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A GESTAO COM QUALIDADE



Prezado Cursista,

O objetivo geral deste trabalho é apresenta- **~~**sGo panordmica dos conceitos de
qualidade. Os objetivos especificos passam ‘rar a evolugdio dos sistemas de
qualidade, as caracteristicas de um moderno sistema de controle de qualidade, as suas
partes, assim como por mostrar o que se entende por normalizagéo. Finalizamos com a
ilustragcdo de alguns conceitos de qualidade, destacando a forma como aparecem em
documento oficial do Ministério da Educagdo, no que se refere a Educag¢do a Disténcia.

A GESTAO COM QUALIDADE

Waldyr Azevedo Junior

“Cometer um erro e ndo corrigi-lo é outro erro”.

Confucio

As idéias sobre qualidade estdo presentes em quase todos os ambitos das sociedades
industrializadas. Tudo o que é produzido — aparelhos de televisdo, automéveis,
geladeiras, edificios, usinas hidroelétricas, servicos de atendimento bancario, servigos
meédicos, servigos de transporte — deve atender a requisitos minimos de qualidade,
estabelecidos internacionalmente. Em parte, isto decorre da globalizagdo da economia
que temos presenciado nos ultimos anos. Os servigos educacionais ndo poderiam
escapar dessa conceituagao, principalmente tendo em vista o noticiario de jornais e de
televisbes sobre a auséncia de qualidade em diversos casos, em nosso pais. Vamos,
neste sentido, introduzir os principais conceitos relativos a qualidade, dando um
panorama desse topico tdo vasto quanto importante para nossas vidas de profissionais
e de consumidores.

1. QUALIDADE - CONCEITUAGCAO

Os diversos estudiosos deste assunto afirmam que nido se conhece uma definicdo
curta e aceitavel por todos sobre o que seja qualidade, mas que é importante que haja

* Professor do Departamento de Construcdo Civil da Faculdade de Engenharia da Universidade Federal
de Juiz de Fora (UFJF).

29

\
o



uma concordancia sobre o significado do termo; caso contrario, ndo se podera planeja-
la. Eles afirmam que qualidade tem varios significados essenciais:

A) Desempenho do produto: satisfagdo com o produto

Sob a odtica do desempenho, a qualidade se refere a caracteristicas bastante
diferentes como: rapidez de atendimento as solicitagdes dos clientes, consumo de
combustivel de um motor, eficacia de campanhas publicitarias, uniformidade de um
processo de producéo.

Essas caracteristicas de desempenho de um produto s&o decisivas para a chamada
"satisfagdo com o produto”. Os usuarios finais de um determinado produto comparam
essas caracteristicas dos produtos que competem no mercado. Devido a essa
competicdo, o objetivo basico para o desempenho do produto é ter qualidade igual ou
superior a qualidade de seus concorrentes.

B) Auséncia de deficiéncias: insatisfagao com o produto

Muito freqlientemente, ndo percebemos a qualidade de um produto. Mas percebemos
quase imediatamente seu contrario, a falta de qualidade ou deficiéncia de um produto.
Somos surpreendidos negativamente pelas deficiéncias de um produto, que surgem
como negacgao de nossas expectativas em relacdo a ele. Portanto, a qualidade é a
auséncia de deficiéncias em um produto.

Sob a dtica de auséncia de deficiéncias, a qualidade se refere negativamente a
caracteristicas tais como: entregas atrasadas, problemas na utilizagdo de um produto,
faturas incorretas, cancelamento de contratos de venda, retrabalho e refugo nas
fabricas, mudangas nos projetos de engenharia, filas quilométricas para atendimento
nos hospitais publicos, esperas em filas de uma hora ou mais para atendimentos nos
bancos, alto indice de reprovacdo e abandono nas escolas publicas de primeiro e
segundo graus, baixo nivel de alfabetizagdo para alunos que cursaram varios anos na
escola fundamental.

As deficiéncias resultam em reclamagdes, devolugdes, retrabalho e outros prejuizos. O
conjunto desses resultados é o que se chama de "insatisfagdo com o produto”. Sob a
otica de auséncia de deficiéncias, a qualidade deve buscar a perfeigao a longo prazo.

C) Satisfagao com o produto

Alguns autores ressaltam que a satisfagdo é o motivo pelo qual os clientes compram
um produto; a insatisfacdo com ele — o produto — é o motivo pelo qual os clientes
reclamam.

