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ISO 21001: a compreensdo de gestores escolares sobre sistemas de

gestdo da qualidade em organizac¢des educacionais

A gestdo da qualidade evoluiu e se modificou ao longo dos ultimos cem anos e, nesse periodo, pas-
sou por distintas e importantes fases. Em meados da década de 1920, o estatistico Walter Shewhart
criou dois importantes conceitos relacionados a qualidade: o controle estatistico de processo (CEP)
e o ciclo plan, do, check, act (PDCA). Esses conceitos ampliaram o que se conhecia até entdo como
qualidade, focando nao somente o produto acabado, mas 0s processos que compunham o desenvol-
vimento desses produtos!”.

No final da década de 1940, logo apos a Segunda Guerra Mundial, o norte-americano Edward De-
ming tornou-se expoente do movimento da qualidade em seu pais e também no Japdo, ao difundir
métodos estatisticos e técnicas gerenciais!?. O volume crescente do comércio internacional no peri-
odo pds- guerra trouxe o temor de que a variedade de padrées nacionais se tornasse obstaculo para
0 comércio internacional. Por causa disso, foi criada a Organizacao Internacional de Normalizagdo [em
inglés, International Organization for Standardization (ISO)]®.

AISO langou, em 1987, a primeira edicao da norma ISO 9001, baseada na norma britanica BS 5750.
A norma era aplicada a organizacgées voltadas a projetos ou pesquisa e desenvolvimento®. Em 1994, a
norma sofreu sua primeira revisdo; a nova edicao trazia pequenas alteracdes de nomenclatura e enfa-
tizava a garantia da qualidade através de agdes preventivas.

A terceira edicdo da norma foi lancada no ano de 2000 g, entre as mudancas apresentadas, desta-
cam-se as exigéncias e responsabilidades para a alta diregdo e uma estrutura com abordagem de pro-
cessos baseada no ciclo PDCA™. Qito anos depois surgiu a versdo ISO 9001:2008, a quarta verséo da
norma, trazendo apenas pequenas alteracées de nomenclatura e ajustes para facilitar o entendimento.
Por fim, em 2015 nasceu a versao mais atual, a ISO 9001:2015, apresentando mudancas significativas
em sua estrutura. Nesta revisdo destacam-se a melhoria da compatibilidade com outras normas de
sistemas de gestdo e a explicitagéo da responsabilidade da lideranga pelo sistema de gestao da qua-
lidade!®,

Em maio de 2018, a ISO publicou uma nova norma, que foi traduzida e publicada no Brasil como NBR
ISO 21001:2020, especificamente elaborada para a aplicacédo de um sistema de gestdo de qualidade
em organizagdes educacionais, adotando para isso um vocabuldrio especifico da educagao’. Esta
norma, alinhada a ISO 9001, especifica os requisitos para um sistema de gestdo para organizagdes
educacionais (SGOE) e tem por objetivo criar processos consistentes, atender as necessidades e au-
mentar a satisfagdo dos alunos, pais, funciondrios e outros beneficiarios!el.

A norma ISO 21001 substituiu a NBR ISO 15419, que trazia diretrizes para a aplicagdo da ISO 9001
em organizac¢des educacionais?”!. O objetivo da gestdo escolar é promover a aprendizagem efetiva e
significativa dos alunos, e é sobre esse objetivo que se deve garantir a qualidade!®.

A gestao de qualidade pode ser utilizada pelas organizagdes como uma estratégia competitiva para
a conquista de mercados!. Além disso, a adogdo da ISO 21001 ajuda as organizagdes educacionais a
entregar servicos com maior qualidade, ao incentivar o investimento na melhoria de seus processos!®.

Cassol et al.'®! defendem que um sistema de gestdo da qualidade em organizagdes educacionais
tem o objetivo de garantir que o planejamento, a liderancga, a organizag&o e o controle sejam conduzi-
dos de forma a assegurar a assertividade e a melhoria continua do seu desempenho, principalmente
no que diz respeito a qualidade da educacgdo oferecida a seus estudantes. Nesse sentido, para que a
implantagdo de um sistema de gestao consiga conduzir a tal qualidade de ensino, é necessario atentar
para os estudos de Xavier®, que cita que atingir essa meta requer proatividade, planejamento, treina-
mento, responsabilidade, envolvimento e comprometimento de toda a escola.

