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Resumo. Atualmente, existem varias formas de avaliacdo da qualidade na educagéo. Essas
formas variam com iniciativas como as avaliacGes das condi¢Oes de ofertas de cursos,
realizadas pelo MEC-SESu, critérios do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), no Brasil ou
Critérios do Malcolm Baldrige, nos EUA. Esse trabalho apresenta a avaliacdo baseada nos
Critérios de Exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade, descrevendo o seu conteudo,
estrutura, incluindo alguns exemplos para ilustragdo de cada um deles na aplicacdo em
instituicdes privadas.
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1. INTRODUCAO

Notadamente, os processos de avaiacdo da qualidade na educacdo sdo hoje
extensivamente pesquisados e divulgados. Existem trabalhos de diversos niveis, envolvendo
programas de desenvolvimento das engenharias, avaliacdo e garantia de qualidade dos cursos
de engenharia, e aplicacéo das normas da série 1ISO 9000 na educacdo (Alvarenga Netto,
1999). Extensiva pesquisa sobre qualidade no ensino superior no Reino Unido pode ser
encontrado em Owlia e Aspinwall (1996), além de estudos conduzidos para desenvolver uma
estrutura de avaliagdo da qualidade no ensino superior (Owliae Aspinwall, 1998).

Um dos pontos polémicos é a visdo do estudante como cliente (ver Sirvanci, 1996),
além da busca de competitividade das instituicdes de ensino superior (ver Karapetrovic et a.,
1999). Trabahos interessantes tém buscado a implantagdo de critérios tipicamente voltados
para 0 melo empresarial para o ensino (e.g. ver Ensby e Mahmoodi, 1997). Nesse sentido, esse
trabalho objetiva apresentar os critérios do Prémio Naciona da Quaidade e do prémio
Malcolm Baldrige para instituicdes de ensino, destacando os principios de sua aplicacao.

2. PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE (PNQ) - BRASIL

O Prémio Nacionad da Qualidade é concedido em reconhecimento a empresas
brasileiras que, apos avaliagcdo de seus procedimentos de gestdo da qualidade, destaquem-se
como referenciais de exceléncia. Seus objetivos sdo: estimular a melhoria continua da
qualidade de produtos e servicos através da Gestdo da Qualidade Total, focalizar a gestdo das



empresas na satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes, e promover a imagem e
reputacdo internacional de produtos e servigos brasileiros.

Até a edicdo de 1998, cinco categorias de empresas podiam habilitar-se a0 prémio:
Manufaturas e Prestadoras de Servigos - com forga de trabalho acima de 500 pessoas, M édias
Empresas (de 51 a 500 pessoas), Pequenas e Micro Empresas (até 50 pessoas trabalhando em
tempo integral), e Orgdos da Administracio Publica do Poder Executivo Federal. Desde 1999,
a categoria de AssociacOes, Institutos, e FundacgOes de Direito Privado e sem Fins Luctarivos
faz parte do processo de premiagdo. A partir de 2000, foram extintas as categorias
"Manufaturas' e "Prestadoras de Servigo" surgindo a categoria " Grandes Empresas’. O prémio
€ administrado pela Fundac&o para o Prémio Naciona da Qualidade, com sede em S&o Paulo.
A Fundac&o é uma entidade privada, sem fins lucrativos, criada em 1991 por 39 organizacdes
publicas e privadas para administrar o Prémio Nacional da Qualidade. O prémio € entregue
pelo Presidente da Republica em ceriménia realizada no Pal&cio do Planalto, anualmente no
més de novembro. A avaliagdo baseia-se em critérios de exceléncia adotados mundialmente e
similares aos do prémio norte-americano (Malcom Baldrige National Quality Award), aos
guais foram incorporados conceitos dos prémios europeu (European Quality Award) e japonés
(Deming Prize) e topicos especificos brasileiros. As empresas candidatas devem fornecer
dados e informagbes sobre a melhoria obtida em seus processos e resultados. O sistema
adotado para pontuagcdo de um relatorio de gestdo das empresas candidatas baseia-se em trés
dimensdes de avaliagdo: enfoque, grau de aplicacao e resultados.

