XV SIMPOSIO DOS PROGRAMAS DE MESTRADO PROFISSIONAL
UNIDADE DE POS-GRADUAGAO, EXTENSAO E PESQUISA

XV SIM PUS'U Desafios de uma sociedade

Programas de Mestrado Profissional digital nos Sistemas Produtivos e
11 a2 12 de novembro de 2020 na Educa;ﬁo

Py

GOVERNO DO ESTADO
DE SAD PAULD

Implementacéo da filosofia TQM — Total Quality Management
no Ensino Superior: Um Estudo Bibliométrico

Aparecida Massako Tomioka!, José Manoel Souza das Neves?

Resumo — O ensino superior € o mais alto nivel dentro da exigéncia educacional
e as Universidades e Instituicbes de Ensino Superior sdo as organizacdes que
garantem que os objetivos educacionais sejam mantidos em soélidas bases do
conhecimento. Compreendendo esta relevancia, este estudo buscou por meio
de uma andlise bibliométrica compreender a aderéncia da implementacédo da
TQM — Total Quality Management nas IES — Instituicbes de Ensino Superior. O
método utilizado foi a analise Bibliométrica na base WoS — Web of Science.
Foram categorizados os periédicos por sua relevancia quanto ao niumero de
citacfes, os paises de origem e a estratificacdo Qualis da CAPES. Conclui-se
que a implementacdo da TQM contribui para a melhoria continua dos processos
educacionais e organizacionais das IES e os fatores de sucesso identificados
neste estudo foram: comprometimento gerencial, lideranga, melhoria continua,
satisfacdo do cliente, envolvimento dos funcionérios, treinamento, comunicacao
e trabalho em equipe.
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Abstract - Higher education is the highest level within the educational
requirement and Universities and Higher Education Institution are the
organizations that ensure that educational objectives are maintained on solid
knowledge bases. Understanding this relevance, this study sought, through a
bibliometric analysis, to understand the adherence of the implementation of TQM
- Total Quality Management in IES - Higher Education Institutions. The method
used was Bibliometric analysis based on WoS - Web of Science. Journals were
categorized by relevance to the number of citations, countries of origin and
CAPES 'Qualis stratification. It is concluded that the implementation of TQM
contributes to the continuous improvement of the educational and organizational
processes of the HEIs and the success factors identified in this study were:
management commitment, leadership, continuous improvement, customer
satisfaction, employee involvement, training, communication and team work.
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1. Introducéo

O ensino de uma forma geral tem como principal objetivo transmitir
conhecimento e para alcancar esse objetivo, a qualidade do ensino, dos servigos
prestados pela organizacdo educacional deve ser adequada. A satisfacdo do
cliente interno (estudantes e professores) quanto dos clientes externos (futuros
estudantes, pais, governo) é o resultado de um fortalecimento nas relacdes entre
as partes interessadas quando embasadas nas dimensdes da qualidade,
permitindo melhoria nos processos organizacionais e pedagdégicos (SILVA e
MENDES, 2015).

Uma forma de identificar se a qualidade do ensino foi alcancada € por
meio da implantacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade — SGQ e que para
este estudo, baseou-se na filosofia TQM — Total Quality Management ou Gestéo
da Qualidade Total.

A TQM é uma filosofia de gestédo originada na década de 1950 e obtido
um maior enfoque a partir da década de 1980 e é definida por quatro principios:
a qualidade é definida pelos clientes, a alta administracdo é responsavel pela
melhoria da qualidade, o nivel de qualidade aumenta a medida que 0s processos
melhoram e por fim, a melhoria da qualidade € uma jornada continua (HOUSTON
(1988) apud VIJAYA (2016)).

Venkatraman (2007) afirma ainda, que a filosofia TQM é dedicada a
satisfacédo total do cliente por meio da melhoria dos processos organizacionais e
tem como principios basicos: foco no cliente, comprometimento da alta
administragao, perspectiva de longo prazo, pensamento sistémico, fornecimento
de treinamento nas ferramentas da qualidade, envolvimento das partes
interessadas e um sistema de medicao para o controle dos processos voltados
a melhoria continua.

Ainda de acordo com Venkatraman (2007), o TQM engloba muitas

filosofias de gestdo, de negocios e o seu foco é alterado dependendo do
ambiente que o TQM é implementado.

