Asociacion Red de Educacidn
Confinua de Latinoamerica y Europa
Ri

Boletin Informativo No. 9
Abril —Junio 2009

ATIVIDADES DA REDE

XIV ENCONTRO INTERNACIONAL DA RECLA

O Comité Executivo da Rede tem a satisfacdo de convidar todos os leitores para o XIV Encontro. O evento abordara
temas sobre “Melhores praticas em educacdo continuada” e tera lugar na cidade de Sado Paulo, no Centro de
Convengdes do Servigo Nacional de Aprendizado Comercial — SENAC, de 30 de setembro a 2 de outubro de 2009. Estéo
convocadas a participar todas as instituicdes de ensino superior, de 13 paises, associadas a Rede.

Nesta oportunidade, o Encontro estd sendo organizado pela Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo, pela
Fundacao Vanzolini e pela Fundacao para o Desenvolvimento Tecnolégico da Engenharia.

Ja estdo confirmadas as participacdes dos seguintes conferencistas internacionais:

Mike Pupius — Diretor do Centro de Exceléncia Integral — Universidade Sheffield Hallam, Reino Unido;

Rafael Lopez Castafiares — Presidente - Associa¢cdo Mexicana de Educac¢do Continuada e a Distancia, México;
Gilberto Dimenstein — Conselho Editorial do jornal Folha de S&o Paulo;

Gabriel Jaime Salazar - Chefe do Departamento de Operacgdes - Universidade EAFIT, Medellin, Colémbia;
Monique Castillo - Diretora do Programa de Educacdo Continuada da Faculdade de Ciéncias Econémicas e
Administrativas - Pontificia Universidade Javeriana, Bogota, Colombia;

Jorge Risco Becerra - Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo — Brasil;

Ménica Alonso - Diretora de Marketing e RelagBes Exteriores - Universidade Pompeu Fabra — IDEC, Barcelona,
Espanha.

NOVO SERVICO PARA OS ASSOCIADOS

Na pagina web da Rede esta disponivel o “BUSCADOR DE FORMAGCAO CONTINUADA NA AMERICA LATINA”, um
novo servigo de informética para toda a comunidade da RECLA. Seu objetivo é facilitar, aos interessados em educagéo
continuada, encontrar uma ampla oferta académica, nos diferentes paises onde a instituicdo esta presente. A RECLA
convida todos a fazer uso dessa ferramenta, que permitira obterem-se informacdes de interesse no campo da educagéo
continuada.
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BREVES

Solicita-se a colaboracédo de toda a comunidade RECLA com o envio de leis, decretos ou regulamentacdo de cada pais,
referente a atividade de educagdo continuada. Com essa informacdo, serd elaborado um mapa das distintas
regulamentacdes vigentes, tanto na Ameérica Latina como na Europa.

Novos Associados

O Comité Executivo da as boas-vindas as seguintes Universidades e Instituicdes que oferecem programas de educagéo

continuada e que, durante o primeiro semestre de 2009, afiliaram-se a Rede. Segue uma breve resenha histérica de
cada uma delas:

COLOMBIA

Universidade Tecnol6gica de Bolivar

Nossa maior honra é ter nascido em Cartagena.

A Tecnol6gica de Bolivar é orgulhosamente cartageneira!

Foi também a primeira alternativa privada de estudos universitarios da cidade.

Ja sdo 39 anos cumpridos desde seu nascimento, naquele 5 de agosto de 1970, e entramos no novo milénio preparados
para consolidar 32 anos de experiéncia em desenvolvimento de programas de graduacgéo, de atualizacdo, especializacéo

e mestrado.

Trés décadas em que se fortaleceram as rela¢cdes com varias universidades nacionais e internacionais, mediante o
sofisticado sistema de Universidade Virtual, numa corrente de desenvolvimento ininterrupto.

Gracas a visdo de futuro de sua direcéo, hoje é evidente o contraste entre a génese da instituicio numa pequena sede
alugada e os dois modernos “campi” préprios, um no tradicional bairro de Manga e outro em Ternera, que, atualmente,
conttm uma moderna infraestrutura, dotada de nd proprio de INTERNET com fibra 6ptica, oficinas completas,
bibliotecas, salas de informética e sofisticados laboratérios a servi¢co dos estudantes.

Da capacidade de pensar grande e da firme decisdo de oferecer uma sélida formac@o humana, cientifica e tecnolégica,
baseada em sélidos principios éticos, morais e intelectuais, nutriu-se nossa histéria, que ja registra varias geracées de
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egressos comprometidos com o desenvolvimento da regido e do pais, e capacitados a desempenhar-se com éxito,
mesmo fora de nossas fronteiras.

Uma histoéria que também inclui grandes dificuldades, que se soube solucionar e que nos fizeram ainda mais fortes e
convencidos de que podemos contribuir para a construcdo de um pais melhor, e de que, por isso, devemos seguir
sempre para frente, sem parar, melhorando continuamente, consolidando uma comunidade académica com experiéncia,
com ideais, conquistas e esperanga para nossa juventude.

Fonte: Universidad Tecnolégica de Bolivar “Nuestra Historia”
Tomado de: http://www.unitecnologica.edu.co/universidad/historia

Sicurex

E uma academia especializada, em constante avanco na profissionalizacio da seguranca, que capacita, treina e atualiza
integralmente pessoas fisicas ou juridicas em Seguranca Inteligente, com base nos principios da Seguranga Metis — agir
sem se fazer notar — na qual orienta todas suas a¢des dentro dos marcos da inteligéncia, prudéncia, astlcia, prevengao
e observacao.

Foi fundada em 1978, para dar resposta ao nascente interesse na profissionalizacdo da seguranca. E a primeira
instituicdo privada de ensino de seguranga, na Colémbia, pioneira na formacdo académica de homens da seguranca.

Adicionalmente, preparamos profissionais para obterem a certificacdo, pela ASIS (American Society for Industrial
Security), como profissionais em protecdo CPP (Certified Protection Professional) e, pela IFPO (International Foundation
for Protection Officers), como CPO (Certified Protection Officer). De acordo com as condi¢des de seguranca do ambiente,
SICUREX, em conjunto com seu amplo corpo de assessores e docentes, com certificagdo CPP, prepara congressos e
seminarios que constituem, para os participantes, uma excelente ferramenta de assessoramento em matéria de
seguranca.

