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SINOPSE

O artigo define o que deve ser entendido por gualidade em educagio.
Defende o ponto de vista de que qualquer esforgo visando & methoria
dessa qualidade deve, em primeiro lugar, e obrigatoriamente, se
esforgar em modernizar a gestdao de educagio, e propde a adogao de
um método modemo de gestdo, a Gestdo da Qualidade Total,
Sustenta que sem essa condigdo prévia serdo poucos, ndo
permanentes, 0s ganhos que eventuaimente puderem ser obtidos ao
longo de agdes isoladas.







1 - Introdugao

Poucos assuntos tém-se tornado  tdo
corriqueiros na literatura educacional, quanto os
que tratam da qualidade da educagao.
Semelhante & histdria dos cegos que foram
solicitados para descreverem um elefante,
segundo suas impressdes ao apalpé-lo, uma
rapida olhada nos textos mostra que a palavra
qualidade, em educagdo, além de ser
conceituada de forma imprecisa, refere-se,
muitas vezes, & qualidade do sistema
educacional, da escola, do ensino e da
educacbo, indistintamente e sem rigor, de
acordo com as diversas maneiras de se
conceber o de se entender o fendmeno
educacional (Plank, Sobrinho e Xavier, 1990).
Vil de muitas das mazelas de todos os niveis
do sistema educacional, a ela, qualidade, tudo é
atribuido, direta ou indiretamente. E comum
ouvir-se, de especialistas e leigos, que a
educagdo néo & mais como a de antigamente,
que antes se aprendia muito mais, que a
gualidade era melhor, e expressbes muito
similares, como demonstra¢gdc de nossas
percepgdes sobre o assunto.

Entretanto, que evidéncias dao suporte a essas
percepgdes?

Peio menos duas. Em primeiro lugar, a de que
a qualidade do ensino, medida segundo normas
tradicionais, tem baixado muito ao longo dos
Uitimos anos, se considerado, por exemplo, o
inferior desempenho dos alunos de hoje em dia.
Em segundo lugar, a de que é claro o declinio
em qualidade e quantidade dos insumos
disponiveis por aluno, quando se observa a
grande proporGdo de professores sem
qualificagdo ou insuficientemente qualificados,
classes superlotadas, tumos de fome, haixos
saldrios, e a penuria de material didatico e de
ensino-aprendizagem.

Outros argumentos, mais ou menos na mesma
linha, procuram mostrar porque as discussdes
sobre quslidade da educagio tomaram tanta
importancia nos Gitimos anos (Fuller, 1986): (a)
apesar dos grandes investimentos efetuados
para a expansdo do sistama educacional,
constata-se que as escolas continuam
ineficientes; (b) as pesquisas sugerem que tdm
sido limitados os beneficios econdmicos de anos
adicionais de escolarizagio, devido aos baixos
niveis de qualidade e de desempenho escolar.

Ademais, um dos grupos mais afetados pelo
problema de qualidade educacional é o
constituido pela popuiagdo que vive em
condigdes de pobreza, o que, além de excluir
milhdes de pessoas dos beneficios do
desenvoivimente econdmico, cria um limite a
este, a médio e longo prazos, ao inviabilizar um
bom investimento em resultados do progresso
tecnoldgico que & gerado nos  paises
desenvoividos {(Filp et alii, 1989).

O objetivo deste artigo & o de definir o que deve
ser entendido por qualidade em educagao,
tentando operacionalizar o seu significado. Ao
mesmo tempo, propde-se a tragar as linhas
gerais, preiiminares, de como a Gestio da
Qualidade Totai - um método moderno de
gestéo - pode ser de extrema utilidade para a
meihoria da qualidade educacional. O nosso
foco de atengéo sera a escola, mas 0s principios
aqui enunciados podem ser estendidos aos
outros niveis do sistema. Defendemos o ponto
de vista de que qualquer esforgo sério visando a
melhoria da qualidade na educagédo deve, em
primeiro lugar, obrigatoriamente, esforgar-se em
modernizar a gestdo da educagdo. Sem essa
condigdo prévia, preenchida de modo
sistematico e cientifico, serio poucos, e néo
permanentes, os ganhos que eventualmente
puderem ser obtidos ao longo de agdes
isoladas.

