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Resumo:

Ser referéncia no ramo de atuacdo do seu negdcio é o anseio de toda a empresa, onde através da
qualidade tem-se o intuito de orientar o planejamento estratégico dessa empresa, buscar a melhoria
continua e ainda melhorar e aperfeicoar o ambiente de trabalho Em um mundo de frequentes
mudangas, a qualidade tornou-se um requisito fundamental e no ramo educacional ndo é diferente.
Assim, este artigo tem pretende identificar as percepcdes e expectativas dos colaboradores em relacéo
a implantacdo do Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade (PGQP) nas empresas-escolas de
Santa Maria - RS. Para isso, desenvolveu-se uma pesquisa com abordagens quantitativa e qualitativa,
do tipo descritiva, através de um estudo de campo, onde buscou-se institui¢ces locais, ligadas a area
educacional, que tivessem implantado em sua gestdo a qualidade total. Apos, foi selecionada uma
amostra de dez colaboradores de cada instituicdo, totalizando quarenta funcionérios, representantes
dos setores administrativo e pedagdgico e aplicou-se um questionario. Como principais resultados
identificou-se que os colaboradores conhecem o significado do programa e sua aplicacdo e ainda que
existe um comprometimento na sua implantacdo e funcionamento nas empresas-escolas. No entanto,
0s mesmos reconhecem que poderia ser realizado um acompanhamento com maior frequéncia ja que o
PGQP proporciona melhorias as escolas.

Palavras chave: Gestdo da Qualidade, PGQP, Escolas.

Total quality in services: a study with schools in Santa Maria - RS

Abstract

Be reference in field of activity of your business is the desire of the entire company, which through the
quality has been the aim of guiding the strategic planning of the company, seeking continuous
improvement and further improve and enhance the work environment in a world of frequent changes,
the quality has become a critical requirement and in educational arm is not different. Thus, this article
aims to identify the perceptions and expectations of employees regarding the implementation of the
Program Gaucho Productivity and Quality (PGQP) companies in the schools of Santa Maria - RS. For
this purpose, we developed a survey with quantitative and qualitative approaches, descriptive, through
a field study, which aimed to local institutions, linked to the educational area, which had deployed in
total quality management. After, we selected a sample of ten employees of each institution, totaling
forty employees, representatives of the administrative and educational sectors and applied a
questionnaire. The main results we found that employees know the meaning of the program and its
implementation, and that there is a commitment in its implementation and operation in business
schools. However, recognize that the same could be made up with a greater frequency as the PGQP
provides improvements to schools.

Key-words: Quality Management, PGQP, Schools.
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1. Introducéo

Ser referéncia no ramo de atuacdo do seu negdcio é o anseio de toda a empresa, onde através
da qualidade tem-se o intuito de orientar o planejamento estratégico dessa empresa, buscar a
melhoria continua e ainda melhorar e aperfeicoar 0 ambiente de trabalho. Por isso, o tema
qualidade é de grande relevancia para os profissionais que fazem parte de instituicdes
norteadas pelos principios de qualidade nos produtos e servigos oferecidos, com base nos
critérios: lideranca, estratégias e planos, clientes, sociedade, informacdes e conhecimentos,
pessoas, processos e resultados.

Conforme Campos (1994), o critério correto para distinguir e definir a qualidade é a
preferéncia do consumidor. Para ele, é isto que garante a sobrevivéncia das empresas.
Entretanto, para Maximiano (2008) a competitividade de uma empresa se traduz em eficacia,
guanto maior suas vantagens competitivas, maior sera a obtencdo de clientes em relacdo as
organizagOes concorrentes e, com isso, 0 desempenho cresce.

De acordo com Rosa (2008), no ramo educacional ndo é diferente. Novas formas de trabalho
surgem a todo o0 momento, porém, com velocidade menor, com restricdo e muita dificuldade
de absor¢do. Ao falar sobre a inser¢do da qualidade, no ambito escolar, menciona que: “em
consequéncia do sucesso da aplicacdo das ferramentas de gestdo pela qualidade em algumas
empresas e da extensdo desse modelo para outros seguimentos além da industria, algumas
escolas optaram por implantar a qualidade” (p. 57).

Nesse sentido, apresenta-se o Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade (PGQP), o qual
tem o propdsito de incentivar, fortalecer e capacitar as organizacdes para o futuro. Para isso,
possui ferramentas de gestdo, as quais visam a melhoria continua, além de permitir o
diagnostico do estagio de desenvolvimento e planejar acGes, quando necessario. Porém,
adaptar-se a um sistema rigido, inflexivel em termos de regras, que tem como objetivo a
busca incessante dos melhores resultados, avaliagdes constantes, aprendizado permanente e
readaptacdo nao parece tarefa facil, quando envolvem pessoas.