A estrutura dos critérios segue um enfogue sistémico, que deve ser trabalhado naforma
de estratégias e planos de agcdo da empresa, estrutura essa a ser avaliada a posteriori, apos
implementacdo. Os critérios e respectiva pontuagcdo sdo apresentados na Figura 1.
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Figura 1. Critérios e Pontuagéo do PNQ.
(Fonte: Fundagéo para o Prémio Naciona da Qualidade, 2000).
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Um contetdo resumido dos critérios de exceléncia esté apresentado a seguir:

Lideranca: examina o sistema de lideranga da organizacdo e o envolvimento pessoa da alta
direcd0 no exercicio de uma lideranca eficaz e no estabelecimento, internalizacéo,
disseminagdo e pratica de diretrizes e vaores que promovam a exceléncia do desempenho,
levando em conta as necessidades de todas as partes interessadas. O critério também examina



como a organizagdo aborda suas responsabilidades perante a sociedade e comunidades
diretamente af etadas pelas suas atividades e produtos, bem como o seu exercicio de cidadania.
Também é examinado como as préticas associadas ao sistema de lideranca e a responsabilidade
publica e cidadania sfo avaliadas e melhoradas.

Planejamento Estratégico: examina como a organizagdo formula suas estratégias de forma a
direcionar e fortalecer seu desempenho e sua posi¢ao competitiva e as desdobra em planos de
aca0 e metas para todos 0s seus setores unidades. Também € examinado como as préticas
associadas a formulagdo e a operacionaizagdo das estratégias séo avaliadas e melhoradas.

Foco no Cliente e no Mercado: examina como a organizagdo monitora e se a antecipa as
necessidades dos clientes e dos mercados, e a forma como a organizagdo estreita seu
relacionamento com os clientes, divulga seus produtos, marcas e ages de melhoria. O critério
também examina como a organizacdo mede e intensifica a satisfago e a fidelidade dos clientes.
Também é examinado como as praticas associadas a0 conhecimento mutuo (conhecer e ser
conhecido pelo mercado e clientes) e ao relacionamento com o cliente sdo avaiadas e
mel horadas.

Informacdo e Andlise: examina a gestéo e a eficacia da utilizagdo das informacbes da
organizagdo e das informagbes comparativas para apoiar 0S principais processos e a gestdo do
desempenho da organizacdo. O critério também examina como os indicadores de desempenho
sd0 desenvolvidos, integrados e correlacionados e como € analisado criticamente o
desempenho da organizacdo. Também € examinado como as préticas associadas a gestdo das
informagdes da organizagdo, a gestdo das informagdes comparativas e a andlise critica do
desempenho da organizacéo séo avaliadas e melhoradas.

Gestéo das Pessoas: examina como sdo proporcionadas condicdes as pessoas que compdem a
forca de trabalho para seu desenvolvimento e utilizagdo de todo seu potencial, de acordo com
as estratégias da organizacdo. O critério também examina os esforcos para criar e manter um
ambiente de trabalho que conduza a exceléncia do desempenho, a plena satisfacdo e ao
crescimento pessoa e da organizagdo. Também é examinado como as préticas associadas a
gestéo das pessoas sdo avaliadas e melhoradas.

Gestéo de Processos: examina os principais aspectos da operacdo da organizacdo, incluindo o
projeto do produto com foco no cliente, a producéo, os processos de apoio e aqueles relativos
aos fornecedores, em todos os setores e unidades. Examina, portanto, como os principais
processos sdo projetados, executados, analisados e melhorados para atender as necessidades
dos clientes e para aprimorar o desempenho globa da organizacdo. Também € examinado
como as préticas associadas a gestdo dos processos sao avaliadas e melhoradas.