2. Uma Nova Abordagem da
Qualidade

Nesta seglo procuraremos precisar oS
conceitos sobre os quais se fundamenta um
novo enfoque de qualidade, definir o que
entendemos por Qualidade total, e dal
extrairmos alguns principios importantes.

Para ser til, a definigdo de qualidade deveria
ser precisa. Entretanto, quase sempre @
definida de maneira intuitiva, prestando-se
assim a equivocos, tanto conceituais como
praticos. Ha diversas maneiras de se abordar os
aspectos conceituais da gualidade.

A qualidade pode ser considerada como uma
caracteristica, propriedade ou estado que torna
um produto cu um servigo plenamente aceitave,
embora esta aceitagio seja derivada ndo de
analises e estudos feitos, mas de constatagio
pratica, principaimente da experidncia. A




qualidade seria apenas observavel, mas nao
poderia ser descrita.

A qualidade pode, também, ser vista sob uma
perspectiva mais pratica, segundo a qual as
diferengas de qualidade equivaleriam aquelas,
observéveis e passiveis de medigdo, de alguns
atributos ou elementos desejados. Segundo
esta abordagem, é possivel avaliar a qualidade
de um produto ou servigo, fixando-se um padrédo
cujas unidades de medida integram uma escala
continua e bem definida. Neste caso, qualidade
seria 0 grau com que um produto ou servigo
determinado se conformaria a um projeto ou a
uma especificagiio. Iguaimente, um produto ou
servigo seria considerado de boa qualidade se
apresentasse alto grau de conformidade a um
custo aceitdvel. Assim, um produto ou servigo
de qualidade seriam aqueles que fossem ao
mesmo tempo bons e baratos.

Finalmente, a qualidade poderia ser pensada
em fungdc da fixaglo, primeiro, do que o
consumidor, ou o cliente, ou o usuario desejam,
procurando-se, a partir dai, desenvolver um
produto ou servigo que os satisfagam.

O fato de existirem muitas conceituagdes de
qualidade, utilizadas em contextos especificos,
pode levar a confusdes e a discussdes
interminaveis, sem que ninguém saiba
exatamente do gue se estd falando.. Alguns
conceitos sfo claramente imprecisos, outros
valorizam a especificagéo do produto ou servigo,
e outros o destinatario (cliente ou usuério} dos
produtos ou Servigos.

Sem querer esgotar o assunto, uma definigdo
moderna, de qualidade, simples e abrangente,
poderia ser (Juran e Gryna, 1991): qualidade é
adequacgiio ao uso. Nesta definicio estariam
incluidas as caracteristicas que levam &
satisfagdo com o produto ou servigo e, além
disso, a auséncia de defeitos ou falhas nestes
produtos ou servigos. Assim, a qualidade seria
a aptidfio de um produto ou de um servigo para
satisfazer as necessidades daqueles que 0s
utilizam. Por necessidades deve-se
compreender tanto as expressas como as
potenciais,i.e.,, aquelas n#o claramente
formuladas pelos beneficiarios. Quanto aos que
utilizam os produtos ou servigos, pensa-se,
evidentemente, no cliente final, mas a definiglo
se aplica aos usudrios intemos e externos da
unidade de produgdo. Em outras palavras,

todos sdo clientes ou usuanos a serem
satisfeitos.

Nessa definigio de qualidade & conveniente
observar o seguinte:

a) o cliente ou usuarios esta no centro das
atengdes, tudo se definindo com relagéo a
ele;

b) a qualidade & uma nogdo dinamica, pois que
as necessidades também o séo;

¢) a qualidade n&o pode ser dissociada do seu
custo para o cliente.

Portanto, pode-se dizer que qualidade néo deve
ser confundida com luxo, e que exige um
equilibrio entre os seguintes fatores (Falconi
Campos, 1989):

a) qualidade intrinseca do produto ou servigo;
b) custo;

c) atendimento (quantidade certa, local certo,
prazo certo).

Todos esses fatores devem ser atendidos
simultaneamente com o objetivo de satisfazer o
consumidor do produto ou do servigo oferecido.

3. Educagéo e Qualidade

Pode a definigho acima mencionada de
qualidade ser aplicada a educagéo?

N&o ha divida quanto a resposta a essa
indagacio. Entretanto, algumas consideragdes
devem ser feitas. Quem garante que o0
aluno-ciiente exprime suas necessidades de
acordo com algum tipo de critério que seja
sociaimente adequado? Dito de outra forma,
como verificar o ajuste dos objetivos dos alunos
aos do sistema escolar e aos da sociedade? Se
héa véarias vozes na sociedade, quais devem ser
consideradas? Alunos, pais, professores,
empresarios, igreja, governo?

