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RESUMO

A concorréncia a que se assiste entre as inst@sici® ensino superior faz com que elas
procurem acompanhar esse ambiente competitivo. n&situicdes sdo cada vez mais
empreendedoras, introduzem melhorias nos servigespgestam, sdo pro-activas nas suas
accoOes estratégicas, tudo em prol da sustentacduencado, cada vez mais selectivo e
exigente. Atingir a exceléncia no ensino é hojeda® grandes objectivos das instituicbes de
ensino superior, e o0 publico-alvo, um factor de petitividade. Este artigo tem como
objectivo analisar a aderéncia das universidadgm®léécnicos a sistemas de gestdo da
qualidade, que as tornem robustas face aos contesre que, entre outros designios,
constituam uma ferramenta indispenséavel aos prosets avaliagdo e acreditacdo. Conclui-
se que um sistema de gestao da qualidade pertditevarsidade gerir mais eficientemente as
despesas sociais, orientar os estudantes para reelfaportunidades de emprego e
desenvolver um ensino compativel com uma sociedaddta tecnologia.

Palavras-chave Sistemas. Gestédo da Qualidade. Instituicbes dm&isuperior.

ABSTRACT

The competition seen between institutions of higb@ucation leads them to find ways to
keep up in this competitive environment. Institn8oare increasingly more entrepreneurial,
introducing improvements in the services they rendibey are pro-active in their strategic
actions with everything geared towards sustainmthe market, increasingly more selective
and demanding. Today, achieving excellence in iegcls one of the great objectives of
institutions of higher learning, and the target lpulis a factor in competitiveness. The
objective of this article was to analyze the adheeeof universities and technical schools to
systems of quality management, which make themrnmgéoin the face of competition and
which, among other factors, constitute an indispblestool to the processes of evaluation and
accreditation. It was concluded that the systerquaflity management allows the University
to more efficiently manage social expenses, osardents towards better job opportunities an
develop teaching that is compatible with high techiety.
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1 INTRODUCAO

O actual ambiente de mercado demonstra, de umainmayezal, que o consumidor
mudou a sua maneira de pensar e de agir, aprederganmais exigente na procura dos
valores agregados que produtos e servicos Ihepgasgorcionar. Esta situacdo origina uma
competicdo mais acirrada entre as empresas, nunei@bem que novos produtos sao
lancados e novas empresas surgem no mercado.

Actualmente, a concorréncia a que se assiste astnmestituicoes de ensino superior
faz com que procurem acompanhar o ambiente conwpetimpresarial. Com efeito, as
instituicbes sé&o cada vez mais empreendedoragdusem melhorias nos servicos que
prestam, sdo pro-activas nas suas accoes estestégido em prol da sustentacdo do seu
lugar no mercado, cada vez mais selectivo e ex@gent

Atingir a exceléncia no ensino € hoje um dos graralgectivos das instituicdes de
ensino superior, e o publico-alvo, um factor de petitividade.

Este artigo tem como objectivo analisar a aderé&tasauniversidades e politécnicos a
sistemas de gestdo da qualidade, que as tornerstasbiace aos concorrentes e que, entre
outros designios, constituam uma ferramenta indspel aos processos de avaliacdo e
acreditacao.

2 SISTEMA DE QUALIDADE

Ultimamente, o tema da avaliacdo universitaria pstdente nas agendas de todas as
administragdes dos paises ocidentais (RODRIGUEZ,E®WA, 2003). Para o bom
funcionamento das instituicdes, € necessario as dsponham de recursos suficientes para
o desenvolvimento das suas actividades, o que eamrs sucede. O processo produtivo do
ensino superior, mesmo em situacbes de funcionameotmal, € complexo, podendo
apresentar-se como demonstrado na Figura 1.

PROCESSO PRODUTIVO DO ENSINO SUPERIOR
INPUTS

Custos com
equipamentos e
edificios

Custos com Custos com

estudantes professores

SECTOR DO ENSINO SUPERIOR

OUTPUTS

Forca de Trabalho
Qualificado

Cultura e servigos a Beneficios do

Outputs finais sociedade consumo

Figura | — Processo produtivo do ensino superior
Fonte: adaptado de Norverto Laborda et al. (20038p
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A avaliacao institucional para a introducdo de me#s foi configurada como uma
auto-avaliagdo numa primeira fase, que contrasta atorios externos de uma segunda
etapa, centrando-se basicamente na analise dassposg e serviu sobretudo para gerar uma
cultura dequalidadeno mundo universitario.

