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RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi verificar, na perspectiva da Gestdo do Conhecimento,
como a implantacdo da ISO 9001:2015 pode contribuir para a melhoria dos processos
organizacionais necessarios ao suporte do ensino, da pesquisa e extensdo, em uma
instituicdo de ensino superior privado no Brasil. Para alcanca-lo, realizou-se revises de
literatura sobre: a Educacao Superior e a Educacgdo Superior Privada no Brasil; os conceitos
e pressupostos da qualidade incluindo a ISO e sua evolucdo; vantagens e problemas da
implantacdo da ISO no contexto do ensino superior no Brasil; analise sobre a certificacdo
ISO 9001 no Ensino Superior e a Gestdo do Conhecimento com as contribuicdes de
diferentes modelos e respectivos autores. A pesquisa foi de natureza qualitativa,
exploratdria e descritiva. Para coleta dos dados utilizou-se de entrevista semi-estruturada. A
pesquisa foi realizada em uma Instituicdo de Ensino Superior privada no Brasil. Foi
possivel concluir indicativamente que a IES Alpha, no periodo analisado, apresentou
condigGes potenciais para implantar a 1ISO 9001:2015, sendo atendidas algumas exigéncias

definidas pela norma para pleitear e obter sucesso na certificacao.

Palavras-chave: Educacdo Superior Privada no Brasil; Certificacdes modalidade 1SO;

Gestao do Conhecimento; Estudo de Caso.



ABSTRACT

The objective of this research was to verify in the perspective of Knowledge Management,
how the implementation of ISO 9001: 2015 can contribute to the improvement of the
organizational processes required to support teaching, research and extension in a private
higher education institution in Brazil. To achieve this, literature reviews were carried out
on: Higher Education and Private Higher Education in Brazil; The concepts and
assumptions of quality including 1SO and its evolution; Advantages and problems of I1SO
implementation in the context of higher education in Brazil; Analysis on ISO 9001
certification in Higher Education and Knowledge Management with the contributions of
different models and their authors. The research was qualitative, exploratory and
descriptive, and, to collect the data, a semi-structured interview was used. The research was
carried out in a Private Higher Education Institution in Brazil. It was possible to conclude
that the IES Alpha, during the analyzed period, presented potential conditions to implement
ISO 9001: 2015, meeting certain requirements defined by the standard to claim and obtain

certification success.

Keywords: Private Higher Education in Brazil; Certifications 1SO mode; Knowledge

management; Case study
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1. INTRODUCAO

A educacdo superior privada no Brasil deve ser observada a partir do contexto do
seu surgimento, oficializado por meio do Decreto n° 9.394 de 20 de dezembro de 1996, sob
a fiscalizacdo e coordenacdo do Ministério da Educacdo. Para dimensionar o
desenvolvimento dessas instituicdes no pais, utilizou-se como importante instrumento de
obtencdo de dados, os numeros disponibilizados pelo Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep), cujas informacfes geradas subsidiam a
formulacdo, o monitoramento e a avaliacdo das politicas publicas em educacéo.

Um parametro essencial para esta analise refere-se também ao numero de matriculas
nos cursos de graduacdo, com crescimento registrado de 7,1% de 2009 a 2010 e, de 2001 a
2010, de 110,1%. Um dos fatores atribuidos a essa expansdo € o0 bom momento econémico
registrado no periodo, exigindo maior demanda no mercado de trabalho por profissionais
habilitados e, portanto, mais incentivo a criacdo e execucdo de politicas publicas voltadas
ao acesso a educacdo superior. O incremento foi oportunizado pela maior oferta de
financiamento estudantil, interiorizag&o das universidades existentes e aumento de vagas na
rede publica de ensino.

Esse também € o momento de ascensdo do setor educacional privado, cujo modelo
de gestdo, desde entdo, tem sido continuamente alterado para acompanhar as
transformacdes sociais ocorridas pelo acesso as novas tecnologias de informagéo e a alta
competitividade entre as empresas de ensino.

Mas, mesmo o setor privado sendo impregnado pelas técnicas tradicionais de
administracdo, o questionamento nesta pesquisa esta relacionado a auséncia de ferramentas
basicas de gestdo para identificar o perfil do publico-alvo das faculdades durante toda sua
trajetoria, desde o ingresso até a formacdo, quantificar e qualificar seu nivel de satisfacdo
em cada fase, avaliar a eficiéncia de atendimento e, principalmente, se cada departamento
tem registro dessas informacoOes, estruturando uma base de dados para gerar valor e
conhecimento, permitindo melhores investimentos de recursos para atingir os objetivos
propostos.

A ABNT NBR ISO 9001:2015 é a versdo brasileira da norma internacional 1SO

9001, que estabelece requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, utilizado quando
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uma organizacdo necessita demonstrar sua capacidade em prover de maneira consistente e
sustentavelmente, produtos e servigos requisitados pelos cliente. Portanto, aumentar a
satisfacdo do cliente, decorre da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo processos de
melhoria e garantia da conformidade com os requisitos do cliente, requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis.

Assim, o principal desafio foi apresentar os requisitos para certificagdo da 1SO
9001: 2015 na IES ALPHA, na perspectiva da gestdo do conhecimento para a melhoria dos

processos organizacionais necessarios ao suporte do ensino, da pesquisa e extensao.

1.1 CONTEXTUALIZACAO E APRESENTACAO DO PROBLEMA

Esta dissertacdo propde apresentar os requisitos necessarios a certificacdo da 1SO
9001: 2015 em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) privada no Brasil, sob a
perspectiva da gestdo do conhecimento. Para tanto, apresentamos a contextualizacdo da
educacéo superior, a educagéo superior no Brasil e a ISO — International Organization for
Standardization (Organizacdo Internacional de Normalizacdo). No segundo momento, a
partir desta apresentacdo, é abordada a gestdo do conhecimento.

A motivacao por esse tema se deve a realidade atual, permeada pela competitividade
de diversas maneiras, provocando mudancas de forma acelerada e descontinua. Pessoas e
organizagOes se defrontam com cenérios e problemas desconhecidos, cujas solu¢des ndo
apresentam respostas claras. Por um lado, as IES privadas adotam em sua estrutura
organizacional cada vez mais novas perspectivas gerenciais. Por outro, as pessoas estdo em
busca das instituicdes para o seu desenvolvimento pessoal, profissional, melhoria da renda
familiar, entre outros.

Segundo um estudo da Serasa Experian® realizado de janeiro a marco de 2015,
revela um novo perfil dos consumidores brasileiros, identificando-os como mais criteriosos
e conscientes de suas necessidades, expectativas e desejos. Sendo assim, este estudante
(cliente), mais exigente, impulsiona as IES a oferecer modalidades de ensino diversificadas

e com maior qualidade. A pesquisa levou em conta 11 grupos dominantes da sociedade

A Serasa é uma empresa privada que possui um dos maiores bancos de dados do mundo e dedica sua
atividade a prestacao de servicos de interesse geral.
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brasileira, de acordo com a segmentacdo Mosaic Brasil>. De todos os consumidores que
tiveram consultas de crédito feitas no periodo, o grupo com o maior percentual de
representacdo foi o de Adultos Urbanos Estabelecidos, responséavel por 26,07% do total
analisado. Essa parcela, em geral, é representada por pessoas entre 30 e 60 anos, com boa
escolaridade e com padrdo de vida relativamente confortavel. O segundo maior percentual
foi o do grupo Elites Brasileiras (19,29% do total), que engloba os adultos acima de 30
anos, também com alta escolaridade, bem-empregados ou donos do préprio negdcio,
desfrutando de alto padrédo de vida.

Como se observa, o nivel educacional pode ser considerado um capital e equivale ao
parametro tanto para a manutencdo de um status ja conquistado, como a aquisi¢cdo de um
novo patamar de progresso pessoal, profissional e financeiro. Portanto, para atender esse
quadro, as organizacdes educacionais devem estar preparadas para esse tipo de demanda. A
partir de um olhar da gestdo Drucker (1996, p. 173), “teremos de aprender a definir a
qualidade e produtividade das organizac6es para poder medi-las e gerencia-las”.

Portanto, a otimizagdo de processos, acesso e manipulacdo de informagdes,
atendimento, enfoque em resultados e busca de melhoria continua, se constituem em ac6es
e praticas inadiaveis para desenvolvimento, sobrevivéncia e progresso da instituicdo
universitaria, além de oferecer ensino, pesquisa e extensdo de qualidade, proporcionando
estruturas e facilidades compativeis com as demandas desse publico, cada vez mais
exigente em questdes como ambientes atrativos e acolhedores para a reflexdo e apropriacdo
de conhecimento.

A diversidade do sistema de ensino superior na perspectiva de Correia et. al. (2002),
sugere mudanca para um novo paradigma universitario, ancorado em uma cultura orientada
para 0 mercado e que reflita uma base focada no desenvolvimento do conhecimento
tecnoldgico e inovacdo. Nesta perspectiva, a aplicacdo da normativa NBR 1SO 9001, em
sua versdo 2015, garante as universidades certificacdo da qualidade operacional e
processual, a qual seré objeto de analise adiante.

Em relacdo ao ambiente interno das IES, muitas vezes permeado pela falta de

transparéncia nas informagdes e processos, 0 desenvolvimento de sistemas de gestdo de

2 Mosaic Brasil é uma solucdo de segmentagdo baseada em avancadas e exclusivas técnicas analiticas e
estatisticas que classifica perfil de consumidor em 29 paises.
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qualidade, conforme Oliveira (2004), contemplam padronizacdo de processos, politica de
comunicacgdo, definicdo de responsabilidades, politica da qualidade, objetivos claros, metas
e indicadores de analise no ambiente interno com a finalidade de identificar e evidenciar as
deficiéncias avaliadas na organizacdo. A norma ISO 9001:2015 representa essa alternativa,
entre outras ferramentas que circunscrevem a qualidade das organizacdes. Deming (1993)
destaca como sendo um exemplo de sistema de gerenciamento, o ciclo PDCA que é
dividido em quatro partes: planejar (plan), executar (do), verificar (check) e agir (action).
Este ciclo é utilizado para implantar melhorias e sua evolugdo no processo administrativo.
Outra opcéo, conforme Polacinski (2012), é a técnica de 5W2H que funciona como
um mapa com direcionamento das acdes a serem executadas. Trata-se de um plano de agdes
a serem implementadas, seguindo as diretrizes what (o que?): acdo ou atividade que sera
executada, who (quem?): respondendo a pergunta de quem executara a acdo ou atividade,
why (por qué?): motivos e objetivos da acdo ou da atividade a ser executada, where
(onde?): onde sera executada a acdo ou a atividade, when (quando?): estabelecimento do
cronograma das agdes ou das atividades a serem executadas, how (como?): como as agoes
ou as atividades serdo executadas de acordo com o0s objetivos tracados, how much
(quanto?): respondendo a pergunta de quanto custara a acdo ou a atividade a ser executada.
O diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa também pode ser
considerado uma opc¢do. Segundo Paladini (2012), o diagrama representado reline seis
fatores ou causas observadas no processo, sdo elas: maquina, mdo de obra, medida,
matéria-prima, método e meio ambiente. Assim, a dissertacdo levantou o seguinte problema
de pesquisa: “Na perspectiva da Gestao do Conhecimento, como a implantacdo da ISO
9001:2015 pode contribuir para a melhoria dos processos organizacionais necessarios ao
suporte do ensino, da pesquisa e extensdo, em instituicbes de ensino superior privado no
Brasil?”. O problema formulado envolvendo qualidade, ensino superior, gestdo do
conhecimento e processos organizacionais, apresenta o direcionamento por meio dos

objetivos formulados a seguir.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Apresentar 0s requisitos necessarios para certificacdo da I1ISO 9001: 2015 em uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES) privada no Brasil na perspectiva da gestdo do

conhecimento.

1.2.2 Objetivos Especificos

A partir do objetivo geral busca-se alcancar os seguintes objetivos especificos:

- Realizar o levantamento em bases de dados da literatura pertinente a temaética
abordada;

- Descrever sobre a educacgéo superior privada no Brasil;

- Compreender a certificacdo modalidade 1SO 9001:2015 e sua aplicagcdo no ensino
superior;

- Examinar o uso e pratica da Gestdo do Conhecimento no contexto das IES

brasileiras.

1.3 JUSTIFICATIVA

1.3.1 Relevancia do Trabalho

O presente trabalho tem relevancia tedrica e pratica. Sob o ponto de vista teorico,
possibilita aprimorar a compreensdo do tema através da revisdo da literatura pertinente. Sob
0 ponto de vista pratico, esse esforco de pesquisa apresenta-se como uma possivel
contribuicdo a melhoria no gerenciamento das Instituicbes de Ensino Superior, através da
implantacdo da norma 1SO 9001: 2015, apresentando fatos e o desenvolvimento do
instrumento de trabalho para a tomada de decisdo e sua disposicdo. O trabalho também
representa uma contribuicdo na implementacdo da cultura da qualidade na gestdo
administrativa e académica das Instituicbes de Ensino Superior, com base na melhoria

continua de sua gestédo.
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1.3.2 Aderéncia do Tema ao Programa de P6s Graduacédo em Gestao do
Conhecimento nas Organizacdes (PPGGCO)

Essa dissertacdo esta inserida no programa de Mestrado em Gestdo do
Conhecimento nas Organiza¢Ges da Unicesumar. O Programa € interdisciplinar e possui
duas linhas de pesquisa: Organizacbes e Conhecimento e Educacdo e Conhecimento.
Estando essa dissertacdo inserida na linha Organizagdes e Conhecimento. O estudo vem ao
encontro do propésito interdisciplinar do programa que possibilita a pesquisa em diferentes
areas do conhecimento, com o objetivo geral de identificar, conhecer e explicitar os
problemas que condicionam a melhoraria dos processos organizacionais necessarios ao
suporte do ensino, da pesquisa e extensdo na perspectiva da gestdo do conhecimento em
uma IES. Desse modo, esta dissertacdo apresenta aderéncia ao programa de Pés-Graduagdo

Mestrado em Gestdo do Conhecimento nas Organizaces.

1.3.3 Limitag0es do trabalho

H& necessidade de replicar esse sistema de gestdo da qualidade em outras
Instituicdes de Ensino Superior, visto que, preliminarmente, um estudo de caso ainda
carece de mais esforco investigativo e tedrico. Outra limitacdo é obter os dados especificos
das instituicGes que implantaram a ISO, assim como o periodo da implantacdo e em qual

setor foi implantado.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 A EDUCACAO SUPERIOR

Realizando uma retrospectiva sobre a instituicdo universitaria, identifica-se que a
constituicdo da universidade ocorreu na Idade Média®. Trindade descreve que (2000, p.
122): “o periodo da invencédo da universidade em plena Idade Média em que se constituiu o
modelo da universidade tradicional, a partir das experiéncias precursoras de Paris e
Bolonha, da sua implantagdo em todo territorio europeu sob a prote¢do da Igreja”. Devido
as transformacgdes comerciais do capitalismo no século XV, as universidades tradicionais
sofrem os efeitos da Reforma® e da Contra Reforma®.

Outro momento importante na educacdo superior ocorreu a partir do século XVII
com as descobertas cientificas e do lluminismo® no século XVI1II, quando a universidade
comecou a institucionalizar a ciéncia. E, no século XIX, o marco foi a influéncia da
universidade no contexto politico, econémico e social, estabelecendo uma nova relacdo
com o Estado e referenciando essa transformacdo como a universidade estatal moderna,

considerada como tal até a atualidade.

A Universidade de Bolonha (Universita di Bologna) é considerada a universidade mais antiga do mundo
ocidental, tendo sido fundada em Bolonha, na Italia, em 1088.

