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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo verificar a percepcéo dos pais
dos alunos da Escola Doméstica de Natal, em relagédo a Qualidade dos
servigos Educacionais prestados no Ensino Infantil. O estudo apoiou-se
teoricamente nos 14 pontos de Deming como procedimento para a
melhoria da educagéo, para que o lider de informagdo assimile o seu
efeito transformando no intuito de alcangar um processo produtivo,
eficiente e eficaz. A metodologia utilizada foi uma pesquisa exploratoéria
— descritiva do tipo estudo de caso, complementada por estudo
bibliografico e documental. Os resultados obtidos a partir das respostas
dos pais dos alunos da Escola Doméstica apontam para percentuais,
bastante satisfatérios no que diz respeito a percepgéo da qualidade dos
servigos prestados pela instituicdo em estudo.

Palavras - chave: Qualidade. Educagéo. Cliente. Servigo.
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1 INTRODUGAO

Vivemos uma época de profundas transformagdes, em que as reais
necessidades do homem e das organizagbes se modificam
permanentemente. A rapida evolugdo dos fatos faz com que as
instituicbes de ensino passem a conviver com mudangas constantes,
nas quais as adversidades sb6cio-econdmicas, politicas e culturais, e o
aumento da competitividade e das exigéncias precisam ser superadas.
Diante desse contexto surgem o comprometimento com a inovacgao
tecnolégica, com o gerenciamento da Quatlidade total, com a adogéo de
novas filosofias, de novos suportes administrativos e, ainda, com o
aperfeicoamento continuo para se livrar de atitudes passivas,
acomodadas e individualistas dentro das organizagcbes. Como os
consumidores estdo cada vez mais exigentes e participando ativamente
na definigcdo do tipo de servico que querem usufruir, a aplicagao dos
conceitos de melhoria da qualidade proporciona as instituigbes uma
melhor participagdo na disputa pelo mercado, uma vez que o mercado e
os clientes estdo exigindo padrboes de qualidade no seu processo
evolutivo.

Com este estudo enfocamos a qualidade em servigos numa
instituicdo de ensino, a partir da avaliacdo dos pais dos alunos da
Escola Doméstica no setor infantil.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

O conceito de Qualidade esteve inicialmente associado ao
produto em si, tendo-se tornado cada vez mais abrangente a medida
que se generalizou o fornecimento de servigos e houve um aumento de
capacidade da oferta e consequentemente da concorréncia por parte
praticamente de todas as industrias.

A globalizagdo da economia suscita sérias indagacbées em relagao
a gestdo da qualidade, causando perplexidade aos setores industriais,
comerciais, financeiros e de servicos em geral do pais e, nossas
instituicdes de ensino também ja comecaram a sentir os efeitos desse



fendmeno mundial. Nesse contexto, a gestdo da Qualidade tornou-se
fundamental no que diz respeito ao aperfeigoamento continuo de todas
as organizagbes, e o cliente é a referéncia primeira da avaliagido da
qualidade do produto ou servigo, e da adequagdao dos processos
adotados nas organizagodes.

A Qualidade que pretendemos trabalhar neste estudo refere-se
aquela no ensino ministrado por uma instituicdo educacional, sobretudo
no ambiente competitivo, como uma correta estratégia de
implementagdo com sucesso, visando o processo de melhoria continua
da aplicagdo teébrica e pratica no ensino, requerendo para tanto o
compromisso e o engajamento gerencial aplicado dos negécios, para
uma nova cultura organizacional. Essa proposta esta presente hoje
oficiat em todos os discursos da reforma educacional pelo
reconnecimento da importancia desse instrumental na educag¢ido do
pais.

A partir do exposto pode-se avaliar que as escolas, assim como os
demais setores da sociedade brasileira, passam por momentos de
ajustamento social e econdémico, o que tem determinado a revisao de
orcamentos e metodologias. E exatamente neste momento que a area
da educacgdo tem que se mostrar a altura do desafio de oferecer
permanente melhoria da qualidade no ensino escolar. Mais do que
antes, a escola deve se manter atualizada, oferecendo aos seus alunos
a exceléncia de um ensino que os prepara para superar as dificuldades
no ambito escolar, e transmitir aos educadores diferentes metas,
principios, técnicas e metodologias a partir do que existe de melhor em
termos de filosofia educacional. Nao se admite mais ensinar e aprender
de modo meramente técnico, mas que esse modo esteja voltado para o
lado emocional, afetivo e acima de tudo prazeroso. A gestdao da
Qualidade € uma opgéo para a reavaliagdo gerencial das organizagdes.
Tem como pontos béasicos, o foco no cliente, trabalho em equipe que
envolva toda a organizagdo e a busca constante de solugdo de
problemas para diminuir os erros cometidos.

Dessa forma, com esse projeto pretende-se verificar qual a
percepgcédo que os pais dos alunos da Escola Doméstica possuem sobre
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a Qualidade dos servigos educacionais prestados no ensino infantit que

é oferecido.

1.2 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE DE PESQUISA

Henrique Castriciano de Sousa, poeta, escritor, intelectual,
constituiu acontecimento de absoluto pioneirismo no ensino dedicado
as Mulheres, com énfase no lar e na familia. Foi o fundador da Escola
Doméstica de Natal, em 1° de setembro de 1914, no bairro da Ribeira.
Usou como inspiragdo uma escola na Suiga, por nome “Ecoles
Ménagéres”. A qual tinha o objetivo de preparar a mulher e oferecer
uma digna e merecida educagcao com a finalidade de estruturar e
consolidar as idéias sobre a educagédo doméstica.

O primeiro curriculo dessa escola fundada pelo intelectual
continha as seguintes disciplinas: Cozinha Pratica, Teoria da
Alimentagdo, Leiteria, [...], Economia Doméstica. Essas disciplinas
foram abolidas no decorrer dos anos, pois a necessidade das alunas
passou a ser outra dentro da sociedade. Neste caso, a Escola precisou
adaptar-se ao novo rumo do ensino, inserindo novas disciplinas no
contexto, tais como: Biologia, Fisica, Quimica, Portugués, Francés e
outras.

Atualmente a Escola Doméstica esta situada na Avenida Hermes
da Fonseca, n® 789 no bairro de Tirol, desde margo de 1952, e ha
sessenta anos tem como Diretora Geral Noilde Ramalho.

No ano de 1953, foi fundado o departamento Pré-Primario. Este
departamento compreende o Maternal, Jardim de Infancia, curso criado
para atender as necessidades individuais de cada aluno. Iniciou com
turmas de 10 alunos. Atualmente a escola tem (em seus registros),
matriculados neste departamento 156 alunos. Muitas mudangas
ocorreram no decorrer dos anos em relagdo ao Ensino Infantil, a
comecar pelos nomes que antes eram referidos. Hoje departamento de
Educacéao Infantil se divide em Niveis: |, I, I1l, IV, e V. incluido também
a Estimulagédo, que é o ensino de adaptagdo de criangas com idade de
1 ano, visando socializar o aluno para o ensino futuro. O Tempo
Integral faz parte dessa mudanc¢a, neste setor do departamento. Os
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alunos passam o dia na escola, assistem as aulas em seu determinado
horario, depois sdo acompanhados por professores capacitados para
reforco nas tarefas escolares. Neste pacote estdo incluidos também
almogo e lanches. A Educacgao Infantil possui em sua estrutura fisica 1
sala de Coordenacdo Pedagdgica, 1 sala de espera, 8 salas de aula, 1
sala de estimulagdo, 1 cozinha, 6 banheiros, 2 salas de video, 1 sala
de jogos simbélicos, 2 parques, 4 piscinas, 3 ginasios, 1 sala de balé, 1
sala de judd, 1 sala de atendimento psicolégico, 2 salas de tempo
integral, 1 sala de informatica, 1 auditério, 1 centro de convivéncia.

Comentado sobre o pioneirismo da Escola Doméstica Lima,
afirma:

Dessa forma a ED continua seu pioneirismo, pois se atualizou,
equipou-se ao ensino da modernidade, mas se manteve na
tradicdo de valorizar os aspectos que nunca deixaram de ser
especiais a condigcdo feminina. (LIMA. 2004. p.227)

Portanto, a Escola Doméstica tornou-se conhecida por sua forma
de ensino diferenciado, no.qual o objetivo central é a formagéo para a
vida, voltado para a mulher (abragando a causa educativa) e possuindo
como propésito oferecer aos seus alunos uma formagédo condizente

com a realidade em que estdo inseridos.

1.3 OBJETIVQOS
1.3.1 Geral
Verificar a percepgcdo dos pais dos atunos da Escola Doméstica
de Natal em relacdo a Qualidade dos servigos educacionais prestados
no ensino infantil.
1.3.2. Especificos
e ldentificar a percep¢do sobre a qualidade geral dos servigos
educacionais prestado pela Escola Doméstica.
e Verificar a percepg¢édo dos pais sobre a relagdo entre professores,

pais e alunos.
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1.4. JUSTIFICATIVA

A utilizagdo de um sistema de Gestdo da Qualidade deve reunir
caracteristicas que visem o crescimento constante da instituigao.

