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SUMARI O

E:ste trabalho foi desenvolvido en una in8tltuigao de ensino
privada, arantida por uma fundaQao sem fins lucratlv08 . O trabalho

concentrou–se principalmente nos cursos de segundo grau , visando

a ident;If icaeao de areas critlcas da e8cola, para em segulda

at IIar e buscar a me Ihor ia da qualidade do ensino ,

conseqtientemente atingindo a 8atisfaQao doa cIIent;ee,

Utilizamo–nos de uma pes<luisa para conhecer proce8so de

ensino , missao do Co169io , objetivos , politica3 , cult;IIra da
qualidade , falhas , escolha das :falhas mats critlcas , soluc'3es e

escolha das soluQ6es male vi6veis para melhoria . Buscamos a
qualidade , visando adequar o enslno ao cIIentie principal ; o
al IIno .
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1, INTRODU(,’Ao

1.1 APRESENTAe’AO DO TRABALHO .

Est;e trabalho foi de8envolvido em uma Instituicao de ensino

privada, mantida por uma fundaQao sem fins lucrativos , da qua1

fago parte do quadro de funcionarios des<ie 1991.

O trabalho teve seu desenvolvimento durant;e o segundo

semestre de 1993 e o primeiro semestire de 1994 .

A Fundagao Lusiada rnant6m cursos desde pr6–escola at6
faeuldades ; embora o present;e trabalho tenha como base de
informa£'6es a escola de segundo graII, ehamado Co16910 Lusiada ,

Cabe destacar que o trabalho desenvolvido no Co169io funcionard

como pilot;o e futuramente se estender6 aos demais cursos mantidos

pela mantenedora.

biuma primeira fase denominada Sensibiliza9ao , demos 6nfase

a conseientizagao para a imPlantaQao da qualidade no ensino ;

assirn sendo , buscamos implant ar a Filosofia da Qualidade

principalmente no que se refere ao cornprometimento da direQao da
Escola . Para i8so foi fornecido ao diretor da Escola e seus

8ubordinados diretos materials infornatlvos e palestras sobre
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qualidade em gera1, a16rn de deixar clare que as demais pe8soas do

Co169io tamb6m clever i am ser In6truida8 80bre esse novo

p08icionarnent;o . Em seguida bu8camos determinar qual a missao da

Escola , atrav68 de reuni6e8 com pe880as llgada8 a linha
peda969ica, que sao pedagog08 , pslc61og08 e profe8sores que nao

tem o conceit;o at:ual de qualidade . EsforQamo–nos em determinar

quais seriam os "cllentes" no processo de ensino , em seguida,

procuramos diagnosticar a 8ituaQao atual, tomando como base

inforrnae6es dos client es , buscamo s det ernlnar as areas de

melhoria, atrav6s de reuni6e8 , entrevist;as, questiondrios , a16m

de instrument;os de qualidade .

O aut;or t;eve pape1 de facilitador ne8se processo e nos

seguintes , buscando envolver pes80as ligadas ao assunto qualidade

e pertencentes ao quadro da Fundagao , sempre desenvolvendo o

trabalho em um clinla de ( parceria) com a dire9ao e demais
func ion6r ios .

Uma vez implant;ada a conscientizaQao e diagnosticada a

situag'ao at:ual, dell–se inicio o processo de determinagao das

principais falhas responsdvei8 pe:La insatisfaeao dos client;es

(internos e externos) .

COIn as principai8 falhas levant;adas, formamos os Comites de

Qualidade , que verificaram quais as maiores incid6ncia de pont;os
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negativos no c’o169io , dent;re as reclamaQ6e8 Irlais freqiientes o
Comit6 anallsou os problemas sob os aspect;os gravidade , ur96ncia

e tend6ncla, Com a an61i8e foram escolhidos as prioridades , ou

se,ja, os problema6 mais critioos a serem atacados . Nessa fase f

alguns problemas mats sirnples e de mellor Importancia puderam ser

resolvidos de imediatio .

Determlnada a prioridade , preocupamo–nos em detect;ar as

catIsas do problema prioritario ; em 8eguida, o Comit6 de Qualidade

buscou levant;ar as melhores soluc'6es , para serem implant;adas , a

imPlarltaG'ao pode ser feita dlretamente pe lo Co 169io ou via
Diretoria Exeeutiva da Fundacao , dessa manelra a Diretoria nao

apenas toma consci6ncia dos problemas , mas tamb6m quais sao as

melhores soju96es .

O trabalho ao final desse semestre encont;ra-se na et;apa de

busca de alternativas, por6m todos do grupo sabem da necessidade

de dar eontinuidade ao Cielo da Qualidade (P D C A) e assim o

trabalho contlnuara, tent;ando a melhorla a cada dia.
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1,2 A EMPRESA

A Fundaeao Lusiada 6 una fundagao volt;ada ao ensino ,
criada hd 27 anos, a part;ir da proposta do m6dico Eduardo Dias
Coelho jIInto a Lo ja Ma96nioa D. Pedro I. A missao da Fundagao

Lusiada 6 criar uma instituigao de ensino capaz de operar , a

prego de oust;o , a fim de favorecer a imensa parcela da populagao

que nao poderia nant;er os gast08 com um ensino de qualidade .

Com grande esfor90 dos membr08 da ordeal e da coletividade

como um todo , a Fundag go Lusiada alant;eve Inlcialmente a Faculdade

de Ci6ncias M6dicas de Santos (criada em 1967 ) e em seguida a

Faeuldade de AdministraQao de Empresas (inaugurada em 1969 ) .

Ap6s consolidar , t;unto a nivel estadual como federal, as
duas faculdades , a Fun<lac go Lu8iada volt;ou-se para o ensino de

segundo graII ( em 1982 ) para melhor preparar o aluno candidato aos

cursos universitarlos ; em 1985 implantou o primeiro graII, seguido

de maternal e pr6-escola.

O que comegou com o ideal de um homem tornou–se , em 1993 , o

CELUS – Centro de Estudos Superiores da Fundagao Lusiada , que jd

teve aceita , pelo Minist6rio da Educagao , sua carta–consult;a

visando a transformacao em Unlversidade .
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Com isso o Minist6rio da Edueaeao , durant;e dots anos , acompanhara

o (-ELUS em seu processo para est abelecer uma Universidade

model'na, cujo ob,jetivo 6 o de garantlr a busca do conhecimento

humano , atrav63 do ensino e da pes<luisa.

A grande caracteristica do CELUS diz respeito a preocupaQao

com a exce16ncia do ensino que oferece. E:ssa caracteristica se

expressa em seus recursos fisicos e humanos. Assin a FundaQao

cont;a com profi8sion ais de alto nive1, dots pr6dios na cidade de
Santos– SP e um con,j unto po lie sport ivo . A Fundae ao Lusiada

inaugurar6 em 1995 o sell terceiro campus, construido a part;ir do
mats moderno conceit;a de Engenharia, visando a adequaQao ao

ensino e pe8quisa . A FundaQao Lusiada cont;a tamb6m com o

primeiro hospital universitario da regiao (Hospital Gullherme

Alvaro ) atrav6s de conv6nio firmado com a Seoretaria de Sat’Ide do
Est;ado .

V6rios servjgos sao rnantldos vi8ando a prestaeao de apoio a

comunldade : Nacleo de HematoloBla, Clinica de Fonoaudiologia,

Centro de LactaGao , ProJeto Alfa (PreParaQao da comunidade a

pre8t ar prime iros socorros e prevenir ae ident;es ) e Sima

(consultoria que at;ua em assuntos de meroado ) .

Ho je a FundaQao Lusiada mant6m, a16m do Co169io Lusiada , as

Faculdade s de Medicina , Fonoaudiologia , AdministraQao de
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Empresas , Ci6ncias (Fisica e Quimica) , Pedagogia, Processamento

de Dados , Educa€'ao Artist;ica e Instrumento (Ma6ica ) .

O Coj69io e as faculdade8 localizam-se em Santos-SP .

A Fundayao Lusiada cont;a atualmente com 504 funcionarias ,

dos quais 314 sao professore8 e atende cerca de 3262 alunos ,

assim divididos : 2279 sao atendidos pelos cursos de Faculdades ,

60 em eursos de p6s–graduagao e 983 alunos atendidos no Co169io .
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1.3 LOCAL DE REALIZAq'AO DO TRABALHO.

O Co169io Lusiada inlciou suas atividades em 18.02.1982 ,

(autorizado pelo processo 2973–81 - ResoluQao 22–81 ) com eursos

de formac'ao profissionalizante de sen;Indo graII, e nas areas de
exata8 , humanas e blo169icas, corn o intuit;o de dar conhecirnent;o ,

visando a pr eParaQao do aluno para ingres8ar em our sos

universlt6rios. Reconhecido em 1984 (port;aria CET 13.09.84) , em

1985 , o Co169io Lusiada inieiou o cur80 regular de primeiro grau

de primeira a oitava s6rie e em 1989 , inloiou o curso de Educagao

infant;il (Jardim e Pr6–primario ) que aeolhe crianQas de 3 a 6

anos de idade , Tamb6m em 1989 , o Co169io crlou o Curso T6cnico de

Patologia Cliniea, est;e alt;imo visando a preparagao de candidatos

a oursos universltarios na area de Biom6dica8 , ten(Io em vista a

infra–est;rut;una Ja existent;e .

Os obj et ivos do Co 169io Lusiada tdm como

peda969ica a EducaQao Ambient;al para at:Lng:ir desde o preparo

basieo at36 a prof issionalizagao , de8envolvendo no educando as

pot encialidade s como element;o de auto–realizagao ,

prepar ando–o para o exerc icio bdsico da cidadania

pr inc ipalment; e a formaQao da crianQa e do pr6–adolescent e ,

variando os conteados e m6todos de ens IIno , segundo as fases de
sell desenvolviment;o .

dir etriz

SIlas

e
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A eqtripe t6eniea-peda969ica 6 formada por educadores com

seguintes funC6es :

Diretora .

Diretora–assistent;e .

Coordenadoras .

Orientadora EducaciorIal.

Corpo Doeerlte ,

O Co169io Lusiada cont;a atualmente com 62 professores de

diver8as areas , qualificados e de nive1 superior .

O Corpo Discente atualmente cont;a com cerea de 100D alunos ,

desde a Educacao Infant;il at36 a o Segundo GraII.



INTRODU(,'AO 11

ORGANDGRAFIA DO COLEG iQ

BIRETOR IA-ASS iT

GOORDENACAO
SEQUNDO GRAU

aRIEN TA(IAG
EDUcacI ORAL

CGRPe DOCENTE



INTRODU(,'AO 12

1.4 POR QUE A PREOCUPA(,'Ao COM QUALIDADE NO COLgGIO ?

Compar ando corn out ros segment os , a implant agao de

programa de qualidade em inst itui£3es de en8ino pode ser
considerado uma nova tend6ncia .

Podemos citar vari08 trabalhos que vem sendo realizados em

Universidades , basta abrirmos o per16dico "Universidade . A busca

da Qualidade" que encontramos dezenas de relatosntrabalhos de

implantagao de programas de qualidade , por6m todos eles sao

recent;es , pots at:6 a revist;a 6 recent;e e cont;a apenas com dots
nameros .

Como ja dlssemos na apresent;ac'ao da empresa, a Fun ciac'ao

Lusiada mant6m varios cursos, dent;re esses cursos , o segment;o

escolhido para implant aQao de Programa de Qua lidade foi o

Co169io , tomando como base o seguinte : a evolue'ao do namero de

alunos no Co169io vern calndo nos altim08 dots anos , (vlde tabela

a seguir ) ; necessidade de qualldade e produtlvidade perante o
crese talent o desordenado nos alt imo s 5 an08 , at Ingindo a

capacidade maxima da instalaQao eIn 1991 e 1992 ; Competitividade

ent;re escolas , pots na cidade de Santos exist;em eentenas de

escolas ( ent;re escolas particulares e governamentais ) disputando

os alunos
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ANO

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

NOMERO DE ALUNOS

19

55

82

111

148

193

225

276

318

1392

1392

1100

983

TABELA I – EvoluQao do namero de alunos

Elaborado pelo aut;or
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2 FUNDAMENTAq'AO TEORICA.

2.1 EVOLU(,'Ao DOS CONCEITOS DE QUALIDADE.

Inicialmente , o conceIt;o de qualidade se restringia ao

produtc com as especifica96es , Com isso , a important;e era que o

prodIIto chegasse ao client;e em condiG6es pr6 determinada, para

isso preocupava–se com a inspec'ao final, E:ssa abordagem levava a
nao oonformidade do prodIIto e conseqaentemente a insatisfaQao do
client;e .

Com o aumento da ofert;a, o oonsumidor passa a adquirir

adquint bells e servie'os preocupando–se nao apenas com pretJO e

prazo , mas tamb6m com a qualidade .

Com essa nova tend6ncia do mercado , as empresas para se

adequar a essa nova realidade , E>assam a deixar as t6enicas

tradicionais de engenharia, dando lugar a urna nova abordagem, a

atuae'ao no processo e nao mats no prod tItO , ao at311ar nas diversas

fases do proces80 as empresas buscam promover produtividade ,

buscando a conformidade e o desempenho adequado .

Recentemente busca-se "adequa9ao ao uso" nao s6 de LIens e

servigo s , at rav6s de atuaQao nos processos e sobre tuda

trabalhando sobPe as pessoas .
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O ensino nao foge a regra, nos alt;inca anos comeQou a

preocuPaQao da qualidade no ensino , ho je em dia dezenas de

instituic'6es de ensino van implant;ando prograaras de qualidade .

A necessidade dessa abordagem nao 6 diferente dos demais

tipos de empresa (eornpetitividade , 30breviv6ncia e out;ros ) , mas

sobret;uda a pr eocupae'ao a adequa9ao do ensino as novas

realidades , pots , notoriamente constat;amos indices que demonst;ram

falhas no ensino (evasao , reProvaQao , qualificac’ go de professores

e out;ros ) .

Na primeira palestra apresent;ada pelo professor Mario S .

Rodrigues no Co169io , na fase de sensibilizagao , t;rat;ava da

evojugao do conceit;o de qualidade ao longo do tempo , part;indo
des cie a produ9ao artesana1 atI6 ao conceit;o que se tem ho Je em dia

( vide c6pias das transpar6ncia8 no anexo 3 ) .

\

dt c> Of (’:~'( 'D'B AP ro
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2.3 CONSIDERA(,’aES GERAIS.

O obJetivo de8te trabalho 6 criar um 8i8tema estruturado

para atlngir e exceder a8 expect&tlva8 dos client;es de uma

instltuiQao de ensino da seaIIndo graII, para isso , deseja–se criar

um proces80 de melhoria continua, tornando a medida do p08sive:L o

proees80 de ensino flexive1 e inovador .

Entenderernos por client;e tod08 aqueles que utilizagr os

servlgos da eseola , AltarIOS , Sociedade , Empresas , Familias de

al lines , Faculdade8 , Profe8sore8 , Funclonari08 , Diretores

Coordenadores, Orient;adores e out;ros. Esse8 client;es podern ser

classificados em "cllentes Intern08" e "cliente8 extern08

Para que tenhamos Qualidade em qualquer instituie'ao 6

necess&rIo que a satisfagao do client;e seJa entendida em todos os

nivels da organizaC'ao ,

O motivo que tem levado v6ria8 Empresas em busca da

qualidade , sao oe mats variados , Em urna InstituiQao de Ensino os

mot Ivo 8 sao sernelhant es , e recentemerlte ten levado var ias

escola8 , faculdades e at16 unlversidade8 a Implantarem programas

de qualidade . Na maior ia dos ca80s essa preocupa9ao com a

qualidade do erlsino deve–se aos 8eguintes motivos:
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-Compet; it ividade .