O termo qualidade advém do termo latopealitas que significa qualidade, maneira
de ser, propriedade das coisas (Blanquez, 199288, citado por SELLES; RUBIO, 2001,
p. 448). A seguir a Il Guerra Mundial, Deming erostintroduziram uma nova abordagem
para alcance da qualidade, chamtatal quality managemer(TQM), no Japéo (Dearlove,
2000:56). Quando comecaram a definir o conceitoT@M, ndo podiam antecipar 0s
diferentes caminhos que o conceito iria percottravas das diferentes industrias, por mais de
50 anos (COBB, 2003, p. 3).

Com efeito, desde que o mundo ocidental descobtmarscendéncia da qualidade
como factor-chave do éxito empresarial, muito sa thscutido sobre o seu significado
(SELLES; RUBIO, 2001, p. 448).

Na linguagem comum, qualidade assume muitas vefsgerdes sinoGnimos:

- Excelente

- Extraordinario Produtos (Servicos)
- Muito bom

- Modo de ser

- Atributo Pessoas

- Pertenca a um grupo

O que coloca a énfase nos modos subjectivos delgara qualidade. Pires (2000:20)
adianta que “ndo existe nenhuma medida (unidadeeatida) para comparar produtos ou
pessoas entre si”. Defende que embora seja dificimesmo impossivel, medir a qualidade
com precisdo, do ponto de vista do controlo daid@a@dé ou da garantia da qualidade, esta
necessita de ser objectivada e quantificada deaf@rser mensuravel, o que, a ndo suceder,
torna impossivel o controlo e que, mesmo as carsiitas subjectivas devem, na medida do
possivel, ter alguma forma de medic&o (ou compajaca

Sellés y Rubio (2001, p. 448) definem cinco apr@gdes de classificacdo do
conceito de qualidade:

a) a aproximacdao transcendente a qualidadem que se identifica a qualidade como
“exceléncia inata”, defendendo que é completaméntéevante chegar a uma
definicdo global de qualidade, uma vez que o nmaportante é a analise dos
principais elementos que a configuram.

b) a aproximacéo baseada no produt@s defensores desta aproximacao identificam
gualidade com certos atributos que virdo deternosapelas diferencas na
guantidade de alguns dos atributos que possua @dutoroConsidera que a
gualidade se refere as quantidades de atributovalacados, contidos em cada
unidade do atributo avaliado. A qualidade apressataomo uma variavel precisa
e mensuravel, cuja natureza exclusivamente intéhae produto e a margem de
possiveis preferéncias pessoais dos utilizadoresmife a realizacdo de
classificagbes objectivas dos bens em fungcéo datigade do atributo que
possuem.

c) a aproximacéo baseada na fabricac&oeste enfoque coloca especial énfase na
producdo de bens e servicos, de acordo com ossieguipré-estabelecidos.
Identifica a qualidade com o cumprimento das e$ipacbes, potenciando a
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utilidade da prevencdo para fazer as coisas bemneeipa, de modo a evitar
desvios desagradaveis sobre os requisitos es@eltfic que a deterioram. Para
Fernandez y Vazquez (1997, p. 129), citados peldsres mencionados, “o
objectivo da qualidade € satisfazer o cliente, éstoumprir com as especificacdes,
sim, mas as dos clientes”.

d) a aproximacao baseada no utilizadornesta aproximacao, considera-se que o
produto, independentemente de qualquer especificag@nica previamente
estabelecida, sera de maior qualidade consoangfasatmelhor as preferéncias
do utilizador. Galgano (1992, p. 33), citado pefesmos autores, acha que a frase
gue melhor define esta aproximacao foi proferidaG@®orge Bush, Presidente dos
Estados Unidos, na cerimonia do prémio Baldrigéebtada em novembro de
1989, ao afirmar “nos negocios sé ha uma definiigiqualidade: a do cliente”.