Esse projeto propde contribuigdes significativas para a melhoria
continua e consistente através da avaliagdo da percepgdo dos pais
sobre a qualidade da educagdo no ensino infantiih Com o
desenvolvimento desse sistema, a escola experimenta extraordinarias
transformagdes que desencadeiam uma onda de otimismo em toda a
comunidade escolar. A Qualidade Total come¢a com a valorizagdo dos
clientes internos e externos e leva em consideragao a diversidade de
anseios e necessidades que, uma vez identificados e utilizados na
definicdo das estratégias, dos planos e das praticas desse sistema,
podem promover o desenvolvimento que permite conduzir a instituigao
a lideran¢ga no mercado competitivo.

Considerando-se a importancia do tema para a formacgéao do futuro
profissional de Administragcdo frente ao mercado globalizado e a
rapidez com que ocorrem as mudangas no mercado competitivo,
podemos dizer que Qualidade é algo muito concreto. E a acgéo
transformadora da realidade nas organiza¢gdes do nosso pais.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 HISTORICO DA QUALIDADE

Segundo Feigenbaum (1994), o termo Qualidade Total designa a
mobilizagdo total dos recursos humanos para Qualidade. E uma
filosofia que busca a exceléncia por meio da sensibilizacdo e da
capacitagdo dos Recursos Humanos da empresa.

A filosofia da Qualidade Total foi implantada nas empresas
japonesas, ap6s a Segunda Guerra Mundial, pelo fisico norte-
americano W. Edward Deming, que anteriormente havia tentado
convencer os industriais de seu pais da importancia de se manter a
qualidade dos produtos em face da preocupagdo dos mesmos com a
qualidade. Os resultados conseguidos pela Filosofia da Qualidade Total
no Japao surpreenderam o mundo.

Por volta de 1970, a filosofia da Qualidade Total, que a principio
limitava-se a um controle estatistico da Qualidade, ja possuia um
campo muito mais amplo, fundamentada nos 14 pontos de Deming,
sendo denominado de (Total Quality Control) TQC - Controle Total da
Qualidade - e tendo como meta o desempenho. (ASSOCIACAO..., 1994)

No final da década de 70 e inicio dos anos 80, os Estados Unidos,
preocupados com a expansdo e a concorréncia das industrias
japonesas que buscavam a exceléncia, trouxeram como consultores da
Qualidade Deming, J.M. Juran e Philip Crosby, estes ultimos também
notaveis idealizadores do movimento da Qualidade Total. No Brasil,
esse movimento ganhou destaque a partir de 1990, por iniciativa do
governo federal e de muitos empresarios. (ASSOCIAGCAO...,1994)

Portanto a noc¢éao idéia de Qualidade tem sua existéncia desde que
o mundo é mundo. Ao longo da histéria, o homem procurou o que mais
se adequasse a suas necessidades, fossem de ordem material,
intelectual, espiritual ou social. Enquanto conceito é um valor
conhecido por todos e, no entanto, definido de forma diferenciada por
diferentes grupos ou camadas da sociedade. Entretanto, em termos

conceituais, € necessario um entendimento comum.
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Segundo Shewart (1980 p. 18), a definicdo do conceito de
Qualidade dos produtos aponta dois grupos de abordagem: (1)
Qualidade como sendo as caracteristicas objetivas do produto que
independem da existéncia do homem, e (2) Qualidade como resultado
dos pensamentos, sentimentos e sensac¢des resultantes do contato com
a realidade objetiva, ou seja, uma qualidade subjetiva. Devido aos fins
praticos a que pretendia no controle de qualidade da manufatura e as
dificuldades de traduzir as caracteristicas subjetivas, Shewart adota o
estabelecimento de padrdes de qualidade expressos, tanto quanto
possivel, em caracteristicas fisicas mensuraveis quantitativamente.
Entretanto, para Shewart, é a qualidade subjetiva o fator mais
importante do ponto de vista comercial, pois as pessoas compram
porque gostam. Segundo ele, o comportamento subjetivo da qualidade
deve ser a base da definicdo dos componentes objetivos. Embora nao
apresentado expressamente por Shewart, aplicando seu enfoque a um
produto (bem ou servigo), poderiamos dizer que: (A Qualidade de um
produto é o conjunto de suas caracteristicas objetivas e das
caracteristicas subjetivas percebidas pelo cliente).

Feigenbaum (1994, p. 53) expressou mais diretamente que a

Qualidade era totalmente estabelecida pelo cliente. Para Feigenbaum a
Qualidade é uma determinagédo do cliente, ndo da engenharia, do
marketing ou da administracdo da empresa. Ela é baseada na
experiéncia real do cliente com o produto (bem ou servigo), mensurada
em relagcdo a seus requisitos - explicitos ou implicitos, conscientes ou
simplesmente sentidos, técnicos ou inteiramente subjetivos. A
Qualidade é um alvo moével no mercado competitivo. Feigenbaum
definiu assim a Qualidade de um produto:
“A totalidade das caracteristicas de um produto ou servigo resultado do
marketing, engenharia, produgdo e manutencdo através da qual o
produto e o servico em uso atingirdo as expectativas do cliente”.
(FEIGENBAUM, Ed. 1994. p. 28)

Em outra passagem ainda, Feigenbaum delimitou sinteticamente

que "Qualidade é o que o cliente diz que seja”“.
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Em termos de definicdo de qualidade, Juran (1990. P. 2),
elaborou, na terceira edigdo de seu Handbook, o conceito de
Adequacédo ao Uso. Embora reconhega que este conceito n&o tornou-se
universal e que, para ele, existam pelo menos duas visbes de
qualidade distintas da sua: 1? caracteristicas que levam a satisfagdo do
cliente; 22 auséncia de defeitos. Segundo Juran, a sua proposta na
quarta edicdo é considerar qualidade como sendo adequag&o ao uso
dos clientes.

Entende-se que para Juran, a adequag¢do ao uso esta relacionada
as necessidades do consumidor, em sentido amplo, os quais as
caracteristicas do produto devem responder ao uso que é determinada
pelas caracteristicas do produto que o cliente pode reconhecer como
benéficas a ele.

Segundo Crosby (1979, p.28), a Qualidade é definida como
conformidade aos requisitos, ndo como bondade. Todos os requisitos,
por sua vez, vém do cliente e este tem uma definicao similar ao cliente
externo de Juran ou aos “julgadores" da Qualidade apostados por
Deming. Assim, ndo apenas o usuario, mas os que recebem algo da
empresa sdo "clientes" desta. Para Crosby, satisfazer os requisitos é
satisfazer aos clientes.

Para Deming (1993, p. 16), a definicdo de Qualidade s6 pode ser
dada por quem a avalia. Compreende-se desta afirmacado e da
discussdao conduzida por Deming, embora n&o avangado e
sistematizado por ele (deste modo), que a Qualidade de um produto
deve levar em conta todos aqueles que entram em contato com o
produto, como quando toma o exemplo de um livro e sua qualidade,
verificando que existem diferentes qualidades para a grafica, o autor, a
editora e o leitor. Esta observagdo de Deming se de um lado parece
minimizar o cliente, de outro atenta para a importancia de considerar
todos os envoividos no processo de producgdo e distribuigao do produto.
Mas, além da postura de traduzir os desejos dos clientes na qualidade
dos produtos, Deming também incorpora uma abordagem critica que
alguns podem definir com heterodoxa e aproxima-se da linha, por assim

dizer, Schumpeteriana. Deming afirma que "o cliente ndo estd em
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posigdo de determinar qual o produto ou servigo the seréa util no futuro.
O fabricante estd em posicdo bem melhor do que a do consumidor para
criar um novo projeto ou um novo servigo."Em bom portugués, para
Deming é a empresa quem esta em condigdbes de estabelecer os
requisitos de qualidade de um produto ainda desconhecido amplamente
pelo cliente.

A International Standarts Organization (ISO), estabeleceu na Série
de Normas de Qualidade ISO 9000 uma norma especifica relativa a
terminologia, na qual define Qualidade de produto de seguinte modo:
"Qualidade é totalidade das caracteristicas de um produto que lhe
confere a capacidade de satisfazer necessidades explicitas e
implicitas*. (ASSOCIAGCAO...,2004)

A nova SO 9000:2000 redefiniu o conceito da qualidade para:
“Grau com que o conjunto de caracteristicas inerentes do produto
atende as necessidades ou expectativas requisitos do cliente sejam
elas declaradas, implicitas ou obrigatérias”.(ASSOCIAGCAO...,2004)

Percebe-se que, explicita ou implicitamente, estas definigdes
convergem para um ponto comum: a Qualidade é definida sob a ética
do cliente. Esta é uma mudanga importante da concepg¢édo que domina
boa parte deste século nas organizagdes e ainda predomina na maior
parte das empresas.

Para Johnson, R. S. (1993. part. 1)

A gest3o pela Qualidade Total &€ uma forma de gestdo avancada baseade
nos principios da Qualidade Total que objetiva atender e superar as
necessidades e expectativas dos clientes. Para que possamos alcancar
uma visio razoavel de sua amplitude e potencial, bem como perceber sua

conexdo com o trabatho em Times, cumpre entender sua filosofia de
suporte: A Qualidade Tofal.