Desta maneira, é possivel que um produto ndo tenha deficiéncias e ndo tenha boas
vendas porque algum produto concorrente tem um desempenho melhor.

D) Adequagao ao uso

Em termos simples, qualidade tem a ver com adequagao ao uso, conformidade com as
exigéncias; tem a ver com produtos (bens ou servigos) projetados e produzidos para
executar apropriadamente a fungdo desejada. Portanto, como primeira aproximagao
ao conceito de qualidade, sera necessario que as caracteristicas dos produtos e
servicos sejam antecipadamente especificadas com precisdo e sejam conhecidas por
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todos os envolvidos em sua produgdo e uso, especialmente pelos usuarios finais ou
clientes. Somente sera possivel saber de maneira objetiva até que ponto os produtos
oferecidos tém qualidade, contrastando os resultados obtidos com as especificacbes
previamente definidas.

Percebemos, entdo, que a adequacao ao uso tem dois passos necessarios: o primeiro
é a identificacdo das necessidades sociais de um determinado produto; essa
identificagdo conduz a determinacdo de especificacbes para um dado produto; o
segundo é a produgdo do produto conforme as especificagbes dadas no primeiro
passo. Trata-se, agora, de obedecer aos requisitos, as especificagdes, de produzir em
conformidade aos requisitos. Vemos entdo, caro Cursista, que nao basta que um
produto seja produzido em conformidade com as suas especificagbes para que tenha
qualidade. E necesséario também que essas especificagbes sejam corretas, ou seja,
que traduzam corretamente o uso do produto. Por outro lado, especificagdes corretas
podem ser perdidas caso o produto ndo esteja em conformidade com elas.

Esta definicdo de adequagio ao uso deve ser ampliada para que seja compreendida
porque existem muitos usos e usuarios, ndo apenas 0s usuarios finais.

Entdo, sob a 6tica dos dois aspectos basicos da qualidade, o aspecto de produto que
atende as necessidades do cliente e o aspecto de auséncia de deficiéncias, podemos
caracterizar assim o que possibilita a qualidade superior segundo cada aspecto:

1 - Produtos que atendem as necessidades do cliente: aumentam a satisfagdo dos
clientes, tornam os produtos vendaveis, aumentam a participacdo destes no mercado,
garantem pregos melhores. Dificuldade: normalmente, sob este aspecto, qualidade
maior implica custo maior.

2 - Auséncia de defeitos: reduz indices de erros, reduz a repeticdo de trabalhos,
reduz o desperdicio, reduz as falhas no uso e os custos de garantia, reduz a
insatisfagcdo dos clientes, reduz inspecoes e testes, reduz prazo de langamento de
novos produtos no mercado. Normalmente, sob este aspecto, qualidade maior custa
menos.

Neste ponto, é importante lembrar que qualidade ndo € uma caracteristica estatica de
um produto, pois as expectativas do cliente mudam (aumentam) ao longo do tempo. O
que era um produto de boa qualidade numa época pode ndo o ser mais dez anos
depois.

Se formos resumir o conjunto de idéias de qualidade a uma frase, poderiamos dizer
que o conceito de Qualidade reflete a soberania do consumidor na producao de bens e
servicos, a voz do cliente que nao deve ser perdida em nenhum momento da
produgdo. Lembrando que existem clientes internos e externos a uma organizacgao.

2.EVOLUGAO DOS SISTEMAS DE QUALIDADE

Caro Cursista, vamos, em primeiro lugar, caracterizar a nogdo de “Sistema de
Qualidade”. O termo “Sistema de Qualidade” é usado para descrever um processo que
garante e demonstra a qualidade dos produtos oferecidos por uma organizagdo. A
Norma ISO 9000, sobre a qual discorreremos mais adiante, define o que é requerido
atualmente num “Sistema de Qualidade”. Um sistema é um conjunto de elementos
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(pessoas, equipamentos, sistemas de informagado, normas...) interatuantes, visando a
uma finalidade determinada. O sistema de qualidade visa produzir produtos de
qualidade. E evidente que a qualidade de um produto qualquer esta diretamente
relacionada com o processo usado para produzi-lo.