A definicdo mais representativa deste enfoque @ gad Juran (1990, p. 14), que
define qualidade como adequagédo ao uso. Esta ¢hairfioi acolhida por muitas
organizacdes internacionais como a Associacdo Aarami para o Controlo de
Qualidade (ASQC, 1997, p. 1), a Organizacao Eueoppeira o Controlo de
Qualidade (EOQC, 1989, p. 32), a Organizacdo |lataomal de Normalizacéo
(ISO, 1995, p. 3) e a Associacdo Espanhola pamaafidade (1990, p.7).

Deming (1989, p.132, citado por SELLES; RUBIO, 20p1450), consciente de
gue a qualidade depende muito do sujeito que agudgperante a complexidade de
gue se reveste traduzir as necessidades futurate dmm caracteristicas
comensuraveis, adverte para a extrema dificuldadesthbelecer uma definicdo de
gualidade.

e) a aproximacgao baseada no valoreste aspecto define a qualidade em termos de
custos e precos. A importancia de relacionar aidage do produto com o seu
custo foi apontada por autores como Groocock (1p931), citado por Sellés y
Rubio (2001, p. 451), que define a qualidade cogm@ay de conformidade de
todas as propriedades e caracteristicas pertinantgsoduto relativas a todos os
aspectos da necessidade de um cliente, limitadogseto e a entrega que ele ou
ela esta disposto a aceitar”. Na mesma linha, ggjelbaum (1961, p. 1), citado
por Sellés y Rubio (2001, p. 450), que identificgualidade com “o melhor para o
consumidor dentro de certas condicfes, como sdm aitlizacdo actual e o seu
preco de venda”.

Pires (2000, p. 25) sustenta que, associados &gde) existem varios mitos: o de
que a qualidade € um problema fabril ou do processdornecimento do servico; que a
melhor qualidade tem forcosamente de custar mais ®rnar o processo de fabrico /
processo de fornecimento do servico mais dificile @ qualidade é, essencialmente, de
caracter subjectivo, pelo que é impossivel deéni-I

A qualidade tem a ver com muitas, sendo com todasctividades da empresa.
qualidade comeca na identificacdo das necessididelente. Depois do produto / servigo
ser fornecido deve ser ouvido, de novo e directémen cliente, para avaliar da sua total
satisfacdo.O ciclo da qualidade demonstra que a qualidade canegactamente na sua
correcta definicdo, mesmo que possa assumir algpectos subjectivos.

Na actualidade, os conhecimentos técnicos e dmmdifexistentes, permitem
identificar até os mecanismos de decisdo mentallidote. No decurso dos ultimos 20-30
anos, impuseram-se como referéncias algumas alemslag qualidade, em face dos
resultados obtidos pelos seus autores, a sabeard&eming, Juran, Philip B. Crosby.
Dado o enfoque deste trabalho, ndo serdo desedaslas abordagens de qualidade de cada
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um dos autores referidos. No essencial de todas sbdressai o seguinte, de acordo com
Pires (2000, p. 30):

a) Necessidade de melhorias continuas;

b) A qualidade come¢a num conjunto de atitudes pelssisqa gestdo tem a

responsabilidade maxima;

c) A mudanca de atitudes, a todos os niveis, de umanmacdo leva tempo e

necessita de ser gerida no longo prazo.

A garantia da qualidade € um sistema de gestdoebmw para dar a méxima
confianca de que um dado nivel de qualidade aeti&®ta a ser alcangcado ao minimo custo.
Duas ordens de razdes se equacionam: de indola&eeale indole internRazao externa
dar a maxima confianca (ao cliente) de que a qaddicesta a ser alcancaBazao interna-
dar a maxima confianca (a gestédo) de que a qualielstd a ser alcangada ao minimo custo.

Em termos histéricos, as normas de garantia daidqui@ surgem como uma
imposicao dos grandes compradores e detentorasteeas complexos, aos fornecedores de
componentes e subsistemas, como forma de obtereanfeanca adequada de que esses
sistemas estavam operacionais para 0 Servigo.