Trata-se de uma revolugdo cultural, intimamente ligada a
implantacdo de uma cultura de mudanga com consisténcia légica,
emocional e ética, comprometida com a inovagao tecnol6égica, com o
gerenciamento da qualidade de novas filosofias, de novos suportes da

administragédo e o aperfeicoamento com continuo.
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2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

Servigos sdo atos, agdes, desempenho, que englobam de forma
simples e objetiva todas as categorias de servigos, quer sejam eles
agregados a um bem ou nado. O produto final de um servigo é sempre
um sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou n&o, conforme suas
expectativas. Portanto, a qualidade do servico é varidvel de acordo
com o tipo de pessoa ou de suas necessidades.

Qualidade em Servigos - Até 1980, Qualidade dizia respeito a
produto fisico. Servigo era um subproduto que auxiliava o cliente
("coisa extra" relacionada ao produto). Nas ultimas décadas, o mundo
tem se movido em direcdo a uma sociedade de servigos, com
crescimento muito grande de alguns tipos de empresas, como Bancos,
Escolas, Agéncias de Viagens, Oficinas e muitas outras, deixando
assim o servico de ser um subproduto, passando a ser um produto.
Dentro de uma empresa, a qualidade do servigo € definida como o grau
até o qual um servigo satisfaz os requisitos descritos em suas
especificacdes. Do ponto de vista do cliente, é definida como o grau
até quanto um servigo satisfaz as exigéncias, os desejos e as
expectativas do seu recebedor.

Para Albrecht (1990, p, 25), a Qualidade em Servigo e a capacidade
de que uma experiéncia ou qualquer outro fator tem para satisfazer
uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a
alguém.

Segundo Casas (1999, p.22), os clientes percebem servigos de
forma diferenciada conforme foi visto, uma vez que a Qualidade do
servico é viavel de acordo com o tipo de pessoa, no qual existe, fonte
de estimulos fisicos para a percepg¢ao, além de fatores tais como:
necessidade e estado de &nimo.

Segundo Drucker (apud LA CASA, 1999) Os pilares da Qualidade
de Servigos. A forma da gestdo ocidental tem como base as praticas
gerenciais americanas, cuja técnica consiste na propagacéo do
sucesso como recompensa pela incessante luta para se “"chegar 138", o
que possibilita o crescente surgimento de teorias, como resultados
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alcangados nessas espécies de pelejas desse embasamento as novas
ciéncias. Porém, hoje em dia, o Japdo é associado a produtos de
qualidade. Fabricar um produto nessas condigbes somente tornou-se
possivel a partir da observacdo de que a qualidade era derivada da
relagdo cliente fornecedor. Durante a reconstrugdo do Jap&o pos-
guerra, os japoneses desenvolveram técnicas a serem aplicadas por
seu povo. Eles comprovaram que o conceito de cliente ndo é diferente
do conceito de consumidor final. Com isto, as pessoas passaram a
entender methor que todos tém clientes, pois todos servem algo a

alguém. Este é o verdadeiro pilar da qualidade em servigos.

Diante desses conceitos, pode-se observar que um servigo com
qualidade tem todas as caracteristicas que vém promover a satisfacao

esperada pelo cliente.

2.3 EDUCACAO E QUALIDADE TOTAL

Deming preconiza em seu ideario que a preocupacéo fundamental
em qualquer setor de atividade deva ser o aperfeicoamento do
processo, e a Educagdo néo fugiu a regra. Isso quer dizer a aplicagao
das diretrizes estabelecidas por Deming (apud MARTINS, 1999.
cap.14), os 14 pontos, indubitavelmente contribuem para a methoria da
Educagdo, conforme veremos:

e Ponto 1 - filosofia de Qualidade A Filosofia de
Qualidade consiste no atendimento das
necessidades, dos interesses e das expectativas
do cliente. Em termo de Educag¢édo, para adotar-se
a Filosofia da Qualidade é imprescindivel o
conhecimento da realidade em que o processo
educacional acontecera, a fim de constata-se o
que o contexto subtraiu ou deixou de fornecer ao
educador, bem como o0 que mesmo espera
conseguir por meio da Educagdo. A Educacéo de
Qualidade, portanto, visa atender a caréncia
constatada em cada realidade especificamente, em
relagao ao alunado, enriquecendo-o como ser
humano e como cidadao.
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A adocao da Filosofia da Qualidade implica num envolvimento de
toda a comunidade escolar, a qual deverd ser sensibilizada e
preparada para realizar trabalho compromissado com a Qualidade.

De acordo com o autor, a Filosofia da Qualidade tem por objetivo a
necessidade de buscar o atendimento eficiente e eficaz, levando

sempre em consideragao a valorizagao do individuo como um todo.

e Ponto 2 - Constancia de Propésitos - A Escola,
primeiramente, deve passar por uma rigorosa
avaliagdo para constatar-se o que estg fazendo e
para que serve. Além disso, mediante uma viséo
prospectiva de seus educadores, considerado a
globalizagdo da economia, a era da informatica e
da comunicagdo, os problemas ecologicos, a
Escola deve estabelecer seus propésitos futuros e
os procedimentos e recursos para concretiza-los.

A Escola que busca a Educag¢ido de Qualidade, uma vez definidos
os propésitos, empenha-se para nado se afastar de seus objetivos,
utilizando procedimentos adequados e posturas coerentes, mantendo a
constincia de propdésitos.

Neste caso a constancia de propésitos para a Escola serve como
um crescimento continuo adaptando-se ao desenvolvimento geral de
todo sistema da Qualidade educacional.

e Ponto 3 — Avaliagdo no Processo - A Escola que
deseja  produzir Educacdo de Exceléncia
acompanha e avalia a aprendizagem durante o
processo detectado os problemas na origem e,
utilizado procedimentos adequados, resolve-o0s
evitando que o educador tenha dificuldades em
aprendizagens futuras. '

Segundo Ramos (1999, p.20),

As evidéncias de Qualidade devem ser buscadas a cada etapa
do processo de aprendizagem (na conclusio de uma unidade
de ensino, ao término de uma atividade, na culminancia de um
projeto instrucional, ao final de uma aula), quando ainda ha
tempo suficiente para evitar o fracasso.

Neste caso, a avaliacdo se dé através da constante reviséo dos

processos em andamento, evitando erros ou danos futuros. Essa
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revisdo podera trazer grandes beneficios, pois tem a funcéo de
detectar falhas nos servigos oferecidos pela Escola, criando solugdes.

e Ponto 4 - Nao Usar Somente o Prego como
Referencial nos Negdécios - A Escola que adota a
Filosofia da Qualidade deve estabelecer critérios
para aquisicdao de materiais e bens de consumo,
priorizando a qualidade dos mesmos, a fim de bem
atender as necessidades e interesses do aluno.
Portanto, ndo se deve comprar livros,
equipamentos eletrénicos, papel, material de
laboratério etc., das firmas que vendem barato
apenas. E preciso escolher os fornecedores que
trabalham com artigo de melhor qualidade,
estabelecendo relacionamento de longo prazo com
0S mesmos.

Esse ponto pretende mostrar que o pre¢o nao é solugao para levar
vantagem em cima dos concorrentes. Somente a qualidade dos
equipamentos e do pessoal qualificado para operéa-los mostrara o valor
competitivo para o mercado consumidor.

e Ponto 5 - Aperfeicoamento constante - Tanto o
sistema de produgdao como o servigo resultante
requerem atencdo especial dos dirigentes no
sentido de melhorar constantemente a qualidade
dos servicos prestados, a fim de bem atender aos
clientes.

Na Escola de Qualidade, todos os elementos envolvidos no
processo Educacional precisam estar sempre preocupados em avaliar
se o trabalho que estdo realizando estd atendendo as necessidades,
aos interesses e as expectativas dos educadores, dos pais e da
comunidade. A direcdo devera estar sempre atenta aos desvios
constatados e providenciar os ajustes necessarios, propondo e
incrementando novos procedimentos e alternativas para solucionar os
problemas encontrados.

Segundo o autor, todo servico com Qualidade precisa aprimorar-se
a cada dia, buscando sempre acompanha e adequar-se as evolugbes
constantes que ocorrem no mundo cada vez mais globalizado. E a
educagdo também passa por essa mutagédo, visando solugbes que
venham satisfazer e despertar o interesse dos alunos pela educacéo

como um todo.
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e Ponto 6 — Implantagdo do Treinamento em Servigo
- O aperfeicoamento constante dos servigos
prestados por uma instituicao passa,
necessariamente, por programas de treinamento
em servigo que atendam prontamente as
caréncias, bem como propiciem inovagdes nos
processos, alem de desenvolver os talentos
existentes no quadro funcional.

A Escola de Qualidade ndo pode prescindir de um bom sistema de
treinamento a todos os elementos que participam do trabalho que
realiza. A capacitacdo dos dirigentes possibilita o desenvolvimento de
novos procedimentos administrativos, mais eficazes e mais eficientes.
O treinamento dos professores coloca-os a par das técnicas mais
modernas de ensino, melhora seus conhecimentos e engaja-os cada
vez mais na Filosofia da Qualidade. Também os demais funcionarios,
melhor preparados por meio de treinamentos, melhorardo a qualidade
dos servigos que prestam.