Com base neste contexto, este artigo tem como objetivo geral: identificar as percepcdes e
expectativas dos colaboradores em relacdo a implantagdo do PGQP nas empresas-escolas de
Santa Maria - RS. Para isso, estabeleceram como objetivos especificos: verificar quais 0s
beneficios da implantacdo do PGQP detectados através da percepcdo dos colaboradores;
analisar as dificuldades de implantacdo e continuidade do programa dentro do contexto
pessoas; constatar as expectativas dos funcionarios quanto ao programa; e identificar
ferramentas que possam melhorar a qualidade de aprendizagem dos alunos, trazendo
exceléncia as instituicdes de ensino.

Esta pesquisa visa contribuir com as instituicdes envolvidas no estudo, bem como fornecer
informacdes Uteis para aqueles interessados na implantacdo da qualidade na sua empresa, pois
os dados obtidos serdo registrados a fim de que explicitem o sucesso ou as dificuldades
verificados sob o ponto de vista dos colaboradores na perpetuagéo do programa nas escolas
que ja possuem o PGQP e, também serdo armazenados com o intuito de fornecer informacdes
concretas para que contribuam a fim de dar continuidade, tomar medidas de precaucdo ou
ainda acdes de melhoria, caso necessario.

2. Gestdo da qualidade

O mini dicionario Aurélio define qualidade como: “1. Propriedade, atributo ou condicdo das
coisas ou das pessoas, que as distingue das outras e lhes determina a natureza. 2.
Superioridade, exceléncia de alguém ou de algo” (FERREIRA, 2004, p. 591).

Sob essa perspectiva, Caravantes, Panno e Kroeckner (2005, p. 240) acrescentam que
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“qualidade ¢ o que faz possivel para o seu consumidor ter um caso de amor com o seu produto
ou servico. Dizer pequenas mentiras, baixar 0s precgos, acrescentar novas caracteristicas pode
criar um apaixonado temporario”.

Na visdo de Silva (1999) para a empresa tornar-se competitiva e ganhar aceitagdo no mercado
deve desenvolver seus produtos e servi¢os segundo normas técnicas, agindo preventivamente
e mantendo junto a seus colaboradores a mentalidade de “fazer bem feito”, comecando pela
lideranca e passando por todas as areas. A qualidade significa comprometimento da equipe,
investimento para atingir os padrdes de qualidade e empenho de todos na elaboracdo de
produtos e servicos.

Conforme Paladini (2007), a transformacéo de produzir para produzir com qualidade néo foi
uma mudanca abrupta, mas sim, uma necessidade para ndo colocar em risco a sobrevivéncia
da organizagdo. Em alguns setores aconteceu lentamente; em outros, muito rapido de acordo
com a realidade do mercado. O autor ao referir-se a Gestdo da Qualidade, quanto a adequacéo
ao uso no processo produtivo, menciona que se deseja adequar um produto ou servigo
inteiramente ao uso, todos o0s setores, areas, pessoas ou, enfim, elementos que tiverem alguma
participacdo, direta ou indireta, em sua producdo serdo igualmente responsaveis pela
qualidade. Com isso, se 0 objetivo da empresa é produzir com qualidade, tudo que estiver
atrelado a ela deverd ter comprometimento e coesdo para atingir este fim, sendo, serd
absolutamente dispensavel.

Para Barbosa et al. (1995, p. 7), a Geréncia da Qualidade Total (GQT), também denominada
Total Quality Control (TQC) ou Total Quality Management (TQM) foi criada com base em
elementos de varias fontes ocidentais, tais como: “alguns dos principios da administragdo
cientifica de Taylor, controle estatistico do processo, de Shewhart; conceitos sobre o
comportamento humano adotados por Maslow e ainda todo o conhecimento ocidental da
qualidade, principalmente os trabalhos de Deming e Juran.” Na verdade, a GQT surgiu no
Japdo, apos a segunda guerra mundial, época em que seus produtos eram vistos no exterior
como ruins e baratos, como necessidade de retomada econémica e reconstrucdo do pais.
Gracas a0 GQT isto ocorreu posteriormente, 0 que trouxe ao Japdo reconhecimento
internacional de seus produtos através da qualidade e tecnologia avancada.