Resultados da Organizagao: examina a evolugdo do desempenho da organizagdo em relagcéo
a satisfacdo dos clientes, ab mercado, as finangas, as pessoas, aos fornecedores, ao produto e
a0S processos organizacionais. S&0 também examinados os nivels de desempenho da
organizacdo em relacdo aos concorrentes e as informagdes comparativas pertinentes.

Desde sua criagdo, em 1992, o Prémio Naciona da Quaidade foi concedido as
empresas apresentadas na Tabela 1. Diferentemente dos outros anos, em 1997 trés empresas
foram premiadas com o Prémio Naciona da Qualidade. Em 1999, duas empresas receberam o
prémio.

A Tabela 2 apresenta os critérios, itens, e pontuacdo para o Prémio Nacional da
Qualidade 2000. Conforme a Fundagdo para o Prémio Naciona da Qualidade destaca, existem
varios beneficios para as empresas que se candidatarem ao PNQ. Dentre eles podem ser
citados:



Submeter 0 sistema de gestdo da empresa & uma avaliacdo independente que utiliza
critérios reconhecidos internacionalmente, executada por profissionais competentes, com
investimento minimo (para inscri¢ao), viabilizando agdes objetivas de melhoria de gestéo.
Deflagrar processos de melhoria do sistema de gestdo, aumentando a sinergia e o
envolvimento das pessoas, ja no preparo do relatorio de gestéo.

Propiciar o reconhecimento de sua forca de trabalho e aumentar a integracdo e o espirito
de equipe ao ser selecionado para as etapas sucessivas.

Destacar-se como organizacdo de classe mundial, caso sgja premiada.

Tabela 1. Vencedoras do Prémio Naciona da Qualidade no Brasil de 1992 a 1999.

Ano Empresa (Categoria)

1992 IBM Sumaré (Manufaturas)

1993 Xerox do Brasil (Manufaturas)

1994 Citibank - Segmento de Pessoa Fisica (Prestadora de Servicos)

1995 Serasa (Prestadora de Servicos)

1996 Alcoa - Pocos de Caldas (Manufaturas)

1997 Weg Motores (Manufaturas)
Copesul - Companhia Petroguimica do Sul (Manufaturas)
Citibank Corporate Banking (Prestadora de Servigos)

1998 Siemens (Manufaturas)

1999 Cetrel SA. - Empresa de Protegdo Ambiental (Médias Empresas)
Caterpillar (Manufaturas)

Tabela 2. Prémio Naciona da Qualidade: Critérios e Pontuagdo 2000.

Critérios e Itens 2000 Pontuacdo

1. Lideranca 90
1.1 Sistema de lideranca 60
1.2 Responsabilidade publica e cidadania 30
2. Planejamento Estratégico 90
2.1 Formulacdo de estratégias 40
2.2 Operacionalizagéo das estratégias 50
3. Foco no cliente e no mercado 90
3.1 Conhecimento mutuo 40
3.2 Relacionamento com o cliente 50
4. Informacéo e Andlise 90
4.1 Gestdo das informages da organizacdo 30
4.2 Gestdo das informagdes comparativas 30
4.3 Andlise critica do desempenho da organizagéo 30
5. Gestdo de pessoas 90
5.1 Sistemas de trabalho 30
5.2 Educagdo, treinamento e desenvolvimento das pessoas 30
5.3 Bem-estar e satisfacdo das pessoas 30
6. Gestéo de processos 90
6.1 Gestéo de processos relativos ao produto 40
6.2 Gestéo de processos de apoio 20
6.3 Gestéo de processos rel ativos aos fornecedores 30
7. Resultados do negécio 460
7.1 Resultados relativos a satisfagc@o dos clientes e ao mercado 110
7.2 Resultados financeiros 110
7.3 Resultados relativos as pessoas 80
7.4 Resultados rel ativos aos fornecedores 60
7.5 Resultados rel ativos aos produtos e aos processos organizacionais 100