Fonte: Sicurex Instituto de Seguridad Metis "Historia”
Tomado de: http://www.sicurex.com/

EQUADOR
Escola Politécnica Nacional

A Escola Politécnica Nacional € uma das mais antigas instituicbes de educacao superior do pais. Foi fundada em 27 de
agosto de 1869, mediante decreto expedido pela Convencgdo Nacional do Equador, por iniciativa do Presidente Gabriel
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Garcia Moreno, com o fim de colocar a servico do pais um centro de pesquisa e de formacdo de profissionais em
engenharia e ciéncias.

A Escola Politécnica Nacional, como universidade publica de exceléncia académica e de compromisso social, tem
contribuido permanentemente ao desenvolvimento cientifico e tecnolégico do Equador, através da formacédo de
profissionais altamente capacitados e da realizacdo de pesquisa cientifica e tecnolégica.

O pessoal docente permanente da instituicdo consiste de 467 professores titulares, dos quais 357 estdo em tempo
completo e 110 em tempo parcial. E a instituicdo de educacao superior do pais com o maior nimero de professores em
tempo integral. Do total de professores, 63% possuem o titulo de quarto nivel (diplomado, especialista, Mestre, Ph.D.).

Atualmente, a Escola Politécnica Nacional atende cerca de 10 mil estudantes, nos trés niveis de formagéo (tecnologia,
engenharia e ciéncias, posgraduacéo).Do total de estudantes, cerca de 30% é do sexo feminino. A incidéncia das
escolas no total da populacdo estudantil € a seguinte:16,9% em ciéncias puras; 48,3% em engenharia; 12,1% em
tecnologia; 2,1% em posgraduacdo em engenharia e ciéncias; 3,3% em posgraduagdo em ciéncias administrativas e
econdmicas e 17,3% em propedéutica . O pessoal administrativo e de apoio consiste de 350 pessoas, que trabalham em
tempo integral, entregando seu esfor¢co em beneficio da instituigdo.

A Escola Politécnica Nacional é uma das instituicdes de educagdo superior com o maior potencial para o
desenvolvimento de atividades de pesquisa em ciéncia e tecnologia. Tem participado em projetos patrocinados pelo BID,
a FUNDACYT, o CONESUP e por outras instituicdes e organismos de carater nacional e internacional.

No ano de 1989, a Escola Politécnica Nacional firmou convénio com o Ministério da Educacao, para capacitar
professores secundarios.

De 1991 a 1995, o nucleo de Educagdo Continuada ja prestara servigos de capacitagdo e atualizagdo a diferentes
empresas e instituices, mas s6 em maio de 1995 foi criado o Centro de Educacédo Continuada, mediante norma da
Escola Politécnica Nacional, com a finalidade de gerar conhecimentos e desenvolver atividades académicas que
propendam a atualizagdo permanente do conhecimento dos membros da comunidade da Escola, dos egressos da
instituicdo, das empresas publicas e privadas e da comunidade em geral.

Em 11 de outubro de 2005, o Conselho Politécnico resolveu suprimir o Centro de Transferéncia e de Desenvolvimento de
Tecnologias de Estudo para a Comunidade e determinou que todas as suas atividades continuassem a ser executadas,
sem interrupgdo, através do Centro de Educacdo Continuada, reativado em 4 de janeiro de 2005 pelo mesmo Conselho
Politécnico.
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ESPANHA
Universidade de Cadiz

Com a constituicdo de seu primeiro Claustro, em 30 de outubro de 1979, nasce a Universidade de Cadiz (UCA),
culminando assim um processo de reivindicagdo de uma instituicdo universitaria que recupera, para Cadiz e sua
provincia, a frutifera tradicdo de estudos superiores iniciados e desenvolvidos ao amparo das atividades maritimas e
comerciais has idades moderna e contemporanea.

A Universidade de C&diz teve, desde sua criagdo em 1979, um presidente e quatro Reitores. Felipe Garrido, catedratico
de Cirurgia, foi o Presidente da Comissé@o Gestora que preparou a proposta de constituicdo do primeiro Claustro da UCA,
gue, em 24 de fevereiro de 1984, elegeu como Reitor Mariano Pefialver Simén, Catedrético de Filosofia, sob cuja dire¢éo
elaboraram-se os Estatutos da UCA, aprovados em 26 de dezembro de 1985.

Em 17 de junho de 1986, tiveram lugar as segundas elei¢cdes, em que foi eleito Reitor José Luis Romero Palanco,
Catedratico de Medicina Legal, reeleito em 16 de outubro de 1990. As terceiras eleicdes tiveram lugar em dezembro de
1994, quando foi eleito Guillermo Martinez Massanet, Catedratico de Quimica Organica, reeleito em principios de 1999.
O Reitor atual, Diego Sales Marquez, Catedratico de Engenharia Quimica, tomou posse em maio de 2003.

Nos ultimos anos, tem-se trabalhado intensamente para fazer frente a demanda, sempre crescente, de estudos
superiores. A UCA passou de 6.000 estudantes, durante o curso 1979-80, aos quase 20.000 com gue conta atualmente.

Durante esse tempo, e como resultado de uma ambiciosa programacéao plurianual, a UCA construiu, de forma decidida, a
infraestrutura necessaria para converter-se em uma universidade de qualidade.

Os desafios futuros aos quais a UCA se apresentard, pela proxima década, estdo relacionados ao novo marco legislativo
resultante da aprovacéo da LOU: a estabilizacdo do nimero de alunos, devida & diminuicdo demogréfica; a entrada em
vigor de um novo programa de financiamento das universidades andaluzas, que contempla, ha alguns anos, a introducéo
de programas de avaliacdo da qualidade das titulagdes distribuidas; a irrupcdo das novas tecnologias da informacéo e
da comunicacéo e sua adaptacdo a educacdo e, por Ultimo, mas ndo menos importante, a colaboracdo permanente com
as instituices e os setores socioecondmicos da provincia de Cadiz, para contribuir ao seu desenvolvimento.