No Brasil, a Fundacdo Chistiano Ottoni (FCO), da escola de engenharia da Universidade
Federal de Minas Gerais, na década de 80, foi pioneira na introducdo da GQT, com o intuito
de auxiliar as industrias brasileiras a enfrentarem uma crise econdmica brasileira e a
competitividade internacional.

Mezomo (1994) acredita que ap6s iniciada a nova cultura na organizacdo, é necessario um
trabalho de acompanhamento permanente, para garantir que tudo o que foi planejado seja
cumprido. Para ele, criar equipes responsaveis pela melhoria de qualidade nas empresas, s6
serdo validas e terdo eficacia, se forem incorporadas na Administracdo Total da Qualidade,
dentro do contexto global da organizacdo. Para isso, sdo necessarias algumas mudancas
importantes. A primeira seria a cultura da instituicdo via educacao, atraves de mudancgas de
habitos de como recrutar, treinar e gerenciar os colaboradores, como escolher e manter uma
boa relagdo com os fornecedores e, principalmente como interagir com os clientes.

2.1 Qualidade total na prestacao de servicos

De acordo com Hargreaves et al. (2005) servico é o resultado de pelo menos uma atividade
desempenhada, necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente, e é geralmente,
intangivel. Ja ao referir-se sobre a qualidade total na prestacdo de servicos, os autores
afirmam que é um consenso que o0 bom padrdo de qualidade representa alguma coisa bem
concebida, projetada, elaborada, organizada, administrada, feita, apresentada, que atende a
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determinadas especificacOes e satisfaz, assim, as necessidades de produtores, prestadores de
servigos e clientes.

Bertaglia (2003, p. 385) complementa que a garantia da qualidade “¢ o conjunto de atividades
executadas com o proposito de gerar confianca para o cliente e para a administracdo da
organizagao de que os requisitos da qualidade especificos serao atingidos”.

Eberle, Milan e Lazzari (2010) enfatizam que o desenvolvimento econdmico proporcionou o
aumento da importancia do setor de servicos, que tem gerado uma mudanca de
comportamento pela conscientizacdo da relevancia do ato de servir. Devido as exigéncias
crescentes dos consumidores, as empresas Vvém incorporando, em suas culturas
organizacionais, a filosofia da “servicilizagdo”, que envolve a preocupagdo com qualidade,
com o atendimento aos clientes e com a pessoalizacdo das atitudes na operacdo, estando
presente a busca constante da satisfacdo e da retencdo dos clientes.

Para compreender o ponto de vista do cliente, o prestador de servi¢os deve posicionar-se no
lugar do consumidor, tentando vivenciar uma situacdo que passa por todas as etapas do
processo, consideradas ciclos do servico (HARGREAVES et al., 2005).

Conforme Hudson, Hudson e Miller (2004), a mensuracdo da qualidade em servicos pelo
cliente é feita por meio da comparacdo das diferencas entre os resultados da percepcéo
(desempenho do servigo) e as suas expectativas (confirmagédo/desconfirmacgéo), de tal maneira
qgue uma diferenca negativa indica qualidade percebida abaixo do esperado, e vice-versa,
quando a diferenca for positiva (OLIVER, 2009; TURNER; KRIZEK, 2006).

Maximiano (2008) entende que a eficiéncia de uma empresa depende de como 0s recursos sdo
utilizados, onde realizar atividades de maneira correta, inteligente, com o minimo de esforco e
que garanta 0 Seu sucesso.

2.2 Gestao da qualidade nas escolas

Maximiano (2008) ao falar sobre a origem da qualidade na escola, afirma que enquanto
Taylor, Fayol e outros tedricos da administracdo desenvolviam suas ideias, que mais tarde
viriam a ser modernas, surgia entdo a escola da qualidade.

Barbosa et al. (1995) afirmam que a GQT na area educacional, iniciou em 1991, na prépria
FCO, com projeto e capacitacdo de multiplicadores da qualidade, criando um nucleo,
composto por oito municipios mineiros (Betim, Congonhas, Contagem, Divinopolis, Ibirité,
Itauna, Jodo Monlevade e Pedro Leopoldo), os quais eram responsaveis pela implantacdo da
GQT na rede escolar destas cidades, em parceria com empresas locais de renome, as quais
também aplicavam a qualidade total. E ainda explicam que a aplicacdo da qualidade total na
esfera educacional € relativamente recente, porém apresentam resultados positivos. O
reconhecimento por parte da comunidade educacional ocorre através das inUmeras
solicitacfes de cursos pelos alunos.