*De acordo com Edward McNall Burns a Renascenca foi acompanhada de um outro movimento - A Reforma:
"Este movimento compreendeu duas fases principais: a "Revolucdo Protestante ou Reforma Protestante”, que
irrompeu em 1517 e levou a maior parte da Europa setentrional a separar-se da igreja romana, e a "Reforma
Catdlica", que alcancou o auge em 1560. Embora a Gltima ndo seja qualificada de revolucdo, na verdade o foi
em quase todos os sentidos do termo, pois pareceu que efetuou uma alteragdo profunda em alguns dos
caracteristicos mais notaveis do catolicismo da Idade Média.

*Uma vez que a Reforma Protestante desconsiderou e combateu diversas doutrinas e dogmas catdlicos, e
provocou as maiores divisdes no cristianismo, a Igreja Catélica Romana convocou o Concilio de Trento
(1545-1563), que resultou no inicio da Contrarreforma ou Reforma Catélica, na qual os jesuitas tiveram um
papel importante. A Inquisicdo e a censura exercida pela Igreja Romana foram igualmente determinantes para
evitar que as ideias reformadoras encontrassem divulgacdo em Portugal, Espanha ou Italia, paises catélicos.
As igrejas protestantes por sua vez, ao mesmo tempo em que propagavam a biblia e suas ideias gracas a
invencdo da maquina tipogréfica de Johannes Gutenberg, também tornaram proibidos uma série de livros
catolicos e outros que contrariavam suas doutrinas. Edward Macnall Burns observou que "do cancer maligno
da intolerancia"”, "ndo escaparam catélicos nem protestantes".

®0 iluminismo, também conhecido como Século das Luzes. Foi um movimento cultural da elite intelectual
europeia do século XVIII que procurou mobilizar o poder da razdo, a fim de reformar a sociedade e o
conhecimento herdado da tradicdo medieval. Abarcou inUmeras tendéncias e, entre elas, buscava-se um
conhecimento apurado da natureza, com o0 objetivo de torna-la Gtil ao homem moderno e progressista.
Promoveu o intercambio intelectual e foi contra a intolerancia da Igreja e do Estado. Originario do periodo
compreendido entre os anos de 1650 e 1700, o iluminismo foi despertado pelos filésofos Baruch Spinoza
(1632-1677), John Locke (1632-1704), Pierre Bayle (1647-1706) e pelo matematico Isaac Newton (1643-
1727).
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A seguir discorreremos a respeito dessas transformacdes no contexto do

desenvolvimento do ensino superior nas institui¢des privadas no Brasil.

2.2 A EDUCACAO PRIVADA NO BRASIL

No Brasil o ensino superior iniciou em 1808, quando a Coroa Portuguesa, ameacada

pela invasdo napolebnica, muda para o Brasil com toda corte. Segundo Durham (2015, p.
6):

Foram fundadas no mesmo ano da chegada do rei portugués (entdo regente do

trono), trés escolas, a de Cirurgia e Anatomia da Bahia (hoje Faculdade de

Medicina da Universidade Federal da Bahia) e de Anatomia e Cirurgia do Rio de

Janeiro (hoje Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Rio de Janeiro)
e a Academia de Guarda da Marinha, também no Rio.

Com a criagdo das faculdades, a preocupacdo inicial era formar profissionais
necessarios ao Estado e a elite local, como meédicos, advogados e engenheiros. Neste
periodo, a Coroa manteve a tradicdo portuguesa do monopdlio do ensino superior, ndo
permitindo a criacdo de estabelecimentos catolicos, como a Igreja desejava. O sistema de
ensino superior lentamente se expandiu, e termina em 1889 com a Proclamacdo da
Republica. Com a nova constituicdo, houve a descentralizacdo do ensino superior, que
permitiu a criacdo pelo poder publico (municipal, estadual e federal), assim como na
iniciativa privada e confessional. Entre 1899 e 1918, segundo Sampaio (2000), 56
instituicOes dessa natureza, foram criadas no Brasil. As mudangas eram sempre marcadas
por grandes manifestacoes.

Com o movimento da modernizacdo do ensino, a primeira universidade brasileira
foi fundada em 1920, a Universidade do Rio de Janeiro, marcando os rumos da educacao
brasileira e estabelecendo uma nova era para a educagdo superior no pais. Para Druham
(2015, p. 9):

O que se propunha era bem mais que a simples criacdo de uma universidade: era
a ampla reforma de todo o sistema de ensino superior, substituindo as escolas
autdbnomas por grandes universidades, com espago para o desenvolvimento das
ciéncias béasicas e da pesquisa, além da formag&o profissional.

O modelo passa a ter influéncia do sistema italiano, porém, modificado por
inovacdo norte americana. No Governo Vargas, define-se a criagdo do Ministério da

Educagédo (MEC) que teve sua origem no Decreto n° 19.402, de 14 de novembro de 1930,
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com a criacdo de Secretaria de Estado, sob a denominagao de “Ministério dos Negocios da
Educacéo e Salde Publica". Até entdo o departamento Nacional do Ensino estava vinculado
ao Ministério da Justica. Segundo Almeida e Freitas, 2012 p. 140:

O surgimento das universidades publicas, como a Universidade de Sao Paulo, em
1934, com a contratacdo de grande nimero de professores europeus, marcaram a
forte expansdo do sistema publico federal de educacdo superior. Nesse mesmo
periodo, surgem algumas universidades religiosas (catolicas e presbiterianas).

A Igreja neste periodo teve forte influéncia no campo educacional, introduzindo o
ensino religioso nas escolas publicas, mesmo sendo de carater facultativo. A intencédo era
estabelecer uma hegemonia sobre o ensino superior, da mesma forma como impunha a
outros paises catdlicos. Assim, a reforma resulta num compromisso entre forcas
conservadoras e inovadoras.

No periodo pds-guerra, entre 1945 a 1964, verifica-se um crescimento consideravel
de instituicdes privadas de ensino superior em relacdo as universidades publicas. Segundo
Sampaio (2000), existia 391 instituicdes privadas de ensino superior e apenas 18
universidades publicas. Neste periodo ocorreram conflitos sociais e envolvimento de
estudantes em lutas politicas, sob diferentes correntes ideoldgicas. Observava-se que 0S
estudantes das instituicbes publicas tinham diferentes reivindicaces em relagdo aos
estudantes das instituices privadas. Conforme Stallivieri, 2006 p. 12:

Os estudantes reivindicavam, inclusive, a substituicdo de todo o ensino privado
por instituicbes publicas. Esta reivindicacdo chocava-se frontalmente com os
interesses do setor privado, dominado por escolas superiores autbnomas de tipo

tradicional, que temia um cerceamento na sua liberdade de expansdo e se opunha
a um projeto de dominancia das universidades publicas.

Consolidou-se uma oposicdo que perdurou por anos entre os setores publico e
privado. O U(ltimo se caracterizava como um ensino tradicional, desinteressado na
qualificacdo do seu corpo docente. Ao contrario do setor publico, que além do interesse
desta qualificagdo também tinha como interesse as inovagdes didatico-pedagogico.

Em 1961, com a votacdo da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB),
0 Conselho Federal de Educacdo foi reformulado. Segundo o Ministério da Educacéo
(Online, 2016):

O sistema educacional brasileiro até 1960 era centralizado e o modelo era seguido
por todos os Estados e Municipios. Com a aprovacdo da primeira Lei de



25

Diretrizes e Bases da Educacdo (LDB), em 1961, os 6rgdos estaduais e
municipais ganharam mais autonomia, diminuindo a centralizacdo do MEC.

Representantes dos setores publico e privado atuavam junto ao Ministério da
Educacdo, com atribuicdo de autorizacdo de novos cursos e instituicdes no setor federal e
privado, bem como a fixagédo dos curriculos dos cursos superiores para todas as instituicdes
de ensino, entre outras atribuicdes.

Mas, com a Revolugdo Militar de 1964, o quadro politico é alterado. O entdo
presidente Castelo Branco, segundo o Decreto-lei n° 228 de 1967, “vetou aos o6rgdos de
representacdo estudantil qualquer acdo, manifestacdo ou propaganda de carater politico-
partidario, racial e religioso, bem como incitar, promover ou apoiar auséncias coletivas aos
trabalhos escolares”. Diante deste contexto, os estudantes iniciam um enfrentamento direto
com o Governo e a primeira atitude tomada pelos docentes foi o afastamento compulsorio
das instituicdes de ensino. Foi das universidades publicas e privadas que sairam grandes
passeatas de repudio ao Regime.

Assim, a Revolucdo de 1964 passa a promover uma profunda reforma no ensino
superior brasileiro. Stallivieri (2006, p. 15) faz a seguinte reflexao:

A autonomia das Faculdades foi quebrada: a organizacao interna foi reformulada
em termos de Institutos Basicos, divididos por &reas de conhecimento e as
Faculdades ou Escolas, que ofereciam a formagdo profissional. Introduziu-se o
sistema de créditos e foi proposto, inclusive, um ciclo bésico, anterior a formacéo
profissional, que oferecesse aos estudantes uma formagéo geral mais sélida.

Essas reformas foram inspiradas no modelo norte americano. Houve uma abertura
para a participacao, enquanto representantes de estudantes e categorias docentes nos 6rgaos
internos para tomada de decisdo. Esta nova estrutura ndo atingiu a procura pelo diploma,
pelo contrario, a valorizacdo ocorria na medida em que havia condi¢cBes necessarias e
suficientes para o exercicio profissional.

Em 1968 ¢ realizada nova Reforma que visava a modernizacdo e expansdo das
universidades publicas e federais brasileiras, com o aumento de matriculas nas
universidades e a demanda pelo acesso ao ensino ocorre o desdobramento da Reforma para
0 surgimento das Instituicdes de Ensino Superior Privadas no Brasil. Conforme Almeida e
Freitas, 2012 p.140 “a base da reforma universitaria tinha como base a eficiéncia

administrativa, estrutura departamental e a indissociabilidade do ensino, pesquisa e
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extensdo como mote das instituicdes de Ensino Superior”. Assim, na década de 70, os
cursos de pés-graduacdo sdo impulsionados no Brasil e o corpo docente brasileiro tem a
possibilidade de se qualificar realizando a p6s-graduacgdo, também no exterior.

Com a Constituicdo de 1988 e a homologacao das leis para regulamentar a educacao
superior, o governo reduz seu papel no setor. Assim, € necessaria a ampliacdo e
flexibilizacdo do sistema com a melhoria nos processos de avaliacdo e certificacdo de
padrdes de qualidade.

Em dezembro de 1996 no governo do presidente Fernando Henrique Cardoso— FHC
¢ instituida uma nova LDB, Lei n° 9.394 que introduziu inovacfes em todo sistema de
ensino superior brasileiro. Esta lei definiu claramente a posicao das universidades no ensino
superior, exigindo a associacdo indissolUvel entre ensino, pesquisa e extensdo, como
elementos a serem devidamente observados nos atos de autorizacdo, credenciamento e
recredenciamento. Outro aspecto importante, conforme Capitulo IV Art. 52 da LDB trata
da qualificacdo e regime de trabalho docente. O corpo docente das universidades deve
exigir condi¢des minimas de qualificacdo e de regime de trabalho. A pesquisa s6 poderia
ser implantada com um minimo de um terco constituido por mestres e doutores em seu
quadro docente e um terco dos docentes em tempo integral.

Outra inovacao foi a obrigatoriedade das instituicbes de ensino superior passarem
pelos recredenciamentos periddicos, precedidas de um processo de avaliagdo, assim
podendo renovar o reconhecimento dos cursos superiores. Com tais exigéncias, as
instituicbes foram pressionadas a manter a qualidade minima, com apoio de rotinas e
procedimentos para manter o controle burocratico. Estes ajustes de natureza avaliatéria e
estruturais no governo de FHC (1995-2002), buscavam integrar a economia do Brasil a
economia mundial, diminuindo assim, as funces do Estado como provedor de servigos.

Este processo de “moderniza¢io”’

foi iniciado anteriormente pelo governo Collor de Mello
(1990-1992) e de Itamar Franco (1992-1994).

Em relacéo as politicas educacionais, Corbucci (2004) afirma que o governo FHC
favoreceu-se das medidas adotadas das gestfes anteriores no que tange a politica do MEC,
principalmente na questdo da extingdo do Conselho Federal de Educacdo (CFE) e da

criagdo do Conselho Nacional de Educagdo (CNE), que possibilitou fossem delegadas

" Em relagdo ao discurso da “modernizacdo da universidade”, Chaui explica que o referencial era “criar” a
‘universidade de servigos’, baseada na docéncia e pesquisa ‘de resultados” (2001, p.166).
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maiores responsabilidades ao setor privado para a expansdo da educacao superior. Ainda

segundo o autor (Corbucci, 2004, p. 682), a criagdo do CNE conferiu maior autonomia.

[...] na conducdo do processo de expansdo do ensino de graduacdo, ao assumir
fungdes deliberativas, até entdo prerrogativas do CFE. [...] Foram acelerados e
facilitados os processos de autorizacdo, reconhecimento e credenciamento de
cursos e instituicbes do setor privado, por parte do CNE. Com isso, favoreceu-se
consideravelmente a expansdo desse nivel de ensino, por intermédio da iniciativa
privada.

Assim, na década de 90 a reforma na educacdo € caracterizada por uma
reorganizacdo do ensino. Destacam-se aqui as universidades que visavam potencializar os
recursos para alcancar maior competitividade e eficiéncia, introduzindo inUmeras
modificacbes. Entre elas, podemos destacar o capitulo IV Art. 43 da LDB, a educacdo
superior tem por finalidade: “IV promover a divulgacdo de conhecimentos culturais,
cientificos e técnicos que constituem patriménio da humanidade e comunicar o saber
através do ensino, de publicagdes ou de outras formas de comunicagdo”; VI - estimular o
conhecimento dos problemas do mundo presente, em particular os nacionais e regionais,
prestar servicos especializados a comunidade e estabelecer com esta uma relacdo de
reciprocidade.

A partir das mudangas apresentadas na legislacdo, criaram-se as condicdes legais para
potencializar a qualidade no ensino superior através da avaliacdo no processo de abertura
de cursos, no seu recredenciamento e, na formacdo dos professores. Destaca-se também
aqui a normalizacdo da Educacdo a Distancia (EAD) quando a Lei n 9394/96 oficializa a
normativa da educacéo a distancia no Brasil pela primeira vez. Segundo Marques® (2004), o
tema da EAD se converte em objeto formal como modalidade vélida e equivalente para
todos os niveis de ensino.

Sob a responsabilidade do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
(INEP) Anisio Teixeira, o censo da Educacdo Superior no Brasil é realizado anualmente.
As informacdes reinem dados das IES que ofertam cursos de graduacdo presencial e a
distdncia. O quadro a seguir, apresenta as matriculas realizadas nas caracteristicas

especificas de 2001 a 2010 conforme quadro a seguir:

®Trata-se da instituicdo mais antiga em funcionamento no pais a oferecer educacdo ndo-presencial.
(MARQUES,2004 disponivel em http://www1.folha.uol.com.br/folha/educacao/ult305u16139.shtml)
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Quadro 1: Valores referentes a matriculas realizadas por modalidade de ensino - Brasil (2001
a 2010).

Ensino a Distancia
268.173 Bacharelado

Ensino Presencial
3.958.544 Bacharelado
928.748 Licenciatura 426.241 Licenciatura

545.844 Tecndlogo 235.765 Tecndlogo
Fonte: MEC/INEP — Adaptada pela autora, 2017.

Os percentuais representativos desses dados sao apresentados a seguir:

Figura 01 — Evolugdo do numero de matriculas por modalidade de Ensino — Brasil (2001 a
2010)

Presencial A distancia Nso

Tecnolégico

10,0% Nao Tecnolégico 0.0%
Licenciatura aplicavel* s """ Bacharelado

17,0% 0,3% 28,8%

* A categoria “"Néo aplicdvel” corresponde i Area Bdsica de Curso

Fonte: MEC/Inep

TIPOS PRESENCIAL A DISTANCIA
Licenciatura 17% 45,8%
Tecndlogo 10% 25,3%
Bacharel 72,6% 28,8%

N&o aplicavel 0,3% 0%
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Nesse cenario, desenhou-se um novo projeto pedagdgico para a educacdo brasileira.
A diversificacdo das IES, ao mudar sua organizacdo académica para universidades, centro
universitarios, faculdades integradas, faculdades, institutos superiores ou escolas superiores
conforme art. 4 do decreto n® 2.306/1997, possibilitou nova caracterizacdo para as IES
brasileiras.

