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RESUMO

Num mercado globalizado a qualidade deixou de ser diferencial
competitivo e passou a ser uma exigéncia para a sustentacdo economica das
empresas. Contudo, no Brasil, apenas 49 instituicbes de ensino superior ou
pos-graduacdo privada - IES, de uma populacdo superior a 700, detém
certificacdo na série ISO 9000:2000 [INMETRO2005], que engloba os padrdes
internacionais de qualidade no processo e no servico. Essa contradicdo nos
levou a pesquisar as razdes que estdo por tras desse fato, e tentar propor um
guia para obtencédo da qualidade nas IES, servindo como uma estratégica de

competicao e diferencial.

A certificagdo na série 1SO 9000:2000 reconhece que determinada
empresa possui uma infra-estrutura, recursos e processos organizados o
suficiente para competir internacionalmente, independente de seu mercado ou
produto, e conduz a uma gestao financeira mais eficiente, otimizando recursos
existentes e eliminando tarefas e atividades redundantes. Dessa forma, mesmo
nao sendo de escolha uma certificacdo na série ISO, contudo o estudo dos pré-
requisitos pode levar a um planejamento mais concreto e lucrativo da

sustentacdo competitiva e econdmica da IES.

Para analisar a certificacdo na série ISO 9000:2000 como uma
estratégia de competicdo e diferencial, primeiramente € necessario
compreendermos quais sao os padrbes de qualidade exigidos no mercado de
trabalho das IES. Nesse sentido, os indicadores da politica de educacdo do
Ministério de Educacdo e Cultura — MEC, através do Sistema Nacional de
Avaliacdo do Ensino Superior — SINAES, elaboraram o Instrumento Unico de
Avaliacdo dos Cursos de Graduagédo — IUACG. Na industria do ensino superior,
alcancar a exceléncia nos critérios de avaliagdo do IUACG é condigcédo

indispensavel e suficiente para a obtencéo da qualidade exigida pelo mercado.



Entretanto, estes critérios de avaliagdo do IUACG, que deveriam nortear
as IES a buscarem a exceléncia em qualidade para a oferta de seus cursos,
sdo ambiguos e instaveis, variando conforme a gestdo politica vigente na
época. Esse cenario corrobora para uma desorganizacdo nas estratégias de
competicdo das IES que anseiam pelo reconhecimento de seus cursos e
crescimentos de suas instituicbes, porém ndo possuem critérios consistentes
para preparam ou se auto-avaliarem, a fim de conquistarem excelentes niveis

de recomendacdes, qualidade e diferencial competitivo.

Baseamos nosso trabalho na hipétese de que, qualquer que seja, um
critério de avaliacdo subjetivo, este pode ser mecanizado através da
sistematizacdo de seus indicadores. E assim, os critérios da ISO 9001:2000,
devidamente moldados ao setor das IES, poderiam suprir ou, em determinadas
situagcOes, completamente substituir as referéncias para obtencdo da qualidade
do IUACG, estabilizando assim o cenario para planejamento estratégico de
competicdo e diferencial. Para isso, criamos um mapa onde os padrées de
qualidade do SINAES equivalem aos pré-requisitos para certificacdo 1SO
9001:2000. A associacdo dos critérios subjetivos de avaliagdo maxima dos
indicadores do IUACG com a sistémica repetitiva necessaria para os requisitos

da ISO, forma a base tedrica empirica de nossa metodologia.

A luz desse cenario, o objetivo principal dessa pesquisa consiste em
validar o mapa entre o SINAES e a série ISO 9000:2000, no mercado das
InstituicBes de Ensino Superior privadas brasileiras, o tornando assim um plano
estratégico de competicdo, ao orientar na obtencdo do reconhecimento ou
renovagcdo de cursos superiores, e diferencial competitivo, ao proporcionar a
exceléncia em processos nhao-ambiguos, repetiveis, enxutos e néao

dispendiciosos.



METODOLOGIA

Nosso estudo estd baseado na sub-hip6tese de que os critérios da ISO
9001:2000, devidamente moldados ao setor das IES, podem suprir ou, em
determinadas situacfes, completamente substituir as referéncias para
obtencdo da qualidade do IUACG. Para tanto, criamos um mapa onde 0S
padrées de qualidade do SINAES equivalem aos pré-requisitos para
certificacdo 1SO 9001:2000. A associacdo dos critérios subjetivos de avaliacéo
maxima dos indicadores do IUACG com a sistémica repetitiva necessaria para

0s requisitos da ISO, forma a base tedrica empirica de nossa metodologia.

INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR (IES)

SISTEMATIZACAO REPETITIVA DE PROCESSOS

J

IVACG/SINAES-MEC ) IS0 95001:2000

O trabalho aqui apresentado € fruto de uma vasta pesquisa cientifica,
envolvendo diversas fontes bibliograficas, como: leitura em livros especificos
das areas de planejamento estratégico, marketing e qualidade; entrevistas e
reportagens em revistas de acompanhamento das instituicbes de ensino
superior; reportagens especificas em sites de referéncia na Internet; além de
experiéncias praticas e profissionais envolvidas no processo de certificacdo do
sistema de qualidade de uma instituicdo de ensino privada superior e do
proprio documento do Ministério da Educacgdo de Instrumento de Avaliagédo de

Cursos de Graduacéo.
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“Uma vantagem da abordagem de processo é o
controle continuo que ela permite sobre a ligagédo entre os
processos individuais dentro do sistema de processos,
bem como sua combinagao e interagédo.” [ISO9000]

A associacdo utilizada para mapear os critérios de avaliacdo dos
indicadores do IUACG, com os pré-requisitos da 1SO 9001:2000, consiste na
sistematizacdo e mecanizacdo que a abordagem de processo da ISO
9001:2000 pode desenvolver nos critérios de avaliacdo do IUACG. Ou seja, se
através do pré-requisito da 1SO 9001:2000, for possivel transformar o critério
de avaliacdo do indicador do IUACG em uma resposta automatizada, atraves
de um sistema automatizado, sem a influéncia ou decisdo humana, e que esse
resultado possa ser extraido desse sistema de forma mecéanica, sem maiores
intervencdes também humanas, entdo podemos considerar que o quesito
repetibilidade, exigido pelo programa de certificacdo dos pré-requisitos ISO, foi
atendido, e que o critério de avaliacdo do indicador do IUACG esté previamente
atendido em base na série NBR 1SO 9000:2000.

“... aumentar a satisfacdo do cliente por meio da efetiva
aplicacdo do sistema, incluindo processos para melhoria
continua do sistema e a garantia da conformidade com
requisitos do cliente e requisitos regularmente aplicaveis.”
[1ISO9000]

Para compreender a abordagem em processo precisamos inicialmente
definir o termo “processo”. Processo, segundo [ISO9000], pode ser
considerado como uma atividade que usa recursos (pessoas e materiais) e que
€ gerenciada de forma a possibilitar a transformacéo de insumos (entradas) em
produtos (saidas). Ainda segundo [ISO9000], para uma organizacdo funcionar
de maneira eficaz, ela tem que identificar e gerenciar diversas atividades
interligadas. Processos em organizacdes sado geralmente planejados e
realizados sob condi¢bes controladas para agregar valor.



A aplicacdo de um sistema de processos em uma organizacao, junto
com a identificacdo, interacdes desses processos e sua gestdo, pode ser
considerada como “abordagem em processo”, e que visa o desenvolvimento,
implementacdo e melhoria da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade
para aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos requisitos do
cliente. [ISO9000]

Uma vantagem da abordagem de processo € o controle continuo que ela
permite sobre a ligacdo entre os processos individuais dentro do sistema de
processos, bem como sua combinagédo e interacdo. E quando usada em um

sistema de gestédo da qualidade, esta abordagem enfatiza a importancia de:

1. entendimento e atendimento dos requisitos;

2. necessidade de considerar os processos em termos de valor
agregado;

3. obtencao de resultados de desempenho e eficacia no processo;

melhoria continua de processos baseada em medicdes objetivas.

Adaptado de Projeto ABNT NBR ISO 9001 Educacéo, a abordagem de
processo, empregada em um sistema de gestdo da qualidade, atuara como um
plano estratégico ao atuar em sua forma macro as trés vertentes: gestdo pelas
diretrizes - estabelecidas geralmente no planejamento estratégico da
organizacdo; gestdo da rotina - indicados, monitorados e avaliados pelo
sistema de gestdo da qualidade; e a gestdo por macro processos

organizacionais - avaliados pela norma NBR ISO 9000:2000. Onde ilustramos:
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Fonte: [Projeto ABNT NBR ISO 9001 Educacéao]
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INTRODUCAO

Retiramos da reportagem de [MARQUES2005], alguns trechos que
motivaram nossa pesquisa ao expor a fragilidade do sistema educacional frente
as novas mudancas de cenario competitivo: “Ao abrir 0s jornais e ver que uma
instituicdo tradicional e de alta credibilidade como a Pontificia Universidade
Catdlica de Sao Paulo (PUC-SP) esta com sérios problemas financeiros é de
se pensar que as regras nesse mercado mudaram. Sim, mudaram mesmo.”,
“Nos ultimos anos houve forte crescimento do numero de instituicdes de nivel
superior no Brasil. Muitas delas, grandes redes que atuam de forma agressiva,
em termos de marketing, na conquista de novos alunos. Além disso, possuem

visdo focada na expansao continua.”.

Essa competitividade levou o Ministério da Educagdo a avaliar as
universidades e cursos de graduacgao (Lei 9131/95). A questao da qualidade no
ensino superior, apesar de ja possuir uma longa discussdo existente, ainda
existe controvérsias quanto a metodologia utilizada, que de uma forma ou de
outra procura aferir a qualidade em cursos superiores no Brasil. O fato € que
esta iniciativa trouxe a tona a dificuldade de se medir a qualidade em uma &rea
importante do setor de servicos como O ensino superior. Frente a esta
dificuldade imposta pelo préprio governo brasileiro, as IES buscam alternativas

para competir e se diferenciarem no mercado.

E ainda em [MARQUES2005], nos motivam as estratégias adotadas com
a certificacao 1SO 9001, pelas IES de sucesso, frente este cenario dinamico e
competitivo da educacdo superior. Em entrevista com o Dr. Vicente Nogueira
Filho, reitor da Upis: “...foram estabelecidos métodos de controle de todos os
procedimentos adotados na escola, com treinamento para que professores e

funcionarios acompanhassem essa busca pela qualidade. Uma conquista foi a
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certificagcdo 1SO 9002 em 1994, e a ISO 9001 em 2000 para os 14 cursos da

instituic&o.”

E segundo Monteiro, em [MARQUES2005], um recado para gestores

educacionais: “... as instituicbes de ensino superior devem operar com alta
performance, custos reduzidos de forma criteriosa, detalhista e resultados
efetivos... A profissionalizacéo,.., deve abracgar tanto a area administrativa
como a académica.”. E salienta: “E importante notar que no setor de servigos a
percepcao da qualidade é fruto do relacionamento entre pessoas. "Um péssimo
atendimento na secretaria pode minar todo um trabalho de construcado de
imagem.”. Assim todos os colaboradores devem estar envolvidos com a misséo

e os valores da instituicdo.”.

O que Monteiro avalia é justamente a inser¢cdo do setor de educacédo
superior frente ao cenario internacional, onde a qualidade ndo é mais um
diferencial competitivo e sim um requisito basico de sustentacdo. Dessa forma,
as |IES precisam abrir suas visdes para esse novo cenario que se aproxima.
Porém o que Monteiro ndo avaliou, e ao qual pretendemos complementar aqui
em nossos estudos, € a questao da qualidade ndo apenas como um requisito,
mas como uma estratégia de competitividade. Onde ao adotar as regras
internacionais de qualidade, moldadas ao setor de educacéo superior nacional,
as IES adquirem um sistema Unico de avaliacdo, atemporal, pouco influenciado
por mudancas politicas e que facilitara o desenvolvimento de cursos e servigos

da organizacéo.