Para Deming, o aperfeicoamento continuo dos profissionais,
proporciona tamanho desenvolvimento para a empresa e aos seus
funcionérios, pois quanto mais treinamento houver na empresa mais
Qualidade em servigos poderao oferecer aos seus clientes.

e Ponto 7 - Instituicdo da Lideranga - Em uma
organizacdo é fundamental que seus dirigentes
pratiquem a lideranga de forma democratica, isto
é, sendo aceito naturaimente por seus
comandados, que reconhecem e admiram a
competéncia dos comandantes e, ao mesmo
tempo, utilizam meéetodos administrativos que
propiciem a participagdo ativa dos comandados,
quer apresentando propostas, quer participando
das decisdes.

Assim, o Diretor da Escola de Qualidade lidera a comunidade
escolar: professores, especialistas, funcionarios. Os professores
lideram os alunos. Diretor e professores devem transformar a Escola
numa Comunidade Educativa Democratizante, orientando e motivando
todo o pessoal para participar do processo que conduz a consecuc¢ao
dos objetivos educacionais da Escola.
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e Ponto 8 - Afastar o Medo - “O medo tem custo
elevadissimo. O medo esta em toda a parte,
tirando das pessoas seu orgulho, ferindo-as,
tirando-lhes a oportunidade de construir para a
empresa” (DEMING, apud MARTINS. 1999).

Por essa afirmagao de Edward Deming fica evidente que toda
Instituicdo que deseja adotar a Filosofia de Qualidade deve eliminar
situagbes geradoras do medo.

A Escola de Qualidade oferece condigdes que permitem liberdade
de ag¢do a seus professores, dando-lhes oportunidade de inovar sem
constrangimentos. Além disso, a Escola deve criar um clima de
seguranc¢a aos professores quanto a estabilidade no emprego e quanto
a seus procedimentos pedagégicos e de relacionamento com os alunos.
O mesmo deve acontecer em relagédo aos funcionarios, entre os quais a
cordialidade e o respeito a pessoa humana devem imperar.

Em relagdo aos alunos, a Escola de Qualidade deve trata-los com
firmeza e serenidade, numa atmosfera dialogal que privilegie a
persuasido em relagao a coagéao.

e Ponto 9 - Eliminar Barreiras entre Setores - A
estrutura organizacional da Escola favorece o
surgimento de barreiras entre seus diversos
setores. Assim, surgem conflitos entre o setor
administrativo e os professores, entre estes e o0 0s
especialistas etc. Cada setor quer, muitas vezes,
priorizar suas atividades em relagao as prioridades
da Escola.

Na Escola de Qualidade, o Diretor descentraliza a administragao e
ganha tempo para acompanhar as atividades desenvolvidas. Os
professores interagem entre si e por meio de suas disciplinas e adota
uma postura diadlogo-dialético no processo ensino-aprendizagem, numa
relagdo cordial com os alunos.

e Ponto 10 — Eliminar Slogans, Disticos Exortativos
e Metas para os Empregados - Os slogans, os
cartazes exortativos e as exposigdes sem
conteido n&o tém efeitos sobre o cliente,
acostumado que esta com as mensagens que
tentam apenas impressiona-lo, condicionando a
adesdo a alguma idéia, a algum modismo.
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Portanto, na Escola de Qualidade esses artificios ndo tém espaco,
uma vez que nela prepondera o dialogo franco entre todos os
participantes do processo educacional, em torno de objetivos comuns.
Todos tém livre acesso as informagdes, que sao fornecidas de forma
clara e concisa. A informacdo ¢ sensibilizadora, libertadora, ao
contrario dos slogans, dos cartazes e das metas para os empregados,
que tothem a liberdade dos individuos.

s Ponto 11 - Eliminar as Contas Numéricas - “O
trabatho medido impede a Qualidade mais do que
outras quaisquer condi¢des de trabalho” (DEMING,
apud MARTINS. 1999).

Dessa afirmagcao de Deming pode-se concluir que o
estabelecimento de expectativas numéricas sobre o desempenho do
trabalhador prejudica a Qualidade. Muito mais ainda na Escola em que
a expectativa, em tese, é de que todos os educadores sejam
promovidos em nivel de exceléncia.

A Escola de Qualidade exclui as cotas numéricas que estabelecem
expectativas numéricas de desempenho, a priori, adotando o controle
estatistico sistematico durante o processo.

e Ponto 12 — Retirar os Obstaculos ao Orgulho da
Execucdo - As politicas trabalhistas e de produgéo
planejadas sob os pressupostos de “um controle
cientifico” e a politica de fragmentagdo dos
processos de produgcdo implantadas no inicio
deste século (Taylor, Ford) desencadearam,
priorizando o trabalho individual. Entretanto, com
o advento da Filosofia da Qualidade Total, a
énfase passou para a priorizagdo do trabalho em
equipe, uma vez que ha envolvidos onde cada
elemento ¢é importante na consecugdo dos
objetivos da equipe.

A Escola de Qualidade Total organiza-se de tal modo que todos os
elementos envolvidos no processo educacional somam seus esforgos
em torno do objetivo comum: o sucesso dos alunos. Dai, todos se

orgutham dos resultados obtidos pela equipe, sobretudo quando ha o
reconhecimento por parte dos clientes, alunos e seus familiares.



24

Assim sendo, as barreiras nos setores sdo muito comuns nas
instituicbes, mas a Escola que adota a Filosofia da Qualidade precisa
quebrar essas barreiras, mostrando que todos fazem parte do mesmo
sistema que visa o crescimento total da organizagéo.

e Ponto 13 — Instituir um Programa de Educacgio e
Retreinamento - A Escola que adota a Filosofia da
Qualidade preocupa-se com a formagdo continua
do seu pessoal, principalmente dos professores.
Para tanto, institui programas que incluem cursos,
seminarios, participacao em simpésios,
congressos etc. Entretanto, os professores nao
devem ser forgados a participar desses
programas, mas conscientizados de que, para
desenvolver um trabatho de Qualidade, ¢é
imprescindivel que estejam atualizados.

De acordo com Deming, despertam alguém dos seus direitos e
deveres € melhor que coagi-lo. A busca por algo imposto muitas vezes

torna-se obrigagdo e nao satisfacgao.

e Ponto 14 - Agir Visando a Concretizagao da
Transformacdo - A Escola de Qualidade tem
sempre propostos educacionais inovadoras e como
objetivos, a realizagdo de transformacéo. Todos os
elementos da Escola deverao estar conscientes
desses objetivos de que, para atingi-los, &
imprescindivel o esforgco de todos, liderados pelo
Diretor. Este deve estar convicto de seu papel e
precisa ser persistente quanto a concretizagao das
transformagdées e, ao mesmo tempo, flexivel
quanto as sugestoes que reivindiquem
modifica¢gdes significativas.

E importante destacar-se que, para implantar a Gestdo da
Qualidade Total, é fundamental que haja, preliminarmente, uma
sensibilizagdo de todo o pessoal, uma vez que tal implantagdo depende
muito mais de uma mudanc¢a de atitude, de hébitos e modo de pensar
de cada um, a fim de que haja adesdo espontanea de todos, do que da
utilizagcado de técnicas, métodos ou instrumentos.

O citado acima é a visdo de Martins (1999, p174, 179) diante do
pensamento de Deming em relagdo & Qualidade no ensino. J& para
Ramos (1999), os 14 pontos de Deming s&o os caminhos para a
transformacao de uma ESCOLA DE QUALIDADE.
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Ramos (1999. p, 41) no seu livro Exceléncia na Educagdo também
aponta os 14 pontos de Deming como aplicaveis a escola. Apesar de
sua natureza diferenciada e de sua missdo especifica, na escola estéo
presentes o0s mesmos elementos fundamentais encontrados em
qualquer instituicéo.

Para complementar as idéias de Deming, s&o utilizadas as
diretrizes de Glasser (apud RAMOS, 1999 p, 52), médico e psiquiatra
americano, que ha mais de trinta anos trabalha no aperfeicoamento das
escolas, tendo obtido fama internacional com sua obra classica: Escola
sem Fracasso no qual propde uma nova maneira de gerenciar as
instituicbes educacionais, com vistas a transforma-las no que ele
chama de Escola de Qualidade.

2.4 OS 7 PONTOS CENTRAIS DE GLASSER DIRETRIZES PARA UMA
ESCOLA DE QUALIDADE

. Ponto 1 - Gestao Democratica ou por lideranga
de escola e das aulas.

As instituigbes educacionais estdo sendo

gerenciadas hoje da mesma forma tradicional que
sempre foram, ou seja, através de uma gestao por
dominagdo ou autocratica (administragdo do patrgo
boss-management)
Este tipo de administracao, baseado na forga e na
coergdo, que transforma dirigentes e trabalhadores
em adversarios, funciona porque conduz a um
trabalho de baixa Qualidade.

No caso da escola, o processo de transformar alunos e
professores em adversarios comega cedo, na primeira série do ensino
fundamental. O estudante é coagido pelo docente, quando n&o faz
exatamente o que lhe foi mandado fazer. A crianga reage. Ha luta entre
o professor e o aluno. A educagédo é esquecida. A crianga resiste mais
e aprende menos. O professor coage mais e ensina menos.

A gestdo autocratica dos docentes limita a aprendizagem dos
alunos e a gestdo autocratica dos diretores afeta, negativamente, a
totalidade da escola.