TOTAL 1000




3. PREMIO DA QUALIDADE NOS EUA

O Malcolm Baldrige National Quality Award foi estabelecido pelo Congresso
Americano em 1987. Seu objetivo principal € mehorar a competitividade das empresas
americanas através da conscientizacdo para a qualidade, reconhecimento dos resultados da
gualidade nas empresas americanas e publicacdo desses resultados de sucesso de desempenho
das empresas premiadas, como fator de troca de informactes e experiéncia. O processo €
administrado pelo NIST (National Institute of Standards and Technology) em conjunto com a
ASQ (American Society for Quality). Existem trés categorias de empresas que podem
concorrer: manufaturas, servigos, e pequenos negoécios. Os critérios sdo semelhantes ao PNQ.

A partir de 1999, o prémio americano instituiu os critérios para a educacdo (Education
Criteriafor Performance Excellence, 1999). Dentre os propésitos dos critérios, destacam-se:

- Ser abase de avaliagéo e proporcionar feedback para as institui¢oes,
Ajudar a melhorar o desempenho das préticas da instituicdo, disponibilizando um conjunto
de requisitos-chave integrados e orientados para resultados;
Fecilitar a comunicagdo e o compartilhamento de informagdes sobre as melhores préticas
dentro e entre institui¢bes de todos os tipos, com base no entendimento dos requisitos-
chave de desempenho;
Servir como uma ferramenta de trabalho para entendimento e aprimoramento do
desempenho, plang amento, treinamento e avaliacdo institucional das institui¢oes.

De forma a auxiliar as instituigdes a melhorarem 0s seus servicos educacionals, existe
um foco em 2 metas orientadas para resultados:

Fornecer valor educaciona continuamente aprimorado aos estudantes, contribuindo

para 0 seu desenvolvimento e bem-estar gerdl; e

Aprimorar a eficacia gera da escola, do uso de recursos e de suas capacidades.

Em 1999, 52 organizagOes inscreveram-se como candidatas ao Malcolm Baldrige
National Quality Award, sendo que desse total, 16 inscreveram-se na categoria que engloba
instituicdes de ensino e ingtituicbes de salde. A Tabela 3 apresenta os critérios para a
educacdo e respectiva pontuagao.

Resumidamente, cada um dos critérios significa:

Lideranca: examina o sistema de lideranga da instituicdo e lideranga da ata direcéo,
considerando como os lideres e 0 sistema de lideranca estabelecem vaores, foco no
aprendizado dos estudantes e exceléncia no desempenho. Também examina como a instituicdo
considera as responsabilidades sociais e fornece suporte para as comunidades.

Planejamento Estratégico: examina como a ingituicdo estabelece estratégias para
direcionamento, e como desenvolve planos de acdo para operaciondizar tais estratégias.
Também é examinado como os planos sdo desdobrados e como o desempenho €é perseguido.

Foco nos Estudantes e nas Partes Interessadas: examina como a instituicdo determina os
requisitos, expectativas e preferéncias dos seus estudantes e demais partes interessadas.
Também examina como a instituicdo estabelece o relacionamento com os estudantes e demais
partes interessadas e determina sua satisfago.

Informacédo e Analise: examina a selecdo, gestéo e eficacia no uso das informactes e dados
gue apGiam os processos da institui¢do e planos de agdo, e 0 sistema de gestdo de desempenho
da instituicéo.



Foco no Corpo Docente e Staff: examina como a instituicdo possibilita o desenvolvimento
dos docentes e funcionarios e utiliza seu potencial, alinhado com os objetivos da instituicéo.
Também é examinado os esforgos na construgdo e manutencdo de um ambiente de trabalho
que conduza a exceléncia no desempenho, ampla participagdo e crescimento pessoal e
organizacional.

Gestdo dos Processos Educacionais e de Apoio: examina 0s aspectos-chave dos processos
de gestdo incluindo o projeto num sistema educacional centrado na aprendizagem, ensino,
servicos e operagdo. O critério examina também como 0s processos-chave sd0 projetados,
implementados, gerenciados e melhorados para alcancar o melhor desempenho.

