareceram conforme o decorrer dos anos de forma progressiva e espontanea.
Dando inicio com o procedimento que consistia na verificacdo simples de produtos,
e se estendeu aos procedimentos mais elaborados de gestdo, buscando
incessantemente a satisfacéo dos clientes.

Figura 1 - Ciclos da qualidade

Etapa do Movimente da Qualidade

Identificagio das . x Controle Estatistico da | Gestéo Estratégica da
Caracteristicas inspegao Qualidade Garanta da Qualidade Qualidade
Enfase uniformidade do produtc  uniformidade do produto toda a cadeia de produgdo, as necessidades do
COM Menos INSpecao desde o projeto até o mercado e do consumidor
mercado, & a contribuicio
de todos 05 grupos
funcionais
Metodos instrumentos de medicdo  mstrumentos e técnicas programas e sistemas planejamento estratégico,
estatisticas estabelecimento de
objetivas e mobilizagao da
Organizacao
Quem & o o departamento de os departamentios de todos os departamentos,  todos na empresa, com a
responsavel pela INSpeca0 produc3o & engenhana embora a alta geréncia 0 alta geréncia exercendo
qualidade se envolva perifencamente  forte lideranca
Orientacdo e “inspeciona” a qualidade  “controla” a qualidade “constrdl” a qualidade ‘gerencia” a qualidade
abordagem

Fonte: Adaptado de Garvin (2002, p. 44)

A responsabilidade com o tema qualidade tomou um curso mais extenso,

principalmente se tomarmos como base a figura exposta acima, o assunto passou a
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ser uma preocupacdo, ou seja, o olhar sobre a qualidade voltou-se para toda a
organizacao, tornando o propdsito real das instituicées fazendo parte diretamente do
planejamento estratégico dessas empresas, buscando inclusive o envolvimento da
alta administracdo, esse processo passou a ter a nomenclatura de Gestdo da
Qualidade Total, um novo modelo, mais definido e melhor aperfeicoado. Esse é um
conceito moderno, recente, que contribui como uma parcela significativa e positiva
no que se refere a conduta das organizacdes que vislumbram o desenvolvimento

gualidade.

2.2 Conceitos essenciais de qualidade

A definicho de qualidade recebeu inumeras contribuicbes de
entendimentos ao longo do tempo, onde todas as ponderac¢des que transpdem o seu
significado, sdo fundamentados no conceito principal que é o de exceléncia. Assim
se um servi¢o ou produto condiz com todos os preceitos estabelecidos, ou seja, de
acordo com um modelo-padrao, ele tem qualidade. Podemos comprovar esse
esclarecimento com Kotler (2000, p. 79), em que para o autor, “qualidade € a
totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servico que afetam sua
capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas”.

De acordo com Campos (1992, p. 2) “um produto ou servi¢co de qualidade
€ aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma
segura e no tempo certo as necessidades do cliente.”

O objetivo da qualidade deve estar em buscar captar as exigéncias mais
intrinsecas do cliente, sejam as mais regulares, até as mais imprevisiveis. Os
produtos ou servigos disponibilizados aos clientes devem por direito corresponder
todas as expectativas depositadas em seu entorno, além de permanecer cumprindo
sem danos durante o tempo de validade estabelecido, a fim de atestar sua
efetividade e garantir sua confiabilidade.

Segundo Gaither e Frazier (2007, p. 489), “a qualidade de um produto ou
servico € a percepcdo do cliente do grau que o produto ou servico atende as suas
expectativas.”

Com isso é possivel entender que o processo até o alcance da exceléncia
necessita da reuniao de esfor¢os de todos os componentes, envolvendo-os de forma
a estabelecer critérios para o cumprimento de todos os itens. Para o alcance de
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resultados favoraveis, a organizacdo deve estar clara com suas obrigacdes e estar
posicionada no mercado com interesses que estejam alinhados aos dos
consumidores em qualquer ramo que se proponha consolidar, seu alvo deve se o de
oferecer produtos ou servicos que o cliente deseja, na tentativa de suprir ou superar
essas necessidades, o indicador de qualidade por vezes é medido pela
experimentacdo das pessoas. Cerqueira Neto (1993, p. 17) reforca com o seguinte

posicionamento:

Qualidade é o que as pessoas pensam que €, ou tiveram experiéncia de ser
percebida como alta baixa ou negativa, descreve seu valor em utilidade e
utilizagdo, também comumente entendido como exceléncia, o que é melhor
gue um padrdo minimo nos negocios expressa através de padrbes
especificos contra os quais desempenho e conformidade podem ser
medidas também uma expressdo das pessoas que contribuem para
produzir.

Paladini (2009, p. 30) corrobora que a “qualidade nasce no processo
produtivo; por isso, ela pode ser identificada como a capacidade de fabricacdo das
organizacdes.” Segundo os principios do autor, pode se estabelecer como definicdo
para a qualidade a inclinacdo em executar os métodos com competéncia. Ele dizia
ainda que existem copiosos esclarecimentos para designar qualidade, que partem
desde uma elaboracdo e producdo com eficiéncia, até a associar a qualidade ao
valor, onde se determina como bom ou ruim um produto ou servigo que possui preco
elevado ou inferior.

A qualidade comegou a ser notoriamente a finalidade das organizagdes
no século 20. Alguns autores da época se tornaram referéncia e nos dias atuais
seus estudos servem de instrucdo para gestores do mundo inteiro. Nomes célebres,
nos quais podemos destacar: Deming, Crosby, Juran, Ishikawa, entre outros.

Deming (1990, p. 126), dizia que “0 que n&o pode ser medido, ndo pode
ser gerenciado”. Ele acreditava na qualidade como sendo a regularidade dos
meétodos empregados, a sua filosofia estd embasada em critérios estatisticos, além
na melhoria em sequéncia, indicando que somente o cliente, tinha autonomia para
dizer se um produto tinha qualidade ou néo.

Crosby (1994), ao conceitua-la define: “qualidade é conformidade com os
requisitos”. Desse jeito, se um servigo ou produto corresponde a todos os requisitos
de acordo com seu modelo-padrédo, ele é um produto de qualidade. Se ha uma
padronizacdo, onde o0s produtos e servicos possuem caracteristicas claras e
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segmentadas no envolto de corresponder os desejos estabelecidos pelo
consumidor, estes sdo referéncias de qualidade.

Rangel (1995, p. 15), diz que “qualidade é adequac¢do ao uso”, ou seja,
um produto ou servico terd sua qualidade em variacdo, tudo dependerd da sua
aplicacdo, as diferencas na qualidade vao ser equivalentes ao que se desejar em
alguns elementos ou atributos.

Hoje podemos afirmar que qualidade é um conceito que estd em
constante movimento, isso ocorre porque tal definicdo se adapta as condi¢Oes atuais
de cada mercado, e da exigéncia pessoal. Por possuir uma dinamicidade, a Gestéo
da qualidade deve definir suas politicas de execucdo, atentando para as varias

mudancas que ocorrem no mercado atual.
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3 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

A Gestdo da Qualidade Total tem a incumbéncia de esclarecer a
importancia da geréncia, sendo imprescindivel sua competéncia na gestdo de
pessoas, assumindo o compromisso de investidura continua, em recursos de
melhoria. A Gestdo da Qualidade possibilita ainda o desenvolvimento em areas
especificas de uma organizacao, focando na evolucdo dos processos em cada parte
gue compde 0 grupo, 0 que por consequéncia vem colaborar com a totalidade da
organizacao.

Paladini (2009, p. 37) dizia que: “Cabe a Gestdo da Qualidade priorizar a
qualidade no processo produtivo, com equipamentos mais confidveis, pessoal
operacional mais bem qualificado, fornecedores devidamente certificados, métodos de
trabalho otimizados”.