Diante do contexto apresentado, este trabalho teve como objetivo identificar o grau de compreen-
sao dos gestores escolares sobre a gestao da qualidade e as normas de certificagdo da série ISO em
organizacdes educacionais.

Para o desenvolvimento deste estudo foi realizada uma pesquisa exploratdria, cujos dados foram
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coletados por meio de pesquisa de opinido com gestores de escolas publicas e privadas brasileiras.
A pesquisa exploratéria tem como objetivo proporcionar uma visdo geral de determinado fato, envol-
vendo, entre outros, levantamento bibliografico e documental™. A pesquisa de opinido, em especifico,
é utilizada para avaliar qualitativa e quantitativamente a aceitagao ou rejeicdo dos pesquisados sobre
determinado assunto!. Nesta pesquisa foi utilizada a abordagem qualitativa, caracterizada como um
estudo ndo estatistico que busca coletar e analisar dados que ndo sdo passiveis de mensuragdo, como
comportamentos e percep¢bes de um determinado grupo de individuos em relagao a determinado
assuntol?,

A coleta de dados desta pesquisa foi realizada por meio de um questionario baseado na escala de
Likert, metodologia indireta amplamente utilizada nas pesquisas de opinidol. A grande vantagem da
escala de Likert é a facilidade de o individuo pesquisado emitir sua percepcao e seu grau de concor-
dancia com o tema abordado!®,

Com 18 perguntas, o questionario foi dividido em cinco se¢odes: “perfil do participante”; “vocé, ges-
tor”; “gestdo da qualidade no dia a dia”; “sobre o grau de importancia acerca das a¢gdes de gestao da
qualidade”; e “sobre as normas da série ISO para a gestao de qualidade”. Essas perguntas foram ela-
boradas tendo como principio o conteldo das normas ISO 90011 e ISO 21001"!, bem como as diretri-
zes para a redagao de perguntas e alternativas de respostas de questionarios definidas por Weber e
Pérsigo®.

O questionario foi aplicado de forma digital, por meio da plataforma Google Forms, e distribuido nas
redes sociais WhatsApp, Facebook e Instagram, solicitando aos respondentes que encaminhassem a
outros gestores escolares para que eles também participassem da pesquisa. Nessa modalidade de
amostragem, chamada bola de nevel, os respondentes iniciais foram utilizados para contactar outras
pessoas para integrar a amostra e assim sucessivamente, até ser alcancada a meta proposta. O ques-
tionario permaneceu disponivel aos participantes de 14 de margo a 13 de abril de 2023, atingindo 46
respondentes.

Apds a aplicagcao do questionario, os dados obtidos foram consolidados através da ferramenta Ex-
cel e, a partir disso, foram construidos graficos que pudessem representar de maneira mais adequada
0s resultados apurados. Dessa forma, objetivou-se compreender a opiniao e a percepg¢ao dos respon-
dentes sobre os temas em questao.

Mediante a aplicagdo do questionario, foi possivel tragar um perfil dos 46 participantes da pesquisa,
tendo como referéncia as informacdes apuradas na primeira segdo de questdes as quais 0s respon-
dentes foram submetidos. Verificou-se que 58% deles trabalhavam em instituicdes de ensino publicas,
74% tinham mais de dez anos de experiéncia na area de educacao (Figura 1), e 32% trabalhavam como
gestores escolares havia pelo menos sete anos (Figura 2).

Segundo a norma ISO 9001 a gestao da qualidade é um conjunto de acdes e estratégias que as
organizactes adotam de forma sistematizada, com o objetivo de melhorar de maneira continua seus
produtos e processos. Neste contexto, na segunda se¢do do questionario, que buscava observar a
percepcao dos gestores sobre processos de gestao, foi perguntado aos participantes sobre a frequén-
Cia com que percebiam a melhoria dos processos de gestao na escola.