Fonte: Universidad de Cadiz “Breve historia”
Tomado de: http://www.uca.es/web/organizacion/historia/historia_breve
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Universidade Aberta da Catalunha

Nossos estudantes sdo os estudantes do novo milénio, estudantes que nasceram na sociedade da informagéo, que
demandam estilos de aprendizado diferentes e que se aproximam do conhecimento de uma forma ativa.
Interdisciplinariedade, transversalidade, participacdo, colaboracéo, trabalho cooperativo séo valores que a comunidade
UOC pratica diariamente.

Somos uma universidade pioneira no uso das novas tecnologias da informacgéo e da comunicagéo e sabemos que temos
de avancar e seguir inovando. A INTERNET de dez anos atras nada tem a ver com a de hoje. Propomo-nos culminar a
transformacao tecnolégica da UOC para manter sua lideranca no uso das TICs. Acabamos de estrear um novo portal e
iniciamos 0s ensaios-piloto do novo campus, que incorporard novos recursos docentes, colaborativos, multicanal,
multimidia e multiplataforma.

Somos uma comunidade de 45.000 estudantes, 204 professores, 2.000 docentes colaboradores, 450 pessoas de gestéo,
19.621 graduados. Representamos 15,4% do sistema universitario da Catalunha. Somos uma mostra da universidade do
futuro. Estamos acostumados a superar obstaculos; nossos estudantes conciliando os estudos com a vida profissional e
familiar, e nds, construindo e adaptando continuamente o modelo, um modelo que tem de ser construido pela
curiosidade, a independéncia, a abertura, a colaboracdo, a liberdade e, sobretudo, ndo nos esquegamos nunca, a
qualidade.

Fonte: Universitat Oberta de Catalunya “Carta de Presentacion”
Tomado de: http://www.uoc.edu/portal/castellano/la_universitat/oficina_de_la_rectora/lletra_de_presentacio/index.html

Universidade de Salamanca

Origem

No ano de 1218, o rei Afonso IX de Ledn funda a Universidade de Salamanca, considerada a mais antiga das
universidades hispéanicas existentes.

Tamanho

E uma universidade de tamanho médio, com 26.746 matriculados nos 1° e 2° ciclos, no curso 2006/7 e 26.828, em
2007/8 (192 colocagdo entre as universidades publicas —UUPP- segundo a publicacdo da CRUE “A universidade
espanhola em cifras — 2008”"). Se a essa cifra se soma a matricula de estudantes em mestrados universitarios,
programas de doutorado e titulos préprios, o tamanho supera os 30.000 estudantes.
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Estrutura da demanda e da oferta académica

E uma Universidade generalista, com uma oferta de 81 titulacdes oficiais de 1° e 2° ciclos, pertencentes aos cinco ramos
do conhecimento. Como na maior parte das universidades espanholas, o ramo de Ciéncias Sociais e Juridicas é o que
agrupa um maior numero de estudantes matriculados. Entretanto, pode-se falar em uma maior especializacdo em
Humanidades e Experimentais, com respectivamente 15,31% e 13,82% da matricula, muito acima da média das UUPP
espanholas (fonte: A universidade espanhola em cifras-2008). Do lado da oferta, as conclusdes sao similares: em
Humanidades se oferecem 77% das titulacdes do catadlogo desse ramo (no mesmo nivel da UCM e s6 atras da UAB e da
UB. Fonte: A universidade espanhola em cifras — 2008).

Fonte: Universidad de Salamanca “La Universidad — Con6cenos”
Tomado de: http://www.usal.es/webusal/node/675?bcp=conocenos

NOTICIAS

No dia 5 de junho de 2099, nas instalagbes do CEC da Pontificia Universidade Javeriana, realizou-se a Il Reunido do
Capitulo Regional Coldmbia. Desenvolveu-se a seguinte agenda:

1. Boas-vindas — Federico Garcia — Secretéario Geral

2. Experiéncia da Universidade Javeriana na Reunido UCEA (Boston, EUA, abril 2009)

3. Progresso na organizacdo do XIV Encontro Internacional na Cidade de S&o Paulo (30 de setembro — 02 de
outubro 2009)

4. Projetos e temas pendentes da reunido anterior: buscador da oferta académica em EC das instituicdes
associadas a Rede

5. Proposta: possibilidade de realizar um exercicio de “benchmarking” e de trabalho em rede para as instituicées
sdcias da RECLA na Coldémbia

6. Proposta: realizar um primeiro encontro nacional de Vice-reitores académicos das instituicbes associadas a
RECLA na Coldmbia, para tratar de temas de interesse para a atividade de educacéo continuada. Propde-se a
seguinte tematica: aspectos legais da prestacdo de servigcos, competitividade, marketing, pesquisa em EC e
qualidade, entre outras.

As conclusdes da reunido foram: em primeira instancia, apresentaram-se algumas notas sobre as reunifes de 2009 das
redes UCEA e RUEPEC e anotou-se a importancia de conhecer essas experiéncias, ndo apenas pelos temas, mas
também pelas possibilidades de contatos que oferecem.Também se acordou realizar um exercicio de “benchmarking”,
em que, de maneira organizada, se conhecam as experiéncias das universidades sécias da Colémbia. O grupo de
trabalho ressaltou a importancia desse tipo de trabalho, ndo apenas pelo exercicio, mas também pela possibilidade de

Contactenos: http://www.recla.org ® recla@javeriana.edu.co ® Pontificia Universidad Javeriana ¢ Carrera 7 No. 40-40 » Bogota-Colombia
Tel: (57 1) 3 208134 = Fax: (57 1) 2887727



Asociacion Red de Educacidn
Confinua de Latinoamerica y Europa
Ri

Boletin Informativo No. 9
Abril —Junio 2009

acordos que podera trazer no futuro. A apresentacdo do novo servico de informatica — Buscador de formacéo continuada
na América Latina — teve grande acolhida entre os presentes e fez-se um chamamento especial sobre a importancia da
difusdo desse servico. Por Ultimo, apresentou-se o progresso na programacdo do XIV Encontro e os assistentes
manifestaram seu interesse em participar do evento.

ARTIGOS

O MODELO EFQM, além da 1SO 9000*

Introducao

O presente artigo apresenta o modelo europeu de gestdo da qualidade, conhecido habitualmente como Modelo EFQM,
que se compara com o modelo de gestao da qualidade definido nas normas ISO 9000.