A busca da qualidade € o tema do momento, mobilizando esforcos de
todos os setores nas empresas.

No entanto, “para obter um sucesso continuo, a empresa tem de ser
‘expert’ na busca de resultados (qualidade de produtos/servicos), na manutencéo de
um clima interno motivador e na abertura para a inovacdo e a flexibilidade”
(PALADINI, 2004, p. 21).

A gestdo da qualidade total valoriza o ser humano no &ambito das
organizagles, reconhecendo sua capacidade de resolver problemas no local
€ no momento em que ocorrem, e busca permanentemente a perfeigéo.
Precisa ser entendida como uma nova maneira de pensar, antes de agir e
produzir (LONGO, 1996, p. 15).

3.1 Dimensdes e enfoques da qualidade total

3.1.1 Dimensoes

Uma das formas mais segura para se definir se uma empresa tem
qualidade é através de sua politica de qualidade, que podem definir através de
abordagens baseadas na satisfacdo do usuério, qualidade do produto, producao, e
seu valor final.

O conceito de qualidade também podem ser definidos através de principios
bésicos, como demostrados a seguir (GARVIN, 2002):

a) Conformidade
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Refere-se ao grau em que o programa e seus atributos operacionais de um
produto estéo de acordo com padrdes preestabelecidos.

b) Confiabilidade

Retrata a probabilidade de mau funcionamento de um produto. A
confiabilidade também refere-se a funcbes importantes para manter um produto
valorizado e firmado no mercado como: A garantia da qualidade de um produto, um
atendimento dentro dos padrbes de qualidade, cumprimento de metas e respeitar 0s
prazos estabelecidos pela organizacdo, o cumprimento de critérios basicos a empresa
passara confiabilidade aos seus clientes, gerando maior oportunidade de conquistar
novos mercados.

c) Atendimento

Refere-se a rapidez, & polidez, a facilidade de conserto ou substituicdo. O
atendimento também é um momento magico, onde fazer a diferenca vai elevar a
empresa rumo ao sucesso. Alguns critérios sdo fundamentais para um bom
atendimento como: Entender o cliente, sentir prazer em servir, ter motivagcdo e o
atendimento precisa ter simpatia e empatia.

d) Desempenho

Indicadores provenientes das caracteristicas, medindo a satisfacdo ou
insatisfagdo dos clientes, o funcionamento dos produtos e desempenho dos
processos. E algo que sobreleva o produto para atender as necessidades e
expectativas do cliente.

e) Durabilidade

Consiste na vida duatil do produto, considerando suas dimensdes
econdmicas e técnicas, ou seja, € o tempo de vida do produto, a capacidade de
conservacao. Caracteristicas sédo as partes, as descricdes especificos de um produto
ou servico, que o torna diferente e Unico.

f) Estética

Refere-se ao julgamento pessoal e as reacdes da preferencias individuais.

g) Qualidade Percebida

Opinido parcial do usuério referente ao produto. Determinando assim,
como a imagem da organizacdo perante o mercado sera aceita positivamente e
construindo a imagem da empresa como uma referencia de qualidade e demostrando

como foi construida ao longo do tempo.
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3.1.2 Enfoques

A busca por Qualidade tem objetivos especificos, e devem ser
desenvolvidos por meio de método buscando sempre a valorizacdo e satisfacdo do
cliente, produtos, fabricagéo, etc. Seguindo esse conceito e levando em primeiro lugar
a satisfacdo e bem estar do cliente, a empresa tera clientes fidelizados e sera
valorizada e reconhecida no mercado. A empresa que valoriza seus funcionarios, e
trata o cliente como fonte principal de suas atividades, ela estar4 preparada a
exceléncia (CROSBY, 2011).

As varias definicbes de qualidade. Segundo Garvin (2002, p. 48) “existem
cincos abordagens principais para a definicdo de qualidade: transcendental, baseada
no produto, baseada no usuario, baseada na producéo e baseada no valor”.

a) Enfoque Transcendental

Segundo Tuchman (1980, p. 38), “[...] uma condicdo de exceléncia que
implica 6tima qualidade, distinta de uma qualidade...Qualidade € atingir ou buscar o
padréo mais alto em vez de se contentar com o malfeito fraudulento.”

Nessa Otica a qualidade aborda o que € vital, 0 que pode ser reconhecido,
mediante a andlise vivenciada.

b) Enfoque Baseado no Usuario

Qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos (EDWARDS,
1968).

c) Enfoque Baseado no Produto

Diferencas de qualidade correspondem a diferencas de quantidade de
algum ingrediente ou atributo desejado (ABBOTT, 1955).

d) Enfoque Baseado na Producgéo

Qualidade quer dizer conformidade com as exigéncias (CROSBY, 1967).

e) Enfoque Baseado no Valor

Qualidade é o grau de exceléncia em um preco aceitavel e o controle da
variabilidade a um custo aceitavel (BROH, 1982).

3.2 Algumas ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade sao utilizadas em processos de gestdo e

foram sendo melhoradas nas suas estruturas, com base em estudos e préaticas no
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decorrer de sua implantagcdo, tem como principal objetivo a manutencéo e melhora
dos processos. Séo divididos em partes de aplicacdo com ferramentas diferentes e
com nomenclatura diferenciada. Alguns especialistas e usuarios agruparam a
utilizagdo de algumas dessas ferramentas, como, por exemplo, ferramenta de controle
ou de planejamento (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000).

Vieira e Hanashiro (1990, p. 45) citam um conceito amplo e contigencial:

A melhoria nas condi¢des de trabalho — com extenséo a todas as fungfes de
qualquer natureza a nivel hierarquico, nas varidveis comportamentais,
ambientais e organizacionais que venham, juntamente com politicas de
Recursos Humanos condizentes, humanizar o emprego, de forma a obter-se
um resultado satisfatorio, tanto para os empregados como para a
organizagdo. Isto significa atenuar o conflito existente entre o capital e o
trabalho.

A seguir serdo vistos esses métodos, mostrando explicagbes e imagens

gue representam com exatidao a estrutura dessas ferramentas.

3.2.1 Fluxograma

O fluxograma é uma representacao grafica que facilita a visualizacdo dos
etapas de um processo de maneira clara e objetiva com jungcdo com atividades e
decisdes. O fluxograma tem a finalidade de melhorar as maneiras praticadas e de
mostrar o seguimento normativo de uma atividade, possibilitando circunstancias de

uma analise minuciosa, e melhorando as despesas (PALADINI, 2004) (figura 2).

Figura 2 - Fluxograma
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3.2.2 Histograma

E um grafico de barras que mostra a organizacdo de elementos ou
informacgdes por categorias. Representando uma distribuicdo de frequéncia ligada
estatisticamente na forma de classe, observando assim, a tendéncia central dos
valores e sua variabilidade (TEYLON, 1995).

O histograma (figura 3) utiliza a mensuracao estatistica, ou seja, usam o
ato de medir dados, como altura, tempo, idade, para dispor os dados coletados de

acordo com a quantidade de vezes que aparecem.

Figura 3 — Histograma
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Fonte: Campos (1992)

3.2.3 Folhas de verificagcéo

A folha de verificacdo é uma ferramenta empregada para medir a

frequéncia com que certos eventos ocorrem, num certo intervalo de tempo.
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A folha de verificacéo (figura 4) pode ser observada tanto na horizontal ou
na vertical isso quando se deseja verificar 0 impacto do periodo de tempo
considerado (PALADINI, 1997).

