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Resumo. A implementagdo de processos de melhoria nas instituicbes de ensino vem sendo
exigida e buscada em todo o mundo por meio de programas da qualidade total,
implementacdo das normas ISO série 9000 e prémios nacionais da qualidade. No Brasil, ha
poucas escolas certificadas nos niveis elementar e médio, e um dos possiveis motivos é a
resisténcia por parte dos educadores que entendem ser o enfoque das normas mais adequado
para a induastria, dificultando a sua aplicacdo. Por essa razdo, o principal objetivo deste
trabalho é apresentar uma metodologia para implementar a norma NBR 1SO 9002 (1994) nos
processos de uma instituicdo de ensino superior, enfatizando a interpretacdo dos requisitos
normativos para esse tipo de servico. O trabalho identifica 0 que existe na literatura,
averigla as dificuldades, interpretacdes e beneficios do processo de implementacdo do
sistema da qualidade e propde uma metodologia, validada pela implantacdo no Instituto
Militar de Engenharia. O modelo também incorpora sugestées para atender ao disposto na
reviséo ano 2000 da norma.
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1. INTRODUCAO



A série 1SO 9000 ndo € um conjunto revolucionario de normas internacionais da
gualidade. Ele é evolucionario, ou sgja, evoluiu a partir de normas de qualidade existentes e
amplamente usadas. Suas origens remontam a norma militar iniciad para a qualidade,
desenvolvida em 1963, a MIL-Q 9858-A. Fazem parte da familia NBR SO 9000 todas as
normas numeradas de NBR 1SO 9000 a NBR 1SO 9004, NBR 1SO 10011 a NBR 1SO 10020
eanormaNBR SO 8402, e todas as partes delas.

A implementacdo de processos de melhoria nas instituicbes de ensino vem sendo
exigida em todo o mundo por meios de programas da qualidade total, implementacdo das
normas série 1SO 9000 ou prémios nacionais da qualidade. Existe uma grande resisténcia por
parte dos educadores, uma vez que entendem gque a série 1SO 9000 seria impropria para o
processo educacional por ser aplicavel somente a industrias, tendo terminologia propria e
filosofia burocrética.

2. A SERIE 1SO 9000 APLICADA A INSTITUICOES DE ENSINO

A Qualidade na Educagéo em uma Instituicdo de Ensino Superior pode ser vista segundo
0S seguintes aspectos, entre outros:

1. ambiental, referente a infraestrutura, ou sega, salas de aula, hiblioteca,
|aboratdrios, equipamentos €etc;

2. processos de gestdo, para o atendimento e controle dos aunos, caendéarios
escolares, procedimentos administrativos etc;

3. cientifico-pedagdgica, contemplando o0s processos de ensino-aprendizagem,
curricul os etc;

4. politico-institucional, relacionado com a credibilidade da institui¢cdo na sociedade.

Um sistema da qualidade na érea de educacdo deve ser entendido como a estrutura
organizacional, responsabilidades e recursos que iré0 assegurar a qualidade do servico.
Especificamente, um exemplo que pode ser citado sdo as atividades docentes e de apoio nos
Seguintes processos:

Admissio;

Plangjamento dos cursos;
Aplicagdo do ensino;

Avaliagao;

Bibliotecas, |aboratdrios e outros;
Controle de discentes.

Para que 0 processo de implementacdo seja bem sucedido, € fundamental que a ata
administracdo da instituicdo de ensino acredite nos beneficios que podem advir, e que, dém
disto, esteja totalmente comprometida com o processo, porque de outra forma este serd mais
longo e desgastante, podendo eventuamente ndo se completar. O comprometimento da
administragdo deve ser demonstrado em todas as fases do processo, 0 que pode se dar por
meio da presenca em reunides semanais de acompanhamento, nas quais deve ter participagdo
ativa no sentido de cobrar o cronograma, dar diretrizes e prover 0s meios Necessarios.

A administracdo deve participar ativamente do trabalho de divulgagéo do programa,
estabelecendo metas intermedidarias e fazendo com que estas sgam conhecidas e
acompanhadas por todos. Para envolver as pessoas, é fundamental que seja dado a conhecer o



objetivo, direcdo e caminho que se quer percorrer, podendo ser feito por meio de quadros
murais, por toda a institui¢éo, onde sejam apresentados:

a declaragdo forma da alta administragdo no sentido de comprometer-se
COM O Processo;

a politica da qualidade;
0s objetivos da qualidade;
indicadores que representem o estagio de implementacao.