Neste contexto, este estudo tem o objetivo geral, identificar por meio de
uma analise bibliométrica o nivel aderéncia quanto a implantacdo do TQM nas
instituicbes de Ensino Superior. Para o alcance do objetivo geral tragou-se os
seguintes objetivos especificos: pesquisar na base WoS — Web of Science em
um recorte de tempo de quinze anos, analisar os metadados para identificar a
aderéncia da implementagédo TQM nas IES — Instituicdes de Ensino Superior.

2. Referencial Teo6rico

Nesta revisdo da literatura, foi possivel identificar a preocupacdo com a
qualidade do ensino superior pelas instituicdes e trabalhos com abordagens
sobre implantacdo, maturidade e fatores criticos de sucesso na implementagéo
da filosofia TQM nas IES - InstituicGes de Ensino Superior.

Silva e Mendes (2015) em sua pesquisa sobre o mapeamento do Sistema
TQM no ensino superior, e por meio de uma pesquisa bibliométrica, analisou
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artigos e verificou trés tematicas distintas de maior interesse dos autores
analisados. Estas teméaticas foram divididas em trés clusters:

a) O cluster 1: implementacdo dos Principios da TQM no ensino
superior, tratava dos processos de implementacdo e seu sucesso relacionado
tanto com as equipes de gestdo, preparadas e qualificadas para a implantagéo
da filosofia TQM quanto as dimensdes em que esses processos devem incidir,
tais como: lideranca, qualidade operacional, gestdo estratégica,
desenvolvimento do mercado alvo, inovagcao, gestdo de recursos humanos,
gestao da informacéo e gestéo de processos.

b) Cluster 2: a Influéncia dos Fatores Criticos de Sucesso da
performance da TQM tratou de evidenciar a importancia dos fatores criticos de
sucesso para a melhoria continua de seus processos organizacionais e da
qualidade nas Instituicdbes de Ensino Superior. De acordo com os autores, 0S
fatores elencados na literatura foram: lideranca, melhoria continua, satisfacéo
dos clientes, gestdo de recursos humanos, trabalho em equipe, melhoria dos
processos, satisfacdo dos clientes internos, controle e mensuracéo dos recursos
e prevencgao.

C) Cluster 3: a qualidade do ensino da IES e o incremento da
satisfacdo dos estudantes aborda o contexto quanto a qualidade e a eficacia dos
programas do ensino superior as quais permitem uma maior taxa de aprovacoes,
uma maior satisfacao dos clientes internos (alunos) e clientes externos (futuros
alunos). Um ensino de qualidade s6 alcancara os objetivos estabelecidos para
tal, ao apoiar-se sob principios importantes, tais como: eficacia, coesdo,
flexibilidade, competitividade, lideranga, compromisso, envolvimento, trabalho
de equipe, entre outros.

Vijaya (2016) apresentou um estudo sobre a implementacédo da TQM no
ensino superior de universidades americanas. Foi observado, como resultado
destas iniciativas que as universidades que implantaram o TQM tornaram-se
mais eficientes em &reas como colocacdo de graduados, satisfacdo do
empregador com o0 programa de treinamento de contratados, aceitacdo de
créditos universitarios, melhoria do ambiente de aprendizagem e melhoria na
satisfacdo de alunos.

Na década de 1990, muitas instituicbes passaram a implantar os
processos do TQM e em 1999, Karapetrovic e Willborn, definiram exceléncia de
qualidade em educacdo como a capacidade do conhecimento do aluno de
satisfazer os requisitos declarados - esses requisitos sendo definido por
empregadores, organismos de acreditacdo, sociedades profissionais, etc
(VIJAYA, 2016).

Muitas iniciativas foram observadas na literatura com a implementacao
pratica de TQM no ensino superior, mas também deficiéncias neste mesmo
periodo, como dificuldade de implementacdo, uma grande resisténcia a
mudancas por parte dos profissionais da educacéao, dificuldades econémicas em
alguns paises tornando inviavel a implementacédo do TQM, entre outros (VIJAYA,
2016).

Hrnciar e Madzik (2017), em um estudo para identificar a maturidade do
sistema de gestdo da qualidade no ensino superior em instituicdes europeias,
basearam-se nas perspectivas de trés partes interessadas: os Professores,
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licenciados e seus empregadores. Esta pesquisa identificou que por ser um tema
recente, houve um pequeno impacto, com tendéncia de aumentar gradualmente,
tanto no curto, quanto nos médio e longo prazos. A pesquisa ainda demonstrou
que, instituicbes com um grau de maturidade em SGQ — Sistemas de Gestéo da
Qualidade, obtiveram melhores resultados em comparacao as instituicdes que o
sistema néo esta totalmente maduro.

