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A Gerência da Qualidade Total é hojc reconhecida como um estGo evoluído do 
descnvolvimeato da temologia de gcrenciamento. Na abordagem da Qualidade Total a 
qualidade de um "produto" ("a educação, dentro da abordagem Sistemática, pode ser 
considerada como um produlo") é conseguida pelo gere.nciament.0 do sistema que "pro- 
duz" qste produto para um ou mais "clicntcs". A missão de um sistema é obter a satisfação 
de seus clientes. 

Um sistema, nesta abordagem, é gerenciado tendo como premissas: 

(a) a especiGcação do "produto" deve ser feita para a total satisfação dos clientes 
do sistema num procwo denominado "desdobr- da qualidade"; 

(b) a prodngo deve ser conduzida de tal forma a garantir que o produto saia 
perfcitamente de acordo com as especiiicaçóes (na verdade deve superá-las) 
num procesn denominado "desdobrainenio da@n@ qualidade"; 

(c) os resultados do sLslema devem sermeddos ruunerieomente de tal forma que, a 
partir destas indicaç6q seja possível atuar no sistema buscando as causas 
fundameu& dos resultados indesejáveis (problemas) num pocwo chamado 
uação correlivoa. 

Conceiío de srilema -"Sistema é a composição de unia série de itens ("hardware", 
"software" e elcmcnto humano) que são selecionados e alinhados para operar relauonan- 
dose mutuamente para cumprir uma dada missáo". Por exemplo: existe um sistema 
nacional de educação, sistemas estaduais de educação, sistemas municipais de educação; 
mas exisie também o sistema de lecionar cálculo numa Universidade qualquer, um sistema 
defazer alimentosnumgrupoescolar,umsistemadelimparassalasdeauladeumaescola 
de 2Q grau etc. O ponto importante a ser salientado é que cada Sistema tem seus próprios 
ciientes, seus produtos e pessoas responsáveis por ele e que devem gerenciá-lo praticando 
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as Ir& funç6cs mcncionadas acima: desdobramento da qualidade, dcsdobramcnto da 
função qualidade e açów corretivas. 

Sc a abordagem da paltdade da educBçSo for assim pcnsada, fica evidcnciado que 
cadasistemadeveria tcr asuapr6priaqnalidadeemfunfáodesenprodutoedoscucliente. 
Assim, é válido perguntar. 

- "qual a qualidadc do currículo para os cursos de engenharia M?" 
- "qual a qualidadc do cngcnhciro civil formado pcia UFMG?" 
- "qual a quaiidadc do ensino de cálculo da engenharia civil da UFMG?" 
- "qual a qualidadc da sala de aula (limpeza, iluminação, ventilação, proje@o 

etc.) ondc é lecionado cálculo para o curso de cngcnharia civil da UFMG?" 

Cada pcrgunta, e evidcntcmcute exisiirii várias outras, se refere a um sistema 
diierente, com clicntcs düercntcs, com produtos diicrentes, com rcsponsávcis áifcrcntcs. 
No cntanto, falar em qualidade da educação C falar de tudo isto. 

Portanto, ao se discutir a qualidade da educação brasileira é n d o  antes de tudo: 

(a) dcfinir o sistema quc está scndo dmitido; 
(b) dcfinir os clicnics dcsic sistema (sociedade, empresas, indivíduo, p&, profcs- 

(c) definir os produtos dcste sistema; 
(d) conduzir o dcsdobmcnto da qualidade e o dcsdobramcnto da função qualidadc: 
(e) gcrcnciar o sisicma, 

sor, scrventc, vigia etc.); 

c.1) dcfinindo 3s caractcrísticas dc controlc, 
e.2) acompanhando as caractcrísticas de controlc e 
e.3) praiicando a ação corrctivd 

Gcreiiciaimwfo de skfcinas - O modclo dc gcrenciamcnio de sisicmas alrav6s dos 
seus rcsuliados 6 o PDCA (Plon, Do, Chcck, Aciion), ondc: 

Figura L - ~IPIodo pmnehl para o aprfripsmenlo ronlínuo de skírmrm em funeo dos sem cUeníes 
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Plan - Plancjamcnto do produto quc inclui o desdobramento da qualidadc 
e o desdobramento da função qualidade. 

- Eccu$o das a@= do sistema e colcía dc dados para gcrcnciamcnto. 

- Verificação das curucferkfkm de conírole do produto do sistcma. 
Caractcrísticas de controle são números que medem a qualidade total 
do produto de cada sistema e constam de: 

quulidude - características exigidas pelo cliente do sistema; 
custo - custo do produto do sistema; 
prmo - prazo de cnírcga do produto; 
qriuniidude - quantidadc de produto produzido; 
fl101ul - nívclm6diodesatislaçáocomotrabalhodaspcssoas 

quc trabalham no sistema; 
segurunçu - itens que afetam a segurança dos usuários do pro- 

duto. 

Do 

Check 

I 

Action - (a)Quando os resultados acompanhados na etapa de verificação 
(Chcck) desviarem do padrão, devc-sc eliminar (1s sintomas c 
tambçm buscar as causas do resultado indesejável, eliminando-as. 

(b) Quando os rcsultados acompanhados na ctapa"Chcck" esíivcrcm 
dcntro dos padrócs, mas csíes padrõcs forcm inaccitávcis, 6 cntiio 
dccidido mclhorar o sistcma rodando o PDCA, como mostra a 
Figura 2 

o 
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couclusóes 

- Propóe-se que a abordagem da quaiidade da educasão sejagerenciaí. 
- As pcssoas, de cima para baixo M hierarquia dos sisiemas, devem ser educadas 

(mente) e treinadas (habilidade) a gerenciar a qualidade total 
- A qnalidade, nos níveis desejados, só pode. ser obtida num processo descentra- 

iizado e democrático, com envolvimento de todas as provas, cada uma se 
responsabilizando pelos resultados de seu sistema, ou seja, cadaumagerencian- 
do seu próprio sistema para satiSEaçEo toiai do seu cliente. 
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