-Sobreviv6nc ia .

–Perda de mercado .

–Neces8idade de mater lucrativldade .

Podemos cIt;an um grande namero de In8titui96es de Ensino

brasileiras que vem Implement;ando programa8 de qualidade , basta

abr irmo s a revista "Unlversldade . A busca da Qualidade

encontrarem08 dezenas de trabalh08 que estao sendo desenvolvidos

nas univer8idade8 bra8ilelras ( EMU, FGV, sao Camllo , UFES e

out;ros ) . Alguns co169i08 de primeiro e segundo grau tamb6m

caminham nesse sentido (Co169io Arnericano Porto Alegre , Co169io

Bennet–Rio de Janeiro , Co16910 CASEB–Brasilia, Co169io Carlota

Kempler–Lavras MG) . A16m de no exterior jd existirem trabalhos

reconheeidos nrundialmente , como 6 o ca80 da Fox Valley Technical

Co 11ege .

Para implement;ar o programa de qualidade voltado ao ensino ,

6 nece8s6rio ter um pont;o de part;ida, ou seJa, un enfoque a se
adotar . Conforme a Professora Carmen clamara existem varios

enfoques que podem ser seguido s , dos quais alguns serao

resumidamente detalhad08 a seguir:

Enfoque dos element;os de "Tota1 Quality Management "

(TQEI ) : E:ste enfoque utiliza ferramentas chave3 de TQM, incluindo
-dr
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Circulos da Qualidade , Cont;role Estati8tico de Processo , "Quality

FunctIonal Deployment " (QFD) .

-- Enfoque baseado em um ''Guru" da qualidade : E:sse t;iPO de

enfoque con8idera a fil080fia de um expoente no ass tInto qualidade

(Deming, Croby, Juran e out;ros ) e a utiliza como refer6ncia para

ident;if icar oportunidades de melhorlao

Enfoque japon6s : As empresas que utllizam esse enfoque

ba8eiam–se nas t6cnicas e e8trat69ias utlllzadas eIn empresas

vencedoras do Pr6mio Deming de Qualidade e a part;ir desse estudo

estabeleeem urn plano mestre quinzena1.

–– Enfoque baseado no crit6rio de um pr6mio : E:sse enfoque

utiliza–so dos orit6ri08 adotad08 em preml08 de qualidade e com

isso observar oportunidades de me lhor Ia , Os or it 6r ios ou

categorias de analise sao basicamente dos pr6mios mats conheoidos

coaro o Pr6mio Nacional de Qualidade , Premio Maleolrn Baldrlge ,

Pr6mio Excelsior e out;ros .

Enfoque baseado na ISO 9000 : E:sse enfoque seWe as

diretrizes de Ge8tao da Qualida cie , element;os do sisterna da

qualidade e diretrlzes para 8ervIQO (ISO/NB-9004/2 ) . A titulo de

exemplo , a ISO 9000 6 utilizada como subsi clio na Universidade de

Mogi das Cruzes
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Tod08 os enfoque 8 ut i :L izado s cont am com al mInas

8ernelhanQas , no entanto , para cada caso especif ico deve-se

adapt;ar o enfoque ao t;ipo de empresa em estudc -

Nesse trabalho inicialmente tent;amos utilizar o enfoque

base ado nos pr6mios de qua:Lidade . No nos80 ca80 uma pesquisa

realizada junto a funcion6ri08 peroebemos que a maioria nao

conhecia o que 6 um prograrna de qualidade . Diante desse quadro ,

ficou claro que ant;es de mats nada era preciso cultivar filosof ia

da qualidade , levando informaQ6es aos membr08 da comunidade

escolar, atrav6s palestras, bo:Let;ins e reuni6es. Ne8se moment;o ,

era necessaria uma abordagem simp:Les , na qual todos pudessem

en I;ender e participar , entao por esse mot;ivo n6s abordaremos a

implement acao da qualidade sob o enfoque de um " Guru ' ' da

qualidade , no caso o Dr . Deming , cuj as abordagens embora

gen6r icas , sao simples e podem ser fac i Imente adapt;adas a

qualquer tIipO de empresa.

A seguir abordaremos os 14 pont;os do Dr . Deming, com mats
detalhes .
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2.3 QUALIDADE NO ENSINO & OS 14 PONTOS DO DR. DEMING.

A metodologia desenvolvida por Deming e aplicada em

ernpresas Japonesa8 no periodo p68–guerra, volt;ada a Best;ao

das organiza96es , que usamos no Co169io Lusiada .' E sem

davida uma eornbinagao de id6 ias simple s que , se

efetivamente Implant;adas com determlnaeao , po clem fazer a

di ferenga ent re urna empresa pr68pe ra e uma empresa

ultrapassada .

E:sse M6todo de Admlnistrac'ao de Deming baseia–se em

t6picos da sua pr6pria teoria, que sao :

"Quanto maior for a qua:Lidade , menores serao os

oust;os de procluc'ao .

Essa qualldade deverd ser buseada a eada passo do

processo e nao atrav6s de uma insPeQao final,

A empresa deve per8egulr firmement e os seus

prop6sito s , po is , de ssa mane ira , seus funciondr ios se

sentirao mats seguros e motivad08.

a prefer ive 1 o t rabalho em equjpe ao t rabalho
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individual .

As pes30as podem produzir melhor se nao se

sent;inem coagidas a alcanear met;as .

– Em vez de chefes, precisa-se de lideres .

Quebrem as barreiras ent;re os esca16es

hier6rquicos e as paredes que separam a8 pessoas .

- Eliminem o medo do trabalho .

– Foment;em o orgulho pelo trabalho bem–feit;a .

– Persigam o aperfeiQoamento constant;e . Por melhor

que esteja um proces80 , ele ainda pode ser aPerfeiQoado .

Baseado nessas premis8a8 o M6todo Deming compreende

14 pont;os basicos , que podem ser ut i lizado s por

indastrias , eom6rcio , empresas prestadoras de servigos, e

at:6 por uma Esoola, uma empre8a de organiza9ao humana

( conforme Cosete Ramos) .

Uma Escola, embora de natureza dlferente dos demais

t ip08 de eapre8a8 , cont;a com os me 8mos element os
es8enciais a quajquer InstituiQao :
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Missao .

Proees80s ,

Po:Lit icas .

Estrat69ias .

Pes80as que executam ativldade6 e8pecif icas .

Pessoa8 re8ponsdvei8 pelo alcance dos objetlvos .

Uma E:scala cont;a com proces80s de planejamento ,

organizagao e cont;role .

A mlssao 6 o fim mats amplo que a E:sco:La estabelece

paPa si mesala.

O pr6prio Deming aflrarou que " Os 14 pont;os aplicam–

se Indi8tintament;e a organizae'aes pequenas e grande s ,

t;ant;o na indastria de serviQos quanto na de transformaetao .

Aplloarn–se a qualquer divis80 de uma empresa.

Assim sendo , colocaremos os 14 pont;os do M6todo

Deming e , em seguida , comentaremos um a um BOb o panto de
vista de uma Escola , ref let indo sobre estruturas ,

proeessos , fun96es e atividades.
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Os 14 pont::os resumidamente d08crit08 sao :

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

rllhJDv8 III UII \WILLIIUAUB

JP

CONSTANCI A DE PROPOSITOS

AVALIA€'AO DO PRoaESSO

TRANSAQ6ES DB laNGe PRAZO

}allllORI A CONSTANTE

TMINAMBNTO ml $ERVIQO

LIDERANGA

AFASTAHDENTO DO MKDO

ELIMINAQAO DE BARRRIRAS

COMUNICAqAO PRODUTIVA

ARANDONO DB COTAS NtR{RRICAS

ORGur,HO DA mBaUAo

HDUCAQAO B APERFBIg)AMMWO

A€'AO PARA TRANSFDRHAQAO

Figura 1.1 – Os 14 pont;os de Deming
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2,3.1 - PaNTO 1 – FI[DSOFIA DA QUALIDADB

"Adotar a nova fil080fiao E8tanoa nrrma nova era

econ6nica criada pelo Japao , A Berencia ocidental preci8a

acordar para o de8afio , preci8a aprender sua8

re8pon8abilidade8 e a8snmir a lideranca para mudar n " 1

A resi8tencia a nudanca8 8enpre ven atra8ando o

de8envolvlnentio e o suce8BO , 6 o ca80 de Galileu que , com

o invent;o do telesc6pio , qui8 m08trar un novo c6u, obteve

a recu8a dos a8tr6non08 de Bua 6poca , po is estes

acreditavan apena8 na exist6ncia daB e8trela8 que

Ari8t6teles tintla quantificado n

A88im acontece con algun8 paradigma8 en in8titui96e8

de en8ino : algrlma8 dela8 8eBuem linha8 peda969ica6 e modos

de adnini8tracao iguai8 a d6cada8 e 8eu8 nembr08 pen8am

que qualidade se aplica apena8 en inda8tria8B

Entretanto , uma E8cola envolvida na Fil080fia da

Qualidade trabalha en funcao dos 8eu8 client;es que 8ao

funcionar ios , profe880re8 , eBpeciali8ta8 ,

comrrnidade/80ciedade , entidade nantenedora da EBcola, pats

de alunoB e o maia de8t;acado client;e – o aluno – 8endo 8eu

prop6Bito naior enriquec6–lo como aer hlrmano e cidadao n

1 SCHERKENBACK, Wi11ian W. O Caminho de Deming para a
Qualidade e Produtividade .
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A88in 8endo , 6 fundamental que a eBCOla mantenha em

funcionamento um canal de couunicacao permanentie com tod08

os Beus cliente8, inclusive com concorrente8 e, a part;ir

dai , ident ificar o que alnej am para 8ati8fazer a8

expectativa8 de8se8 client;es, Tamb6m 6 important;e que a
BBcola erie necanim08 para condicionar a capacidade de

organizacao de forma competent;e e flexivel , ist;o 6 ,

uecani8m08 que faGan a E8cola uudar , ca80 a denanda dao

nece88idade8 do client;e a88im o exigir ,

Para que o direcionament;o a qualidade 8eja

alcanQado , deven ser criada8 condic6e8 paPa ade8ao de t;oda

comunidade e8colar e lima nobilizacao de tod08_

re8umo ten08

Trabalhar en func'ao doo an8ei08 de 8eu8 client;es–

preferenciai8

!tent;e n6tod08 e t6cnica8, a16n deBlnpregar de forma col

conpativei8 con o alunonateriai8 in8trucio.

P08Buir um corpo dol Intie , di8centie , adrnini8t;rat;ivo , t6cnico e

de apoio compromi88abo com a FiloBofia da Qualidade

TT

Ni\c 6e£ \ n

/V .„,CIe dA(-b ?
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dP2_3,2 - PONTO 2 – CONSTANCIA DB PROPOSITOS

"Criar a Constancia de Prop68it;o para a nelhoria do

8erviQO , con o objetivo de t;ornar–se conpetitivo , nant;er–

ae en atividade8 e gerar enprego , "2

Para obt;er con8tancia de prop68lto , a E8cola deve

deixar claro junto a t:oda couunidade e8colar dua8 coi8a8 :

– O que a B8cola taz e para que serve ,

O que a B8cola pretende no futuro e como fazer

para chegar la,

E88a8 infornac3e8 nao sao de uma pe880a, nas Bin da

re8ponBabilidade de tod08 oa que a8armen como prioridade

a educacao de sere8 human08, por i880 a E8cola deve

conhecer as extnctativa8 o intere88e8 de edUcadoreB e

educand08, a fin de criar e8trat69ia8 , alcancar oe

prop68it;os e dar cont inuidade ao proce880 en8ino–

aprendizagem ,

Ease p08icionanento deve ser con8tantemente

compartilhado , polo de88a forma poden08 antecipar o futuro
8empre ut ili£ando no present;e lic6e8 do paB8ado , poi8

2 SCHERKE:NBACH, William W. O Caminho de Deming para a
Qualidade e Produtividade
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e8tam08 em lrma era eu que as nudanca8 acontecem

rapidamente e seupre precisan08 inovar , Ease objetivo deve

ser 8eguido Benpre ,

Como di8se o Dr, Deming, " voce 8abe que fazer o

melhor p088ivel nao 6 o bast;ante , Voc6 tem que saber o que

fazer. E ai , ent;ao, fazer o melhor p088ive1,

A Constancia de Prop68itio 6 um problema de faixa de

disper sao e Podem08 exenplif icar e8te fato de mane ira

8imples. Veja ; de8eja–se fazer uma conpetiQao de tiro ao

alvo con un grupo de crianca8 . Nao baBt; a que os

component;es acertem o alvo como un todo , naa que tent;en

acert;ar o centro do alvo ; Ist;o 6 , 6 preci80 que tod06

8aibam que , para ganhar a competicao , 6 preci80 acertar no

centro do alvo ,

Com e88e exemplo flea claro que primeiramente o

important;e 6 saber o que fazer,

re8rIITrlo

Def inir claramente a ni88ao da E8eola

Nao se de8viar dos objetiv08

Utilizar e8trat69ia8 que vi8am aoa prop68it;os,

Trabalhar maBtendo coer6ncia e con8t6ncla de prop68ito
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2.3_3 – PONTO 3 – AVALIAQiO DO PROCESSO

"Deixar de depender da in8pecao para atingir a
qualidade , Elinlnar a nece88idade de in8pecao em massa,

dando , ant;es de naia nada, qualidade ao proclut;o w "3

A avaliacao ne88a nova era 6 una das fa8e8 naia
important;es em qualquer proce880 produtivo , 80bretudo em

Inst ituiQ6e8 de Bn8ino , En lrma B8cola t6m–8e

obrigatorianente os proce8808 de avaliacao de rendimento

doo alunos ; en alguma8 E8cola8 tanb6m ten–se a avaliacao

da performance do professor ou dos funcionari08 , por6n

i880 ocorre 8enpre sob o ponte de vista de in8peQao final ,
ou 8eja, depoi8 de terminado o ciclo do procesBO.