As normas de garantia da qualidade podem ser dasd¢m dois grandes grupos:

a) As que se destinam a ser usadas como documentivataars (exemplo: NP EN

ISO 9001/9002/9003);

b) As outras que estabelecem orientacGes para o ddgemento de sistemas da

gualidade (exemplo: NP EN ISO 9004-1/9004-2).

As normas portuguesas sao idénticas as normasda@®ganizacdo Internacional de
Normalizacdo, o que lhes permite uma utilizacaempual bastante alargada. Sdo cada vez
mais empresas de diferentes ramos de actividadecader a sua aplicagdo. Este facto faz
com que as normas estejam redigidas de um modorigenénas preciso), nao se
direccionando, portanto, a nenhum sector em pé#aticiambém néo séo referidas técnicas
ou métodos especificos de concepcgéo, inspeccaonwlo da qualidade e, quando o fazem,
€ apenas com o intuito de exemplificar aquilo qoeepser utilizado.

Face as especificidades de alguns sectores iralssttomeadamente do seu processo
de fabrico e dos seus produtos, foram criadas ropaea eles direccionadas (exemplo EN
46002 — Sistema da Qualidade para dispositivos aogdi requisitos particulares para
aplicacdo da EN 9002). Neste processo, € o clignm dita as regras e, portanto,
independentemente das normas de garantia da qialige forem tomadas como referéncia,
as empresas devem ter sempre em consideracaqgées@as especificas do cliente.

Um sistema da qualidade consiste no conjunto dautest organizacional, dos
procedimentos, dos processos e dos recursos negsspara implementar a gestao da
gualidade (norma ISO 8402). Pires (2000, p. 45)m&ique um sistema da qualidade néo
deve ser encarado apenas como uma exigéncia tdeclieas fundamentalmente como um
sub-sistema estratégico para a gestao global daesae que, neste caso, um sistema de
gestdo da qualidade € (deve ser) uma opcéao esdharec

A definicdo e a implementagédo de um sistema daidatsd permitem garantir uma
confianca acrescida da qualidade dos produtosicss prestados aos seus utilizadores, ao
mesmo tempo que contribuem para reforcar a imagéicgcia e organizacdo interna das
instituicdes (SARAIVA et aJ 2000, p. 28).

Para a implementacdo de um sistema da qualida&seoljectivos basicos devem ser
seguidos: estabelecer uma abordagem sistematicarololemas (da concepcédo ao fabrico e
apos-venda); privilegiar as acc¢des de prevencaweznde confiar apenas nos resultados da
inspeccéao e fornecer a evidéncia objectiva de quekdade foi alcancada.
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3 IMPLEMENTAGAO DE UM SISTEMA DE QUALIDADE NA UNIVERSIDADE

Algumas universidades, conscientes da realidadealaciniciaram um processo
progressivo de incremento simultdneo, ao nivel rorgéivo e de eficiéncia na gestdo do
conhecimento cientifico e técnico (RODRIGUEZ CASTRINOS et al.,2001, p. 22). O
nivel de partida corresponde geestdo universitaria tradicionalque evidenciou alguns
aspectos negativos. Pretende-se depois gestio pela qualidade, com ela, pretende-se
alcancar a satisfagéo dos clientes da Universidawhepasso mais a frente consistegeatao
da informacapcom o objectivo de optimizar a integracao darmicéo. Finalmente, o passo
seguinte conduz gestdo do conhecimentem que se deve actuar por processos.

Sabendo de antemdo a importancia de que se regegjaalidade na gestdo
universitéria, indispensavel a um processo de nmgadaomo aquele que se vem verificando
nos diferentes paises, neste ponto da tese, emftiz a importancia da qualidade na
instituicdo universitéaria.

Na opinido de Rodriguez (2002, p. 281), da amphiaz&onsolidacdo da autonomia
universitéria resultou um processo de descenttd@lzdentro das proprias universidades, que
fomenta a capacidade inovadora das faculdadeslassealepartamentos em funcdo da sua
organizacdo interna. Por outro lado, devido as updds transformacdes estruturais
decorrentes dos novos desafios que vao desde @mteld globalizagcdo da economia, dos
novos métodos de trabalho e formas de emprego aosados sem fronteiras, das novas
missdes do Estado as responsabilidades partic@gatia sociedade civil e do cidadao
(SARAIVA et al., 2000, p.11), esta cada vez mafecilienquadrar a tematica da qualidade
num contexto de sociedade, na qual o ensino ocoplugar de relevo, enquanto fonte de
vantagem competitiva essencial, de um pais ouaewith horizonte de médio / longo prazo.