Figura 4 - Folha de verificagcao
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3.2.4 Diagrama de Ishikawa

Diagrama de causa e efeito, também conhecidos como diagrama de
Ishikawa ou diagrama de espinha de peixe, esse método ganhou tal nome por conta
do seu criador Kaoru Ishikawa. E uma forma grafica que ajuda a verificacio das
possiveis causas que levam um determinado efeito.

As causas sdo unidas por categorias e semelhancas antecipadamente
estabelecidas ou detectada durante o processo de organizacdo. Podendo ter uma
vantagem de agir de maneira mais especifica e direcionada na descricdo das
possiveis causas (figura 5) (PALADINI, 1997).
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Figura 5 - Diagrama de Ishikawa
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O diagrama de Ishikawa também conhecido como causa e efeito, ou
diagrama espinha de peixe, € uma ferramenta que mostra as possiveis causas que
podem levar a um preciso efeito. Também utilizado para uma elaboracéo de acdes
corretivas, orientando de forma precisa e ordenada. Para a utilizacdo do diagrama é
necessario detectar o problema e confirmar a existéncia para ser analisadas a
melhor forma e estabelecer o que se busca atingir (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2000).

3.2.5 Diagrama de Pareto

E um gréafico construido a parti de uma técnica de busca de informagdes,
gue pode ser utilizado quando o problema for prioridade ou causas relacionada a
determinado assunto.

Esse diagrama é um grafico de barras que dispde a quantidade de vezes
das ocorréncias. Colocando em prioridade, os problemas maiores e urgentes, que
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podem causar grandes prejuizos. Simplifica a visualizacdo, partindo de uma medida

do maior para o menor dos problemas (figura 6) (PALADINI, 1997).

Figura 6 - Diagrama de Pareto
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3.2.6 Diagrama de dispersao

O diagrama auxilia na visualizacdo da modificagdo sofrida por uma

variavel quando a outra se altera. Um exemplo é o embate do acréscimo de

fertilizantes sobre a produtividade (MARANHAO, 2000).

Funciona como uma espécie de ferramenta de controle (figura 7).

Figura 7 - Diagrama de disperséo
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3.2.7 Cartas de controle

Carta de controle é um tipo de grafico de controle que é utilizado para
orientar a variabilidade de um processo, descobrindo suas causas mais basicas e
aleatorias ou especificas (figura 8).

As causas mais provaveis estdo relacionadas ao funcionamento do
sistema (projeto x equipamentos), sendo que a causa especial mostra ocorréncias
fora dos padrdes de controle.

De uma maneira geral, situacdes incomuns devem ser tratadas pela agao

gerencial, e ficando as especiais para os operadores (PALADINI, 1997).

Figura 8 - Cartas de controle

Cartas Definicio Objetivos

Valores medios. Suas faixas e
limites de controle. Usada para

Carta de Controle das

Medias das valores continuos, tais como

Amplitudes cumprimento, largura ou
E—R) concentragio - Dleterminar =2 a= caracteristicas dos
b —

processos se aproxtmam dos lmites
extremos de controle.

umeros dizcretos da unidades
nio conformes am amostras da

mesmo tamanho.

Carta de Controle np Detern o
- Determinar se um processo estd so

ou fora dz controla.

Nuomero discretos de nioe

Carta de Controle

conformidades em amostras de
mesmo tamanho.

Carta de Controle p

Numero discreto de ndo
conformidades por vmidades,
as amostras podem ser de
tamanho variavel.

Carta de Controle u

Numero discreto de nio
conformidades por unidade, as
amostras podem ser de
tamanho varavel.

- Idantificar tendéncias ascendantes ou
descendentes nas caractenisticas dos
processos.

- Separar as variagdes decorrentes de
causas comuns  as decorrentes de
£aUsas 23pecials.

Fonte: Mayer (2004, p. 31)




28

3.3 Ciclo PDCA

E um método gerencial, utilizado para implantacido de melhorias em suas
quatro fases, a base da filosofia do melhoramento continuo. Utilizando de forma
constante e ininterrompida, proporcionando a melhora adequada e sistematica na
organizacao, transformando em um padrado de préticas.

O ciclo plan, do, check e act (PDCA) - planejar, executar, verificar e agir -
também conhecido como ciclo de Shewhart, ou como ciclo de Deming, o seu
responsavel pelo seu desenvolvimento e reconhecimento (figura 9) (CROSBY,
2011).

Figura 9 — PDCA: método de gerenciamento de processos
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4 GESTAO ESTRATEGICA DA QUALIDADE

Por volta de 1950 os principios da gestdo pela qualidade total, foram
entendidos pela maioria das empresas, passando assim, a ser coloca em pauta nas
reunides estratégicas do negdécio, e o mercado comecou a valorizar que a tinha.

O Planejamento estratégico tem o intuito de planejar, organizar de forma
visionaria e ampla, possiveis defeitos e preparar decisdes antes mesmo dos erros
surgirem, evitando assim despesas e frustracdes (CROSBY, 2011).

A legislacdo de defesa do consumidor, modificou definitivamente o
sentido da qualidade, firmando em todos lados do negdcio.

De acordo com Juran e Gryna (1992), o planejamento é essencial para
estabelecer os objetivos e metas de uma organizacao, criando um espaco de melhor
visdo, do que realmente é preciso ser alcancado. Para ele a garantia de que a
equipe esta agindo conforme os planejamentos, é feito por um controle, e a melhoria
mostrou o posicionamento da empresa com a sua realidade, ou seja, € a constancia
nos aprimoramentos dos varios setores da organizacao

O sentido da abordagem estratégica da qualidade foi resumido de
maneira basica em um relatério da Sociedade Americana de Controle de Qualidade
(HAGAN, 1984).

Atualmente a qualidade passou a fazer parte do dialeto das organizagoes,
independente do ramo de atividade e amplitude de atuacéo publica ou privada.

4.1 Trilogia da qualidade

Segundo Juran e Gryna (1992), o gerenciamento de qualidade pode ser
conseguido por meio de trés processos gerenciais, como trilogia Juran:
planejamento, controle e melhoria.

Planejamento da qualidade é o processo de organizacao para a obtencéo
dos das metas. Visa também desenvolver os produtos e processos necessarios a
atender as necessidades dos clientes.

Algumas das etapas: ldentificar o cliente, determinar suas necessidades,
definir caracteristicas de vantagens e beneficios dos produtos, de acordo com a
necessidade dos clientes, elaboracdo de processos capazes de reproduzir essas
caracteristicas, capacitarem os colaboradores.
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Controle da qualidade é a forma de assegurar o cumprimento das metas
planejadas durante as operacoes.

Melhoria da qualidade é o método de produzir com qualidade superiores e
Unicos de producéo, seja incremental ou inovador (CROSBY, 2011).

As trés medidas da trilogia Juran estéo inter-relacionadas como mostra o

guadro.
Quadro 1 - Trilogia de Juran
PECULIARIDADES DA “TRILOGIA DE JURAN"
PLANEJAMENTO CONTROLE MELHORIA
Avalia o nivel de Reconhece as
Identifica Clientes. desempenho do Necessidades de
momento. Melhoria.
Estabelece Iguala com os objetivos Transforma as
Necessidades. Fixados. Oportunidades.
o Orienta formas para Programa de
Elabora Caracteristicas ) )
reduzir as diferencas de Recompensa para
do produto. ) )
desempenho melhoria continua.
Cria Processos o _ Promove formacéao em
. Controla Niveis Atuais. )
Suficientes. qualidade.

Fonte: Adaptado de Juran e Gryna (1992)
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5 SERVICOS

No que diz respeito a servico seu entendimento pode ser compreendido
como uma disponibilizacdo de atividades que tem seu real propésito atrelado ao
atingimento de um grupo-alvo. A vista disso o servico deve estar envolvido na
percepcdo dos diferentes designios dos clientes, assim os trabalhos devem ser
planejados visando atender os desejos tanto de clientes como de empregados,
ambos com total dedicacgao.