A GQT nédo vem substituir nem interferir no contetdo curricular da escola, nem
fornecer conhecimento pedagdgico ou didatico. Sua acdo circunscreve-se ao
gerenciamento das diversas atividades, ou seja, ela vem constituir-se em auxiliar
para que as atividades da instituicdo possam ser mais bem conduzidas, em beneficio
do cumprimento da sua missdo (BARBOSA et al., 1995, p. 8).

Ao referir-se aos sistemas de gestdo na educacdo, Rosa (2008) afirma que algumas
instituicOes de ensino, com o intuito de levar melhorias ao ambiente de trabalho, optaram por
implementar a gestdo pela qualidade. Contudo, aléem de ser de suma importancia o
comprometimento de todos, se faz necessario aguardar um longo prazo para que se percebam
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0s resultados. Também afirma que o sistema de qualidade serve de diretriz para o
aperfeicoamento dos resultados, tendo a possibilidade de orientar o planejamento, fortalecer o
desempenho, focar metas que venham a satisfazer os clientes.

Segundo Barbosa et al. (1995) para atingir seus objetivos uma instituicdo educacional,
organiza-se em duas areas importantes e distintas: a area que desenvolve atividades
pedagogicas e a area administrativa, onde ambas interagem, apoiando uma a outra, sendo elas
particularmente divididas em setores, areas e departamentos, de acordo com o tipo de
peculiaridade de cada escola. Também explicam que os clientes internos sdo os alunos,
pessoas para as quais 0s servicos sao prestados, tanto pela area docente, como administrativa,
as quais também sdo assim denominadas. J& os clientes externos sdo as pessoas de fora da
instituicdo escolar, bem como outras organizagdes beneficiadas pela sua prestacao de servico.

Dessa forma, no entendimento de Silva (1999) é o desempenho do trabalhador que
determina a qualidade de um produto, o atendimento eficiente a um cliente ou uma excelente
prestacdo de servico. E para atingir a qualidade desejada no trabalho, é preciso investir na
qualificacdo dos funcionérios, pois para perceber o conceito de qualidade deve-se envolver
todos e influenciar na mudanca de atitudes das pessoas, como empregadores, colaboradores,
gerentes de recursos humanos e até a propria sociedade, como um todo.

Mas, atualmente, com mercados consumidores mais complexos e competitivos
associados a um maior desenvolvimento das pessoas e de suas relagdes, a simples
garantia de qualidade ndo é mais suficiente para que as organizacBes obtenham
sucesso. Percebe-se, entdo, que a busca da qualidade na empresa deve ir além do
bom produto ou servico e da satisfagdo do cliente. Na verdade, significa trabalhar
dentro de determinados padrdes e normas, incluindo a maneira como a empresa €
dirigida, exigindo a participacdo de seus membros e prevendo os beneficios que sua
atuacdo pode ou néo trazer para a sociedade (SILVA, 1999, p. 57-58).

Entretanto, Machado (2009) entende que a educacdo de qualidade sempre foi
responsabilidade do governo. E que cabe a este pdr em pratica e suprir esta caréncia, saindo
do discurso e mudando o atual cenario, também € necessério a escola encontrar seu diferencial
competitivo frente as concorrentes e ser visualizada de forma positiva pelos clientes.

2.3 PGQP

Conforme Schefer (2012) no Rio Grande do Sul, dois modelos de gestdo da qualidade tém se
destacado na preferéncia das organizagdes: 1SO 9000 e 0 PGQP.

Sob essa perspectiva, Souza, Collaziol e Damacena (2010, p. 68) complementam que “a fim
de normalizar, ou seja, criar prescricdes e parametros comuns que pudessem facilitar o
intercdmbio global, a International Organization for Standardization emitiu normas
internacionais sobre sistemas de qualidade: as normas da série ISO 9000”. Assim sendo, a
qualidade passou a ser vista como algo mensuravel, sendo que por meio dela € possivel
aumentar a lucratividade das organizagoes.

O PGQP foi criado em 1992, com a missdao de promover a competitividade do Rio Grande do
Sul para melhoria da qualidade de vida das pessoas através da busca da exceléncia em gestao
com foco na sustentabilidade. Nacionalmente, o PGQP contribui para o fortalecimento e a
ampliacdo da rede nacional de qualidade, produtividade e competitividade, e como parceiro
nas agdes de melhoria da competitividade, com o Movimento Brasil Competitivo e a
Fundacao Nacional da Qualidade (PORTAL QUALIDADE RS, 2012).