P&em-se em evidencia as semelhancas e as diferencas entre ambos, ressalta-se a importancia que o modelo EFQM d&
aos resultados obtidos por uma organizagéo.

Descreve-se, também, o processo de auto-avaliacdo, mediante o qual as organizacGes controlam a situacdo e o
progresso no cumprimento e seguimento do modelo EFQM.

As normas internacionais 1SO 9000

Ja ha uma vintena de anos, as empresas e organizagbes do mundo contam com uma ferramenta comum para
demonstrar a seus clientes e a sociedade seu compromisso, esforco e progresso no campo da qualidade. Essa
ferramenta é a norma ISO 9000, ou melhor dito, a familia de normas ISO 9000, pois nado se trata de uma Unica norma,

mas de um conjunto que descreve distintos aspectos de como deve ser um sistema de gestdo e controle da qualidade.

A existéncia e a difusdo dessas normas indicam um nivel de esforco das organizacdes, em busca da qualidade, como
nunca se havia visto antes, certamente. Além disso, estabeleceu uma linguagem comum em nivel internacional e
também entre organizagfes de todos os setores de atividade. As cifras podem resultar, as vezes, altamente expressivas:
700.000 empresas de 154 paises compartilham um modelo de gestdo da qualidade comum no essencial.

A norma ISO 9000 converteu-se na base da confianga entre provedores e clientes, para evitar a multiplicacdo de normas
e instrugdes, que cada organizacdo impunha a seus provedores, e que estes tentavam obedecer, apesar das
incompatibilidades que as vezes se geravam.
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Entretanto, nem todas as opinides sobre a ISO 9000 sdo favoraveis. Nem poderiam ou deveriam sé-lo. Criticos da
norma e do modelo que suporta pdem questdes sobre seus conceitos e seus efeitos nas empresas e organizagoes. Entre
essas criticas, talvez as mais frequentes se refiram ao excesso de burocracia que gera nas empresas e a possibilidade
de cumprimento puramente formal da norma. Estas e outras criticas partem, em alguns casos, da incompreensao dos
principios da qualidade total, da falta de uma cultura da qualidade, de hébitos organizacionais e do predominio de uma
visdo de curto prazo.

Por que um esquema como o proposto por ISO, através da série ISO 9000, com téo evidentes vantagens, gera essas e
outras reticéncias e criticas? Provavelmente porque, na realidade, 0 modelo apresenta uma limitagdo em sua concepgéo,
que pode ser entendida como uma debilidade, que as sucessivas revisdes ndo quiseram ou puderam corrigir: 0 modelo
olha so para o interior da empresa, com a mente posta no cliente, mas olhando para o interior. No maximo, considera o
provedor como integrado na cadeia produtiva, e o cliente como destinatario das a¢des, mas, em nenhum momento, na
hora de avaliar o cumprimento da norma (através da certificacdo), se pensa em perguntar a alguém de fora da
organizacdo: como me vé? atendo suas expectativas? satisfaco realmente suas necessidades?

Esse é provavelmente o maior defeito que se pode encontrar na norma. Define um sistema de gestao da qualidade que
se pode qualificar de razoavel e de francamente bom, sobretudo na Ultima revisdo da norma. Entretanto, ndo leva em
conta os resultados da empresa, seu éxito na satisfacédo dos clientes, na projecédo na sociedade ou nas perspectivas de
viabilidade do negécio.

Aqui é onde entra em jogo o outro modelo de gestdo, que d& o titulo ao presente trabalho, o modelo europeu de
exceléncia, conhecido através da sigla da organizagdo que o criou: 0 modelo EFQM, da European Foundation for Quality
Management.

Em 1988, quatorze companhias europeias lideres em diversos setores fundaram a Fundacao Europeia para Gestdo da
Qualidade (EFQM), com o objetivo de potencializar a posicdo das companhias europeias nos mercados mundiais. Na
atualidade, ela tem mais de 800 membros, pertencentes a maior parte dos setores, tanto industriais como de servicos.

Uma das iniciativas mais importantes da EFQM foi a criagdo do Prémio Europeu a Qualidade, hoje chamado de Prémio
Europeu & Exceléncia Empresarial. Esse prémio, que viu a luz em 1991, conta também, como organizadores, com a
Comisséo Europeia e a Organizacédo Europeia para a Qualidade (EOQ). Associado a esse prémio, na forma de guia para
as empresas que desejarem concorrer, surgiu um modelo de gestdo da qualidade, com uma perspectiva integradora,
mais ampla que a do modelo definido nas normas ISO 9000.

O premio tem quatro modalidades:

e 0 Prémio Europeu a Exceléncia Empresarial (European Award for Business Excelence) premia a companhia que
demonstre ser o maximo expoente da Gestédo da Qualidade pelo modelo EFQM —Qualidade Total, na Europa;
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e 0s Galarddes Europeus para a Qualidade Total (European Prizes for Business Excelence), premiam um pequeno
nimero de empresas que tenham demonstrado a exceléncia em sua gestdo da qualidade;
desde 1996, outorga-se o Prémio Europeu para a Exceléncia em organismos publicos;
o Prémio Europeu para a Qualidade em Pequenas e Médias Empresas foi apresentado em 1996 e conta com
critérios préprios, semelhantes aos do Modelo Europeu de Exceléncia Empresarial, mas adaptados a realidade
dessas empresas.

A parte desta pequena historia, e para os fins da presente exposi¢do, € muito mais interessante conhecer a estrutura do
modelo, pois é nela que veremos no que coincide com o ISO 9000 e em que o supera.

O modelo EFQM consta de nove elementos, ou critérios, agrupados em dois grandes blocos. O primeiro deles é
constituido pelos chamados “agentes”, ou seja, aqueles fatores que a organizacdo pde em jogo para atingir seus fins. O
segundo bloco é formado pelos “resultados” que a organizacdo obtém. Se bem que, no que se refere aos agentes, pode-
se considerar que hd uma grande equivaléncia entre os dois modelos (ISO e EFQM), é a importancia que o modelo
EFQM da aos resultados o que marca a diferenca e a sua vantagem em relagdo ao outro sistema.