Alguma8 E8cola8 cont;an com "caixa M

sugest6e8/reclamaQ6e8" para, de un cert:a maneira, avaliar

o nivel de qualidade de 8eus 8erviG08 pre8tados, Ne88e

pont;o , nao e8tam08 preocupad08 eu dizer qua1 6 o meILor

m6todo de avaliacao , nas sin 8alientar como ele deve ser

sob o pont;o de viBta do Dr_ Deming,

Podem08 novamente recorrer a un exeuplo para

ent;ender melhor a men8agem do Dr n Deming n

3 SCHERKENBACH, William W, O Caminho de Deming para a
Qualidade e Produtlvidade .
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Una e8cola adota como in8trumento de avaliacao de

8eu8 alun08 una I’mica prova no final do 8ene8tre , Con e88e

u6todo , f ica clara una in8peQao final , leto 6, nao se ten

condlc6e8 de ajudar ao aluno , ou memo nelhorar o proce860

de en8ino quan(Io eat;e ja terminou; 86 6 p08Bivel iuplantar

alguma mudanca no pr6xiuo ciclo (retrabalho ) ,

Por outro lado o proce8BO de avaliacao deve ser

coerente e cont inuado para que , durant;e o proce880 ,

p066am08 verif icar falha8 e tomnr ac6e8 corretiva8 vi8ando

a 8ua melhoria_ Tem08 que evitar de8perdicio e o tempo

perdido ( jamai8 recuperado ) , sob o ri8co de perder o

client;e (eva8ao , rotatlvidade ) ,

No ca80 mai8 e8pecifico , a nao qualidade da 8ituacao

de inBtituic6e8 de en8ino particular pode 6er cornparada

com a nao qualidade de un carro. O client;e, 8ati8feitIO com

un carro de una cert:a marca, estiaM di8p08to a comprar o

pr6ximo carro da me8ma narca e contlara as vantagen8

obtida8 com o carro a un In’rmero "x" de pe880a8; nas, no

ca80 da in8ati8faQao , o client;e janai8 conprar6 novanente

o carro de8ta narca e o pior cont;ara sua in8ati8facao a

pele menos un m’rmero "2x" de pe8soa8 (8egundo a Technical

Assistance Re6earch Program) , No ca80 de una e8cola que

nao pratica a qualidade , o aluno nao permanecer6 na e8cola

e 8empre que''puder ira divulgar a falta da qualidade da
e8cola _
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Em re8umo :

Aconpanhar pa880 a pa880 tod08 OB proce8808 ligad08 ao seu

cIIent;e principal.

– Detect;ar a origen do problema de aprendizagem referent;e a08

alun08, a88in como os problena8 referente aos 8eu8 cliente8

intern08 e extern08,

– Utilizar n6tod08 coerente8 de avaliacao de 8euB proce8808

a8Bim como prdtica8 peda96Bica8 inov&dora8 e flexivei8 .

– A avaliacao dos proce8808 deve pronover a 8ati8facao de 8eu8

client;es .

OPROC€SSO t6AOO PARA A PR€vEKC'AO o£ o€FEnos

Pna081
MaleT 181

M6todo

Figura 2n I – Tran8crito de Scherkenbach

"0 Caninho de Deming para a Qualidade e Produtividade
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2,3,4 – PaNTO 4 – TRANSAQ6ES A LDNGO PRAZO

"Ce88ar a pratica de fazer ne96cios na base do

preco , En vez dis80 , mininizar o crIsto total .. Mudar para

un anico fornecedor de un deterninado item, estabelecendo

un relacionamento de longo prazo ba8eado na lealdade e

confianca n "4

A maioria da8 in8tituiQ6e8 que nao praticam a

qualidade , funcionan ba8lcanente con vista ao preco , no

que se refere a aqui8icao de in8um08 do 8eu proce8eo

produtivo , Nest;e ca80 , invariavelrnentie , o seu produto

come9a con falta de qualidade e dificilnente agradar6 a
8eu client;e,

BIn una E8cola iBBO tamb6n 6 una realidade; poi8 e8ta

interage com vari08 fornecedores e , para que baja un

coupartilhamento pr6–qualidade , a B8cola deve de8envolver

8eu8 fornecedore8 dent;ro da fil080fia da qualidade _ Para
i8BO , o preco nao deve ser o lator de deci8ao para

aquj8iQao de n6quina8 e materiai8 e sin aqualidade n Para
de8envolver 8eu8 fornecedores, a e8cola deve manter um

ai at ema de parcer ia , dando preferenc ia a fornecedore8

pr6ximos , para facilitar o cont at;o , Sempre com a

4 SCHERKENBACH, William W. O Caminho de Dealing para a
Qualidade e Produtividade .
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finalidade de que e8cola p088a obter insum08 8egundo

crit6ri08 de qualidade _ Base relacionanentio de parceria

taz com que a tran8acao se de8envolva por longo prazo ,

Nesta nova era a parceria 6 un relacionamento nece88ario ,

ao cont;rar to do que exist ia ant iBanente , quando o
reIacionamento cliente–fornecedor era un joao &

intere88e8 pr6pri08, onde cada um querla levar vantagen8

80bre o outro

Bin rea11rno :

AB8egrrrar t;ran8ac3e8 de longo prazo con fornecedore8,

De8envolver nanutenc60 adequada con equipament;oB _

Nant;er relacionanento cordial e pr6xirno de 8eu8

fornecedore8 ,

B8tabelecer regra8 para aqui8icao de materiai8,

Nant;er a qualidade de 8eu8 in8un08, 8eguindo a evolucao

tecnoj69ica ,

a,e,r 3 B, O' \oCT'.ece do'“ ?
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2_3,5 PaNTO 5 – WlllORI A CONSTANTE

"AperfeiQoar constant;e e inlnterruptarnentie o

8i8tema de producao e 8ervlc08 para nelhorar a qualidade e

a produtlvidade, e 888l111 dininuir con8tantemente os

cu8t08 _ " a

O ciclo de Deming, ao qual o Dr, Deming chamava de

Ciclo de Shewart, ou ciclo PDCA (planejar,fazer, verificar

e agir) do IngleB "plan, do, checX j act" con8i8te na
verdade em una e8pira1 que represent;a a uelhoria

con8t;ante , 8empre em direcao ao client;e ,

Una vez in8talada a qualidade em uma enpre8a, o

procea80 nao deve ser e8tanque , e sin cont;inuado , ist;o 6

nao 6 algo que p088ui inicio neto e fin, mao sin algo que

deve ser melhorado ainda mai8 ao longo do tempo _ Des8a

forma bu8ca–se un proce880 de aperfeicoanento continuo ,

para tornar cada vez maia o produto o mats adequado

p088ivel ao uso .

Em uma E8cola, as auge8t6e8 para uelhoria devem

part;ir nao apena8 das lideranca8 naa de t:oda a conunldade

e8colar, cabendo aos diretore8 e profe880re8 reconhecer as

6SCHERKENBACH, William W. O Caminho de Deming para a
Qua:Lidade e Produtividade .
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expectativa8 dos alwr08 eu relagao a e8cola, fazendo com

que eases client;eB e8tejan cada vez naia 8ati8feit08,

A manutencao de canals de couunicacao con oo

client;es 6 fundamental , a e8cola deve nanter contato nao

apena8 con o al IIno , mas tanb6n con out;ros client;es, como

por exenplo : nant;er cont;at;o com empre8a8 que cont;rat;an oo

fornand08, faculdade8 e pals,
A mane ira & alcancar ease prop68 ito 6

con8tantemente procurar a melhoria, ajust;ando–ee a cada
nova 8itua9ao ; conhecer 8eu8 client;es, definir 8eu8

produt08 con clareza , inovando proce8808

realidade8 ,

a llova8

BIll re8umo

– Bu8car renovaQao e atualizaQao con8tanteuente

– Rnvolver tod08 os participanties do proce880 _

Consult;ar clienties B

Obter recur808 para poder mudar

Produzir nelhor
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O PROCESSO Oe UELHORtACO#TfNUA Q

P8s9081PeBOel
MaterIal M•torlal

Equ19•menUEquIp&n•nu
M60doU+bdo

AITO tOIItO

Regent
&18t•rbI
EquIp&Tune
!! !::xfo
Mrblenhe

I

Fignra 2,2 – Transcrito de Sherkenbaeh

"0 Camlnho de Deming para Qualldade e Produtividade



FUNDAMENTAe’AO TE6RICA 37

2_3_6 PaNTO 6 - TRBINANENTO ml SRRVIQO

In8tit;uir o treinanento no local de trabalho e "6

Devem-se de8envolver talent;os entire membr08 da

comunidade e8colar _ Para i880 a E8cola deve dar

import;aIIcia a fatore8 relacionadOB con o lado profi88lonal
a8siu como o notivacional ,

Bu8cando a capacitacao de 8ere8 human08, tornando–os

mai8 dedicad08 e cornproni88ad08 con as met;as da e8cola e

aua qualidade , Ao promover treinamento em sorvi90 taz–oe

com que o profiB8iona1 conheca seu 8ervico con maior

profundidade , a16m de poder utilizar e conhecer mai8 uua8

potencialidade8 _

Com o treinament;o , o profia8iona1 creBce con a

e8cola , conhecendo nova8 t6cnica8, se auto–valorizando e

ao me8no tempo sent;indo-se valorizado , pots, de8ta forma o

funcion6r io se sent ir-ae–a pertencente a un time ,

t ornando–se en termoB & qualidade um agent e

multiplicador _

BIn re8umo:

6 SCHERKENBACH, William W. O Caminho de Dealing para a
Qualldade e Produtlvidade .
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–Deve-se reconhecer a c&pacitacao doa recur808 human08 como

agent;e motivacional_

Deve–se envolver a comunidade e8colar en treinamentio

Participacao do mdxino de pe880a8, nas mats variada8 func6e8

–valorizacao d08 profi88ionaiB treinad08 e em treinamento
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2,3,7 – PONTe 7 - LIDERANQA

"Criar a lideranca, O objetivo da lideranca deve ser

o de ajudar a8 pes80a8 , m6quina8 e di8p08it; ives a

realizaram un trabalho nelhor _ A supervi8ao dos gerente8

eBt6 tao nece88it;ada de una revl8ao quanto a supervi8ao

dos trabalhadore8 da prodIIcao _ "7

O auce880 de una atividado e eu particular de uma

atividade que adInini8tre pe880a8 depende fundamentalmente

da lideranca,

EIn una E8cola, a 8ituacao e nulto maia evident;e ,

poi8 nela tem08 v6ri08 carg08 que , en sua fun9ao , 6

e88enc ial a caracteri8t ica lideranca : Diretore8 ,

profe880re8 , supervi80re8 , coordenadore8 , chefe8 de

departamentio ,

O lider bu8ca a cooperaQao entire os 8eu8 liderad08 e

81 pr6prio , sen usar a forGa, 8enpre bu80ando o objetivo

principal _ O lider deve envolver–ee com trabalho de tod08

oa 8eu8 liderados, motivando–os, e8tudando , di8cutindo e

acatando sua8 prop08ta8, 8empre salient;ando a import;aIIcia

da tarefa, 80b pretext;o de aninar o grupo ,
pdF

7 SCHERKENBACH, William W. O Caminho de Dealing para a
Qualidade e Produtividade .
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A lideran9a devo aconpunhar a8 t;arefa8 olhando–as

nao como un fiscal, nas sin com olhar posit;ivo , ou 8eJa, o
liderado nao deve teller a 8ituaQao de cont;at;o com 8eu
lider quando na execuQao de sun tarefa , e aim como se

f08Be uma pe880a a ILe aJudar.

Deven08 sub8tituir a8 chefia8 por lidere8, POiB a8

chef ias , normalnentIe , sao vistas de forma neBativa , As

chefia8 sao agente8 e8tabeleeedore8 de culpa8 e criadore8

de ued08 e re88entinent08; os lidere8 nao ,

Pe8uIDO

-Os lidere8, trazen pe880a8 naturalnente ao 8eu redor,

realizacao de at;ividade8 en sao prop08taB por9

dirigente8 (lidere8)

–Reconhecer oe talent;os individuals, nas atividadeB

coletiva8, 6 um a8pecto de lideranca

– A lideranca obtiea a part;icipaQao , o envolvimento e a
ade8ao ,
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2.3_8 - PONTO 8 – AFASTAWRTO DO mDa

"Eliminar o nedo , para que tod08 p088am trabalhar

eficazmentie para a enpre8a. "B

Como o pt6prio Dr .. Deming afirmava: "0 nedo tem

crIsto elevadi88ino , O medo e8t6 em t:oda parte , tirando das

peB80a6 o sell orgulho , fer Indo–as , t irando–lhe8

oportunidade de con8truir para a eupre8a,

a

O medo em qualquer eaure8a 6 um fat;or inibit6rio , ao

qual a8 pe880a8 nao ae exp6eu, inpedindo a expan8ao de
8ua8 potencialidade8,

BIn una e8cola, o medo pode afetar e at;6 inpedir o

nelhor de8envolvinento da8 potencialidade8 de profe880res,

dirigente8 e alun06. O nedo inibindo o de8envolvinento das

potencialidade8 de pes80aB na cowunidade escolar fard

fraca88ar todo o proce880 en sua funcao principal – levar

educa9ao ao aluno _

O nedo en qualquer enpre8a pode afetar o

de8envolvinento de outr08 nove pont;oB; por eB8e motivo

e8Be oitavo pont;o deve ser batalhado em uma e8cola com a

maior 8eriedade _ Abaixo , na figura , 8lnt;etiza–se a

8 SCHERKENBACH, William W. O Caarinho de Dealing para a
Qualidade e Produtividade .
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influ6ncia do nedo en relacao aos deuai8 pont;oa ,

BIll reslrmo :

–O trabalho doi8 leva a evolUQao mIlt;ua,

–O afa8tamento do medo dove part;ir dos dirigente8

–Elininar o medo 6 bu8car e alcancar o deBenvolvimento das

potencialidade8 das pe880a8,

–As lideranca8 deven trabalhar en aua8 tarefa8, com

finalidade de criar um ambient;e e8colar livre e aut6nono _

Eliminar slogans
e exorta96es

Fjgura 2 w 3 - Tran8crito de Scherkenbach,

"0 CAMINHO DE DWING PARA A QUALIDADE E PRODUTIVIDADE"
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2.3.9 – PaNTO 9 – ELIMINAQAO DE RAR3EIRAS

"Derrubar a8 barreira8 ent;re oe departanent08 n AB

pe880a6 de pe8quj8a, projet;oa, venda8 e producao preci8am

trabalhar como una eqtripe para preveren oa problema8 de

producao e utilizacao que p088an ser encontrad08 no

produto ou 8erviQo"o

E8ae pont;o e8ta inter ligado ao pont;o anterior
"Afa8tamento do Medo" , Nest;e nono pont;o , o afaBtamento do

nedo pode propiciar a elirninacao das barrelra8 , eBtia 6 uma

condicao nece886ria mas nao suflciente ,

Ease nono pont;o deve ser ba8tante de8envolvido entire

toda8 a8 pe880a8 da conunidade e8colar nas principalnente

entire os dirigente8 e profe880re8 , dirigente8 e alun08

a16m de profe880re8 e alun08,

Para quebrar e88a8 barreira8, os dirigente8 nao

podeu apena8 f icar de8pachando pap6i8 atiraB de una mesa e

atendendo aoo profe880re8, alun08 e funcion6ri08 eu boras

marcada8/agendada8 , a88im como o profes80r deve e8tar
con8cientie de que a 8ala de aula nao 6 uua, e sin de tod08

que dela participan; o aluno deve ouvir o professor mas

o SCHERKENBACH, William W. O C;aminho de Deming para a
Qualidade e Produtividade .
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deve exist;ir un canal de couunicaQao no 8entido op08to .