Os sistemas de Qualidade tém uma longa histéria. Admite-se que a histéria da
qualidade pode ser compreendida como composta de quatro fases continuas e
sobrepostas, que sdo: inspecdo, controle de processos, melhoria da qualidade e
qualidade desde o projeto.

Inspecao

Na primeira fase, o fabricante do produto conta com a inspegdo como o ultimo passo a
ser feito antes do envio do produto para o consumidor. Ou seja, o fabricante
inspeciona uma parte significativa de um lote de produtos para verificar a presenga de
pecas defeituosas. Caso o numero destas esteja além do aceitavel, o lote todo é
considerado improprio para o uso — e, consequentemente, para a venda. A inspecéo,
embora muito antiga, ainda é uma técnica fundamental do gerenciamento da
qualidade, dando a informacao que alimenta todas as outras partes de um sistema de
qualidade. A inspegédo por amostragem nédo evita a fabricagdo de itens defeituosos,
mas da informagdes para aceitabilidade ou ndo de um lote de pecas.

Controle de processos

Em 1924, Shewhart produziu um diagrama que mudou substancialmente a pratica do
controle de qualidade — a carta de controle do processo. A carta de controle (ver figura
abaixo) é um grafico de uma determinada caracteristica de produgdo de um produto,
medida em determinados instantes de tempo, no qual constam o valor médio de uma
caracteristica do produto, o valor maximo aceitavel e o valor minimo aceitavel. Essa
caracteristica poderia ser algo como a quantidade de arroz empacotada num saco de
1 kg. Alguns pacotes terdo um pouco menos de 1 kg, outros terdo um pouco mais. Ao
longo do tempo, as engrenagens e as polias da maquina de empacotamento vao se
desgastando e a maquina pode comecar a pér mais arroz dentro de cada saco do que
a quantidade especificada. Se esta mudanga continuar sem controle, serao produzidos
cada vez mais sacos de arroz que caem fora da tolerdncia do fabricante ou do
consumidor, resultando em perda para o produtor (¢ em produto “gratuito” para o
consumidor). Porém, geralmente, a perda consiste em refugo ou retrabalho para o
produtor. A observacio no tempo adequado do que aconteceu ao processo pode levar
a corregdo da causa que produziu a variagdo no processo. E importante notar que o
diagrama de Shewhart mostra quando deve ser tomada uma agao num processo, mas
também indica quando nao deve ser tomada alguma agao.

Designando uma funcdo a um usudrio em um determinado contexto, este usuario
adquire as permissbGes definidas que configuram esta fungdo, neste contexto
especifico e em todos os contextos inferiores. Contextos: Site/Sistema, Categorias de
curso, Cursos, Blocos e Atividades.

Assim, por exemplo, se um usuario tem a funcdo de Estudante em um Curso, ele tera
mesma fungdo em todos os blocos e atividades deste curso. As permissdes
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dependem também de outras fungdes atribuidas ao mesmo usuario e de
configuragdes que ignoram as permissoes.

ZONA IT
LIMITE SUPERIOXA DE CONTROLE

ZONA I

\ /ﬁ MEDIA
N

(walor alvo)

ZONA I

TTMTTE TNFERTOR DE CONTROTRE

ZONA II

As linhas de valor limite superior e inferior informam ao controlador se um processo
pode ser considerado sob controle, isto é, na Zona |, onde a variabilidade é devida
somente a causas aleatorias, previsiveis. Se o processo estiver na Zona Il, o processo
é julgado fora de controle, pois esta zona tem variabilidade devida a causas nao
aleatorias, n&o previsiveis. Neste caso, deve ser tomada uma medida corretiva do
processo.

Melhoria da qualidade

A idéia de melhoria continua da qualidade foi desenvolvida em empresas japonesas
depois da Segunda Guerra Mundial, inspirada por dois americanos, Deming e Juran.
Esses dois pesquisadores, trabalhando com administradores de alto escaldo no
Japao, desenvolveram meétodos simples de controle estatistico de qualidade, que
foram aplicados em todos os setores de uma empresa. Esse trabalho sistematico de
operacionalizagdo da qualidade resultou em produtos japoneses de alta qualidade e
competitividade no mercado mundial. Os resultados impressionaram todo o mundo
industrializado e as idéias de controle total da qualidade e de melhoria continua da
qualidade difundiram-se amplamente.