Resultados de Desempenho da Escola: examina o desempenho dos estudantes, satisfacéo
deles e das demais partes interessadas, resultados dos docentes e funcionarios e resultados
especificos da instituicdo. Também examina os niveis de desempenho comparativamente com
outras institui¢gdes propriamente selecionadas (referencials).

Tabela 3. Prémio da Qualidade para a Educaco Critérios e Pontuacéo 1999.

Critérios e Itens 2000 Pontuacdo

1. Lideranca 110
1.1 Sistema de lideranca 80
1.2 Responsabilidade publica e cidadania 30
2. Planejamento Estratégico 80
2.1 Processo de desenvolvimento das estratégias 40
2.2 Edtratégia dainstituicédo 40
3. Foco no aluno e partes interessadas 80

3.1 Conhecimento das necessidades e expectativas dos estudantes 40
3.2 Aprimoramento do relacionamento e da satisfagcdo dos estudantes e partes interessadas 40
4. Informacéo e analise 80
4.1 Selecdo e uso das informactes e dados 25
4.2 Selecéo e uso das informagdes comparativas 15
4.3 Andlise critica do desempenho dainstituicéo 40
5. Foco nos docentes e funciondrios 100
5.1 Sistemas de trabalho 40
5.2 Educagdo, treinamento e desenvolvimento dos docentes e funcionarios 30
5.3 Bem-estar e satisfagdo dos docentes e funcionarios 30
6. Gestéo de processos educacionais e de apoio 100
6.1 Projeto e conducéo da educacéo 60
6.2 Processos de apoio a educacéo 40
7. Resultados de desempenho da instituicdo 450
7.1 Resultados de desempenho dos estudantes 150
7.2 Resultados de satisfacdo dos estudantes e das partes interessadas 100
7.3 Resultados relativos dos docentes e funcionarios 100
7.4 Resultados especificos da instituicdo 100

TOTAL 1000

4. EXEMPLO DEMONSTRATIVO DOS CRITERIOS

Como pode ser visto, a partir do exposto anteriormente, os critérios, tanto no modelo
do PNQ quanto no prémio americano ndo S80 prescritivos, ou sga, ndo indicam quais séo as
préticas recomendadas para cumprir tais critérios. A seguir, sdo apresentadas algumas préticas,
sem o objetivo de servirem como recomendagdo, nos critérios do modelo brasileiro aplicado
para instituicdes de ensino. Essas préaticas refletem situagdes reais de uma ingtituicdo de ensino
superior privada, localizada no estado de S&o Paulo, mas também sdo incluidas informagdes
advindas de outras SituagOes reais.



4.1 Lideranca

Para que uma organizacd0o busgue a exceléncia, é necessario que as pessoas se
envolvam e se comprometam com as diretrizes da organizagdo. Nesse sentido, esse
envolvimento e comprometimento exige que a dta lideranca da organizacdo participe
ativamente nesse processo. As diretrizes sdo expressas em diversos niveis, tais como Vvisao,
missdo e valores da organizagdo. Esses devemn ser estabelecidos pela ata direcéo, disseminados
e internalizados nos processos. A Tabela 4 mostra um exemplo de objetivos e valores da
Universidade de Durham no Reino Unido. Essa divulgacéo e internalizagdo pode ser obtida
através de canais de comunicagdo da alta diregdo com as partes interessadas. Por exemplo,
pode haver um canal de comunicagéo, via telefone ou, mais comumente, via e-mail, para os
alunos com areitoria, de forma gque reclamagdes, sugestes e necessidades possam ser obtidas.
Obviamente, esses canais de comunicagdo e divulgacdo das diretrizes da organizacéo ndo se
restringem a reitoria, mas deve se estender as diretorias, coordenacdes e chefias, tanto no lado
académico (entendido numa ingtituicdo de ensino como professores, técnicos, etc.), quanto no
lado administrativo (entendido numa instituicdo de ensino como funcionérios e terceirizados).
Outro aspecto importante que, de certa forma, faz parte do dia a dia de uma instituicdo de
ensino sdo os fatores relacionados a cidadania. Nesse sentido, devem existir préticas que
contemplem ndo somente 0 aspecto de apoio as comunidades onde a instituicdo se insere, mas
também acbes de responsabilidade publica. Por exemplo, a instituicdo pode estar a frente de
um projeto para constru¢do de moradias com materiais de baixo custo, de forma a possibilitar
um maior acesso da populagéo de baixa renda a casa propria.

