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A QUALIDADE TOTAL E A EDUCACAO
SUPERIOR: UMA REVISAO BIBLIOGRAFICA

Luis Eduardo Machado*

RESUMO
Atualmente, a gestao universitaria tem buscado diferentes formas de avaliar e melhorar
a qualidade dos seus cursos oferecidos. A Gestao pela Qualidade Total € um dos modelos
disponiveis as Instituicdes de Ensino Superior. Este artigo faz uma revisao bibliografica sobre a
discusséo do modelo de Qualidade Total na Educacdo Superior. Trata de alguns pressupostos
basicos da Gestdo da Qualidade Total no meio universitario brasileiro.
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ABSTRACT

Nowadays University management has been looking for different ways to evaluate and
improve the quality of it courses. The Total Quality Management is one of the available models for
Higher Educations Institutions. This articles reviews the bibliography concerning the discussion
of the Total Quality model in Higher Education. It deals with some elementary assumptions of
Total Quality Management in the Brazilian university environment.

KEY-WORDS: total-quality, higher education, bibliography review.

O modelo da Qualidade Total surgiu no meio industrial e, a partir do momen-
to que passou a ser considerado como filosofia empresarial estratégica (a partir da
Era da Qualidade), vem ganhando espaco crescente em outros setores da econo-
mia, diferentes da industria. MEZOMO (1997: 145) afirma:

“A filosofia da administracdo fundamentada na melhoria continua da qualida-
de nasceu dentro da industria e por obra de profissionais ligados a ela. Seus resul-
tados foram tdo extraordindrios, que essa doutrina se espalhou pelo mundo todo e
hoje nenhuma empresa competitiva dela prescinde. Pelo contrario, a aprofunda e
rediscute continuamente com o objetivo de explorar-lhe todos os recursos de que
ela dispde. Trata-se de fato de uma mina de incalculavel valor e dimenséo, que
pode revitalizar as empresas e dar-lhes uma competitividade antes inimaginavel”.

Segundo DRUGG; ORTIZ (1994), apenas a partir da década de 90 € que se
passou a buscar a Qualidade Total na Educagéo, no Brasil. Experiéncia pioneira
nesta area foi a atuacdo da Fundacéo Cristiano Ottoni que, a partir de 1991, iniciou
um projeto de Qualidade Total junto a Secretaria de Estado da Educacédo de Minas
Gerais, conforme BARBOSA et al. (1995). O processo de se aplicar a filosofia da
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Qualidade Total na Educagdo é mais antigo nos Estados Unidos, porém ndo tem
mais de duas décadas. SPANBAUER (1995) fala do sucesso do Fox Valley Technical
College, em Wisconsin, como um dos pioneiros na implantacido da gestdo pela
Qualidade Total na Educagéo nos Estados Unidos, em 1985. RAMOS (1994: 202)
cita 0 movimento das universidades americanas rumo aos principios da Qualidade
Total; declara:
“Algumas universidades se deram conta do atraso e ja estao fazendo alguma coi-
sa. Elas estéo usando os principios e praticas do TQM (Total Quality Management),
para sairem da crise, nas duas principais fun¢fes: ensino e pesquisa”.

A principal alegagéo para o uso da Qualidade Total na Educacéo seria que
0 sistema universitario estaria passando por uma crise sem precedentes em sua
historia. Baseado em MEZOMO (1997), os principais problemas que as universida-
des brasileiras enfrentariam hoje seriam:
a) total obsolescéncia dos curriculos: os curriculos dos cursos de 3° grau estariam
obsoletos em relacdo a demanda do mercado de méo-de-obra;
b) existéncia de “feudos”: o excesso de burocracia? teria transformado a universida-
de em um conjunto de segmentos (partes) especificos, sem comprometimento
com o todo, com falta de uma vis&o holistica®;
c¢) fragmentacdo do conhecimento: a universidade teria perdido o seu carater de
“universalidade™ e estaria fragmentando o conhecimento;
d) baixa producéo docente: producdo académica relevante em niveis quantitativos e
qualitativos baixos;
e) compressao dos salarios: haveria a pratica de baixos salarios no meio académi-
CO em comparagdo com outros setores do mercado;
f) necessidade de novas disciplinas: haveria a necessidade da criacdo de novas
disciplinas que contemplassem outras abordagens mais modernas;
g) necessidade de autonomia: haveria um excesso de dependéncia em relagéo a
orgéos regulamentadores? ;
h) baixa criatividade: haveria baixa criatividade na producéo académica da maioria
das universidades do Brasil;
i) ensino rotineiro: haveria uma préatica de ensino essencialmente tedrico e sem a
preocupacdo de tornar a sala de aula um local de convivio agradavel;
j) falta de integracéo entre ensino-pesquisa e extensao®: as universidades estariam
muitas focadas em suas atividades internas, sem se preocupar com uma maior
interagdo com a comunidade em que esta inserida;

2 Burocracia é definida como um sistema social organizado por normas escritas visando uma racionalidade e

igualdade no tratamentq de seus pyblicos, clientes ou ticipantes [LODI (1993: 91)].
%AM sodidiaeav Si)CBt(Ib a/raF(ajl 9D G que significa todo [FERREIRA et

al. (1998: 176)].