Nas ultimas décadas, assistiu-se a um desenvolioreemassificacdo do ensino a que
nem sempre correspondeu a transferéncia de fundueqgs para a educagdo nas mesmas
propor¢cdes (PARKER, 2002, p. 611). Tal situacaoctam que as instituicbes de ensino, no
sentido de garantirem a qualidade, procurassem faais e melhor com menos recursos (em
termos relativos) e fez emergir questdes de eficdeigestado e de responsabilidade.

Devido a estas e outras circunstancias, tudo sgrega para que a Gestdo da
Qualidade no Ensino pareca estar finalmente a despe prova disso, € a recente assinatura
da Carta Europeia da Qualidade (1998), em quelszmave (Saraiva et.aR000, p. 12) “a
promocdo de uma abordagem generalizada da qualiadector empresarial e no sector
publico e o desenvolvimento do ensino da qualidete todos os niveis do sistema de
educacao, do primario ao superior”.

Algumas barreiras se colocam, no entanto, quaritopéementacdo de sistemas de
qualidade no seio das instituicbes de ensino, ndamente, os elevados niveis de
descentralizaca@®powermentjos docentes; a auséncia de formagao dentro dala®sos
principios e ferramentas da qualidade; a diversidial potenciais clientes, em que cada um
dos diferentes tipos ddakeholderstem diferentes perspectivas; culto do individuatisende
pequenas “quintas”; inexisténcia de mecanismogdampensa e reconhecimento do merito;
o facto de a lideranca de uma escola ser tipicardgifitil de assumir; e ha que contar ainda
com varios “Velhos do Restelo”, que se refugiamagumentacao diversa do tipo “temos
sobrevivido assim, essas coisas sdo para as empii@ga-se apenas de uma moda a evitar,
etc”.

Para os autores mencionados (2000, p. 18), nadeexiseceitas magicas para
implementar um sistema de qualidade. A adesédoradaga um sistema de gestdo pela
qualidade pressupde a construcado e implementacaondeerdadeiro Projecto de Escola,
assente na definicho de uma estratégia de deseneobo, visdo, missdo e valores. Na
definicdo de um Projecto de Escdidm de ser tidos em consideragéo alguns aspecios
sejam, o alinhamento de todos os colaboradoresta dm tecido organizacional, de molde a
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melhorar e tornar mais eficaz o funcionamentojfadar os propaositos e reforcar a exceléncia
da instituicao.

Existem outros aspectos a considerar, sobressaiddtnicao clara dos diversos tipos
de clientes, internos e externos; a partilha denanet praticas e troca de informacédo com
diversas instituicdbes de ensino (e ndo s0); o debamento de esfor¢cos por equipas de
natureza interfuncional, combinando uma diversiddeeexperiéncias e saberes (Scholtes,
citado por SARAIVA et al.,, 2000, p.19); a identdgdo de indicadores e métricas de
avaliacdo do desempenho; o estabelecimento de rmewende gestdo de recursos humanos
coerentes com o contributo de cada pessoa, equipgpracesso; canais eficazes de
comunicacao e intercambio de opinides e recolhabeepsamento de informagéo de gestéo;
lideranca forte, realmente empenhada na sua caag@b e praticante de um estilo de gestéo
participativa.

Subsiste uma probabilidade remota de encontraumaersidades todas as condicdes
antes referidas. Deve, no entanto, salientar-seegisée um patamar abaixo do qual deve ser
ponderada a adesdo a gestdo pela qualidade, cetamaiintegrado de funcionamento da
escola. Em termos de guias de orientacdo, quetenatlira, quer por meio de diversos tipos
de entidades, existe uma imensiddo de metodoldgiasedicdo e orientacdo para a melhoria
e a avaliacao da qualidade no ensino.