Segundo Gronroos (1995, p. 36):

O servigco é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interacBes entre clientes e empregados de servigcos e/ou
recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos — que é
fornecida como solucédo ao(s) problema(s) dos cliente(s).

Lovelock e Wright (2004, p. 5), “servicos sao atividades econdmicas que
criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos,
como decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do —
destinatario do servico”. Como vemos, 0S autores corroboram com a seguinte
premissa, de que 0s servicos tem objetivos lucrativos, pois geram produtos e
agregam valores a eles, além de terem que proporcionar qualidade no atendimento
aos clientes visto que essas atividades tem como esséncia oferecer atendimento em
qualquer circunstancia, estando sujeito aos anseios individuais e coletivos. Inimeros
sdo os tipos de servicos prestados a populacdo, nas mais diversas areas e formas,
para os mais diferentes publicos. Atualmente as pessoas tem mais opcdes e
encontram mais facilmente o que desejam com muito mais rapidez, acirrando a
competicdo entre as prestadoras de servicos o que favorece para a qualidade do
que é ofertado, trazendo assim vantagens para os clientes, uma vez que para
atender 0s gostos mais exigentes, o0 esforcos das empresas aumentam
consideravelmente. Esta ai o grande desafio dessas organizacdes, se manterem no
mercado como referéncia na prestacdo de servicos eficientes e eficazes. Aquelas
gue nao estdo engajadas nesse sentido sdo muitas vezes dispensadas pois o efeito
de um bom servico surge exclusivamente pelo contato direto com o cliente, por isso
€ interessante verificar a importancia da utilizacdo de convic¢bes da qualidade como

norteador para execucao de servi¢os, especialmente de seus principios.
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5.1 Peculiaridades dos servi¢cos

O autor Las Casas (1999) destacava quatro caracteristicas importantes
para se definir servicos: Intangibilidade, Inseparabilidade, Heterogeneidade e
Simultaneidade. Os servicos intangiveis sdo aqueles impalpaveis, ou seja imateriais;
Os inseparaveis sdo aqueles cujo o servico ndo pode ser fabricado ou estocado, isto
€ a prestacdo de servico acontecer de forma frontal, um contato retilineo entre quem
vende e quem compra; Os heterogéneos dizem respeito a servicos que sao
inconstantes, pois sao realizados por pessoas, logo a qualidade pode oscilar de
acordo com a variacao de temperamento do individuo que esta a frente das
negociacdes, diferente de produtos que sao devem ser padronizados; Os
simultaneos séo os servicos que ocorrem de forma sincronizada, isto €, a producdo
e aquisicdo cumprem-se Nno mesmo momento.

A figura 10 denota como a qualidade no servico € inferida pelo cliente:

Figura 10 - Expectativa e Percepcao dos servigos pelos clientes
Percepgao do cliente
quanto ao servigo

Expectativa do cliente
quanto ao servigo
prestado

| Comparacio | <‘£
Ll

Qualidade percebida
pelo cliente

Fonte: Corréa e Gianesi (1994)

Como observamos na figura 10, os autores demonstram que a qualidade
€ constatada pelos clientes a partir de uma confrontacéo entre a sua expectacao e a
realidade dos servicos ofertados, quando atendidos ou superados sao considerados
de qualidade. Segundo Las Casas (1999), qualidade em servicos é a capacidade
gue uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém. Em outras palavras, servico

com qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfacao.
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Johnston e Clarck (2002) consideravam que um servico de exceléncia é
aquele que busca de atender os desejos do cliente mediante acdes estratégicas
definidas na organizacéo, isto é, para um servico ser considerado de qualidade ele
tem que estar equiparado respectivamente com 0s interesses da organizagao e 0s
interesses dos clientes, assim obedecendo as decisdes gerenciais e com a atencao
as necessidades dos clientes € possivel evitar resultados indesejaveis. Eles
vinculam o fato de haverem falhas nos servicos a falta de métodos claramente
estabelecidos por parte competente da empresa, e ainda que 0 servico seja apenas
um membro de execuc¢do, ndo planeja-lo interfere em todas as outras atividades.

Existe um senso comum que admite a qualidade e a percebe como um
gerador de satisfacdo nas pessoas, isso esta correlatado a um preco razoavel, a
funcionalidade correta de um produto e a um servigco bem prestado de maneira que
traz contentamento e entusiasmo para os que utilizam ou consomem (VERGUEIRO,
2002).

5.2 Qualidade no servico publico

Relativamente a qualidade dos servicos no ambito publico, Maciel (2002)
justifica que para se chegar a um servigo de exceléncia nessa esfera, se deve antes
de mais nada galgar caminhos que levem a satisfagdo coletiva e isso deve ser
averbado, definido como meta principal, ou seja, todos 0s servicos devem ser
oportunizados em detrimento da sociedade, absolutamente do cidadéo que deve ser
0 Unico usufruidor. Assim podemos entender a partir da corroboracdo deste
pensador que quando se fala em cliente no servico publico, trata-se de cidadaos,
isto é, a prestacdo de servicos deve ser unicamente prestada a populacdo que é a
verdadeira “clientela”.

A qualidade do servico principalmente de atendimento ao publico dentro
da realidade do pais em que vivemos e estritamente na esfera das camadas mais
inferiores, necessita de mudancas imediatistas, pois mostra-se muito aquém da
realidade e muito descompromissada. Isso pode ser atestado a partir de
depoimentos e até denuncias de cidaddos que sédo obrigados a passar por situacdes
cotidianas de total falta de interesse publico. O funcionario pouco informado e o

usuario muitas vezes confusos com a pouca informacdo dada, nos revela a
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precariedade desse cenario no qual a gente se depara, onde a satisfacdo das
necessidades, poucas vezes € sanada.
O conceito de servico publico proposto segundo Meirelles (1999, p. 29):

Servigo publico é todo aquele prestado pela administragdo ou por seus
delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades
essenciais ou secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do
Estado. Fora dessa generalidade ndo se pode indicar as atividades que
constituem o servigco publico, porque variam de acordo com a exigéncia de
cada povo e de cada época. Nem se pode dizer que sdo as atividades
coletivas vitais que caracterizam os servigcos publico, porque ao lado delas
existem outras, sabidamente dispensaveis pela comunidade, que sé&o
realizadas pelo Estado como servico publico.

O servico em um nicho publico deve ser entregue de forma legitima, para
gue quem receba consiga se munir de informacfes necessarias para a resolucao de
seus problemas. O respeito deve ser a base para quem for proceder e lidar com os
usuarios, além de que todas as atividades devam cumprir a vontade da populacdo
de forma amistosa, afinal o funcionario nada mais € do que um representante da
sociedade no 6rgao publico. Como na area publica ndo existe atividade de troca,
venda ou compra de produtos se, é primordial que a prestacdo de servicos sejam
exercidos com clareza e baixo custo, sem interferir no orgamento governamental de
forma extensiva, para isso € importante também que o estado disponha de
programas que realmente funcionem, para amparar do mesmo modo o servidor, 0
preparando para os mais diversos desafios impostos pela profisséo.

De acordo com Deming (1990, p. 5):

Na maioria das repartiges publicas, ndo ha um mercado a ser buscado. Ao
invés de conquistar um mercado, uma agéncia governamental deveria
prestar, de forma econdmica, o servi¢o prescrito pela legislagéo vigente. O
objetivo deveria se destacar por servico bem executado.