4 Universalidade é a percepcdo do compromisso universal, € o comprometimento com a criagdo de saber que
efetivamente possa transformar a sociedade [BUARQUE (199: 233)].

5 Orgéos de regulamentagéo do ensino de 3° grau, como o Ministério da Educagao.

6 Extensdo é um método para ensino e pesquisa com interacdo na sociedade [BUARQUE (1994: 190)].
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k) falta de uma politica educacional: haveria falta de uma politica educacional mais
clara e explicita publicamente;

[) crise gerencial: haveria amadorismo na gestao universitéria e falta de um modelo
gerencial especifico para a gestédo universitaria;

m) falta de laboratdrios e bibliotecas: haveria, em muitas institui¢ées, falta de estru-
tura de apoio para a aprendizagem.

Andlise semelhante faz RAMOS (1992: 57):

“A Sociedade, de inumeras formas, declara, continua e explicitamente, o seu desa-
grado em termos do trabalho, de pouca Qualidade, efetivado pelas instituicbes
educacionais. As criticas de ‘falta de competéncia’ e ‘fracasso’ estdo cada vez
mais definitivas”.

O sistema educacional teria, no decorrer dos anos, tentado melhorar a qua-

lidade dos seus servicos mas sem resultados expressivos como afirmam GUILLON;
MIRSHAWKA (1994: 161):
“O ensino de ma qualidade passa a ser questionado cada vez mais pelos seus
clientes (alunos, pais e comunidade) e é por isso que surgiram varias tentativas e
uma multiplicidade de métodos para reverter esse quadro, todas elas cheias de
ismos, como construtivismos, interacionismos, psicologismos, pedagogismos, etc.
A maior parte delas falhou e ndo se conseguiu até agora atender as expectativas e
as necessidades dos clientes da escola”.

Diante da aceitacdo desta referida “crise” no sistema educacional, teria que

haver uma resposta dessas instituices a sociedade no que concerne a melhoria
da qualidade nos seus processos e produtos. Tomando-se as afirmacdes de crise
como verossimeis, ndo ha outras alternativas para as referidas instituices sendo
mudar rapidamente. Porém, o processo de mudan¢a demanda alguma complexida-
de como afirma TOFFLER (1985: 26):
“Em geral, as grandes organiza¢des s6 mudam significativamente quando determi-
nadas condigBes prévias sdo atendidas. Primeiro, deve haver enormes pressdes
externas. Segundo, deve haver pessoas la dentro que estejam extremamente insa-
tisfeitas com a ordem existente. E terceiro, deve haver uma alternativa coerente,
englobada num plano, modelo ou vis&o”.

RAMOS (1992) coaduna com DRUGG; ORTIZ (1994) quando ambas afir-
mam que estas trés condi¢bes para mudanca (pressao externa, pessoas insatis-
feitas dentro da organiza¢do e uma nova alternativa através de um novo modelo) ja
existem no meio universitario brasileiro. Em relagdo a terceira condi¢do, a alterna-
tiva seria 0 modelo da Qualidade Total que, segundo as autoras citadas, serviria
para mudar drasticamente o meio universitario, rumo a sua exceléncia’.

7 Exceléncia é um desempenho acima da média, comparavel as “melhores praticas” das melhores organizagées
[KOTLER (1998: 678)].
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Corrobora GOTTLIEB (1994: 182):

“A ‘empresa’ de Ensino Superior precisa acordar para o fato de que, nos
ultimos anos, muitos paises vém se dedicando a busca da exceléncia em todos os
setores de atividade humana e esse esfor¢o tem, como ponto comum, 0s principi-
os da Qualidade Total".

Diante da légica proposta pelos defensores do uso da Qualidade Total na
Educacdo, a questdo €&, por que as instituigdes educacionais ainda ndo se interes-
saram amplamente pela filosofia da melhoria continua através da Qualidade Total e
ndo a incorporaram em seu sistema gerencial ?

Ha algumas explicacdes baseadas no texto de MEZOMO (1997):

a) as universidades ainda ndo enfrentaram problemas sérios de sobrevivéncia como
as industrias e as empresas de servigos;

b) independente de sua classificagédo (boa ou ruim) as universidades sempre terdo
uma demanda minima garantida;

c) os clientes (alunos e comunidade) ainda n&o aprenderam a exigir da universida-
de um produto/servico de melhor qualidade e, em muitas instituicbes, ndo séo
sequer ouvidos com relacdo aos seus desejos e necessidades;

d) a geréncia das instituicbes educacionais ainda nao foi suficientemente
profissionalizada, sendo mais fruto da boa vontade e do empenho pessoal de quem
assume esse ministério.

Resumindo, afirma MEZOMO (1997: 147):

“(...) parece que as escolas ndo encontram razdes para mudar. E ndo as encontra-
rdo até o dia que seus ‘clientes’, ndo s6 os professores e alunos, mas também a
propria sociedade, decidirem reclamar o direito de receber ‘servigos’ confiaveis e
com a qualidade necessaria”.