Manato et. al. (2017), fez um estudo sistematico sobre o nivel de evolugéo
da Gestdo da Qualidade nas instituicbes de ensino e identificaram além da
evolugdo natural do tema, a literatura tem apresentado uma tendéncia de
integracao do sistema gestdo. Foram analisados trés niveis principais em IES:

a) nivel de processo, aborda os processos de ensino-aprendizagem,
pesquisa, bolsa de estudos, terceira missao e processos de suporte;

b) nivel organizacional, aborda o programa educacional, a instituicdo e a
unidade educacional e;

c) principios de gestdo da qualidade, sendo os principios de acordo com
a ISO (2012): foco no cliente, lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem
de processo, abordagem do sistema, melhoria continua, abordagem factual para
a tomada de decisao e relacdes mutuamente benéficas com fornecedores (ISO,
2012).

O estudo bibliométrico realizado pelas autoras (Manato et. al, 2017)
identificou uma tendéncia para um debate com base mais empirica,
principalmente apds anos 2000, especificamente em questdes que firam em
torno do papel dos SGQ nas instituicbes de ensino superior e na melhoria
continua de seus processos. Outro ponto de relevancia foi ter identificado que
h& uma preocupacdo com o desenvolvimento das estruturas de trabalho na
gestdo da qualidade de forma holistica, ou seja, global, combinando com
diferentes aspectos da qualidade e identificando um alto nivel de integracdo nas
dimensdes analisadas.

Com o0 objetivo de melhorar seus processos em meio a uma
desaceleracdo econémica e crise financeira, IES Gregas implementaram em
seus processos 0s principios da Gestdo da Qualidade Total ou TQM, para
superar as expectativas dos seus clientes, conter os custos e aumentar a
eficiéncia. Cientes de um mundo cada vez mais competitivos, necessitaram
melhorar seus processos continuamente e oferecer uma educacdo de alta
qualidade (PSOMAS e ANTONY, 2017).

De acordo com o estudo, Psomas e Antony (2017) apontaram que 0S
elementos da TQM que as IES Gregas mais apreciaram foram as que focavam
0 aspecto humano das organizacdes, ou seja, 0os alunos, docentes, funcionarios
e 0s gestores das instituicdes. Em relacdo as praticas foram implementados
processos para a melhoria dos aspectos pedagoégicos e administrativos, com
base na analise de dados de qualidade e expansédo do conhecimento. Para as
IES Gregas a implantacdo da filosofia TQM trouxe beneficios principalmente
para o ambiente interno com a melhoria da qualidade dos servigos prestados, a
satisfacdo do corpo docente e colaboradores e melhoria no desempenho
operacional.

Por meio de uma pesquisa bibliométrica, Prakash (2018) verificou que os
constructos da qualidade que receberam a maior atencdo nas publicactes
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analisadas entre 1999 e 2017, foram: aprendizagem e envolvimento do aluno,
qualidade nos servicos prestados e satisfacao do cliente. Em um segundo plano,
mas nao menos importante: gestdo da qualidade total, garantia da qualidade,
benchmarking e responsabilidade.

Os resultados revelaram que a atencao central dos sistemas de qualidade
sdo os alunos, para atender suas expectativas passando a operar como um
sistema aberto, onde os clientes sdo os atores sociais e coprodutores do ensino
superior. Um outro aspecto observado foi sobre as expectativas e modo de
compreender a qualidade, por diferentes partes interessadas, tais como: pais,
alunos, funcionarios e empregadores da IES (PRAKASH, 2018).

Ainda segundo o autor, 0os alunos compreendem a qualidade no ensino
relacionado ao processo educacional, os professores percebem a qualidade
como algo relacionado a toda cadeia de valor e os empregadores veem a
qualidade relacionada a aptiddo do aluno para o trabalho pretendido. Mesmo
com contextualizagdes diferentes, as IES tém como foco o cliente e agregar valor
econdémico (PRAKASH, 2018).

De um modo geral, as pesquisas apontam 0s aspectos positivos como
resultado da TQM no ensino superior, com diversos graus de maturidade. O
sucesso das implementacdes esta relacionado diretamente com os fatores:
comprometimento gerencial, lideranca, melhoria continua, satisfacao do cliente,
envolvimento dos funcionérios, treinamento, comunicac¢ao e trabalho em equipe
(SALLEH et. al, 2018).

De acordo com os resultados dos estudos de Salleh et. al. (2018), na
Universidade Tecnoldgica da Malasya, observar na implementacéo da TQM, os
fatores criticos de sucesso, contribuem com a organizacdo para realcar os
indicadores de desempenho e assim, apresenta uma relagdo positiva entre a
operacao do negécio, a relacdo entre os funcionarios e a satisfacéo do cliente.