A qualidade total em servicos estar em promover acdes que beneficiem
ambos os lados, na verdade é importante que ndo distinguir os lados, mas que eles
operem de forma unificada, ja que proprietarios, clientes e funcionarios estdo
incorporados na organizacdo de forma colaborativa, para tanto clientes externos e
internos interagem na empresa na busca de um objetivo. Em virtude disso esta
atribuido a empresa assegurar incentivos a todos, que de forma concreta ou nao

participam do seu sistema e consequentemente de seu progresso.
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5.3 Programa da Qualidade no Servi¢o Publico — PBQP

No Brasil existe o programa direcionado a manutencéo da qualidade, que
foi instituido na década de 90 e se chama Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP). Esse entdo protétipo moderno despertou um novo olhar para
o controle publico, a razdo de sua criacdo vislumbrava disseminar os procedimentos
gue seriam adotados para elucidar possiveis indagacdes dos cidadédos e ratificar sua
satisfacdo de forma assertiva. Em face disso o programa deve funcionar como um
interlocutor entre cidaddos e funcionarios (6rgdo publico), promovendo uma
ideologia de renovacao das instituicbes, para que os interesses de forma associada
estejam voltados tanto para impasses internos como problemas de cunho social. A
politica do programa é atuar como um regulador que combata os bloqueios
encontrados pelos cidadados e que trabalhe para a garantia dos direitos dessas
pessoas, além de normatizar as incumbéncias das organizacdes. O programa
apresenta ainda um sistema de avaliagcdo onde as organiza¢gdes sdo submetidas, a
partir das ponderacBes colhidas, o programa estipula os melhores critérios para
serem adotados (corrigindo defeitos e aperfeicoando qualidades), além de averiguar
o ou os melhores e piores planejamentos e como se da o desenvolvimento individual
de todas, fazendo assim uma simetria entre elas (PROGRAMA..., 1990).

Nesse sentido o programa, informa, orienta e esclarece muitos
guestionamentos internos e externos e propde transformacdes reais nas gestdes
dessas instituicbes prestadoras de servico publico. A intencéo de propalar o método
conscientizacdo de profissionais e sobretudo das organizacbes é extremamente
valido pois certifica ao cidadao os seus direitos, essa reeducacao esta tracado como
meta principal desse programa, que busca agir de forma humanizada na prestacao
de servicos a populacdo. Essa mudanca é interessante pois segundo Teixeira e
Santana (1994, p. 7) “introduzir mudancas na Administracdo Publica, propor novas
diretrizes e mecanismos de gestdo, representa ir de encontro de interesses
estabelecidos, ultrapassados pelas novas exigéncias da sociedade”. Toda essa
transformacgéo gera no individuo necessidade de estar sempre cobrando do estado

melhorias sucessivas para qualidade no sistema publico.
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5.3 Principios da qualidade no servigo publico

5.3.1 Satisfacéo do cliente

Quando falamos de satisfacdo do cliente em uma reparticdo publica,
significa dizer que os servicos devem ser prestados para a satisfacdo dos individuos
gue estdo inseridos na sociedade, o cidaddo que desfruta destes servicos € que tem
o direito de exigir a qualidade nos seu fornecimento. A partir das percepcdes e
experiéncias adquiridas pelas pessoas em contato com servigos, essa exigéncia por
exceléncia se tornara ainda mais forte.

Para Chiavenato (2002, p. 34): “O desenvolvimento de uma estratégia de
atendimento total ao cliente é fator determinante para o sucesso ou fracasso de uma
organizacao.” Em conformidade com o pensamento do autor, podemos afirmar que
um bom atendimento, aquele que atende de forma esclarecida todas as perguntas, e
apresenta solucdes a esses questionamentos, deve fazer parte da estratégia das
organizagles, pois as diferenciam das demais e s&o tidas como referéncia pelas
demais.

Atender a populacéo de forma satisfatoria deve ser uma responsabilidade
e uma atitude das organizacdes, elas devem estar antenadas e levarem em
consideracdo todas as posicdes acerca dos servicos que sao oferecidos, desde
opinides externas, como internas, apreciar as criticas, filtra-las para que se consiga
esmerar 0s processos dos programas de qualidade, além de entender que é
indiferente o fato da organizacdo ser publica ou privada, pois respectivamente o

cidadao ou o cliente sempre serdo elementos substanciais.

5.3.2 Envolvimento de todos

Nesse principio € apresentando a necessidade de ratificar o
comprometimento e integracdo de todos os envolvidos nas atividades da empresa,
pois os individuos sao fatores preponderantes quando a questao € o éxito de uma
organizagcdo. Valorizar a participagcdo das pessoas, reconhecer o0s bons
desempenhos, auxiliar as dificuldades, enxergar os esfor¢cos e principalmente ouvir o
gue os profissionais tem a colaborar com a organizacao, implicard numa liberdade

maior para que estes tracem metas e ajudem a concluir os objetivos da organizacao.
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Envolver todos, significa também dar chances conhecimento e de desenvolvimento
de talentos (AMBONI, 2002).

Reter os talentos individuais dos profissionais, representa para uma
instituicdo, manter originalidades que irdo intervir de maneira positiva, além de
agregar valores a empresa, ajudando-a a estabelecer boas relacdes, e tornar o
ambiente mais agradavel. Deve existir uma relacéo estreita entre a administracédo e
o colaborador, pois denota uma preocupacao e interesse que 0s gestores, diretores
tem com o pessoal que trabalha naquela organizagéo. Tal principio quando levado a
risca traz beneficios como, o de lancar estimulos a todos da organizacdo, para que
eles aprendam a analisar o que é realmente o proposito da existéncia de cada
instituicdo, tornando mais prético a procura de resultados. O didlogo, a aceitacao e o
respeito sdo fundamentais, Rangel (2003) dizia que, os gestores tinham que
aproveitar as habilidades de seus funcionarios desde os mais desenvoltos até os
mais reservados e entender que cada sujeito é passivel de erro e que se cada um
aceitar as suas imperfeicdes e admitir que os defeitos podem ser controlados e
melhorados para agir a nosso favor.

5.3.3 Gestéo participativa

A gestdo participativa se equipara ao principio que trata do envolvimento
de todos, este enfatiza para o setor publico , a autonomia dos profissionais e o
cunho participativo, ou seja a importancia do compromisso e dedicacao de todos,
isso nos indica que para uma gestdo executar com qualidade é interessante criar
uma atmosfera que reinam os esforcos das pessoas para um objetivo comum, que
haja uma socializacdo fortalecida através do compartilhamento de informacdes e
experiéncias e que esses entendimentos sejam transmitidas a todos. Na gestéo
participativa, a organizacdo deve democratizar as decisfes de maneira responséavel
e controlada. Todos devem cooperar, defender seus pontos de vista e sobretudo se
organizar para atingir as metas estabelecidas. Esse principio € além de tudo uma
ferramenta que lanca estimulos nas pessoas, pois demonstra a confianca do lider
sobre os seus liderados e consequentemente aumenta a produtividade desses
colaboradores, nesse sentido hd um empenho maior das pessoas, e isso pode e
deve ser utilizado como uma estratégia para as organizacdes. (BRASIL, 1997).
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5.3.4 Geréncia de processos

A organizacdo deve utilizar este principio para organizar, planejar,
monitorar e colocar em pratica suas atividades e pode fazer isso usando uma das
ferramentas da qualidade que é ciclo planejar, desenvolver, controlar e agir (PDCA).
O gerenciamento de processos ajuda a melhorar o resultado e a execucdo dos
negocios, por isso Oliveira e Melhado (2004), nos dizem que a gestdo da qualidade
total tem o aspecto de minimizar os procedimentos que nao agregam valor ao
produto ou servico além de reduzir a operacdo de sistemas ultrapassados, 0s
substituindo por sistemas mais eficientes, por isso a gestdo de processos € adotada
como método eficaz para a qualidade dos negdcios. Ainda de acordo com o autor,
em uma estrutura organizacional, onde nem todos os planejamentos sdo bem
definidos, a geréncia de processos deve atuar, pois age designando dispositivos e
procedimentos previamente formalizados que s&o extremamente Uteis para a
otimizacdo das atividades, o uso adequado dos recursos e dizimar acodes
desimportantes, que sao totalmente dispensaveis para a organizacao.