De acordo com Carvalho (2008) a participacdo das empresas gatuchas com o PGQP tem sido
crescente. O programa tem como principal caracteristica o trabalho voluntario de
representantes de toda a sociedade nos mais variados segmentos: empresas, universidades,
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consumidores, governo, entidades etc., onde a sua estratégia de acdo estd embasada numa
estrutura matricial capacitada para possibilitar um funcionamento prético e objetivo, com
transparéncia nas decisdes e procedimentos.

3. Metodologia

No que se refere a abordagem, a pesquisa classifica-se como quantitativa e qualitativa. De
acordo com Roesch (2009) a pesquisa quantitativa € um método que utiliza técnicas
estatisticas, sendo mais adequada para apurar opinides, pois utiliza instrumentos
padronizados, como questionarios. E utilizada quando se sabe o que deve ser inquirido para
atingir os objetivos da pesquisa, enquanto a qualitativa tem carater exploratdrio, incentivando
0 entrevistado a se expressar livremente.

Em relacdo aos objetivos, essa pesquisa caracteriza-se como descritiva. A pesquisa descritiva
segundo Vergara (2011) ndo tem a obrigacdo de explicar o que descreve, mas sim, de apenas
expor caracteristicas de determinada populacdo. Quanto aos procedimentos técnicos, o estudo
classifica-se como de campo. Na viséo de Appolinério (2004) a pesquisa de campo é qualquer
pesquisa realizada em ambiente natural, ou seja, ndo controlavel, envolve a observacao direta
do fenbmeno estudado, em seu ambiente proprio. Assim sendo, Gil (2010) acrescenta que no
estudo de campo, o pesquisador realiza a maior parte do trabalho pessoalmente, pois €
enfatizada a importancia do pesquisador ter tido ele mesmo uma experiéncia direta com a
situacdo de estudo.

Para a coleta dos dados, primeiramente realizou-se uma pesquisa bibliografica. Para Andrade
(2009) entende-se por pesquisa bibliografica aquela que se realiza a partir do registro
disponivel, decorrentes de pesquisas anteriores, em documentos impressos, livros, artigos,
teses entre outros.

E posteriormente efetuou-se uma pesquisa em quatro escolas de Santa Maria (duas do ramo
do comércio, uma da inddstria e uma de idiomas) que adotaram o PGQP como parte de sua
gestdo. Foi selecionada uma amostra de dez colaboradores de cada instituicdo, totalizando,
portanto quarenta funcionarios, caracterizando-se uma amostragem por quotas, onde foram
escolhidos representantes com o0s mesmos critérios, sendo estes dos setores pedagdgico e
administrativo. Em seguida, aplicou-se um questionario, composto por vinte e oito perguntas,
sendo que vinte e seis delas fechadas e duas questdes abertas referentes ao programa PGQP
implantado nas empresas-escolas. Apds, os dados obtidos foram tabulados com o auxilio
programa Sphinx Léxica-V5.

4. Analise e discussdo dos resultados
4.1 Perfil dos colaboradores

No que se refere ao perfil dos pesquisados, pode-se constatar que 60% dos respondentes sdo
pessoas com idade entre 31 a 40 anos, 33% de 21 a 30 anos e 7% de 41 a 50 anos. No entanto,
nenhum apresentou menos de 20 anos e nem mais de 50 anos. Mesmo assim, 93% tém idades
de 21 a 40 anos, o que significa um numero de colaboradores relativamente jovem. Foi
constatado que a maioria € composta por mulheres. Porém, ndo apresentou uma diferenca
muito significativa, jA& que estd composta de 60% de mulheres e 40% homens, sendo
considerado um resultado equilibrado.

Em relacdo do nivel de escolaridade, observa-se que 73% revelaram ter nivel superior,
especializacdo e mestrado. Entretanto, ndo ha colaboradores que apresentem escolaridade
inferior ao segundo grau completo, ja 20% possuem segundo grau e 7% curso técnico, o que
demonstra que a maioria vé necessidade de aperfeicoamento. Um total de 47% fazem parte do
setor administrativo, enquanto os demais sdo dos setores pedagogico e docéncia (53%).
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4.2 Nivel de conhecimento sobre o PGQP

Constatou-se que 90% conheciam o significado de PGQP e 10% ndo sabiam a sua definicao.
Isto pode expressar que os colaboradores sdo novos nas empresas ou ainda que podem haver
falhas de comunicacdo, j& que esta informacdo € de extrema importancia para as empresas que
tém o PGQP fazendo parte da rotina organizacional.