Em 2010 a maior parte das matriculas continuava centrada nas universidades. Ao
passar do tempo € possivel verificar a diminuicdo desse percentual e o aumento nas

faculdades e centro universitarios, conforme a Figura 02.

Figura 02: Percentual de Matriculas em Universidades, Centros Universitarios e Faculdades

(2002 a 2010)
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% - T T T T
2002 2004 2006 2008 2010

M Universidades M Centros Universitarios* M Faculdades

* Inclui Institutos Federais e Centros Federais de Fducacdo Tecnoldgica

Fonte: MEC/Inep

No governo FHC (1995 - 2002) também foram introduzidas varias medidas de
reestruturagdo nas universidades privadas e para a educacao superior. Vale destacar a Lei n°
10.260 de 2001 onde se criou o FIES — Fundo de Financiamento do Estudante do Ensino
Superior, possibilitando verbas publicas para as instituicdes privadas, permitindo uma
grande parcela da populacdo ter acesso ao ensino superior. A Lei n® 10.168 de 2000
estabelece o programa de estimulo entre universidade e empresa para apoio as inovagoes,
ou seja, haveria parceria entre as universidades, setor privado e centro de pesquisa. Outra
grande contribuicdo foi a Lei n° 10.172 de 2001 que aprovou o Plano Nacional de
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Educacdo, no qual era composto por varios vetos explicitando a transferéncia de
responsabilidade do poder publico para a sociedade o financiamento da educacdo. O Estado
passa de financiador para regulador da privatizagdo, incentivando fontes alternativas de
financiamento, bem como dos sistemas de avaliacdo do ensino a distancia, das parcerias
publica-privado na producéo da ciéncia e tecnologia de relevancia social.

Diante deste ordenamento juridico e politico instalado no pais, onde se afigura o
modelo econdmico do capitalismo, as reformas na educagdo néo findaram no encerramento
do segundo mandato do FHC (1995-2002), mas tiveram desdobramentos realizados no
governo sucessor.

O entdo presidente, Luiz Inacio Lula da Silva, representante do partido de orientacdo
mais social, foi eleito entre (2003-2006) e reeleito (2007-2010). As modificacfes no ensino
superior, conforme decreto de 20/10/2003, foram: a) ampliar o numero de vagas em
instituicGes publicas, b) permitir maior nimero de brasileiros que tenham acesso a cursos
de graduacdo e, c) criagdo de um Grupo de Trabalho Interministerial (GTI). Outro objetivo
era analisar a atual situacdo da modalidade de oferta das Instituicbes Federais de Ensino
Superior (IFES) e apresentar um plano de acdo. Uma das conclusdes deste estudo foi a
criacdo de novas bolsas Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES) para aproveitar aposentados e recem-doutores nas atividades de ensino de
graduacdo, bem como aumento da carga horaria dos professores em sala de aula tanto para
a modalidade a distancia (OTRANTO, 2006).

Outras iniciativas voltadas a educacdo superior foram: a) Lei 10.891/2004 que
instituiu o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior — SINAES. b) Lei
11.096/2005 que institui o Programa Universidade para Todos — PROUNI no qual que
disponibiliza bolsas integrais e parciais no percentual de valor de 50% e 25% para
estudantes de cursos de graduacao.

No segundo mandato, Lula, a partir do Decreto 6.096/2007 cria 0 programa Apoio a
Planos de Reestruturacdo e Expansédo das Universidades Federais (REUNI), cuja adeséo foi
de mais de 50 universidades federais que apresentaram seu plano de reestruturacdo para
obter a taxa de concluséo dos cursos de graduagdo presenciais. Outra iniciativa foi a oferta
de vagas para cursos destinados a formacgdo de professores. A partir disso, cria-se uma

concorréncia entre as universidades federais por meio de gestdo de resultado. Entre outras
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metas do REUNI até 2012 era: a) aumentar o nimero de vagas, b) combater a evasao, ¢)
elevar a taxa de aprovacao para 90%, d) atingir a proporcdo de 18 alunos por professor, €)
atualizar a metodologia pedagdgica e diversificar a modalidade da educacdo. As
universidades que aderissem ao programa (REUNI) teriam um acréscimo de até 20% de
recursos das despesas de custeio para atingir as metas.

O Conceito Preliminar de Cursos (CPC) e do indice Geral de Cursos (ICG) foram
elaborados pelo proprio Ministério da Educacdo (MEC), como indicadores de qualidade
que passaram a avaliar as instituicbes de ensino superior. Esses indicadores apresentaram
0s seguintes aspectos (INEP, 2016):

[...] I - a média dos Gltimos CPCs disponiveis dos cursos avaliados da instituicao
no ano do calculo e nos dois anteriores, ponderada pelo nimero de matriculas em
cada um dos cursos computados; Il - a média dos conceitos de avaliacdo dos
programas de pds-graduacdo stricto sensu atribuidos pela CAPES na Ultima
avaliagdo trienal disponivel, convertida para escala compativel e ponderada pelo
nimero de matriculas em cada um dos programas de pds-graduacdo
correspondentes; 111 - a distribuigdo dos estudantes entre os diferentes niveis de

ensino, graduacdo ou pds-graduacdo stricto sensu, excluindo as informagfes do
item 11 para as institui¢ces que nao oferecerem poés-graduacao stricto sensul.

Deste modo, o interessado (aluno) passa a conhecer o desempenho da instituicdo. O
ranking pode variar de 1 a 5 como nota médxima. Este ciclo avaliativo compreende a
avaliacdo da instituicdo e do curso superior, com referéncia as avaliagbes trienais de
desempenho de cada estudante, ou seja, considera o CPC do curso avaliado no ano do
calculo e nos dois anos anteriores dos quais subsidiam, respectivamente, os atos de
recredenciamento e de renovacdo de reconhecimento. Este procedimento é valido tanto para
cursos de modalidade presencial como a distancia.

A Portaria n° 4.059 de 2004 passou a permitir a educacdo a distancia nos cursos
regulares e, em 2005, o decreto presidencial n° 5.622 normatizou a educacao a distancia,
fortalecendo a abertura do mercado educacional ao capital estrangeiro. Os programas do
governo Lula formataram uma nova regulagéo social para 0 campo da educagédo superior.
Os programas implantados permitiram & ampliacdo do acesso a educagdo superior e a

elevacdo do nimero de IES publicas e privadas.
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O governo Dilma Rousseff (2011-2014 e 2015, atualmente) da continuidade aos
programas citados, reafirmando uma nova etapa do REUNI, onde os cursos devem se
expandir em horarios noturnos. O propdsito é (Brasil, 2011, p. 2):

[...] expandir e interiorizar os institutos e universidades federais, principalmente
nos municipios populosos com baixa receita per capita; promover a formacéo de
profissionais para o desenvolvimento regional, bem como estimular a
permanéncia desses profissionais no interior do pais; potencializar a funcéo e o
engajamento dos institutos e universidades como expressdo das politicas do
governo na superagdo da miséria e na redugdo das iniquidades sociais.

Outro programa criado no governo Dilma foi “Ciéncias sem Fronteira” que procura
estimular aperfeicoamento e qualificagdo de pesquisadores, professores e alunos com
bolsas para estudar em universidades estrangeiras, em areas consideradas estratégicas
como, por exemplo: engenharias, ciéncias exatas, tecnologia aeroespacial, farmacos;
producdo agricola sustentavel; petroleo, gas e carvdo mineral; energias renovaveis;
tecnologia mineral; tecnologia nuclear; biotecnologia; nanotecnologia e novos materiais,
entre outras.

O atual contexto deste novo ciclo de expansdo de universidades implica em uma
nova configuracdo de gestdo e organizacdo das instituicbes. Ha formatacdo de campus
tematico e multi-campus buscando pardmetros internacionais de comparacdo de qualidade e
de financiamento baseado na eficiéncia das grandes universidades.

Assim, como se observa, a discussao sobre esse novo modelo para as universidades
envolve a criacdo do consércio das universidades federais amplia-se na comunidade
académica, conforme ja observado no estado de Minas Gerais, onde:

[...] a integraco académica nas éareas de ensino, pesquisa e extensdo, maior
eficiéncia na captacdo e aplicacdo de recursos, parcerias para atuacdo nas areas de
inovacdo, de novas tecnologias e em outras areas estratégicas, visando ao

desenvolvimento institucional e a capacidade de apresentar propostas para a
solugdo de problemas sociais do Estado de Minas Gerais e do Pais (PDIC, 2011,

p. 4).
A criacdo do consorcio é justificada pela proximidade geogréafica e a qualidade das
atividades desenvolvidas por essas instituicdes. A possibilidade é de atender as demandas

sociais e econémicas da regido.
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Essas politicas apresentadas no governo Dilma para as universidades federais,
devem ser verificadas e cumpridas pelo consorcio, segundo o Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDIC) ( 2011, p.3):

[...] implantar programa de ‘mobilidade’ consorciada de discentes, docentes e
técnicos administrativos, com a implementacdo inclusive de bolsas; criar nicleos
de estudos pedagdgicos, para implementacdo de metodologias de ensino,
avaliagdo da aprendizagem, ‘desenhos curriculares, retencdo e evasdo’, sistema
de ‘avaliagdo’ da graduagdo, normas ¢ controle académico; ‘padronizar os
processos de selegdo’ para a graduacdo nas universidades consorciadas; ofertar
cursos consorciados de graduacao, de po6s-graduacdo e de formacdo continuada
em ‘areas estratégicas’ para o Pais [...].

Desta forma, observa-se que a politica da educacdo superior deste governo de
qualquer modo enfatiza: a) competitividade, b) formacéo e atracdo de capital humano, c)
internacionalizacdo da educacdo superior, buscando-se propiciar a transferéncia de
conhecimento das universidades a sociedade local e regional, no langamento de novos
produtos e servigos.

Porém, € interessante observar que o discurso da politica para equidade iniciou-se
no governo de FHC e ganhou projecdo no governo de Lula, ao ampliar as areas de atuacao
das politicas sociais. O governo Dilma até 0 momento segue a mesma direcao.

Diante do contexto apresentado acima se pode inferir que, independente do partido
que governa o Brasil, é imprescindivel se ter politicas publicas de estado que atendam a real
necessidade da populacdo brasileira. Entre elas a educacdo que permite o desenvolvimento
social, politico, econémico, cultural e tecnolégico de um pais.

Assim, a titulo de ilustracdo, apresenta-se a seguir, a partir de dados oficiais
(MEC/Inep), a Evolucdo das Matriculas de Ensino Superior de Graduacgdo, no periodo de
1980 — 2013. A materializacdo dos numeros e sua evolucdo no tempo sdo possiveis de
analise, porque existe um complexo de leis, instituicbes de ensino publicas e privadas que
operam esse grande e complexo sistema, também a partir de uma légica de gestdo que se

alimenta de conhecimentos e pressupostos, como resumidamente apresenta-se a segulir.



34

Figura 03 — Evolucdo das Matriculas de Educacdo Superior de Graduacao, por Categoria
Administrativa Brasil (1980 a 2013)

No periodo 2012-2013, a matricula cresceu 3 8%. As IES privadas tém uma participagao de
74,0% no total de matriculas de graduacéao.

Fonte: MEC/ Inep 2013

E certo que a educacéo brasileira comparada a outros periodos historicos apresenta-
se mais estruturada e com avancgos significativos no que diz respeito a formacdo de
professores, material didatico, infraestrutura, inovacGes tecnoldgicas, entre outros aspectos
que favorecem a aprendizagem. Mas, apesar destes avangos descritos, 0s gestores,
especialistas, pais, alunos, entidades e trabalhadores atingem um consenso: ha necessidade
de uma educacdo de qualidade compativel aos parametros internacionais. A seguir,
trataremos sobre o conceito de qualidade, a importancia da qualidade na educacéo superior,

apresentacdo de uma das ferramentas da qualidade e sua utilizag&o.

2.3 PREOCUPACOES QUANTO A QUALIDADE

As organizagdes por natureza operam dentro de ambientes competitivos e instaveis.
Assim, para sua sobrevivéncia e expansao, necessitam permanentemente operar dentro de
uma condicdo de sustentacdo financeira, tecnoldgica e de capital humano qualificado. Na
quadra hoje no Brasil em relacdo & educacdo superior e, particularmente para as Instituicdes
de Ensino Superior Privadas tais fatores sdo estrategicos para assegurar um bom

desempenho no segmento.
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O segmento que demanda produtos e servi¢os da educacao superior, incluindo na
formagéo os alunos e nas tecnologias a sociedade e organizagfes em geral tém cada vez
mais opg¢des para aquisicdo de produtos e servicos em face de expansdo da oferta que
ocorre a partir do segundo decénio do século XXI.

O que leva a estrutura de demanda a decidir-se pela compra de servicos

educacionais e patentes tecnoldgicas entre uma ou ndo de outra IES ofertante? A resposta
para 0 caso brasileiro é complexa. A sua andlise ndo é parte do esforco da presente
investigacdo. Entretanto, necessariamente, envolve questfes da qualidade.
Afinal, o que ¢é qualidade? Para o ensino superior a qualidade deve ser mensurada a partir
de pardmetros internacionalmente aceitos. Para tanto existe a Clpula das Américas® que
discute a implementacdo de uma Educacdo de Qualidade para todos, em seus diferentes
niveis, ciclos e modalidades.

E fundamental ressaltar que a educacdo articula-se em diferentes dimensdes e
espacos da vida social. A educacdo é um elemento constitutivo e constituinte das relacdes
sociais mais amplas. Isto quer dizer que a educacdo é perpassada pelos limites e
possibilidades da dindmica econémica, social, cultural e politica da sociedade.

Assim, a educacdo de qualidade ¢ um fenébmeno complexo que ndo abrange
somente o processo de ensino-aprendizagem, mas, as dimensdes extra-escolares’® e intra-
escolares™. As condiges para oferta de um ensino de qualidade sdo fundamentais para a
construcdo de uma boa escola ou uma escola eficaz, sobretudo se estiverem articuladas as
dimensbes de gestdo que valorizem o0s sujeitos envolvidos no processo, 0s aspectos
pedagOgicos presentes no ato educativo e, ainda, contemplem as expectativas dos
envolvidos com relacdo a aquisicdo dos saberes escolares significativos e as diferentes
possibilidades de trajetdrias profissionais futuras.

Ao olharmos a partir de uma perspectiva histérica, o homem sempre buscou

melhorar o que pode atender suas necessidades, sendo elas individuais ou em grupo. E da

% Composta por 34 paises, no qual chefes de estados se retinem periodicamente para discutir problemas
comuns, buscar solugdes e desenvolver uma visdo compartilnada para o desenvolvimento da regido nos
aspectos sociais, econdmicos e politicos.

19 0s curriculos, as expectativas de aprendizagem com relacéo a aprendizagem.

1 Gestsio financeira, administrativa, e pedagégica, os juizos de valor, as propriedades que explicitam a
natureza do trabalho escolar, bem como a visdo dos agentes escolares e da comunidade sobre o papel e as
finalidades da escola e do trabalho nela desenvolvido.
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natureza humana, buscar a melhoria e o aperfeicoamento de suas atividades. A partir das
observagOes de Silva (2004) feitas sob a perspectiva da gestdo, as civilizagdes antigas

apresentam varias contribuicdes, conforme o quadro 2, a seguir:

Quadro 02: Contribuic¢des herdadas por civiliza¢bes antigas

Civilizacéo Contribuicbes

Primeiros documentos escritos. Esses documentos tratam de controles
Suméria contabeis feitos pelos sacerdotes, com a finalidade de prestar contas dos
tributos de impostos recebidos, e apresentar inventarios de bens.

Egipcia Necessidade de planejar, organizar e controlar.