Dent;ro da conunidade eBColar podem exi8tir grup08

informai8 de intere88e8 corp©rat Ivo 8 , os quai 8

invariavelarente bu8cam o conformiBmo em prol da seguran9a

pr6pria, resist;indo a mudanQa8 e funcionam como lancadore8

de boat;os_

Uma forma de

conscientizaCao de

Qualidade , com

relacionad08 com o

qual devem exist;ir,

eliminacao des8a8 barreira8 , a16m da

tiodes, 6 a fornacao de Conit68 de
caract;eri8t icas diferenciada8 e

objetivo a ser alcanQado , razao pela

EIn res11mo

–As lideranQa8 deveu de8centralizar o poder ,

-As lideranCa8 deven bu8car aproveitar o tempo para

acompanhamento do trabalho e o contiat;o com pe880a8 ,

–As lideranca8 deven trabalhar con o objetivo de ellminar
barreira8, barreira8 que poden apena8 atrapalhar o

proce8so da Qualidade na E8cola e prlncipalmente aquela8

que poden levar a E8cola ao fraca880 ,

–Ao criarn08 Conite8 de Qualldade , e8taren08 camlnhando em

bu8ca da elininaQao de barreiraB,
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2_3, 10 PaNTO 10 COMUNICAQAO PRODUTIVA

Elininar 8logan8, exortaQ6e8 e meta8 para a forCa

de trabalho que ext jan defeit08 zero e nov08 nivei8 de

produtividade _ " 10

A comunicaCao , atrav68 de di8cur808 vaz ios ou

atrav68 de "8logan8" , nao at;inge maiB o honen moderno , ou

se ja nao surte efeitio , porque sao apena8 Inai8 urna eIn

nilhare8 que o ser humano reoebe diariamentie . g nece8Bdrio

de8cobrir nova8 forma8 de comunica9ao , ou 8eja , forma8

maia produtiva8, como o di61oBO n

Urn di61ogo aberto e franco 6 a uelhor forma de

conunicaQao , pc)18 nele a8 parties interaBem diretlament;e de

forma espontanea e , de88a forma , poderenos convencer

individuo B com argurnent08 _ Ne88e pont;o a comunidade

e8colar deve recorrer a varia8 forna8 de comunicacao , como

por exemplo converBa8 infornai8_

la Scherkenbach, WIlliam W. O Caminho de Deming para a
Qualidade e Produtividade .
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Bin re8umo :

–A comunicacao deve 8ervir para informar, e nao para

repreender e re8tringir ac6e8,

infornacao deve ser aberta e franca

–Os Best;ores devem incentlv ar o di61oBO e recorrer a
ele
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2_3,11 – PONTO ll – ARANDONO DE COTAS NtRIRRICAS

'Eliminar OB padr6e8 de trabalho (cota8) WeB uEliminar

a ger6ncia por objetiv08B Blirninar o gerenciamento Wl08
in’nner08 n a u " ll

O fato de eliminar cota8 nun6riea8 nao que dizer que

as pessoa8 envolvida8 eu un proce880 devam deixar de medir

o Beu trabalho ; e88a medida deve ser felt;a para comparaQao

em relaQao ao pa88ado e 80bretudo verificar o quantio as

mudancas influenciaram nos result;ad08 , examinando 08

re8ultad08 alcan9ad06 sob o pont;o de vista do contirole

e8tati8tico ,

No proceB80 de en8ino , por exeau>lo , nao se pocle

querer que 90% dos alun08 8ejan aprovad08 em una dada

di8cipl ina ,

O que se pode fazer 6 test;ar o graII de aprovaGao

utilizando–se un deterninado recur80 , Com ia80 pode–se

medir oe ganh08 em relacao a exl>eriencla8 pa88ada8 ,

Os padr6e8 e as cotaB num6ric a8 podem inibir e

camuflar me=Lhoria8 que poden ser obtida8 o

11 SCHERKENBACH, William W. O caminho de Deming para a
Qualidade e Produtividade .
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BIn re8umo ;

–Nao se devem pre88ionar dlretore8 e docente8, atrav68

de imP08iQ6ea num6rica8,

-Utilizar cont;role e8tati8tico, ee p08Bivel treinar a

conunidade e8colar para ent;ender os resultad08 na forma
est;at ist;ica ,

Abandonar cot;aB num6rica8_
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2.3_12 – PONTO 12 – ORGUIHO DA mcuQAo

"Remover a8 barreira8 que roubam do trabalhador hori8ta

seu dire ito ao orgulho pe lo trabalho realizado n A

re8pon8abilidade dos 8upervi80re8 preci8a ser redirecionada,

da pre86ao de meroB naner08 para a qualidade , Remover as

barreiras que roubam do pe880al de ger6ncia e de engenharia

Bell justo orgulho pelo trabalho realizado u IBtO 8ignif ica,

entire out;ras coi8a8 , abolir a avaliacao anual de n6rito e a

ger6ncia por objetivo n "12

Para fonentar e8se orgulho , deve–se e8timular

conjuntamentie o trabalho em equipe , poi8 assim evita–se a
p08Be individual de informa96e8 , Com a equipe tem– se um

e8forQO conjunt;o , onde cada individuo 6 import;ante para a

obtenGao de nelhore8 resultad08, 8endo ease fat;o fundamental

para envaidecer a tod08.

O orgulho tem 8eu real valor quando en prol da

sati8fa9ao do client;e , RIn una e8cola de 8egundo graII, podem08

exemplif icar o orgulho de profe8BoreB , diretore8 e

funcion6rios em gera1 ao ver a relaQao de alunoe aprovad08 nos

ve8tibulare8 daB melhore8 univer8idade8; com certeza ne8Be

caBO tem08 a 8ati8facao de alun08, pals e 80ciedade em geral n

Com e8sa satiBfaeao legitimam08 o orgulho da execuQao do

12 SCHERKENBACH, William W. O Caminho de Deming para a
Qualidade e Produtividade .
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t;rabalho .

Ear re8uno:

50

–O exit;o deve ser tribut;ado a tod08_

Os profi88ionais deven aer reconhecid08, para orgulharen–se

O orgulho deve e8tar relacionado con a 8ati8facao do aluno
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2.3.13 PONTO 13 EDUCAq'AO E APERFEI(,'OAMENTO

"Instituir un 86 lido proBrana de educaQao e
aut;odesenvolvimentio _ " 13

BIn qualquer eupre8a deve–se reinve8tir no patrin6nio

maia important;e: O pe880al,

M IIma e8cola o aPerfeiQoanento de profe880re8,

t6cnic08 , e8pociali8ta8 o diretore8 , tanb6n 6 da naior

importancia ,

Bose treinamento , leva ao aprimoranento das peB80a8 ,
a88in coma leva a8 pe880a8 a 8intonia con a miB8ao da e8cola e

sell objetiv08.

Bose aperfeiQoanento pode aer felto atrav68 de cur808 e

8eninari08 que a e8cola pode promover at;rav68 de conv6nios com

univer8idade8 e out;ras inst ituiQ6e8 que p088am trazer

informaQ6e8 important;es para o engrandecinento cultural do

corpo docente e 80bretudo traBam informac6e8 relacionada8 a
Qualidade no En8ino ,

O corpo diretivo da e8cola deve e8tar con8ciente que

13 SCHERKENBACH, William W., 0 Camlrlho de Deming para a
Qualidade e Produtlvldade .



FUNDAMENTAq'AO TEORICA 52

mats saber" 6 Bin6nimo de naior produtividade e 8ati8faQao

dos client;es da E8cola, 80bretudo profe880re8 e alun08v

Bin reaumo:

–A e8cola deve Invest;Ir no treinamento de 8eu pe880al =

–A e8cola deve prouover cur808 avanc8d08

–A e8cola deve bu8car fora da inBtit;uicao experi6ncia8 que

tragan o aperfeicoamento ,
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2.3,14 – PONTO 14 – AgRO PARA TRANSFDBB{AGRO

"P6r todo mundo na enpre8a trabalhando para realizar a

tran6fornaQao , A tran8fornaQao e tarefa de tod08_ "14

Os dirigente8 deven se e8forcar eu colocar tioda a
coHrunidade e8colar para realizar o proce880 de tran8formaGao n

Devem tanb6m ter con8ci6ncia de que 6 nutt;o maia difici1

dirigir com lideranca equipe8 livre8 do que comand6–la6 aobre

regra8 tut;elare8,

Na E8cola, o diretor deve e8tar convencido do papel que

ILe compete e ser persistent;e acirna de tudo , liderando atrav6s

de negociaGao para obtencao de melhore8 resultad08,

PeBtlxno

'0 dirigent;e 6 fundamental , aria per8i8tencia tanb6n

–Toda comunldade deve e8tar eupenhada na tran8formaGao

I –A inovacao deve ser vista com bona olh08,

14 SCHERKENBACH, William W. O Caminho de Deming para a
Qualidade e Produtividade .
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3 PROCESSO PRATICO.

3.1 METODOLOGI A DE IMPLANTAgAO.

A met odologia de Implantaeao do Programa de

qualidade no Co169io Lusiada 8eguiu as seguintes etapas :

-–ETAPA I – SensibilizaQao .

co da Fa8e At:ual.ETAPA 2 Diagn6 sti

54

le9ao do

sea das

V Val QblyaLV

Alternativas ,

Plane j amento

'aliagao

Implant aQaoe
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HETOBOIDGI A DE IWIANTAUO

SDBIBILIZICiO

smEcao

PROb%as

ayILllcao

Figura 3.1 – Metodologia de implementagao de melhoria

Elaborado pelo aut;or
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3,1,1 - ETAPA DE SENSIBILIZAq'AO.

A met odo loRi a de implement agao do Progra ina de

Qualidade no Coj69io Lusiada teve inlcialmente uma etapa

que chamaremos de sensibilizaQ Xo . Desde o inieio fioou

claro que a maioria das pe8soas da comunldade escolar nao

tinha consci6ncia do que se pretend:La.

Com algumas ent rev ist as percebemo s que o oorpo

docente , diretores e coordenadores entendiam qualidade sob

o aspect;o de 1 inhas peda969icas ( que em mutt;o se

assemelham com o nosso conceit;o de qualidade ) ou ainda uma

rninor ia t intra conhecimento de qualidade soment; e em

Indastrias . Quanto ao eorpo da diregao da mantenedora a

palavra qualidade soava como algo neces8ario e estrat69ico

no processo da criagao da Universidade , tendo em vista

que , var los membro s de sse corpo diret ivo part iciparam

reeentemente de um curso de p6s–graduagao que eontinha um

m6dulo volt;ado a qualidade no en8ino universitario . Essa

fato nos levou a um impasse , o corpo diretivo apostaria no

Programa de Qualidade , por6m preeisdvamo s cont ar com

to(ios , pots qualidade s6 se taz corn a participa9ao de

toclos .

Iniciamos a et;apa de SenslbilizaQao com reuni6es de

pe quenos grupo s de funcionar ios , CIrcle se coment ava
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de ixar c1 arc a:Lgun8 conceit;os como cl lent;e interno ,

cIIent;e externo e quem sao estes client;es .

Ao final da reuniao solieit6vamos que os

partIcipant;e s agi8sem como agent;es mu it iplicadores ,

passando informaQ6es aos colega8 que nao puderam

particIE,,ar , ao me sino tempo el abor6vamo s quest iondr ios

destinados aos alunos e funcion6r:ios , que serlam ap:Licados

mats a diant;e .

Comegavamos a formar o Comit6 de qualidade , corno

instrument;o de sensibilizaQao , mas falaremos desse Comit6

mais adiant;e .

Par ale lament;e , a Diret ora e seus subordinado s

diretos , levavam informa93es sobre o Programa de Qualidade

a sala de professores , reuni6es de pats e mestres e

reuni6es de eoordenagao .

Faltava atingir o principal intere8sado do PrograrrIa :
o Aluno . Como o n6mero de alunos 6 multio grande opt;amos em

anunciar o Programa ao Al IIno no moment;o da aplicae'ao do

question6rio . E ficou decidido que a sensibilizae'ao junto

ao aluno se coneretizaria com alguma melhoria anunciada

ap6 s cone lusao sabre o quest ion6r io aplic ado . Ficou

decidido que inicialmente fariamos uma propaganda sem o

uso de eartazes, e sim verbalment;e . Nessa propaganda

reforQariamos a utilizacao das "caixa8 de sugest6es'' Ja

existent;es
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Com a colaboragao do Professor Mario Sergjo

Rodrigues16 , elaboramos um ciclo de palestras , nos quais

eram abor dado s a8pecto s de conscientizagao sobre
qualidade , sua evoluQao no tempo , a16m de relatos vividos
pe:Lo pale8trante na sua vida prof issional. O benef icio

dessa palestra foi evident;e diant;e do namero de pessoas

que participaram maior do que o esperado , a16m de ao final
da palestra ocorrerem um grande namero de pergunt;as ,
reflexo do Interesse da a8slst6ncia.

A sensibilizacao deve ser trabalhada arduamerlte no
inielo , mas nao deve ser abandonada ao longo do processo

de implantagao , no nosso caso esse processo continuard com

a apresentacao de filmes e palestras de pessoas ligadas a

area B

Na Sensibilizacao as ferramentas ut llizadas foram

"Brainstorming" e "Brainwriting" eIn reuni6es e ciclo de

palestras informativas .

3.1.2 – ETAPA 2 – DIAGN6STICO DA FASE ATUAL.

E:ssa et;apa 6 a mats fundamental de todas e foi nela

16 O Professor Mario SergIo Rodrlgues 6 funcion6rio da
Frrndnngr\ T.Ian { Dan n'AV.+A.-.A'n' '„- n----L -– - -- L - 1- A ’ ' - - –
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que decorreu maior parte do tempo de8se trabalho , pots

aluitos cuidados devem ser tomados , alguns deles iremos

descrever aqui . sao basicamente os 8eguintes :

Deve-se pr ocurar t omar os dados de grupo s

represent;at ivo s .

O Que8tiondrio deve ser ouidad08amente elaborado .

Tratamento adequado de resultados .

Utilizagao de indieadores ja existent;es (a16m dos

coletados ) .

E laboragao de relat6r io de result ado s e
divulgagao .

3 , 1, 2.1 Cuidados sobre grupos ngo representativos .

Volt;ando a Deming ( pont;o 4 ) , no levantamento de

dados devemos t;omar o cuidado com "grupos informais" , em

uma linguagem mats atrIal, sao grup08 corporativist;as que

criam barreiras e podem mascarar os result;acios dos

levant ament os f Para solucionar o prob lema no Co169i o

Lusiada , as entrevistas eram desenvolvidas convocando-se

pessoas da comunidade escolar indicadas pela diretoria,

(devem08 correr esse ri8co ) . O mesmo acontecendo com
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de forma aleat6ria e em seguida analis6vamos se seria uma

amostra represent;at;iva.

Os demais representantes da comunidade escolar foram

abordado s de mane ira menos met6dica , por6m , suas

reclama98es , sugest aes e or it leas sao cont inuament; e

monitorados , a16m de contarmos com particlpagao de pals de
al IIno s e furlciondr ios administ rat Ivo s no Comit & de

Qualidade .

3 , 1, 2 , 2 Cuidado eoIn elaboragao dos questiondrios

Os question6rios devem 8ervir a 8ua finalidade , por

isso , devemos t;omar cuidado com o direcionamento das
suas quest;aes .

No caso desse trabalho , abordamos no question6rio os

14 pont;as de Deming, que do nosso pont;o de vista abrange

em todos aspect;os a satisfaQao do client;e .