3. Método

O método de pesquisa proposto para este trabalho foi um estudo
bibliométrico, uma andlise quantitativa por meio dos dados obtidos na base
cientifica Web of Science.

Alinhado com o objetivo da pesquisa, foi realizado um estudo bibliométrico
na base Thomson Reuters Web of Science (WoS). A escolha por essa base
cientifica se deu, pois conforme Manato et. al. (2015), € uma base que tem
cobertura por materiais revisados por pares.

A Analise Bibliométrica tem uma importante contribuicdo para analise da
producao cientifica possibilitando a visualizacéo e identificar o comportamento
das comunidades cientificas, instituicdes, disciplinas, areas do conhecimento,
paises, evidenciando onde estdo as producdes de melhor qualidade, realizadas
por quem, assim como, 0s temas mais relevantes, os autores e a correlacao
entre eles (OKUBO, 1997).

Os indicadores bibliométricos podem ser agrupados em: indicadores de
producéo, indicadores de citacao e indicadores de ligagéo.
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Para este estudo foi realizada uma analise bibliométrica para identificar a
aderéncia quanto a implantacdo de ferramentas de Total Quality Management
nos processos do Ensino Superior estudado na comunidade cientifica, através
das palavras chaves: TQM, Total Quality Management, Service Quality, Student
learning and satisfaction, Teaching excellence, quality assurance e
Benchmarking em conjunto com Higher Education.

4. Resultados e Discussao

A Analise Bibliométrica tem uma importante contribuicdo para analise da
producédo cientifica possibilitando a visualizagédo e identificar o comportamento
das comunidades cientificas, instituicdes, disciplinas, areas do conhecimento,
paises, evidenciando onde estédo as producdes de melhor qualidade, realizadas
por guem, assim como, 0s temas mais relevantes, os autores e a correlacao
entre eles (OKUBO, 1997).

Os indicadores bibliométricos podem ser agrupados em: indicadores de
producao, indicadores de citagédo e indicadores de ligacéo.

Para este estudo foi realizada uma analise bibliométrica para identificar a
aderéncia quanto a implantacdo de ferramentas de Total Quality Management
nos processos do Ensino Superior estudado na comunidade cientifica, através
das palavras chaves: TQM, Total Quality Management, Service Quality, Student
learning and satisfaction, Teaching excellence, quality assurance e
Benchmarking em conjunto com Higher Education. A Figura 1 apresenta como
foi aplicada a busca na base Web of Science e os operadores booleanos
utilizados.

Figura 1 - Palavras Chaves e Operadores Booleanos de Busca

TamM

= OR

TOTAL QUALITY MANAGEMENT

- AND

SERVICE QUALITY

- AND

- AND

TEACHING EXCELENCE
= AND

QUALITY ASSURANCE
- AND

BENCHMARKING
- AND

[ STUDENT LEARNING AND SATISFACTION

HIGHER EDUCATION

Fonte: os autores

4.1. Analise Bibliografica WoS — Web of Science

Na base WoS, foi realizada uma unica busca, conforme as palavras
chaves e configurada por topicos, ou seja, foram pesquisadas nos titulos,
palavras-chaves e resumos, nao foi restringido o tipo de documento. Os indices
de citagbes aplicadas nesta pesquisa foram: Science Citation Index Expanded
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(SCI-EXPANDED), Social Science Citation Index (SSCI), Arts & Humanities
Citation Index (A&HCI), Conference Proceedings Citation Index- Science (CPCI-
S), Conference Proceedings Citation Index- Social Science & Humanities (CPCI-
SSH), Emerging Sources Citation Index (ESCI).

Retornaram 2070 documentos que constavam de uma ou outra
combinacdo das palavras chaves pesquisadas, em diversas areas do
conhecimento ou categorias da base com maiores contribuicbes acerca do tema
pesquisado. Foi identificado um volume de 3.439 registros, ou seja, ha
correlagdo entre as areas e as citagbes, dentro dos 2070 documentos
analisados. Na area da Educacéo, a contribuicdo é de 3,1% ou 108 registros no
periodo da pesquisa.

Foi verificado que a maior parte das producdes cientificas foram
realizadas nos Estados Unidos da América, conforme apresentado no Grafico 1.
Os EUA contribuiram, no periodo de 2005 até o presente, com 269 documentos,
representando 12,99% do total de publicacbes. Seguido pela Malasia, com 191,
9,23%, Espanha, com 185, 8,94% entre outros. O Brasil esta em 18° colocado,
com 33 documentos publicados ou 1,6% de contribuicéo.