A este respeito, sdo de destacar, pela sua projewderspectiva da garantia da
qualidade, as normas NP EN ISO 9000, e na épticamdegestao pela TQM, os modelos de
exceléncia desenvolvidos no seio da EFQM — Europeamndation for Quality Management
(1996). As normas ISO 9000 fornecem um enquadraméos elementos a incluir num
sistema de garantia da qualidade e contemplam spal@ropria natureza universal, um grau
de liberdade suficientemente amplo que permite da gastituicdo construir um sistema
congruente com as suas caracteristicas e dimensoes.

Saraiva et al. (2000, p. 31) afirmam que o fen6mM&w, 9000 atingiu desde 1987,
uma dimensao de tal ordem, que se estima existae®1, de dezembro de 1997, mais de
225.000 entidades certificadas, incluindo algunsaslas, de acordo com estas normas (9001,
9002 ou 9003), espalhadas por cerca de 130 pé&isefortugal, a 31 de dezembro de 1998
existiam a volta de 900 organizacdes com certiisd®O 9000 obtidos (algumas das quais
na area do ensino e formacgéao).

A certificacdo pela norma ISO 9001 é a mais ademyedla entidades que exercem
com alguma intensidade actividades de concepcédojectn. Dado que o ensino é dinamico,
desde a criacdo de novos cursos, aos curriculosévados de aprendizagem cada vez mais
frequentes, vé-se toda a vantagem em que umauigdttde ensino seja certificada pela
norma ISO 9001, sendo de excluir, a partida, a aol80 9003. As universidades que
enveredarem por este caminho utilizardo, em piimcgpnorma ISO 9001.

O Sistema de Qualidade em Servicos Publicos (SQB88jtuido pelo DL n°® 166-
A/99, de 13 de maio, advoga que a Administracadi¢ibao pode ficar imune as exigéncias
de uma sociedade que requer cada vez mais infoamaigbrosas, o que a obriga a adoptar
sistemas de organizacéo e de funcionamento, dieados para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados ao cidadao. O facto do Sisteon@mdg@és da Qualidade (SPQ) ndo se
harmonizar com as especificidades da estruturaigorfinanceira dos servicos publicos,
conduziu a criagcdo do SQSP (ver Figura 2). Convélierdar que essa razao néo impede a
interaccdo entre os dois sistemas, nomeadamerdeéstrda participagcdo do SQSP no
Conselho Nacional do SPQ (CUNHA et al., 2001, p. 4)
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Participagéo no Conselho
Nacional da Qualidade

Sistema 1 Sistema 2
SPQ ) SQSP '
(Sistema Portugués de Qualidade) (Sistema de Qualidade em
Servigos Publicos

G

Sector Industrial
Produtivo

Particulares
especificidades
da estrutura
juridico-financeira
dos
Servigos Publicos

Busca da Qualidade

Actuacao
consistente

Actuacao
transparente

Institucionalizagdo de uma nova
Cultura de Gestéo
da Administragéao Publica

Figura 2 - Sistemas de Qualidade instituidos em Piugal
Fonte: Cunha et al. (2001, p. 5).

Da definicdo de qualidade dada pelo DL n°® 166-At9,13 de maio, a saber: “a
qualidade em servicos publicos € uma filosofia dstd@p que permite alcancar uma maior
eficacia e eficiéncia dos servicos, a desburoagdia e simplificacdo de processos e
procedimentos e a satisfacdo das necessidadesitgodi implicitas dos cidadaos”, retira-se a
ideia de que para uma melhoria da qualidade seap@io a um espaco de liberdade e
responsabilidade, a uma forma participativa e cotiga de estar na Administracéo Publica.

A Universidade de Coimbra (UC) foi a primeira Unbdidade portuguesa a
desenvolver um projecto de implementacao de uner8aside Gestdo da Qualidade, segundo
a Norma NP EN ISO 9001: 2000 nos seus servicosesti@ administrativa e financeira. O
projecto culminou, conforme previsto no cronogrameial de controlo, com a certificacédo
da area de gestao dos recursos humanos e gestémstrdtiva e financeira da Administracéo
desta Universidade (MANO, 2003). Actualmente, a €KEA a alargar, progressivamente, a
implementacdo do SGQ a todas as suas unidadesiaagdn servicos. Esta Universidade,
ciente de que para produzir valor € preciso inovwaroduzir mudancas, implementou
internamente politicas de qualidade, que visamlusie, a realizacdo profissional dos
proprios profissionais que fazem a gestdo publtssa producdo de valor passara pelo
recurso a formacéao e investimento em tecnologiasfdemacdo e comunicacéao.