Os agentes reconhecidos pelo modelo EFQM sé&o cinco: lideranga, politica e estratégia, pessoal, recursos e aliancas,
processos.

-Lideranga: faz referencia a implicacéo, participacdo, compromisso e estilo de dire¢cdo que a geréncia da organizagao
desenvolve, especialmente no que se refere a qualidade e ao éxito dos objetivos da organizacao, entre eles, a satisfacao
do cliente, de forma muito importante;

-Politica e estratégia: refere-se a forma em que a organizacdo implanta sua missédo e sua viséo, para desenvolver uma
estratégia centrada em seus grupos de interesse e na qual se tenha em conta o mercado e 0 setor em que opera a
empresa. Considera também o modo como a organizacdo desenvolve e desdobra suas politicas, planos, objetivos e
processos para realizar a estratégia,

-Pessoal: analisa como a organizacdo gere e desenvolve os conhecimentos das pessoas que a constituem, liberando
todo o seu potencial, tanto individualmente como em equipe e no conjunto da organizacao. Avalia também como se
planejam essas atividades, no apoio de sua politica, estratégia e funcionamento eficaz de seus processos. Se bem que
este critério poderia estar incluido no de Recursos, pois afinal € um recurso com que a organizacdo conta, o modelo
EFQM preferiu dar-lhe importancia especial, em separado de outros recursos materiais, para mostrar seu carater
especial e ressaltar sua importancia,

-Recursos e aliangas: considera como a organizacao planeja e gere a colaboracdo externa e seus recursos internos para
apoiar sua politica, sua estratégia e o funcionamento eficaz de seus processos;

-Processos: analisa como a organizagdo projeta, gere e aprimora seus processos, com o objetivo de apoiar sua politica e
sua estratégia, e para gerar valor de forma crescente para seus clientes e outros atores. Este é o0 ponto que mais
importancia tem, entre os agentes do modelo, pois, definitivamente, nele se define a operosidade da organizagéo;
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No que se refere aos resultados, consideram-se quatro areas, nas quais interessa medir o impacto provocado pela
atividade da organizacdo. Essas quatro areas referem-se aos resultados para os clientes, para as pessoas da propria
organizacao, para o conjunto da sociedade e aos resultados-chave para o negdcio ou a atividade da organizagéo.

-Resultados para os clientes: mede o grau de satisfacdo das necessidades dos clientes externos e a ado¢do de medidas
para avalia-lo. Esse critério € o mais importante, tanto entre os agentes como entre os resultados, o que reflete o valor
que a EFQM quis dar ao rendimento real que a organizagdo alcanca e, evidentemente, o elemento mas importante do
rendimento é o impacto nos clientes;

- Resultados para o pessoal: mede o grau de satisfacdo das necessidades e das expectativas do pessoal que integra a
organizacao, pois se os trabalhadores ndo tém suas necessidades atendidas é muito dificil obter o grau de motivacgéo,
participacao e implicacdo exigido para o correto desempenho das fun¢des na organizagao;

- Resultados para a sociedade: mede o grau de cumprimento das obrigacdes da organizagdo ante a sociedade e de
satisfacdo de suas expectativas. Essas obrigacdes ultrapassam com freqiiéncia o ambito estrito da qualidade, resultando
esse elemento como a jungdo com outras areas do sistema de gestdo da organizagdo, como a ambiental e a de
prevencéo de riscos do trabalho, assim como com os elementos da responsabilidade social e do comportamento ético da
empresa ou organizacao;

-Resultados-chave: pretende assegurar que a organizacdo meca o cumprimento de metas e objetivos e daqueles
elementos que identificou como conquistas importantes e mensuraveis para seu éxito, a prazo curto e longo. Essas
medidas sado frequentemente de carater econdmico e financeiro.

O modelo EFQM complementa a definicdo de cada um dos critérios do bloco de agentes com uma série de sub-critérios,
gue desenvolvem o seu conteddo e 0 que se espera que a organizacao faca para poder satisfazer o determinado critério.

Assim, por exemplo, o critério Pessoal inclui os cinco sub-critérios seguintes:

Planejamento, gestdo e aprimoramento dos recursos humanos da organizagéo;

Identificagcdo, desenvolvimento e manutengéo do conhecimento e da capacidade do pessoal da organizacao;
Implicacé@o e assunc¢éo de responsabilidades por parte do pessoal da organizacao;

Existéncia de dialogo entre as pessoas da organizacgao;

Recompensa e reconhecimento das pessoas da organizagao.

aoprwNhE

De um modo similar, para os critérios do bloco Resultados, dispde-se também de informacéo que esclarece e perfila o
gue se espera que a organizagao faca a respeito.
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Por exemplo, o critério resultados para os clientes desenvolve-se do seguinte modo:

Indicadores de percepc¢ao;
Indicadores de rendimento
Imagem geral;

Produtos e servigos;

Vendas e servigo de atendimento
Fidelidade;

Junto a essa descricdo qualitativa do modelo de gestdo, o modelo EFQM incorpora, além da avaliagdo do grau de
seguimento, a designacéo da importancia relativa dada a cada um dos elementos, na forma de uma pontuacdo maxima
gue a organizacéo pode alcancar, quando cumpre com os requisitos desse elemento de forma excelente.

Considera-se que uma organizac¢ao atingindo a exceléncia obtenha um total de 1.000 pontos, distribuidos entre os nove
elementos, da maneira registrada na figura 1. Esses 1.000 pontos se distribuem igualmente entre agentes e resultados,
embora em cada um desses blocos a distribuicdo seja desigual, para mostrar a énfase que a EFQM pretende dar a cada
um deles.

200

SATISFACCION | |
CLIENTES

o b ;
POLITICA
ESTRATEGIA
4 I I J o
RECURSOS

1
LIDERAZ GO
5
PROCESO0S
RESULTADOS
EMPRESARIALES

IMPACTO
SOCIEDAD

Agentes Resultados

@ &

Figura 1. Ponderagéo dos critérios do modelo EFQM. Original do texto em espanhol
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Entre os agentes, o maior peso é o do critério Processos, seguido do critério Lideranca. Entre os resultados, a maior
importancia é dada aos obtidos pelos clientes e aos resultados-chave da organizacao.