Para alcancar esse objetivo estruturamos nosso trabalho conforme:

No primeiro capitulo serdo apresentados 0s principais contextos do
estudo, como: os sistemas de gestdo em qualidade internacional, suas versoes
nacionais, sua aplicacdo nas instituicbes de ensino privada e como estas

instituicbes encontram-se frente ao quadro de qualificacao internacional,
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No segundo capitulo abordaremos os pré-requisitos a serem mapeados
envolvendo o programa de normalizagdo técnica em qualidade da NBR ISO
9001:2000 com os critérios de avaliagcdo de indicadores de qualidade para
reconhecimento dos cursos das instituicbes de ensino, e 0s principais
indicadores do SINAES que podem ser identificados através desse
mapeamento, relacionados com sistemas de gestao da qualidade;

No terceiro e ultimo capitulo analisaremos o0 quesito da estratégia de
diferencial competitiva em relacdo ao instrumento proposto, onde
apresentaremos todas as consideracdes finais e resultados especificos que

contribuem para o avanco da ciéncia e estudo da problemética.
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CAPITULO |
QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS COM ISO
9001 NAS IES

“...A tendéncia é de que o0s processos atuais de avaliacdo
do ensino superior a cargo do governo federal sejam
revistos e/ou aprimorados e que comecem a conviver com
outros  processos conduzidos por  organizagdes
internacionais, ndo governamentais, entre outras,
possibilitando aos futuros alunos elaborar suas escolhas
com base em uma multiplicidade de fontes de informacé&o
e de abordagens.” [MEC2025]

A relacéo da certificacao 1SO 9000:2000 com as exigéncias de qualidade
Nno ensino superior ndo € um assunto novo. Vejamos alguns trechos de uma
reportagem de [ANPAD2001]:

“Apesar de todas as dificuldades de controle por parte do
aparato burocratico governamental por um lado e, por
outro, de todo o éxito alcangado no meio empresarial
pelas certificacdes de qualidade, parece ainda nao haver
muita “simpatia” dos meios académicos pelas “famosas
certificacoes”. “A avaliacdo do ensino superior constitui
ferramenta utilizada no meio académico ha algum tempo,
haja vista as experiéncias relatadas por Paul, Ribeiro e
Pilatti (apud Sguissardi, 1997). Entretanto, essa avaliagao
tem sofrido influéncia marcante do ideario da Qualidade
Total o que, ..., pode distorcer o real significado do
instrumento, levando-a aspectos secundarios do processo
educacional...” (BANDEIRA et al, 1998).” [ANPAD2001]
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Segundo o préprio [ANPAD2001]: “A reflexdo acima denota um certo
preconceito existente, além da resisténcia no meio académico quanto a
mecanismos de avaliacdo que tém por proposito maior o aprimoramento da
qualidade, aparentemente por ndo terem suas origens ligadas a atividades

educacionais.”. E comenta:

“Percebe-se que o fato de se utilizar o “ideario de
Qualidade Total” — no qual se pode eventualmente inserir
as Normas ISO 9000 — como referéncia para melhoria da
gualidade pode desfocar a instituicdo de ensino do
processo educacional, obviamente uma argumentacao
discutivel.” [ANPAD2001]

E apresenta o sucesso de um estudo de caso do programa CPA
(Capacitacdo Profissional Avancada), responsavel pelos cursos de p0s-

graduacéo lato sensu da Universidade Federal da Bahia:

A melhoria da gestdo e dos processos (inclusive e
sobretudo, pedagdgicos) foi o principal objetivo do
Programa de Capacitacado Profissional Avancada — CPA
ao se certificar conforme a Norma ISO 9002. Até entéo,
isso ndo diminuiu o foco no processo educacional, ao
contrario, uma vez que a preocupacdo com a qualidade
do ensino tem sido favorecida pela menor atencéo
gerencial requerida por seus processos administrativos e
burocraticos. A experiéncia do Programa CPA com a
norma ISO 9002 tem mostrado que a elevacdo da
gualidade dos *“aspectos secundarios” do processo
educacional a que se refere Bandeira et al (Op. Cit.) pode,
a medida que evolui, trazer progressos significativos aos

seus “aspectos centrais”.” [ANPAD2001]
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E faz uma critica fundamentada quanto a correta aplicacdo do processo
de certificacdo em instituicbes de ensino, que apesar de citar apenas o0 caso

das universidades publicas federais, estendemos aqui para todas as IES:

“Nao deve ser esquecido, que o0 processo de
aprimoramento de qualidade em servicos sO torna-se
proficuo quando sua construgdo e conducgdo faz-se de
maneira integrada...” [ANPAD2001]

[ANPAD2001] ainda nos aponta os principais indicadores de qualidade
na educacao superior que estéo relacionados ao programa de certificagdo ISO

9000, e que utilizaremos como base do nosso estudo:

“Segundo Bandeira et al, um instrumento de avaliacéo
adequado do ensino superior deve estar direcionado a: 1 -
identificacdo de deficiéncias da metodologia de ensino; 2 -
falhas de concepcdo ou estruturacdo do curso; 3 -
satisfacdo dos alunos e 4 - adequacdo as suas
necessidades reais. Deve ser observado que todos estes
aspectos referem-se a requisitos contemplados nas
Normas ISO 9000, ou seja 0 suposto “ideario de
Qualidade Total” pode se adequar ao que seriam
“aspectos  centrais” do  processo  educacional.”
[ANPAD2001]

E [ANPAD2001] ainda deixa um alerta para gestores educacionais como

um todo, o qual utilizaremos em nossa conclusao de trabalho:

“Ndo se deve deixar o preconceito prevalecer sobre a
eficiente simplicidade das ferramentas utilizadas com a
aplicacdo de normas como a ISO 9000. No caso do

Programa CPA, os campos da “identificacdo de
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deficiéncias”, “concepcdo e estruturacdo de cursos”,
“satisfacdo dos alunos” e “adequacdo as suas
necessidades reais” sédo, justamente, alguns dos campos
onde mais se tem percebido as consequéncias dos
processos de padronizagdo de procedimentos. Segundo
SGUISSARDI (1997), citado por Bandeira, o processo de
avaliacdo interna e externa da universidade deve ser
democrético, legitimo e transparente, proporcionando
oportunidades de criticas construtivas e socialmente
contextualizadas,....” [ANPAD2001]

Serra (2000) observa que a estratégia de qualidade técnica é facilmente
copiada ao se construir um bom projeto pedagdgico e atender as
especificacdes do MEC. A estratégia de preco também pode ser copiada e,
principalmente, ndo mantém clientes fiéis. Ja a estratégia de imagem deve ser
explorada com base no servico que efetivamente vai ser oferecido, pois a
imagem é facilmente deteriorada por uma expectativa maior por parte do aluno

influenciado pelas promessas, quase sempre exageradas, da propaganda.

Ainda segundo Serra (2000), a diferenciacdo da instituicdo deve ser
proveniente, assim, de uma estratégia apoiada nos servigos prestados de
forma adequada,..., ajudando a manter os concorrentes longes e atraindo
alunos novos. A escolha desta estratégia ndo significa que as demais néo
tenham importancia, mas que a vantagem competitiva pode ser alcancada

priorizando-se 0s servi¢os prestados.
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1.1 — Certificacdo dos Sistemas de Gestdo da
Qualidade

Segundo Crosby (1979), qualidade é definida como sendo a aderéncia
as especificacbes acordadas com o cliente. Adaptando de I0C (2002),
certificacdo é o reconhecimento formal através de certificado ou diploma,
concedido por 6rgao credenciado de governo ou por entidade privada, de que o
Sistema de Gestdo de Qualidade de uma organizacdo atende a requisitos

especificados:

“Sistema de Gestdo de Qualidade — SQG, é um conjunto
de recursos e de regras minimas, com 0 objetivo de
orientar cada parte da empresa para que execute
corretamente, e no tempo devido, a sua tarefa, em
harmonia com outras, estando todas direcionadas para o
objetivo comum da empresa: o lucro, ndo sendo esse

exclusivamente de carater financeiro ” (ISO9000, 2005).

Ha varios possiveis modelos de Sistemas de Gestdo de Qualidade. O
modelo proposto pela Familia 1SO (International Organization for
Standardization) 9000 € o que vem sendo cada vez mais adotado no mundo,

pela simplicidade, eficiéncia e eficacia, sdo hoje:

NBR ISO 9000:2000 — Fundamentos e Vocabularios de SGQ’s
NBR ISO 9001:2000 — Requisitos de SGQ’s
NBR ISO 9004:2000 — Diretrizes para melhoria de desempenho

A série 1SO 9000 pode ser usada em varias situacdes e seus

componentes individuais de forma independente ou complementar:
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Descricao da Situacao Forca Propulsora Norma
Aplicada
Guia para gestdo da Qualidade Direcdo da organizacao | ISO 9004
Contratual, entre a organizagao e o cliente | Cliente ISO 9001
Certificac&o ou registro de fornecedores Mercado ISO 9001

Na primeira situagdo, o principal interesse é ter um Sistema de Gestédo
da Qualidade em busca da competitividade, como opc¢ado consciente e
voluntaria da direcdo da empresa.

Na segunda situacdo, o principal interesse é fixar requisitos de
verificacdo da Qualidade para proteger um contrato particular entre um
prestador de servicos (IES/organizacdo) e um usuario (aluno/cliente).

Normalmente é exigido pelo aluno e aceito pela IES.

Na terceira situacdo, o principal interesse é obter o reconhecimento
formal, mediante um certificado abrangente para todo o mercado. Nele a
empresa certificada propde-se a manter seu Sistema de Gestdao da Qualidade
para todos os alunos/clientes. Funciona em um mercado competitivo, quando a
maioria dos alunos/clientes exige bom padrdo de Qualidade. E a grande
tendéncia do mundo. N&o imposta como pré-requisito de habilitacdo para uma
determinada atividade, mas ocorrendo em cascata em toda a cadeia produtiva
(o aluno exige certificacdo da sua IES, que, por sua vez, exige certificacdo do

seu fornecedor, e assim sucessivamente).
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1.2 - Programas Nacionais de Certificacdo em
Qualidade

No Brasil h4 dois 6rgdos que tratam do assunto “Normalizacéo
Técnica”, ou popularmente conhecida por “Certificacdo Técnica”, em ambito
nacional:

e INMETRO - Instituto de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial. O INMETRO é uma autarquia vinculada ao Governo Federal.

e ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas. Entidade de
natureza privada, responsavel pela operacionalizacdo da normalizacéo técnica
no Brasil, mediante seus varios Comités Brasileiros de Normalizagdo Técnica —

CB. O CB 25 é o Comité que se ocupa do assunto gestdo da Qualidade.

As normas da Familia ISO 9000, a partir da revisdo 1994, passaram a
receber o mesmo registro em ambas as entidades, mantendo a numeracao

original e acrescentando o prefixo NBR.

Ja a revisdo 2000 da série 1ISO 9001, adotada desde 2001, cancela e
substitui a antiga 1SO 9002:1994, que desde a década de 80 ja tratava com
exclusividade da qualidade na prestacao de servicos, e que conforme [AUTOR

— Serra (2000) ] poderia ser aplicada ao ensino superior.
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1.3 - Qualidade na Prestacao de Servicos

O caso das instituicdes de ensino superior privadas consiste na busca
da qualidade em servicos, diferentemente do mercado em geral, onde a busca
pela qualidade se da com énfase no produto. Adaptando de Kotler (1998), sdo
quatro as caracteristicas fundamentais que distinguem a qualidade de servicos
para o de produtos, e que estdo relacionadas com seu mecanismo de

producdo, consumo e avaliagéo, sdo elas:

1. Intangibilidade: sdo parametros de desempenho e experiéncias
cuja especificacdo precisa € dificil, os servicos ndo podem ser
vistos, sentidos, provados, ouvidos ou cheirados antes de serem
comprados;

2. Variabilidade: o desempenho varia de produtor para produtor e de
cliente para cliente, e mesmo de dia para dia. Os servigos
dependem de quem os executa e de onde sdo prestados,
tornando a padronizacao mais dificil de ser alcancada;

3. Inseparabilidade: na maioria dos casos a producdo e 0 consumo
do produto acontecem no mesmo momento. A qualidade ocorre
durante a entrega do servi¢o, na interacdo com o cliente;

4. Perecibilidade: os servicos ndo podem ser estocados.

Estas caracteristicas proprias do setor de servico ressalvam o critério
mais importante para avaliar a qualidade em servigos: o definido pelo cliente.
Dessa forma, a interagdo com o usuario deve ser o foco fundamental da

Gestao da Qualidade e que em instituicdes de ensino refletem no aluno.
As dimensbes da Gestdo em Qualidade de Servigos, sao:

1. Tangiveis: aparéncia das facilidades fisicas, equipamentos,

pessoal e comunicagao material,
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2. Confiabilidade: habilidade em realizar o servico prometido de
forma confiavel e acurado;

Resposta: vontade de ajudar o cliente e fornecer servicos rapidos;

B

Competéncia: possuir a necessaria habilidade e conhecimento
para efetuar o servico;

Cortesia: respeito, consideracéo e afetividade pessoal,
Credibilidade: honestidade, tradicdo, confianca no servico;
Seguranca: inexisténcia de perigo, risco ou duvida;

Acesso: proximidade e contato facil;

© 0 N o O

Comunicagéao: manter o cliente informado em uma linguagem que

ele entenda;

10. Entender o Cliente: fazer o esforco de conhecer o cliente e suas
necessidades;

11. Conveniéncia: proximidade e disponibilidade a qualquer tempo

dos beneficios entregues pelos servicos.

Podemos compreender os termos da gestdo em qualidade de servicos
com os utilizados no ambito da educacgéo, da seguinte forma: cliente = aluno,

produto = curso e servico = ensino.

Para nosso estudo atual estamos particularmente interessados na série
NBR ISO 9001:2000, que define os pré-requisitos de implantacao internacional
do SGQ. Uma vez estabelecidos esses pré-requisitos iremos mapea-los com
os critérios de avaliacdo dos indicadores de qualidade no ensino superior
brasileiro, definidos pela IUACG/SINAES. Chegaremos em fim a nossa
pergunta de pesquisa: Sistemas de Gestdo da Qualidade podem ser adotados
como estratégia de diferencial competitivo para instituicbes de ensino superior

privadas no Brasil?



24

1.4 — Qualidade nas Instituicbes de Ensino Superiores

Brasileiras

“Um dos elementos mais importantes a ser destacado € o
papel essencial que as instituicdbes privadas estao
adquirindo. A expansdo do sistema necessariamente
precisa apoiar-se (como é reconhecido e incentivado pelo
MEC) neste tipo de ator — que atualmente ja participa com
69,7% (dados de 2002) das matriculas em um movimento
de crescimento acelerado. No entanto o setor privado nédo
€ homogéneo, e cada vez diferencia-se mais entre si,
assumindo caracteristicas bastante distintas, e por vezes
opostas em termos de orientacdo dos interesses, da
gualidade dos produtos e servicos prestados, da natureza
da gestao, etc.” [MEC2025]

A partir de 1996, o sistema de avaliacdo do ensino superior, com 0
Exame Nacional de Cursos - o Provao - e as visitas sistematicas de comissées
de professores especialistas para verificar as condigbes de funcionamento de
cada curso superior, criou no sistema universitario em geral, incluindo nas
faculdades e demais 6rgaos educacionais, um clima estimulante de busca da

eficiéncia e do desempenho em resposta as demandas da sociedade.