E preciso urgentemente mudar esta maneira de administrar para

uma gestdo por lideranga ou democratica, na qual os esforgos de todos
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os integrantes da comunidade escolar convergem para 0 mesmo
propésito: o trabalho de Qualidade dos estudantes.

Este tipo de administracdo, baseada na cooperagao, funciona
porque os alunos e os dirigentes tornam-se parceiros na busca da
Qualidade.

De acordo com Glasser (apud RAMOS, 1999), existem quatro
elementos essenciais na gestdo por lideranga, os quais, quando
presentes numa sala de aula, funcionariam da seguinte forma.

1. O professor engaja os alunos numa discussdo sobre a Qualidade
do trabalho a ser desenvolvido e o tempo necessario para fazé-
lo, de maneira que as idéias dos estudantes possam ser
consideradas.

2. O professor apresenta o trabalho de tal forma que os alunos, que
vao desempenha-lo, possam perceber exatamente como o
dirigente penso que seja a melhor maneira de realiza-lo. Neste
caso, os alunos sao solicitados a dar sugestdes sobre melhores
formas de efetuar a tarefa.

3. O professor pede aos alunos para avaliarem a Qualidade do
propdésito trabalho, conscientes de que o gestor escutara o que
eles tém a dizer, porque sabem o que significa Qualidade.

4. O professor, no seu papel de facilitador, tenta demonstrar aos
estudantes que tudo o que era exeqiivel foi feito, no sentido de
oferecer-lhes os melhores instrumentos e local de trabalho
possiveis, bem como uma atmosfera cooperativa para levar a
efeito a tarefa.

Deming provou que colocar em pratica estas idéias € a parte mais
facil, sendo a decisdo de implementar a mudan¢ca e de livrar-se da
atmosfera coercitiva de lutar entre adversarios, o esforgco mais dificil de
empreender.

e Ponto 2 — O Diretor como Lider da Comunidade
Escolar

Espera-se que o Diretor inicie a mudangca e
implante a gestdo democratica na escola. Logo, é
dele a responsabilidade de tomar a decisao no
sentido da qualidade e, em seguida, através de
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convencimento e do estimulo, obter o envolvimento e
a adesdo do pessoal de Instituicéo.

Para obter resultados educacionais de qualidade e desempenhar
bem a sua fungdo de administrador democratico, cabera ao Diretor:
v Liderar docentes e estudantes;
¥ Incentivar o pessoal da Escola;
v Visitar as salas de aulas;
v Elogiar professores e alunos por trabathos de Qualidade
realizados;
v Promover a satisfagdo de toda a comunidade.

A gestdo por lideranga e os conceitos de Qualidade s6 poderéao
tornar-se realidade nas salas de aula se fossem implantados
previamente no ambiente escolar como um todo, sendo o Diretor a
peca-chave para esta reforma educacional.

e Ponto 3 — O Professor como Lider dos Alunos
O ensino competente e efetivo, na opinido de
Glasser, é o trabalho mais dificil que existe na
sociedade porque, para que isto aconteg¢a, torna-se
imprescindivel que o professor consiga convencer,
essencialmente, todos os seus alunos a realizarem
atividades de alta Qualidade na escola.

Como um gestor moderno, desempenhara o papel de facilitador,
pessoa-fonte e coach (treinador, orientador, professor particutar,
explicador), assim os estudantes irdo se tornando cada vez mais
responsaveis por sua prépria educagao.

e Ponto 4 - A Escola Ambiente de Satisfagdo das
Necessidades de seus Membros
Os dirigentes que adotam a gestdo democratica ou
por lideranga compreendem, claramente, que as
pessoas nhao sao motivadas externamente (como
prega a teoria do estimulo-resposta), pois toda
motivagdo vem dentro de cada individuo. Por isso, 0s
gestores modernos sabem que devem colocar
atencdo no sentido de combinar o que o trabalhador
quer com o que o administrador, como intérprete dos
objetivos institucionais, |he pede para fazer.
Glasser destaca que todas as criaturas sdo sempre
motivadas pelas cinco necessidades basicas de sua
espécie: sobrevivéncia, amor, poder, alegria (humor)
e liberdade. Sendo que, no decorrer da existéncia, os
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seres humanos se esforgam para viver de forma a
satisfazer essas necessidades.
Qualquer abordagem educacional que leve em conta as
necessidades dos estudantes e dos professores apresenta o
ingrediente fundamental para alcangar o sucesso.

e Ponto 5 - O Ensinar Baseado na Aprendizagem
Cooperativa
Apesar das grandes alteragcdes e do progresso
fantastico da Humanidade neste ultimo século, os
professores continuam a lecionar da mesma maneira
que seus colegas faziam ha cem anos. O sistema
educacional encontra-se em plena era industrial,
enquanto a Sociedade Moderna ja avangou para uma
nova etapa: da eletrénica, da informatica e da
comunicagao.

O esquema pedagédgico tradicional, ainda vigente, ndo foge muito

do modelo abaixo descrito:

v um professor na frente da sala olha para 30 a 40 estudantes

dispostos em fileiras;

v o professor da aulas expositivas (prelecao, conferéncias);

v os alunos ouvem, passivamente, recebendo aulas;

v todas as atividades que acontecem na sala dependem do

docente,

v aos educadores nao é concedido nenhuma parcela no poder.

E preciso uma mudanga radical na maneira de ensinar! E preciso
estruturar, de modo diferente, a sala de aula, a fim de efetivamente
responder as necessidades basicas dos estudantes de amor, poder,
alegria e liberdade.

Esse novo paradigma institucional, baseado na aprendizagem
cooperativa, possui as seguintes caracteristicas basicas:

v Os alunos trabalham em grupo de dois a cinco estudantes,
geralmente selecionados pelo professor, com vista a
abrigar alunos fracos, médios e fortes;

v As equipes s&o regularmente alteradas pelo docente a fim
de que todos possam ter a oportunidade de participar de

times de alta Qualidade.
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v Os estudantes, na atividade educacional, passam a
depender deles mesmo, de sua propria criatividade e da
capacidade dos outros membros do grupo

A aprendizagem cooperativa é uma alternatival Cada Escola e
cada Professor encontrard suas préprias estratégias no sentido de
vencer o desafio de estruturar o ensino de maneira que todos os alunos

estejam dispostos a trabalhar para aprender.

s Ponto 6 — A Participagcdo do Aluno na Avaliagao do seu

Préprio Trabalho
De acordo com Deming, o alvo permanente é

conseguir o envolvimento dos trabathadores na
avaliacdo da Qualidade do seu trabalho.
Extrapolando para o caso da escola, todos os
estudantes, individualmente ou em grupos, s&ao
solicitados a avaliar a Qualidade do seu trabalho de
classe, deveres de casa e testes, bem como a
colocar sua apreciacao em tudo o que fazem.

Os alunos recebem orientagcao no sentido de manter seus préprios
registros de Qualidade do que produzem, de forma, a saber,
exatamente qual o progresso alcancgado.

Ponto 7 — O Trabalho Escolar de Alta Qualidade
como Produto de uma Escola de Qualidade

A diferenga entre o sucesso e o fracasso de
uma Escola reside na Qualidade do trabalho do
estudante!

E dificil estabelecer um conceito exato sobre
educagdo de Qualidade, porém todos nés, inclusive
os alunos, somos capazes de reconhecer Qualidade
gquando a vemos.

Deming (1999. p, 174) afirma que, oferecidos o
encorajamento, as condigdes e as ferramentas
necessarias, o trabalhador construira produtos muitos
melhores do que aqueles que os administradores
dominadores sonharam possiveis.

Estabelecendo um paralelo, poder-se-ia dizer que, se o0S
Professores e os Diretores oferecerem os incentivos desejaveis e
criarem as methores condi¢cées possiveis de trabalho, colocando a

disposicdo dos docentes instrumentos indispensaveis, neste caso 0s
atunos alcangarao niveis educacionais esperados.
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O que se pode observar é que a autora Cosete Ramos,
simplesmente utilizou as diretrizes de Deming para incorporar na
pedagogia. Sem ao menos transpor ou elaborar diretrizes condizentes
com o ambito escolar. Neste caso, s6 houve uma transicido de sentido
voltado para as methorias do ensino escolar.

2.5 PROJETO PEDAGOGICO

Vivemos a época da “cultura de projeto” em nossa sociedade, na
qual os comportamentos precipitam-se para prever a exploragéo e o
futuro, que fazem parte de nosso presente. Essa influéncia do futuro
sobre nossas adequacgdes cotidianas s6 faz sentido se o dominio que
tentamos desenvolver sobre os diferentes espagos cumpre a fungéo de
melhorar as condigdes de vida do ser humano. Portanto, a partir desse
pensamento inicial € que surge a idéia de compreender o significado e
o processo do projeto pedagégico.

Partindo do 6bvio, como sugere Gadotti (apud VEIGA, 2001), a
patavra projeto vem do verbo projetar, langar-se para frente, dando
sempre a idéia de movimento, de mudanga.

Segundo Fagundes (apud VEIGA,1999), o projeto é uma atividade
natural e intencional que o ser humano utiliza para procurar solucionar
problemas e construir conhecimentos.

