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RESUMO

Atualmente, as instituicbes de ensino
tém-se preocupado muito com a qualidade do
produto que oferecem a sociedade. Para que
consigam melhores resultados, é necessario
oferecer um produto com alto grau de valor
e qualidade. O caréater inédito deste estudo é
a criacdo de um Modelo Multidimensional de
Avaliagdo da Qualidade Educacional a partir
de normas e modelos diversos, normalmente
utilizados em outros setores e organizagbes
para orientar o processo de tomada de
decisées relativas ao emprego das melhores
estratégias relacionadas a busca da garantia
da qualidade da educagéo superior na oferta
de cursos de pos-graduagédo stricto sensu.
A aplicagdo do Modelo Multidimensional se
dara no ambito do Instituto de Pesquisas
Energéticas e Nucleares — IPEN, tendo por
amostra o Programa de Pos-Graduagéo stricto
sensu — Mestrado e Doutorado. As etapas de
elaboragéo do Modelo Multi-dimensional a ser
proposto séo trés: diagndstico, construgéo,
validacdo e contem-plara as seguintes
dimensées: a) Organizacdo Didatico-
Pedagdgica; b) Recursos Humanos — corpo
docente, discente e técnico-administrativo;
e c¢) Infra-estrutura fisica — materiais e
equipamentos. A formulagéo e aplicagdo do
Modelo de avaliagédo da qualidade educacional
permitira qualificar e quantificar as agbes
e estratégias para a melhoria constante do
processo de gestao, bem como contribuiréa na
geracéo de informagées e indicadores dteis a
serem implantados. Por conseguinte, facilitara
a tomada de decisbes estratégicas para
garantia da qualidade educacional, atingindo
uma posicdo ideal diante do mercado.

Palavras-chave: Garantia da Qualidade, Ensino,
Ciéncia e Tecnologia.

ABSTRACT

Nowadays, the teaching institutions are had
concemed a lot with the quality of the product that
yourthey offer the society. So that they get better
results, it is necessary to offer a product with high
degree of value and quality. The unpublished
character of this study is the creation of a Model
Multidimensional of Evaluation of the Educational
Quality starting from norms and several models,
usually used in other sections and organizations
to guide the process of make relative decisions to
the employment of the best strategies related to the
search of the warranty of the quality of the superior
education in the offer of courses of masters degree
stricto sensu. Model Multi-dimensional application
will feel in the ambit of the Institute of Energy and
Nuclear Researches - IPEN, tends for sample the
Program of Masters Degree stricto sensu - Master's
degree and Doctorate. The elaboration stages of
the Model Multi-dimensional to be proposed are
three: diagnosis, construction, validation and it will
contemplate the following dimensions: a) Didactic-
pedagogic Organization; b) Human Resources -
teacher, student and technician-administrative; and
¢) physical Infrastructure - materials and equipments.
The formulation and application of the Model of
evaluation of the educational quality will allow to
qualify and to quantify the actions and strategies
for the constant improvement of the administration
process, as well as it will contribute in the generation
of information and useful indicators be implanted
her. Consequently, it will facilitate the make strategic
decisions for warranty of the educational quality,
reaching an ideal position before the market.

Key-words: Warranty of the Quality, Teaching,
Science and Technology.
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INTRODUGAO

O ensino superior tem sido objeto de es-
tudos e debates envolvendo diferentes pro-
fissionais, visando assegurar sua pertinéncia
social, qualidade cientifica e técnica. As insti-
tuicdes sdo chamadas a desenvolver um pa-
pel social relevante na formacéo de homens e
mulheres preparados para o exercicio critico
da cidadania e o competente desenvolvimento
profissional [1].

Com a promulgagdo da Lei 9.394/96
— LDB, e suas regulamentac¢des, o cenario
educacional brasileiro, no que se refere ao
ensino superior, passou a ser reconfigurado.
Surgindo, entdo, o apelo por uma universi-
dade de maior qualidade com a criagdo de ins-
trumentos e politicas de avaliagéo, objetivando
melhorias qualitativas.

As instituicdes de ensino tém por objetivo
principal satisfazer as necessidades de seus
clientes, e, ainda acrescentam que estas enti-
dades devem oferecer os servicos de ensino,
pesquisa e extensdo de qualidade. Esta ofer-
ta deveria ocorrer em condi¢gdes de ensino-
aprendizagem ideais, com instalacdes fisicas
e equipamentos adequados, coeréncia na es-
trutura didatico-pedagdgica, e, por fim, recur-
sos humanos qualificados|2].