Outro cuidado que devenro s ter ao e labor ar um

quest ion6r io 6 a c:Lareza na eonfecgao das perg IInt as ,

mutt;as vezes as perguntas podem nao ser apropriadas a

pessoa, ou ainda a pergunta pode ter interPretaQao dupla,

No n08so c asb ant;es de dar por terminado o text;o do

questiondrio , tomamos o euidado de test;ar em duas pessoas

da populac'ao quest torIada , corn isso , a:Lgwnas alterae6es

foram feitas e o question6rio melhorado
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Podemos dizer que na elaboraQao 6 aconselh6vel

executar um clclo PDCA.

No aneno I e 2 seguem c6pias dos question6rios

elaborados para professores e alunos respectivarnent;e , on(ie

podemo s encont rar nas pergunt; as det ece &o sobre a1 guns

pont;os de Deming .

3.1.2.3 – Tratamento Adequado de Resultados .

Os resultad08 (leven ser tratados por quem estd

implement ando o Programa de Qualidade , e nao por uma

pessoa apenas . Procuramos no resultados de questionarios

envo lver as pessoas I igadas ao trabalho , para isso

sugerimos um treinamento basico para meILor utilizarmos as
ferramentas de Estatistica e Qualidade . Como nao havia

tempo para planejar e executar esses cursos , ( em que o

aut;or desse trabalho com a ajuda do Professor Mario Sergio

Rodrlgues se propusera in a fazer) a soluQao foi o aut;or
analisar os resultados , tabular e tornar vi ave 1 a

entendimento de como foram analisados os dados .

Por esse mot;ivo utllizamos ferramentas simples e de

facil compreensao .

3.1.2.4 Uso' de Indicadores Existent;es.

0 Co169io normalmente monitorava a sat isfagao do
client e atrav6s da caixa de Buaestaea
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dessa ferramenta ainda nao era totalrnentle dlfundlda na

Organiza€'ao , entretant;o , re80lvernos seleeionar esse tipo

de indicador como font;e de enrjquecimento do diagn6st;ico ,

tendo em vista que posteriormente iriamos reforyar a

importancia desse canal de comunicagao .

Buscamos junto a diretoria e coordenagao informa96es

provenlentes de reuni3es de pals e mestres e reuni6es de

coordenagao , para melhorarmos o diagn6st;leo .

3 . 1 , 2 , 5 – Elaboragao de Relat6rios de Result;adas e

Divujgayao .

que e

Ap6s cada reuniao , elabordvamos pequenos relat6rios

ram distribuidos aos membros do Coarit6 de Qualidade ,

com o obJetivo de informar sobre onde est6vamos e para

onde pretendiamos ir .

Com os quest ion6r ios respondidos , elaboramo s um

restImo dos result;a(ios , que foi levado a reuniao do Comit6

de Qualidade . Nessa reuniao , levant;ou–se que alg tIns alunos

na bora da aplica€'ao do question6rio , perguntaram se os

resultados seriaal divulgados e quando isso seria feito .

Diante desse posicionamento o Comit6 deeidiu que os

resultados . fieariam a disposigao dos allrnas no Set;or de

Orienta9ao Edueaciarlal e que os alunos seriam avisados

de8se procediment o e em caso de interesse pocIer i am

consult;ar livrement;e .
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Nessa et;apa as ferramentas utilizadas foram Dinamiea de

Grupo , "BraInstorming'' , e Questlondrios .

\t)LJ

nGO
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3.1.3 – ETAPA 3 – SELEq'AO DOS PROBLEMAS.

Os questlon6rlos foraar elaborados com a finalidade

de levant;ar problemas e pont;os positivos do Co169io .

Re sponderam os quest ion6r ios , 100 alunos , que

fizer am 250 reclama96e s que abrangem 22 prob lemas ,

conforme a tabela zzz a seguir . Esses alunos levantaram 20

pont;os positivos conforme a tabela xxx.

Tamb6m for aIn levant adas prob lemas apont; ado s por

professore8 e funcionarios , sendo que os result;acios e

modelo de questionario encont;ram–se no anexo 2 .

Para se lecionar os prob 1 emas a serem estudados ,

oonsolidamos o Coalit;6 de Qualidade , que 6 constituido de

pessoas da comunidade escolar que vinham participando das

reun16es preliminares .

3.1..3 . 1 Formagao do Comit6 de Qualidade .

A formaQao desse Comit;6 , segue as recomendae6es de

Coset e Ram(>816 . Prime iramente def irlimo s o namero de

integrantes do Comit6 , conclulm08 que 10 pessoas seria o

ideal, pots urn Comit6 com mutt;os membros perde a agilidade

18 Ramos Cosete em Exce16nein n- it,1,.n'aBA
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e o dinamismo , em seguida escolhemos as pessoas que

clever iam part to ipar do grupo . Foram escolhi dos os

seguintes memE)ros da comunidade escolar :

Diretora .

Assistente de DireQao .

Orientadora Educaciona1.

Pai de AlIInc .

Aluno .

3 Professores .

Secretaria do Co169io .

Inspetora .

Ja na primeira reuniao de Comit6 discutimos o pape1

do grupo para transformar a instituigao em uma Eseola de
Qualidade .

Chegamos a conclusao que o panel do Comit6 era o de

funcionar como um "agente de mudane'as

Nesse sentido , ficou acertado que direcionariamos

nossos esforC'os para:

Estabelecer saidas para a inovae'ao .

Estimillar e acompanhar o processo de mudanga.

Veneer as barreira8 pessoais e funcionais .
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Motlvar o pessoal.

AJudar as pessoas a deseobrirem novas maneiras

mats adequadas de realizaQao de suas tarefas .

Trabalhar no sent;Idc de engrandecer a qualificagao

prof issional dos educadores e 8eus colaboradores .

Batizamos o grupo com o nome "Comit6 de Qualldade

Global" , cabe ressaltar que o nome nao 6 important;e e sim

o espirito de trabalho que ele trad IIZ , por isso dedicamos

algum tempo de uma reuni Xo para a escolha do nome .

No inicio deixamos claro que ease Cornit6 coordenaria

os processos de mudanG'a e que urna vez selecionado o

problema a ser atacado , formariamos a "Equipe de Qualidade

de Estuda de Caso" do arIal partieipariam tanto pessoas do

Coalit & mas pr inc ipalment e pe ssoas envolvidas com o

problema . Mas na pr£tica, o est IIdo de caso inicial o

Comit6 se encarregaria do trabalho .

A forma de trabalho de Comit6 ficou estabelecida

inlcialmente com reuni6es semanais, para motivar o
trabalho do grupo foi solicit;ado a Mantenedora a

remuneragao das horns de reuni6es fora do hor6rio de

trabalho . Solicitagao que foi prontamente deferida e post;a

em pratica .
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6 mutt;o important;e a PartieiPaQao da Diretora , pots seu

apo io e seus conhecimentos sobre o Coj69io , sao

fundamentais para o 6xit;o .

3.1.3 , 2 Re8ultados da Pesquisa em RelaQao aos Al lines .

A t;abe:La resume o result;ado de loa question6rios de
alurros .

No

1

2

TIPO DE PROBLEMA

PROBLEMAS COM A RECUPERAQAO

PROBLEMAS REL,ACIONADOS A
EDUCAgAO FtsICA

PROBLEMAS COM A CANTINA

PROBLEMA COM 0 MAPA DE CLASSE

PROBLEMAS COM ATENDIMENTO DE
ALGUN S PROFESSORES

PROBLEMA COM UNIFORME

GRANDE CARGA HORARI A

CARTEIRAS INADEQUADAS

o DE W©x" iW 1 9 1 3.6 1 67,2 1
COLgGIO CARO

ED, FisrcA OBRrGAT6RI A

PROBLEMAS COM BANHEIROS

POUCAS ATIVIDADES EXTRA–
CURRI CUL,ARES

POUCAS AULAS DE LABORATO’RIO

LOUSAS RUINS

MgTODO DE AVALI AgRO

B7 1 POUCO mRVALO PARA ALMO(.'0 1 5 1 2.O 1 89.6 1

MA EXPLICA(,'Ao DA MATgRI A
PROFESSORES EXIGEM MUITO

DESORGANIZA(,'Ao

1 21 1 PROBLEMAS COM INSPETOR®!: 1 4 1 1 , 6 1 96 ,18 1
2 OU MAIS PROVAS POR DIA

TOTAL

1 FMQ . 1 % 1 %acum. I

1 32 1 12.8 1 12.8 1

31

% 1 %acum.

12,8 1 12,8
12.4 1 25.2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

1 30 1 12.0 1 37,2 1
1 21 1 8,4 1 45.6 1

18

1 15 1
1 11 1 4,4 1 63,2 1
1 10 1 4..0 1 67.2 1

9

1 8 1 3.2 1 70,8 1

1 8 1 3..2 1 74.0 1

1 8 1 3,2 1 77,2 1

7

12 . 0

8,4
7-2

37 , 2

45.6
52 . 8

6..0

4,4

4,0
3-6
3.2
3..2

3,2

2-8

1 58,8 1
63 , 2

67 . 2

67 . 2

70 , 8

74.0

77 , 2

80.4

14

115 1
16

17

118 1
119 1
120 1

21

122 1

1 6 1 2,4 1 83,2 1

1 5 1 2.0 1 85,6 :
1 5 1 2.0 1 87.6 1

5

2,4
2.0

2.0
2.0

1 5 1 2.0 1 91.6 1
1 4 1 1,6 1 93,6 1
1 4 1 1.6 1 95.2 1

1.6

1 4 1 1.6 1 98.4 1
1 250 1 100.0 1 100.0 1

83 . 2

85, 6

87 . 6

89 . 6

91,6
93,6
95.2
96..8

98 . 4

100 , 0

5

4

4

4

4

250

TABEIJL 3.1 - Pont;os negatlv08. Elaborada pelo aut;or .
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Atrav6s dessa tabela , construimos o graf ico de

Pareto , que const;a no anexo 2 .

Com esses dados podemos verif icar que pratieamente

met ade dos mot ivo s de insatisfaQ go do aluno estao

concentrado nos 4 primelr08 itens , ou seja: Problemas com

Recupera€'ao , Problemas relacionados com a Educagao Fisica,
Problemas com a Cantina e Problema8 com MaE.)a de Classe .

Para melhor ent;ender esse problemas tivemos que

t omar conheciment o dos processo s que envolvem a

RecuperacJac , Edueagao Fisica, Cant;ina e Mapa de Classe .

Out;ros resultados da pesquisa e8tao nos anexo I e 2 ,

3.1.3.3 Mar>a de Classe .

O Mapa de Classe consist;e em aloear o aluno em uma

determinada carteira na 8ala de aula. Essa alocagao 6

felt;a de forma aleat6ria. Dessa forma os alunos nao podem

escolher lugares onde sent;ar, sendo assim evit;a–se grupos

e conseqtienternent e eonver sas paralelas durant;e as
explicac6es dos professores.

Essa medida foi inicialmente eriada para o primeiro

graII , mas imediatamente absorvida no segundo graII , taI os

resultados de melhoria relativos as indiseiplinas .

Por6m no segundo graII, o proce880 vem causando
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insatisfa96es , pots os alunos se jujgam adult;os para

poderem sent;ar onde querem e nao gost;am de serem tratados

como crianb'as .

3.1.3.4 Problemas relacionados com a Educagao Fisica .

As aula8 de EducaQao Fisica sao leeionadas no

Conj unto Po lie sport ivo , pertencente a Fundacao . E:ste

Conj unto Po lie sport ivo nao e sta loealizado nas

depend6ncias do Co169io , e sim num outro bairro da eidade .

As instalaQ6es no Conj tInto Poliesportlvo nao atende as

necessidades da Esoola hoje , pots o namero de alunos

creseeu, tanto nas Faculdades como no pr6prio Co169io , e

ambos utilizam o me8mo local para pratica de Educagao

Fisica, isso causou um de8gaste r6pldo nas instalac6es ,

e qu ipament os e materIals , que nao vern sofrendo a

manutengao e reposjgao adequada.

3, 1, 3, 5 Problema8 com a cant;ina

Dent;ro da Co169io exi8te uma cantina que atende no

periodo da manha e tarde os alun08 do primeiro grau

8egundo graII, e a noite faculdade8,

Por not;ivo de 8eguranQa ap68 o 8ina1 de ingre880

para sala de aula, as port;aes do Co169io sao feehados e

somente abertos ao final do periodo de aula , sendo assim,

os alunos que nao levam lanche , f team quase obrjgados a se

alilnentar na cant ina . Cabe ressaltar que o servigo

prestado pela cant;Ina nao pertence a FundaQao , t;rata–se de
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uma presta9ao de servieo de tereeir08 , no qtIal a Fundacao

apenas torna vi6vel a exist6ncia da cant;ina, atrav6s de

abertura de concorr6ncia pablica e cont;rata de prestagao

de servigos .

Diante da impossibilidade de se alimentar em outro

lugar aliado a ma qualidade dos produtos e servigos da

cant;ina, os alun08 do seatIndo grau estao cada vez mats

insatisfeitos , pots eles em geral nao trazem lanche .

3.1.3.6 Problernas com a Recuperagao

No proeesso de ens inc , exist;e regimentalmente a

possibilidade de recuperaQao ao aluno que nao at ingir

m6dia 5 , 0 b imestralment;e . O processo de recupera€'ao ,

ocorre ap6s as provas bimestrais , cont;ando com uma semana

de aulas e em seguida aplicagao da prova de recuperae'ao . A

nova m6dia do al IIno que fizer a recuperac'ao sera dada pela

equaCao B

M6<iia= ( 2 x Not;a bimestral + Not;a da recupera€'ao )/3

Com esse t;ipo de ponderaQao , torna–se muito dificil

a melhoria da not;a, fato que , durant;e o primeiro bimestre

foi verificado . Diante da impos8ibilidade de recuperar

not;a os alunoe alegam insatisfacao .

3.1.3 . 7 Metodologia para Selegao de Problemas
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O Comit6 tinha consci6ncia de que todos os problemas

deveriam ser analisados , por6m, seria Impossivel abordar

todo s prob 1 emas de um vez . Todo s concordavam que
prec isariamo s at ender prime irament; e os problemas que

tiveram maior freqti6ncia de reclamaQ6es , surgia um impasse

qual deles deverla ser abordado primeiro .

Em urna reIIni go verifieou-se que havia um problema de

f6cil resoluQao , a insati8faQao eausada pela exist6ncia do

marIa de classe , dependia apenas da vont;ade da diregao e um

acordo com alunos , aos alunos cabia a responsabilidade

pela disciplina .

Partirmos para um experi6ncia , onde eliminariamos o

Mapa de Classe no segundo grau, ao me8mo foi levado aos

alun08 que e88a mudanca era produto do Programa de

Qualidade , para com i880 cunprirm08 o pretendido no item

5 1

Rest avam tr68 problema8 para atacaru08 ,

precisariamos e8colher um dele8 como projeto pilot;o, e

as8im formarm08 a Equipe de Qualldade de Est;IIdo de Caso ,

A 8eleGao deveria ser feita con un crit6rio justo, e
ao mesmo tempo com uma ferramenta Bimple8, para que oa

membr08 do Coalit6 pude8sem ent;ender e part;icipar _

Decidimos que a prioridade 8eria definida a part;ir

dos parametr08 Gravidade , Tend6ncia e Ur96ncia ( GUT ) , A



PROCESSO PRATICO 72

e8coTha 6 uma 8uge8tao de un suplenento da Folha de sao

Paulo ( 17 , 04 _ 94) .