Com relagdo aos resultados que essa pontuacdo pode ter e 0 modo pelo qual as organizacdes se avaliam ante eles,
aparece outra caracteristica que distingue o modelo EFQM do de certificagdo da ISO. Essa caracteristica consiste em
gue o modelo EFQM se baseia na auto-avaliacdo, e ndo na avaliagdo externa. Isso significa que a organizacao, usando
as guias que o proprio modelo proporciona, avalia o nivel de desempenho e progresso que vai atingindo, em cada um
dos critérios e sub-critérios que o conformam.

Para diferentes momentos dentro do processo de implantacdo do modelo de gestdo e crescimento da prépria
organizacdo, quanto a sua cultura da qualidade e da exceléncia, dispde-se de varias ferramentas para apoiar essa auto-
avaliacdo, de modo que a informacéo obtida em cada uma das etapas serve de base para a tomada de ac¢bes que
permitam avanc¢ar no cumprimento dos critérios do modelo. Essas ferramentas séo:

- questionario;

-matriz de auto-avaliagao;

-portfolio de avaliagao;

-simulacéo de candidatura ao prémio.

A figura 2 mostra essa relacdo entre a ferramenta de avaliacdo utilizada, o grau de maturidade da organizacéo e a
dificuldade no uso da prépria ferramenta.

Basados en
Hechos

Simulacion Premio

Portafolio

Matriz de Mejora

Basados en
Opiniones
Cuestionario P

Figura 2. Métodos de auto-avaliagdo. Original do texto em espanhol
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Inicia-se assim o processo de auto-avaliagdo, com um questionario que pretende captar a percepcao das pessoas que
integram a organizacdo, quanto ao seu grau de progresso, nos diferentes critérios e sub-critérios do modelo. Obtém-se
com isso informacéao, tanto do progresso real da organizacdo, como do nivel de informacgéo que a esse respeito tém as
diferentes pessoas.

A matriz de auto-avaliagdo se baseara nas informacdes da equipe de pessoas que esta conduzindo o processo de
implantacdo do Modelo EFQM. Ja ndo se trata de percepc¢des, mas de opinibes informadas, pelo que a imagem da
situacdo da organizagdo obtida resulta muito mais ajustada que a resultante do questionario. Tanto com uma ferramenta
como com a outra, a informacéo obtida deve servir de base para a tomada de ac¢des que permitam ir aprimorando o
desempenho da organizacao e o nivel de cumprimento do modelo.

A avaliacéo por portfélio permite uma revisdo muito mais detalhada da situagdo da organizagdo, ao dar como resultado a
identificacdo das areas que requerem melhora, por seu insuficiente cumprimento do modelo, o que serve de base para a
tomada de ac¢des corretoras, focadas em pontos corretos.

A avaliacdo global, simulando a candidatura ao prémio, seria o Ultimo passo deste processo de auto-avaliacéo,
produzindo, como resultado, a avaliagdo numérica do nivel alcangado pela organizagdo, no cumprimento do modelo (em
relagdo aos 1.000 pontos totais disponiveis e a distribuicdo deles entre os diferentes critérios).

Na realidade, falar em dltimo passo é inadequado, ja que um processo de aprimoramento deve ser entendido com uma
acao ciclica: o aprimoramento continuado do desempenho da organiza¢do ndo termina nunca, sendo esta avaliagdo por
simulacdo de apresentacdo ao prémio unicamente um alvo, nesse caminho a exceléncia.

O reconhecimento do nivel de exceléncia

Apesar de o modelo EFQM basear-se em auto-avaliacdo, a obtencdo ou ndo do prémio passa por um processo de
avaliacdo externa, ou hétero-avaliagdo, das empresas que tenham decido candidatar-se a ele.

A demanda, por parte das organizagdes que implantaram o modelo EFQM, de algum tipo de reconhecimento publico do
seu nivel de progresso no seu cumprimento, levou a criacdo de “selos”, com que se pretende certificar essa situagao.

A obtencdo desses “selos” se realiza através de um processo de avaliacdo externa, realizada por avaliadores
credenciados do modelo EFQM, que, em fungdo do progresso da organizagdo, podem outorgar trés niveis de
reconhecimento:
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1. Com 200 pontos, obtém-se o selo bronze;
2. Com 300, o prata;
3. Com 500, o ouro.

Esse sistema pretende ser um estimulo a empresa ou administragdo para queimar etapas e, a medida que progride, ir
vendo o final, assim como ir melhorando e atingindo uma série de metas parciais, até poder candidatar-se ao prémio.

O modelo iberoamericano da qualidade

A Fundacdo Iberoamericana para a Gestdo da Qualidade (FUNDIBEQ) estabeleceu, em 2000, um Prémio
Iberoamericano da Qualidade, associado a um modelo de gestdo similar ao EFQM, quanto a estrutura, com critérios e
sub-critérios semelhantes aos descritos acima.

Uma primeira diferenga que aparece entre ambos os modelos consiste na denominag&o do quinto dos critérios do bloco
de agentes, que, no modelo iberoamericano passa a chamar-se Clientes, em lugar de Processos. Com isso, pretende-se
provavelmente ressaltar a orientacéo ao cliente que devem ter todos os processos da organizacdo, em especial os da
missdo. Muda também a denominac¢&o dos sub-critérios correspondentes, mas em esséncia consideram-se 0s mesmos
pontos.

A outra diferenca notéria entre o Modelo Iberoamericano da Qualidade e o modelo EFQM estd na pontuagédo atribuida
aos diferentes critérios: assim, enquanto o modelo EFQM outorga a mesma pontuagcdo aos blocos de agentes e de
resultados (500 pontos para cada um), o modelo iberoamericanmo outorga 600 aos agentes e 400 aos resultados.
Produz-se uma redistribuicdo entre os diferentes critérios, que reflete a diferente énfase que se quer dar a cada um dos
temas.