A qualidade educacional e a produtivida-
de em pesquisa s&o obtidas com esforgo, ino-
vagdo e comprometimento em todos os niveis
hierarquicos da organizagao [3].

As teorias organizacionais de adminis-
tracdo universitaria concebem a qualidade
como um conjunto de fases inseridas no ciclo
de qualidade: planejamento, a¢éo, avaliagdo e
promogao. Entretanto, principalmente na dé-
cada de noventa, houve um desvirtuamento
da concepgdo da qualidade, predominando,
entdo, a fase de avaliagéo [3].

No ambito global, a gestdo da qualidade
deve colaborar decisivamente para que a alta
administracdo da instituicdo defina as politi-
cas de qualidade pretendidas. Por outro lado,
no ambito operacional, a gestdo da qualidade
pode ser estabelecida como um processo de
definicdo, implantagdo, acom-panhamento e
avaliagao de politicas [4].

Devido a necessidade de se criar mode-
los que possam ser aplicados em instituicdes

de ensino, ha falta de trabalhos sobre estra-
tégias operacionais que possibilitem melhorar
o desempenho da instituicdo em consonancia
com os verdadeiros atributos estabelecidos e
definidos por seu publico alvo [5].

As acgbes assumidas por programas
de poés-graduacgéo Stricto Sensu como o do
Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares
- IPEN precisam ser adequada-mente elabora-
das, planejadas e implantadas, de forma que o
comprometimento com a qualidade e excelén-
cia seja mantido e acompanhado por uma ava-
liacéo constante de seus processos. Seus pro-
positos e fins devem coincidir com os objetivos
praticados pelos que compdem a oferta do ser-
vico, assegurando o nivel de qualidade, e, aten-
dendo plenamente o mercado nas suas areas
de atuacdo. Sendo assim, a garantia de uma
melhoria da qualidade no ensino é derivada da
capacidade de gestéo dos recursos disponiveis
e da forma como empregam estes meios.

O carater inédito deste estudo é a criagao
de um Modelo Multidimensional de Avaliagcdo
da Qualidade Educacional a partir de normas e
modelos diversos [6, 7, 8, 9, 10, 11 e 12].

A decisdo de se desenvolver o Modelo
Multidimensional de Avaliagdo da Qualidade
da Educagdo Superior encontra respaldo na
necessidade de uma melhoria continua do
processo de gestdo da qualidade do programa
de pos-graduacgéo Stricto Sensu do IPEN, de
modo a manter e ampliar os conceitos de ex-
celéncia ja obtidos.

Aspectos conceituais da gestdo da
qualidade

A qualidade dos produtos e servicos nem
sempre foi entendida como um fator impor-
tante para a competitividade. Inicialmente, a
gualidade estava voltada para a obtengéo de
ganhos em eficiéncia, reducdo de custos e o
aumento de controle e de produtividade. Com
o passar do tempo, a alta tecnologia invade as
industrias e as barreiras do comércio interna-
cional sdo reduzidas, chegando-se a defini¢cdo
de garantia da qualidade, a qual estabelece
padrdes, normas e requisitos para cada fase
do processo produtivo.

O conceito de qualidade num primeiro
estagio estava associado somente a produtivi-
dade, e nos seus primoérdios a qualidade tam-
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bém significou conformidade a padrGes [13].
Num segundo estagio, a qualidade passou a
ser conceituada em relagdo ao mercado, como
por exemplo, os conceitos de qualidade como
adequagéo ao uso [14] ou nivel de satisfag&o
de clientes [15]. O terceiro estagio da evolu-
4o do conceito de qualidade € o que, estrate-
gicamente, coloca a organizag&o, em relagéo
a todos os publicos que tém interesse: clien-
tes, fornecedores, proprietarios, governo, fun-
cionarios e comunidade em geral. Neste nivel,
a qualidade busca satisfazer todos os publicos
da organizagégo.

Segundo a NBR ISO 9000, gestéo da
qualidade significa um conjunto de atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma orga-
nizacgao [10].