Essa necessidade decorre do grande crescimento quantitativo que as
instituicbes de ensino superior estdo vivenciando desde a Ultima década,
conforme dados do ultimo censo do ensino superior [MEC1990] e [MEC2025]
em suas analises de cenarios até o ano de 2025. A figura abaixo apresenta a
evolugdo estatistica do ensino superior brasileiro como um todo entre os
periodos de 1962 a 2001:
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mOooeniss OConclintes  Oingressos OVages mMaricula  m Incrghes
Fonte: MEC/INEP/SEEC (Evolucéo do ensino superior 1980-1998)
atualizado por [MEC2025] com bases nos dados das Sinopses Estatisticas dos
Censos do Ensino Superior de 1999/2000 e 2001 (MEC/INEP)

Pelas andlises de [MEC2025]: “Este movimento de expansdo tem sido
suportado principalmente pelas instituicbes privadas, onde o numero de alunos
cresceu em 115,5% no periodo 1994/2001, bem acima do observado nas
instituicbes publicas federais (38,4%), estaduais (53,9%) ou municipais (-
16,6%)”. E mais adiante, 0 mesmo autor ainda completa sobre 0 nimero de
instituicbes presentes nesse contexto: “Além disso, cabe destacar o espaco
que o0s estabelecimentos isolados continuam ocupando no contexto
(representam 1070 instituicdes do total de 1391 em 2001) mas também, e
sobretudo chama a atengdo o0 crescimento dos centros universitarios e
faculdades integradas. Em 1980 eles respondiam por apenas 19
estabelecimentos, em 2001 atingem a marca dos 161, representando um
crescimento de 123% (o dobro do crescimento experimentado, no mesmo
periodo, por universidades — 64,2% e estabelecimentos isolados — 42,9%).
Mais uma vez a presenca da iniciativa privada € preponderante, respondendo
por 55% do total de universidades, 98% dos centros universitarios e faculdades
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integradas e 90% dos estabelecimentos isolados.” A visualizagao desses dados
pode ser feita nos graficos a seguir:

Grafico 2 — Distribuigdo Percentual do Numero de Instituigdes por Dep. Administrativa — Brasil
1950 e 2001

1900 2001

O Federa
O Estadual
O Mumicigal
O Privada

Fonte: Ensino Superior — Evolucdo 1980-1998 (MEC/INEP) e Sinopses
Estatisticas dos Censos do Ensino Superior 1999; 2000 e 2001 (MEC/INEP).
Atualizados por [MEC2025]

Grafico 4 - Evolugdo do Namero de Instituigdes por Matureza - Brasil 1980-20019
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Fonte: Ensino Superior — Evolucao 1980-1998 (MEC/INEP) e Sinopses
Estatisticas dos Censos do Ensino Superior 1999; 2000 e 2001 (MEC/INEP).
Atualizados por [MEC2025]
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Por esse crescimento, o sistema de educagdo nacional se move
evidenciando tendéncias de rompimento com padrdes estabelecidos e
consagrados. Essas transformacdes profundas sédo recebidas com otimismo
por alguns especialistas como Simon Schwartzman e analistas como Claudio
de Moura Castro [SCHAWARTZ2001]. E ainda esses mesmos especialistas e
analistas, em 2001, apontaram: “O setor privado € responsavel pela maior
parte da educacao brasileira, com cerca de 1.800 mil estudantes matriculados

em guase mil instituicdes espalhadas por todo o Pais.”.

“As principais criticas ao crescimento acelerado do
sistema brasileiro de ensino superior dirigem-se a sua
possivel perda de qualidade. ... A prépria definicdo de
gualidade € sujeita a multiplas interpretacées que
envolvem graus elevados de subjetividade: a qualidade
precisa sempre ser qualificada — qualidade de que?”
[MEC2025]

Ainda analisando os trabalhos de [MEC2025], encontramos a
fundamentacéo final que exige a adocao das recomendac¢des ISO no processo

de qualidade interna das IES:

“...cabe assinalar que muitas das mudancas percebidas,
especialmente no sentido de melhoria da qualidade e da
produtividade do sistema decorrem, entre outras coisas,
do maior grau de exigéncia da sociedade e do poder

publico sobre as instituicdes ..” [MEC2025].

Segundo o Comité Brasileiro da Qualidade, através do grupo de
aperfeicoamento do processo de certificacdo [CB252005], o grafico a seguir
apresenta, em pontos percentuais e numa base de 100, os principais motivos

que levaram a obtencao da certificacdo do sistema de gestao da qualidade:
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Exigéncia dos clientes 320
Aumento da qualidade = 200

Melhoria do controle de processo 150
Aumento da padronizagdo interna = 130
Melhoria da competitividade | 112,0

Melhoria da organizagdo inferna 1110

Fonte: Comité Brasileiro de Qualidade, CB25

E segundo o mesmo Comité Brasileiro de Qualidade, também numa
base de 100, a decisao pela certificagdo em gestdo da qualidade apresenta

algumas vantagens gerais:

Vantagens e

Melhoria da organizagcdo interna 22,0
Melhoria da competitividade 12,0
Melhoria do controle de processo 11,0
Aumento da confianca dos clientes 11,0
Diminuicdo de custos < ,0
Aumento da padronizacdo interna <,0
Capacitacdo de funciondrios <,0
Reducdo dos desperdicios 8,0
Acesso a novos mercados 7,0
Melhoria continua 7,0
Aumento da qualidade s, 0

Fonte: Comité Brasileiro de Qualidade, CB25

Dessa forma analisamos que os resultados de um programa 1SO
9000:2000 podem conceber as IES sdo: atendimento as exigéncias dos

clientes, melhoria da organizacéo interna e melhoria da competitividade.
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CAPITULO Il
OS INDICADORES DE QUALIDADE

...Fatores tomados como padréo ou referéncia em qualidade.

Vimos até aqui a importancia da certificagdo NBR ISO 9001:2000 nas
IES particulares brasileiras, que além de crescerem aceleradamente também

detém o maior percentual de participacdo no segmento de ensino superior.

Suas dificuldades, porém, em encontrar padrées de qualidades tanto
no contexto externo dos oOrgdos de avaliacdo nacional, quanto no contexto
interno dos seus proprios clientes (os alunos), nos levam a mapear esses
cenarios um no outro, a fim de estabelecer um plano estratégico comum, com
indicadores para um padréo de qualidade mais amplo e genérico, no sentido de
fortalecer as IES particulares em suas estratégias de competicdo e

diferenciacéo.

Perguntamos: € possivel construir um instrumento Unico para as IES
particulares, que seguido a priori, conduza conscientemente e com alta
probabilidade de sucesso a alcancar, de formas iguais, os niveis de qualidade
em atendimento administrativo (estratégia de diferenciacdo) ao mesmo tempo
em que atenda as exigéncias de qualidade académica (estratégia de
competitividade)? Ou seja, € possivel mapear pré-requisitos para certificacéo
em SGQ com ISO 9001/2000, que atendam simultaneamente os critérios do
IUACG/SINAES?
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2.1 — Os Preé-requisitos da NBR ISO 9001:2000

A certificacdo 1SO 9001 é reconhecida em todo o mundo em varios
setores produtivos. Aplica o gerenciamento da qualidade do processo para
gerar produtos que atendam as expectativas de seus usuarios. Um SGQ
(Sistema de Gestéo de Qualidade) em conformidade com a ISO 9001 assegura
gue seu processo de desenvolvimento possui um nivel de controle, disciplina e
repetibilidade, garantindo a qualidade de seus produtos. Disponibiliza uma

viséo sistémica da organizacdo. Tem custo acessivel.

A norma ISO 9001 é fundamentada em teorias consagradas de
gualidade, conhecida como ciclo P-D-C-A (Plan-Do-Check-Action), Planejar —
Executar — Averiguar — Fazer, [ISO9000], e estruturada para condicionar a
gestdo das organizacfes a um ciclo légico de melhorias continuas, conforme

descrevemos a seguir:

Secéo Finalidade

Introducao

Objetivos

Referéncias Normativas

Termos e Definigdes

Sistemas de Gestao da Qualidade
Responsabilidades da Direcdo
Gestéo de Recursos

Realizag&o do Produto/Servigo

0o N o o0 WO N L O

Medic&o e Analise dos Resultados do Desempenho

As secdes de numero O — Introdugdo, 1 — Objetivos, 2 — Referéncias
normativas e 3 — Termos e definicdes ndo possuem requisitos, logo estarao
ausentes de nossas analises. Sado questdes introdutérias, embora muito
relevantes, uma vez que esclarecem a intencdo da Norma. Ja a secdo 5 —

Responsabilidade da Dire¢cdo, adotamos como situagdo indispensavel para
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todo o sucesso do programa de qualidade, onde o ausentamos de nossas

andlises por implicar no encerramento automatico dos planos de qualidade.

Em relacdo as secbOes 4 - Sistemas de Gestdo da Qualidade, 6 -
Gestao de Recursos, 7 - Realizacao do Produto/Servico e 8 - Medicao e
Andlise dos Resultados do Desempenho, estdo apresentadas no Anexo A, de
forma resumida e selecionada, e apenas 0s principais indicadores que

apresentam caracteristicas praticas para a equivaléncia com o IUACG.

A estrutura apresentada no Anexo A foi adaptada dos originais da
Norma NBR ISO 9001, e selecionadas as secoes e itens que mais se adequam
as necessidades do estudo para compara¢des com 0s requisitos de qualidade
do SINAES. Com isso temos as principais referéncias aos indicadores que
conduzem a decisdo em certificagdo nos sistemas de gestdo da qualidade e

informacdes de resisténcia a esta certificacao.
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2.2 — Os Critérios de Avaliacdo do SINAES

O Instrumento Unico de Avaliacdo de Cursos de Graduacéo (IUACG) é
resultado do trabalho da Comissdo Nacional de Avaliagdo da Educacao
Superior (CONAES) e da Diretoria de Estatisticas e Avaliagdo da Educacéo
Superior (DEAES) do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP), que tem por finalidade tratar da avaliacdo dos cursos de
graduacgéo (bacharelado, licenciatura e tecnologia), presenciais e a distancia,
no ambito do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacédo Superior (SINAES).
Foi concebido em marco de 2006 tendo como referéncia norteadora os padrées
de qualidade da educacdo superior, observadas as Diretrizes Curriculares
Nacionais, as normas legais vigentes e as diretrizes da CONAES. [Adaptado de
IAC2006]

Resume [IAC2006] sobre os principais grupos de qualidade que devem
ser atendidos de forma estratégica:

O alcance da qualidade das acbes académico-
administrativas dos cursos depende, portanto, do quadro
docente, do corpo técnico-administrativo, dos Projetos
Pedagogicos de Cursos, além da infra-estrutura fisica e
logistica e do ambiente educacional. A exigéncia da
gualidade comporta mudaltiplos aspectos e o objetivo
primordial das medidas adotadas no momento da
avaliacdo deve induzir a melhora no desempenho dos
cursos. [IAC2006]



Conforme [IAC2006] o esquema abaixo representa a matriz orientadora
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do processo e suas categorias no instrumento de avaliagdo de cursos de

graduacgao:
INSTRUMENTO DE AVALIACAO DE CURS05 DE GRADUACAO
[ CONCEITO FINAL ]
[

[ I l
Categoria 1. Categoria 2. Categoria 3.
Organizagao Corpo docente, corpo Instalagtes fisicas

didafico- discents & corpo
pedagogica técnico-administrative
r
/'—'—‘\] ""H.-Grupus- de -\1

indicadores:
: {}I_upn:ls de 1 Biblioteca
indicadores: N . rupos de 1. Instalagdes
l.AdP:.ini':rra can indicadores: especiais e
Academica: 1. Perfil Docente; laboratorios
coordenacio e 1 Atuacio nas especificos:
colegiade de cursa atividades cenarios/ambisnte/
1. Projeto académicas; laboratdrios para
Pedagigico do 3. Corpo discente: a formacio geral e
Curse: concepcio, atencao aos basica
curriculs & discentes &
avaliagio; BETES5OE;
3 Atividades 4 .Corpo Técuico-
Académicas Administrative -
Articuladas a atuacio no Ambite
Formacio: pratica do curse
profizsional e'on
estagio, TCC &
atividades
complementares
4. ENADE

[IAC2006]

Segundo [IAC2006], todos os aspectos considerados pertinentes a
avaliacdo de cursos de graduacao estdo reunidos nessa matriz, construida por

meio de indicadores capazes de gerar imagens reais de seu desempenho.

A seguir apresentaremos 0s conceitos dos principais termos inclusos no
IUACG:
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e Categorias - consiste em: agrupamentos de grandes tracos ou
caracteristicas referentes aos aspectos do curso sobre os quais se
emite juizo de valor e que, em seu conjunto, expressam sua
totalidade. Neste instrumento, as trés categorias consideradas
contemplam em seus indicadores as dez dimensfes preconizadas
pelo SINAES.

e Grupo de indicadores - consiste em: conjunto de caracteristicas
comuns usadas para agrupar, com coeréncia e logica, evidéncias da
dindmica académica dos cursos. Entretanto, ndo sdo objetos de

avaliagcéo e pontuacéo.

e Indicadores - consiste em: aspectos (quantitativos e qualitativos) que
possibilitam obterem evidéncias concretas que, de forma simples ou
complexa, caracterizam a realidade dos mudltiplos elementos

institucionais que retratam.

o Critérios - sdo os padrées que servem de base para comparacao,

julgamento ou apreciagcédo de um indicador.