Ba8icamente a ferramenta con8i8tie em responder tr68

pergunta8 para cada problema, de acordo com a8 reBpoata8 e

com o auxilio da tabela GUT montarenoB a natriz GaTe

As tr68 pergunta8 8ao a8 8egulnte8:

1 ) Qual 6 a gravidade do problema?

E86a re8p08ta deve levar eu cont;a o impact;o que o

problema pode causar 80bre pe880a8 e re8ultad08, ca80 nada

8eja felt;o .

2) Qual 6 a urgencia de se eliminar o problema?

A re8p08ta esti relacionada con o tempo di8ponive1

para re80lv6–lo,

3) Qual 6 a tend6ncia do problena?

A resp08ta deve verificar evolucao do problema,

Conforme as re8p08t;as , preenche–se as coluna8

correspondent;e a G O e T da natriz GUT, con base na tabela
2 , multiplica–se os valore8 preenchendo a coluna GxUxT e

de acordo com e8se valor deternlna–se a prioridade . A

prIor Idade namero 1 8er6 aquela referent;e ao maior
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prodtItO ,

[„en
Deveremos tomar como base a tabela GUT ,

VATDR I GRAVIDADE URGBRCIA TEND£NCIA

5 Os prejuiz08

as

dificuldade8

BaO

ext;remament;e

graves

B nece88aria

uma acao

imediata

8e nada for

felt;o a

8ituacao iba

plorar

rapidamente

4 Muito grave8 Com alg11ma

Ur96ncia ,

Val piorar em

pouco tempo

3 1 Grave O nai8 cedo

p088ivel

Vai piorar a

m6dio prazo

2 1 Pouco Grave Pode e8perar um I Vai piorar a

Pouco I longo prazo

1 1 Sem gravidade Nao ten pre88a I Nao val piorar
e pode at6
nelhor ar

Tabela 3_2

TABEIA GUT – Tran8crito do 8uplemento do Jornal Folha de

sao Paulo (17.Q4,94)
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Result;ado da Matriz GUT Sinplificada,

PROBTIRMA

Problema com a cant;ina

Probleua con Recuperacao

Problena con Ed Fi8ica

Figura 3,2 – MATRIZ GUT

Elaborado pelo aut;or.

Tod08 a8 pontuaQ6e8 M natr lz acina foram

preenchida8 a part;ir de un con8en80 dent;ro do Comite ,

Ao anali8arn08 o problema da cant;ina con8ideram08 a

8ituaQao atrIal grave , porn, para planejarmoB uma acao
preci8ariam08 de maia tempo, para un e8tudo no contiratio

entire a mantenedora e o propriet6rio da cant;ina, a16n de

preci8arm08 de un tempo naior para anali8e detalhada dos

problena8 , entretanto ficou decidido que 8eria um das

pr6xima8 prioridade8,

No ca80 dos problema8 relacionad08 con Educacao

Fi8ica, o Co169io nao p08sui e8paQO fi8ico para pr6ticas
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eBportiva8 , a 80lucao que aliviaria o problema 8eria

criar uma e8trutura mais atraentie no Gin6sio

Poliesportivo, por6m, i8so envolveria una verba muito

grande , que a mantenedora nao di8p6e no moment;o , polo como

ja comentam08 na apre8enta9ao da enpre8a, a Fundacao e8t6

canalizando recur808 na con8truQao do novo pr6dio ,

O maior problema, com p088ibilidade8 de ser

resolvido a curt;o prazo , 6 o relacionado a recuperacao ,

Devemos levar em cont;a que nao touarm08 provid6ncia8 agora

o problema t;ende a piorar no 8egundo 8eme8tre .
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3 , 1, 4 ETAPA 4 – BUSCA DAS CAUSAS IDS PROBTIRMAS ,

O Comit6 8abia que queria 80lucionar es6e problema,

ne88e moment o implant amos mai8 um conceit o ligado a

qualidade, ou 8eja, a con8ci6ncia que deveriamos atacar as

causa8 do problema, e nao o efeito _

C;oncluimos que ao atacarmos as causas do problemas

est ari amos nao apenas remediando temporar lament;e ,

8anando o problema por comE>leto .

lna8

Para descobrirm08 a8 verdadeira8 cau8a8 do problema,

recorren06 novamente aoa que8t;ionari08 respondid08, e em

uma reuniao , de p088e de88a8 informaQ6e8 adicionai8 ,

realizam08 um demorado "brainstorming" no qua1 colet;6vamos

e anot;6vamos a8 informac6e8 , v6rias deB8a8 causa8 tinham o

me8mo pont;o de part;ida,

Esgotado o "brain8torning" , coneQam08 a mont;ar um

Diagrama de Cau8a/Efeito , nele agrupam08 a8 cau8as

correlacionada8 ,

Segue o Diagrama de Causa/TIe ito , di 6cutido na
reuniao de Comit;6 _
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Figura 3,3 – DiaB,'ama de Causa/Tfeito

Elaborado pelo aut;or e comite.
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3,1,5 ETAPA 5 – GERA€'AO E AVALIAgAO DAS ALTERNATIVAS.

Com as cau8a8 levant;adas, o grupo teria que procurar

alternativa8 para elimina- las , en 8eguida , avaliar a8 oa

efeit08 negativ08 e posit iv08 que cada alternat iva pode

catIsaF ,

Uma vez ger ada as alt ernativaB , devem08 e8colher a
melhor , Para i880 recorrem08 a una ferramenta chamada Matriz

de Deci8ao . A matriz de deci8ao ira revelar os pontios forte8 e
frac08 de cada alternat;iva,

A montagem de88a matriz con8i8te em primeiramente

e8tabelecer crit6ri08, e88e8 crit6rios 8erviram na avaliagao

como fat;ores de ponderaGao n

Com as alternativa8 e os crit6ri08, podem08 con8truir a

Matriz , por6m, ante8 devem08 ordenar os crit6rios em ordeal de

importancia, Darem08 pe80B a e88e8 crit;6ri08, de uodo que o

crit6rio maia important;e recebera peso 5 e o crit6rio de nenor

import;aIIcia peso 1,

Para con8truir a matriz colocarem08 crit6r too e

alt;ernativa8 em eix08 diferente8_

Na avaliacao , conpararem08 cada alternat iva com cada

crit6rio , preencherem08 a matriz dando not;as as alternativa8

relativamente a cada crit6rio, e88a not;a corre8ponde ao
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atendimento ou nao do crit6rio , na me8na matriz multiplica–se

e8ta not;a pelo peso do crit6rio , terem08 agora a not;a

ponderada , en 8eguida 80uan08 a8 not;as ponderada8 de cada

alteI.nativa, C}la88ifica–se a meILor alternativa de acordo com

a maior soma das not;a8 ponderada6 n

A Beguir 8egue matriz de deci8ao hipot6tican

CRITgRIO I CRITBRIO I aRITBRiO I SOMA

1 1 2 1 N
PESO 5 1 PESO 4 1 PESO 2

ALTERNATIVA

1

NOTA

5xNOTA

NOTA

4xNOTA

NOTA

2xNOTA

ALTERNATIVA

2

5

25

3

12

2

4 41 1 @##

ALTERNAT IVA

N

Figura 3.4 - Matriz de Deci8ao

Adaptacao da Matriz Deci8ao nugerida no 8uplemento

do Jorna1 Folha de sao Paulo (17.04n94)
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Na bora da edicao de88e trabalho nao haviam08 couplet;ado

a Matriz Deci8ao , por i880 , colocam08 a matriz de forma

hipot6t; ica ,

No moment o est amos , elaborando a8 alternativa8 para

atacarm08 as cau8a8 dos problena da recuperacao , por6m nao

chegam08 a un con8enso , pots , no final da reuniao de Comit6

foram levant;adas alguma8 alternativas , como por exemplo :

– AIlment;o do tempo de recuperacao _

–Prorrogacao da data de prova, ist;o 6 , a prova 8eria

marcada algrrma8 senana8 apC)8 a recuperaCao e nao na me8ma

8eDDana .

–AlteraGao do crit6rio de avaliaQao (ponderacao ) ,

–Aumento do nr’rmer08 de aula8 de reforco durant;e o
bime8tre ,

Cabe re88altar que alguma8 alternativa8 levant;adas nao

atacam a8 cau8a8 , mas deixaren08 e88e aspect;o para a pr6xima
reuniao .

anmnnnmr\ n
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os component;eo trarian por e8critio alg11maB alternativa8 , ap6B

refletirem e conver8areu com os colega8n

3,1.6 ESTAGIO ATUAL DO TRARAIHOn

O trabalho encont;re-se na faBe de Geracao e Avaliacao

das alternativa8 para atacar a8 cau8a8 d08 problema8 , numa

fa8e preliminar , alguma8 8uge8t6e8 foran colocada8 , no ent;ant;o

algrlma8 dela8 sao de carater paliativo, ou Beja, funciona como

"bonbeiros" . B88e problema pode ser re80lvido colocando–se na

matriz deci8ao um crit6rio que bloqueie aB alternativa8 de88e

t ipo _

O grupo vai se empenhando a content;o , bu8cando fazer o

trabalho de forma correta e com vont;ade de acert;ar_

AB pr6xima8 etapaB , Planejanento e ImplantaGao

dependerao diretamente das alternativa8 8elecionada6, a cada

problema existent;e , por6m podem08 adiantar alguma8 diretrize8

a 8erem tomada8 , tai8 como a de8ignacao de uma pe880a

re8pon8avel ligada a area de atuacao , pc)is ca80 a mudanca

implique em alteraQ6e8 legai8, e88a p„e8Boa poder6 ajudar no

moment;o do planejamento n

Na avaliacao , acoupanhareu08 o proce880 em que8tao

durant;e o 8eup ciclo natural , para evit;arm08 maiores problema8 ,

e ao final do ciclo analiBaren08 os problema8 decorrente8 do

proceBSO para em 8eguida retonar o ciclo da met;odologian
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Cabe lembrar , que na inplantaQao das mudanQas , o

comprometinento da dire9ao 6 de fundamental import;aIIcia, pots

o re8paldo eu relacao a8 ac6e8 tende a eliminar barreiras n
O aut;or, acompanhara tod08 e88e8 pa8808, dando andamento

ao proce880 de inforuaQao (Con8tancia de Prop68itio ) , para i880

ja e8td elaborando uma programacao de filme8 ligados a area de

qualidade , Ajgun8 de8se8 filme8, ja foram con8eguid08, como o

filme "Paradigrna" e "Ern Bu8ca da Exce16ncia" ,

O projeto pilot;o sera un pont;o de part;ida para os demai8

problema8 levantad08 ne88e trabalho , eases problema6 8erao

e8tudados ca80 a ca80 , com a vant;agem de o grupo ja ter uma

viv6ncia maior na tarefa de re80lucao de problena8 , por i880 o

andamento tera um melhor de8empenho , t;ant;o em resultados como

tempo de implantacao ,
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4 coNCLUSAo

4 , 1 COME€1AR TRARATIHAR COM QUALIDADE n

A 8ituaQao do de8envolvimentio do Trabalho de Formatnra,

t;eve v6ri08 pont;os p08itiv08, o prineiro , refere–se a bu8ca de

informac6e8 ja exiBtente8, para tern08 uu pont;o de part;ida,

eB8a etapa exjgju do aut;or grande envolvimento com tuclo que

acontecia na area de Qualidade no En8ino, embora fOB8e dlficil

obter ease tipo de informaQao , poi6 o a88unto g recent;e ,

exi8ten poucas bibliograf ias a oe con8ultar e nao exist;e un

roteiro a ser 8eguido para o desenvolvimento do trabalho , O

que se verificou sao experi6ncia8 altamentie poBitiva8 , como o

result;ado da pale8tra proferida por Connie Towler (diretora do

proce8so Harvard de Qualidade ) no 8enindrio 80bre Qualidade

Total na AdInini8tracao Universitaia,

Con8eguimos alguma8 bibliografia8 BUficiente8 para dar

inicio ao trabalho ,

O 8egundo pont o posit ivo foi que o proce860 de

imPlantaQao da qualidade em uma E8cola nece88ita de um grande

envolvimento com pe880a8, e86e contato embora dificil, gera

resultad08 importanti88im08 , e eB6e foi o grande foco do

trabalho , poig percebemos que a16m de atuarm08 nos proceBB08

era nece88ario at;uarn08 nas pe880a8, levando–as a

participacao no trabalho e de8pertar no individuo a vontade

de acertar_ Base aspect;os sao verificad08 por Deming , o qual
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traduz o que deve ser feito e como fazero

O aut;or teve participacao no est IIdO como facilitador ,

buscando orient;ar e incentivar o trabalho , levando informae'6e8

de con8cientizaGao , envolvendo funcion6ri08 da FundaQao com

experi6ncia8 em qualidade ,

Ernbora o trabalho de Fornatura tIermine aqIIi , o trabalho

da bu8ca pela qualidade no Co169io Lu8iada continuara, pots

foi plant;ada a semente da qualidade , bast;a que os membroo da

comunidade escolar regue um pouco cada dia.
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4_2 DIFICULDADES E FAtHAS.

A principal dificuldade no trabalho foi o fat;o que

partim08 do zero , as pe880a8 da comunidade e8colar pouco

8abiam 80bre qualidade , a16m de nao exiBtir uma t6cnica
formada para imPlantaGao de qualidade no en8ino ,

E8se desconhecimento , gera uma barreira tal que pas8amoB

o riBca do trabalho f icar apena8 no papel , Para veneer ed;a

in6rcia, con80lidam08 um grande esforQonotrabalho de

Sen8ibilizaQao , que por se t;rat;ar de un problema critico ,

dedicamos um tempo razoavel para e88a fa8e ,

Ne88a Sen8ibilizaQao encontran08 uma dificuldade que 6 o

fato de a maioria dos profe880re8 do Co169io trabalharem em

diver8as in8tituic6e8. A88im, exi8tem profe880re8 que f team

no Co169io em algun8 ca808 apena8 uma manIla , E88e fato a16m

de dificultar o contato con profe880re8 gera no Coj69io uma

miBtura de cultura8 ,

Outira dif iculdade encontrada foi a nao participacao

expontanea do cliente–aluno . Talvez tenIra 8ido uma falha de

nos8a parte na fa8e inicia1 , mas e8tan08 trabalhando i880

junto a orientadora educacional_
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AN]EXO I

MATHRI AL D]E P]ESQUI SA
PROFHSSORH S



Caro colega de magist6rio ,

E8te que8tionario , 6 parte de um Programa de Qualidade no
En8ino que doravante iremos de8envolvern Para t;ant;o aplicam08
t6cnicas e in8trument08 de Engenharia . da Qualidade para:
AvaliaQao, Plane jamento, AGao e VerificaQao do proce880 e
re8Ultad08 do en8ino nesta I'n8titui9aoe

Ne8sa fa8e preliminar de levant;ament;o de dad08 a 8ua
oolaborae'ao 6 da maxima importancia, AB perguntas feita8 nao tem
outro ob,jetivo senao a melhoria da qualidade na E8cola+
Solicitanros, portant;o aos 8enhore8(as) 'que nao pour>em comentari08
60bre os a88unt08 abordad08, me8mo que parecam irrelevant;es, poi8
qualquer contribuieao 6 important;e para o . de8envolvimento do
Programa n

Desde ja, agradeQO a colaboracaou



QUESTION-ARID

DADOS PESSOAI S :

Name : (opcional )

Idade : Sexo Namero de an08 de mag:Lst.6rio :

Formac ao.