Com essa definigdo, pode-se resumir ges-
tdo da qualidade como a forma de gestéo de
uma organizag&o, assumida pela alta dire¢ao,
e posta em pratica a partir da definigéo das
necessidades do seu publico-alvo, com agdes
de qualidade comprometidas com o produto
ou servico oferecido. Através do planejamento
estabelece-se o que se quer atingir de maneira
ampla, padronizando agdes e procedimentos,
em consonancia com a melhoria continua do
processo, tornando assim eficaz a instituicao
como um todo.

Os principios que norteiam a gestéo da
qualidade, segundo a NBR SO 9001 podem
ser citados como: foco no cliente, lideranca,
envolvimento das pessoas, abor-dagem de
processo, abordagem sistémica para a gestao,
melhoria continua, abordagem factual para a
tomada de decisbes e beneficios matuos nas
relagcdes com os fornecedores. Uma organiza-
¢ao fundamentada pelos principios da gestao
.da qualidade deve estar direcionada holistica-
mente para a produtividade, qualidade e com-
petitividade de seus produtos e servigos [12].

A educacéo superior deve ser considera-
da como um processo produtivo, que depende
de bons insumos e boa gestdo como qualquer
outro servigo ou produto. Desta forma, tanto as
organizagbes como as instituicdes de ensino
que aplicam efetivamente os principios basicos
da qualidade fornecem bons servigos [16].

As instituicbes de ensino a cada dia des-
cobrem o seu carater social e assumem que

1

precisam conquistar, pela eficacia, plena cre-
dibilidade e legitimidade no ambiente em que
atuam. Dai, o sentido e a razdo fundamental
da avaliacdo do seu desempenho, objetivando
assegurar a boa qualidade dos seus produtos
e servigos, o pleno atendimento das neces-
sidades e as legitimas expectativas de seus
clientes [17].

Uma estratégia direcionada para a me-
lhoria da gestédo da qualidade é condig&o in-
dispensavel para uma instituigdo de ensino.

Desta forma, a qualidade envolve o de-
sem-penho da instituigdo como um todo, ofti-
mi-zando processos e oferecendo produtos e
servicos cujo foco principal e Gnico é a satisfa-
¢ao do cliente. Assim, é de fundamental impor-
tancia o acompanhamento de todas as etapas
que compdem o produto ou servigo final ofe-
recido [17].

Portanto, a qualidade & um instru-mento
essencial para se estabelecer novas formas
de gestdo na area educacional, objetivando
viabilizar um maior grau de satisfagio dos con-
sumidores, buscando atender normas e proce-
dimentos estabeleci-dos em lei.

Modelos e normas de avaliagcdo da
QUALIDADE

Modelos de gestdo da qualidade desen-
volvidos para rotinas operacionais em ambien-
tes organizacionais podem ser adaptados ao
setor da educagéo superior.

e Modelo SERVQUAL [6]

Uma das contribuicdes mais conhecidas
é o modelo SERVQUAL [6] que corrobora de
forma significativa para um melhor entendi-
mento quanto & mensuragdo da qualidade de
servicos. Pressupde uma avaliagdo global em
servicos, comparando a experiéncia do cliente
com suas expecta-tivas. O modelo é baseado
em cinco fatores: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia [6].

O SERVQUAL [18] representou uma rup-
tura nos processos de avaliagdo de servigos e
tornou-se um dos modelos mais utilizados, nas
diversas areas do conhecimento. Inaugurou-
se, assim, uma nova etapa dos sistemas de
avaliacdo, gracas a flexibilidade para o refina-
mento do instrumento inicial que a metodolo-
gia permite.
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O modelo SERVQUAL mostrou-se robus-
to na area da educagéo, como instrumento de
medida de avaliagao da quali-dade da presta-
¢éo de servigos educacionais [19].

e American Society for Quality - ASQ [9]

O livro da American Society for Quality
- ASQ [9] mostra uma exposi¢éo de oito prin-
cipios aplicados em 12 instituicbes escolares
com a finalidade de gerenciar e implemen-
tar o sistema de administragdo da qualidade.
Estes principios s8o: Informagcédo e Andlise;
Processo de Gerenciamento; Liderancga; Foco
no Estudante; Envolvimento de Professores e
Funcionarios; Sociedade; Melhoria Continua
do Processo e Perspectiva do Programa.

o Sistema de Qualidade de Spanbauer [20]

Este autor estudou instituicdes de ensino
norte-americanas, utilizando técnicas e méto-
dos de qualidade e produtividade comumente
utilizadas em empresas indus-triais. A partir
deste método, aplicou-se a técnica ao dese-
nho de matrizes curriculares, controles de ho-
rarios e rotinas educacionais.