Explica [IAC2006]: “Tratando-se de um instrumento Unico, importa observar que
os indicadores imprescindiveis sdo aqueles definidos pela legislacdo em
vigor, que devem ser plenamente atendidos. Para fins de regulacéo, é exigido o
conceito 3, no minimo, para aprovacao; caso contrario, 0 curso ou a instituicao
deverd cumprir a diligéncia definida pela Comissao de Avaliacdo Externa,
devidamente justificada, a ser atendida em até 180 dias. Por outra parte ha
Indicadores aos quais pode ser atribuida a condi¢cdo ndo se aplica — NSA — e
gue sao aqueles cujo atendimento é opcional para os cursos.” [IAC2006]

No Anexo B, apresentamos o IUACG, partindo de sua visdo macro
através de suas trés principais categorias. Em seguida detalhamos os grupos

de indicadores que compde cada categoria. E finalmente apresentamos os
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indicadores que compde cada grupo de indicadores e sao analisados pelos
critérios de avaliagdo do SINAES. Nosso proximo objetivo serd analisar quais
desses indicadores possuem critérios de avaliacdo que possam ser atendidos
de forma imediata pelos pré-requisitos de um programa de certificacdo do
sistema de gestao da qualidade na série NBR 1SO 9001 / 2000.

A cada indicador da matriz de avaliacdo estdo associados 0s critérios
gue estabelecem a sua situacéo . Os critérios para a avaliacdo dos indicadores
terdo cinco graus distintos de complexidade e aprofundamento, de forma a
retratar coerentemente as caracteristicas de organizacdo académica dos
diferentes cursos. [IAC2006]
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2.3 — O Mapeamento ISO x SINAES

Uma vez entendidos os sistemas de gestdo em qualidade, mais
especificamente os pré-requisitos para certificacdo NBR 1SO 9001:2000 dos
sistemas de gestdo da qualidade, compreendido sua importancia no contexto
das instituicbes de ensino superior privadas, vamos agora realizar o0
mapeamento entre esses pré-requisitos com os critérios de avaliacdo de
indicadores do IUACG do SINAES.

llustraremos na tabela a seguir o mapeamento realizado entre o0s
critérios de avaliacdo da IUACG com os pré-requisitos da 1SO 9000:2000,
mediados pela abordagem em processo da ISO 9001:2000, com a seguinte
estrutura: na primeira coluna encontram-se as categorias do IUACG; Na
segunda coluna estdo os grupos de indicadores para facilitar a compreenséo
dos indicadores, que se localizam na terceira coluna e que foram vistos na
sessdo 2.2; Na quarta coluna encontramos os critérios de avaliacdo desses
indicadores, listamos apenas os que possuem classificacdo de 5 pontos, que
correspondem as formas de obter a méaxima avaliacdo naquele indicador em
especifico, e que podem conduzir a uma maior probabilidade de sucesso no
reconhecimento ou renovacdo de cursos. Nao estaremos interessados nos
critérios abaixo de “5” e nem naqueles que possuem a indicacdo NSA, de Nao
Se Aplica, por serem opcionais.

Explica [IAC2006] sobre a existéncia dos critérios que ndo engessam o
sistema de avaliagdo, apenas instrui: “O juizo de valor sobre o nivel de
atendimento de cada critério devera ser construido a partir das mdltiplas fontes
de informacfes disponiveis em um processo de avaliacdo: documentagao
institucional, informacdes de carater qualitativo e quantitativo, avaliagao in loco,

entrevistas e reunides com grupos focais.”
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Na quinta e Gltima coluna encontraremos 0s pré-requisitos da série 1SO
9000:2000, definidos na sessdo 2.1, que podem ser aplicados sob & Optica da
abordagem em processos para a obtencao do critério associado, nos casos em
qgue a correlacdo ndo exista estaremos justificando nossa visdo também nesse

campo.

Para melhor compreender o mapeamento abaixo as seguintes perguntas

podem ser aplicadas:

1. Existe algum requisito da ISO que conduza a sistematizagdo do
critério de avaliacdo do indicador do IUACG?
2. Existe algum requisito da ISO que torne a resposta do critério do

IUACG mecénico através de um sistema de informag&o?



Categorias

Grupo de
Indicador
es

Indicadores do
SINAES

Critérios Maximos “5” de Avaliagcao dos Indicadores
do IUACG

Requisitos para certificacdo na
norma NBR ISO 9001:2000 que
conduzem a abordagem sistémica
em processo do critério IUACG

1. Organizacéo didatico-pedagdgica

1.1 Administracdo académica: coordenacgédo do curso

1.1.1 Atuacédo do
coordenador

Quando a atuacao do coordenador, no atendimento as
exigéncias do curso e aos objetivos e compromissos da
IES, explicitos em documentos e traduzidos em préticas
consolidadas e institucionalizadas, ocorre de forma
plenamente adequada.

Existe consisténcia nas praticas.

4.2.3 Controle de documentos; 4.2.4
Controle de registros; 6.2.2
Competéncia, conscientizacao e
treinamento; 7.1Planejamento da
realizacao do produto; 7.6 Controle
de dispositivos de medicéo e
monitoramento;

As ac¢0les sédo direcionadas pela politica institucional, o
gue pode ser constatado pelo cumprimento das
atribuicGes formalmente definidas no Regimento ou em
resolugéo interna da instituicéo.

4.2.4 Controle de registros; 6.2.2
Competéncia, conscientizacao e
treinamento; 7.6 Controle de
dispositivos de medicéo e
monitoramento;

Quando ocorre a conduc¢ao das reunides de colegiado
para discutir as praticas pedagogicas e assegurar a
gualidade do desenvolvimento do PPC e ha
disponibilidade do coordenador para discutir, sempre que
necessario, os problemas e propostas de melhoria do
Curso.

7.4.1 Planejamento do projeto e
desenvolvimento; 6.2.2 Competéncia,
conscientizacao e treinamento

Quando ha plena satisfacdo pessoal e profissional do
coordenador no desempenho de suas fungdes.

N&o avaliado

1.1.2 Formacéo do
Coordenador

Quando a trajetéria de formacédo do coordenador
demonstra que adquiriu competéncias que o tornam apto
a desenvolver plenamente o projeto pedagdgico do curso
de acordo com os objetivos e compromissos da IES.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizagéo e
treinamento
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Os critérios da IES para a designacgéo de coordenador de
curso, quanto a sua formacao, resultam e/ou expressam
uma diretriz de acdo acessivel ao conhecimento da
comunidade interna e possibilitam o cumprimento de
todos os objetivos enunciados no projeto pedagdégico do
Curso.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizacéo e
treinamento

O coordenador do curso deve apresentar titulacéo
condizente com a realidade regional.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizagao e
treinamento

1.1.3 Experiéncia do
coordenador
(académica e
profissional)

Quando a experiéncia do coordenador (académica e
profissional) o habilita para o pleno desenvolvimento do
projeto pedagdgico do curso de acordo com os objetivos e
compromissos da IES.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizacao e
treinamento

Os critérios da IES para a designacao de coordenador de
curso, quanto a sua experiéncia, resultam e/ou expressam
uma diretriz de acdo acessivel ao conhecimento da
comunidade interna e possibilitam o cumprimento de
todos os objetivos enunciados no projeto pedag6gico do
curso.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizagao e
treinamento

1.1.4 Efetiva dedicacdo
a administracéo e a
conducao do curso

Quando a dedicacao do coordenador & administragéo e a
conducao do curso permite que exercga todas as
atribuicdes inerentes a sua funcéo.

6.2.2 Competéncia, conscientizagcdo
e treinamento

A dedicacao do coordenador resulta e/ou expressa uma
diretriz de acdo acessivel ao conhecimento da
comunidade interna e possibilita 0 cumprimento de todas
as atribuicOes estabelecidas para a coordenac¢ao do curso
nos documentos oficiais da IES.

6.1 Provisdo de recursos; 6.2.1
Generalidades; 6.2.2 Competéncia,
conscientizacao e treinamento
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O tempo de dedicagéo do coordenador € suficiente para
que exerca as atribuicdes inerentes a sua funcao. Tais
aspectos podem ser constatados por meio de:
compatibilidade da carga horaria com o niumero de
professores e alunos do curso; compatibilidade da carga
horéria com os turnos de funcionamento do curso.

6.1 Provisao de recursos

1.1.5 Articulacdo da
gestdo do curso com a
gestao institucional

Quando ha plena articulagéo da gestao do curso com a
gestao institucional como consequéncia das politicas de
gestdo. Essa articulacéo é explicitada em documentos
institucionais e traduzida em préaticas consolidadas.

Este indicador depende da cultura
organizacional, mais especificamente
do compromisso da dire¢éo, que
veremos no préximo capitulo

Ha indicativos claros de acéo direcionada, assumida pelos
atores internos.

6.22 Competéncia, conscientizacdo e
treinamento

Todas as politicas para a gestédo do curso, enunciadas no
PPC, PDI e no PPI, estéo totalmente implantadas.

7.1 Planejamento e realizagéo do
produto; 8.2.4 Medicéo e
monitoracdo do produto

1.1.6 Implementacéo
das politicas
institucionais
constantes no PPl e no
PDI, no ambito do
curso

Quando ha implementacédo de todas as politicas
institucionais constantes no PDI e no PPI, no ambito do
curso. Elas sao traduzidas em praticas consolidadas e
institucionalizadas.

7.1 Planejamento e realizagéo do
produto; 8.2.4 Medicdo e
monitoracdo do produto

Ha indicativos claros de acdo direcionada, assumida pelos
atores internos.

6.22 Competéncia, conscientizagéo e
treinamento

Todas as politicas institucionais, enunciadas no PDI e no
PPI, estdo totalmente implantadas no ambito do curso,
conforme cronograma.

7.1 Planejamento e realizacéo do
produto; 8.2.4 Medicdo e
monitoracdo do produto
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1.2 Administracdo académica: colegiado do curso

1.2.1 Composicéo e
funcionamento do
colegiado de curso ou
equivalente

Quando a composicao e o funcionamento do colegiado de
curso ou equivalente sdo totalmente coerentes com as
politicas constantes dos documentos oficiais da IES (PDI,
PPI, PPC, etc.).

6.1 Provisao de recursos; 6.2.1
Generalidades; 6.2.2 Competéncia,
conscientizacdo e treinamento; 7.1
Planejamento da realizagéo do
produto;

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de acéo
acessivel ao conhecimento da comunidade interna;

7.3.1 Planejamento do projeto e
desenvolvimento

todas as politicas do colegiado de curso ou equivalente
estdo implantadas e asseguram a representacdo dos
segmentos docente e discente e sua autonomia de
atuacao.

4.2.3 Controle de documentos; 4.2.4
Controle de registros; 8.2.3 Medicao
e monitoramento dos processos; 8.4
Andlise de dados

Quando é possivel verificar o cumprimento dos
dispositivos regimentais e estatutarios para o
funcionamento do colegiado de curso ou equivalente, no
gue tange a sua atuacao efetiva, suas atribuictes,
critérios de indicagéo e reconducdo de seus membros e
periodicidade de reunides.

4.2.3 Controle de documentos; 4.2.4
Controle de registros; 8.2.3 Medicao
e monitoramento do produto; 8.4
Analise de dados

1.2.2 Articulacéo do
colegiado de curso ou
equivalente com os
colegiados superiores
da instituicdo

Quando ha plena articulagéo do colegiado do curso com
0s colegiados superiores da instituicdo como
consequliéncia das politicas de gestdo. Essa articulacéo é
explicitada em documentos institucionais e traduzida em
praticas consolidadas.

Este indicador depende da cultura
organizacional, mais especificamente
do compromisso da dire¢do, que
veremos no préximo capitulo

Ha indicativos claros de agdo direcionada, assumida pelos
atores internos.

6.22 Competéncia, conscientizacéo e
treinamento
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O colegiado superior trata, sempre que necessario, das
guestdes pertinentes ao curso e funciona como instancia
homologativa e recursal das decisdes tomadas no ambito
do colegiado de curso.

4.1 Requisitos gerais; 4.2.3 Controle
de documentos; 4.2.4 Controle de
registros; 6.3.2 Generalidades; 8.2.3
Medicéo e monitoramento dos
processos

Todas as politicas para articulacdo do colegiado do curso
com os colegiados superiores da instituicdo, enunciadas
no PPC, PDI e no PPI, estdo totalmente implantadas,
conforme cronograma.

7.1 Planejamento e realizacdo do
produto; 8.2.4 Medicéo e
monitoracdo do produto

1.3 Projeto Pedagdgico do Curso — PPC:

concepcao

do curso

1.3.1 Articulacéo do
PPC com o PPl e com
o PDI

Quando ha plena articulacdo entre o PPC o Projeto
Pedagdgico Institucional (PPI) e Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI). Ela é traduzida em
praticas consolidadas e institucionalizadas;

Este indicador depende da cultura
organizacional, mais especificamente
do compromisso da direcdo, que
veremos no préximo capitulo

h& indicativos claros de acéo direcionada, assumida pelos
atores internos e visivel para a comunidade externa.

6.22 Competéncia, conscientizagdo e
treinamento

Todas as politicas para o ensino, enunciadas no PPI,
estao refletidas no PPC; existe coeréncia entre o PPC e o
PPI quanto ao referencial te6rico-metodoldgico, principios,
diretrizes, abordagens, estratégias e acoes.

7.1 Planejamento e realizacéo do
produto; 8.2.4 Medicéo e
monitoracdo do produto

1.3.3 Objetivos do
curso

Quando os objetivos do curso sdo totalmente coerentes
com o perfil do egresso mas com as politicas constantes
dos documentos oficiais da IES (PDI, PPI, PPC, etc.).

4.1 Requisitos gerais; 4.2.3 Controle
de documentos; 4.2.4 Controle de
registros; 7.1 Planejamento da
realizagdo do produto; 7.2 Processos
relacionados a clientes
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Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de acéo
acessivel ao conhecimento da comunidade interna; a
coeréncia é verificada em todas as competéncias e
habilidades estabelecidas no perfil do egresso e nas
politicas constantes dos documentos oficiais da IES.