Desenvolve outras atividades a16m do magist6ri.o : ( )Siar ( )Nao

Quais :

Dados relacionados c/o Maglst6rio

1) Area que leciona: ( )Exatas ( )Huarana8 ( _ )Bi

2)Quantas aulas leciona por semana? lo .GraIl:

20 . (3rau.

30 . GraII :

3)Em quantas escolas voc6 leclona? lo.Grau:

20 . GraII :

30 . Grau :

4)Quantas boras voc6 dedica para- preparacao

5 )Se nao fosse professor o que seria?

6) Qual 6 a missao do Co169io Lusiada?

o169icas

seEluna?de aula POP



7 ) Relacione os principaiB problemas que voc6 encontra em rela<.,ao
aos :

A) ALUNOS NO PROCESSO DE ENSINO

Comllnl caG’ao

Base

Educagao (eornportament;a )

Interesse (motivagao )

Fi clue a vontade para qualquer colocaQao

qq

B) AMBIENTE DE TRABALHO COM REL,A€'AO A TAREFA DE ENSINAR:

Out;ros professores (relacionamento Inter-disciplinar)

Lideranc'a e apoio (relacionamento com o corpo diretivo e de
apoio )



u ) Amor bri r b un I KAbAUIU COM RELAt;AC) AC) APC) IO DE SERV I t,'o S
ADMIN I STRAT I VOS ,

Servi90 de biblioteca

Servjgo de 8egurang'a

Servjgo de secretaria

Servjgo de Depart . Pessoa:L

Servigo de Proeessamento de dados

Servieo de Lirnpeza

+P

• +

Trelnament; o



__ _ _ _ _,, __ ww auttar necessdrio ( fjgtIe a vont;ade para qualquer
coloea9ao )

9 ) Voc6 conhece o que 6 um programa de qualidad6? Caso sim, de
onde ?

10 ) Voc6 gostaria de participar de um Prograala de qualidade no
Ensino ?
( ) sim ( ) na Q . P or que ?

AUTO–AVALIAQKO DE PERFORMANCE' NO TRABAIHO

Assinale a coluna de acordo com a maneira que VOQ6 se
sent;e , segundo a situagao eIn seu amblente de traba11ho .

1- Situagao rara.
2- Sltua9ao que acontece a8 veze8.

3- Situagao que 6 frequ6nt;e .

4– Sltuagao que acontece semI>re .

A SATISFAqAO COM A ATIVIDADE

Orgulho me do meIr trabalho

Considero rninha remuneraeao adequada

Minhas habilidades sao adequadamente
ut ilizadas
Minhas tarefas s&o important;es

Sintlo–me felis com a minha ocupagao



B–QUALI DADE PESsoAL NO TRABAIIiO 1

Sempre procure fazer o melhor que
possa mesmo quan(la nao sou exigido ,

MeIIS erros servem de estimulo e
aprenclizado .

Avalio frequentemente minha
performance e procuro melhora-la .

PeQO ajuc:la e procuro aprender com os
out;ros (sint;o me a vontade para isso ) .
Procuro .otimizar meIr tempo , meIIS
pr6prios recursos e os dos outbros .

C SATISFAQAo NO AMBIENTE DE TRABALHO

Sinto–rne seguro no trabalho
bleu arnbiente de trabalho 6 cordial e

est imu I ante

Estlou em progresso pessoa1 CQntinu9
Sinto que realmente pent;enG'o a um

t tale

Percebo que me valorlzam como SOII e
contIam comigo

'vf CIO DE TRABALHOD-

OCtIPO os finals de semana c/trabalho
ou Preocupa(,:aes oeupacionais

Penso no traba:Lho mesmo nas horas de
foI ga

Sint;o–me indispensdvel
Uso uma linguagem especifica do

trabalho mesnlo quando est;ou fora dele
Proeuro durant;e as f6rias fazer

para me aperfejgoarour SOS



RESUMCI DC3 RESUL TODO DO QUEST ICINnR IO P/PROFESSORES

NOME

COLOCOU
OMIT IU

FRED PORCEN T
25.00 96.15
1.00 3.85

26 . 00 100 . 00

SEXO

rlnscul I NO
FErlININO

FRED PORCEN T
7 . 00 26 . 92

19.00 73.08
26 a OO IOO 8 OO

AREA

EXQTAS
HUMnNAS
BIOLOG ICAS

FREQ
10.00
15.00
7 . 00

32 . 00

PORCEN T
38 , 46
57.69
26 . 92

123.08

DESEIIPENHrq ouTRns ATIVIDnDES
FRED PORCEN T

SIM 10.00 38.46
NGO 16 . 00 61 . 54

26 . 00 100 . 00

I DaDE
FRED Z

25 n SO
31 a 35
36 n 4D
41 Q 45
46 A 50
50 n 55

7 . 00
7 . 00
7.00
3 , OO
0 . 00
1.00

25.00

26 . 92
26 . 92
26 . 92
11.54
0.00
3.85

96.15

I DADE

25 n 27
28 A 30
31 a 33
34 Q 36
37 A 39
40 n 42
43 n 45
46 A 48
49 n 51
51 a 54

FREQ
3 . 00
4 . 00
4.00
3.00
5.00
3 , OO
2 . 00
0 . 00
0.00
1.00

25.00

Z
11.54
15.38
15.38
11.54
19.23
11.54
7.69
0 . 00
0 . 00
3.85

96.15



REsurio DO RESULTnDO DO QUESTIONARIO P/PROFESSORES

TEMPO DE iTnGISTERiO
FRED Z

3 n 6
7 n 10
11 A 14
15 a 18
1 c? Q 23
23 Q 26
27 A SO

6 . 00
8 . 00
4 . 00
4.00
3.00
0 . 00
1.00

26 , OO

23 . 08
30 . 77
15.38
15.38
11.54
0.00
3.85

100 . 00

1\IUNIERO DE ALJLQS

FRED ;4

13 A 18
19 n 24
25 a 3D
31 A 36
37 A 42
43 n 48
49 n 54
55 Q 60
61 n 66

2 , OO
6.00
3 . 00
6.00
2.00
2 . 00
1.00
1.00
1 . 00

24 . 00

7 . 6(?
23 . 08
11.54
23 . 08
7.69
7.69
3.85
3.85
3.85

92.31

HORAS DE PREPnRACAO

FREQ 7:

ATE 3
DE S A 5
DE 6 n 8
DE 9 A 11
DE 12 A 15
rIAIS DE 15
Nao SQBE

3.00
11.00

1.00
4 . 00
3 . 00
1..00
3 . 00

26 . 00

11.54
42.31

3.85
15.38
11.54
3.85

11.54
100 . 00

NuriERO DE ESCOLAS QUE LECIONA
FRED %

7 . 00 26 . 92
7 . 00 26 . 92
6 . 00 23 . 08
1.00 3.83
2 . 00 7 . 69

23 . 00 88 . 46

1

2
3
4
5
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AN]EXO 2

MATHRI AL D]E P]ESQUI SA ALUNO S
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Caro aluno ,

E8te que8tion6rio , 6 parte de un ProBrama de Qualidade
no En8ino que doravante iren08 de8envolver , Para tanto
aplicam08 t6cnica8 e in8tnrment08 de Rngenharia da Qualidade
para: Avaliacao , Plane jamentio , Acao e VerificaQao do proce880
e resultad08 do en8ino ne8t;a In8t;ituiQao ,

Ne88a fa8e prelininar de levant;argentio de dad08 a' sua
colaborac'ao 6 da maxima import;aIIcia, As pergunta8 feita8 nao
ten outro objetivo 8enao a nelhoria da qualidade na E8cola.
SolicIt;amos , portant;o aaa 8enhore8 ( as ) que nao poupen
conentari08 80bre 08 a8sunt08 abordad08, nemo que pareQam
irrelevant;ea, poi8 quajqu8r contribuiQao 6 important;e para o
de8envolvimento do Programa_

De8de ja, agradeQO a colaboracao,



QUESTioN£Rr O

1 )Nome : ( opelonaI )

2)Idade : Sexo : M [ ] F [ ] S6rie :

3)Desenvolve regularmente out;ras atividades a16m da Escola:
[ ]SIM . [ ] Nao .

Ca60 SIM quai8 :

[ ] Esportes . [ ] Trabalho . [ ] Cur8inho , [ ] Ing168

[ ] Computa9ao . [ ] Out;ros .

4)Quanta8 boras sernanai8 voe6 utiliza para essa atividade?

[ ] utd 1 bora. [ ] ent;re 1 e 3 hora8 . [ ] ent;re 3 e 5
boras . [ ] ent;re 5 e 7 horns . [ ] mats do que 7 boras .

5 ) Area Preferida: ( )Exatas ( )Humana8 ( )Bio169icas

6)Quantas boras voc6 dediea de est;uda por 6emana? ( fora a 6poca
de provas)

[ ] at36 1 bora . [ ] ent;re 1 e 3 boras , [ ] ent:re 3 e 5
boras . [ ] ent;re 5 e 7 boras . [ ] mats do que 7 boras .

7 )E na 6emana de prc>vas ?

[ ] at36 1 hora [ ] entre I e 3 horas . [ ] ent;re 3 e 5
horas . [ ] ent;re 5 e 7 boras . [ ] mai6 do que 7 horas .

8 ) Voc6 gosta de estudar no Co169io Lu6iada?

( ) Mutt;o . ( ) Regular . ( ) Poueo . ( ) Nenhum Pouco .
Por que?

9 ) Quantos anos voce est;uda no Co:L69io Lu8iada?

[ ] comecei est;e allo . [ ] 2 amos. [ ] 3 an06. [ ] 4 an06.
[ ] 5 aries . [ ] 6 anos. [ ] maia quo 6 amos.

2



10 ) Qua1 6 o seu objetivo ap68 concluir o 20 . GraIl?

( ) Trabalhar . ( ) Prestar o vestibular ap66 cur8inho

( )Prestar Vestibular direto . ( ) Out;ros .

11 Voc6 aoha que o Co169io Lusiada atende as suns expectativa8
no que se refere ao objetivo do item anterior?

( ) SIm. ( ) Nao .
Ca80 nao . Por que?

12)Relacione os principals pont;os p06itiv06 que voc6 eneontra
no Coj69io Lusiada?

13 ) Relacione os principals pont;os negativos que voc6 encantra
no Co169io Lusiada?

14)Voc6 conhece o que 6 um programa de qualidade? Casa sin, de
oncie ?

AUTO-AVALI AGRO DE PHRFORMANaE NO ESTUDO

As8inale a ' col tIna das tabela8 das pdB:Inns 8eguintes de
acordo com a maneira que voc6 ee sentIe, 8e©tndo a sit;uae go em
8eu ambient;e escolar .

1– Situagao rara.

2– Situagao que acontece a6 veze8 .

3



3- SituaQao que 6 freqjient;e .

4- Situagao que acontece sempre .

In ATISFAgAO COM A ATIVIDADE (E8tudar ) HingE
oferecldo e8td de
da men8alidade

SOII adequadamente avaliado.(pel08
profe8sores )

Mlnha6 hab11idades 8ao adequadanente
ut ilizada8

Mlnha8 tarefas e800lares sao importante8
para o entendiment;o e desenvolvlmento da
dl8clplina8

Sint;o-me feliz e6tudando no C;o169io
Lu8iada

B–QUALI DADE PESSOAL NO ESTUDO

SemI>re procuro fazer o melhor que
pos80 mesmo quando nao sou exigido
Meus erros 8ervem de estim IIIO e
aprendizado
PeQO ajuda aos profes60re8 em ca808 de
diflculdade8 (8into me a vont;ade para
l8so )

Procuro otlmizar meir tempo ,
balanceando atividade8 e8colares com
out;ras que tenho (e8portlva8, trabalho
etc . )

c– SATISFA(,go NO AMBIENTE DE ESTUDO

Sint;o–me seguro fisicamente no
Co 169iq

Meu ambient;e de est IIdO 6 cordial e
est imu I ante

Est;uda em grupo para me preparar para
as prova6
&st;ou em progre8so pes60a1 continuo
Sinto que realmente pertenQO a um

tIme /

Pereebo que me valorizam como SOII a
contaIn comigo



'vf CIO DE ESTUDOD-

Ocupo os finals de semana c/trabalho
ou tarefas eseolare8 do Co169io

Pen60 no Coj69io me6mo nas boras de
to Iga
Usa uma llnguagem especifiea do

ensinado no Co169iQ quando e6tou fora
de le

Procuro durant;e as f6ria6 fazor
para me aperfeie'oarour SOS

Utilize as linhas seguinte8 para quajquer colocagao , 8uge8t3e6
e critica8 no que se refere ao 8ervlgo pre8tado pela escol&:

/

5



RESUMO DOS PONTOS POSITIVOS LEVANTnDO PELOS ALUNOS

TIPO DE PaNTO POSITIVO Z Z ACUMULF

1

2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

BOM NIVEL
AM 1 Gas
AULAS DE LQBORATORIO
AULAS DE REFORCO
DIRETORI A ATUANTE
ADMINISTRACAO BOA
AIIPLD ESPACO EM SALA
L I BERDnDE
EXHCURSOES
ATiViDnDES EXTRA–CURRIe .
BOAS INSTnLACOES
UNIFORriE
COMUNICAC AO ABERTA
LIMPEZA
vnRIEDADE DE aREAS
COORDENACAO
SAIDA nPos PROVAS
EXISTENCI A DE DEPENDENCIQ
BOM QTENDIriENTO
BIBLIOTECA BOA
ORGAN I ZAC AO
NOME DO COLEGIO
SEGURANCA

47
17
15
15
10
9
9
9
8
6
5
5
5
4
4
4
4
4
3
3
2
1

I
190

24 . 74
8.95
7 a 89
7.89
5.26
4.74
4 . 74
4.74
4.21
3.16
2.63
2.63
2 . 63
2.11
2.11
2.11
2 + 11
2.11
1 . 58
1 . 58
1.05
0.53
0.53

24.74
33 . 68
41.58
49 . 47
54 . 74
59 . 47
64 , 21
68.95
73.16
76 . 32
78.95
81 . 58
84821
86 . 32
88 . 42
90 . 53
92 . 63
94.74
96.32
97 . 89
98.95
99.47

100 . 00
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TIPO DE PROBLEMA FREQUENC I '£

I
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

PROB . c/RECUPERnCAO
PROB.C/EDC.FISICA E POLIE
PROB C/ CnNTINA
PROB.C/MAPQ DE CLASSE
PROB . C/PROFESSORES
PROB C/UNIFORME
GRANDE CARGA HORARI A
CARTEIRA INADEQUADns
SERVICO DE XEROX
COLEGIO CARO
ED FISICA OBRIGATORIO
PROB C/ BANHEIROS
POUCAS ATIVIDADES EXTRn–CURR
POUCAS AULAS DE LABORATORIO
LOUSAS RUINS
METODO DE AVALIACAO
POUCO INTERVALO P/QLMOCO
Ma EXPLICACAO DA MATERI A
PROF . EXIGEM MUITO
DESORGAN I ZAC AO
PROB . C/INSPETORES
2 PROvns NO riESMO DIA
TOTAL

32
31
30
21
18
IS
11
10

9
8
8
8
7
6
5
5
5
5
4
4
4
4

250

12.8
12.4

12
884
7.2

6
4.4

4
3.6
3.2
3.2
3.2
2.8
2.4

2
2
2
2

1.6
1.6
1.6
196

12.8
25.2
37 e 2
45.6
52 . 8
58 . 8
63 . 2
67.2
70.8

74
77 . 2
80.4
83 . 2
85. 6
87. 6
89 . 6
91.6
93 . 6
95.2
96 . 8
98 , 4

100
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RESUMO DO RESULTADO DO QUESTIONARIO P/ALUNOS

NOME lenNO Z 2@AND Z 3©ANO % TOTAL ;(

CO LOCO U 22 , OO 7 O , 97 12 n O O 31 P 58 16 B OO 51 e 61 SO B OO SO . O O
OMITIU 9.00 29.03 26.00 68.42 15.00 48.39 50.00 50.00
TOTAL 31.00 100.00 38.00 IOOnOO 31000 iOOnOO 100800 IOOBOO

SEXO

MASC
FEM
TOTAL

l©ANO Z 2eANO % 3eANO % TOTAL 78

8.00 25.81 9.00 23.68 11.00 35e48 28+00 28.00
22.00 70.97 26.00 68.42 15.00 48.39 63.00 63.00
30.00 96.77 35.00 92.11 26.00 83.87 91 BOO 91.00

OUTRO 1@AND Z
AT IV 1 DaDE
SIM 27.00 87.10
NAO 4 , OO 12 , 90
TOTAL 31.00 100.00

2eANO % 3@ANO % TOTAL 7.