Qualidade desde o projeto

Embora esta fase tenha sido iniciada na metade da década de 1940, apenas no inicio
dos anos 1960 foi que ela se generalizou, dando-se maior énfase a garantia da
qualidade e a confiabilidade (probabilidade de um produto funcionar adequadamente
durante um intervalo de tempo). Nos anos 1990 se aponta a importancia da fase de
projeto pelo seu efeito direto no nivel da qualidade, no tempo de desenvolvimento e
nos custos do produto.

Difusao do conceito de qualidade pela sociedade

Especialistas mostram como a consciéncia de qualidade tem se ampliado desde os
anos 1980 até os anos 1990. Até os anos de 1980, os gerentes costumavam entender
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qualidade como aspecto limitado a fabricas, bens manufaturados e processos
produtivos. Atualmente, em vez de se focalizar apenas nos bens manufaturados,
consideram-se todos os produtos — bens e servigos — a venda ou n&o; de processos
apenas diretamente relacionados a manufatura de bens, consideram-se todos os
processos, incluindo os de apoio a manufatura, os de negécios, e outros. Antes, a
qualidade era vista como um problema tecnoldgico; hoje, € um problema geral de
negocios. Os clientes eram apenas aqueles que compravam os produtos de uma
empresa; hoje, sdo todos aqueles que sado afetados pelos produtos de uma empresa,
sejam externos, sejam internos. Os custos da ma qualidade eram apenas aqueles
associados a bens manufaturados deficientemente; hoje, sdo todos os custos que
desapareceriam se tudo fosse perfeito. O aperfeicoamento era dirigido ao
desempenho departamental isoladamente; hoje & dirigido ao desempenho global da
empresa. Antes, a avaliagdo da qualidade se baseava principalmente na conformidade
com especificagoes, procedimentos e padrbes da fabrica; atualmente, ela é avaliada
enquanto resposta as necessidades dos clientes.

3. CARACTERISTICAS BASICAS DE UM SISTEMA
MODERNO DE CONTROLE DA QUALIDADE

Os modernos sistemas de controle de qualidade possuem cinco caracteristicas
principais:

a) Ele é focalizado no cliente. Produtos sdo produzidos para satisfazer necessidades
de clientes. Nao se trata mais de criar mercados para novas quinquilharias. Também
ha o reconhecimento de clientes internos (a companhia) e externos. Todos, na
companhia, identificam quem sao seus clientes e seus fornecedores e o que eles
precisam. Nao mais se aceita a pratica de cada departamento otimizar suas proprias
operacodes, sem considerar as necessidades dos outros departamentos na companhia.

b) O processo de melhoria de qualidade é conduzido pela geréncia do nivel mais
elevado. Deve haver um envolvimento ativo e visivel do nivel mais elevado da
geréncia no esforgo pela qualidade; caso contrario, esse esforgo ndo sera
efetivamente implantado.

c) Todos devem compreender sua responsabilidade especifica pela qualidade.
Cada um tem uma responsabilidade diferente, dependendo de sua posicdo na
companhia. Assim, o Departamento de Desenvolvimento do Produto é responsavel
pelo projeto de novos produtos que satisfagam as necessidades de clientes e que
possam ser produzidos consistente e economicamente pelo Departamento de
Fabricacado (pois Fabricagéo é cliente de Desenvolvimento do Produto).

d) O sistema é orientado a prevencao de defeitos e ndo a detecgiao de defeitos. A
qualidade por inspegéo nao ¢é suficiente e € muito cara. Embora seja necessario fazer
um pouco de inspecdo ou auditoria em produtos acabados, os esforcos de uma
companhia devem ser focalizados na prevencdo de defeitos — em fazer certo na
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primeira vez. O sistema moderno de qualidade funciona controlando processos em vez
de controlar produtos acabados. Se o processo for correto, o produto acabado sera
correto.

e) Qualidade deve ser um modo de vida. Questdes de qualidade sdo discutidas em
toda reunido de gerentes. Todos os empregados recebem treinamento em conceitos e
métodos modernos de qualidade. Espera-se que todos na companhia participem do
esforgo pela melhoria da qualidade.

Em resumo, caro Cursista, um Sistema de Qualidade moderno deve, antes
de mais nada, zelar para que sejam produzidos produtos que satisfagam as
necessidades do cliente; para isto, deve ser operado por pessoal
devidamente qualificado, com responsabilidades e niveis de conhecimento
adequados. Deve enfatizar a prevenc¢ao de defeitos em vez de sua
corregcao. Deve gerar registros para demonstrar sua eficiéncia e eficacia. E
deve utilizar esses registros para fazer melhorias no futuro.