O autor afirma que as técnicas e os pro-
cessos da qualidade e produtividade podem
ser transferidos com sucesso para o setor edu-
cacional.

Os processos de qualidade podem me-
lhorar a geréncia e a operacionalizacdo de
instituicdes educacionais e, ao mesmo tempo,
melhorar o ambiente de aprendizado e a reali-
zacao dos alunos [20].

A qualidade exige o gerenciamento de
acoes e procedimentos, bem como a aloca-
¢ao eficaz de recursos humanos e financeiros,
desde os dirigentes das institui-cdes de ensino
que compde o alto-escaldo, até os docentes e
técnico-administrativos que compde os 6rgéos
de apoio [20].

Portanto, todos os envolvidos devem rece-
ber treinamento adequado voltado a orientacéo e
conscientizagédo dos objetivos educacionais que
a instituicdo pretende. O sucesso dos programas
de qualidade ocorre devido ao envolvimento de
professores e funcionarios no planejamento e
desenvolvi-mento da mudanga pretendida.

Desta forma, também existem autores
que propdem a aplicacédo de projetos de qua-

lidade na area educacional e que acreditam
que nao basta apenas satisfazer os clientes,
o objetivo deve ser maximizar a satisfacao do
cliente, cativando-o constantemente e ultra-
passando suas expectativas[20].

¢ Multi-modelo de Cheng e Tam [7]

Neste modelo é apresentado um multi-mo-
delo de qualidade aplicado a instituigbes edu-
cacionais, sendo composto por sete diferentes
modelos: Modelo das especifi-cagbes e objeti-
vos; Modelo de entrada de recursos; Modelo de
processo; Modelo de satisfagcdo; Modelo legiti-
mo ou real; Modelo de auséncia de problemas e
Modelo de aprendizagem organizacional.

Este multi-modelo de qualidade educa-
cional pode ser aplicado, levando-se em con-
sideragdo a concepgéo ou idéia de qualidade
da instituicdo, as condigbes de utilizagéo, e os
indicadores de avaliagéo.

A qualidade em educagado € um conceito
multidimensional que ndo pode ser avaliado
facilmente através de um unico indicador, por-
tanto deve-se avaliar a qualida-de educacional
por meio de diferentes modelos [7].

Estes sete modelos tém seus pontos for-
tes e fracos quando aplicados para identificar
a qualidade em uma instituicdo educacional, e
sua aplicabilidade ndo € universal, podendo se
aplicar alguns desses em contextos especifi-
cos. Por outro lado, uma instituicdo educacio-
nal pode criar seus proprios critérios de quali-
dade e tentar alcanga-los ou adaptar modelos
existentes a sua realidade.

Os autores concluem em seu estudo que
a aplicacado dos modelos formaliza detalhada-
mente a estrutura da instituigdo, o que propor-
ciona uma melhor compreensao em diferentes
perspectivas da qualidade existente, e a partir
desta, podem ser deter-minadas estratégias
de acgao para melhoria continua [7].

e European Foundation for

Management - EFQM [8]

No modelo europeu de gerencia-mento
da qualidade: European Foundation for Quality
Management — EFQM [21], amplamente co-
nhecido e usado para alcancgar exceléncia em
organizagdes tradicionais, sdo aplicados pro-
cedimentos necessarios para a busca efetiva
desta exceléncia em escolas portuguesas.

Quality
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O modelo EFQM é uma ferramenta fle-
xivel e normalmente utilizada para se atingir
niveis de exceléncia em empresas, podendo
ser aplicada a grandes e pequenas organiza-
gOes, tanto do setor publico quanto do setor
privado.

E um modelo que reconhece varias for-
mas de se alcangar exceléncia na condugao
de negocios, e estabelece passos de como
atingir os melhores resultados [8].

Este modelo tem carater ndo prescri-tivo
e pode ser utilizado para avaliar e atingir o pro-
gresso de uma organizacdo no percurso da
exceléncia sustentavel em todos os aspectos
do desempenho.