Quanto ao conhecimento da aplicabilidade do PGQP apenas 7% responderam que ndo sabem
para que serve, enquanto que 93% tém ciéncia da sua aplicacdo. Verificou-se que 86% tem
conhecimento do ndmero de critérios do PGQP, 7% ndo sabem e 7% ndo responderam.
Diante desse resultado, sugere-se que exista maior ciéncia sobre o programa, confirmando o
que diz Mezomo (1994), ou seja, que uma das mudangas necessarias na implantacdo da
qualidade é a efetividade da comunicacao.

Dos pesquisados, 70% tem conhecimento dos critérios do PGQP (lideranga, estratégias e planos,
clientes, sociedade, informages e conhecimentos, pessoas, processos e resultados), outros 10%
conhecem em parte e 20% ndo responderam. Assim, reforca a posicdo de Silva (1999), ser
necessario o comprometimento de toda a equipe para conseguir um trabalho de qualidade.

4.3. Dados sobre a implantacgéo, funcionamento e acompanhamento do PGQP

Em relacdo a importancia da implantacdo do PGQP, nota-se na Tabela 1 que 50% pensam ser
muito importante, outros 40% avaliam ser importante a instalagcdo do programa nas escolas, ja
5% julgaram pouco importante e ainda 5% consideram sem importancia.

Grau de importancia Frequéncia Percentual
Muito importante 20 50%
Importante 16 40%
Pouco importante 2 5%
Sem importancia 2 5%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 1 - Importancia da implantacdo do PGQP

Na Tabela 2, percebe-se quanto a adesdo ao programa que 60% responderam que houve
aceitacdo, outros 20% revelaram desconfianca por parte da equipe e 20% desinteresse.

Adeséo ao programa Frequéncia Percentual
Desconfianga 8 20%
Aceitagdo 24 60%
Desinteresse 8 20%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 2 - Adeséo dos colaboradores ao programa

Os dados da Tabela 3, referente ao nivel de comprometimento dos funcionarios, revelaram
que 60% admitem que apenas alguns se envolvem, 20% consideram que muitos se envolvem
e, 20% avaliam que poucos tém este empenho.

Comprometimento Frequéncia Percentual
Todos se envolvem 0 0%
Muitos se envolvem 8 20%
Alguns se envolvem 24 60%
Poucos se envolvem 8 20%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 3 - Comprometimento dos funcionarios com o PGQP
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Observa-se na Tabela 4 que 75% avaliam de bom a 6timo a manutencdo do programa e,
apenas 20% consideram ruim e 5% preferiram ndo responder.

Nivel de manutencéo Frequéncia Percentual
Ruim 8 20%
Bom 24 60%
Muito bom 4 10%
Otimo 2 5%
N&o responderam 2 5%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 4 - Nivel de manutencédo do programa

Ao serem questionados sobre o nivel de acompanhamento apds implantacdo do PGQP, 85%
apresentam uma opinido favoravel, havendo revisdo dos processos, monitoramento e
implementacdo e 15% acreditam ndo ha acompanhamento.

Pela analise na Tabela 5, nota-se que a maioria considera que o programa contribui para a
melhoria continua (70%), o que pode ser considerado como um beneficio que o PGQP
proporciona a estas empresas. Entretanto, 20% consideram que é efetivo, mas ndo muito
eficaz. Mesmo assim, 5% chegaram a conclusdo que ele é burocrético, atrasa o0 andamento do
servico e 5% julgam que dificulta o0 andamento do trabalho, pelo fato de néo estar preparado
para atender imprevistos que ndo constem nos manuais de procedimentos.

Eficacia do programa Frequéncia  Percentual
Contribui para a melhoria continua 28 70%
E efetivo, mas ndo muito eficaz 8 20%
Tras mais burocratizagdo para a empresa, atrasando processos 2 5%
Dificulta o andamento do trabalho pois ndo atende imprevistos 2 5%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 5 - Eficacia do PGQP na empresa

Sobre o nivel de confianca dos funcionarios quanto ao programa, a pesquisa revela que 75%
créem que isto realmente ocorre, enquanto 25% acham que h& impedimentos que fazem com
que estas pessoas ndo confiem totalmente na implantacdo do PGQP em suas escolas.

Os colaboradores com um percentual de 34% consideram que o maior empecilho apos ser
instalado o programa nas empresas, € a resisténcia as mudancas, devido a falta de
receptividade das pessoas (Tabela 6). Outros empecilnos como a desconfianga sobre sua
eficacia 25%, enquanto que a preguica e falta de entusiasmo sdo 20%, 15% falta de amor a
empresa. Salienta-se que muitos desses fatores dependem dos préprios respondentes, que
segundo Paladini (2007) o agente de transformacdo na gestdo da qualidade é o ser humano.