5.3.5 Valorizagéo das pessoas

N&o existe a possibilidade de se manter uma organizacdo sem o
reconhecimento de que as pessoas sdo as pecas principais para manté-la viva no
mercado. Tudo depende do compromisso estabelecido entre os colaboradores.
Assegurar os direitos, deixar claro os deveres, incentivar, estimular, gratificar,
recompensar, sao algumas das varias formas de se valorizar o pessoal que contribui
para o desempenho da organizagédo (BRASIL, 1997).

Uma organizacédo publica é capaz de fomentar um sentimento de orgulho
e dedicagdo no servico publico e pode fazer isso através de efetivos investimentos
na capacitagdo profissional e no desenvolvimento pessoal de cada colaborador
(COELHO, 2004).

5.3.6 Constancia de propoésitos

Essa diretriz é que ajuda as organiza¢des a encontrarem rumos para a

qualidade total, portando um dos passos para se chegar a exceléncia é considerar o
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fato de que elas devem dar continuidade nos procedimentos, alinhar planos e acoes,
de forma a se estabelecer metas da empresa e compreender a real necessidade da
sua existéncia e que ela se propde a fazer, a constancia nos propdésitos de tudo tem
a ver com o planejamento estratégico, pois quando bem definido norteard o caminho
a se percorrer e prepara a organizagao para transformacdes e interferéncias internas
e externas. De acordo com Monteiro (1991) a constancia dos propdsitos nada mais €
do que uma padronizacdo das intencbes da empresa, por no papel, usar como
norma, é ter um discernimento claro dos objetivos da organizacao, coloca-los como
meta e seguir as formas que levardo ao seu alcance. Equilibrar os critérios da
empresa € essencial para conciliar os seus interesses com os interesses do publico,
ponderar e ter prudéncia para conseguir atingir finalidade significa essencialmente
estar preparado para o rumo tracado, assim as melhores condutas para se planejar
o futuro sdo as que delimitam as formas de agir (persistir com as atitudes

estipuladas) de uma organizacao.

5.3.7 Melhoria continua

E importante que todas as organizagbes tenham consciéncia da
importancia do aperfeicoamento, de entender que tudo pode ser melhorado, é
necessario dar continuidade nos processos de avancos da empresa. Diversas
organizacdes pecam nesse sentindo, porque ndo buscam expandir seu publico, pelo
contrario quando alcancam determinado grupo, acreditam estar oferecendo produtos
ou servicos de qualidade, e um servico que é as vezes é regular, ndo evolui por
conta de uma cultura empresarial que mede esforcos e acabam estagnando seu
desenvolvimento, ndo dando sequenciamento no regime melhoria continua. Acdes
preventivas e corretivas devem ser utilizadas para ampliar esse conceito e
incrementa-lo a todos os nichos da organizacdo, a observacdo dos gestores deve
estar voltada para um entendimento de que a qualidade € um estado de revisdo
imutavel (BRASIL, 1997).

5.3.8 Gestéo proativa

Tomando como nota a definicdo de pro atividade que quer dizer acao por

antecipacao, Covey (1989) entendia que uma gestdo proativa é aquela que tem a
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capacidade de agir dinamicamente, que arquiteta as atitudes com base num
planejamento pensado nos riscos, esse principio representa muito mais do que
decidir alguma coisa, nos expressa a responsabilidade que a gestdo tem de
trabalhar com as vérias formas de agir das pessoas, saber transmitir a relevancia
das atitudes dos profissionais diante das decisbes, diagnosticar em seus
comportamentos acdes positivas que irdo resultar no progresso das organizagoes,
esses individuos que se adiantam em meio as dificuldades e inclusive fazem um
exercicio de prevencdo, planejando e evitando obstaculos, conseguem um maior
poder de decisdo. Esse principio € desenvolvido em conjunto com o0s demais
principios, mas principalmente com aquele que diz respeito ao envolvimento de
todos, pois a gestdo proativa advém do envolvimento de todos e a busca por
gualidade corresponde a préatica dos nossos atos, quando programados e assertivos
avigoram as atividades organizacionais.

Desse jeito a gestdo proativa aborda o fato da administracdo notar no
corpo de sua organizacdo as pessoas capazes de agirem antecipadamente, tal
peculiaridade € caracteristico em gestores que tem know-how para exercerem
inteligentemente em suas decisdes. Além de tudo que abrange a gestdo proativa,
ela funciona também como um fator profilatico, pois cabe a organizacao verificar nas
atitudes tomadas pelos colaboradores e permitir as iniciativas para que nao haja
uma imposicao ou uma barreira impostas pela propria empresa, dai a importancia de
se criar um espaco, uma liberdade responsavel para os que fazem parte dos
processos da organizacdo, aqueles que tem a habilidade de deduzirem devem ser
dados mais credibilidade e personalidade, pois quem adere a esse tipo de
posicionamento tem a caracteristica de ser proativo. Podemos entender essas
percepcdes segundo o0s ensinamentos de Porto e Tamayo (2003, p. 4), que
estabelecem pro-atividade como sendo:

Um conjunto de comportamentos extra papel em que o trabalhador busca
espontaneamente por mudancas no seu ambiente de trabalho, visando
metas de longo prazo que beneficiam a organizag&o. Tais comportamentos
sdo restritos a organizacdo e podem manifestar-se de diferentes formas no
contexto de trabalho e envolvem trés dimens@es basicas: 1) Busca ativa por
oportunidades de mudanca; 2) Planejamento e execucdo de ideias; e 3)
Enfrentamento de obstaculos.

Tudo isso contribui para que a empresa reduza custos e converta muitas
situacdes desfavoraveis, por isso estabelecer uma gestdo proativa representa uma

sistematizacéo de atitudes.
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6 QUALIDADE NA EDUCACAO

6.1 Educacao

Para melhor entender educacdo podemos nos basear nos ensinamentos
de Mendonca (1979) que define educacdo como: uma atividade social, um método
de difusdo do conhecimento, de composicdo do ser humano que promove uma
harmonizacdo com as mudancas que acontecem na sociedade, de simplificar o
processo de transformacdo, concedendo um mais acelerado método de
industrializacdo e de seguimento das progressdes em tecnologia para praticas
econdmicas, e especialmente de direcdo para esses movimentos em variagao.

Segundo Durkheim (1978), a educacdo € a transmissdo de
conhecimentos concebidos ao longo de estudos e experiéncias, ou autor define
educacdo como estagios de inclusdo e sociabilidade nos quais os individuos séo
impostos. A educacao € a didatica compartilhada que alcancamos e moldamos de
acordo com a forma que pretendemos construir nosso saber, além disso a educacéo
refere-se as culturas de diferentes povos, as disciplinas obrigatérias dadas em sala
de aula, o processo de estudo em diversos ambitos que propiciem a captacédo de
conhecimento, assim como corresponde as muitas outras fontes que resultam no
exercicio do ensino.