Em sequéncia dum processo desta natureza, surgmaeito de certificagdo. A
Certificacdo pode ser encarada como 0 reconhecimento formal,upta terceira parte
(entidade certificadora, exterior a instituicdo elesino) de que o sistema de garantia da
qualidade de uma organizacdo cumpre 0s requisistabedecidos num documento de
referéncia. A certificagdo ISO 9000 é um acto estrénte voluntario, sendo de distinguir este
aspecto do da implementacdo de um sistema de igadanjualidade.

Uma Universidade, ao optar pela certificagdo poa w@ntidade certificadora, e uma
vez certificada, adquire uma mais valia em terme<édibilidade e reconhecimento pelo
mundo exterior, em como 0 sistema de garantia daidgule cumpre as exigéncias
estabelecidas numa norma de referéncia conhecitihzada em quase todo o planeta, pelas
mais diversas organizagoes.
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O processo de certificacdo envolve um conjuntotagas a definir, cujo percurso sera
o que melhor se ajuste a sua realidade. Trata-sede'viagem de longo curso” (SARAIVA
et al., 2000, p. 37), que dura cerca de dois aseisdo que a média apresenta alguma
dispersao. O conjunto de etapas subjacentes prestesso pode ser analisado na Figura 3.

1. Estabelecimento de objectivos a atingir,
calendarizacédo e afectacao de recursos

!

2. Definicdo / Revisédo da politica, objectivos da qualidade
e selecgcao do modelo da norma

v
3. Analise do sistema da qualidade existente e
identificagcdo das mudancas a realizar

v
4*’ 4. Formacgédo e envolvimento dos colaboradores I

v
5. Revisao, desenvolvimento e implementacdo dos

procedimentos necessarios

Reconhecimentd
externo
atravéss de
Certificagcao?,

4" 6. Seleccao de um nganismo certificador I

v
7. Consulta de documentacao e auditoria por parte do
organismo .certificador

v
8. Analise do relatério da auditoria e elaboracédo de
comenptarios

9. Atribuicdo imediata
da Certificagao?

10. Manutencgéo, reviséo% melhoria do Sistema de
Garantia da Qualidade implementado

Figura 3 — Processo de Certificacao
Fonte: Adaptado de Saraiva et al. (2000, p. 39).

A implementacdo dum sistema de garantia da quaidadna Universidade, em
conformidade com as normas ISO 9000, exige o engmeahto dos seus responsaveis
maximos, cautela na conducao das diversas etapas esperar que se encontrem solucdes
imediatas para todos os problemas. E também neicedsénar claro perante toda a
comunidade educativa o porqué da certificacdo arada como um suporte da melhoria
continua e ndo um fim em si mesma. A complexidade®acdo de estruturas burocraticas e
dispendiosas devem ser evitadas, a0 mesmo tempsejaeve envolver todo staff da
Universidade.

4 CONCLUSOES

As instituicdes de ensino superior cabe o desafioedponder as exigéncias de um
mercado cada vez mais competitivo, para o que dewdispor dos instrumentos necessarios.
A implementacéo de sistemas de gestdo da qualpzidke assumir um aspecto fundamental
no processo. Os tempos mudaram e quem nao perssberi correr Sérios riscos.
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Os constrangimentos or¢camentais sdo uma realidanledecréscimo da populacéo
estudantil ndo deixou ainda de ser uma realidadere€iso que as instituicdes estejam
preparadas para enfrentar os desafios que permneamemte se lhes colocam. Nesta
preparacgao, inclui-se a garantia da qualidade iaotel qualidade no ensino, qualidade na
investigacao, qualidade na prestacao de servigos, e

Conclui-se que um sistema de gestdo da qualidad@tpea Universidade gerir mais
eficientemente as despesas sociais, orientar agdagges para melhores oportunidades de
emprego e desenvolver um ensino compativel comsatiadade de alta tecnologia.
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