Pode-se- afirmar que num dado momento
histérico € sempre possivel definir, dentro de um
determinado contexto social, a quantidade e a
qualidade minimas de educagdo que a
sociedade juliga como aceitavel. Essa
quantidade e qualidade minimas, no caso da
educagdo, um bem pablico, sdo definidas, em
muitos casos, sem uma participagdo efetiva dos
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usuarios, quer porgue sejam relativamente
incapazes de assim procederern, quer porgue a
definigho desses minimos procedem de
mecanismos aiternativos de expressio social.
No primeirc caso estaria, por exemplo, a
situagdo em que alunos e mesmo pais ndo
podem, com precisdo, definir o conteddo
programatico dos cursos. No segundo, estaria
toda a complexa estrutura sécio-educacional
que é montada para que duragio, forma e
corteldos educacionais atendam aos interesses
sociais.

Isso tem a ver com a qualidade intrinseca da
educacdo, com O sSeu custo e com O
atendimento. Infelizmente, essas definigdes,
quaisquer que sejam as modalidades que
assumam, nao sS40 expressas ou consideradas
com a devida clareza . As discussdes entre os
ideais humanistas e profissionalizantes da
educagéo, se o ensino deve ser plblico ou
privado, @ que criterios utilizar para avaliar o
desempenho dos alunos sio apenas algumas
das questdes gue consomem muita tinta e
tempo.

Todavia, qualquer que seja a forma que
assumam essas discussdes, o fato inelutavel é
que ndo se pode falar em educagio de
quaiidade, sistema educaciona! de qualidade ou
sistema de ensino de qualidade se, ao nivel de
cada sistema, 0s aspectos mencionados na
definicdo de quaiidade nio forem considerados:
qualidade ampla, que tem & ver com uma boa
especificagdo do que se quer; custo adequado e
atendimento compativel, tudo isso com o
objetivo de satisfazer os clientes intemos e
extamos ao longo do processo educacional. No
ambito da escola, por exemplo, isso significaria
que durante 0 processo de
ensino-aprendizagem ha& sempre um ou mais
individuos exercendo fungdes especificas, que
sdo, ao mesmo tempo, clientes e fornecedores:
clientes de uns, e fornecedores de servigos ou
produtos para outros.

Um complicador quanto ao que poderiamos
chamar de qualidade da conformagéo é que, no
processo educacional, a matéria-prima aluno é
muito heterogénea. Mesmo que se controlem
internamente todos os elementos do processo,
ndo se dispbe, ao inicia-lo, de alunos com
caracteristicas uniformes, o que afetara de
forma variada o resuitado final. S0 indmeras

as pesquisas que chamam a atengio para esse
aspecto, mas isso nao invalida o fato de que a
maximizag&o do resultado sé pode ser obtida
mediante uma adequada combinagio de
insumos, dentro dos principios j& mencionados.

Um outro aspecto refere-se & discussao entre
guantidade e qualidade da educagdo. Como
garantir essa qualidade num sistema
educacional em constante expansido e,
frequentemente, com custos crescentes? Como
combinar os critérios de eficidéncia e equidade,
preservando a qualidade? Essas questdes nao
so muito faceis de serem respondidas.
Entretanto, novamente, salientamos que a
dificuidade em respondé-las ndo invalida a
necessidade de se trabalhar com um conceito
de qualidade voltado para as necessidades dos
usuarios, ainda que neste conceito esteja
embutido um ideal social distributivista definido.
Ademais, como observa Deming (1990}, methor
Qualidade impiica aumento da produtividade.
Isto porque ha menos retrabaiho, menos
desperdicio. Ocorre uma reagio em cadeia no
processo produtivo, que leva a custos mais
baixos, menos erros, menos obstaculos e
melhor utilizagdo dos insumos, conduzindo a um
aspecto da produtividade.

Até o momento falamos de gqualidade numa
conceituagéo conhecida como quaiidade total.
Qual a razdo deste nome? A qualidade total
significa que o objetivo de gerenciar a qualidade
se estende em trés diregdes.