De acordo com Coimbra (2006), a educacdo abraca varias questdes e
sua esséncia é vasta, pois abrange pontos como a transferéncia de valores e ideais
que sao difundidos pelas familias, percorrendo o processo mais formal de
aprendizagem que sdo em nas organizagfes escolares, e 0 mais informal, embora
também produza ao individuo alguma espécie de licado para ser assimilada, pode ser
entendido inclusive como um processo de autoaprendizagem que as pessoas
podem fazer através de andncios em veiculos diversos, mensagens expostas em
canais variados, notas, avisos, livros, entre outros, que correspondem a variedade
de informac8es disseminadas para o alcance de todos, esses exemplos citados ja
validam a educacao. A educacao deve existir para incluir os muitos marginalizados,
gue vivem a margem da sociedade e ndo tem acesso a informacdo formal, a

educacao precisa ser um direito de todos.
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6.2 Qualidade como conceito para educacéo

Ainda que qualidade como ideia para educacao precise ser mais discutido
€ importante enaltecer o papel da qualidade como vimos anteriormente para toda
trajetéria da humanidade, especialmente no consumo de produtos e servicos,
contribuindo para o esclarecimento do que realmente se pretendia buscar, comprar,
adquirir. Qualidade tornou-se uma exigéncia e cresceu consideravelmente, novas
atribuicbes foram somadas a suas definicdes, o tema se transformou a medida que o
homem evoluiu. O aperfeicoamento persiste e deve ser continuo pois além de ajudar
0s consumidores, ajuda as organizacdes a se desenvolverem de tempos em tempos
para atender as transformacdes da humanidade. Quando a observagcdo dos
processos de transformacdo sédo no cenario do ensino ou seja da educacao mais
formal (das escolas), esse progresso anda a passos lentos, se falarmos de
educacdao publica os problemas falam ainda mais alto, h4 uma total desvalorizacdo
de professores, diretores, alunos, enfim de todos os envolvidos.

Para Mendonca (1979), a educacédo integra, e contagia as pessoas a
sairem da sua “zona de conforto” e irem em busca do novo, do algo a mais, funciona
como um mecanismo que simplifica o contato com a cultura de paises, oportuniza a
chegada de novas tecnologias, facilitando as atividades econdmicas, aproximando
as pessoas. A educacdo modifica maneiras de pensar e agir, melhora o mundo e
ajuda o individuo a entender e participar das mudancas que acontecem no mundo,
além de tudo viabiliza a agilidade dos procedimentos principalmente os industriais, a
educacao é um sustentaculo para as nacgoes.

De acordo com Spanbauer (1995, p. 57): “A melhora da qualidade na
educacdo ndo deve ser vista como um processo de solu¢des temporarias. E uma
iniciativa de longo prazo que exige mudanca e reestruturacdo organizacional”. Para
o autor qualidade na estrutura educacional deve ser um processo pertinente e
atuante, ou seja para a melhoria da qualidade na educagdo acontecer seus
procedimentos devem ser normatizados e ser constantes, deve ser um passo
planejado estrategicamente e que detenha de recursos suficientes para acompanhar
as modificacdes que precisardo ser feitas, ndo pode ser executado como um artificio

imediato e instantaneo, deve ocorrer sim de forma gradativa.
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6.3 Gestdo da qualidade na educacao publica

Utilizar a gestdo da qualidade no sistema publico educacional garante a
professores, pais e alunos satisfacéo, pois tal gestdo trabalha em cima de normas
previamente estabelecidas que objetivam a certificacdo da exceléncia nos servigos
oferecidos. Segundo corrobora o autor Varvakis (2010, p. 43), “um sistema de
gestdo da qualidade contém as politicas, diretrizes, responsabilidades e principios
de gestdo da qualidade adotados pela organizagao!”. A gestdo da qualidade
colabora para a disseminacdo da educacdo pois sistematiza formas de
desempenhar acgles, facilita a visualizagcdo de fatores que possam interferir no
andamento das etapas de ensino e age com exatiddo para evitar ou contornar
situacdes desfavoraveis, busca a qualidade através de canais projetados e bem
estudados, estabelece meios de melhoria, envolve a administracdo, prepara lideres
e assume o papel de asseguradora de uma educacao melhor.

Por mais que em instituicbes publicas ndo exista aquela preocupacdo
com a concorréncia até porque ela é inexistente, existe uma grande pressdo na
perspectiva de tudo que ela abrange, principalmente porque elas tem o
compromisso de disseminar educacédo publica/gratuita a inUmeras pessoas, que vao
desde criancas a jovens. E importante que exista uma gestio capaz de lidar com as
adversidades do ambito publico, saiba administrar os investimentos direcionados
aguela instituicdo, para que ndo aja desperdicio de recursos, mesmo porque eles ja
sdo minimos. Para isso deve se trabalhar com eliminacdo de desperdicios e com
eficiéncia, utilizando ferramentas da qualidade que servem de instrumento para
avaliar, controlar, padronizar e solucionar problemas, além de praticar seus
principios que vao fornecer contribuicdo em questdes como engajamento dos
profissionais, envolvimento de alunos e pais no ambiente educacional entre outros.
Sobretudo as corporacdes publicas tem de atuar com responsabilidade social acerca
de tudo que é de sua competéncia, Marques Neto (2005) ressalta que o sentido
exato do servico publico é de ser todo aquele que é munido de intimo econdmico e
de relevancia social.

As insuficiéncias na estruturas organizacionais acarretam em problemas
irreparaveis para todos, essas deficiéncias sdo indmeras e acontecem mais
comumente do que imaginamos, elencamos algumas abaixo. O aglomerado destas

deficiéncias revela para n6s um atestado incompeténcia gerencial e até mesmo de
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envolvimento em corrupcdo, que acaba resultando em altos custos, desinteresse,
negligéncia com o acatamento das responsabilidades da organizagdo, imagem
manchada e precaria frente a sociedade (LIMA, 2012):

a) Gasto exagerado de materiais;

b) Distribui¢cdo inadequada de materiais;

c) Falta de local adequado para armazenamento (muitos acabam sendo
extraviados);

d) Auséncia de estabelecimento de normas que especifiquem o0s
encargos;

e) Acumulo de Tarefas em decorréncia de uma falta de padronizacgéo;

f) Auséncia de sistemas que identifiqguem problemas e que apresentem
solucbes imediatas ou seja falta de planejamento estratégico;

g) Falta de especificidade nos direcionamentos da organizagédo, das
abordagens, dos percursos a serem tomados e de controle gerencial;

h) Falta de entendimento e sensibilizacdo com as questdes dos clientes,
desprezando as suas necessidades;

i) Auséncia de uma gestdo preocupada em despertar estimulos nos
profissionais, anulando suas capacidades e podando sua participacao;

j) Falta de critério nas escolha de fornecedores, professores e demais
profissionais;

k) Remuneracao baixa;

[) Falta de assisténcia aos alunos;

m)Fragilidade no trato com embates em sala de aula, por uma supervisédo
inadequada.

De acordo com Xavier (1996), quando pensamos em um bom
gerenciamento educacional, aquele que tem a pretensdo a exceléncia nos servigcos
prestados e levar a educacdo a todos, atendendo a necessidade coletiva e
individual, devemos levar em consideracdo alguns elementos importantes, segundo
o autor:

a) Na elaboracao de um plano pedagdgico de uma instituicdo a qualidade
deve estar sempre presente, ela deve servir da base para a conducao
dos programas que serdao aplicados, e assegurar a efetividade do
ensino, o plano deve instigar nos alunos o interesse pela educacgéao e

nao deve se limitar a sala de aula, deve ampliar esse espaco,
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interagindo com todos o0s elementos de processo, visando o
desenvolvimento educacional e a satisfagdo de todos;

b) A conservacéo de atendimentos bem prestados, de padronizacdo e de
cordialidade e respeito ao consumidor;

c) A gestdo da qualidade na educacdo deve monitorar 0os nucleos das
pesquisas, os ensino disponibilizados a totalidade dos publicos. Deve-
se renovar as estratégias e aperfeicoa-las constantemente, lembrando
de que seus servicos devem esta basicamente produzindo
conhecimento, para elas funcionarem como um organismo Vivo e
manterem as organizacdes de ensino estaveis.