31.00 81.58 23.00 80.65 83BOO' 83.00
3.00 7.89 6.00 19.35 13.00 13.00

34.00 89.47 31.00 100.00 96.00 96.00

OUTRO leANO
AT 1 V I DaDE

Z

ESPORTE 20.00 64.52
TRnBnLH 2.00 6.45
CURSINH 0.00 0.00
INGLES 9.00 29.03
COMPUTA 0.00 0.00
MUS ICA 3 . 00 9 . 68
OUTROS 2 . 00 6 . 45

36.00 116.13

2enNO Z 3eANO % TOTAL Z

21 nO O 55 + 26
2 . 00 S . 26
1.00 2.63

17.00 44.74
2 . 00 S . 26
4.00 10.33
4.00 10.33

51.00 134.21

14.00 45.16 55.00 55.00
5 e O O 16 e 13 9 n O O 9 n O O
2 . 00 6 . 45 3 . 00 3 . 00
5.00 16.13 31.00 31.00
1 e O O 3 a 23 3 © OO 3 e O O
0 . 00 0 . 00 7 . 00 7 . 00
5.00 16.13 11.00 11.00

32.00 103.23 119.00 119.00

HORAS 1©ANO
ATiVIDnDE
ATE 1 3.00
1 n 3 9.00
3 n 5 5.00
5 A 7 2.00

>7 8.00
27 . 00

Z 2eQNO % 3eANO % TOTAL %

9.68
29 . 03
16.13
6.45

25.81
87 . 10

2.00
6 . 00
7 . 00
9.00

10 . 00
34 . 00

5.26
15.79
18 v 42
23.68
26.32
89.47

1.00
6 + O O
2.00
5 . 00

11.00
25.00

3.23
19.35
6.45

16.13
35 . 48
80 . 65

6 . 00
:21 e O O
14 . 00
16 . 00
29 . 00
86 . 00

6 . 00
21.00
14 . 00
16 . 00
29 . 00
86 . 00

AREA l©ANO
PREF
EXATAS S . 00
HUMnNAS 10.00
BIOLOGI 15.00
TOTAL 30 B 00

Z 2eANQ % 3eQNO % TOTal Z

16.13 1.00 2.63 2.00 6.45 8.00 8800
32.26 1.00 2.63 2.00 6.43 13.00 13.00
48.39 34.00 89.47 27.00 87.10 76.00 76.00
96.77 36.00 94.74 31.00 100.00 97.00 97.00
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RESurio DO RESULTQDO DO QUESTIONARIO P/nLUNOS

OBJET. l©ANO %
APOS 2@GRAU
TRABALH 2.00 6.45
PRESTC/ 10.00 32.26
PRESTS 19.00 61.29
TOTAL 31 . 00 100.00

2@AND Z senNa % TOTAL Z

3.00 7.89 5.00 16.13 10.00 10.00
11.00 28.95 8.00 25.81 29UOO 29UOO
25,00 65.79 22.00 70.97 66nOO 66nOO
39.00 102.63 35.00 112.90 105.00 105.00

C L leANO Z
ATENDE EXPEC
SIM 28.00 90.32
NAO 3 . 00 9 . 68
TOTAL 31.00 100.00

2@ANa % 3eANO % TOTAL %

30.00 78.95 24.00 77.42 82.00 82.00
8 sOO 2 leO 5 6 a OO 19 a 35 17 sOO 17 oOO

38.00 100.00 30.00 96.77 99.00 99.00
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ANHXO 3

MAT]BRI AL DE PALHSTRAS



EVOLU(' AO DA QUALID ADE
NO JAPAO

1960

1961

1962

MES DA QUALIDADE (NOVEH8RO) E BANDEIRA DA QUALIDAD£

TREINAMENTO PARA UJPERWSORES E ENCARREGADO$

SU6EST na NA REtHIAO nA aJ§E PARA CRr M,AO DE
UMA PUWIl:AW) PERICDrCA vaTAOA PARA O CQ

LAFWENTO QA nIBLICA£N) ' GEtBA TO QC
( CONTROLE aA (HALIDADE bD TRABALHO)

ISHIKAWA
CRI AC Aa tC P£otrNOS 6WOS (cca
INTRODLeiR O HA81TO OA nATICA OO ESTUDO

SOLI.MUTILIZAR as CDbtECWENTO$ PARA A DE

1968

1970

1972

1979

CURSO DE CQ E M3RMALIZACAO INDUSTRIAL

CRIACAO DO PREMIO hncioNAL OA QUALmAOE .

CRIW3 PELA JUSE oo n€1©o ism<AWA

CRIA£ Ao OO caInE PARA esTWO OE
''PRODUCT LIABILITY"

CRI<,M) OE 6RWO OE E$TUOO$ DE caqTROL£ OA
QUAUWE NA PRESTM) DE SHWI£OS

<=;>des &. C)ias -y

9



EVOLU(' AO DA QUALID ADE
NO JAPAO

<36es

1954 IOA oe JURAN AO JAP Aa A COWITE OA JUSE

SEMINNUO PARA @PRESAUOS

ENFOQLE COMPORTAWTAL

PAPEL OO S CHnr£s eu ReLA£AO AO c:a

OiREci(rIAMENTO PARA A ADMINISTRA£AO GLOBAL

CQ COUO iN$TRUmENTO DE CESTh3

EMBRIAO DO Tac

1955

1957

GARANTIA DA QUALIDADE A PARTIR DO PROJETO

ENVDLVIt€NTO DE TOOA A EMPRE SA NA QUALIDADE

TREINAMENTO Das (XERNt10S

CUR SO ATRAVES OO moio

cuRse Pa& CORRESPOM£NCIA

VENDA OE MAIS DE 110.000 EXEMPLARES
DA APOSTLA DA IISE

i
I

I

I

eX C==>ias _/“

8



\

DEFrNI(' AO DE "QUALIDADE"

bPH

& ©©NF©RMEDA©E COM 'E9PE©EFE©A©©E5

f}. A©E©UA©A© A© us©

CR ATEN©EMENT© DAS NE©ESS!©A©ES
E EXPE©TAVEVA9 D© ©LIENTE

e + I e + B P e e +If

Be :+

Ie : • :e : • + • : • :B I • +• e e + • + •+e e+ je ip :+ :+ =+ ip :8 :+ :+ :•e• B e+ B e B e + + 9 B+

e t

C:>des 8\ \'>ias

@r/



"\,

EVOLU CAO DA QUALIDADE
NO JAPAO

1949 CUR SO SaBRE (WALIDAOE - hOOELO AMERICANa

R£FORMULAbO - UOOELO JAPO€S

TECNICA$ E$TATiSTICA$

ASPEI:TDS WMAM)S E SCX:IAIS

TRABALHO PARTICPATIVO

1950 IOA OE OEMIN6 AO JAPAO A CUqVITE OA rJSE

SEMIN ARia PIEA D$ETORE S E GERENTE$

ADO£#,O OO CEQ P£LA$ aqDOSTRiAS

OIFICLtnAo€ NA APLICA£AO OO CEO

F ALTA DE bnRMALIZA£AO NAS E?PRESAS

&des Z>\\ C>ias F/

7



EVOLU CAO DA QUALIDADE
NO JAPAO

ATE A SEGUNDA GUERRA MIADI AL . MnELO DCIDOIT AL

a:uPA£ xo Ar€RrrnNA

PL AW “MAR$M"

REcaq$TWGAO OO PAIS E OA ECONOMI A

ATEbUER A nEPhNOA IKrERNA

EXPDRTAR

MA QUALIDADE DOS PROOUTOS JAPONESES

1946 - CRIACAO DA JUSE

JAPANESE UNION (IF SCIENTISTS agD EhBINEERS

JIg - JAPANESE INDUSTRIAL STANDARDS

INTENSO TRABALHO OE NORWLIZMO hnCIONAL

&des '& C>ias

6



\!

EVOLU(' AO DA QUALID ADE

PRIMrIRA ETAPA - FIW DO SECULO XIX

PRODUCAO E aJALiDAOE ARTEZ ANal

PROJET AVA 0 PRODUTO

SELECIONAVA A nATERiA PRIMA

FABRICAV A 0 PRODUTO

COMERCIALIZAVA O PROOUTO

I

I

i
I

EXEMPLOS= VIOLRqOS STR#q)IVARIUS

ESPADA DE TCl£lX)

RELA£AO MUITO FORTE ENTRE O ARTESAI E O PRODUTO

O hUME DO ARTES AO

<::36es & C>ias
//

_-/“



’\

EVOLU C' AO DA QUALIDADE

SE6uhnA ET APA - INICIO OO SEclxo XX
I
I
I

REVkU£ AO a©usTRIAL

laQuiN A A VAPOR

}ECNqIZACAO DOS PROCESO$

P&ooWl URIADA

orvl SM) no PROCESSO

ESPECIALIZ<'AO Ins OPER ARIas

TAYLOR
FAYOL
WEBER

TEMPOS e METWOS
WW#IZAGAO
ESTRUTLRAS

i
I

i
Ib6PE£AO

CAPATAZ INS?ETOR

1& C>ias

r\
/-



EVOLU CAO DA QUALIDADE

TERCEIR A ET APA - PRIMEIRA GL£RRA FtJhDIAL

GRANDES VCI,WES IE PRODLFAO

PRODUTO S DE 6RNqDE CWPLEXIDADE

UTILIZA£ AO ©qTENSIVA Ot MAO DE agRA

OR6AMZAM3 DA INSPE£: no

mSPETeR DE aJALiDADE

W$PEWI IQOX

A QUALIDADE E UM PR08LEMA OA Ih6PE£AO

ALTO CUSTO OA Ih8PE£Ao nox

SHEWHART

CARTAS DE CaqTROLE
PLraos DE AMOSTRAGEM

//--\. ’ ;9\ in\\JOBS LP\ 4\,. /'las

3



EVOLU C' AO DA QUALIDADE

<::>des

WART A ET APA - SEGUhDA GtERRA WNDIAL

GRANDES VOLUMES BE PRODUCAO

o€sEWOLWMENro TECbUL06rco

UTILIZA£ AO INTEh61VA O£ lao DE onA

CONTROLE E$TATl$Trco Ot QlaLroAoe

!Nsr£CAO POR ArnsTRA&Eli

TREINAMENTO DE Ib6PETORES

t

i

A aUALiDAOE E Lm PROBLEM A RE$TRITO A PROUu£Aa

DIFICULOAO£ DE ACErTWl DA$ TECNICAS ESTATl$TICAS

COII UM MEIO FARA TornoA tE DECIS6ES NA SOUWlr OE

PRQBLEPhS aA QUALnADE

DEMING JLRNq

CDISCIPULO DE $HEWtWITJ

ax <:::>ias ' ' ' '

FHGaUBAUM

//

4



EVOLU('AO DA QUALIDADE

QUINTA ETAP A - ERA FUCLEAR E ESPACL&

GRANDE§ VUUMES DE PRODUM

ALTA TECNOLOGIA

SEGLRAN£A

QUAUQADE A PARTIR DQ PROXTO

CONTROLE DA CWALID ADE TOTFt

cohFiABiLimE E WIROLOGIA

G/WANTIA QA (WALIDADE

A QUALIO ADE DO FWODuro PASS A A SER UMA PREOCUPA£: AO

DA O&6ANIZA£AO COMO UM Totn

WLHORIA DA WALIDADE E REDW) DE CIATOS

BERTALNqFFY

TEORIA DE SISTEMAS

CROSBY

ZERO DEFEITCIS

<:>des &\ r\ias _/’“’

5



QU ALIO ADE TOTAL PROCESSOS

E MECANISMOS

GRUPO
D]RETOR
DA
QUALIDADE
TOTAL

GERENTE METAS DE
DESEMPENHO

FACILITADOR

rNoiviou'o

d
\:

~;

SOLfJCZiES

PLANO OE ACOES
MEnlo ADAS DE DESEMPENHO

\, &des &. \n\>ias

afS



COMO ATING IR A QUALIDADE TOTAL

vrsAO

COMPROMIS SO

PROCESSOS

TREINAMENTO

FEEDBACK

- Gaas & /3ias

OTa



\

CLIENTES INTERNO$

INFORMACOES

CONSELHO$

':h <==>ias
//

@r6



CATEGOR iAS BE GUSTOS
DA $gAg3'- QUALIDADE

X\

t

Cki:9789;; .COfq;7ROLE

GUSTO$ DA
PREV£NfAO

CL3STQS QA
AVALrACAO

i

i

_#TrY:T::':::':-:::-: :'::: :': : :-::::rT:Tvb
+q+• . ' . '.• ' . + • ' + B +.• p ' . ' 8 + e . e . e p . ' + eP ' + + . T e . ' e ' n + ' e . ' aP orcSI

kj:{#{i}# iii::$A;; ii! iF iii.;A}iii ii;iii; i:ii: iiI::: Th
' O(}'. co§€Ta:,aLE:: ' : ": :' -: :'-'::. :'. .:. ::;:

fr ' i

<=!'1:$T£3$ fi#IS F#€ttl IIg\$ ;
iNTERN AS #

fI

: £USTO S BAS F©:£_.}-!£QS:
I £X TERN AS :

• \ e

;

my FW == =

f: IIST QUAd



{

i

i
I

I

I

'r
f::: : :: i;::: iiI:::;:i:::;:!:::;:;;:'T\
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