4. PARTES DE UM MODERNO SISTEMA DE
QUALIDADE

A maioria dos especialistas divide o moderno sistema de gerenciamento da qualidade
em trés partes:

e Planejamento da qualidade
e Controle da qualidade

e Melhoramento da qualidade

Vejamos o que eles entendem por estes titulos:

Planejamento da qualidade — Também conhecida como Qualidade de Projeto, é a
atividade de desenvolvimento de produtos que satisfagam necessidades dos clientes.
Nesta parte, sado fixadas metas e estabelecidos meios para alcanga-las. Esta atividade
envolve uma série de passos que podem ser resumidos como:

- Estabelecer metas de qualidade.

« Identificar os clientes — aqueles que serdo afetados pelos esforgcos para se
alcancar metas.

« Determinar as necessidades dos clientes.
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- Desenvolver caracteristicas do produto (sdo as especificagdes) que atendam
as necessidades dos clientes.

+ Desenvolver processos que sejam capazes de produzir produtos com as
caracteristicas anteriormente determinadas.

» Estabelecer controles de processos e transferir os planos resultantes para os
grupos operacionais.

Controle da qualidade — Trata do controle da execucido de planos, do controle da
conducdo de operacgdes, de modo a atingir metas predeterminadas. Este processo
inclui a monitoragédo das operag¢des e contém os seguintes passos:

« Monitorar o desempenho real da qualidade — monitoragcdo das operacgoes.
« Comparar o desempenho real com as metas de qualidade.

- Agir caso a diferenga entre o desempenho real da qualidade e o desempenho
planejado (metas de qualidade) ultrapasse determinados limites previamente
definidos.

Melhoramento da qualidade — Este processo visa elevar o desempenho da qualidade
a niveis mais elevados. E aplicado a problemas crénicos que exigem diagnéstico e
remédios para elimina-los. Consiste numa seqiiéncia de passos universais:

e Estabelecer a infra-estrutura necessaria para garantir o melhoramento anual da
qualidade.

e Identificar as necessidades especificas de melhorias — o0s projetos de
melhoramentos.

e Para cada projeto, estabelecer uma equipe com clara responsabilidade para
conduzi-lo ao fim com éxito.

e Prover recursos, a motivagdo e o treinamento de que as equipes necessitam
para:
- Diagnosticar as causas.
- Estabelecer remédios.
- Estabelecer controles para manter os ganhos.

5. NORMALIZACAO

No contexto da producdo de quaisquer objetos, a normalizagdo é a busca de poucas
formas, com as quais o trabalhador pode trabalhar de maneira uniforme. Desde a
aurora da humanidade, busca-se selecionar e unificar as formas de feitura de artigos
de toda a espécie, de reduzir a variedade de formas produzidas.

O desenvolvimento de normas e padrdes somente comecgou a ser tratado de forma
sistematica a partir da Revolucao Industrial, por conta da necessidade de producio de
pecas intercambiaveis. Essa intercambiabilidade de pecas permitiu racionalizar a
producdo da industria, possibilitando a reducdo de estoques e a facilitagcdo dos
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trabalhos de manutencdo com o consequente aumento da produtividade e reducgao
dos custos.

Atualmente, os objetivos explicitos da normalizagéo sao:

« Simplificacdo: reducao da variedade de procedimentos e de tipos de produtos.

« Comunicagdo: oferecimento de meios mais eficientes para a troca de
informacao entre o fabricante e o cliente.

+ Economia: a normalizagdo permite a economia global, tanto do ponto de vista
do produtor quanto do consumidor.

- Seguranga: protecao da vida e da saude humanas — este ponto é considerado
um dos objetivos principais da normalizaco.

« Protecdo ao consumidor: a norma permite que a comunidade avalie a
qualidade dos produtos.

- Eliminagdo de barreiras comerciais: a normalizagdo unifica os regulamentos
sobre produtos e servicos em diferentes paises, facilitando o intercAmbio
comercial.

ISO 9000

A “International Organization for Standardization — ISO” foi fundada em 1947 por 25
paises, entre eles o Brasil. O representante brasileiro na ISO é a Associagao Brasileira
de Normas Técnicas. A ISO é uma federagdo mundial de organismos de normalizagéo
nacionais.