Tabela 4. Parte dos Objetivos/Va ores da Universidade de Durham (www.durham.ac.uk).

Objetivos/Valores Descricgéo
Objetivos Fornecer oportunidades de educacdo e treinamento em ato nivel
Conduzir e disseminar ensino e pesguisa de nivel internacional
Valores Desenvolver fortes relactes em nivel regional, nacional e internacional

Prestar servicos de alto padréo

4.2 Planejamento Estratégico

Esse critério aborda como a organizagdo trata da questdo da formulagdo de suas
estratégias e como as operacionaliza. Na verdade, ndo € uma atividade tipica dentro das
instituicbes de ensino mas, freqlentemente, a instituicdo define um plano de metas ou um
plano de trabalho para a gestdo especifica de uma reitoria. Nesse plano, geramente, séo
tratados tanto aspectos académicos quanto administrativos, aqui entendidos como o conjunto
de processos para a institui¢go funcionar. Um exemplo de planejamento, nesse caso advindo de
uma unidade dentro da instituicdo (programa de pés-graduacdo), pode partir da identificacéo
de fatores de sucesso relacionados interna ou externamente. Alguns dos fatores sdo
relacionados a0 ambiente externo (ameagas e oportunidades) e outros s&o relacionados aos
fatores internos (pontos fortes e pontos fracos). Depois de identificados esses fatores, deve ser
atribuido um peso para cada um deles de forma aidentificar quais devem ser priorizados para o
desenvolvimento dos respectivos planos de agdo. A Tabela 5 mostra um exemplo de ameagas e
oportunidades e pontos fortes e pontos fracos para um programa de pés-graduacéo.



Tabela 5. Andlise dos Pontos Fortes e Pontos Fracos e Oportunidades e Ameagas.

P+Fo&PFr/O&M Descricgéo
Pontos Fortes (PFo) Diversidade de linhas de pesquisa
Integragéo pesguisa/empresa
Pontos Fracos (PFr) Tempo de conclusio
Relevancia da producdo cientifica dos professores
Oportunidades (O) InstituicOes devem atender os requisitos daLDB
Bolsas de estudo aternativas (por exemplo daindustria)
Ameagas (A) Baixa pontuagdo na avaliacdo da CAPES

Corte de bolsas de estudo

4.3 Foco no Cliente e no Mercado

Apesar da polémica em considerar o estudante como um cliente de uma instuicéo de
ensino, uma vez que dentre os objetivos dela estd a formagdo do individuo, ndo € possivel
desconsiderar que o estudante tem necessidades. Por outro lado, assim como qualquer cliente,
0 estudante também tem deveres e obrigacdes ndo significando, portanto, que ele pode definir
tudo aquilo que desgja sem qualquer questionamento. Ele deve cumprir com todas suas
obrigages para obtencdo do diploma, isto € freglentar as aulas, obter conceito minimo para
aprovagdo, etc. Na verdade, o que é inadequado, é reduzir o foco no estudante ao foco de
mero cliente. Por exempo, 0 estudante n&o € cliente quando participa do processo de evolucéo
da propria ingtituicdo. Na realidade, os clientes de uma instituicdo de ensino ndo sdo somente
0s estudantes, mas as organizacBes que 0s empregardo e a sociedade que recebera seus
Servicos.