Os tedricos que defendem a aplicagdo da Qualidade Total na Educagédo
apontam muitas vantagens para as universidades quando aderirem a esta nova
filosofia de gestdo. Dentre as vantagens citadas, destacam-se as seguintes, base-
ado em MEZOMO (1997):

a) os alunos saberdo porque estdo na universidade e saberdo avaliar o valor da
aprendizagem para o seu futuro;

b) os alunos teréo interesse pela aprendizagem e discutirdo a respeito da qualida-
de, propondo-se a obté-la;

¢) os alunos participarédo de grupos de trabalho que visam dar nova direcéo a univer-
sidade;

d) os alunos assumirdo a responsabilidade pela sua prépria aprendizagem e inspe-
cionardo seu préprio trabalho;

e) os professores serdo mais “facilitadores” do que “mestres” (que “ensinam”);

f) os professores sentir-se-d0 responsaveis pela qualidade da aprendizagem de
seus alunos;
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g) os professores atualizar-se-do permanentemente, a fim de garantir qualidade ao
seu trabalho;

h) os professores criardo um sistema de parceria com 0s alunos para a construcao
do conhecimento;

i) os professores entenderdo e facilitardo a pratica da interdisciplinaridade?;

j) os professores empenhar-se-do em se distinguir por um elevado nivel de desem-
penho e lideranca;

k) a administracdo universitaria estara totalmente comprometida com o sucesso da
aprendizagem de todos os alunos;

[) a administracdo universitaria avaliard e garantir4 a satisfacdo de todos com o
desempenho da universidade;

m) a administragdo universitaria garantira retreinamento gratuito para os que ne-
cessitarem;

n) a administracao universitaria mantera contato permanente com o sistema em-
pregador para conhecer suas necessidades e expectativas com relacdo aos
formandos;

0) a administracao universitaria procurara obter consenso em todas as decisGes
importantes;

p) a administragdo universitaria reconhecera e premiara os resultados expressivos;
g) a administrac@o universitaria promovera e apoiara atividades voltadas a melhoria
da qualidade;

r) a administracéo universitaria mantera contato e intercambio com outras institui-
¢Oes educacionais lideres em relacéo a filosofia da Qualidade Total;

s) a universidade contara com grande integragdo e unido por parte dos seus funci-
ONarios;

t) a universidade reduzira os seus indices de evaséo e reprovacao;

u) a universidade reduzird os custos e os desperdicios;

V) a universidade reduzira os problemas de indisciplina;

w) a universidade formara profissionais capazes de competir por uma vaga no mer-
cado de trabalho;

x) a universidade melhorara a sua relagdo com o corpo docente e havera conse-
gliente aumento de produtividade®;

y) a universidade melhorard a sua imagem social®® e conseguira maior apoio da
comunidade.

8 interdisciplinaridade é o estabelecimento de intercomunicagéo efetiva entre as disciplinas de um curso através
da fixag@o de um objetivo comum [MACHADO (1993: 320)].

9 Produtividade é a eficiéncia com a qual os insumos séo transformados em producéo, uma organizagdo aprimora
a sua produtividade fazendo a mesma quantidade de produtos/servicos com menos recursos ou fazendo mais.
produtos/servicos com os mesmos recursos [LONGENECKER; MOORE; PETTY (1997: 484)].

10 Imagem social é a soma de crengas, idéias e impressdes que a sociedade tem com relagédo a uma instituigcdo
[KOTLER; FOX (199: 58)].
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A Fundacéo Cristiano Ottoni apresenta outras vantagens para a implantacéo
da Qualidade Total na Educacéo, fruto da sua experiéncia em consultoria nessa
area especifica. Baseado em BARBOSA et. al. (1995), tém-se os seguintes resul-
tados nas instituicbes que se utilizam da Qualidade Total:

a) o trabalho pedagdégico ganha uma percepg¢do mais holistica;

b) melhora sensivel no ambiente de trabalho;

¢) incentivo ao trabalho em equipe e aprendizado mutuo;

d) reducéo de retrabalho e favorecimento do uso racional dos recursos;

e) melhoria na administracdo do tempo;

f) preocupacdo com a realizagdo das metas da organizacao;

g) introducao de transparéncia nos processos?®;

h) amplo conhecimento dos resultados da organizacgéo;

i) possibilidade de adogdo rapida de contramedidas para o bloqueio das causas
geradoras de maus resultados;

j) criacdo de condicdes para a realizacdo de um planejamento estratégico mais
compartilhado;

k) geracéo de possibilidade de manutengdo do dominio tecnolégico através da pa-
dronizagéo?®;

[) melhoria de todos os servigos prestados pela universidade.

Os defensores da Qualidade Total apontam muitas vantagens para o seu
uso na gestao universitaria; porém ha também alguns outros tedricos que criticam
a utilizacdo da Qualidade Total e apontam erros derivados dessa filosofia de gestédo
empresarial. Quanto as criticas, elas serdo abordadas numa proxima oportunida-
de.
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