7.2.2 Andlise critica dos requisitos
relacionados ao produto; 7.2.3
Comunicacdo com o cliente; 8.2.4
Medicéo e monitoramento do produto

Quando os objetivos do curso atendem as exigéncias da
formac&o de competéncias intelectuais (conhecimentos,
habilidades e habitos) e humanas (valores, significados e
desejos), em consonancia com o perfil do egresso e com
as politicas institucionais.

7.2.2 Analise critica dos requisitos
relacionados ao produto

1.3.4 Perfil do egresso

Quando o perfil do egresso corresponde ao que é
projetado no referencial teérico-metodoldgico expresso
nos documentos formais da instituicdo (PPI, PPC e PDI), e
€ plenamente coerente com o proposto pelas Diretrizes
Curriculares Nacionais e com as necessidades
profissionais e sociais.

7.1 Planejamento da realizacdo do
produto; 7.2.2 Analise critica dos
requisitos relacionados ao produto;
7.3.3 Saidas de projeto e
desenvolvimento; 7.5.5 Preservacao
do produto; 8.2.2 Auditoria interna;
8.4 Andlise de dados

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao, acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

1.4 Projeto
Pedagdgico do Curso
— PPC: curriculo

1.4.1 Coeréncia do
curriculo com os
objetivos do curso

Quando ha plena coeréncia do curriculo com todos os
objetivos do curso.

7 Realizag&o do produto

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de acao
acessivel ao conhecimento da comunidade interna;

7.2.3 Comunicacédo com o cliente

o curriculo reflete todos os objetivos do curso.

7.5.2 Validag&o dos processos de
producéo e fornecimento de servico
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Quando a estrutura do curriculo reflete plenamente os
objetivos do curso por meio dos contetidos das unidades
de estudo, das atividades curriculares desenvolvidas
(estagios, atividades complementares e trabalho de
concluséo de curso, quando for o caso) e da metodologia
de ensino.

7.2.2 Andlise critica dos requisitos
relacionados ao produto; 7.3.1
Planejamento do projeto e
desenvolvimento; 7.5.2 Validacéo
dos processos de producéo e
fornecimento de servigo; 7.3.4
Andlise critica de projeto e
desenvolvimento; 7.3.5 Verificagdo
de projeto e desenvolvimento; 7.3.6
Validacao de projeto e
desenvolvimento

1.4.2 Coeréncia do
curriculo com o perfil
desejado do egresso

Quando ha plena coeréncia do curriculo com as
competéncias e habilidades tracadas no perfil do egresso.

7 Realizacdo do produto

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de
acdo, acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

Quando as unidades de estudo e as atividades
curriculares, em seus objetivos gerais e especificos e em
suas estratégias de ensino e de avaliacdo, asseguram
plenamente o desenvolvimento das competéncias e
habilidades especificadas no perfil do egresso.

6 Gestao de recursos; 7.1
Planejamento da realizacédo do
produto; 7.2.1 Determinacgdo de
requisitos relacionados ao produto;
7.2.2 Analise critica dos requisitos
relacionados ao produto; 7.3.1
Planejamento do projeto e
desenvolvimento; 7.3.4 Analise critica
de projeto e desenvolvimento; 7.3.6
Validacao de projeto e
desenvolvimento

1.4.3 Coeréncia do
curriculo face as
diretrizes curriculares

Quando ha plena coeréncia do curriculo com as Diretrizes
Curriculares Nacionais.

4.2.1 Generalidades; 4.2.3 Controle
de documentos




45

nacionais - Indicador
imprescindivel

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao, acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

O curriculo reflete as diretrizes curriculares nacionais do
curso.

7.1 Planejamento da realizacdo do
produto; 7.2.1 Determinagdo de
requisitos relacionados ao produto

1.4.4 Adequacéo da
metodologia de ensino
a concepcéo do curso

Quando a metodologia de ensino é plenamente adequada
a concepcao do curso.

7 Realizag&o do produto

Essa adequacao resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

Quando a metodologia de ensino inclui abordagens
inovadoras de estratégias de ensino, procedimentos e
recursos didaticos apropriados e atualizados e considera
as diferentes naturezas das unidades de estudo e
atividades na promocéo das aprendizagens significativas
e compativeis com a concepcao do curso.

6.3 Infra-estrutura; 6.4 Ambiente de
trabalho; 7.1 Planejamento da
realizacao do produto; 7.2 Processos
relacionados a clientes; 7.3 Projeto e
desenvolvimento; 7.4 Aquisicdo; 7.5
Producéo e fornecimento do servigo;
7.6 Controle de dispositivos de
medicao e monitoramento; 8.3
Controle de produto ndo-conforme

1.4.5 Inter-relacéo das
unidades de estudo na
concepcao e execucao
do curriculo

Quando a inter-relagédo das unidades de estudo é
plenamente adequada a concepcédo e execucdo do
curriculo.

7 Realizag&o do produto

Essa adequacéo resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao, acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicagcédo com o cliente
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Quando as unidades de estudo constantes do curriculo,
bem como a sua distribuicdo na matriz curricular,
favorecem a correlacdo e a sequiéncia dos contetdos para
que estes se complementem, sem lacunas e
sobreposi¢cdes, de modo a possibilitar a construgcéo
gradual e sélida da formacao dos alunos.

6.3 Infra-estrutura; 6.4 Ambiente de
trabalho; 7.1 Planejamento da
realizacdo do produto; 7.2 Processos
relacionados a clientes; 7.3 Projeto e
desenvolvimento; 7.5 Producéo e
fornecimento do servico; 7.6 Controle
de dispositivos de medicéo e
monitoramento; 8.3 Controle de
produto ndo-conforme

1.4.6
Dimensionamento da
carga horéria das
unidades de estudo

Quando o dimensionamento da carga horéaria das
unidades de estudo é plenamente adequado ao
desenvolvimento dos contetidos programaticos de cada
unidade de estudo e contempla o equilibrio entre os
ndcleos de formacao basica, profissional e etc.

7.1 Planejamento da realizagéo do
produto; 7.2 Processos relacionados
a clientes; 7.3 Projeto e
desenvolvimento; 7.5 Producéo e
fornecimento do servico; 7.6 Controle
de dispositivos de medicéo e
monitoramento; 8.3 Controle de
produto ndo-conforme

Essa adequacdao resulta e/ou expressa uma diretriz de
acdo, acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

1.4.7 Adequacgéo e
atualizacéo das
ementas e programas
das unidades de
estudo

Quando as ementas e 0s programas das unidades de
estudo sdo totalmente atualizados e adequados ao projeto
pedagdgico do curso.

7.1 Planejamento da realizacdo do
produto; 7.2 Processos relacionados
a clientes; 7.3 Projeto e
desenvolvimento; 7.5 Producéo e
fornecimento do servico; 7.6 Controle
de dispositivos de medicéo e
monitoramento; 8.3 Controle de
produto ndo-conforme

Essa adequagdo resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente
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Quando existem mecanismos de revisao periddica das
ementas e programas das unidades de estudo que
asseguram a atualidade técnico-cientifica dos contetdos e
a sintonia com as exigéncias do mundo do trabalho.

8.5.1 Melhoria continua

1.4.8 Adequacéo e
atualizacéo da
bibliografia

Quando a bibliografia de todas as unidades de estudo é
plenamente adequada ao projeto pedagogico do curso e
atualizada.

7.1 Planejamento da realizagéo do
produto; 7.2 Processos relacionados
a clientes; 7.3 Projeto e
desenvolvimento; 7.5 Producéo e
fornecimento do servigo; 7.6 Controle
de dispositivos de medicéo e
monitoramento; 8.3 Controle de
produto ndo-conforme

Essa adequacao resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao, acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

Quando a bibliografia recomendada contempla,
integralmente, os conteddos das unidades de estudo, com
textos abrangentes, atualizados e disponiveis na
biblioteca.

6.3 Infra-estrutura

1.4.9 Coeréncia do
corpo docente e do
corpo técnico-
administrativo com a
proposta curricular

Quando o corpo docente e 0 corpo técnico-administrativo
sao totalmente coerentes com proposta curricular.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizacado e
treinamento; 7 Realizacdo do produto

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de
acdo, acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

Ha indicativos claros de gestédo de recursos humanos com
visdo de futuro.

8.5.1 Melhoria continua
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Quando os recursos humanos disponibilizados atendem
as necessidades da proposta curricular. Tais aspectos
podem ser constatados por meio de: nimero de
professores com formacgéo e tempo de dedicacao
adequados as exigéncias dos processos de ensino e
aprendizagem e as demais atividades desenvolvidas no
curso, a exemplo das atividades complementares, bem
como a orientacdo da pesquisa (quando for o caso) e da
extensao;

7 Realizag&o do produto;

técnicos em namero suficiente e com formacao adequada
para o suporte as atividades experimentais vinculadas ao
ensino, a pesquisa (quando for o caso) e a extenséo;

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizacéo e
treinamento

pessoal administrativo em namero suficiente para o
suporte administrativo das atividades académicas.

6.3 Infra-estrutura

1.4.10 Coeréncia dos
recursos materiais
especificos do curso
(laboratorios e
instalacbes
especificas,
eguipamentos e
materiais) com a
proposta curricular

Quando os recursos materiais especificos do curso
(laboratorios e instalagfes especificas, equipamentos e
materiais) sdo plenamente coerentes com a proposta
curricular.

6.3 Infra-estrutura; 6.4 Ambiente de
trabalho; 7 Realiza¢édo do produto

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de acéo
acessivel ao conhecimento da comunidade interna e
externa.

Ha indicativos claros de gestdo com visao de futuro.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

8.5.1 Melhoria continua

1.4.11. Interag&o entre
alunos e professores -
Indicador para EAD

Quando ha mecanismos de interacdo que possibilitem a
formacéo de coletivos de alunos para além dos encontros
presenciais por meio do uso de tecnologias disponiveis, e
ha contato direto dos alunos com os professores.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizacao e
treinamento; 6.3 Infra-estrutura
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1.4.12. Desenvolve
estratégias de
flexibilizac&o curricular

Quando a implementacao do projeto pedagdgico do curso
contempla plenamente estratégias de flexibilizagao
curricular.

8.5.1 Melhoria continua; 8.5.2 Acdo
corretiva; 8.5.3 Acao preventiva; 8.3
Controle de produto ndo-conforme;

7.5.3 Identificaco e rastreabilidade

Essas estratégias resultam e/ou expressam uma diretriz
de acdo acessivel ao conhecimento da comunidade
interna e externa.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

1.5 Projeto Pedagdgico
Curso — PPC: avaliagéo

1.5.1 Coeréncia dos
procedimentos de
avaliacdo dos
processos de ensino e
de aprendizagem com
a concepgéo do curso

Quando os procedimentos de avaliacdo dos processos de
ensino e de aprendizagem séo totalmente coerentes com
a concepcéo do curso.

8.1 Generalidades; 8.2.2 Auditoria
interna; 8.2.3 Medicgéo e
monitoramento dos processos;
Realizacdo do produto

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de acéo
acessivel ao conhecimento da comunidade interna.

7.2.3 Comunicacédo com o cliente

Todas as propostas de avaliagdo dos processos de ensino
e aprendizagem sao coerentes com a concepc¢ao do
curso.

7.3.6 Validagao de projeto e
desenvolvimento

1.8 Atividades académicas
articuladas a formacéo:

atividades complementares

1.8.1 Existéncia de
mecanismos efetivos
de planejamento e
acompanhamento das
atividades
complementares

Quando existem mecanismos efetivos de
acompanhamento e de cumprimento das atividades
complementares previstas no projeto pedagégico do
curso, funcionando de forma adequada e com todas as
suas praticas institucionalizadas.

4.2.3 Controle de documentos; 4.2.4
Controle dos registros; 7.4 Aquisicao;
7.6 Controle de dispositivos de
medi¢cao e monitoramento

E verificada integracéo entre os atores académicos
envolvidos e vinculo com o entorno.

7.3.5 Verificagdo de projeto e
desenvolvimento

Quando existem mecanismos institucionalizados de oferta
de atividades e acompanhamento e registro da
participacdo dos alunos nas atividades complementares
estabelecidas no PPC.

8 Medicao, analise e melhoria
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1.8.2 Oferta regular de
atividades pela propria
IES

Quando a oferta regular de atividades complementares
pela prépria IES é suficiente para dar conta de toda a
carga hordria prevista no projeto pedagdégico do curso.

7.3.5 Verificagdo de projeto e
desenvolvimento; 7.3.6 Validacao de
projeto e desenvolvimento

Todas as suas praticas encontram-se institucionalizadas e
consolidadas.

7.3.1 Planejamento do projeto e
desenvolvimento

E verificada a integracdo entre os atores académicos
envolvidos nas atividades e o vinculo com o entorno.

7.3.5 Verificacao de projeto e
desenvolvimento

Hé& regulamento devidamente implantado que define a
oferta regular de atividades complementares pela prépria
IES.;

7.4 Aquisicao; 4.1 Requisitos gerais

Quando as atividades complementares oferecidas pela
prépria instituicdo sdo decorrentes de programas
institucionais consolidados (monitoria, iniciagao cientifica,
extensdo, etc) ou sdo sistematicamente realizadas como
parte do planejamento académico anual.

7.4 Aquisicéo; 4.1 Requisitos gerais

1.8.3 Incentivo a
realizacao de
atividades fora da IES

Quando hé incentivos para a participacao dos alunos em
atividades complementares fora da IES de forma
plenamente satisfatéria.