4.4 Informacédo e Analise

Como esse critério envolve, basicamente, a gestdo das informacfes da organizagéo,
gestdo das informagBes comparativas e andlise critica do desempenho da organizagdo, a
instituicdo deve ter claramente definido quais s80 0s mecanismos utilizados para gestdo das
informagdes, os indicadores de desempenho utilizados, quem ir& ser usado como referencial
comparativo de desempenho e como os indicadores de desempenho serdo integrados e
correlacionados. Alguns exemplos de indicadores de desempenho s&o mostrados na Tabela 6,
visando ilustrar resultados tipicos para uma ingtituicdo de ensino. O uso de referenciais
comparativos € importante pois uma organizacéo hoje em dia, qualquer que sgja ela, ndo pode
olhar somente para s mesma Deve, portanto, usar referenciais na busca de seu
aprimoramento. Uma &rea de pesquisa de determinado departamento de uma universidade
poderia comparar seus indicadores, por exemplo nimero de publicagbes em periddicos
internacionais, com uma universidade dentre as dez melhores nos EUA. Finalmente, todos os
resultados decorrentes do critério 7 servem como dados de entrada para a realizagdo de uma
andlise critica, baseada em dados e informagdes, para que a organizagdo possa estabel ecer seus
projetos de melhoria.

4.5 Gestao de Pessoas
A gestdo de pessoas considera o sistema de trabalho (organizagdo do trabalho,

estruturas de cargos, processos de selecBo e contratacdo, sistema de remuneracéo e
reconhecimento, etc.), a educagdo e treinamento e o bem-estar e satisfacdo das pessoas. Em



termos de organizagdo do trabalho, a ténica hoje € o trabalho em equipe. Numa instituicdo de
ensino, isso acontece em fungdo de inimeros trabalhos realizados através de comissoes,
colegiados, etc. Geralmente, existe uma estrutura de cargos e remuneracéo, pelo menos para
professores (para funcion&rios em alguns casos essa estrutura ndo é bem definida). Como
exemplo de educagdo e treinamento podem ser citados os programas de capacitacdo. Além
disso, também devem ser consideradas as condigdes do ambiente. No caso do ensino, a infra-
estrutura de salas de aula, envolvendo condi¢Bes de luminosidade e acUstica e apoio de
recursos audio-visuais sdo alguns exemplos de fatores a serem levados em conta.

4.6 Gestao de Processos

Os produtos principais das ingtituicdes de ensino sdo 0s cursos oferecidos por ela.
Entendendo o processo de ensino-aprendizagem como 0 processo principal, considerando que
ainda pode ter outros processos principais, tais como pesguisa e extensdo. Os processos de
producéo (terminologia conforme o critério do PNQ "Gestdo de Processos') sdo todas as
atividades que fazem parte do processo de ensino-aprendizagem. 1sso significa que o processo
de producéo ndo é restrito as aulas definidas na grade horaria, que por sua vez é definida a
partir da grade curricular. Em termos de projeto do produto, a elaboragcdo de novos cursos ou
revisdo dos existentes, de forma a adapté-|os as condicdes de mercado e/ou legislagdo vigente,
faz parte do processo de projeto dos produtos, enquanto que os planos de ensino, anuais ou
semestrais, dependendo das caracteristicas da ingtituicdo de ensino, sdo na verdade o projeto
dos processos de producdo. Assim como qualquer processo de organizacOes industriais ou
prestadoras de servicos, 0s processos de ensino-aprendizagem devem ser projetados,
mapeados e registrados. O processo de ensino deve considerar as necessidades legais (por
exemplo diretrizes) e curriculares (grade, sequenciamento de disciplinas, carga horéria de cada
disciplina, periodo, etc.). A aprendizagem, por sua vez, deve considerar fatores intrinsicos ao
aluno, ou sgja, métodos e técnicas para desenvolvimento das habilidades necessarias para
atingir a meta de obtencdo de conhecimento. Se o produto, conforme citado anteriormente, € o
curso, entdo tem caracteristicas de tangibilidade. Entretanto, se 0 conhecimento é o produto
considerado, seu tratamento como produto conta com dificuldades de andlise e avaliagdo, por
tratar-se de um fator intangivel.