Ressaltem-se 0 aumento da importancia dada ao tema da gestao das pessoas e a diminuicdo da importancia dada aos
resultados do negécio, assim como a existéncia de maior equilibrio entre a importancia dada aos diferentes critérios do
bloco de resultados.
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Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad

Figura 3: Modelo Iberoamericano da Qualidade. Original do texto em espanhol
Conclusdes

Sem pretender diminuir a importancia e o valor do modelo definido pelas normas 1ISO 9000, vimos que as organizagdes
podem dispor de um modelo de gestdo como o EFQM, que lhes permite melhorar seu desempenho para além do que
exige o modelo definido pela normas.

Nao se trata tanto de uma alternativa ao modelo 1ISO 9000 quanto de uma continuacdo natural do processo de
aprimoramento das organizacdes, na busca da exceléncia. Os cinco primeiros critérios do modelo EFQM definem um
sistema de gestdo comparavel e compativel com o ISO 9000. Os quatro critérios referentes aos resultados alcangados
pela organizacao lhe permitem progredir em uma &rea que as normas apenas citam brevemente.

Ja ha casos em que organizagfes que ja dispdem de um certificado ISO 9000 também estdo utilizando o modelo EFQM
como ferramenta para orientar seu crescimento no campo da qualidade. Sem romper com o modelo 1SO 9000,
pretendem agora avaliar os resultados reais que o seu sistema de gestédo da qualidade permitiu alcancar.
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O aparecimento dos esquemas de reconhecimento baseado nos selos da qualidade (bronze, prata e ouro) sugere uma
convergéncia do esquema EFQM, fundamentado na auto-avaliagdo, com o esquema ISO 9000, baseado em uma
certificacdo externa. Entretanto, a mudanca observada na norma ISO 9000, ao passar da versdo de 1994 para a de
2000, incluida uma filosofia de gestdo por processos e uma breve referéncia a avaliacdo da satisfacdo dos clientes,
sugere também uma timida convergéncia na filosofia dos dois modelos. Devemos esperar futuras revisbes da norma
para ver até que ponto se optara por incluir a avaliacdo do desempenho real da organizacdo como requisito para a
certificacao.

Em todo o caso, as organizagBes ja dispdem, através do modelo EFQM ou do modelo iberoamericano, de uma
ferramenta que lhes permite abordar a gestdo da qualidade de um modo conceitualmente muito atraente e praticamente
orientado para a satisfacdo do cliente e da sociedade.
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A vinculacdo como opcgéo para reforgcar os programas académicos nas universidades e
instituicdes de ensino superior.*

Na busca para elevar o nivel da formacédo académica e a eficiéncia do processo educativo, € necessario que as funcbes
de docéncia, pesquisa, extenséo e difusdo da cultura se realizem em estreita interrelacdo com instituicdes e organismos
educacionais nacionais e estrangeiros. Nao se pode conceber, atualmente, o trabalho académico de forma isolada. Para
aspirar-se a uma alta qualidade académica, requer-se que o pessoal conte com elevados indices de formacédo e
atualizacdo profissional. Para isso, é importante que se mantenha uma constante e estreita interrelagdo com pares
académicos das melhores universidades do pais e do mundo. Igualmente, com o propdsito de ampliar os lagos de
participacdo para o desenvolvimento da tarefa académica, a aproximacdo com o setor produtivo e de servicos significa
uma via propicia para consolidar as relagBes de vinculagdo, através da realizacdo de atividades conjuntas de impacto
significativo na formacao profissional, na solucdo de problemas comunitarios e no aprimoramento da qualidade da
prestacdo de servigos universitarios. A universidade, em sua busca constante da ampliagdo de seus vinculos e rela¢des
de cooperacdo e intercambio, do compartilhamento de espagos académicos comuns, da conquista de uma interagédo
estreita com o entorno econdmico e social e da contribuicdo a solugdo de diversos problemas de forte impacto social,
dirige sua acéo em trés dimensdes programaticas.

Uma dimensao pretende posicionar a universidade em uma ampla rede de relagdes bilaterais, com o objetivo de ter
intercambios e cooperacdes académicas proveitosas com instituicdes educacionais e centros de pesquisa nacionais e
estrangeiros, que permitam fortalecer as bases de cooperacdo académica internacional, para o intercambio e a
mobilidade académica e para a participacdo em redes internacionais de informagdo. Outra dimensdo consiste em
impulsionar o desenvolvimento de trabalhos conjuntos com setores externos, e uma terceira envolve a participacao ativa
dos recursos humanos em matéria de pesquisa, para estudo, diagnéstico e formulacdo de alternativas de solugdo de
problemas que, por seu grau de complexidade, requeiram um esquema multidisciplinar de inovagao, apoio reciproco e
intercAmbio.

Varios fatores tém influido para acentuar o papel da vinculacdo nas instituicbes de ensino superior: a abertura no modelo
de desenvolvimento econdmico; a promogédo das micro, pequenas e médias empresas; a pertinéncia dos servi¢os que as
instituicbes de ensino superior oferecem; a criagdo de comités de vinculagdo; o incremento desses organismos com 0s
setores produtivo e social, assim como a proliferagdo de programas e projetos institucionais de vinculacao.

Do ponto de vista conceitual, a vinculagdo, com sua grande heterogeneidade e aplicacdo nesse tipo de instituicbes,
relaciona-se basicamente com o setor produtivo e com diversas instancias sociais.

1 Dra. Maria Elena Monroy Luna. Directora de las Areas de Negocios y Ciencia y Tecnologia. Divisién de Educacién Continua. Universidad Auténoma de Guadalajara.
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Na busca de melhores opgbes profissionais para os egressos da educagdo superior, as universidades estédo
desenvolvendo numerosos projetos tendentes a oferecer aos alunos possibilidades de crescimento pessoal e a
promocao das micro, pequenas e médias empresas. Programas para empreendedores, instalagdo de incubadoras de
empresas, centros de negocios, geragdo de microempresas, estabelecimento de parques tecnoldgicos, impulso em
empresas de inovacao tecnoldgica, integracdo de uma cultura empreendedora aos planos de estudo, educacao
continuada, séo ja uma realidade em muitas instituicbes de ensino superior.