Baseia-se em nove critérios: Lideranga,
Pessoas, Politica e Estratégia, Parcerias e
Recursos, Processos, Resulta-dos Pessoas,
Resultados Clientes, Resulta-dos Sociedade e
Resultados Chave do Desempenho [8].

e Certificacdo NBR ISO 9000/9001

Modelos de qualidade baseados nas cer-
tificagdes NBR ISO 9000 e NBR ISO 9001,
aplicados a educagéo de nivel supe-rior, evi-
denciam a importancia dessas certificagbes
para a garantia da qualidade [11 e 12].

A NBR ISO 9000 constitui basicamente
um modelo de implementacéo de sistemas da
qualidade, aplicavel a qualquer tipo de empre-
sa, em qualquer parte do mundo. E uma fer-
ramenta que tem como enfoque a garantia da
qualidade, formando um conjunto consistente
e uniforme de procedimentos, elementos e
requisitos, onde a maior ou menor efetivida-
de depende da habilidade dos que a utilizam,
envolvendo a participacdo de todos os niveis
hierarquicos de uma organizacgéo [22].

Com a homologacdo da norma “NBR
ISO 9001-Sistemas de gestdo da qualidade-
Requisitos”, em dezembro de 2000, surgiram
algumas novidades em relagdo aos concei-tos
e fundamentos da gestdo da qualidade. Define-
se uma nova forma de gerenciar os processos
e as organizagdes, de maneira sistematica e
integrada, alinhando as expectativas dos clien-
tes a eficacia da organizagdo como um todo
[12, 23]

A abordagem de processo é uma forma
eficaz de se organizar e gerenciar a maneira
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como as atividades de uma organizagdo agre-
gam valor, uma vez que 0S processos neces-
sarios para um sistema de gestédo da qualida-
de tenham sido identificados, a etapa seguinte
€ a determi-nacédo das responsabilidades re-
ferentes a gestdo e ao desempenho desses
processos [24].

¢ Critérios e Indicadores da CAPES

A Coordenacdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior - CAPES, tem ava-
liado os cursos de pds-graduacéo stricto sen-
su, usando uma metodologia aplicada a partir
de critérios estabelecidos em confor-midade
com 0s programas, corpo docente, atividades
de pesquisa, formacao, corpo discente, produ-
¢éo intelectual e cientifica, além de outros fa-
tores correlatos. Este 6rgéo acaba divulgando
a situagéo da instituicdo e dos programas em
um ranking com os escores maximos atingidos,
apos visita de avaliagéo in loco. Nem sempre
essa forma retrata com fidelidade o processo
como um todo, uma vez que nao se levam em
conta determinadas particularidades de cada
instituicéo e seus programas.

O uso de Indicadores da qualidade em uma
instituicdo de ensino superior tem como objeti-
vo melhorar a gestéo dos proces-sos, buscando
aferir a produtividade e a qualidade, tanto em
uma visdo qualitativa quanto quantitativa [25].

Os indicadores sdo essenciais ao planeja-
mento porque possibilitam o estabele-cimento
de metas quantificadas e seu desdo-bramento
na organizagdo, sendo essenciais ao controle
porque os resultados s&o funda-mentais para a
andlise critica do desem-penho, as tomadas de
decisbes e o replane-jamento da instituicdo [26].

DESENVOLVIMENTO DO MODELO MULTI-
DIMENSIONAL

A adaptagéo destes modelos de gest&o de
qualidade, geralmente utilizado em outros seto-
res, para a area educacional se torna possivel,
pois as técnicas existentes podem ser aprovei-
tadas como proposic¢ao para o desenvolvimento
do Modelo Multi-dimensional a ser utilizado na
avaliagédo da qualidade educacional.

A aplicagéo do Modelo a ser desenvolvi-
do se dara no ambito do Instituto de Pesquisas
Energéticas e Nucleares — IPEN, associado
para a finalidade de ensino,
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A Universidade de S&o Paulo - USP,
mantido pela Comissdo Nacional de
Energia Nuclear - CNEN, tendo por amostra
o programa de pés-graduacgéo stricto sensu,
mestrado e doutorado, em oferta nas are-
as: Tecnologia Nuclear - Materiais (TNM),
Tecnologia Nu-clear - Reatores (TNR) e
Tecnologia Nuclear - Aplicagdes (TNA).