Empecilhos Frequéncia Percentual
Resisténcia as mudancas 14 34%
Falta de amor a empresa 6 15%
Preguica e a falta de entusiasmo 8 20%
Desconfianca sobre a eficacia do programa 10 25%
Outros (ndo especificou) 2 5%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 6 - Empecilhos a aceitagdo do PGQP
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Quando questionados sobre o nivel de melhoria diaria do programa 66% afirmaram que ha
um aperfeicoamento das atividades, o que pode ser interpretado como um beneficio para
essas, enquanto 34% avaliam que ndo acontece diariamente ou ocorre em parte.

Em relacdo ao nivel de mudancas apds a implantacdo do PGQP, verificou-se na Tabela 7 na
visdo dos pesquisados ocorreram mudancas para melhor no ensino do corpo discente das
escolas, de acordo com 80%. Ja 20% dos colaboradores acreditam que ndo houve
aprimoramento algum.

Mudancas Frequéncia Percentual
Melhor 32 80%
Continua 0 mesmo 8 20%
Pior 0 0%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa
Tabela 7 - Mudancas no ensino devido a implantacdo do PGQP

A Tabela 8 demonstra que as ferramentas que mais ajudam no processo de aprendizagem dos
alunos sdo a metodologia de ensino adotada apds a implantacdo do PGQP, juntamente com o
material didatico de primeira linha (80%), seguido da qualificacdo dos docentes (15%) e dos
recursos visuais (5%).

Ferramentas Frequéncia Percentual
Metodologia de ensino; material didatico de qualidade 32 80%
Recursos visuais modernos 2 5%
Qualificagdo dos professores 6 15%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa
Tabela 8 - Ferramentas que auxiliam na aprendizagem dos alunos

Sobre o nivel de expectativa, quanto ao destino do PGQP nas escolas, a maioria (75%)
acredita que o PGQP tera sequéncia por muitos anos sem sofrer interrupgdes, enquanto 20%
esperam que 0 programa seja trocado por outro e 5% dos pesquisados tém a expectativa que a
ineficiéncia desta ferramenta seja confirmada (Tabela 9).

Expectativa Frequéncia Percentual
Teréa continuidade por muitos anos 30 75%
Seré substituido por outro programa 8 20%
Sua ineficiéncia serd comprovada 2 5%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 9 - Expectativa quanto ao destino do PGQP nas escolas

No que se refere ao nivel de cobranca dos diretores quanto ao PGQP, 93% responderam que
h& uma forte exigéncia por parte dos gestores. Mesmo assim, 7% entendem que os diretores
nédo fazem esta cobranca.

4.4 Envolvimento dos colaboradores no PGQP e melhorias sugeridas

A Tabela 10 expde os resultados quanto ao envolvimento direto dos gestores no PGQP
implantado nas empresas-escolas.
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2012
Nivel Frequéncia Percentual
Nenhum 0 0%
Pouco 7 17%
Razoavel 12 30%
Muito 21 53%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 10 - Nivel de envolvimento do gestor no programa

A maioria (53%) considera que os diretores se envolvem muito, 30% e 17% acreditam que o
envolvimento deles € razoavel e pouco respectivamente. Para Mezomo (1994), é necessario
treinar e gerenciar 0s gestores para que haja um maior comprometimento com o programa.

De acordo com os dados expostos na Tabela 11, referente a posicdo que os dirigentes das
escolas pesquisadas necessitariam tomar, 50% dos pesquisados afirmam que € preciso 0
envolvimento dos gestores para haver melhorias, enquanto que 30% creem que os diretores
necessitam motivar a equipe e 10% cobrar e monitorar respectivamente.

Atitude Frequéncia Percentual
Cobrar 4 10%
Monitorar 4 10%
Motivar 12 30%
Envolver-se 20 50%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 11 - Atitude a ser tomada pela direcdo para haver melhorias na qualidade

Quando questionados sobre a existéncia de reunides para tratar do PGQP, revisar o programa,
bem como ouvir sugestdes, propor mudancas e implementar melhorias, observou-se que 70%
acreditam que existem, enquanto que 30% consideram que ndo sao realizadas reunides.

Verifica-se na Tabela 12 a relevancia de encontros relacionados ao PGQP nas escolas. As
respostas divulgadas sdo de que 73% consideram esses encontros entre Uteis (40%),
importantes (13%) e muito importantes (20%), enquanto que 27% preferiram ndo responder.