Utilizando estes mecanismos, a administragdo conseguira a participacdo voluntaria,
aguela advinda de pessoas altamente motivadas. A instituicdo deve determinar a abrangéncia
gue tera o sistema da qualidade a ser implementado, diretamente relacionado ao escopo da
certificagao.

O escopo escolhido pela instituicdo é aquele que deve ser coberto pelo sistema da
qualidade e que aparecera no certificado se a instituicdo decidir completar este estégio. Cabe
ressaltar que, de acordo com a norma SO em vigor, ainstituicdo, embora desenvolva cursos e
ementas pode optar por contemplar um escopo reduzido, no qual a area de projeto ndo sga
abrangida e assm implementar a NBR 1SO 9002.

3. METODOLOGIA DE IMPLEMENTACAO

No Instituto Militar de Engenharia, a implementacdo foi feita em apenas um setor, a
Divisdo de Ensino e Pesquisa, comecando com a nomeagcdo de um representante da
administragcdo, fator determinante do sucesso do plano de implementacdo. Essa pessoa
conhecia razoavelmente bem 0s processos académicos, tinha titulagdo para ser bem aceita
pelos pares e ter um elevado grau de lideranca, era reconhecida como pessoa de compromisso
com o trabalho e independéncia em relagdo a grupos porventura existentes na organizagao e
tinha a capacidade de coordenar um projeto, contando com a confianga da direcdo da
instituicdo.

Uma sugest@o de plano de implementagdo, com base no utilizado, é a seguinte:

Més M - 14
Decidir formalmente pela implementacdo do programa e indicar 0 Representante da
administragao;
Fazer uma palestra para todos os funcionérios envolvidos direta ou indiretamente de modo
a apresentar o que ser quer e quais beneficios serdo obtidos.
Contratar consultor especializado, se for o caso;

Més M - 13
Selecionar um pegueno grupo que irdliderar aimplementacdo nos diversos setores;
Aplicar um treinamento, para 0 grupo escolhido, versando sobre a série NBR SO 9000;
Adeguar o questionario diagndstico a organizagdo

Més M - 12

- Aplicar aListade Verificacdo de modo aconhecer a situacéo atual;
Analisar o resultado do diagnostico de modo a explicitar as diferencas a serem cobertas
pelo processo orainstalado;
Apresentar o resultado do diagndstico para os responsaveis pel os diversos setores.



Més M - 11

Estabelecer os macroprocessos de cada area, desdobrando-os em atividades;

Elaborar a*“Norma de Elaboracéo de Documentos’.

Estabel ecer a politica e 0s objetivos da qualidade.

Més M - 10
Preparar os cronogramas para elaboracdo de documentos, indicando item, prazo e
responsavel. Destes cronogramas deverdo constar 0 manua da quaidade, os
procedimentos sistémicos e 0s operacionais,

Treinar o pessoal em como redigir documentos, estabel ecendo a filosofia a ser empregada.

E fundamental que se perceba que os documentos formar&o uma rede de informagdes;

Iniciar a elaboracdo dos procedimentos sistémicos a serem concluidos até M - 7,

Identificar os sistemas informatizados a serem desenvolvidos e/ou documentados,

iniciando este trabalho tendo como prazo para conclusdo o més M - 6;

Iniciar a elaboragdo/adequacdo dos procedimentos operacionais que devem estar

finalizadosem M - 6;

- Desdobrar os objetivos da qualidade em indicadores mensuraveis.
Més M -9

Dar continuidade a elaboragdo/adequacdo dos documentos, observando os seguintes

aspectos;

- Todos os documentos de sistema devem ser discutidos detalhadamente com o
Representante da Administracdo e com as chefias do setores até que se chegue a um
CONSENSO;

Com o objetivo de manter a uniformidade, correcdo e a maha do sistema da
gualidade, todos os procedimentos operacionais devem ser revisados pelo chefe
imediato, pelo representante da Administragéo e pelo consultor, se for o caso;

Iniciar a elaboragdo dos sistemas informatizados em estreito contato com as chefias
dos setores, 0 Representante da Administragéo e com o consultor, se for o caso. Cabe
ressatar que os sistemas informatizados compordo, com o0s documentos internos e
externos, uma malha para formar o sistema da qualidade;

Relacionar todos os documentos de origem externa que sgjam necessarios para a
consecucgao do processo;

Identificar quem s&o 0s responsavels pelas diversas fases dos processos,

Identificar quais s80 os registros gerados quando da aplicagéo dos procedi mentos;

- ldentificar requisitos de recursos tais como equipamentos, softwares etc.