Conciliando os interesses de produtores, consumidores, governos e comunidade
cientifica, a ISO elabora, publica e difunde normas internacionais relativas a todos os
dominios de atividades do conhecimento humano, exceto no campo eletro-eletrénico.

A I1SO aprovou e publicou um conjunto de normas denominado Série 1ISO 9000, que
tém os cddigos de ISO 9000, ISO 9001, 1ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004. A primeira e
a ultima sao diretrizes. As demais tém requisitos detalhados, segundo os quais uma
empresa pode se candidatar a certificagdo. Esses documentos contém um consenso
de especialistas de varios paises sobre conceituagdo, administragdo, planejamento e
execugcdo de atividades relativas a garantia da qualidade de produtos (bens e
servicos). Ou seja, qualquer organizagdo — industrial ou de servigos, publica ou
privada — tem na Série ISO 9000 os requisitos basicos para serem considerados para
que possa dispor de um sistema de qualidade. A Série ISO 9000 é um padrao
internacional.

O Brasil adotou a ISO 9000 desde 1987 e tem tido um grande numero de empresas
com seus sistemas de qualidade certificados com base nessas normas. Isso acontece
porque, apesar de a adesao a elas ser voluntaria, por conta do fendbmeno de
globalizacdo da economia, a certificagdo com referéncia a essas normas tem se
tornado uma exigéncia de mercado.
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A implantagédo das normas da ISO 9000 exige a formalizagao (ou documentagéo) dos
processos da organizagdo, o envolvimento e o comprometimento da administragédo
superior da organizagao, o controle de processos, a realizagédo de auditorias internas e
o tratamento e a analise de ndo-conformidades eventualmente ocorridas.

6. QUALIDADE E EDUCACAO A DISTANCIA

Prezado Cursista, se vocé consultar as diretrizes do Ministério da Educacao para a
Educacédo a Distancia, vai perceber que o proprio titulo ja coloca a questdo da
Educacgao a Distancia (EaD) no ambito dos conceitos de Qualidade: REFERENCIAIS
DE QUALIDADE PARA EAD, disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/seed/index.php?option=content&task =view&id =62&Itemid=191. A
primeira versao do documento foi em 2003, a ultima foi em 2007. L&, vocé podera
verificar que o objetivo fundamental do documento é:

Apresentar um conjunto de definigbes e conceitos de modo a, de um
lado, garantir qualidade nos processos de educagdo a distancia e, de
outro, coibir tanto a precarizagcdo da educacgédo superior, verificada em
alguns modelos de oferta de EAD, quanto a sua oferta indiscriminada e
sem garantias das condigbes basicas para o desenvolvimento de
cursos com qualidade.

Portanto, se vocé estiver envolvido em alguma posicdo de responsabilidade no
oferecimento de algum curso de EaD, é fundamental a leitura desses referenciais.
Ainda na introducdo, o documento se refere aos Podlos de Apoio Presencial,
destacando a énfase com que o conjunto de instalagbes recebera numa avaliagdo
externa.

Apenas para ilustragdo, vamos ressaltar algumas citagdes a conceitos de Qualidade,
constantes nesse documento do MEC:

No Decreto 5.622, ficou estabelecida a politica de garantia de qualidade
no tocante aos variados aspectos ligados a modalidade de educagéo a
distancia, notadamente ao credenciamento institucional, superviséo,
acompanhamento e avaliagdo, harmonizados com padrées de
qualidade enunciados pelo Ministério da Educag&o®.

Note os conceitos: “garantia de qualidade” e “padrdes de qualidade”, tipicos da area
de Qualidade!

O documento de 2007 tem o titulo de “Referenciais de Qualidade para Educacao
Superior a Distancia™.

Para atender as exigéncias de qualidade nos processos pedagodgicos
devem ser oferecidas e contempladas, prioritariamente, as condigbes
de telecomunicagéo (telefone, fax, correio eletrénico, videoconferéncia,
forum de debate pela Internet, ambientes virtuais de aprendizagem

* REFERENCIAIS DE QUALIDADE PARA E1AD, MEC. p. 5.
em, p. 7

38



etc.), promovendo uma interagdo que permita uma maior integragao
entre professores, tutores e estudantes.”