Babil6énica | Salario minimo, controles testemunhal e escrito.

Chinesa Na obra “A Arte da Guerra”, 500 a. c. por Sun Tzu, principios de
planejamento e diregdo

Grega Método cientifico, que influenciou Taylor, Frank B. Gilbreth, Henry Fayol

Romana Principio da delegacdo de autoridade

Hebraica | Conceito de organizacdo. Principio escalar e da excecao.

Fonte: Adaptado de Silva, 2004.
Esses eventos apresentados demostram a preocupacdo da humanidade em melhorar

as condi¢cdes de vida individual e organizacional. Desde o aparecimento da escrita, as
pinturas egipcias e as construcdes ja evidenciavam a necessidade do homem em registrar,
obter qualidade e criar métodos para seu desenvolvimento. E, com a revolucao industrial,

estes conceitos ganharam consisténcia e amadurecimento.

2.3.1 Conceitos da Qualidade

A qualidade esta relacionada e progride com a histéria da humanidade devido as
suas caracteristicas, necessidades e especificidades. Ishikawa (1993), ao discorrer sobre o
conceito de qualidade, observa que o mesmo pode ser compreendido enquanto, por
exemplo, qualidade de trabalho, de servico, qualidade de informacdo, de processo, de
divisdo, de pessoal, assim por diante. Podendo envolver operarios, engenheiros, gerentes e
executivos, sistemas, organizacdo, objetivos etc. A ideia aqui de Ishikawa (1993), é no
sentido de controlar a qualidade em todas as suas manifestagdes. Por outro lado, Juran
(1992, p. 04), afirma que:

[...] hd muitas frases curtas a escolher, mas frases curtas sdo armadilhas. N&o se
conhece nenhuma definicdo curta que mereca a aprovacdo de todos sobre o que
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significa qualidade, embora essa unanimidade seja importante. Ndo podemos
planejar a qualidade sem antes concordarmos no significado da qualidade.

Deming (1993, p. 56), descreve que a qualidade “é tudo aquilo que melhora o
produto do ponto de vista do cliente”, associando a qualidade a impressdo do cliente,
portanto, ndo é uma definicdo estatica. Feigenbaum (1994, p.8) destaca que “qualidade ¢ a
correcdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados
com marketing, projetos, engenharia, producdo e manutencdo, que exercem influéncia
sobre a satisfagdo do usuario”. Como se observa nas contribuicdes apontadas, a qualidade
apresenta-se como algo que deve estar presente em todas as manifestagdes que resultam de
um produto ou servico.

A norma ABNT NBR ISO 9001:2015 especifica requisitos para um sistema de
gestdo da qualidade quando uma organizagéo: a) necessita demonstrar sua capacidade para
prover consistentemente produtos e servigcos que atendam aos requisitos do cliente e aos
requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis, e b) visam aumentar a satisfacdo do
cliente por meio da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo processos para melhoria do
sistema e para a garantia da conformidade com os requisitos do cliente e com os requisitos
estatutarios e regulamentares aplicaveis.

Sabe-se também que qualidade e seu conceito dependem da percepcdo individual,
do conhecimento e familiaridade que se possui sobre o produto e servi¢o utilizado e assim
por diante. O conceito de qualidade, portanto, depende da percepg¢éo individual e vem
sendo ajustado no tempo. A conceituacdo das abordagens é diversa e ganha importancia na
sociedade dependendo do tipo de necessidade envolvida.

Quando falamos de qualidade no ensino superior, cada pais tem sua propria
legislacdo que estabelece como deve ser o padrdo minimo. No Brasil, existem indicadores
que mostram o desempenho de um curso ou instituicdo. Essa supervisao é realizada pelo
MEC através de mecanismos proprios. Por exemplo, a Lei n° 10.861 de 2004, cria o
Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior (Sinaes) instituindo a avaliagdo
sistematica das instituicdes de educacdo superior, dos cursos superiores e do desempenho
dos estudantes. Com o Sinaes, foram estabelecidos indicadores de qualidade,
complementares entre si, em que todos 0s aspectos sdo considerados: ensino, pesquisa,

extensdo, desempenho dos alunos, gestdo da instituicdo, corpo docente e infraestrutura,
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entre outros. Aplicacdes e resultados dessa legislagdo com relacéo a qualidade sdo vistos a

partir do item 2.5.

2.4 PREOCUPACOES COM O MUNDO DA PADRONIZACAO

Estabelecida em 1947, com sede em Genebra, na Suica, a International
Organization for Standardization (ISO) € uma federacdo internacional composta por
organismos de normalizacdo nacionais de diversos paises do mundo. Como indica
MARANHAO (2001), as atividades da ISO tem como resultado acordos internacionais
através de normas internacionais. Vinculada a Organizacdo das Na¢oes Unidas (ONU) tem
como missdo a promogdo do desenvolvimento da normalizacdo e atividades correlatas no
mundo. Diversos paises fazem parte da 1SO, desenvolvendo a cooperacdo de atividades
cientificas, tecnoldgicas, intelectuais e econdmicas, facilitando o intercdmbio de servigos e
bens.

Vérios organismos acreditadores fazem parte da ISO em diversos paises, entre 0s
quais a British Standards Institute (BSI) na Inglaterra, a American National Standards
Institute (Ansi) nos Estados Unidos, o Deutsches Institutfiir Normung (DIN) na Holanda, e
o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Inmetro) no
Brasil. Tais organismos acreditadores sao entidades que determinam as diretrizes que 0s
Organismos Credenciados de Certificacdo (OCC’s) devem seguir para emitir o certificado
da ISO. As OCC’s sdao empresas terceirizadas contratadas pelas organizacfes para
avaliarem seus Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ’s), com base nos requisitos da
norma ISO 9001. Assim, as OCC’s avaliam, interpretam e atestam se SGQ’s estdo em
conformidade com a norma ISO. Caso a empresa ndo atenda a norma da 1SO 9001, o OCC
registra a ndo conformidade. E determinante na avaliacdo para alcancar ou ndo a

certificacdo da 1SO, a severidade da conformidade e ndo conformidade.
2.4.1 Entendendo a I1SO 9001
Com o intuito de criar um padrdo global, a primeira versdo da ISO no mundo foi

lancada em 1987, tendo sido revisada pela primeira vez em 1994 e, sucessivamente em

2000 e 2015. No Brasil, sua primeira publicacdo foi em 1990, sendo representada
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oficialmente pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), por meio de Comités
Brasileiros (CB-25), responséveis pelo encaminhamento das propostas brasileiras ao forum
internacional.

Com o acesso as bases de dados ABNT e do Inmetro, 6érgéo que acredita a 1ISO no
Brasil, observa-se que a ABNT 2016, apresenta a NBR ISO 9001: 2015, tendo como
objetivo especificar requisitos para um sistema de gestdo da qualidade quando uma
organizacéo: a) necessita demonstrar sua capacidade para prover consistentemente produtos
e servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis, e b) visa aumentar a satisfacdo do cliente por meio da aplicacéo
eficaz do sistema, incluindo processos para melhoria do sistema e para a garantia da
conformidade com os requisitos do cliente e com 0s requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis.

Portanto, a norma 1SO 9001 estipula que a empresa deve atender, apenas, as
normas, leis e regulamentos do seu setor de atuacdo®?, ou seja, o basico exigido pela
legislacdo brasileira. Contudo, estas normas ndo séo de forma alguma impeditivas para o
inicio da implementacéo do sistema.

Segundo a ABNT, a NBR ISO 9001 é uma versao brasileira da norma 1SO 9001 que
estabelece requisitos para 0 SGQ para qualquer tipo de organizacdo, ndo necessariamente a
conformidade de um produto, com o objetivo de fornecer confianca aos clientes do bem e
servico de uma forma consistente e repetitiva. De acordo com Maranhdo (2001, p. 78), a
norma “estd dividida em quatro blocos principais: Responsabilidade da Direcdo, Gestao de
recursos, Realizacdo do Produto e Medicdo, Analise e Melhoria”. Assim, o envolvimento
desses quatros blocos é fundamental para que o processo tenha éxito, independente do
campo de aplicacao, tipo de organizacdo, tamanho, servico e/ou produto. A norma esclarece
que devem existir requisitos contratuais que precisam ser completos e definidos, sendo de
responsabilidade da empresa assegurar que haja todos 0s recursos necessarios para atender

a exigéncia.

12 No caso de uma instituicdo de ensino superior (IES), deve atender toda a legislagdo que orienta e normatiza
a educacdo superior de determinado pais. Aqui, particularmente, o Brasil.
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2.4.2 Vantagens da implantacdo da 1SO 9001

A implantagdo de um sistema de gestdo de qualidade no ensino superior é uma
deciséo estratégica de cada instituicdo de ensino. Para que funcione de maneira eficaz, as
atividades devem ser identificadas e gerenciadas conforme a necessidade especifica da
organizacao.

Para Lee (2000), além dos motivos de manter seus clientes e conquistar novos
mercados, a implantacdo da 1ISO 9001 nas organizacdes pode trazer como beneficios:

e foco no cliente;

e eliminacéo de fluxos irracionais e desnecessarios;

e aproximacdo das areas e eliminacdo de barreiras internas;

e aempresa € vista pelos funcionarios como um todo;

e aumento do desempenho da empresa;

e reducdo do desperdicio;

e aumento da participacdo dos funcionarios;

e acOes baseadas em fatos e ndo em opinides;

e énfase nas causas dos problemas e ndo nos culpados;

e aumento da capacitacdo dos funcionarios;

e uniformidade e clareza de conceitos;

e criauma cultura voltada para qualidade;

e cria bases sélidas parra programas de qualidade total;

e melhorias continuas e quebra de barreiras interdepartamentais;

e estabelecimento de uma carteira de clientes/fornecedores internos;

e menos conflitos no trabalho e maior integracdo entre os setores;

e maior desenvolvimento individual em cada tarefa, possibilitando
melhoria de desempenho;

e mais oportunidades de treinamento;

e menores possibilidades de acidentes de trabalho;

e melhores condic¢des para acompanhar e controlar os processos; e

e melhoria da qualidade e produtividade, gerando possibilidades de

recompensas.



41

Complementando as indicacdes de Lee (2000), as normas NBR 1SO 9001 fazem
expressamente ponderacdes que a ado¢do da politica de implantacdo das referidas normas
podem levar a: (a) Melhoria no servico, pois a empresa passa a possuir uma politica de
qualidade; (b) A empresa adquire conhecimento sob seus processos; (c) Possibilidade de
competicdo mundial; (d) Reducdo de insatisfacdo de colaboradores e clientes, pois 0
ambiente fica mais saudavel pela padronizacdo de processos; () Maior tranquilidade para
aqueles que se tornam parceiros da organizagéo.

A implantacdo da ISO em uma organizacdo pressuplBe superar trés etapas: (a)
sensibilizacdo, divulgacdo e diagnostico da gestdo. A sensibilizacdo € obtida por meio de
acOes voltadas para a qualidade como reunides, palestras, visitas técnicas entre outras. E
momento importante de convencer o gestor do sucesso da implantagdo; (b) a divulgacao € a
ferramenta utilizada para divulgar, ou seja, mural de avisos, mala direta, treinamentos, etc.;
(c) o diagnoéstico da gestdo é analisar a aplicabilidade no dia a dia das ferramentas
necessarias através de documentos, a melhoria no ambiente de trabalho e por ultimo a
conformidade do sistema de gestdo da qualidade.

A pesquisa foi desenvolvida em conformidade com os sete (7) requisitos compostos
da ISO 9001:2015 apresentados no item 2.6 que identifica a atuacdo da IES em estudo com
a exigéncia da normativa. A seguir trataremos sobre a qualidade no contexto do Ensino

Superior diferenciando servicos de bens tangiveis.

2.5 QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR NO BRASIL

A qualidade do ensino superior sugere encaminhar-se do discurso a pratica. Quando
falamos de qualidade o significado da palavra € subjetivo e, diferencia-se na percepc¢édo das
pessoas. Em muitos casos, 0 conceito acaba se confundindo com a eficiéncia, produtividade
de procedimentos e servi¢os. Observa-se que a gestdo da qualidade deriva do campo da
gestdo e suas praticas no setor privado. O conceito de qualidade e sua materializacéo
também ocupam significativos espagos na administracdo publica e nas IES.

A qualidade e sua manifestacdo podem ser observadas de duas formas: a) por
aqueles que oferecem um produto e/ou servigo e, b) por aqueles que o adquirem. Conforme

Lobos (1993, p. 38) “qualidade ¢ a condicdo de perfeicdo ou se preferir, do exato
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atendimento das expectativas do cliente, podendo ser atribuida a qualquer coisa ou acao,
integrante ou resultante de um processo”. Portanto, qualidade envolve resposta de
expectativas sobre algo que € ou foi experimentado. No caso de uma IES, a qualidade pode
ser observada de diferentes maneiras. Por exemplo, observar no estabelecimento de ensino
0 nimero de egressos versus evasdo, através de seus processos internos ou fora dele. Por
outro lado, outras variaveis, de dificil quantificacdo podem ser observadas na questdo da
qualidade e que, interferem no seu processo como pode ser observado no gque segue.

Para o ensino superior, a politica do governo do Fernando Henrique Cardoso (1995-
2002) assentava-se sob trés pilares: avaliacdo, autonomia universitaria plena e melhoria no
ensino. Ironicamente no seu governo 0 ensino superior sofreu corte de verba e
consequentemente o nivel é sucateado, pois se acreditava que muitas universidades ja
tinham autonomia. Diante desse cenario, a orientacdo do banco mundial foi divulgar um
projeto neoliberal de reforma universitaria no qual privatizava a universidade publica, dava
autonomia universitaria e descomprometia o Estado com o financiamento criando o Exame
Nacional de Desempenho dos Estudantes (ENADE) e o programa de Gratificagcdo e
Estimulo a Docéncia (GED) com o propoésito de melhorar o ensino. Politicas pablicas, hoje
ainda em curso, que somadas a outros mecanismos, possibilita ao Ministério da Educacéo
(MEC) implementar suas agOes para credenciar e reconhecer cursos e instituigdes de ensino
superior. Esse é considerado o periodo que mais houve aumento de cursos e instituicdes de
ensino superior a disposicdo para a populacéo.

No Brasil o ponto de partida na qualidade de ensino foi com a Lei n® 4.173/1998

apresentada pelo governo Fernando Henrique Cardoso, onde definiam-se como objetivos:

[...] a elevacdo global do nivel de escolaridade da popula¢do; a melhoria da
qualidade do ensino em todos 0s niveis; a redugdo das desigualdades sociais e
regionais no tocante ao acesso e a permanéncia, com sucesso, na educacdo
publica; a democratizacdo da gestdo do ensino publico, nos estabelecimentos
oficiais, obedecendo aos principios da participacdo dos profissionais da educagéo
na elaboragdo do projeto pedagégico da escola e a participagdo das comunidades
escolar e local em conselhos escolares ou equivalentes (BUENO; PACIFICO;
AMARAL, 2003, p. 272).

Através dos objetivos e a exigéncia do mercado de trabalho houve um aumento pelo

ensino superior. A caracteristica atrds de toda essa mudanca € que a politica educacional
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formulada surge a partir de demandas de processos produtivos, sob o amparo do
neoliberalismo, a educacdo é tratada como mercadoria. Mesmo assim, como explica Ranieri
(2000, p.65):
[...] é preciso, reformular todo o rigido sistema atual de controles burocraticos. A
efetiva autonomia das universidades, a ampliacdo da margem de liberdade das
instituicGes ndo universitarias e a completa visdo dos curriculos minimos

constituem medidas, tdo necessarias quanto urgentes, para adequar a educacdo
superior as rapidas transformagdes por que passa a sociedade brasileira.

Essa preocupacdo também era considerada em relacdo aos programas de pos-
graduacdo, pois, o objetivo era qualificar também os docentes para atuar no ensino superior.