Diante dessas citagdes, entramos na qualificagdo de projeto
pedagégico que, na década de 90, vem tomando corpo no discurso
oficial e em quase todas as instituicbes de ensino espathados pelo
Brasil. A lei de Diretrizes e Bases da Educacgédo Nacional (Lei 9394/94),
em seu artigo 12, inciso |, prevé que “os estabelecimentos de ensino,
respeitadas as normas comuns e as do seu sistema de ensino, tém a
incumbéncia de elaborar e executar sua proposta pedagégica’,
deixando explicita a idéia de que a escola n&o pode prescindir da
reflexdo sobre sua intencionalidade educativa.

Para Darsie (2001, p.62) o projeto pedagégico nao € somente uma
carta de intengdes, nem apenas uma exigéncia de ordem
administrativa, pois deve “expressar a reflexdo e o trabalho realizado
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em conjunto por todos os profissionais da escola, no sentido de atender
as diretrizes do sistema nacional de Educacado, bem como as
necessidades locais e especificas da clientela da escola”; ele é “a
concretizacao da identidade da escola e do oferecimento de garantias
para um ensino de qualidade”. Segundo Libaneo (apud DARSIE 2001), o
projeto pedagégico “deve ser compreendido como instrumento e
processo de organizagdo da escola’, tendo em conta as caracteristicas
do instituido e do instituinte.
Segundo Vascocello (1995. p.143), o projeto pedagégico:
E um instrumento tedrico-metodolégico que visa ajudar a enfrentar os
desafios do cotidiano da escola, s6 que de uma forma refletida, consciente,
sistematizada, organica e, o que ¢é essencial, participativa. E uma

metodologia de trabalho que possibilita resignicar a ag8o de todos os
agentes da instituigao.

O projeto pedagoégico tem duas dimensdes, como explicam André

(2001) e Veiga (1998). a politica e a pedagégica. Ele “é politico no
sentido de compromisso com a formagéo do cidadado para um tipo de
sociedade”
(DARSIE 2201. p,189), e é pedagoégico porque possibilita a efetivagao
da intencionalidade da escola, que ¢é a formacdo do cidadao
participativo, responsavel, compromissado, critico e criativo’. Esta
Gitima é dimensao que trata de definir as acdes educativas da escola,
visando a efetivagdo de seu propésito e sua intencionalidade (VEIGA,
p.120.). Assim sendo, a “dimensdo politica se cumpre na medida em
que ela se realiza enquanto pratica especificamente pedagoégica”
(SAVIANI, apud VEIGA, 2001, p.13).

Portanto para falar da construgdao do projeto pedagégico é falar
de planejamento no contexto de um processo participativo, no qual o
passo inicial é a elaboragdo do marco referencial, sendo este a luz que
devera iluminar o fazer das demais etapas do compromisso com a
formacao do cidaddo. A escola é, e deve ser um local de conflito de
idéias. S6 que os diferentes planos politico pedag6gicos necessitam
ser coerentes com o curriculo e com as praticas pedagégicas da

escola.
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2.6 RELACIONAMENTO ESCOLA E FAMILIA

Considerando que o ser humano aprende o tempo todo, nas mais
diversas instancias que a vida the apresenta, o papel da familia é
fundamental, pois é ela que decide, desde cedo, o que seus filhos
precisam aprender quais as instituicdes que devem freqlUentar o que é
necessario saberem para tomarem as decisdes que os beneficiem no

futuro.

A relagao escola e familia precisam ser analisadas do ponto de
vista da cuitura, o que implica visdes de mundo diferenciadas, tanto no
que se refere aos valores, quanto a realidade socioecondmica.

Segundo Bosco (apud VEIGA, 1999), familia e escola sdo pontos
de apoio e sustentagdo ao ser humano; sdo marcos de referéncia
existencial. Quanto melhor for a parceria entre ambas, mais positivos e
significativos serdo os resulitados na formagao do individuo.

A participagao dos pais na educagao formal dos fithos deve ser
constante e consciente. E importante que pais, professores, e alunos
compartithem experiéncias, entendam e trabathem as questdes
envolvidas no seu dia- a- dia, sempre buscando compreender as
nuances de cada situagdo, uma vez que tudo se relaciona aos fithos
tem a ver, de algum modo, com os pais e vice-versa, bem como tudo
que se relaciona aos alunos tem a ver, de alguma forma, com a escola,
essa constatagao nos leva a refletir sobre as dimensdes da interrelagao
escola-familia no seio da comunidade que se propdem verificar a
possibilidade de realizar uma orientagdo que possa tornar-se viavel
para uma retagdao mais efetiva. Nao se deve esquecer que as iniciagdes
das pessoas na cultura, nos valores e nas normas da sociedade

comegam na familia.

Assim sendo a convivéncia e o relacionamento familiar sao fatores
fundamentais para o desenvolvimento individual, a inser¢do da crianca
no universo coletivo, a mediagdo entre ela e o mundo, entre ela e o
conhecimento, sua adaptagdo ao ambiente escolar, o relacionamento
com os professores e funcionarios da Escola, a convivéncia com os

colegas, sao fatores decisivos para o seu desenvolvimento social.
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2.7 O CLIENTE, CONCEITOS FUNDAMENTAIS.

2.7.1 Quem é o cliente

Segundo Las Casas (1999. p, 4), percepcado é o processo pelo
qual os individuos selecionam, organizam, armazenam e recuperam
informagdées. Com a percepgdo, os clientes percebem servigos de forma
diferenciada, uma vez que a realidade do servigo é variavel de acordo
com o tipo de pessoa. H4 uma fonte de estimulo fisico para a
percepg¢do, além de fatores tais como necessidades, estado de animo
etc.

A percepgdo da importancia do cliente nas organizagdes hoje é
tal, que € comum vermos organiza¢des de diversos tipos redefinindo
suas Missdes Institucionais para deixar claro quem é sua clientela e
precisar o propésito de sua atuagao.

Segundo Davidaw (1991. p, 27), Cliente é toda pessoa ou
organizagcdo que é o destinatario dos resultados das atividades da
organizagao. O cliente "pessoa” pode ser definido em termos de sexo,
idade, classe social, localizagado geografica, etc. Ele pode ser atual ou
potencial, o j& conquistado e fregués, ou aquele cliente desejado pela
organizacgao.

O cliente ‘“organizacdo" possui diversidade de porte de
relacionamento, e outros atributos nem sempre mensuraveis, como a
confianga que possui junto ao fornecedor.

Tornou-se comum em determinado periodo da evolugéo das teorias
de Gestdao da Qualidade a utilizagdo por diversos autores da
conceituagdo cliente interno e cliente externo, e para os clientes
externos, ainda a divisao entre cliente intermediario e cliente final.
Sucintamente, estes conceitos foram adotados como:

Cliente interno

Sao todas as pessoas que trabatham na organizagdo, possuindo uma
necessidade a ser atendida por esta.

Cliente externo

E o cliente destinatario do produto da propaganda.

Cliente final
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E o cliente externo que utilizara o servigo ou consumira o produto.
Cliente intermediério

E todo aquele envolvido em algum uso ou revenda do produto antes do
cliente final.

Estes conceitos sdo uteis quando servem para se ter em mente
que a organizagao necessita atender estes "clientes". Mas seu uso
pode também trazer confusdo no sentido em que se pode diminuir ou
diluir a importancia do "Cliente" (destinatario do produto), com os
outros tipos de “clientes" citados acima.

Necessidades do cliente

Conjunto de coisas tangiveis e intangiveis, objetivas e subjetivas,
necessarias ao cliente, explicita. Existem diversas abordagens de
hierarquias de necessidades (MCGREGOR, MASLOW, HERZBERG.
apud DAVIDAW, 1991). De modo simplificado, seguem aqui as
abordagens.

McGregor (apud DAVIDAW, 1999) propde que as necessidades
sdo hierarquizadas em: fisiologia, segurang¢a, social, ego, auto-
realizagdo. Para MacGregor, (apud DAVIDAW, 1991), ainda, o ser
humano é um animal que quando atende a uma necessidade, logo
surge outra em seu lugar.

Maslow (apud DAVIDAW 1999) propde a hierarquia de
necessidade em termos de: fisiologia, seguranca, associagdo, estima e
auto-realizagdo. Para ambos, a ndo satisfagdo de alguma necessidade
de nivel mais baixo dominara o comportamento. Quando o conjunto das
necessidades de certo nivel estdao satisfeitas, elas deixam de ser
motivadoras do comportamento.

Para Herzerbeb (apud DAVIDAW, 1998), as necessidades (ou
fatores) sao divididas em dois grupos: as higiénicas e as motivacionais.
As higiénicas s@o aquelas que n&o atendidas geram insatisfagdo, mas
que atendidas nao causam necessariamente satisfagdo; as
motivacionais s&o aquelas que atendidas causam satisfacdo, mas
ausentes nao causa necessariamente insatisfacao.
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Estas hierarquias podem ser consideradas para melthor atender as
necessidades do cliente em termos de grau de satisfacdo. A gestédo da
Qualidade Total estd orientada para satisfazer as necessidades dos
clientes. O conceito aqui adotado engloba o de expectativas na medida
em que este envolve frequentemente, a dimensédo subjetiva da
necessidade, aqui denominada por necessidade implicita.