Iniciar o levantamento das medigBes criticas de modo a elaborar uma relacdo de

instrumentos a serem calibrados,

Identificar os itens criticos no que se refere & aquisicao;

Monitorar os indicadores relacionados aos objetivos da qualidade, com a periodicidade

estabelecida. Este processo € continuo ao longo do tempo.

Més M - 8

Dar continuidade a elaboracdo dos documentos fisicos e informatizados.

Findlizar o levantamento das medi¢Bes criticas obtendo a relacdo de itens a serem

calibrados;

Concluir o levantamento dos itens criticos, no que se refere & aguisi¢ao.

Més M -7

Concluir a elaboragdo dos procedimentos sistémicos;

Elaborar e aprovar o manual da qualidade;

Dar continuidade na elaboracéo dos procedimentos fisicos e informatizados;



Obter a lista de documentos de origem externa e estabelecer como serd feito o
acompanhamento dos 6rgaos emissores.
Més M - 6
Finalizar a redacéo dos procedimentos operacionais e sistemas informatizados;
Providenciar a documentagdo de origem externa;
Iniciar o processo de calibracéo de instrumentos;
Iniciar o processo de qualificagéo de fornecedores.
Més M - 5
Emitir a documentagéo ;
Iniciar o treinamento na documentagdo do sistema da qualidade;
Dar andamento na calibragéo de instrumentos,
Continuar o processo de qualificacéo de fornecedores.
Més M -4
Concluir os treinamentos necessarios,
Qualificar os auditores internos;
Dar continuidade a qualificagcdo dos fornecedores, observando que este processo é
continuo ao longo do tempo;
Selecionar e contatar o organismo certificador.
Més M - 3
Realizar uma auditoriainterna em todos 0s processos,
Iniciar as agOes corretivas indicadas na auditoria realizada, incluindo a adequacdo de
documentos;
Més M - 2
Realizar areunido de andlise critica pela administracéo;
Iniciar as agOes corretivas indicadas pela administragéo.
MésM -1
Passar pela pré-avaliacdo da certificadora escolhida;
Corrigir as ndo conformidades observadas.
Més M
Auditoriaoficia visando a certificagéo.

4. A REVISAO ISO 9000: 2000

Com o objetivo de incorporar técnicas modernas de gerenciamento e de melhorar o
desempenho das organizagoes, a SO julgou conveniente introduzir mudancgas estruturais nas
normas da série 1ISO 9000, embora mantendo como base 0s requisitos atuais. Esta revisao
devera ser adotada como normainternacional no quarto trimestre do ano 2000.

Basicamente a familia | SO 9000 sera condensada em trés normas fundamentais, quais
Segjam:

-+ 1S0O 9000: Sistema de gerenciamento da qualidade — fundamentos e vocabulario;
SO 9001: Sistema de gerenciamento da qualidade — Requisitos,

ISO 9004: Sistema de gerenciamento da qualidade — Guia para melhoria do
desempenho

Os principais aspectos no que se refere a abordagem, esclarecimentos e inclusdes na
SO 9001: 2000 séo:



No escopo

Em sua apresentacdo, fica clara a preocupacdo em alcancar a satisfagcéo do cliente e
atender seus requisitos por meio da aplicacdo do sistema, da melhoria continua e da
prevencao de ndo-conformidades.

A norma restringe a reducdo do escopo, aceitando-0 apenas se 0 item que se quer
excluir ndo for relevante para o produto ou servico a ser fornecido. Desta forma, se uma
empresa desenvolve projeto relacionado ao produto ou servigo, este item tem que ser
contemplado no sistema.

Na apresentacdo dos termos e definigoes
Os termos e defini¢oes sdo apresentados no corpo da norma 1SO 9000: 2000.