No governo de Luiz Inacio Lula da Silva (2003-2010), no primeiro mandato em
2004, uns dos projetos mais polémicos foi o Programa Universidade para Todos
(PROUNI), pois esté relacionado a isencéo fiscal de empresarios da area da educagdo. No
segundo mandato, as medidas provisorias e relatos de leis, entre outros, seguem na
contramao da autonomia universitaria. Por causa desses acontecimentos, sem a profunda
discussdo com a sociedade e sem a apresentacao das reivindicacdes dos diversos agentes da
educacdo, a politica educacional continua sendo tratada como “mercadoria”. Neste
contexto, podemos classificar que no ambiento educacional encontramos disponiveis
servigos e os bens fisicos, conforme demonstrado no quadro a seguir.

Quadro 03: Diferencas entre Servicos e Bens Fisico

Servicos Bens Fisicos

Intangivel Tangivel

Heterogéneo Homogéneo

Uma atividade ou processo Uma coisa

Producdo, distribuicdo e consumo sdo | Producdo e distribuicdo

processos simultaneos. separadas do consumo

Valor Principal produzido nas interac@es | Valor principal produzido em

entre comprador e vendedor fabrica
Clientes  normalmente  néo

Clientes participam da producéo participam do processo de
producao

N&o pode ser mantido em estoque Pode ser mantido em estoque

A propriedade ndo pode ser transferida A propriedade  pode  ser
transferida

Fonte: Gronroos, 2009, p.38.
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Dentre estas caracteristicas, a intangibilidade ¢ um fator exclusivo e abstrato que
pode trazer problema tanto para o prestador de servico como para o consumidor. Pois, para
o cliente poder avaliar, primeiro ele deve adquirir e, depois, consumir, tarefa que ndo é
facil. A forma que Gronroos (2009) teoriza sobre servigo tem a ver com a percepcao do
cliente. Para ele, a qualidade de um produto ou servico €é estipulada pela percepc¢éo de cada
cliente. O servico é o Unico diferencial que permite as empresas identificar suas

caracteristicas proprias.

2.6 CERTIFICACAO ISO 9001 NO ENSINO SUPERIOR

O intuito é refletir a aplicacdo da 1SO 9001 nas instituigdes de ensino superior,
garantindo no processo o interesse no servi¢o prestado, levando em consideracdo as

expectativas dos usuarios no negécio. Conforme explicita Walter (2005, p.105):

A 1SO 9001:2000 ¢ uma metodologia de gestdo por qualidade, na qual se exigem
todas as etapas do planejamento que podem ser sintetizados em
planejamento/realizacdo/verificagdo/acdo (mais conhecida pela sigla PDCA —
plan/do/check/act) e certificados produtos e servicos. Seus requisitos sdo bastante
exigentes em relacdo a documentacéo a ser produzida, a padronizacdo das acoes,
a exatiddo das definicbes, 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 norma, quanto do impacto de seu trabalho no
contexto maior da instituicdo. Implantar essa norma significa a necessidade do
comprometimento da mais alta gerencia da instituicdo no sentido 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 esta sendo certificado; a realizacdo das atividades buscando melhorias
constantes.

Na implantacdo do sistema de qualidade pode-se considerar que a responsabilidade
da alta direcdo é o que diretamente afeta o sistema de gestdo da qualidade. Tem que levar
em consideracdo as necessidades e expectativas dos clientes, fornecendo por meio da
politica da qualidade, a melhoria do sistema de gestéo.

O estudo e internalizacdo da norma pelos envolvidos faz com que o foco seja no
cliente com o comprometimento da direcdo, havendo um planejamento e objetivo da
qualidade. Tal requisito cria responsabilidade, autoridade e comunica¢do com a diregéo,
obtendo analise critica pela mesma. Tudo que se fizer serd necessario estar documentado no

Manual de Qualidade, com os procedimentos e instrucdes de trabalho para criar um registro
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da qualidade. Para que haja melhoria continua é necessario que a medicdo e monitoramento
sejam realizados com auditoria interna, pois, 0s processos nao conformes serdo analisados
objetivando uma acéo corretiva e preventiva, para a busca da satisfagdo do cliente. Neste
sentido, consideramos que a aplicagdo na NBR 1SO 9001 nas organizacdes educacionais é
um avanco para o Brasil. A norma atende e contempla todos os portes de estabelecimentos
educacionais. A eficiéncia da norma depende de como serd aplicado o principio da
qualidade.

Em conformidade com os requisitos da ISO 9001:2015 o sistema de gestdo da
qualidade é composto de sete requisitos, a saber, segundo a Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT): foco no cliente, lideranga, envolvimento de pessoas, abordagem
de processo, melhoria, tomada de decisdo baseada em evidencias e gestdo de
relacionamento. Tais requisitos tem por finalidade assessorar uma abordagem de adocao
para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia de um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) destinado a aumentar a satisfacdo dos clientes pelo atendimento as suas
necessidades.

A titulo de ilustracdo apresenta-se a seguir, a partir de dados oficiais (ISO) os
setores que foram certificados até 2015 e as respectivas normas no mundo todo.

Tabela 01 — Certificados no setor da Educacgéo

ISO 9001 - Certificates by Sector
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Fonte: ISO/ORG, 2015. Adaptado pela Autora
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A ABNT NBR ISO 9001 é uma forma util para as organizacfes demonstrarem que
gerenciam seu negocio com eficiéncia, eficacia e efetividade e, desta forma, alcancam uma
qualidade consistente. Sobre a certificagcdo de organizagdes brasileiras voltadas a educacéo
superior pode ser consultada no

<http://certifig.inmetro.gov.br/Consulta/ConsultaEmpresas>. A seguir, apresenta-se 0S

modelos j& consagrados na literatura sobre Gestdo do Conhecimento. Indica-se que na
presente pesquisa ndo hé escolha por um determinado modelo. O propdsito € contextualizar

a tematica no conjunto do assunto tratado.

2.7 GESTAO DO CONHECIMENTO

Nos Ultimos anos, as inovagdes tecnologicas produtivas e gerenciais nas
organizagbes foram muito profundas, devido a abertura de mercado impulsionado pelo
atual processo da globalizagdo e o aparecimento de uma sociedade baseada no
conhecimento.

A capacidade de gerenciar o conhecimento tem se tornando um dos recursos mais
valiosos para a organizacdo. A criacdo do conhecimento ndo é um simples processo de
gerenciar as informagdes. A diferenca das organizagdes que vendem o conhecimento como
um pacote e as que vendem como um processo, é que no primeiro caso sdo regidas pela
informacdes e no segundo caso sao regidas pelo conhecimento (SVEIBY, 1998).

A relevancia dos dados, informacdo e conhecimento é reconhecida para o
desenvolvimento da atividade e competitividade em diversos segmentos da sociedade,
considerados indispensaveis para 0 sucesso da organizag&o.

O conceito de dados, informacdos e conhecimento serdo contextualizado e depois
serdo apresentados os modelos e seus respectivos autores. Portanto, podemos distinguir

dados de informagdo, conforme Davenport e Prusak (1998, p. 2):

[...] dados sdo um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos”,
sendo que, “em um contexto organizacional, dados sdo utilitariamente descritos
como registros estruturados de transagdes”. Os “dados nada dizem sobre a propria
importancia ou relevancia. Porém, os dados sdo importantes para as organizacées
— em grande medida, certamente, porque sdo matéria-prima essencial para a
criagdo de informagdo” (ibidem, p. 3). Informagdes “sdo dados interpretados,
dotados de relevancia e propodsito” (Drucker, 1999, p. 32). De forma
complementar, Senge (1999, p. 487) afirma que “informagdes sdo dados com
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relevancia a situagdo do receptor”, demonstrando “o importante papel do ser
humano ao converter dados em informagdes”. Segundo Davenport e Prusak
(1998, p. 4), 91 “informagdo visa a modelar a pessoa que a recebe no sentido de
fazer RSP alguma diferenca em sua perspectiva ou insight.

Por outro lado, o conhecimento para Senge (1999, p. 487) é “a capacidade para a
acdo eficaz” e este “conhecimento somente se difunde quando existem processos de
aprendizagem pelos quais os seres humanos desenvolvem novas capacidades de acéo
eficaz”.

Quando realizamos uma transacdo que envolva o conhecimento, ndo perdemos a
possibilidade de continuar explorando-0. Ao contrario de um bem, o conhecimento néo
desaparece quando € comercializado, ndo sofre desgaste e ndo diminui quando é
compartilhado, pelo contrario, pode expandir e valorizar-se através de novos arranjos e
combinag0es constituindo-se em ciclo virtuoso.

Contudo, podemos assumir que existe relacdo entre dado, informacdo e
conhecimento. A transformacdo de dados em informacdo identificam procedimentos que
permitem a transformacdo de informacdo em conhecimento, por exemplo, os dados
contabeis de uma empresa permitem ter informacgdes da empresa no qual os gestores podem
analisar e tomar as decisfes. Esse histérico contabil possibilita a investigagdo situacional
empresarial para novas estratégias. Assim, Ackoff (1989), conceitua dado, informacéo e
conhecimento, como sendo igualmente estudados em forma complementar. O autor situa
estes conceitos da seguinte forma: dados — sdo os simbolos e cédigos; informacdo — sdo
dados trabalhados para se tornarem Uteis, respondendo as questes: quem, o qué, onde e
quando; conhecimento — sdo aplicagfes combinadas de dados e informagdes, com objetivo
de responder a pergunta, como? (1989, p. 3 e 4).

A Gestdo do Conhecimento fundamenta-se na crescente importancia que € dada ao
conhecimento. Foi inicialmente entendida como um processo sistémico que busca capturar,
estruturar, gerir e disseminar o conhecimento em toda a organizagao.

Nos proximos topicos serd apresentada a diferenciagdo dos tipos de conhecimento,
isto é, conhecimento tacito do conhecimento explicito. Apresentar os modelos da gestdo do
conhecimento. E demonstrar um estudo preliminar de uma pesquisa exploratoria de classe
descritiva verificando na perspectiva da Gestdo do Conhecimento, como a implantacdo da

ISO 9001:2015 pode contribuir para a melhoria dos processos organizacionais necessarios
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ao suporte do ensino, da pesquisa e extensdo, em instituicdes de ensino superior privado,

localizada no Noroeste do Parana.

2.8 CONHECIMENTO TACITO E CONHECIMENTO EXPLICITO

Para a epistemologia, que € a ciéncia que estuda o fundamento filosofico do
conhecimento encontra-se uma diferenca na visdo epistemoldgica ocidental e oriental. A
visdo oriental Nonaka e Takeuchi (1997) consideram o conhecimento como “um processo
humano e dindmico de crenga pessoal em relagdo a verdade”. A visdo ocidental, conforme
Dalkir (2011) é encarado com uma natureza absoluta, estatica e ndo-humana. J& Polanyi
(2009, p.13) considera: “o conhecimento tacito é mais fundamental do que o conhecimento
explicito: podemos conhecer mais do que conseguimos dizer, e ndo conseguimos dizer nada
sem recorrer 4 nossa consciéncia de coisas que nao somos capazes de dizer”.

O tipo e nivel de informacdo que uma organiza¢do possui nos seus sistemas pode
propiciar uma vantagem competitiva. Assim, quando seus concorrentes conseguem se
igualar ao produto ofertado, o gestor deverd, através dessa informacdo, perseguir um novo
nivel de eficiéncia, criatividade e qualidade.

Na visdo oriental, segundo Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimento pode ser de
dois tipos, o conhecimento técito e explicito. O tacito é dificil de ser articulado em
linguagem formal, sendo o conhecimento pessoal adquirido pela vivéncia e experiéncia que
envolve fatores intangiveis, por exemplo, perspectiva, valores e crengas. O conhecimento
explicito é articulado em linguagem formal, podendo ser explicitado inclusive em manuais,
afirmacOes e expressdes matematicas. Para os autores, o conhecimento é criado pelo
individuo, portanto, uma organizagao ndo pode criar conhecimento sem individuo.

Ao criar novo conhecimento, a organizacao dissemina-o para toda organizacao e
incorpora nova tecnologia, processo e produto. A conversdao do conhecimento tacito e
explicito ocorre de quatro formas: pela socializacdo, externalizacdo, combinacdo e pela
internalizacdo que se relacionam sequencialmente e complementar nesse processo,
formando a chamada espiral do conhecimento. Segundo Nonaka e Takeuchi, (1997, p. 62 e

63), “a criacdo de conhecimento consiste em um processo social entre individuos em que
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transformacdo do conhecimento ndo é simplesmente um processo unidirecional, mas é
interativa e em espiral”.

Assim, a socializacéo é troca de experiéncia do conhecimento tacito do individuo
em conhecimento téacito do coletivo. Essa troca estimula a criacdo do conhecimento tacito a
partir de seus modelos mentais e habilidades técnicas compartilnando as experiéncias entre
0s participantes. A externalizagdo € a transformacdo do conhecimento tacito em explicito,
utilizado em procedimentos escritos. A combinacdo é a sistematizacdo dos conhecimentos
explicitos tornando-o um novo conhecimento por meio de documentos, conversas
telefénicas, reunides, e-mail, entre outros. A internalizacdo € a transformacdo do
conhecimento explicito em conhecimento tacito, através de verbalizacdo e a diagramacéo
do conhecimento na forma de documentos, manuais entre outros. A acdo de documentar
ajuda o individuo a internalizar sua experiéncia, aumentando o conhecimento tacito. E, para
que haja a criacdo do novo conhecimento, todo processo de conversdo deve voltar ao inicio,

formando uma nova espiral de criagdo do conhecimento, conforme ilustra a figura abaixo.

Figura 04 — A espiral do conhecimento

Externalizagho

Construgdo
do campo

N
y

Internalizagio Combinagso

Aprendor fazendo

Fonte: Nonaka & Takeuchi 1997, p.80

Em sintese, a Gestdo do Conhecimento deve garantir a disponibilidade do
conhecimento tacito ou explicito aos membros da organizagdo. Buscando a maior eficiéncia
e eficacia, proporcionando um ambiente cultural que favoreca a criagcdo, O

compartilhamento e aplica¢do do conhecimento.
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2.9 0OS MODELOS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Os fatores cléassicos de producdo sempre foram a terra, capital e trabalho. Na nova
economia, o conhecimento se torna o novo fator de producdo. Sendo o conhecimento um
fator intangivel, a cultura organizacional deve ser revista, pois, serdo empregadas novas
praticas gerenciais, estruturais e de inovacdo que viabilizem o desenvolvimento de uma
cultura organizacional e possibilite a criacdo e difusdo de novos conhecimentos. Para
Dalkir (2011), entende-se por ciclo de Gestdo do Conhecimento todo processo
compreendido na aquisicdo e internalizacdo do conhecimento. Em seguida séo descritos 0s

modelos de conhecimento.

2.9.1 O Modelo de Gestao de Conhecimento de Wiig

O modelo Wiig (1993) sustenta que para o conhecimento ser util e valioso, deve ser

construido através de uma forma sistémica com perspectiva e proposito.

Figura 05 - Ciclo de Gestao de Wigg

Aprenda com a experiencia pessoal
Treino e Formagio

€ Sistemas Intehgentes
Media, livros, pares

Construir o
Conhecimento

hd

Reter o :
. . —>  Nas pessoas
Conhecimento . _
\l, Em formas explicitas {ex. Livros)
1ni“ﬁl?"if o c Sistemas GC (fnrraner, dbase)
Conhecimento | Grupos de brainstorm
Usar o ——>=  Em contexto de trabalho
Conhecimento Incomparado nos processos de trabalho

Fonte: Adaptado de Fidalgo, 2012, p. 49.

Para Wiig (1993), essas atividades ndo sdo necessariamente sequenciais e
independentes, e podem ser paralelas e revisitadas. A construgdo do conhecimento consiste

em cinco atividades: obter conhecimento, analisar o conhecimento, reconstruir o
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conhecimento, codificar o conhecimento e analisar o conhecimento. A retencdo do
conhecimento pode ser incorporada em repositorios, garantindo assim que o conhecimento
seja documentado em repositério e ficando disponivel para utilizacdo e futuras referéncias.