Diferente deste enfoque, o Marketing adota trés conceitos associados:
necessidades, desejos e demanda. Para Kotle (1993. p 32), estes
conceitos sdo assim definidos:

Necessidade — uma necessidade humana é um estado de
privagdo de alguma satisfagdo basica. Este conceito reflete
uma associagdo de necessidade & biologia e condicéo
humana.

Desejos — Sao vontades para satisfacdo especificas de
necessidades mais profundas, ou seja, a forma como os seres
humanos satisfazem suas necessidades basicas. Assim, para a
necessidade de beber, pode haver para alguns o desejo de
beber cerveja, para outros refrigerante e para outros agua.
Demanda — S&o desejos de produtos especificos apoiados na
capacidade e vontade de compra-los. (KLOTER, 1993,
p.35. grifo do autor)

Segundo Kotler (200. p,35), o Marketing néo cria necessidades,
mas sim influencia os desejos, através de associagdo de produtos a
necessidades, e influencia a demanda, através de facilitar encontrar o

produto, torna-lo atrativo e com um prego acessivel.

2.7.2 A cultura de satisfazer o cliente

Segundo Galé (1996, p.38), as agdes de gestédo para satisfazer o
cliente em sua forma pré-ativa partem da busca de criar e manter uma
cultura organizacional voltada para o cliente. Na verdade, qualquer
acao gerencial que queime etapas e se recuse a enfrentar esta fase
estd predestinada a ter toda sua iniciativa colocada em risco, mesmo
que obtenha sucessos imediatos na satisfagao do cliente.
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Para que o conjunto de agdes de gestao relacionadas nesta secéao

seja eficaz, € necessario que cada pessoa que trabalhe na organizagéo
a reconhega como legitima e importante. E para isso acontecer o ponto
de partida é a real disposigdo de cada pessoa em satisfazer o cliente.
Esta disposi¢cdo abre caminhos para que ag¢des técnicas tornem-se

naturais e cotidianas, e que as solugbes para problemas surjam de

modo natural.
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3 METODOLOGIA
3.1 TIPO DE PESQUISA

Segundo Pedro Demo (1981. p, 32), a pesquisa é uma atividade
cientifica por meio da qual se descobre a realidade de determinado
publico visando produzir um conhecimento valorativo. Surge da
inquietagado que tem o estudioso do mercado (independente de qual
seja), pela busca de atuais tradu¢cdes para os institutos fundamentais
do marketing. Mas nao é s6 isso. Dentro da estrutura académica
brasileira, a pesquisa tem se revelado como uma das principais
atividades académicas. Pois é através do conhecimento gerado pela
experiéncia que se pode formular um pensamento critico e renovador
acerca do tema em estudo.

A pesquisa possibilita ao cientista seus limites e um caminho
fundamental no auxilio e organizagcdo das etapas a serem percorridas
no decorrer da pesquisa.

A pesquisa em desenvolvimento, quanto a tipologia, é
bibtiografica e o método por exceléncia do pesquisador académico é
documental.

Além disso, € uma investigagao de carater exploratério-descritivo,
com uma metodologia de tipo qualitativa, baseada fundamentaimente
no Estudo de Caso, que, segundo Lawrence (1973. p, 38) pode ser
definido como uma exploracdo de um sistema delimitado ou de um
caso, obtido por meio de uma detathada coleta de dados, envolvendo
multiplas fontes de informacéo. E um estudo aprofundado de uma
unidade, grupo ou individuo, em sua complexidade e em seu dinamismo
préprio, fornecendo informagdes relevantes para a tomada de deciséo.
Pois ele é indicado quando o tipo de questdo de pesquisa & da forma
“como” e por qué. Além do fato que o foco temporal esta em fenémenos
contemporadneos dentro do contexto de vida real, ou seja, a
necessidade de se utilizar esta estratégia de pesquisa deve nascer do
desejo de entender um fenémeno social complexo.
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3.2 UNIVERSQ E AMOSTRA

Para a realizacéo do estudo exploratério-descritivo, o universo da
pesquisa foi constituido dos pais dos alunos do departamento pré-
escolar da Escola Doméstica. A amostra foi constituida dos pais
que concordaram em responder ao instrumento de pesquisa. Para o
estudo documental, as fontes de pesquisa foram todas aquelas
admitidas na pesquisa de marketing de natureza bibliografica e

documental.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento utilizado na coleta de dados foi um questionario e
para sua elaboragdao foram considerados critérios que proporcionem
esclarecimentos significativos para interpretar e analisar as perguntas
com respostas fechadas. Sendo assim, foi tragcada uma ordem
preestabelecida de perguntas, a fim de demonstrar as perspectivas que
o questionario apresentava a respeito do tema, visando respostas que
qualifiguem as experiéncias ou situagdes percebidas. O instrumento

encontra-se conciuido.

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Os dados foram tratados qualitativamente pela analise das
respostas e documentos, e quantitativamente, através de ferramentas
da estatistica descritiva. Foi utilizado o software Excel para
proporcionar o tratamento gréfico dos dados.
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4 RESULTADOS
4.1 PERFIL DA POPULAGCAO EM ESTUDO

O gréfico a seguir apresenta o perfil da populagéo em estudo.

mFem.

m Masc.

 PomsmS T ARSI
Grafico 01 - SEXO
Fonte: pesquisa a campo

O grafico acima revela que o sexo feminino obteve percentual de
79% dos entrevistados e 21% foram do sexo masculino. Provavelmente,
deve-se ao fato de que as maes costumam acompanhar com maior
frequéncia a vida escolar dos filhos.

@ Menos de 20 anos

@ Entre 20 a 35 anos

50%
@ Acima de 35 anos

| EaneReL TR i
Grafico 02 - FAIXA ETARIA
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

De acordo com o grafico pode-se observar que a faixa etaria dos
pais entrevistados, acima de 35 anos foi de 46%. 50%, metade da faixa
etaria dos pais, tém entre 20 a 35 anos.
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Grafico 03 - ESTADO CIVIL

Fonte: Pesquisa de campo / 2005
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Com base no grafico referente ao estado civil 0 maior percentual

foi de 75% de pais casados, 11% de divorciados.

R e A e T N SR AT VT 3 —
Grafico 04 - GRAU DE ESCOLARIDADE

Especializacéo

Doutorado

Mestrado

Superior
Imcompleto

Superior Completo

Segundo Grau
Completo

Fonte: Pesquisa de campo / 2005

A avaliacao feita através do grafico sobre o nivel de escolaridade

foi que 51% possuem o nivel superior completo. 16% tém superior

incompleto.
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Grafico 05 - FILHOS MATRICULADOS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005
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Com base no grafico de filhos matriculados na escola o maior

percentual € de 70% com um filho matriculado e 26% tém dois filhos e

4% possuem trés filhos matriculados na escola.

Médica

Empresario /
comerciante

Telefonista

Bancéario

Advogado / arquiteto

Administrador /
economista

Professor / pedagogo

Promotor

Gerente de vendas

Grafico 06 - PROFISSOES
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Com relagéo a profissdo dos entrevistados observe-se como ficou o grafico

acima.
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4.2 PERCEPCAO QUANTO AOS SERVICOS EDUCACIONAIS

N opinaram
Bastante insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito satisfeito |

Grafico 07 - ATITUDE DE ZELO COM OS ALUNOS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Segundo a pesquisa realizada sobre a percepcdo que os pais dos
alunos da Escola Doméstica tém em relagdo a atitude de zelo para com
os alunos, os percentuais mais relevantes foram muito satisfeitos com
18% e satisfeito com 44%, obtendo o total de 62%. O que revela por
parte da maioria dos entrevistados uma avaliagcdo de qualidade com este
item. Sem esquecer dos insatisfeitos com 18%, que se torna
preocupante.

N opinaram
Bastante insaﬁsieiip
Insatisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Grafico 08 - GENTILEZA COM OS ALUNOS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Com base no grafico referente a gentileza com os alunos, nota-se
que os muito satisfeitos tiveram 42%. Satisfeito 46%, corresponde a
88%.
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N opinaram
Bastante insatisfeito
Insatisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Grafico 09 - SENSIBILIDADES PELAS NECESSIDADES DOS ALUNOS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Na analise de sensibilidade pelas necessidades dos alunos,
observou-se um total de 68%, dos muito satisfeitos e satisfeitos.
Levando em consideragao que o percentual de insatisfeito foi bastante
relevante com 52%.

N opinaram 5%
Bastante insatisfeito |0%

. Insatisfeito 21%

Satisfeito 39%
Muito satisfeito 35%

Grafico 10 - HABILIDADES TECNICAS DO CORPO DOCENTE
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Com relagdo as Habilidades Técnicas do Corpo Docente conforme
apercepc¢ao dos pais esses se mostraram satisfeitos e muito satisfeitos
com 74% das respostas. No entanto 21% demonstraram insatisfeito em
relacao a esse item.
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N opinaram
Bastante insatisfeito
Insatisfeito

Satisfeito

Muito satisfeito

Grafico 11 - REAGCOES AS DIFICULDADES DOS ALUNOS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

A analise mostra que o numero de insatisfeitos foi de 32%. Esse aspecto é
bastante relevante, uma vez que, os pais costumam esperar que os professores
ajudem a seus filhos a superar as dificuldades educacionais.