Requisitos quanto ao gerenciamento do sistema da qualidade
Maior énfase € dada na melhoria continua por meio de requisitos adicionais em
relacdo a documentacdo tais como procedimentos do sistema que descrevam as atividades
requeridas para implementar o Sistema de Gestdo da Qualidade e procedimentos que
descrevam a seqiéncia e a natureza interativa dos processos Necessarios para assegurar a
conformidade do produto e/ou servigo.
Responsabilidade da administracéo
A norma reforga o envolvimento da administragdo com os requisitos do cliente,
indicando que esta € responsavel por criar e manter a conscientizagcdo da importancia em
atender os requisitos do cliente, determinar as necessidades e expectativas do cliente e
converté-las em requisitos com o intuito de alcancar a confianga deste e Assegurar que 0s
requisitos do cliente sdo total mente compreendidos e a cangados.

A revisdo 2000 requer que a organizagdo estabel eca e mantenha um procedimento para
identificar os requisitos legais aplicaveis a qualidade do produto e€/ou servico. A
administragdo deve estabelecer a politica de modo a assegurar que inclui 0 comprometimento
em atender os requisitos e melhoria continua, e que prové uma estrutura para estabelecer e
analisar criticamente os objetivos da qualidade e que os objetivos da qualidade para cada
funcdo e nivel relevante dentro da organizacdo. Os objetivos da qualidade devem ser
consistentes com a politica da qualidade e o comprometimento com a melhoria continua.

A figura 1 sintetiza a filosofia da reviséo 2000.
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FIGURA 1: Filosofia da revisdo ano 2000
(1SO/CD 2 9001:2000, Quality Management Systems - Requirements, 1999, p. 7)

5. CONCLUSAO

Entende-se como natural a dificuldade que as Instituicdes de Ensino tém em
entender/aceitar os requisitos normativos. A dificuldade que se esta vivenciando atualmente
para Ingtituicbes de Ensino, ocorreu até um passado recente nas demais organizagOes
prestadoras de servigo e do mesmo modo nas industrias no inicio dos anos 90.

Como beneficios do processo apresentado, podem ser indicados a organizagdo dos
processos internos, implicando na padronizagdo das rotinas o que vem a facilitar o
treinamento, as auditorias e a assegurar que 0s processos sdo conduzidos como estabel ecido
em uma documentagdo que esta perfeitamente adequada a toda a ingtituicdo e os resultados
em termos de marketing na comunidade, firmando o nome da instituicdo e por conseguinte
trazendo beneficios diretos aos alunos quanto ao mercado de trabal ho.

Como principais dificuldades, cabe ressaltar a interpretacéo dos requisitos da norma
para aplicacéo a uma instituicdo de ensino e aresisténcia por parte dos envolvidos alegando a
maior aplicabilidade da norma na area industrial, colocando assim dificuldades quanto a sua
aceitacéo.

A metodologia teve que ser adaptada as caracteristicas da Instituicdo de Ensino, a
extensdo de sua aplicacéo estava diretamente relacionado ao escopo do sistema da qualidade a
ser implementado. Deve-se observar que a redugdo do escopo ndo sera mais possivel com a
entrada em vigor da revisdo 2000 da norma.

O uso das listas de verificagcdo ird possibilitar um diagnéstico da organizacéo por
meio do conhecimento da situagdo e 0 quanto deve-se percorrer para implementar o sistema.
O Representante da Administragéo, bem como o Gerente da Qualidade, foram designados no
inicio do processo e estabelecidos cronogramas com prazos, metas e responsavels para a
realizacéo de cada etapa. O treinamento desempenhou um papel chave no processo, por ser
diretamente relacionado & motivagdo, ao conhecimento da norma e dos documentos do
sistema da qualidade.

Observa-se a necessidade de estabelecer-se um modo de assegurar a corregéo,
completeza, forma e grau de detalhamento dos documentos, para isto é primordial que os
procedimentos sgjam revisados pelo responsavel do setor e pelo Representante da
Administracdo ou pelo Gerente da Qualidade. A metodologia foi desenvolvida de modo a
atender também aos requisitos da revisdo 2000, por meio da indicagdo de sugestdes em como
contemplar as exigéncias que estdo por vir. Finamente, € crucia a importancia do
comprometimento da alta administragdo para o sucesso da empreitada.
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