7.5 Producéo e fornecimento de
Servico

As praticas encontram-se consolidadas e
institucionalizadas.

4.1 Requisitos gerais

Hé indicativos claros de acéo direcionada; consisténcia
nas praticas; politica institucional assumida pelos atores
internos e visivel para a comunidade externa.

8 Medicao, analise e melhoria

Quando a IES fomenta agbes como: divulgacédo do
calendério de eventos relevantes das diversas areas;
estabelecimentos de convénios interinstitucionais para o
cumprimento de atividades em outras organizacoes;
disponibilizacéo de recursos para deslocamento de
alunos.

7.2.3 Comunicacao com o cliente
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2. Corpo docente, corpo discente e corpo técnico-administrativo

2.1 Corpo docente: perfil docente

2.1.1 Formacéao
Experiéncia
(académica e
profissional)

Quando a trajetoria de formagéo dos docentes demonstra
gue adquiriram competéncias que o tornam aptos a atuar
na docéncia em plena conformidade com o projeto
pedagdgico do curso.

6.2.2 Competéncia, conscientizagdo
e treinamento

Os critérios para o ingresso de docentes na IES e a
alocacdo dos mesmos nas unidades de estudo, resultam
e/ou expressam uma diretriz de acéo acessivel ao
conhecimento da comunidade interna e possibilitam o
cumprimento de todos o0s objetivos enunciados no projeto
pedagdgico do curso.

6.1 Provisdo de recursos

A formacédo dos docentes deve ser compativel com: a
modalidade de organizacéo académica da IES, a natureza
das atividades académicas que desenvolvem, as
caracteristicas do contexto da regido em que se insere e a
concepgédo do curso.

6.2.2 Competéncia, conscientizacao
e treinamento

2.1.2 Implementacao
das politicas de
capacitacdo no ambito
do curso

Quando a experiéncia dos docentes (académica e
profissional) os habilita para a plena atuacéo na docéncia
em conformidade com o projeto pedagdgico do curso.

6.2.2 Competéncia, conscientizacéo
e treinamento

Os critérios para o ingresso de docentes na IES e a
alocacdo dos mesmos nas unidades de estudo, resultam
e/ou expressam uma diretriz de acao acessivel ao
conhecimento da comunidade interna e possibilitam o
cumprimento de todos 0s objetivos enunciados no projeto
pedagdgico do curso.

6.1 Provisao de recursos

A experiéncia dos docentes deve ser compativel com a
natureza das atividades académicas, as caracteristicas do
contexto da regido em que se insere e a concepc¢ao do
curso.

6.2.2 Competéncia, conscientizagdo
e treinamento

2.1.3 Publicacdes e
producdes

Quando existem politicas de capacita¢do implantadas no
ambito do curso que se encontram consolidados e
institucionalizados.

6.2.2 Competéncia, conscientizacao
e treinamento; 6.3 Infra-estrutura




52

Ha indicativos claros de organizagéo e gestao com visdo
de futuro o que pode ser constatado por meio de: acdes
direcionadas; consisténcia nas préticas; politica
institucional assumida pelos atores internos.

6.2.2 Competéncia, conscientizagéo
e treinamento; 6.3 Infra-estrutura

As politicas de capacitacdo sao definidas e
regulamentados por dispositivos legais e institucionais e
efetivamente implantados h& pelo menos um ano,
contemplando: critérios para a concessao de incentivos
destinados a apoiar professores para cursar pos-
graduacéo, definidos em consonancia com o
planejamento orcamentario; critérios definidos para
participacdo em cursos de formacdo continuada; critérios
definidos para participacdo em estagios e intercambios.

4.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizacao e
treinamento; 6.3 Infra-estrutura

Quando existe: vinculagcado da area de capacitacdo com os
interesses institucionais; promog¢ao de cursos e
seminarios voltados para a formacao pedagogica;
mecanismos de apoio ao docente no desempenho de
suas atividades didatico-pedagdgicas; assessoramento
aos coordenadores e professores, no acompanhamento
continuo e sistematico da elaboragéo e execucgéo dos
programas de aprendizagem; e formas de sua
operacionalizacao.

4.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, conscientizagao e
treinamento; 6.3 Infra-estrutura

2.1.4 Publicacdes e
producdes

Quando as publica¢cbes e/ou produgdes cientificas,
técnicas, pedagdgicas, culturais e artisticas dos docentes,
nos ultimos 3 anos, sao compativeis, em quantidade e
gualidade, com o perfil do corpo docente e com o projeto
pedagdgico do curso.

4.2.2 Manual da qualidade; 4.2.3
Controle de documentos; 6.2.1
Generalidades

Essa compatibilidade resulta e/ou expressa uma diretriz
de acéo, acessivel ao conhecimento da comunidade
interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente
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As publicagbes e producdes de uma boa parte dos
docentes do curso ocorrem de forma regular, sdo
compativeis com as atividades académicas que
desenvolvem e se constituem em instrumentos de
aperfeicoamento do curso, dada a participacéo dos
docentes como autores e da utilizacao das producbes
como referéncia bibliografica ou técnica.

4.2.2 Manual da qualidade; 6.2.1
Generalidades; 6.3 Infra-estrutura

2.2 Corpo docente: atuagdo nas atividades académicas

2.2.1 Dedicacédo ao
curso

Quando a dedicacéo do corpo docente ao curso permite
gue se cumpram todas as atividades previstas no projeto
pedagogico do curso.

6.1 Provisao de recursos

A dedicacao do corpo docente ao curso resulta e/ou
expressa uma diretriz de acao, acessivel ao conhecimento
da comunidade interna e externa, e a carga horaria dos
docentes permite o cumprimento de todas as atividades
académicas previstas no projeto pedagogico do curso.

6.1 Provisao de recursos; 6.2.2
Competéncia, conscientizacéo e
treinamento

Quando existe um contingente de docentes que dispde de
carga horéria para dedicar-se ao curso nas atividades de:
orientacdo didatica aos alunos, participacdo em reunides
de planejamento e desenvolvimento de médulos didaticos
(experimentos para aulas préticas, aperfeicoamento de
metodologias de ensino), praticas de investigacdo ou
iniciacao cientifica (quando for o caso), extensao, e
demais atividades previstas no projeto pedagdgico do
Curso.

6.1 Provisdo de recursos; 6.2.2
Competéncia, conscientizacao e
treinamento

2.2.2 Docentes com
formacédo adequada as
unidades de estudo e

Quando a formacéo e a experiéncia do corpo docente do
curso sao compativeis com todas as unidades de estudo e
atividades que desenvolvem no curso, em consonancia
com o projeto pedagdgico.

6.2.2 Competéncia, conscientizacao
e treinamento
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atividades
desenvolvidas no
curso

Essa compatibilidade resulta e/ou expressa uma diretriz
de acdo, acessivel ao conhecimento da comunidade
interna.

7.2.3 Comunicacao com o cliente

A compatibilidade permite o cumprimento de todos os
objetivos enunciados no projeto pedagdgico do curso.

6.2.1 Generalidades

Todos os docentes do curso tém formagao e experiéncia
compativeis com todas as unidades de estudo e
atividades exercidas no curso.

6.2.2 Competéncia, conscientizagéo
e treinamento

2.2.3. Articulacéo da
equipe pedagogica

Quando ha plena articulagéo e sintonia entre os diversos
atores que atuam no ensino.

6.2 Recursos humanos; 6.3 Infra-
estrutura; 6.4 Ambiente de trabalho

Hé& coeréncia no trabalho dos diversos atores entre si.
H& comunicacao direta entre os professores (em suas
diversas fungdes) e tutores, bem como outros tipos de
apoio pedagdgico.

7.1 Planejamento da realizagéo do
produto; 6.4 Ambiente de trabalho;
8.2.2 Auditoria interna;

2.3 Corpo discente: atencéo aos discentes

2.3.1 Apoio a
promocéo de eventos
internos

Quando existem mecanismos efetivos de apoio
sistematico a promocao de eventos internos para 0s
discentes, funcionando de forma adequada e com todas
as suas praticas institucionalizadas.

4.1 Generalidades; 7.1 Planejamento
da realizacdo do produto; 7.2.1
Determinagéo de requisitos
relacionados ao produto

Hé integracao entre os atores académicos envolvidos e
vinculo com o entorno.

7.3.5 Verificagdo de projeto e
desenvolvimento

Quando existem mecanismos institucionalizados de apoio
sistematico a promocao de eventos internos em
consonancia com a formacao académico-cientifica
inerente ao curso.

4.1 Generalidades; 7.1 Planejamento
da realizacéo do produto

2.3.2 Apoio a
participacdo em
eventos

Quando existem mecanismos efetivos de apoio
sistematico aos discentes para a participacdo em eventos
cientificos, técnicos ou culturais, funcionando de forma
adequada e com todas as suas praticas
institucionalizadas.

4.1 Generalidades; 7.1 Planejamento
da realizacdo do produto; 7.2.3
Comunicacéao com o cliente

Hé integracao entre os atores académicos envolvidos e
vinculo com o entorno.

7.3.5 Verificagao de projeto e
desenvolvimento
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Quando existem normas institucionalizadas com critérios
claramente definidos, e de dominio publico, para apoio
sistematico a participacdo dos alunos em eventos.

4.1 Generalidades; 7.1 Planejamento
da realizacdo do produto; 7.2.3
Comunicacdo com o cliente

2.3.3 Mecanismos de
nivelamento

Quando existem mecanismos efetivos de nivelamento dos
discentes, em conformidade com o projeto pedagdgico do
curso, funcionando de forma adequada e com todas as
suas praticas institucionalizadas.

4.1 Generalidades; 7.1 Planejamento
da realizacdo do produto; 7.2.3
Comunicacao com o cliente

Sao acessiveis aos atores académicos e apresentam
vinculo com o entorno.

7.3.5 Verificagdo de projeto e
desenvolvimento

Quando existem programas institucionalizados com
diretrizes claramente definidas e de dominio publico, que
possibilitam identificar as dificuldades que interferem no
desempenho académico dos alunos e propor programas
de apoio adequados as demandas existentes.

4.1 Requisitos gerais; 7.2.3
Comunicacao com o cliente; 8.5
Melhoria continua

2.4 Corpo técnico-administrativo: atuagéo no

bito do curso

am

2.4.1 Adequacédo da
formacéo e experiéncia
profissional

Quando a formacéo e a experiéncia profissional do corpo
técnico-administrativo do curso séo totalmente coerentes
com o projeto pedagdgico do curso e com os objetivos e

compromissos da IES.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, consciéncia e
treinamento

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao, acessivel ao conhecimento da comunidade interna,
e permite o cumprimento de todos os objetivos
enunciados no projeto pedagdgico do curso.

6.1 Provisao de recursos

O corpo técnico-administrativo do curso possui formacao e
experiéncia compativeis com as atividades que exercem
nas respectivas categorias funcionais.

6.2.1 Generalidades; 6.2.2
Competéncia, consciéncia e
treinamento

2.4.2 Adequacédo da
guantidade de
profissionais as
necessidades do curso

Quando a quantidade de profissionais do corpo técnico-
administrativo do curso é totalmente adequada as
necessidades do curso.

6.1 Provisao de recursos

Essa coeréncia resulta e/ou expressa uma diretriz de
acao, acessivel ao conhecimento da comunidade interna e
externa, e permite o cumprimento de todos os objetivos
enunciados no projeto pedagdgico do curso.

6.1 Provisdo de recursos; 7.2.3
Comunicacao com o cliente




CAPITULO Il
DIFERENCIAL COMPETITIVO ESTRATEGICO

Até aqui vimos que a adocdo de uma metodologia 1ISO 9001:2000, por
parte das IES, ndo apenas reflete nas melhoras de seu contexto interno, frente
aos clientes e melhoria dos processos, como também atende ao contexto

externo da legislacdo do MEC.

Do mapeamento realizado no capitulo anterior, observarmos que um
mesmo pré-requisito na série ISO pode ser equiparado com mais de um critério
do IUACG. Isso se deve ao fato do critério IUACG ser subjetivo, e a tentativa
de torna-lo mecanico ser traduzido em seu equivalente critério da ISO. Apesar
de o mapeamento ser empirico, um projeto futuro poderia analisar a
consisténcia desse instrumento frente a algumas aplicagbes praticas, e

descobrir se de fato o proposto trabalho alcanca um nivel pratico esperado.

Em seu livro [BRAGA2004] preconiza a importancia da adocdo de um
sistema de qualidade ISO 9000:2000 nas IES como uma estratégia
competitiva. Quando cruzamos [BRAGA2004] com [COFFITO1999]
observamos que a busca pelo planejamento estratégico competitivo consiste
em uma melhora do processo de documentacdo de procedimentos, antes
mesmo j& tidos como 6timos pelo setor, além de uma documentagdo completa

de suas atividades a fim de formalizar as melhores praticas.

Analisando esses fatos podemos nos questionar, se uma determinada
organizacdo que ja possui um rigido controle da documentagdo de suas
atividades, porque investiria num sistema de gestdo da qualidade, que de
forma resumida apenas demandaria mais um re-trabalho ao re-documentar

atividades ja previamente documentadas?
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O ponto chave é que os SGQ, para IES, ndo apenas documenta as
melhores praticas das atividades, mas também pode servir como um orientador
para a qualidade académica e administrativa, motivo esse que enriquece a
importancia de tal programa principalmente num cenario politico nacional de

incertezas, ambiguidades e alta competitividade.