Para 45% dos gestores, tais processos passavam por melhoria continua apenas ocasionalmente;
42% disseram que nas escolas onde atuavam percebiam os processos de gestdo escolar frequen-
temente sendo melhorados de maneira continua. Por fim, 13% afirmaram nunca ter percebido ou ter
percebido raramente a realizagao de tal melhoria, conforme demonstrado na Figura 3.

A terceira secdo abordou a gestdo da qualidade no dia a dia dos gestores escolares. Nesse bloco,
os respondentes encontravam afirmacgdes, extraidas de trechos da norma ISO 21001"!, e deveriam
demonstrar seu grau de concordancia ou discordancia sobre elas. A Figura 4 representa as questdes
contendo as afirmagdes sobre a gestdo da qualidade no ambiente escolar.
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Figura 1. Sobre o perfil do participante — tempo de experiéncia na area educacional

Fonte: Resultados originais da pesquisa
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Figura 2. Sobre o perfil do participante — tempo de experiéncia na area de gestédo escolar
Fonte: Resultados originais da pesquisa
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Figura 3. Sobre o gestor escolar e a melhoria continua dos processos de gestéo

Fonte: Resultados originais da pesquisa

1 - Um sistema de gestdo da qualidade traz beneficios 3
para o dia a dia do gestor escolar. 91
2 - O objetivo de uma organizagdo escolar deve ser o 7
atendimento as necessidades atuais e futuras do aluno. 90

3 - 0 sucesso € alcangado quando uma escola pode r 19

atender aos requisitos de cada aluno. e ——— 71
4 - Sucesso é trabalhar para assegurar que todo aluno 13
atinja seu maior potencial. 84
5 - A escola determina oportunidades de melhoria para 13
aumentar a satisfagdo dos alunos e empregados. 77
6 - Aadogdo de um sistema de gestdo de qualidade é 7
uma decisdo estratégica para a escola. 90

M Discordo M N3o estou decidido(a) W Concordo

Figura 4. Secdo 3 — gestdo da qualidade no dia a dia

Fonte: Resultados originais da pesquisa
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Segundo o0 anexo B.1.3 da norma ISO 21001, a adogao de um sistema de gest&do para organizagdes
educacionais (SGOE) traz alguns beneficios importantes: aumento do valor para os alunos e outros
beneficiarios; aumento da capacidade de responder as exigéncias das partes interessadas; aumento
da satisfagdo dos alunos e outros beneficiarios; melhoria da reputagcao da organizagdo; melhoria da
motivagdo e do envolvimento dos alunos; melhoria da aquisicéao e do desenvolvimento de competén-
cias; aumento do acesso a educagao para os alunos com diferentes estilos de aprendizagem, com ne-
cessidades diferentes e de diferentes origens; e melhoria do desenvolvimento pessoal, das iniciativas
e da criatividade do aluno.. Nesse sentido, quando perguntou-se, aos gestores, se um sistema de
gestdo da qualidade trazia beneficios aos profissionais da area 91% dos respondentes demonstraram
concordancia com tal afirmacao (Figura 4), o que ratifica a proposi¢cdo da norma de que a adogdo de
tal sistema tem potencial para trazer importantes beneficios.

Na segunda questao dessa se¢ao, 90% dos respondentes concordaram com a afirmac¢ao de que o
objetivo principal de uma organizacao escolar deve ser o atendimento as necessidades atuais e futu-
ras de seus alunos (Figura 4). Isso demonstra um alinhamento com o anexo B da norma ISO 210017,
que trata sobre o foco no aluno e em outros beneficiarios. Esse anexo, contemplado pelo requisito 4.2,
entende que o0s alunos sé&o parte interessada da organizagao escolar e que, como tal, devem ter suas
necessidades atuais e futuras atendidas.