Para a distribuicdo do conhecimento, é fundamental estar disponivel e de facil
acesso, para que todos saibam identificar todos os aspectos da organizagédo. O ciclo termina
com aplicagdo do conhecimento, desde a tarefa operacional & mais complexa,
proporcionando na aplicagdo do conhecimento uma nova fase do ciclo da Gestdo do

Conhecimento.

2.9.2 O Modelo de Gestao do Conhecimento de Von Krogh e Roos

O modelo de Von Krogh e Roos (1995) segue uma perspectiva conexionista, ou
seja, 0 conhecimento reside tanto no individuo guanto na organizacdo, havendo relacdo
entre ambos quanto ao nivel social na relagdo destes mesmos individuos. Neste modelo, 0s
autores seguem uma perspectiva conexionista, ou seja, s6 pode haver conhecimento se
houver um conhecedor. Quanto a Gestdo do Conhecimento nas organizacdes, o foco esta na
estrutura organizacional, na gestdo de pessoas, na mente humana e na comunicacgéo entre 0s
membros.

Para que a Gestdo do Conhecimento aconteca com éxito € necessario que a inovagao
ocorra na estrutura organizacional, com motivacdo e compartilhamento das experiéncias,
confianca e respeito. O conhecimento deve ser percebido como uma competéncia para a
organizacdo, assim, deve haver caminhos para expressar o0 novo conhecimento e por fim, a
gestdo de topo deve participar, avaliar e reconhecer a importadncia da Gestdo do
Conhecimento.

2.9.3 O Modelo de Gestao do Conhecimento de Nonaka e Takeuchi

O papel da organizacdo é promover o0 contexto apropriado para facilitar as
atividades de grupos e no processo de criacdo do conhecimento organizacional. Neste
sentido, 0 modelo de Nonaka e Takeuchi (1997) se concentra na espiral do conhecimento,
na qual ha interagdo entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito. Um processo

social entre individuos.
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Os autores defendem que a organizagdo quando inova, recebe estimulo do exterior,
mas também da realidade interna.

A criacdo do conhecimento, neste modelo, assenta-se em dois eixos (epistemoldgico
e ontologico) conforme Figura 06, a seguir:

Figura 06 - Eixos da criagdo do Conhecimento
Dimensdo
epistemologica

ru
Conhecimento
explicito

M

W

Conhecimento
tacito

2> Dimensio
Individuo Cirupo Organizagio Interorganizagio onioligica
—

—

Wivel do conhecimenio

Fonte: Nonaka&Takeuchi, 1997, p. 55.

No eixo epistemoldgico procura expressar a diferenca do conhecimento tacito e
explicito conforme comentado anteriormente. O eixo ontoldgico, procura expressar o0 nivel
de conhecimento individual, do grupo, da organizacdo e inter-organizacional. A espiral do
conhecimento ocorre quando ha interacdo entre o conhecimento tacito e explicito em um
nivel ontolégico mais baixo. Contudo, ndo estdo separados, mas, sd0 mutuamente
complementares. A interacdo desses dois conhecimentos (tacito e explicito) sugerem quatro
possiveis formas diferentes de conversdo do conhecimento, como citados anteriormente e

demostrados na figura a seguir.
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Figura 07 — Quatro modos de conversao do conhecimento
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Fonte: Nonaka&Takeuchi, 1997, p.60.

O primeiro momento € a socializacdo, com a conversdo do conhecimento tacito em
conhecimento t&cito, ou seja, para que ele ocorre deve-se haver interacdo entre 0s
individuos, estimulados, trocam seus conhecimentos, ideias, habilidades, as percepcdes,
entre outras. Em seguida, a externalizacdo, transformando o conhecimento tacito em
conhecimento explicito, ou seja, o conhecimento do individuo transformado em
conhecimento transmissivel, que possa ser entendido. Depois a combinagdo, conhecimento
explicito em conhecimento explicito, ou seja, quando ocorre a troca de conhecimento
através de e-mails, reunides, documentos, entre outras formas. E por fim, a internalizacao,
com a conversdo de conhecimento explicito em conhecimento tacito, ou seja, ocorre na
interpretacdo do conhecimento que estdo em livros, manuais, editais, entre outras formas
documentadas.

A criacdo organizacional deve apresentar interagdo continua entre o conhecimento
tacito e explicito formando, desta forma, a espiral do conhecimento conforme figura

abaixo.
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Figura 08 — Espiral do Conhecimento
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Fonte: Nonaka&Takeuchi, 1997, p.69.

A criacdo do conhecimento ndo é somente epistemoldgica, mas também ontoldgica.
A criacdo do conhecimento organizacional comeca no nivel individual em espiral que sobe
ampliando as fronteiras entre sec6es, departamentos e organizacdo, podendo completar-se,
em muitos casos, para todas as organizagdes participantes que operam no segmento de

atividades. A figura a seguir demonstra com clareza todas essas possibilidades.

Figura 09 — Espiral de criagdo do Conhecimento Organizacional
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Fonte: Nonaka&Takeuchi, 1997, p. 70.

Para que este modelo tenha sucesso nas organizagdes, 0S autores sugerem cinco

condicgdes para criacdo do conhecimento organizacional: (1) Intencdo: formulacdo de uma
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estratégia; (2) Autonomia: o individuo deve ter autonomia a ponto de conseguir se motivar
para criar novos conhecimentos; (3) Flutuacdo e caos criativo: condigdo que estimulam a
organizacdo e o ambiente externo; (4) Redundancia: a partilha de informagdo promove o
conhecimento tacito, permitindo com que o individuo entenda como o0 outro quer se
expressar, ajudando assim a criacdo do novo conhecimento; (5) Variedade de Requisito:
permitir que todos tenham acesso mais rapido e variavel de informacbes necessarias para
todos os niveis da organizagdo, permitindo assim a enfrentar todos os desafios impostos

pelo ambiente.

2.9.4 O Modelo de Gestdo do Conhecimento de Meyer e Zack

O modelo de Gestdo do Conhecimento de Meyer e Zack (1996) pauta-se na criagcdo
sobre um projeto de um produto fisico que possa ser estendido para o dominio intelectual.
Suas fases sdo divididas em cinco etapas: 1. Aquisicdo de dados e informacdes: na qual a
busca de informacdo deve ser pautada pela qualidade®™, pois, a partir deste refinamento
apresenta a principal fonte de valor. 2. Refinamento: apresenta como a melhor fonte de
valor, para utilizacdo da informacdo deve existir um contexto favoravel na forma de
identificacdo de prioridades que possa ser aplicada. 3. O armazenamento pode ser fisico ou
utilizar sistema de bases. 4. A distribuicdo descreve a forma, frequéncia ou linguagem que
o utilizador tera essa informacao, por exemplo, documento, e-mail, arquivo, entre outros. E
por Gltimo 5. Utilizacdo deve haver um contexto favoravel na utilizacéo seja por prioridade,

confidencialidade e por outras que podem ser aplicaveis.

2.9.5 O Modelo de Gestdao do Conhecimento de Choo e Weick

O modelo Choo e Weick (1998), adota uma abordagem na qual a Gestdo do
Conhecimento se concentra em como elementos de informacao estdo relacionados com o
ambiente externo, que é mutavel, diverso e complexo. Esse modelo se pauta em trés fases:
1. Construcdo do sentido (sense making), ou seja, permite o individuo ter suas préprias

conclusBes da realidade organizacional. 2. Criacdo do Conhecimento, isto €, as respostas

13 Qualidade, ou seja, deve haver refinamento no contetido e informagéo para que o produto produzido atenda
0 alto padréo de exigéncia do consumidor.
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que a organizacdo busca esta internamente e externamente, ela deve estar atenta a sua
realidade. 3. Tomada de decisdo: O uso de informacdo predomina na tomada de deciséo e
no planejamento estratégico. O quadro 10 mostra o processo de construgdo de sentido
(Choo, 1998).

Quadro 04 — Processo de construgéo de sentido — Sense-making

Necessidade de Informacio Procura de Informacio Uso de Informacgio

Quais sdo as tendéncias da Procura interna/externa; Reducio do grau de incerteza:
industria/sector? Sistemas de Informacio; Promogio do  conhecimento
Quais as competéncias  dos partilhado;

05505 ConcorTentes? Suporte ao processo de tomada
Quais o5 interesses dos nossos de decisio.

clientes?

Fonte: Adaptado de Fidalgo, 2012 p. 33.

Assim, a evolugdo de uma organizacdo depende da tomada de decisdo, de definir
qual o caminho a seguir e suas necessidades, sejam elas fisicas ou humanas. Sua deciséo
deve ser racional para que o uso da informacéo supere suas expectativas organizacionais e

gue os envolvidos tenham o maximo de éxito.

2.9.6 O Modelo de Gestao do Conhecimento de I-space de Boisot

O modelo I-space de Boisot (1998), parte da premissa que 0 conhecimento
estruturado flui mais facilmente e amplamente que o conhecimento ndo estruturado. O
autor exemplifica que a socializagdo, ou seja, 0o conhecimento técito, permite unir o
contetdo, informacéo e realiza a Gestdo do Conhecimento de maneira eficaz. Por outro
lado, o conhecimento explicito acontece de forma rapida e global, sendo acessivel a todos
em questdes de segundos.

No esquema de Boisot (1998), o conhecimento € representado em um espaco
tridimencional representado por trés eixos: 1. De ndo codificado para codificado; 2. De

concreto para abstrato; 3. De ndo difundido para difundido. Como pode ser observado na
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figura abaixo, o autor propde um Ciclo de Aprendizagem Social (SLC) que esta inserido no

I-Espaco de um fluxo dindmico de conhecimento representado por seis fases:

Figura 10 — Modelo de Gestdo do Conhecimento I-Space de Boitos

---..___|_‘______‘_
/ "---..________H_
ﬁ o Legenda:

o Codificago

3. Abstracén

Difusdo
Absorcio
(2]

[ SRR L e

Diifindido

Impacto
Nio codificado /

Abstrato

——

Nio difundido
Concreto

Fonte: Adaptado de Fidalgo 2012, p. 37.
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Quadro 05 — Ciclo Social de Aprendizagem no modelo de Gestdo do Conhecimento I-Space de

Faze

Nome
Exploracao

Boisot

Descricio

Identificar ameacas e oportmidades;

Procurar padrdes pertencentes a mdividues ou a pegquencs
ETupos,

Procura € mais eficiente em casos em que os dados se
enconiram bem codificados.

[

Fesolucdo de Problemas

Ambwr estrulura e coeréncia as percepgdes atraves de
codificacio;

Defimgao da forma mpmuta da moerteza mucial &
eliminada;

A resclugio de problemas pertencentes a zoma nio
codificada do modelo I-Space, & amscada e sweita a
mmutos conflitos.

Lid

Abstraccio

Generalizando a aplicagio das percepeies recém-
codificada a ma ampla gana de situaces.
Conceptuabizando, redurmdo-as as  caracterisficas
£33eNCials

A PFesolugio de Problemas e Abstraccio sie muitas veres
realizadas em sinmltaneo.

Dafusdo

Partilhar os conhecimentos recém-cnades com uma
populacio especifica.

A difusfio de contendos bem codificada e abstracta, sera
tecnicamente menos problematica do que a de contendos
em contexto especifico e nao codificados.

Apenas a partilha de um contexto pelo emussor e receptor
pode acelerar a difiisdo de dados nao codificados.

A probabilidade de um contexto partilhado € mversamente
proporcional ao tamanho da populagio.

]

Absorcio

Aplicaciio dos nowves conhecimentos codificades em
diferentes sifuagies puma lomica de “aprendendo
[fazendo”, ou “aprendendo usando”.

Ao longo do tempo, tais ]:lacepc;ces codificadas vao a
transformar-se em conhecimento nio codificado, que
ajuda para onentar a sua aplicacio em ciromstincias
particulares.

Impacto

Incorporacio de conhecimento abstracto nas praficas
concretas.

A meorporagio pc:de ocorrer em artefactos, técmicas ou
regras de organizagio, ou praficas de comportamento.
ﬂb:-:urc;an e o Impacto ocormem muntas vezes em conjumto.

Fonte: Adaptado de Fidalgo, 2012, p.38.
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Neste modelo a fundamentacdo tedrica de aprendizagem social permite juntar o

contetido, informac&o e a Gestdo do Conhecimento de forma muito eficaz (Dalkir 2011).

2.9.7 O Modelo de Gestao do Conhecimento de McElroy

Neste modelo, McElroy (1999) realca que o conhecimento é subjetivo nas mentes
das pessoas e que a aprendizagem individual e em grupo, representam o primeiro passo
para a aprendizagem organizacional. Esse modelo passa por cinco processos para a
integracdo da informacdo e seus colaboradores: 1. Processo de aprendizagem individual e
coletiva; 2. Formulagéo das afirmativas de conhecimento; 3. Aquisicéo de informacdes; 4.
Afirmacdo das informagdes e 5. A integra¢do do conhecimento.

Assim, um dos pontos relevantes deste modelo, segundo Mc Elroy (1999), é a
descricdo de como o conhecimento é avaliado e como uma decisdo consciente € feita para
saber se ele sera ou ndo integrado na memoria da organizacdo. Porém, segundo essa

abordagem, o conhecimento ainda € informacao até que seja validado.

2.9.8 O Modelo de Gestao do Conhecimento de Bukowits e Willians

O modelo de Bukowits e Willians (2000) apresenta a Gestdo do Conhecimento
como framework, onde as organizacbes geram, mantém e distribuem um stock de

conhecimento com objetivo de criar valor, conforme figura abaixo:

Figura 11 — Ciclo do conhecimento de Bukowitz e Williams

Obter Avaliar
Ulilzar Conhecimento } 4— Constroir’Sustentar
Aprender ——» Conlrilruir Ou: Descartar

Fonte: Adaptado de Fidalgo, 2012, p. 22.
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Para Bukowitz e Williams, o framework apresenta em sete etapas: 1.Obter:
procurar as informacdes que realmente sejam necessérias, podendo assim tomar as devidas
decisbes. 2. Usar: verificar a informacdo que possui a fim de promover a inovagdo
organizacional. 3. Aprender: formalmente utilizo minhas experiéncias para criar vantagem
competitiva. 4. Contribuir: motivar os funcionarios a relatar sobre o que aprenderam para a
base do conhecimento, demonstrando a importancia de suas contribuicdes a fim de criar
sistemas de recompensas e de notificacdo. 5. Avaliar: a empresa deve buscar uma forma de
demonstrar seu crescimento baseando o conhecimento versus o retorno do investimento de
conhecimento assim incorporando a gestdo de processos. 6.Construir e manter: para manter
um nivel competitivo e inovador os recursos devem ser alocados de forma que cria novos
conhecimentos e reforga o conhecimento existente. 7. Descartar: a partir do momento que o
conhecimento ndo cria valor seja ativo fisico ou intelectual, alguns conhecimentos podem
ser transferidos para fora da organizacdo. Este modelo permite realizar uma analise da

informacdo e do conhecimento nas organizacoes.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo sdo apresentadas as etapas de como a pesquisa foi desenvolvida e seu
delineamento. Proporciona, dessa forma, subsidios para a compreensdo da formulacdo e
desenvolvimento do estudo em questéo.

A metodologia deve ajudar a explicar ndo apenas os produtos da investigacdo
cientifica, mas, “principalmente seu proprio processo, pois suas exigéncias ndo sdo de
submissdo estrita a procedimentos rigidos, mas antes da fecundidade na producdo dos
resultados” (BRUYNE, 1991 p. 29).