A analise realizada do IUACG/SINAES, a luz da sistematizacdo dos
processos da ISO, esclarece os pontos onde um programa de certificacdo
internacional, como a série ISO 9001:2000 pode subsidiar as diversas
recomendacdes politicas do ministério da educacao. O mapeamento apresenta
de forma clara como cada indicador de um programa de certificacdo
internacional deve ser seguido de forma a atender os critérios do SINAES. Em
alguns momentos observamos que a auséncia de correlagdo dos critérios do
SINAES com os da ISO, concluindo que para obter uma coesdo de qualidade
em termos administrativos e académicos as IES nao precisam se prender
100% aos critérios de certificacdo ISO, alguns poucos, mas bem explorados,

podem conduzir a um plano estavel, duradouro, repetivel e concreto.

Com isso acreditamos ser possivel sim, estabelecer um instrumento
anico, que seguido a priori, conduza as IES particulares a obterem um maior
grau de certeza e precisao na renovagao ou reconhecimento de seus cursos.
Destacando sua competitividade estratégica e diferencial qualitativo em relacdo

a seus rivais.

Esse instrumento, como ferramenta estratégica de competitividade, atua
na reducdo de custos, preconizada pelo préprio sistema de gestdo da
qualidade; no aumento da eficiéncia interna dos processos, reduzindo
duplicidades e eliminando processos desnecessarios. Como orientador para os
padrdes de qualidade do SINAES pode ser seguido, observando seus detalhes
a cada nivel ou dimensdo do SINAES, de forma a alcancar através de

indicadores bem estabelecidos suas metas para obtencéo de qualidade.
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CONCLUSAO

Por conclusdo apresentamos sobre este seguimento educacional
especifico que, sendo ou ndo questionada a validade de um programa de
certificacdo em qualidade internacional, porém o0s procedimentos para
adequacao em qualquer norma que seja, conduz a acdes de melhorias e que

agregam valores estratégicos a instituicdo como um todo.

Dentre os valores citados podemos destacar aqueles que conduzem a
ganhos de poder: medir e identificar com coeréncia, com parametros
adequados, onde e como melhorar o seu desempenho; identificar e entender,
de forma sistematica, os seus pontos fortes e suas oportunidades de melhorias;
promover a cooperacao interna entre todos 0s seus setores, entre todos 0s
seus processos, entre todas as pessoas, fortalecendo-se holisticamente;
condicbes de poder considerar e integrar todas as necessidades das partes

envolvidas e interessadas no seu sucesso.

Essa visdo sistémica e estratégica do assunto descarta um possivel viés
que seria 0 uso de um certificado em qualidade com fins Unicos de agregar

valor institucional publicitario.

E importante lembrar que critérios e indicadores ndo devem ser
entendidos como inflexiveis; qualquer objeto educacional em avaliacdo existe
num mundo de juizos de valor muitas vezes conflitantes, o que exige dos
avaliadores uma andlise equilibrada, sensata e voltada para o reconhecimento
da identidade institucional. [IAC2006]
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ANEXO 1
RESUMO DOS PRINCIPAIS INDICADORES DA 1SO 9001:2000

A estrutura a seguir foi adaptada dos originais da Norma NBR ISO 9001, e

selecionadas as secdes e itens que mais se adequam as necessidades do

estudo para comparacfes com o0s requisitos de qualidade do SINAES. Com

isso temos as principais referéncias aos indicadores que conduzem a decisao

em

certificacdo nos sistemas de gestdo da qualidade e informacdes de

resisténcia a esta certificacao.

4. Sistemas de gestao da qualidade

4.1 Requisitos gerais (A organizacgéo deve:)

a)

b)
c)

d)

e)

f)

identificar os processos necessarios para 0 sistema de gestdo da
qualidade e sua aplicacao por toda a organizacéo,

determinar a sequéncia e interacdo destes processos,

determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a
operacao e controle desses processos sejam eficazes,

assegurar a disponibilidade de recursos e informacfes necessarias para
apoiar a operacao e 0 monitoramento desses processos,

monitorar, medir e analisar esses processos, e

implementar acfes necessarias para atingir os resultados planejados e a
melhoria continua desses processos.

4.2 Requisitos de documentacao

4.2.1 Generalidades (A documentacao do sistema de gestao da qualidade deve

incluir:)

a)

b)

c)
d)

e)

declaracbes documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da
gualidade,

manual da qualidade,
procedimentos documentados requeridos por esta Norma,

documentos necessarios a organizacao para assegurar o planejamento, a
operacéo e o controle eficazes de seus processos, e

registros requeridos por esta Norma (ver 4.2.4).
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4.2.3 Controle de documentos

a)
b)

c)

d)

e)

f)

g)

aprovar documentos quanto a sua adequacéao, antes da sua emissao,

analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reaprovar
documentos,

assegurar que alteracdes e a situacao da revisdo atual dos documentos
sejam identificadas,

assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam
disponiveis nos locais de uso,

assegurar que o0s documentos permanecam legiveis e prontamente
identificaveis,

assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e que
sua distribuicéo seja controlada, e

evitar o0 uso ndo intencional de documentos obsoletos e aplicar
identificacdo adequada nos casos em que forem retidos por qualquer
propdésito.

4.2.4 Controle de registros

a) registros devem ser estabelecidos e mantidos para prover evidéncias da

b)

c)

conformidade com requisitos e da operacao eficaz do sistema de gestao
da qualidade

registros devem ser mantidos legiveis, prontamente identificaveis e
recuperaveis.

um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
controles necessarios para identificacdo, armazenamento, protecéao,
recuperacao, tempo de retencdo e descarte dos registros.

6. Gestdo de recursos

6.1 Proviséo de recursos (a organizagéo deve:)

a)

b)

implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e melhorar
continuamente sua eficacia, e

aumentar a satisfacdo de clientes mediante o atendimento aos seus
requisitos.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

O pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto deve

ser

competente, com base em educacdo, treinamento, habilidade e

experiéncia apropriados.
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6.2.2 Competéncia, conscientizacao e treinamento (a organizagéo deve:)
a) determinar as competéncias necessarias para 0 pessoal que executa
trabalhos que afetam a qualidade do produto,

b) fornecer treinamento ou tomar outras acbes para satisfazer essas
necessidades de competéncia,

c) avaliar a eficacia das a¢cdes executadas,

d) assegurar que o0 seu pessoal esta consciente quanto a pertinéncia e
importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os
objetivos da qualidade, e

e) manter registros apropriados de educacédo, treinamento, habilidade e
experiéncia (ver 4.2.4).
6.3 Intra-estrutura (a organizacao deve determinar, prover e manter:)
a) edificios, espaco de trabalho e instalacdes associadas,

b) equipamentos de processo (tanto materiais e equipamentos quanto
programas de computador), e

C) servicos de apoio (tais como transporte e comunicacao).

6.4 Ambiente de trabalho

A organizagdo deve determinar e gerenciar as condicdes do ambiente de
trabalho necesséarias para alcancar a conformidade com os requisitos do
produto.

7. Realizagao do produto/servigo
7.1 Planejamento de realizacdo do produto (a organizacdo deve planejar e

desenvolver:)

a) objetivos da qualidade e requisitos para o produto;

b) a necessidade de estabelecer processos e documentos e prover recursos
especificos para o produto;

c) verificagdo, validagdo, monitoramento, inspecao e atividades de ensaio
requeridos, especificos para o produto, bem como os critérios para a
aceitacéo do produto;

d) registros necessarios para fornecer evidéncia de que os processos de
realizacdo e o produto resultante atendem aos requisitos (ver 4.2.4).

7.2 Processos relacionados a clientes
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7.2.1 Determinacgéo de requisitos relacionados ao produto (a organizacdo deve
determinar:)
a) o0s requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para
entrega e para atividades de pds-entrega,

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para 0 USsO
especificado ou intencional, onde conhecido,

C) requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao produto, e
d) qualquer requisito adicional determinado pela organizagéo.

7.2.2 Andlise critica dos requisitos relacionados ao produto (antes de fornecer

um produto para o cliente a organizacao deve:)

a) os requisitos do produto estéo definidos,

b) os requisitos de contrato ou de pedido que difiram daqueles previamente
manifestados estéo resolvidos, e

C) a organizacdo tem a capacidade para atender aos requisitos definidos.

Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica e das acoes
resultantes dessa andlise (ver 4.2.4).

Quando o cliente ndo fornecer uma declara¢do documentada dos requisitos, a
organizagéo deve confirmar os requisitos do cliente antes da aceitacao.

Quando os requisitos de produto forem alterados, a organizacdo deve
assegurar que os documentos pertinentes sdo complementados e que o
pessoal é alertado sobre os requisitos alterados.

7.2.3 Comunicacgao com o cliente (a organizacdo deve informar aos clientes:)

a) informacdes sobre o produto,
b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e
c) realimentacao do cliente, incluindo suas reclamacdes

7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento (a organizacao deve planejar

e controlar:)

a) os estagios do projeto e desenvolvimento,

b) a analise critica, verificacdo e validacdo que sejam apropriadas para cada
fase do projeto e desenvolvimento, e
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c) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento.

7.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento (devem incluir:)

a) requisitos de funcionamento e de desempenho,
b) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis,

c) onde aplicavel, informagbes originadas de projetos anteriores
semelhantes, e

d) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento (as saidas devem:)

a) atender aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento,

b) fornecer informacdes apropriadas para aquisicdo, producdo e para
fornecimento de servico,

c) conter o referenciar critérios de aceitacao de produto, e

d) especificar as caracteristicas do produto que sdo essenciais para seu uso
seguro e adequado.

7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento

a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em
atender aos requisitos, e

b) identificar qualquer problema e propor as acdes necessarias.

7.3.5 Verificacao de projeto e desenvolvimento

A verificacdo deve ser executada conforme disposicdes planejadas (ver
7.3.1), para assegurar que as saidas do projeto e desenvolvimento estejam
atendendo aos requisitos de entrada do projeto e desenvolvimento. Devem
ser mantidos registros dos resultados da verificagcdo e de quaisquer agdes
necessarias (ver 4.2.4).

7.3.6 Validacao de projeto e desenvolvimento

A validacdo do projeto e desenvolvimento deve ser executada conforme
disposi¢cles planejadas (ver 7.3.1), para assegurar que o produto resultante é
capaz de atender aos requisitos para aplicacdo especificada ou uso
intencional, onde conhecido. Onde for praticavel, a validacdo deve ser
concluida antes da entrega ou implementacdo do produto. Devem ser
mantidos registros dos resultados de validacdo e de quaisquer acoes
necessarias (ver 4.2.4).
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7.3.7 Controle de alteracbes de projeto e desenvolvimento

As alteragbes de projeto e desenvolvimento devem ser identificadas e
registros devem ser mantidos. As alteracbes devem ser analisadas
criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, e aprovadas antes da
sua implementacdo. A andlise critica das alteracbes de projeto e
desenvolvimento deve incluir a avaliacdo do efeito das alteracbes em partes
componentes e no produto ja entregue.

7.5 Producéao e fornecimento de servico
7.5.1 Controle de producéo e fornecimento de servico (condicbes controladas
devem incluir:)

a) a disponibilidade de informa¢cBes que descrevam as caracteristicas do

produto,

b) a disponibilidade de instru¢des de trabalho, quando necessario,

c) o uso de equipamento adequado,

d) a disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e medigéo,

e) aimplementacdo de medi¢do e monitoramento, e

f) aimplementacao da liberacdo, entrega e atividades pds-entrega.

7.5.2 Validacao dos processos de producao e fornecimento de servigco

a) critérios definidos para andlise critica e aprovacdo dos processos,
b) aprovacao de equipamento e qualificacdo de pessoal,

c) uso de métodos e procedimentos especificos,

d) requisitos para registros (ver 4.2.4) e

e) revalidagao.

7.5.3 Identificagao e rastreabilidade

a) Quando apropriado, a organizacdo deve identificar o produto por meios
adequados ao longo da realizac&o do produto.

b) A organizag&o deve identificar a situagdo do produto no que se refere aos
requisitos de monitoramento e de medicao.

7.6 Controle de dispositivos de medi¢cdo e monitoramento

a) calibrado ou verificado a intervalos especificados ou antes do uso, contra
padrdes de medicdo rastreaveis a padrdes de medicdo internacionais ou
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nacionais; quando esse padrado néo existir, a base usada para calibracao
ou verificacdo deve ser registrada,

b) ajustado ou reajustado, quando necessario,

c) identificado para possibilitar que a situagcdo da calibracdo seja
determinada,

d) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da medicao, e

e) protegido de dano e deterioragcdo durante o manuseio, manutengédo e
armazenamento.

8. Medicéo, analise e melhoria

8.1 Generalidades (a organizacao deve:)

a) demonstrar a conformidade do produto,
b) assegurar a conformidade do sistema de gestédo da qualidade,
c) melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, e

Isso deve incluir a determinacdo dos métodos aplicaveis, incluindo técnicas
estatisticas, e a extensao de seu uso.

8.2 Medicdo e monitoramento

8.2.1 Satisfacao dos clientes

Como uma das medi¢des do desempenho do sistema de gestdo da qualidade,
a organizacdo deve monitorar informacdes relativas a percepcéao do cliente
sobre se a organizacdo atendeu aos requisitos do cliente. Os métodos para
obtencéo e uso dessas informacdes devem ser determinados.

8.2.2 Auditoria interna

a) esta conforme com as disposi¢cdes planejadas (ver 7.1), com 0s requisitos
desta Norma e com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade
estabelecidos pela organizacéo, e

b) estd mantido e implementado eficazmente.

8.2.3 Medicdo e monitoramento de processos

A organizacdo deve aplicar métodos adequados para monitoramento e,
guando aplicavel, para medicdo dos processos do sistema de gestdo da
gualidade. Esses métodos devem demonstrar a capacidade dos processos
em alcancar os resultados planejados. Quando os resultados planejados nao
séo alcancados, devem ser efetuadas as correcbes e executadas as agdes
corretivas, como apropriado, para assegurar a conformidade do produto.
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8.2.4 Medic&o e monitoramento do produto

A organizagdo deve medir e monitorar as caracteristicas do produto para
verificar se o0s requisitos do produto tém sido atendidos. Isso deve ser
realizado em estagios apropriados do processo de realizacdo do produto, de
acordo com as providéncias planejadas (ver 7.1).

A evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacdo deve ser mantida.
Os registros devem indicar a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o produto
(ver 4.2.4).

A liberacdo do produto e a entrega do servico ndo devem prosseguir até que
todas as providéncias planejadas (ver 7.1) tenham sido satisfatoriamente
concluidas, a menos que aprovado de outra maneira por uma autoridade
pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente.

8.3 Controle de produto ndo-conforme

A organizacdo deve assegurar que 0s produtos que nao estejam conformes
com os requisitos do produto sejam identificados e controlados para evitar seu
uso ou entrega nao intencional. Os controles e as responsabilidades e
autoridades relacionadas para lidar com produtos ndo-conformes devem ser
definidos em um procedimento documentado.

A organizacdo deve tratar os produtos ndo-conformes por uma ou mais das
seguintes formas:

a) execucao de acdes para eliminar a ndo-conformidade detectada;

b) autorizacdo do seu uso, liberacdo ou aceitacdo sob concessdo por uma
autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente;

C) execucao de acao para impedir 0 seu uso pretendido ou aplicacéo

8.4 Analise de dados (deve fornecer informacdes relativas a:)

a) satisfagéo de clientes (ver 8.2.1);
b) conformidade com os requisitos do produto (ver 7.2.1),

c) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo
oportunidades para acdes preventivas, e

d) fornecedores.

8.5 Melhorias
8.5.1 Melhoria continua

A organizacao deve continuamente melhorar a eficacia do sistema de gestéo
da qualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade,
resultados de auditorias, analise de dados, acdes corretivas e preventivas e
andlise critica pela direcéo.



71

ANEXO 2

RELACAO DAS CATEGORIAS DO SINAES COM GRUPOS DE
INDICADORES E INDICADORES

A cada indicador da matriz de avaliacdo estdo associados 0s critérios
que estabelecem a sua situacéo . Os critérios para a avaliacdo dos indicadores
terdo cinco graus distintos de complexidade e aprofundamento, de forma a
retratar coerentemente as caracteristicas de organizacdo académica dos
diferentes cursos. [IAC2006]

Categorias

Organizacdao didatico-pedagogica

Corpo docente, corpo discente e corpo técnico-administrativo

Instalacdes fisicas

CATEGORIA 1 — ORGANIZACAO DIDATICO-PEDAGOGICA

Grupo de Indicadores

1.1 Administragéo académica: coordenac¢do do curso

1.2 Administragédo académica: colegiado de curso

1.3 Projeto Pedagogico do Curso — PPC: concepcéo do curso

1.4 Projeto Pedagogico do Curso — PPC: curriculo

1.5 Projeto Pedagogico do Curso — PPC: avaliagdo

1.6 Atividades académicas articuladas a formacéo: pratica profissional e/ou

estagio

1.7 Atividades académicas articuladas a formacéo: trabalho de concluséo de
curso (TCC)

1.8 Atividades académicas articuladas a formacéo: atividades complementares

1.9 ENADE
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CATEGORIA 2 — CORPO DOCENTE, CORPO DISCENTE E CORPO
TENICO-ADMINISTRATIVO

Grupo de Indicadores

2.1 Corpo docente: perfil docente

2.2 Corpo docente: atuagdo nas atividades académicas

2.3 Corpo discente: atencdo aos discentes

2.4 Corpo técnico-administrativo: atuacao no ambito do curso

CATEGORIA 3 — INSTALACOES FiSICAS

Grupo de Indicadores

3.1 Biblioteca: adequagédo do acervo a proposta do curso

3.2 InstalacBes especiais e laboratérios especificos:

cenario/ambientes/laboratoérios para a formacéo geral/basica/...

3.3 Instalacdes especiais e laboratérios especificos:

cenario/ambientes/laboratorios para a formagéao profissionalizante/especifica

3.4 Instalacdes especiais e laboratérios especificos:
cenario/ambientes/laboratoérios para a pratica profissional e prestacao de

servicos a comunidade
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RELACAO DAS CATEGORIAS COM GRUPOS DE INDICADORES E

INDICADORES:
3
= Grupo de _
S _ Indicadores
o) Indicadores
S

41. Organizacao didatico-pedagdgica

1.1.1 Atuacédo do coordenador

1.1.2 Formacéo do Coordenador

S 1.1.3 Experiéncia do coordenador (académica e
§ profissional)
§ 8 1.1.4 Efetiva dedicacao a administracdo e a conduc¢ao do
>
8 © curso
> 8 .
=5 9 1.1.5 Articulacdo da gestédo do curso com a gestéao
2B
E é" institucional
2 § 1.1.6 Implementacédo das politicas institucionais constantes
o
:,! e no PPl e no PDI, no ambito do curso
(@) e . .
3 g 1.2.1 Composicéao e funcionamento do colegiado de curso
O
g it ou equivalente
®» = O
E _g S 1.2.2 Articulacdo do colegiado de curso ou equivalente com
a , . e
'2 QL 'qa), os colegiados superiores da instituicdo
N 8§ 35
— @© (&S]
(@)
(%2}
§ 1.3.1 Articulagdo do PPC com o PPl e com o PDI
o . . ~
'g g S | 1.3.2 Coeréncia ente o PPC e o sistema de educagéo a
a
% 3 o @ distancia utilizado — indicador para EAD — indicador NSA
f & 8 8 |1.3.3O0bjetivos do curso
© — c
@ ® 3 S |1.3.4Perfil do egresso
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1.4 Projeto Pedagogico do Curso — PPC: curriculo

1.4.1 Coeréncia do curriculo com os objetivos do curso
1.4.2 Coeréncia do curriculo com o perfil desejado do
egresso

1.4.3 Coeréncia do curriculo face as diretrizes curriculares
nacionais - Indicador imprescindivel

1.4.4 Adequacdo da metodologia de ensino a concepcéo do
curso

1.4.5 Inter-relagédo das unidades de estudo na concepcgéo e
execuc¢do do curriculo

1.4.6 Dimensionamento da carga horaria das unidades de
estudo

1.4.7 Adequacéo e atualizacdo das ementas e programas
das unidades de estudo

1.1.4.8 Adequacao e atualizacao da bibliografia

1.4.9 Coeréncia do corpo docente e do corpo técnico-
administrativo com a proposta curricular

1.4.10 Coeréncia dos recursos materiais especificos do
curso (laboratérios e instalacdes especificas, equipamentos
e materiais) com a proposta curricular

1.4.11. Interacdo entre alunos e professores - Indicador
para EAD

1.4.12. Desenvolve estratégias de flexibilizacdo curricular

1.5 Projeto

Pedagodgico

Curso — PPC:
avaliacéo

1.5.1 Coeréncia dos procedimentos de avaliacdo dos
processos de ensino e de aprendizagem com a concepgao
do curso

1.5.2 Articulacdo da auto-avaliacdo do curso com a auto-

avaliacdo institucional — Indicador NSA
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1.6 Atividades académicas articuladas a

formacdo: pratica profissional e/ou

7

estagio

1.6.1 Mecanismos efetivos de acompanhamento e de
cumprimento das atividades - Indicador NSA

1.6.2 Formas de apresentacao dos resultados parciais e
finais - Indicador NSA

1.6.3 Relacéo aluno/orientador - Indicador NSA

1.6.4 Participacdo em atividades internas - Indicador NSA
1.6.5 Participagéo em atividades externas - Indicador NSA
1.6.6 Participagao em atividades simuladas - Indicador NSA
1.6.7 Abrangéncia das atividades e areas de formagéo -
Indicador NSA

1.6.8 Adequacéo da carga horaria - Indicador NSA

1.7 Atividades académicas

articuladas a formacao:

trabalho de concluséo de

curso (TCC)

1.7.1 Mecanismos efetivos de acompanhamento e de
cumprimento do trabalho de concluséo de curso - Indicador
NSA

1.7.2. Meios de divulgacéo de trabalhos de concluséo de
curso - Indicador NSA

1.7.3 Relacédo aluno/professor na orientacdo de trabalho de

conclusado de curso - Indicador NSA

1.8 Atividades

académicas articuladas

a formacéo: atividades

complementares

1.8.1 Existéncia de mecanismos efetivos de planejamento e
acompanhamento das atividades complementares
1.8.2 Oferta regular de atividades pela propria IES

1.8.3 Incentivo a realizacdo de atividades fora da IES

1.9 ENADE - (Este grupo de

indicadores néo faz parte da

avaliacdo dos cursos de

graduacao tecnoldgica)

1.9.1 Diferenca de desempenho - Indicador NSA

1.9.2 Média dos conceitos de todas as participaces -
Indicador NSA

1.9.3 Planejamento e execucao de a¢cbes em funcao dos

resultados obtidos - Indicador NSA
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2. Corpo docente, corpo discente e corpo técnico-administrativo

2.1 Corpo

docente: perfil

docente

2.1.1 Formacéao 2.1.2. Experiéncia (académica e
profissional)

2.1.3 Implementacao das politicas de capacitacdo no
ambito do curso

2.1.4 Publicacdes e producdes

2.2 Corpo docente:

atuacao nas

atividades

académicas

2.2.1 Dedicacéo ao curso

2.2.2 Docentes com formacao adequada as unidades de
estudo e atividades desenvolvidas no curso

2.2.3. Articulacao da equipe pedagdgica (professores
conteudistas, professores orientadores e tutores, além de

outros que desempenham fun¢des complementares)

2.3 Corpo
discente:

atencao aos

discentes

2.3.1 Apoio a promogéao de eventos internos
2.3.2 Apoio a participacdo em eventos

2.3.3 Mecanismos de nivelamento

2.4 Corpo técnico-

administrativo: atuacdo

bito do curso

no am

2.4.1 Adequacdao da formacgéao e experiéncia profissional
2.4.2 Adequacéo da quantidade de profissionais as
necessidades do curso

2.4.3 Implementacao das politicas de capacitacdo no
ambito do curso.

2.4.4. Articulacao da equipe técnica de EAD com a

dinamica do curso- Indicador EAD

3.Instalagdes fisicas

3.1 Biblioteca: adequacéo

do acervo a proposta do

curso

3.1.1 Livros — Formacéo Geral

3.1.2 Livros — Formacéo Especifica

3.1.3 Periddicos, bases de dados especificas, jornais e
revistas

3.1.4 Implementacao das politicas institucionais de
atualizacéo do acervo no ambito do curso

3.1.5 Sistema de acesso dos alunos a distancia aos

recursos bibliograficos - Indicador EAD
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3.2 Instalacbes especiais laboratérios especificos: cenarios/ambiente/ laboratérios para

formacgéo geral/béasica/...

3.2.1 Tipos de ambientes/laboratérios de acordo com a
proposta do curso - Indicador NSA

3.2.2 Quantidade de ambientes/laboratérios de acordo com
a proposta do curso -Indicador NSA

3.2.3 Espaco fisico (adequagéo as especificidades,
dimensdes, mobiliario, iluminacao, etc) - Indicador NSA
3.2.4 Equipamentos (tipos, quantidade, e condicdes de uso)
- Indicador NSA

3.2.5 Condi¢bes de conservacéo das instalacdes -
Indicador NSA

3.2.6 Materiais - Indicador NSA

3.2.7 Normas e procedimentos de seguranca - Indicador
NSA

3.2.8 Equipamentos de seguranca - Indicador NSA

3.2.9 Atividades de ensino (planejamento, abrangéncia ou
areas de ensino atendidas, qualidade, etc) - Indicador NSA
3.2.10 Servigos prestados (planejamento, abrangéncia ou
areas de ensino atendidas, qualidade, etc) - Indicador NSA
3.2.11 Orientagé&o de alunos - Indicador NSA

3.2.12 Protocolos de experimentos - Indicador NSA

3.2.13 Comité de Etica em Pesquisa -Indicador NSA
3.2.14 Implementacao das politicas institucionais de
atualizacéo de equipamentos e materiais no &mbito do

curso - Indicador NSA
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3.3 Instalacbes especiais laboratorios especificos: cenarios/ambientes/ laboratérios

formacé&o profissionalizante especifica

3.3.1 Tipos de ambientes/laboratorios de acordo com a
proposta do curso - Indicador NSA

3.3.2 Quantidade de ambientes/laboratérios de acordo com
a proposta do curso -Indicador NSA

3.3.3 Espaco fisico (adequacdo as especificidades,
dimensdes, mobiliario, iluminacao etc) - Indicador NSA
3.3.4 Equipamentos (tipos, quantidade, e condi¢des de uso)
- Indicador NSA

3.3.5 Condigbes de conservacdo das instalagbes -
Indicador NSA

3. 3.6 Materiais - Indicador NSA

3.3.7 Normas e procedimentos de seguranca - Indicador
NSA

3.3.8 Equipamentos de seguranca - Indicador NSA

3.3.9 Atividades de ensino (planejamento, abrangéncia ou
areas de ensino atendidas, qualidade etc) - Indicador NSA
3.3.10 Servicos prestados (planejamento, abrangéncia ou
areas de ensino atendidas, qualidade etc) - Indicador NSA
3.3.11 Orientagéo de alunos - Indicador NSA

3.3.12 Protocolos de experimentos - Indicador NSA

3.3.13 Comité de Etica em Pesquisa -Indicador NSA

3.3.14 Implementacdo das politicas institucionais de
atualizacdo de equipamentos e materiais no ambito do

curso- Indicador NSA

Fonte: [IAC2006]
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