Os processos de apoio de uma instituicéo de ensino podem ser divididos em processos
de apoio académico e processos de apoio de carater geral. Os processos de apoio académicos
sd0 desenvolvidos para dar o suporte necessario para reaizagdo dos processos principais,
sgan eles de ensino, pesquisa, ou extensdo. Como exemplos dos processos de apoio
académico pode-se destacar os processos de hiblioteca e laboratério. No caso dos processos
de apoio de carater geral, estdo o0s processos de secretaria (atendimento ao auno),
manutengdo, recursos audio-visuais, e cantinas. Parte desses processos, como 0s de secretaria
por exemplo, sdo estreitamente relacionados com 0s processos principais. Outros, como 0s
processos de cantina, sG0 necess&rios mas ndo tém uma relacdo direta com 0S processos
principais. Qualquer que sgia o tipo de processo de apoio, é também necessario conhecer as
necessidades dos clientes que podem ser, neste caso, internos ou externos.

4.7 Resultados da Organizacéo

Conforme descrito anteriormente, esse critério deve relatar os resultados das atividades
e préticas relacionadas nos seis primeiros critérios de enfoque e aplicacdo. A Tabela 6 sugere
alguns exemplos de resultados (através de indicadores), que podem ser descritos nos itens de
7.1 a7.5 do critério de resultados.



Tabela 6. Exemplos de Resultados de uma I nstituicéo de Ensino (Superior; Curso de Eng2.).

Item Resultados (Indicadores)

7.1 Resultados Relativos a Taxa de evasdo

Satisfagio dos Clientesedo  indice de satisfagio de alunos

Mercado indice de empregabilidade dos alunos nas empresas

7.2 Resultados Financeiros Participacdo da folha de pagamento nareceita
indice de inadimpléncia

7.3 Resultados Relativosas  indice de satisfagio de professores

Pessoas indice de satisfagdo de funcionarios

7.4 Resultados Relativosaos ~ Fornecedores certificados por uma das normas SO
Fornecedores Nota de avaliagdo da limpeza (servico terceirizado)
7.5 Resultados Relativos aos  Indice de reprovagio (geral e/ou por discipling)
Produtos e aos Processos Cumprimento do programa de ensino (%)
Organizacionais indice de satisfagio dos alunos por disciplina

Satisfacdo dos usuérios com a secretaria, biblioteca e cantina
Certificagdo dos fornecedores (por exemplo 1SO 9002)
indice de avaliagio de desempenho da lideranca

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho apresentou os critérios do Prémio Naciona da Quaidade e do Prémio
Americano da Qualidade (Malcolm Baldrige), especificamente para a Educagdo. Esses
prémios assumem, cada vez mais, um papel relevante na avaliagao de organizagOes que buscam
diferenciar-se no mercado, sendo também vélido para instituicbes de ensino. Apesar da
existéncia de varios processos tradicionais para avaliagdo de cursos das instituigdes de ensino,
pelo MEC-SESu, para reconhecimento, autorizagéo, ou avaliagéo das condic¢des de oferta de
cursos de engenharia, avaliagdes de cursos de pés-graduacdo (mestrado e doutorado)
realizadas pela CAPES, dentre outros, as avaliagdes por meio dos critérios dos prémios da
qualidade, vém complementar os processos de avaiacdo existentes, através de um instrumento
internacional mente reconhecido para verificagdo dos padrdes de qualidade de organizagdes de
quaisquer setores econOmicos. Acreditase que 0s processos de avaliagdo institucional
tradicionais, internos ou externos, sgjam condi¢do necessaria mas ndo suficiente para a busca
da exceléncia no desempenho das institui¢goes de ensino.
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