A transicdo ao novo século exigiu do governo, da sociedade e de instituicGes de educacdo superior a redefinicdo de
objetivos, para projetar de um modo novo o pais que queremos ter, no futuro. Com a ciéncia de que a comunidade
mundial esta cada vez mais interdependente e que a sociedade vive um processo de transicdo de ordem econdmica,
politica, social e cultural, reconheceu-se que é urgente uma transformacéo na educacao em geral. A mudanc¢a no modelo
de desenvolvimento dos paises teve como resultado que se desse, de maneira exitosa, a modernizacdo das grandes
empresas. Entretanto, ndo se conseguiu integrar, totalmente, os encadeamentos produtivos com as pequenas € médias
empresas e ainda ha muito por fazer, no estabelecimento e na consolidag&o do circuito do conhecimento, que tem, como
resultado final, a incorporacdo deste em processos e produtos, de maneira a permitir o incremento da competitividade
das empresas no contexto mundial.

As instituicbes de educacdo superior que empreenderam, no transcurso do periodo, um conjunto de programas para
aumentar a pertinéncia dos servicos que oferecem, deram particular atencdo aos orientados ao estreitamento dos
vinculos com os setores social e produtivo.

Dentro dos diferentes aspectos que a dita reforma deve atender, encontra-se a relagdo com o sistema produtivo, o qual
também se acha imerso em um mundo desafiante, diante da globalizacdo e da interdependéncia econémica mundial. A
vinculagd@o entre as instituicbes de educacdo superior e 0s setores social e produtivo tem ajudado a captar, com maior
nitidez, as necessidades reais da sociedade que servem, e assim oferecer solu¢cdes aos problemas especificos dos
diferentes setores e programas, para o desenvolvimento econdmico e social do seu entorno. Desde meados dos
noventas, as universidades publicas e privadas e os institutos tecnologicos tém desdobrado uma grande atividade na
vinculagdo com o setor produtivo. Como resultado dessa vinculacdo entre as instituicdes de ensino superior e as
empresas, atualizaram-se os planos de estudo e inovaram-se os métodos de ensino e aprendizado. A docéncia se
encontra na fase de desenvolvimento dos programas empreendedores, assim como dos estagios e das praticas
profissionais dos alunos em seus centros de trabalho. Importantes atividades, como a criagdo de conselhos de
vinculacdo, a realizacéo de foros nacionais, regionais e internacionais de vinculagao, reunides especificas para acordos
de acgdes conjuntas das instituicbes de ensino superior com o setor produtivo, assim como a organizacao de cursos de
capacitacdo para a criacdo de unidades de vinculacdo e de sua gestdo, entre outras atividades, tém propiciado o
aprimoramento dessa relagao.
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Por outro lado, situacbes de carater externo as universidades ndo permitiram o desenvolvimento efetivo da vinculacao;
entre algumas, podem-se assinalar: a inexisténcia de uma cultura em direcdo a inovagao na maioria das micro, pequenas
e médias empresas; o desconhecimento, por parte das empresas sociais e de producédo, da oferta de bens e servicos
produzidos nas instituicdes de educacao superior, através de seus centros de pesquisa e desenvolvimento; as grandes
empresas preferem vincular-se a organismos externos; a existéncia de um ambiente, para a inddstria, que a desanima a
incorporar avancos tecnoldgicos, sua demanda e a vinculacdo aos centro de pesquisa.

Os programas de vincula¢do das universidades permitem aproximar, entre si, as fontes de conhecimento cientifico-
tecnol6gico com as unidades de producao de bens e servigcos, processo que beneficia a ambos. Os principais fatores que
se distinguem para o desenvolvimento académico da vinculagdo sdo os seguintes: a existéncia de corpos académicos
interdisciplinares, que participam de atividades de geracao e aplicagdo de conhecimentos, com alto grau de consolidacao
e com vocacao para o desenvolvimento de a¢des de vinculacdo; a criagcdo de comités de vinculacéo, com a participagdo
dos setores publico e privado, que permitem promover, desenvolver e avaliar programas de vinculacdo tendentes a
identificar demandas de desenvolvimento do setor produtivo; existéncia de politicas e estruturas institucionais flexiveis,
para o desenvolvimento dos projetos de vinculacdo; existéncia de esquemas adequados de avaliagdo dos produtos
resultantes deles.

A vinculagdo nas universidades revelou o valor das aliangas estratégicas, privilegiando a relacéo de cooperacdo com a
sociedade, consolidando a funcéo e a responsabilidade social universitaria. Ela permite: promover a interacao de areas,
programas, projetos e servicos; facilitar a capacidade de intercambiar experiéncias, informacéo, conhecimentos e
trabalho, para um desenvolvimento integral que permita enlacar os atores e as instituicdbes responsaveis pelo
desenvolvimento social, académico, econémico e politico. As universidades geram conhecimento, o custodiam e
difundem. Sua atividade de vinculacdo se realiza através do pessoal que formam, das atividades docentes que
desenvolvem, do conhecimento que geram, dos servigcos que prestam, dos projetos de pesquisa e desenvolvimento que
empreendem e das a¢des com as quais preservam e difundem a cultura.

Alguns beneficios da vinculagdo sdo: abre novas fronteiras do conhecimento e fortalece os programas de licenciatura,
posgraduacdo e educacgdo continuada, as praticas profissionais, a participagdo em programas de desenvolvimento de
empreendedores, 0 servi¢o social, 0s estagios em empresas, 0s servicos de assessoria e consultoria, a realizagao de
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pesquisa para o desenvolvimento de processos e produtos, os programas de formacao de pesquisadores para resolver
problema especificos do setor produtivo. Outras modalidades de vinculacdo permitem avaliar, reestruturar e atualizar o
projeto e o contetido dos planos e programas de estudo. Com a prética da vinculagdo, o processo ensino-aprendizado
orienta para aplicar os conhecimentos teéricos na pratica do trabalho. A vinculagdo é um processo que leva a superar
estereodtipos, romper distanciamentos, estabelecer mecanismos de comunicagéo e colaboracdo mutua entre os setores.
As instituicdes de educacao superior, ao relacionar-se com o setor produtivo, ampliam suas possibilidades de modernizar
sua infraestrutura académica. A geracdo de recursos financeiros, como resultado das atividades de vinculagéo,
complementa o or¢amento ordinario das instituicdes e a vinculacdo é uma estratégia para a pertinéncia social das
instituicbes de educacao superior.
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