A pesquisa é vista, segundo Minayo (1993, p.23), como a “atividade basica das
ciéncias na sua indagacdo e descoberta da realidade. E uma atitude e uma prética tedrica de
constante busca que define um processo intrinsecamente inacabado e permanente”. ESte
capitulo descreve a metodologia da pesquisa que teve como objetivo verificar na
perspectiva da Gestdo do Conhecimento, como a implantacdo da 1SO 9001:2015 pode
contribuir para a melhoria dos processos organizacionais necessarios ao suporte do ensino,
da pesquisa e extensdo, em instituicdes de ensino superior privado no Brasil. Relata
também, a caracterizacao da pesquisa, a populacdo e amostra da pesquisa, analise de dados,

delimitacdo da pesquisa, etapas seguidas na elaboracdo do instrumento.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para a coleta de dados foi necessario a investigacdo do problema de pesquisa
proposto e o0 alcance dos objetivos apresentados. A pesquisa caracteriza-se como
exploratoria de classe descritiva verificando na perspectiva da Gestdo do Conhecimento,
como a implantacdo da ISO 9001:2015 pode contribuir para a melhoria dos processos
organizacionais necessarios ao suporte do ensino, da pesquisa e extensdo, em instituicdo de
ensino superior privado, localizada no Noroeste do Parand, aqui denominada IES Alpha.

Para Gil (2008) a pesquisa exploratoria pode propiciar maior familiaridade com o
problema de pesquisa, através de levantamento bibliografico e entrevistas podendo assumir

a forma de pesquisa bibliografica e estudo de caso. Para 0 mesmo autor a pesquisa
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descritiva, visa descrever determinadas caracteristicas de uma populacdo, fendmeno,
estabelecendo relacéo entre varidveis utilizando-se de técnicas de coletas de dados.
Assim, o planejamento de pesquisa efetuado neste trabalho compreendeu as etapas

conforme apresentadas na figura a seguir.

Figural2 — Estrutura da Metodologia

6. Aplicagdo do

‘ . Apresentacéo
‘ as Conclusdes
. Sistematizaga

instrumento de

‘ 5. Pré-Teste oleta de dados
. Levantamento
de Dados

‘ 3. Estudo de
‘ Caso
2. Andlise dos
instrumentos

1. Reviséo da ) de
Literatura investigagcéo

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Na primeira e segunda fase foram realizadas revisdes de literatura sobre: a Educacao
Superior e a Educacdo Superior Privada no Brasil; 0s conceitos e pressupostos da qualidade
incluindo a I1SO e sua evolucéo; vantagens e problemas da implantagdo da 1SO no contexto
do ensino superior no Brasil; analise sobre a certificagdo 1SO 9001 no Ensino Superior € a
Gestdo do conhecimento com as contribuicdes de diferentes modelos e respectivos autores.

A terceira, quarta e quinta fases se caracterizam pela aplicacdo do estudo em uma
instituicdo de ensino superior privado no Brasil, que buscou identificar os problemas que
condicionam a melhoria dos processos organizacionais em uma IES, considerando-se a ISO
9001:2015 e a Gestédo do Conhecimento.

A sétima e oitava fase sdo analisados e discutidos os resultados a partir dos

pressupostos tedricos definidos e o instrumento de coleta de dados definido que foi a
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entrevista semi-estruturada, aplicada junto aos detentores de cargos a nivel tatico na

instituicao.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA DA PESQUISA

A IES Alpha é uma entidade juridica de direito privado, com fins lucrativos,
constituida na forma de sociedade civil de responsabilidade limitada. A criacdo da IES
ocorreu por meio da unido de um grupo de professores com elevada experiéncia
profissional. Esta localizada no Noroeste do Parana, com mais de 10 mil alunos no ensino
presencial e mais de 50 mil alunos no ensino a distancia.

A finalidade da IES Alpha é formar e qualificar profissionais nos varios niveis de
ensino para diversos setores, articulando uma estreita relacdo com a sociedade. Oferece
Graduacao Tecnologica, Bacharelado, Licenciatura, atuando em po6s-graduacédo a nivel Lato
Sensu e Stricto Senso, desenvolvendo pesquisa, extensado e iniciacdo cientifica.

A IES Alpha tem como missdo promover o processo de desenvolvimento regional,
formando cidaddos conscientes de sua responsabilidade social, habilitados nas diferentes
areas do conhecimento cientifico e tecnoldgico de forma articulada e responsavel,
contribuindo para a formacdo de uma sociedade justa e solidaria. A missdo da IES esta
intrinsecamente relacionada a um carater de seriedade, um compromisso social permanente
e competéncia técnica na formacdo profissional oferecida. Atualmente a IES esta em fase
de expansdo territorial no Parana, sendo considerada pelo MEC em ambito estadual, a
faculdade nimero 1 por dois anos consecutivos.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos a pesquisa é classificada como estudo
de caso. Silva e Menezes (2001, p.21) afirmam que “o estudo de caso envolve o estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita o seu amplo e
detalhado conhecimento”. A amostra intencional, objeto do estudo, constitui-se de uma
Instituicdo de Ensino Superior Privado no Noroeste do Parand. Na amostra selecionada
intencionalmente, foram entrevistados 10 diretores, que compdem o nivel tatico da Alpha,

conforme figura a seguir.



64

Figura 13 — Niveis organizacionais da IES Alpha

Nivel

Estratégico
Presidente

Nivel Tatico =

Diretores

Nivel
Operacional

Supervisores e Encarregaodos

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Considerando que a IES é uma organizacdo, segundo Montana (2003, p. 170),
“organizar é o processo de reunir recursos fisicos e humanos essenciais a consecugdo dos
objetivos de uma empresa”. Para alcangar seus objetivos, a organizagdo pode ser
visualizada e compreendida a partir de uma estrutura que, em linhas gerais, apresenta-se
diversos niveis. O Nivel Estratégico é composto pelo presidente, conselhos superiores e
mantenedora, definindo e conduzindo a IES do ponto de vista de suas politicas gerais e
estratégias do negocio. O Nivel Tatico inclui diretores, a partir das definicdes de politicas
estratégicas, tem o papel de implementa-las em todas as suas caracteristicas e
particularidades. E, o Nivel Operacional, abarca supervisores e encarregados, designando
diferentes responsabilidades, de acordo com as atribuicdes conferidas, isto €,
operacionalizam e materializam através de seus procedimentos e rotinas, as politicas e
orientacdes oriundas dos niveis estratégico e tatico.

Como ja indicado no presente trabalho, as entrevistas semi-abertas foram realizadas
no nivel tatico da organizagédo, por entender-se que a este nivel ha o envolvimento direto
com a proposicdo, desenvolvimento, implantacdo e manutencdo de processos e
procedimentos tipicos como aqueles definidos pela 1SO para o alcance e manutencdo de
niveis de qualidade e competitividade, estabelecidos internacionalmente. Exemplificando,

no nivel tatico ha uma preocupagdo permanente com aspectos bastante concretos, como o
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planejamento mercadoldgico, financeiro, de recursos humanos, producao e planejamento da
estrutura organizacional, que passa para disseminagdo e implementacdo ao nivel
operacional.

E justamente neste nivel que ocorre a materializagio e operacionaliza¢do dos planos
de acdo que foram definidos e aprovados anteriormente. A definicdo de quais 0s
procedimentos que serdo adotados, os resultados finais esperados, o cronograma de
execucao, os responsaveis pela conducdo desses planos.

A técnica de amostragem empregada € ndo-probabilistica, mas, pelo critério de
acessibilidade e conveniéncia. Neste caso, segundo Stevenson (1986, p. 158) “o objetivo da
amostragem é fazer generaliza¢es sobre todo um grupo sem precisar examinar cada um de
seus elementos”. Portanto, a escolha foi motivada pela facilidade de acesso, disponibilidade

e conhecimento do ambiente da organizagdo pesquisada.

3.3 ANALISE DE DADOS

Analisar significa de algum modo estabelecer relacfes e juizo de valor sobre um
objeto que estamos interessados em melhor conhecer. Como ja indicado, se buscou resgatar
os fundamentos sobre a Educacdo Superior, a Educacdo Privada no Brasil, Conceitos de
Qualidade, 1SO 9001, Qualidade no Ensino Superior no Brasil, a certificacdo da 1SO 9001
no Ensino Superior e Gestdo do Conhecimento. Segundo Minayo (1995, p.21e 22):

[...] a pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares. Ela se
preocupa, nas ciéncias sociais, com um nivel de realidade que ndo pode ser
quantificado, ou seja, ela trabalha com o universo de significados, motivos,
aspiragdes, crengas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago mais

profundo das relagcBes dos processos e dos fendbmenos que ndo podem ser
reduzidos a operacionalizagdo de variaveis.

Os dados foram tabulados e analisados qualitativamente, com o proposito de
identificar os pontos fortes e fracos em relacdo as condicGes da IES obter a certificacdo da
ISO 9001:2015. Apresenta-se ao final os resultados alcancados e suas limitagdes. Neste
sentido, a pesquisa qualitativa do estudo envolveu obtencdo de dados com as entrevistas
realizadas. Para responder os questionamentos de pesquisa proposto neste trabalho, iniciou-

se pesquisa exploratéria, com o0 objetivo de proporcionar ao pesquisador maior
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conhecimento sobre o tema pesquisado. As pesquisas exploratérias, segundo Gil (1999),
visam proporcionar uma visdo geral de um determinado fato, de tipo aproximativo.

Sendo uma pesquisa exploratoria onde registra, analisa e interpreta os dados, neste
caso foi verificar na perspectiva da Gestdo do Conhecimento, como a implantacéo da ISO
9001:2015 pode contribuir para a melhoria dos métodos e processos organizacionais
necessarios ao suporte do ensino, da pesquisa e extensdo, em instituices de ensino superior
privado no Brasil. Além disso, aprofundar o conhecimento de uma dada realidade, no caso
0 contexto do ensino superior.

Inicialmente, utilizaram-se informacdes de livros, artigos coletados da internet,
dados secundarios, contidas nas seguintes bases de dados: Periddicos Capes; Scielo;
Emerald linsight; Ibict (Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes); Science
Direct, Scopus e, Scholar. Na IES Alpha foram identificados os informantes-chaves e
entrevistados (ver Apéndice I) sobre a percepcdo de cada um envolvendo 0s pressupostos
que definem as condi¢cfes para a IES qualificar-se na obtencdo da ISO 9001: 2015. Os
dados coletados para tratamento, andlise e discussdo, foram utilizadas a metodologia
proposta por Bardin (1977), apresentada no item 3.5.

3.4 DELIMITACAO DA PESQUISA

Um dos aspectos importantes de toda pesquisa é delimita-la. Delimitar uma
pesquisa significa estabelecer limites para a investigacdo com o propdsito de impedir que a
mesma se torne complexa e ampla (MARCONI; LAKATQOS, 2010). Assim, a pesquisa foi
delimitada nos seguintes aspectos:

a) Aumentar o nivel de compreensdo das IES e das IES Privadas do Brasil, a partir

de um Estudo de Caso;

b) Conhecer os limites e possibilidades das condi¢cdes necessarias para implantar a

ISO 9001:2015 em uma IES privada;
c) Associar a Gestdo do Conhecimento incorporando os limites da 1SO 9001:2015

no contexto de uma IES privada.
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3.5. ETAPAS SEGUIDAS NA ELABORACAO DO INSTRUMENTO

A presente pesquisa utilizou-se de instrumentos e metodologias de coleta de dados
especificos. Foi realizado primeiro um levantamento da literatura a partir das seguintes
bases de dados: Periodicos Capes; Scielo; Emerald linsight; Ibict (Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertacdes); Science Direct, Scopus e, Scholar que tratam de forma
genérica e especificamente sobre: universidades, ensino superior, ensino superior no Brasil,
ensino superior particular no Brasil, qualidade, certificacbes de qualidade, ISO, Gestao do
Conhecimento.

A definicdo do instrumento de coleta de dados foi por conveniéncia e, como
metodologia, optou-se por utilizar a entrevista semi-estruturada. Para analise das entrevistas
utilizou-se o método desenvolvido por Silva e Fossa (2015), inspirada na técnica de analise
de conteldo, descrita por Bardin (1977) onde trabalha comunica¢do ou mensagens que nao
sdo possiveis de serem detectadas apenas em informacGes documentadas. Definida dessa
forma, passou-se a sua elaboracdo e teste de consisténcia e aderéncia, cujo modelo final
utilizado consta no Apéndice |.

Antes de aplicar a entrevista, foi realizado o pré-teste com um dos diretores da
instituicdo. Segundo Manfroi (2006), todo questionario e entrevista devem passar por uma
etapa de pré-teste, num universo reduzido, para que se possam corrigir eventuais erros de
formulagdo. Assim, neste pré-teste foi avaliada, alem da coeréncia, a clareza da entrevista.
Apbs a realizacdo do pré-teste e analisados os resultados, que confirmaram a consisténcia e
aderéncia do instrumento, teve inicio a realizacdo das entrevistas (10 no total) junto a todos
0s ocupantes de cargos no nivel tatico. As entrevistas foram realizadas a partir de um
agendamento prévio com o entrevistado. Procurou atender o melhor horério tanto do
entrevistador quanto do entrevistado. Todas as entrevistas foram gravadas e, o entrevistado,
se assim desejasse, poderia complementar as informacdes prestadas.

A coleta de dados deu-se primeiramente por comunicacdo telefénica
contextualizando o motivo da ligacéo, ap0s o aceite do informante aqui denominado como
diretor(a), foi enviado o roteiro de entrevista por e-mail. Alguns diretores imediatamente ao
telefone agendaram a entrevista. Outros, por questdo de agenda, fez-se necessario mais

contatos.
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As entrevistas foram realizadas na data e hora marcada, conforme solicitacdo de
cada diretor. A tecnologia de gravacdo utilizada foi o celular. Foi assegurado o sigilo e
preservada a identidade das pessoas envolvidas. Em relagdo aos dados coletados, para sua
discussdo e andlise foi utilizada analise de conteudo a partir das contribuicfes de Bardin

(1977), por meio das seguintes etapas, como disposto da Figura 14:

Figura 14 — Desenvolvimento de uma analise
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Fonte: Bardin, 1977, p.128.

Conforme apresentado na Figura 14, as analises da significacdo dos dados
observados passam por diferentes etapas. Conforme Bardin (1977), foram utilizadas trés
etapas: I) Pré-analise — nesta etapa realizou as leituras das entrevistas transcritas (leituras

flutuantes); 1) exploragdo do material — para que isso ocorresse foram realizados 0s
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recortes dos pontos fundamentais do texto, analisando cada paragrafo, transformando em
unidades de registro. I11) E por fim, o Tratamento dos resultados e Interpretacdes, esta fase
consistiu em, observar e captar todas as informagdes latentes que estavam contidas nas
entrevistas (SILVA E FOSSA, 2015).

Com relacdo as entrevistas, depois de realizadas as transcri¢cées de cada uma delas,
foi realizada a leitura de cada pardgrafo das mesmas para que fosse possivel entdo,
codificar — através da repeticdo e triangulacdo das palavras conforme descrito por Bardin
(1977) e elaborado por Silva e Fossa (2015) e chegar na primeira categorias de significacao
(as impressdes gerais acerca do tema da entrevista). Assim, “cada categoria constitui-se dos
trechos selecionados das falas dos entrevistados e, também, conta com o respaldo do
referencial tedrico” (SILVA E FOSSA, 2015, p.8). Conforme o método de analise de
conteddo de Bardin (1977), adaptado por Silva e Fossa (2013), que utiliza a andlise de
conteddo em pesquisas qualitativas, podendo fazer uso de entrevistas e documentos
fornecidos. Desta forma, apos a realizacdo da primeira etapa, foi possivel chegar em nove
categorias iniciais, como apresentado no quadro 06:

Quadro 06: Categorias iniciais identificadas
CATEGORIAS INICIAIS IDENTIFICADAS

01 | Objetivos da instituicdo e planejamento para alcancgar

02 | Produtos e servicos

03 | Planejamento de Mudanca

04 | Recursos de Monitoramento e medicgéo

05 | Gestdo da qualidade e operacédo

06 | Conhecimento Organizacional

07 | Comunicacdo com cliente

08 | Comunica¢do com colaborador

09 | Controle de informagdes

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Prosseguindo assim, de acordo com Silva e Fossa (2015), o préximo passo para a

realizacdo da andlise de conteddo foi dividir as categorias iniciais em categorias
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intermediarias, que emergem do agrupamento das categorias iniciais. “Tais categorias estao
pautadas nas narrativas dos entrevistados, referencial teorico e observagdes” (SILVA E
FOSSA, 2015, p.9), conforme apresentado no préximo capitulo, em que compara os dados
coletados e as entrevistas realizadas, norteando as exigéncias da 1SO 9001:2015. Tal
procedimento teve como objetivo conferir validade e confiabilidade ao estudo, reforcando

linhas convergentes de uma investigagdo cientifica.
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4. APRESENTACAO, DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo apresenta, discute e analisa os resultados obtidos na entrevista com os
diretores norteando as exigéncias da 1SO 9001:2015. Para que houvesse o refinamento da
analise, uniram-se as trés primeiras categorias iniciais, chegando a primeira categoria
intermediéaria, lideranga, que trata como atua a instituicdo Alpha, conforme disposto no
quadro 07.