Em primeiro lugar, trata-se de controlar toda a
vida do produto ou servigo, e nfio apenas a
concepgdo @ a produgdo, mas incluindo os
fornecimentos, as atividades administrativas e
de gestdo, etc. Todas as fungdes e atividades
da unidade produtiva sdo afetadas, sem
excegdo. Em segundo iugar, a participagédo de
todos & indispensavel. Em verdade, a qualidade
totai € um assunto que diz respeito a todos:
cada um, no seu nivel, deve ter objetivos de
qusaiidade, identificar problemas e adotar
medidas  preventivas e corretivas. Enfim, a
qualidade total deve se entender ao ambiente
da unidade de produgfio. Todos os sbcios do
empreendimento devem estar no mesmo
movimento: fomnecedores extemos e internos,
autoridades, etc.




4. A Gestdo da Qualidade Total nas
Escolas

Podemos conceber a Gestdo da Qualidade
Totaak - GQT como um  conjunto
estrategicamente organizado de principios e
métodos, que visa a mobilizagdo e a
cooperagéo de todos os membros de uma
unidade de produgao, com o intuito de melhorar
a qualidade de seus produtos e servigos, de
suas atividades e de seus objetivos, para obter
a satisfagio dos clientes e um acréscimo de
bem-estar para os seus membros, de acordo
com as exigéneias da sociedade.

Restringindo nossas consideragdes as escolas,
embora o raciocinio seja valido iguaimente para
outros niveis do sistema, ha cinco imperativos
fundamemntais da qualidade gque deveriam ser
perseguidos num programa de GQT:
conformidade, prevengao, exceléncia,
rasponsabilidade e medigao.

Todo produto ou servigo deve atender a uma
necessidade satisfazendo ofs) cliente (s) /
usuario (s). Assim, ha que se contar com uma
adequada conformidade a especificagbes
definidas com base em estudos sobre a
satisfagdo dos alunos, dos professores, e dos
pais. No limite, seria importante contar com um
verdadeiro bardmetro de opinifo de todos os
atores envolvidos. .

Por prevengsio deve-se entender as medidas (e
0s custos a elas associados) para que erros,
falhas ou defeitos sejam evitados. Assim, por
exempio, devem ser considerados oS
dispositivos para auxiliar os alunos em
dificuidades, ao iongo do curso, eventuaimente
coOm uma maior autonomia pedagoégica das
escolas.

Fazer correto desde o primeiro instante & o que
constitii a base da exceléncia. Taxas
crescentes de aprovagdo e de desempenho sao
o resultado da exceléncia. Para tanto, todo erro,
falha ou defeito deve ser recusado. O respeito
as especificagdes, as exigéncias, aos
engajamentos feitos devem conduzir ao zero
defeito.

A medigdo tem a ver com o desenvolver
procedimentos de avaliagdo dos alunos, das
politicas educacionais e da gestdo escolar com
o objetivo de identificar problemas e a
ndo-qualidade. Sem medida -- adeguadamente
realizada -- & impossivel identificar corretamente
os defeitos, 0s problemas.

Por responsabilidade deve ser entendido o
raspeite aos quatro imperativos citados acima: a
conformidade, a prevengdo, a exceléncia e a
medigio. Essa responsabilidade é individual e
coletiva e perpassa todas as pessoas e todos 0s
niveis da escola, assim como o ambiente
externo a ela.

Para que um programa de GQT possa ser
implementado, respeitando 0s cinco imperativos
da qualidade, alguns pontcs devem ser
respeitados:

a) convencer os dirigentes;
b) implantar uma estrutura-qualidade;

c) obter a ades&o do pessoal no nivel de
geréncia intermediana;

d) elaborar e implementar programa de
formagao em todos os niveis.

Os obstaculos que devem ser evitados s&o 0s
seguintes:

a) passividade das chefias;

b) falta de constancia de propoésitos;
¢) resuitados imediatos;

d) mobilidade da administragéo.

Se os principios aqui alinhavados forem
seguidos pelas escolas, certamente 0s
resultados obtidos serfo muito melhores dos
que os de hoje em dia. A tese que defendemos
é que uma gestiio democratica da educagio
passa, 6 certo, por uma maior participagio dos
atores na gestdo da escola. Porém, iss0 sera
pouco positivo se nfo estiver baseado em
principios e métodos que conduzam a
resuitados duradouros, agindo verdac::ramente
nas causas dos problemas, e ndo nos seus
efeitos.
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