Para 70% dos respondentes da terceira questao demonstrada na Figura 4, uma escola atinge o
sucesso quando é capaz de atender aos requisitos de cada aluno, o que corrobora o subitem 1.2 do
anexo B da ISO 210017, Sobre o sucesso das organizagdes educacionais, ainda em seu anexo B, a
norma define que organizacbes bem sucedidas trabalham para assegurar que seus alunos atinjam seu
maior potencial. Na quarta questao dessa sec¢ao do questionario, 84% dos respondentes concordaram
com essa afirmacgédo (Figura 4).

Observando a questdo 5 do questionario (Figura 4), 77% dos gestores participantes da pesquisa
responderam que suas escolas adotavam oportunidades de melhoria e implementavam acdes para
atender aos objetivos estabelecidos e aumentar a satisfagdo de seus alunos e funcionarios. O subitem
10.3 da norma ISO 21001 afirma que agdes voltadas a satisfacdo de alunos e funcionarios sdo estraté-
gicas e impactam direta e positivamente o negdcio.

A gestdo da qualidade pode ser utilizada pelas organizagcdes como uma alavanca a sua estratégia
competitiva de conquista de mercados*. Para 90% dos respondentes da pesquisa fica claro que a
adocao de um sistema de gestdo da qualidade nas organizagdes escolares pode ser uma decisao es-
tratégica (Figura 4).

Na quarta secdo do questionario foram feitas quatro afirmacdes sobre a importancia de acdes de
gestao de qualidade, e os respondentes deveriam informar seu grau de concordancia ou discordancia
sobre cada uma delas (Figura 5).

A primeira afirmagdo — “é importante que a escola tome agdes para apoiar e assegurar o desenvol-
vimento continuo das competéncias pertinentes a funcédo de cada trabalhador da escola” — teve 94%
de concordancia. Esse resultado demonstra que a maioria dos respondentes esta em consonancia com
0 subitem 7.2 da norma ISO 21001"), que trata do assunto.

Perguntados sobre a importancia de a escola realizar reunides periodicas a intervalos planejados
para discutir seus objetivos de gestdo e identificar oportunidades de melhoria, 97% concordaram com
a afirmacao (Figura 5). Essas reunifes periddicas sdo determinadas pelo subitem 9.2 da norma ISO
2100171, a exemplo das auditorias internas que provém informacdes sobre o sistema de gestdo da or-
ganizagao escolar.

Nas normas ISO 900111 e ISO 21001"), o subitem 5.2.1 trata do desenvolvimento de uma politica da
organizagao que proveja tanto uma estrutura para o estabelecimento de objetivos quanto uma estrutu-
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ra para atingir esses objetivos. Para 97% dos respondentes (Figura 5), o estabelecimento e atendimen-
to a esses objetivos sdo agdes importantes a serem tomadas pela organizagao escolar.

1- E importante que a escola tome a¢des para apoiar e 3,00
assegurar o desenvolvimento continuo das competéncias 3,00
pertinentes a fungdo de cada trabalhador da escola. 94,00

2 - E importante que a escola realize reunides periddicas a
intervalos planejados para discutir os objetivos de gestdo 3,00
da escola e identificar oportunidades de melhoria. 97,00

3 - £ importante que a escola tenha objetivos claros I 3,00
estabelecidos e provenha uma estrutura para o

atendimento a esses objetivos. I 57,00

4 - E importante que os objetivos estabelecidos pela escola 3,00
e o planejamento para alcang¢a-los sejam mensurados, 3,00
monitorados e comunicados. 94,00

0 20 40 60 80 100 120
%

m Discordo/Discordo Totalmente m N3o estou decidido W Concordo/Concordo Totalmente

Figura 5. Secao 4 — Sobre o grau de importancia de acdes de gestao da qualidade

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Ainda sobre os objetivos anteriormente citados, as ISO 9001 e ISO 21001 determinam, no subi-
tem 6.2, que a organizagdo estabelega objetivos que sejam mensuraveis, continuamente monitorados
e comunicados, considerados por 94% dos respondentes como importantes (Figura 5).