O Modelo contemplard as dimen-sdes:
a) organizagcdo didatico-pedagogica; b) re-

cursos humanos — corpo docente, discente e
técnico-administrativo; ¢) infra-estrutura fisica
- materiais e equipamentos. Tal ferra-menta
possuira uma estrutura organizada que classi-
ficara, aplicaréa e avaliara ampla-mente os indi-
cadores da qualidade educa-cional pretendida
para o programa de pos-graduacédo do IPEN,
visando um processo de melhoria continua. O
Quadro 1 mostra as etapas para construgéo
do Modelo.

Quadro 1: Etapas da Construg¢iio do Modelo

Etapas Objetivos

Resultados Esperados

Diagnoéstico

1. Levantar os critérios e indicadores de qualidade educacional da
CAPES;

2. Avaliar como esses critérios estdo sendo cumpridos no IPEN
pelos docentes, discentes e técnico-administrativos;

3. Realizar a confrontagdo entre os dados coletados;

4. Reconhecer junto aos docentes, discentes e técnico-administrativos
pontos que necessitam de melhoria (gaps) consideran-do as
dimensdes: didatico-pedagdgica, recursos humanos e infra-
estrutura.

Detectar os pontos fortes e fracos,
conhecendo a reali-dade na pratica das
acgoes relativas a qualidade educa-cional
oferecida pelo IPEN em seu Programa de
Pos-gra-duagéo Stricto Sensu.

Fases da
Construgéo do
Modelo

1. Estabelecer os indicadores de qualidade da dimens&o didatico-
pedagdgica;

2. Estabelecer os indicadores de qualidade da dimens&o recursos
humanos;

3. Estabelecer os indicadores de qualidade da dimens&o infra-
estrutura;

4. Alinhar os indicadores de cada dimens&o considerando os Modelos
de Avaliagdo citados nas estruturas de referéncia.

Construgéo do Modelo Multi-dimensional
de Avaliagdo da Qualidade Educacional
para ser aplicado no Programa Stricto
Sensu do IPEN.

Validagéo do
Modelo

1. Aplicar o Modelo junto aos docentes, discentes e técnico-
administrativos envolvi-dos no Programa.

Validar o Modelo Multidimen-sional de
Avaliagcdo da Qualidade Educacional
de for-ma a fornecer parametros para
0 processo decisério e de melhoria
continua.

Na Figura 1 é apresentada uma aproximagéo
do Modelo pretendido, que retrata o processo
e o fluxo de informa-¢des, onde se observa de
um lado os discentes com seus desejos e ne-

cessida-des, e de outro, apds o processo de
interag&o com o programa escolhido, o seu ni-
vel de satisfagdo.
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Processo de

Melhoria
Continua da
Qualidade
Educacional

Cliente

ol

Satisfacdo do
Cliente

(Resultados)

Figura 1 — Modelo Preliminar para Avaliagdo da Qualidade Educacional

CONCLUSOES

As organizagbes educacionais publicas
desempenham suas atividades baseando-se
em modelos burocraticos com agdes verticais
na hierarquia de poder que regulam o trabalho,
utilizando medidas convencionais de desem-
penho, ao invés de uma ferramenta que au-
xilie os dirigentes na tomada de decisGes que
tenha por finalidade a manuteng&o do conceito
de qualidade educacional, bem como a atuali-
zagao e imple-mentag&o de praticas de gestao
adminis-trativas e decisorias de resultados.

Através da validacédo deste instrumento
auto-reflexivo o IPEN sera capaz de realizar
um autodiagnéstico, identificando aspectos
frageis, procedimentos e processos que ne-
cessitam ser aperfeicoados, além de revelar e
reforcar as potencialidades, melhorando, as-
sim, a qualidade educacional do seu Programa
de Pés-graduacéo Stricto Sensu.

A gestdo da qualidade educacional n&o
vai acontecer de forma isolada, necessita ser
administrada, e este processo envolve a to-
dos, incluindo a estrutura fisica. Portanto, se
faz necessario estabelecer com clareza uma
politica de gerenciamento voltada para esse
processo, partindo de quem possui 0 comando
e envolvendo a todos. Somente desta forma
se podera implantar um processo continuo de
melhoria da qualidade educacional.
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