Das 2070 producdes encontradas tem um total de citacbes 28.661
citacdes, com uma média de 13,85 citagBes por item e um h-index de 76. No
Grafico 1 observa-se a evolugéo nos ultimos 15 anos com o total de citacdes por
ano. A linha de tendéncia demonstra que € um assunto atual e que até meados
de 2020, ja foram citadas 2.974 producdes acerca do tema.

Apo6s analisar o comportamento do tema na comunidade cientifica,
passou-se para o procedimento de categorizacdo das producdes, adotando-se
alguns critérios para a escolha dos documentos mais relevantes para o estudo
bibliografico e o desenvolvimento da fundamentacao tedrica.

Gréfico 1-Total de Citagdes por ano — Web of Science
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Fonte: os autores

Os critérios para classificagao dos artigos foram:

a) Selecdo somente dos artigos, com uma ou mais citagdes, publicados
nos periodicos no recorte de tempo analisado;

b) Categorizacdo dos documentos conforme a estratificacdo da Capes,
os procedimentos Qualis do quadriénio de 2013 a 2016, o qual
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classifica a qualidade dos periddicos cientificos em 8 estratos, sendo
Al, A2, B1, B2,B2,B4,B4 e C;

c) Selecdo dos documentos na area de conhecimento de Educacao,
Administracdo, Interdisciplinar e Engenharias Ill, com trabalhos acerca
do tema.

Com esse procedimento foram excluidos da selecdo 812 documentos
referentes a revisbes, producbes de féruns, simpdsios, congressos,
procedimentos, livros e conferéncias nacionais e internacionais. Passou-se a
analisar os artigos publicados em periédicos totalizando 1258 documentos.

Passando para a proxima etapa de categorizacdo, foram verificados os
documentos que possuiam uma classificacdo Qualis, reduzindo assim para 1002
documentos. O Grafico 2 representa a contribuicdo cientifica conforme essa
estratificacao.

Gréfico 2 - Classificagcdo Qualis — percentual das producdes pela Base WoS
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Fonte: os autores

A maior parte das producdes foram encontradas em periédicos que
pertenciam aos 4 estratos superiores, sendo eles Al (16%), A2 (8%), B1 (37%),
B2 (9%). Os outros estratos compreendidos por B3(9%), B4 (1%) e C (2%),
também forma verificados. Os periddicos que ndo forma localizados na
plataforma Sucupira da Capes, foram categorizados como “NC- Né&o
Classificado” e totalizaram 18%. A selegao pela estratificacdo da Qualis nao
exclui o artigo a ser estudado e sim, qualifica o periddico quanto a sua relevancia
na comunidade cientifica, para aumento da qualidade da producao da pesquisa.

O proximo passo foi a escolha dos artigos pelo tema composto pelas
palavras chaves que iniciaram todo o procedimento bibliografico. Essa escolha
devera ser a critério do pesquisador, o qual fara a verificagcdo quanto ao
alinhamento ao tema da pesquisa, pela leitura dos titulos e quando necessario
0S resumos.

Ao finalizar esta etapa foram selecionados os artigos que respaldam a
fundamentacé&o tedrica e que contribuem para uma melhor qualidade cientifica,
uma pesquisa sistematica e o enriquecimento de saberes acerca do tema
pesquisado.
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5. Considerac0es finais

Um estudo bibliométrico € um recurso imprescindivel para que o
pesquisador tenha um conhecimento mais aprofundado sobre o estado da arte
a respeito do tema que se estuda.

Neste estudo foi possivel além de identificar como o tema se comporta
em nivel global, pode-se também examinr pela estratificacdo QUALIS da
CAPES, a relevancia quanto as publicacbes analisadas no recorte de tempo
escolhido.

Foi possivel observar pelos diversos autores pesquisados que a
implementacdo da TQM — Total Quality Management beneficia os processos
organizacionais e educacionais nas IES, mesmo com uma cultura organizacional
resistentes as mudancas, isso se da pela complexidade do sistema educacional,
onde cada ator tem uma compreenséo diferente para a gestado da qualidade. De
um modo geral as dimensdes: satisfacdo do cliente (professores, pais, alunos,
governo), melhoria continua, envolvimento dos empregadores, lideranga, melhor
desempenho dos processos organizacionais e pedagdgicos, sdo 0s aspectos
positivos na implementacdo do TQM nas IES.
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