N opinaram

Bastante insatisfeito

Insatisfeito
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Grafico 12 - SATISFAGAO TOTAL COM OS CUIDADOS COM A EDUCAGAO

Fonte: Pesquisa de campo / 2005
Considerando 23% dos entrevistados encontram-se insatisfeitos
com os cuidados com a Educagao, levando em consideragao que a
missdao de uma escola é educar, € necessario, um investimento maior

nesta area. O total de satisfeito e muito satisfeito ficou em torno de
63%.



45

Grafico 13- RELACIONAMENTO PAIS E PROFESSORES
Fonte: Pesquisa de campo / 2005
Apesar de 67% dos pais entrevistados estarem satisfeitos ou muito

satisfeitos, observa-se que (1/4) 25% encontram-se insatisfeitos, portanto
é preciso rever esse item.

Grafico 14 - OS OUTROS ASPECTOS MAIS IMPORTANTES RELACIONADOS
AOS CUIDADOS COM OS ALUNOS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Apesar de 54% néao terem respondido a esse item, observa-se que
entre os respondentes, os fatores que mais evidenciados foram
alimentagao saudavel nas lanchonetes com11%, iluminagdo com7% e
afetividade extra-classe foi7%.
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m Excelente

mBoa

@ Regular
0O Razoawel
m Deficiente

Grafico 15 - CLASSIFICAGAO DA ESCOLA DOMESTICA EM BASES GERAIS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Pelo que podemos ver nos resultados da pesquisa foi que a percepcéo dos pais
em relagdo classificagdo em termos gerais da escola foi considerada excelente com
37% e boa 56%, no total de 93% considera-se um grau muito satisfatorio.

B Excelente
@ Boa

@ Regular
O Ruim

m Péssimo

Grafico 16 - PRESTEZA NA MATRICULA
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Em relagdo a presteza na matricula a percepgcdo observada foi o
seguinte 54% excelente e bom 40%, um total de 94%, sendo considerado
com um excelente com atendimento no ato da matricula.
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Grafico 17 - ENSINO
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

A percepcédo observada neste grafico sobre a qualidade no ensino
foi de excelente com 49% e bom 44%.

Péssimo

Grafico 18 - ESTACIONAMENTO
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Com relacdo ao estacionamento percebe-se que os pais
concordaram como excelente com 53% e bom 33% do percentual
totalizando 86%.
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Grafico 19 — SEGURANCA
Fonte: Pesquisa de campo / 2005
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Foi considerado pelos pais que a escola possui uma boa seguranga com 44% ,

e excelente com 25% dos pontos. Ja os que julgam regulares foram 28%. Portanto é

necessario rever a seguranca da escola.

Excelente  Boa  Regular

Ruim

, Péssimo

Grafico 20 - AREA DE LAZER

Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Com base no gréfico referente a area de lazer a classificagéo de excelente ficou
entorno de 70% e bom com 28%, considera-se um percentual de muita importancia

para escola.
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Excelente Boa Regular Ruim Péssimo

Grafico 21 - EQUIPE PEDAGOGICA
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

A avaliagdo da equipe pedagébégica com relagcdo a percepcgao
observada entre os pais dos alunos da escola obteve-se com nivel de
exceléncia com 52%, bom 32% e regular 16%.

Excelente  Boa  Regular  Rum  Péssimo

Grafico 22 - RECURSOS DIDATICOS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Também neste grafico dos Recursos didaticos nota-se o grau de excelente com
maioria de 46% de excelente e bom com 44%, concluimos que foi bastante satisfatério

esse resultado.
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Grafico 23 — LIMPEZA NAS SALAS
Fonte: Pesquisa de campo / 2005

Segundo os dados do grafico acima o percentual percebido foi de em maioria de
bom com 44% pouco acima de excelente que obteve 42% e regular com14%. Como
podemos ver o percentual foi bem satisfatério.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A importancia da qualidade nos servigos educacionais aponta
para o caminho da modernidade nas organizagcdes, que pretendem
estar a frente do seu tempo e a mercé do seu publico alvo. A qualidade
Total precisa estar ligada intrinsecamente & cultura de constates
mudangas, motivadas pelos fatores emocionais, tecnolégicos, éticos e
ambientais e priorizando o aperfeigoamento continuo. Considerando
que o termo qualidade total atualmente nao s6 representa um
referencial competitivo no mercado, mas um requisito indispenséavel na
prestagao de servigos.

Considerando as teorias que deram suporte a esse trabalho,
pode-se concluir que as instituicdes de ensino que oferecem servigos
educacionais com Qualidade, apresentam grandes resultados e
beneficios para ambas as partes, é fundamental que haja
comprometimento e responsabilidade de todos os integrantes no
processo educacional.

A partir das respostas dos pais dos alunos da Escola Doméstica,
pode-se observar qual a percepgdo que os mesmos tiveram em relagao
a Qualidade dos seus servigos. Verificou-se uma predominancia nos
aspectos estruturais em termos de percepgdo, por parte dos
entrevistados em média 90%. Esse percentual é fruto de investimento
na modernizagido da escola ao longo dos anos. No que diz respeito a
satisfacdo os itens: sensibilidades pelas necessidades dos alunos;
reagbes as dificuldades, cuidados com a educagéo; relacionamento
pais e professores, observa-se que, em média, 67% apontam a
necessidade de melhoria neste aspecto que sdao o cerne da educacgéao.
Diante destes apanhados, recomenda-se a implantagdo de
treinamentos com pessoas capacitadas, que atendam prontamente a
caréncia exigida, bem como propiciem inovagdo no processo
educacional. O fator ensino requer maior cuidado, pois o que valoriza
uma escola é a metodologia aplicada por ela, por essa razdo a escola
deve instituir programas de educacédo e retreinamento que incluam
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cursos, semindrios, congressos e simpésios. Assim como maior
propagacao da proposta pedagdgica, incentivo a uma comunicagéao
mais direta entre escola e familia. Enfim valorizar, motivar o corpo
docente, e discente, que numa escola sdo as pecas-chaves para atingir
a Qualidade.

Como todos esses aspectos surgem sugestbes de futuras
pesquisas para avaliar a Qualidade de ensino de toda a Escola
Doméstica, num estudo que envolva alunos, pais e equipe pedagoégica.
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ANEXOS



QUESTIONARIO DE PESQUISA DE MARKETING

Avaliando a percep¢dio da Qualidade dos Servicos Educacional Infantil prestado
pela Escola Doméstica.

I PARTE

1. CORPO DOCENTE

a) Avalie cada um dos seguintes componentes da satisfagdo escolar, usando uma escala de
classificagiio onde “S” significa Muito satisfeito ¢ “1” significa Bastante satisfeito. Faga um
circulo em volta de qualquer niimero de § a 1. se nfo souber a resposta a alguma pergunta, faga
um circulo em volta de “NS” (ndio sei). Comece pensando em seu nivel de satisfagdo com o
CORPO DOCENTE..

CLASSIFICACAO DA ESCOLA DOMESTICA

Muito satisfeito Bastante satisfeito
1. Atitude de Zelo com os alunos 5 4 3 2 1 NS
2. Gentileza com os alunos 5 4 3 2 1 NS
3. Sensibilidade pelas necessidades dos alunos 5 4 3 2 1 NS
4. Habilidades Técnicas do corpo docente 5 4 3 2 1 NS
5. Reag¢0es as Dificuldades dos alunos 5 4 3 2 1 NS
6. Satisfacdio Total com os cuidados com a educagéo 5 4 3 2 1 NS
7. Relacionamento Pais e Professores 5 4 3 2 1 NS

2. Quais os outros aspectos mais importantes relacionados aos CUIDADOS COM OS
ALUNOS que o a Escola Doméstica poderia fazer para aumentar sua satisfacido com a Escola?

1.

2.

3. Como vocé classifica a Escola Doméstica em bases gerais?
1. () Excelente 2.() Bom 3. () Regular

4. () Razoavel 5. () Deficiente

4. Como vocé classifica o seguinte:
Excelente Bom Regular Ruim  Péssimo

1. Presteza na matricula O O O O O
2. Ensino O ) 0 0 0
3. Estacionamento O O O O )
4. Seguranga O O O 0) O
5. Areas de lazer O O O O ()
6. Equipe pedagdgica O O 0 O @
7. Recursos didatico O O O ) )

8. Limpeza nas salas de aulas O O O O O



11 Parte

As perguntas abaixo sfo opcionais. Entretanto, suas respostas seriam muito Uteis.

5. Faixa Etdria:
a) Menos de 20anos

)
b) Entre 20 a 35anos O
¢) Acima de dos 35anos ()

6. Sexo:  feminino ()

7. Quantos filhos tém matriculado

8. Grau de escolaridade?
1. () Primeiro grau completo
2. () Segundo grau incompleto
3. () Segundo grau completo
() Superior incompleto
() Superior completo

Masculino ()

Estado Civil:

4.
5.
6. Pos-graduagdo — Nivel
9.
1. () Solteiro 2. () Casado

10. Qual a sua profissao

3. () Viavo 4. () Divorciado ou separado
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