Note o conceito de “exigéncias de qualidade nos processos pedagoégicos”.

O Material Didéatico, tanto do ponto de vista da abordagem do conteudo,
quanto da forma, deve estar concebido de acordo com os principios
epistemologicos, metodolégicos e politicos explicitados no projeto
pedagogico, ... devendo passar por rigoroso processo de avaliagdo
prévia (pré-testagem), com o objetivo de identificar necessidades de
ajustes, visando o seu aperfeicoamento.”’

Aqui, caro Cursista, eu destaco a idéia de “ajustes, visando o seu aperfeigoamento”,
que € uma idéia central da Qualidade — a necessidade de melhorias continuas no
sistema.

No tépico de avaliagao, sdo mencionados varios pontos. Ressalto a alinea “e”, que fala
de “avaliacdo dos polos de apoio presencial’’®. Segundo quais critérios (ou
indicadores, atributos, par@metros) deve-se avaliar um pélo de apoio presencial?

No item de “tutoria presencial”’, o documento do MEC define com clareza

as exigéncias de capacitacdo dos tutores, o que é uma énfase em todos os

documentos sobre Qualidade: a grande necessidade de treinamento e de
capacitacao das pessoas envolvidas nas atividades de producgao de
servigos, em particular. O mesmo pode ser dito do corpo técnico-
administrativo’. Entre esses profissionais, o documento destaca as
responsabilidades do “Coordenador do pdlo de apoio presencial”,

mostrando sua importancia para o bom funcionamento do processo de
aprendizagem na EaD.

O documento também caracteriza e mostra a importadncia dos Podlos de Apoio
Presencial'®. Este pdlo “funciona como um ponto de referéncia fundamental para o
estudante”. Logo a seguir, o documento comeca a listar exigéncias, que sé&o
indicadores de qualidade para o funcionamento. Os polos:

« Devem possuir horarios de atendimento diversificados, principalmente para
incluir estudantes trabalhadores, com horario reduzido;

% 1dem, p. 11
"dem, p. 13
2Idem, p. 18
B1dem, p. 25
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+ Devem, se possivel, funcionar durante todos os dias uteis da semana, incluindo
sabado, nos trés turnos'*;

« Devem dispor de biblioteca;

- Devem dispor de laboratério de informatica com acesso a Internet de banda
larga;

« Devem dispor de sala para secretaria;
- Devem dispor de laboratérios de ensino (quando aplicado);
« Devem dispor de salas para tutorias;

- Devem dispor de salas para exames presenciais®.

Mais abaixo, ao discorrer sobre os laboratérios de informatica'®, o documento aponta a
“‘necessaria compatibilidade entre a quantidade de equipamentos e o numero de
estudantes atendidos”. Isto se da “com vistas a garantia de padrdes de qualidade no
acesso aos equipamentos”. Note bem, caro Cursista, o termo “padrées de qualidade” e
sua garantia.

Nao satisfeito com isso, o documento do MEC se refere a questdo da usabilidade das
instalagbes dos podlos, definindo a necessidade de “condigbes de acessibilidade e
utilizacdo dos equipamentos por pessoas com deficiéncias” e a necessidade “de um

projeto de manutengao e conservagao das instalagdes fisicas e dos equipamentos”"’.

Caro Cursista, temo ter cansado vocé com essas citagdes. Pois vocé ndo estara
dispensado de ler, compreender e aplicar esses referenciais, se tiver algum cargo de
responsabilidade em algum curso a distancia. Mas creio haver sensibilizado vocé para
a importancia dos conceitos de Qualidade nos cursos de EaD em nosso pais
atualmente.

Finalizando...

Certamente, o cliente principal de um curso é o aluno e todos os esforcos devem ser
empenhados para que ele ndo apenas tenha suas expectativas de formacgao atendidas
como até mesmo superadas. Vamos encantar nossos alunos com o oferecimento de
formacao além de suas expectativas! Vamos melhorar continuamente as condi¢des de
ensino-aprendizagem a distancial

Para este texto consultamos:

JURAN, J. M. A. Qualidade desde o projeto: os novos passos para o planejamento
da qualidade em produtos e servigos. 3. ed. Sdo Paulo: Pioneira, 1997.

"“Idem, p. 26
dem, p. 26
*Tdem, p. 27

dem, p. 28.
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