Importancia dos encontros Frequéncia Percentual
Desnecessarios 0 0%
Uteis 16 40%
Importantes 5 13%
Muito importantes 8 20%
N&o responderam 11 27%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 12 - Importancia dos encontros ligados ao PGQP

Na Tabela 13, estdo descritas as recomendacdes dos pesquisados sobre os encontros
promovidos entre os responsaveis pela qualidade nas empresas e o restante da equipe.

Sugestdes Frequéncia Percentual
Promovidos encontros apenas pelas pessoas da area 0 0%
Promovidos encontros mensais 10 25%
Continuidade do sistema como ele é hoje 0 0%
N&o responderam 30 75%
Total 40 100

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 13 - SugestBes para melhorar a efetividade
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Sendo solicitados a recomendar sugestbes sobre os encontros promovidos entre 0s
responsaveis pela qualidade nas empresas e o restante da equipe, somente 25% acreditam que
sejam promovidos encontros mensais com todos os colaboradores para ouvir sugestdes e
debater mudangas, o restante (75%) n&o contribuiram com sugestdes.

Assim, sugere-se que as escolas busquem formar grupos de encontros que envolvam todos 0s
funcionarios, no minimo uma vez ao més, para reforcar o proposito da implantagédo do PGQP
nas escolas pesquisadas.

5. Considerac0es Finais

Pode-se dizer que a maior ambicéo de uma empresa, € ser reconhecida pela qualidade de seus
produtos ou prestacao de servigos e, para manter o alto padréo, sdo necessérias regras, normas
e padronizacdo. Com este proposito, surgiu 0 PGQP, onde as organizacfes sdo preparadas
para ser continuamente avaliadas e devem provar que primam pela exceléncia, capacitando
seus colaboradores, pois sdo eles os principais agentes de mudancas, alem de melhorar as
rotinas.

Entretanto, quem da o aval final € o consumidor, ao deixar explicito sua preferéncia. No ramo
educacional isso também ocorre, pois o sistema de ensino esta sempre em constante mudanca.
Assim, na gestdo escolar as melhorias ocorrem com o comprometimento de toda a equipe, e
os resultados s@o revelados a longo prazo. Apesar de ser responsabilidade do governo
implantar um ensino de qualidade, para se concretizar uma empresa-escola de referéncia, séo
necessarios esforgos conjuntos entre gestores, docentes e equipe administrativa.

Dessa forma, com a elaboracdo deste estudo foi possivel verificar no que tange ao perfil dos
pesquisados nas empresas-escolas que implantaram o0 PGQP, que a maioria tem idade entre 31
a 40 anos, sendo do sexo feminino, com formacéo superior, especializa¢do ou mestrado.

Ja no que se refere ao conhecimento dos pesquisados sobre o programa, percebe-se que a
maioria sabe o seu significado representando 90%. Quando questionados para que serve 0
PGQP, 93% dizem ter ciéncia da sua aplicacdo, e ainda sobre o conhecimento do nimero de
critérios 86% admitem que conhecem.

Quanto a implantacdo, funcionamento e acompanhamento do PGQP nas organizagdes
pesquisadas, comprovou-se que 50% consideram muito importante a instalacdo do programa.
Em relacdo ao comprometimento dos funcionarios, 60% admitem que apenas alguns se
envolvem. No que se refere ao acompanhamento do PGQP 85% afirmam que hd um
acompanhamento, bem como revisdo dos processos e monitoramento.

No que tange as dificuldades de implantacdo do PGQP, 34% consideram que 0 maior
empecilho apds ser instalado o programa nas empresas, é a resisténcia as mudancas, devido a
falta de receptividade das pessoas. Em contrapartida, os funcionarios tem expectativas de que
0 PGQP continuara por muitos anos ainda.

Em relacdo as ferramentas que as escolas devem investir para melhorar a qualidade da
aprendizagem dos alunos, observa-se na opinido dos pesquisados que a metodologia de ensino
e o0 material didatico atingiu um percentual de 80%.

Assim sendo, recomenda-se que estas empresas-escolas divulguem mais o programa de forma
a atingir toda a forca de trabalho; envolva seus colaboradores em atividades ligadas a esse
tema; facam reunides mais frequentes e comprometam-se no acompanhamento efetivo do
PGQP dentro destas Instituicdes, o que podera contribuir com o ensino da populacédo, atraves
de constantes melhorias.
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