Na quinta e Ultima secao do questionario, os respondentes foram perguntados sobre as normas da
série ISO para a gestao de qualidade. Questionados sobre 0 momento de sua formagédo em que tiveram
contato com normas da série ISO relativas a gestdo de qualidade, 26% afirmaram que tiveram contato
fora do ambiente académico; 10%, em cursos livres; e 16%, atuando no mercado de trabalho. Outros
23% ndo tinham conhecimento sobre as normas de gestdo (Figura 6).

Sobre a percepgdo dos gestores escolares a repeito do grau de dificuldade para aderir a uma norma
da série ISO numa instituicdo de ensino, 58% declararam ser dificil ou extremamente dificil (Figura 7).

Entre os gestores escolares pesquisados, 58% disseram acreditar que uma mudanga de vocabulario
nas normas da série ISO facilitaria seu entendimento e sua implementacao em instituicdes de ensino
(Figura 8). Lancada em 1987 com o objetivo de criar um padrdo de normalizagdo nas empresas, a nor-
ma ISO 9001 tem sido historicamente aplicada no segmento industrial. Por causa disso, as organiza-
cOes escolares encontravam dificuldades em implementa-la, uma vez que a norma traz um vocabulario
alinhado as atividades industriais.

No ano de 2018 foi criada uma nova norma, a ISO 21001, especificamente elaborada para aplicar
um sistema de gestado da qualidade em organizagdes escolares. O novo regulamento passou por um
processo de traducgao e revisdo que durou dois anos e, posteriormente, foi publicado no Brasil como
NBR ISO 21001:2020. Essa norma € alinhada a ISO 9001, mas com termos mais adequados a natureza
do negodcio, facilitando sua aplicagao no segmento escolar. O texto também contempla diretrizes espe-
cificas para atividades escolares, como requisitos adicionais para a educacédo infantil e consideracodes
sobre saude e seguranga para organizagdes educacionais. O objetivo da ISO 21001 é atender as ne-
cessidades e aumentar a satisfagao dos alunos, pais, funcionarios e outros beneficiarios da organiza-

¢ao educacional.
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m Atuando no trabalho em escolas, sendo ensinado por colegas/liderancas

® Durante a graduagao
= Durante a pds-graduacdo/especializacdo
= Em cursos livres

m N3o aprendeu

Figura 6. Secao 5 — sobre normas da série ISO para a gestao da qualidade — aprendizado dos ges-

tores

Fonte: Resultados originais da pesquisa
m Dificil = Extremamente dificil = Facil = Moderado

Figura 7. Secdo 5 — sobre normas da série ISO para a gestédo da qualidade — grau de dificuldade

Fonte: Resultados originais da pesquisa

para aderir a uma norma da série ISO
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3%

Hm Concordo  ® Concordo totalmente M Discordo Discordo totalmente B N3o estou decidido

Figura 8. Secao 5 — sobre normas da série ISO para a gestao da qualidade — mudanga de vocabula-
rio das normas da série ISO

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Esta pesquisa se propds a identificar a percepg¢ao dos gestores escolares sobre 0s sistemas de
gestdo para organizagbes educacionais. A partir da aplicagdo do questionario, foi possivel perceber
que 23% dos respondentes ndo haviam aprendido, em nenhum momento de suas carreiras, sobre as
normas de gestao; outros 58% afirmaram achar dificil a adesao as regras ISO. Em contrapartida, 91%
dos participantes declararam perceber que agdes de gestdo da qualidade no contexto escolar trazem
beneficio para o dia a dia do gestor.

Apesar disso, 58% afirmaram acreditar que a mudanga no vocabulario facilitaria o0 conhecimento e
a implementacao dessas normas pelas organiza¢des escolares, pois simplificar a linguagem traria mais
facilidade na compreensao. Nesse sentido, ha de se destacar a criagao da NBR ISO 21001 no ano de
2020, com o objetivo de ser mais especializada ao segmento da educagao e para isso trazendo um
vocabulario especifico deste segmento.

Este trabalho ndo tem representacao estatistica, sendo assim, nao é possivel descartar a existéncia
de algum tipo de viés na interpretagédo dos dados. A realizagdo de uma pesquisa com amostragem mais
ampla poderia agregar valor ao estudo.
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