Xavier (1995) nos apresenta ainda alguns pontos fundamentais para

serem praticados e cobrados pela organizacdo no processo de gestéo da qualidade:

a) Compromisso da administracdo publica (dos gestores);

b) Parcerias fortalecidas tanto no setor publico ou no privado;

c) Engajamento dos profissionais envolvidos no sistema educacional,
principalmente dos professores;

d) Gestao renovada que preze pela igualdade pela justica; e

e) Responsabilidade com a eficacia na processo de educacéo.

Sobre a estrutura publica educacional, mais precisamente em municipios
Bordignon (2009, p. 37) entende que “A construcdo do Sistema Municipal de
Educacéo constituira processo de dialogo entre pessoas e instituicdes, fundado em
estudos e reflexdes sobre a concepcédo de educacdo”. Tomando como base essa
linha de pensamento podemos afirmar que esses processos de didlogo e estudos
podem ser utilizados em todas as esferas, pois figuram as etapas de melhoria que
englobam a gestdo da qualidade e sdo portanto primordiais para um sistema de

gualidade (quadro 2).

Quadro 2 - Sistema de qualidade educacional

Escola e Fabrica atuam de formas distintas.
Alunos e Produtos ndo representam a mesma coisa.
O produto e o servico oferecido pelas escolas é a EDUCACAO.
Os clientes ou usuarios sao: Alunos, Familias e Sociedade.

Os alunos assumem a responsabilidade de esforgar-se para sua prépria
educacao.

Fonte: Adaptado de Tribus (1992)
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Métodos criados e usados nas industrias, ferramentas gerenciais que
tiveram resultados positivos, foram reformuladas e hoje servem de referéncia para
as organizagdes educacionais que atuam em conformidade com 0s preceitos da

gestao da qualidade.

6.4 1SO 9001:2000 em organizacdes educacionais

A nomenclatura 1SO significa igualdade e funciona como um
regulamentador de patamar mundial que tem objetivo de desenvolver as
organizacgdes, criando normas técnicas que as regulem. No geral as normas da ISO
9000 sao encarregadas de criar, instituir e fiscalizar a qualidade, assegurando os
padroes de um sistema de sua gestdo. A ISO 9001:2000 aborda mais
especificamente de fundamentos de uma metodologia que Walter (2005, p. 105)

explica desta forma:

A ISO 9001:2000 é uma metodologia de gestdo por qualidade, na qual se
exigem todas as etapas do planejamento que podem ser sintetizados em
planejamento/realizacéo/verificacdo/acdo (mais conhecida pela sigla PDCA
— plan/do/check/act) e certificados produtos ou servigcos. Seus requisitos sdo
bastante exigentes em relacdo a documentacdo a ser produzida, a
padronizacdo das acdes, a exatiddo das definicdes, ao monitoramento da
satisfacdo dos clientes e ao conhecimento que a equipe deve ter tanto da
norma, quanto do impacto de seu trabalho no contexto maior da institui¢&o.
Implantar essa norma significa a necessidade do comprometimento da mais
alta geréncia da instituicdo no sentido de garantir recursos para a realizacao
dos servicos; o estudo de garantir recursos para a realizacdo dos servicos;
o estudo profundo da norma e de seus requisitos por todo o pessoal
envolvido; a documentacdo das etapas do trabalho que estd sendo
certificado; a realizacdo das atividades buscando melhorias constantes.

O estabelecimento e a constatacdo de um sistema de gestdo da
gualidade representa a potencializacdo de processos dentro da organizacédo e a
melhoria continua dos servicos concedidos, além disso proporciona a organizacao

educacional o sucesso, através de uma estratégia eficaz.
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7 METODOLOGIA

Na elaboracdo desta monografia utilizou-se a pesquisa bibliografica como
fonte principal para elucidar os temas abordados, que englobam buscas em diversos
livros, artigos a materiais eletronicos, com pontos de vistas de autores diferentes.
Conforme Andrade (2006, p. 129), “Metodologia é o conjunto de métodos ou
caminhos que sao percorridos na busca do conhecimento”. Assim a metodologia
para esse estudo percorreu o caminho da consciéncia através da revisdo de
literatura e de trés etapas que sao abordadas segundo Beuren (2009) por objetivos,
procedimentos e abordagens.

A pesquisa desta obra se caracteriza quanto aos objetivos por ser do tipo
exploratéria ou seja tem por fim ir a fundo aos ensinamentos da gestdo da qualidade
como ferramenta de aperfeicoamento do servico publico educacional, tema
abordado neste trabalho, afim de se ter mais familiaridade com o assunto. “A
Pesquisa exploratéria ndo requer a elaboracdo de hipéteses a serem testadas no
trabalho, restringindo-se a definir objetivos e buscar mais informacdes sobre
determinado assunto de estudo” (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007, p. 63). Quanto
aos procedimentos, foram adotados pesquisas bibliograficas com intuito de se
analisar e aprofundar conceitos ja abordados por autores distintos. A abordagem foi
a qualitativa pois € subjetiva e ndo lida com numeros, segundo Silva e Menezes
(2000, p. 20), a pesquisa de abordagem qualitativa aborda o vinculo contextual entre
a realidade e o individuo, ou seja, € uma ligacéo intrinseca entre o mundo real e o
abstrato, do sujeito que ndo consegue ser representado em nimeros, ndo necessita
da utilizagcdo de métodos estatisticos. “O ambiente natural é a fonte direta para
coleta de dados e o pesquisador é o instrumento-chave. O processo e seu
significado sdo os focos principais de abordagem”. A perspectiva das manifestacdes
e a concessao de conceitos sdo fundamentais nessa etapa que trata do segmento

qualitativo.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Em termos de concluséo obtida nessa pesquisa esta no entendimento da
importancia da qualidade para o crescimento e desenvolvimento de uma
organizagao.

A Qualidade é um tema muito abordado nos dias atuais, visto que, 0s
consumidores entdo cada dia mais exigentes nas suas escolhas de produtos ou
servicos. Representando assim um papel importante para conduzir as ac¢des do
Servigco Publico. Abordamos ainda, a importancia da qualidade no ensino publico,
colocando como um ponto importante, devendo ser tratado com atencdo e
delicadeza, visto que, € de suma importancia e necessaria a Implantacdo da Gestéo
de Qualidade como processo de desenvolvimento humano e profissional na
Educacdo Publica, destacando também a necessidade do acompanhamento e
execucao do programa para ser ter um resultado satisfatorio e continuo, e poder
alcancar uma educacao de exceléncia.

O trabalho desenvolvido foi proveitoso no decorrer de sua pesquisa e
objetivos desejados, alcangcando maiores conhecimentos da histéria e o
aperfeicoamento da qualidade. Produziu-se um referencial que serviu de apoio para
direcionar o caso estudado nesta pesquisa, fazendo comparacdes e citacdes de
diferentes Autores, que foram ou sé@o importantes estudiosos do tema Qualidade.

E destacando como ponto principal a necessidade da participacéao efetiva
de todos os envolvidos na busca da qualidade educacional como ponto fundamental
para o excelente desenvolvimento e crescimento da empresa. Destacando ainda,
gue as metas e os desafios da Qualidade dependem da unido das pessoas para 0

bom desenvolvimento de todos os envolvidos e do programa.
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