Quadro 07: 1° Categoria intermediaria identificada: 1. Lideranca.

Categoria inicial Categoria Intermediaria

Contexto

Identificada Identificada
01. Obijetivos da | Salienta a dificuldade da
instituicdo e planejamento | estrutura organizacional que
para alcancar facilite compartilhamento do
conhecimento.
02. Produtos e Servigos Denota a Identificacdo de .
I Lideranca

oportunidade.
03. Planejamento  de | Evidencia que a mudanca

Mudanga ocorre de certa forma
planejada, porém nédo
sistematica.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

O Quadro 08 evidencia a segunda categoria intermediaria, essa categoria de analise
referéncia, descreve e analisa abordagem por processos da empresa. Segundo Gongalves
(2000, p. 13), “o futuro vai pertencer as empresas que conseguirem explorar o potencial da
centralizacéo das prioridades, as acGes e 0S recursos Nos seus processos”.

Quadro 08: 2° Categoria intermediaria identificada: 11. Abordagem por processos

Categoria inicial Contexto Categoria Intermediaria
Identificada Identificada
04. Recursos de | Indica quanto a parte
Monitoramento e medicdo | pedagdgica existe 0 recurso e
administrativo é por setor.
05. Gestdo da qualidade Evidencia ferramentas no
setor pedagégico e a

Il. Abordagem por

. processos
auséncia no setor
administrativo.

06. Conhecimento | Relata que de certa forma ha

Organizacional 0 conhecimento.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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Por fim, a terceira e Ultima categoria intermediaria, melhoria continua, discute e

avalia as percepcdes dos entrevistados sobre a melhoria continua. Ressalta-se a descricéo

quanto a rotina e sua dindmica.

Quadro 09: 3° Categoria intermediaria identificada: 111. Melhoria continua
Categoria inicial Contexto Categoria Intermediaria
Identificada Identificada
07. Comunicacdo com | Indica como o valor declarado
cliente é praticado.
08. Comunicacdo com | Discute a repercussdao interna
colaborador referente a falta de um método .
. II. Melhoria
padronizado. continua
09. Controle de | Explicita a percepcdo dos
informacdes entrevistados quanto a

presenca do valor declarado no
cotidiano organizacional.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

As categorias iniciais e intermediarias apresentadas anteriormente amparam a

construcdo da categoria final. A constituicdo final é formada por trés categorias

denominadas: “Lideranca”, “Abordagem por processo” e “Melhoria Continua”, as quais sao

exploradas. Construidas com intuito de respaldar as interpretac@es e inferir os resultados.

As categorias finais representam a sintese do aparato das significacdes, identificadas no

decorrer da anélise dos dados do estudo. O quadro 10 explana a formacdo da categoria

final.
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Quadro 10: Categoria final identificada: 1SO 9001:2015
Categoria Intermediaria Contexto Categoria final
Identificada Identificada
l. Lideranca Demonstra 0
comprometimento com

relacdo a administracdo da
IES

Il. Abordagem por
processo

Evidéncia que ha abordagem
em alguns processos, assim,
as oportunidades para
melhoria nem sempre s&o
identificadas para as acOes
serem tomadas.

Il. Melhoria
Continua

Ter um sistema de gestdo da
qualidade  que  permita
realizar suficiéncia,
adequacao e eficécia

continuamente.

ISO 9001:2015

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Com a intencdo de evidenciar de forma sistematica a construcdo progressiva das

categorias de analise que emergiram através da coleta de dados, que o estudo apresentado

se propds, elaborou-se 0 Quadro 11 que sintetiza essa construgéo:

Quadro 11: Categoria de analise

Categoria Inicial Identificada

Categoria Intermediaria

Categoria final

Identificada Identificada
1. Obijetivos da
instituicao e
planejamento para
alcancar l. Lideranca

2. Produtos e servigos

3. Planejamento de
Mudanca

4. Recursos de
Monitoramento e
medicdo

5. Gestdo da qualidade e

operagao

I1. Abordagem por
processo

6. Conhecimento
Organizacional

ISO 9001:2015
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7. Comunicacao com
cliente

8. Comunicacao com
colaborador

I11. Melhoria Continua

9. Controle de
informacgodes

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

A partir da apresentacdo das nove categorizacdes iniciais, verificou-se trés

categorias intermediarias. A primeira denominada Lideranca abrange trés categorias:

Objetivos da Instituicdo e Planejamento para alcangar, através das entrevistas e
cruzamento das informacbes foi possivel identificar que atualmente ha
dificuldade no compartilhamento do conhecimento nos departamentos e entre 0s

departamentos pela dificuldade encontrada na estrutura organizacional da IES;

Produto e Servico, todos os entrevistados devem apresentar ideias e

inovacOes nos seus respectivos setores. I11. Planejamento de Mudanca, ou seja,
planeja-se a necessidade de mudar, porém, a mudanca se € boa ou ruim so

descobre quando esta sendo executada.

A segunda categoria intermediaria Abordagem por processos abrange também trés

categorias, sendo:

Recursos de Monitoramento e medicdo indica que todo processo pedagogico
tém uma ferramenta que monitora e mede diariamente, semestralmente,
anualmente e como os diretores acharem necessario, porém, no setor
administrativo, ha a ferramenta, mas ela ndo é eficiente, pois muitos setores
realizam manualmente controles conforme suas necessidades, enquanto
outros ndo realizam;

Il. Gestdo de qualidade, no setor pedagdgico os alunos, professores,
diretores, colaboradores podem e devem realizar avaliagbes, enquanto no
setor administrativo essa ferramenta tem em alguns departamentos, no qual
realizam manualmente ausente de historico. E 11l Conhecimento

Organizacional, relata que a informacdo de cada departamento e suas
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respectivas mudancas é através de reunides verbais, a comunicacdo para 0s

outros setores ocorrem da mesma forma.

E por fim, a ultima categoria intermediaria Melhoria Continua, trata de mais trés

categorias:

l. Comunicacdo com o Cliente, existe um departamento especifico para cuidar
do relacionamento com o cliente, assim como ferramenta e gestdo para tratar
do ingresso e evasao do aluno;

. Il. Comunicacdo com colaborador, ndo hd um método padronizado na
organizacdo para tratar da comunicacdo entre 0s membros e oS
departamentos. E Ill. Controle de informacdo ha uma bagagem grande de
informacdo na rotina do trabalho, em alguns departamentos com manual de
execucdo de trabalho e atualizacdo desta rotina, em outros departamentos

nenhum registro.

Assim, todas as categorias intermediarias estdo relacionadas diretamente com a
categoria final identificada, 1SO 9001:2015. Foi possivel verificar que na categoria
intermediaria, a Lideranca demonstra comprometimento com relacdo a administracdo da
IES. Na Abordagem por processo, evidéncia que ha abordagem em alguns processos,
assim, as oportunidades para melhoria nem sempre sdo identificadas para as a¢des serem
tomadas. E na Melhoria Continua, deve-se ter um sistema de gestdo da qualidade que
permita realizar suficiéncia, adequacéo e eficacia continuamente.

Contudo, podemos afirmar que os dados coletados das entrevistas realizadas
geraram a andlise de conteudo que, por sua vez, obteve todos os requisitos identificados na

categoria inicial e intermediaria norteadas conforme exigéncia da 1SO 9001:2015.
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5. CONCLUSOES INDICATIVAS

A elaboracdo deste estudo teve como objetivo identificar e analisar 0s processos
organizacionais da IES Alpha a fim de verificar, atraves da experiéncia institucional,
organizacional e estrutural, se a instituicio de ensino superior em estudo apresenta
potencial e as pré-condi¢des fundamentais para pleitear a implantacéo da Certificacdo 1SO
9001: 2015.

Para que o objetivo fosse alcancado, foram delimitadas etapas por meio dos
objetivos especificos, sendo o primeiro objetivo especifico: Realizar o levantamento em
bases de dados da literatura pertinente a tematica abordada. Esse objetivo ajudou a
apresentar com credibilidade e consisténcia o assunto desta dissertagao.

Seguiu-se entdo ao segundo objetivo especifico: Descrever sobre a Educacdo
Superior Privada no Brasil. Foi elaborado um referencial te6rico apresentando
historicamente o surgimento do Ensino Superior, 0 Ensino Superior Privado no Brasil e
seus desdobramentos.

Avancando entdo para o terceiro objetivo especifico: Compreender a certificacdo
modalidade 1SO 9001:2015 e sua aplicacdo no Ensino Superior, foi possivel apresentar a
certificacdo, as vantagens de sua implantacdo, bem como discutir a qualidade diante de
algumas vertentes. Também foi possivel conhecer por meio de dados oficiais, a quantidade
de IES que possuem certificagdo em estudo.

E, por fim, no quarto objetivo especifico examinou-se 0 uso e pratica da Gestdo do
Conhecimento no contexto das IES brasileiras. Aqui ficou evidenciada a globalizacdo e a
emergéncia de uma sociedade baseada no conhecimento.

Em uma anélise global e sistémica, podemos concluir indicativamente que:

a) a aplicacdo do estudo de caso permitiu conhecer a organizacdo, por meio de
entrevistas realizadas no nivel tatico, no qual se analisou de forma individual a acdo de cada
diretoria;

b) a IES Alpha apresenta potencial e as pré-condi¢cdes fundamentais para pleitear e
implantar a 1ISO 9001:2015;
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C) sdo necessarias, face as exigéncias certificadoras da 1SSO 9001:2015, algumas
adaptacOes identificadas ao nivel tatico estudado, conforme apresentadas no Capitulo 4 da
pesquisa.

A partir desse estudo, sugere-se que outras pesquisas com as mesmas caracteristicas
sejam replicadas em outras InstituicGes de Ensino Superior Privadas no Brasil, tendo em
vista que os resultados aqui alcangados restringem-se a uma Unica amostra intencional.

O estudo levado a termo também permitiu:

a) para a autora ampliar o nivel de compreensdo e conhecimento sobre a educacgéo
superior, a problematica da qualidade e o conhecimento enquanto capital intelectual;

b) para a organizacdo, o esforco de pesquisa representou a oportunidade de
considerar em seus processos técnicos e administrativos novas visoes e possibilidades para
alavancar estrategicamente e de forma sustentavel a trajetoria organizacional;

C) para a academia o aporte de novas leituras e analises tedricas na perspectiva
interdisciplinar associando organizacdes de ensino superior, gestdo (do conhecimento) e
qualidade.
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APENDICE I

ROTEIRO DE ENTREVISTA - SEMI-ESTRUTURADA
| Parte — Apresentacdo do pesquisador e dos objetivos da pesquisa
- Apresentacédo do pesquisador
- Objetivo da Pesquisa:

v" Objetivo Geral: Verificar através da experiéncia: institucional, organizacional e
estrutural, se a instituicdo de ensino superior em estudo tem a possibilidade de
implantar a 1SO 9001: 2015

v Objetivos Especificos:

- Analisar a estrutura e o comportamento organizacional identificando fatores
comuns exigidos pela ISO 9001: 2015

- Verificar como sdo as caracteristicas dos processos organizacionais referente ao
“consumidor” do servigo desde a busca da informacao até o descarte do servico.

- Analisar se as exigéncias do 6rgdo regulamentador sdo cumpridas atraves desta
instituicao.

- informacBes sobre a forma de como a entrevista serd conduzida, o material
utilizado (celular);

- Indagacdo sobre a autorizacdo da gravacao e do nome do entrevistado.

Il Parte — A conducéo da entrevista

A entrevista sera realizada com o informante-chave, explorando duas dimensdes, aqui
denominadas de blocos, a saber, respectivamente: Contexto Organizacional e Estrutura

Académica. O proposito é conhecer, a partir do informante-chave, cada uma das dimensdes.

No primeiro bloco da entrevista, explora-se 0 contexto organizacional da IES. Sera

solicitado do informante-chave para que fale (discorra) como ocorrem 0S processos e
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procedimentos de natureza administrativa no ambiente da instituicdo universitaria

identificando quais estruturas séo relevantes.

Contexto Organizacional:

1.

H& um planejamento estratégico sendo desenvolvido na instituicdo atualmente?
Se sim, descreva como o processo foi delineado desde o principio, como, por
exemplo, quem determinou o0 que deve ser planejado, quem definiu as
necessidades, as demandas e até o controle/acompanhamento da execucdo do
planejamento.

Para a captacdo de novos alunos, a IES dispde de ferramentas capazes de dar
acolhimento e fluxo no processo de efetivacdo? Por exemplo, desde a
abordagem do aluno em potencial até a relacdo com o aluno a partir do seu
egresso. Existe uma estrutura/orientagdo de atuacdo nesse processo? E nos
demais setores da IES?

Em relacdo a expansdo da IES, no sentido de ampliacdo de atuacao no territorio
nacional ou mesmo a insercdo de novos cursos nas unidades ja existentes. Quem
determina 0 momento e a condicdo de implementacdo da expansdo? Quais
fatores sdo relevantes?

H& uma diretriz que oriente os colaboradores em suas atividades cotidianas? De
que forma os colaboradores sdo conscientizados de tais diretrizes/normas? Ha
registros fisicos acessiveis aos colaboradores? Fale (discorra) sobre como
funciona a comunicacdo entre dirigentes e colaboradores, tanto na rotina de
trabalho quanto na ocasido de alteracGes especificas na diretriz?

No ambiente de competitividade em que vivemos a procura por renovacdo de
profissionais € grande. H& exigéncias realizadas pela IES e de que forma sdo
definidas as competéncias necessarias para determinadas funcdes nos
respectivos setores?

Como sdo formuladas, determinadas e implementadas as estratégias de

Marketing institucional?
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No segundo bloco da entrevista, explora-se a dimensdo da estrutura académica da IES.
Serd solicitado ao informante-chave para que fale (discorra) como se desenvolvem o0s
processos de controle académico-administrativos no ambiente pedagdgico para que a IES
atinja de forma eficiente, eficaz e efetivo os objetivos estatutarios.

Estrutura académica:

1. Em relagdo ao processo de ensino e aprendizagem dos alunos, como é realizado o
acompanhamento e a sua evolugdo? Existe algum instrumento interno para
mensurar esse nivel de desempenho?

2. Existe algum procedimento de intervengdo no caso do nivel de desempenho do
aluno ou de determinado grupo for considerado insatisfatério?

3. Quais mecanismos estao disponiveis para os alunos demostrarem sua avaliacdo em
relacdo a instituicdo, desde questdes relacionadas ao ensino até a estrutura fisica
disponibilizada? De que forma é dado o retorno ao aluno e qual o tempo estimado
para tanto? Os prazos respeitam delimitacGes legais ou apenas institucionais?

4. A instituicdo disponibiliza aos alunos instrumentos de avaliacéo periodicos? Qual a
periodicidade desta avaliacdo? Qual nivel de tecnologia utilizado para realizar essa
avaliacdo? As informacdes ficam disponiveis para os alunos e a comunidade

externa?

Obrigado pelas informac6es prestadas!
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