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O discurso neoliberal de Qualidade Total permeando o ensino de
lingua estrangeira
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RESUMO

O objetivo deste artigo € apresentar parte de uma pesquisa de mestrado que analisa os
discursos produzidos por um programa de treinamento (Reflective Teaching) de uma escola de
inglés como lingua estrangeira. Durante a pesquisa, baseada no quadro tedrico-metodol 6gico da
AD de linha francesa, foi observado que tanto a instituicdo focal como o projeto de ensino
reflexivo eram influenciados pelo discurso neoliberal de Qualidade Total. Assim, pretendemos
mostrar como o0s idesis de Qualidade Total estdo inseridos no contexto educacional.
Primeiramente, faremos uma breve exposicdo de algumas ideias neoliberais e como elas se
encaixam no campo educacional. A seguir, veremos como esses conceitos se refletem na
institui cao estudada.
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ABSTRACT

The aim of this article is to present part of a Master's Degree research that discusses the
discourses produced by an in-service training program (Reflective Teaching) in an institution
where English is taught as a Foreign Language. During the research, which was based on the
theoretical framework of the French perspective of Discourse Analysis, we redlized that both the
institution and its teachers were deeply influenced by the neoliberal discourse of Total Quality.
Therefore, our intention is to show how the Total Quality ideals are part of the analyzed institution
as well as our educational context. We will first present the neoliberal principles and their relation
to the educational field. Next, we will discuss how these ideas surface in the context studied.

Key words: discourse, foreign language teaching, total quality.

Introducéo

Este artigo € fruto de parte de uma pesquisa de mestrado que visou discutir como o
discurso neoliberal de qualidade total influenciava os discursos produzidos dentro de uma
instituicdo de ensino de inglés como lingua estrangeira. Durante a pesquisa, verificamos
gue a escola de inglés muitas vezes é vista como uma empresa em busca de ideais de
qualidade que Ihe proporcionariam uma melhoria nos servi¢os e consequente aumento no
nimero de alunos. Assim, pretendemos tecer algumas consideragdes sobre o programa de
Qualidade Total (doravante QT) e como ele encontra-se inserido no contexto educacional
mais amplo, além de relaciona-1o ao contexto estudado.

* Doutoranda em Estudos Linguisticos e Literdrios em Inglés, FFLCH/ USP. Professora Assistente da
Universidade Bandeirante de S&o Paulo.
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Discutiremos a relagdo entre o pensamento neoliberal de Qualidade Total e um
programa de Ensino Reflexivo de uma instituicdo de ensino de EFL*. Em primeiro lugar,
faremos uma breve exposi¢céo de algumas ideias neoliberais e como elas se encaixam no
campo educacional. A seguir, veremos como esses conceitos se refletem no curso de
inglés. Para demonstrar como isso acontece, veremos algumas caracteristicas desse
discurso encontradas na escola, como a mudanca dos papéis dos sujeitos envolvidos, a
necessidade de engajamento, a aula com qualidade, a satisfagdo do cliente e a constante
avaliagdo do processo.

O Projeto Neoliberal

Os anos 80 foram o marco para a geréncia de Qualidade Total no Brasil.
Anteriormente desenvolvida no Japdo apds a 22 Guerra Mundial, como fruto da influéncia
das ideias econdmicas americanas. Aqui, muitas indistrias comecaram a ter dificuldades
com o crescimento da concorréncia internacional aos produtos brasileiros. Essa situagéo
foi influenciada, na década de 90, pelo governo Collor, que facilitou as importagBes de
produtos de origem estrangeira.

Segundo Silva (2001), a estratégia neoliberal em busca da constru¢do de um
discurso hegeménico inclui tanto o campo educacional, como focamos neste artigo, além
das esferas social, politica e pessoal. Essa estratégia vem sendo colocada em pratica
através de um projeto de cunho liberal que tenta visualizar as esferas acima sem que sgja
possivel seu afastamento do arranjo capitalista.

Como o Egtado € considerado burocrético e ineficiente, alivre iniciativa redefiniria
conceitos e nogdes como as de igualdade e justica, que passam a ser nocgdes de
"produtividade, eficiéncia, qualidade, colocadas como condi¢éo de acesso a uma suposta
modernidade’ (Silva, op. cit.:14, grifos do original). Sem a modernizagéo das esferas
sociais e politicas ndo seria possivel chegar ao patamar de exceléncia necessario no mundo
globalizado. Por conseguinte, qualquer opinido contréria a esses fundamentos seria
automaticamente silenciada.

Gentili (2001) também menciona algumas caracteristicas do discurso da QT no
mundo dos negdcios, como a hogdo de que a qualidade existe como estratégia competitiva
num mercado cada vez mais diversificado e diferenciado. Contudo, o objetivo principal
dessa estratégia ndo € melhorar a vida do consumidor, mas conquistar um mercado maior

! English asa Foreign Language, ou Inglés como Lingua Estrangeira
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dentro do contexto competitivo. Para a QT, a qualidade sO interessa se vier acompanhada
de lucro, e a produtividade sb faz com que esse lucro possa aumentar.

Além disso, a busca da qualidade supde uma organizacdo particular do processo
produtivo, que se relaciona a como é feito o controle da qualidade e da disciplina. O
engajamento de todos os setores de uma empresa é fundamental para que a qualidade
exista. Sem um controle e a disciplina, esses setores poderiam se dispersar, 0 que
implicaria diminuicdo da qualidade e, como consequéncia, do lucro. Por isso, existe a
necessidade de se medir os resultados para que fique comprovado que a qualidade surtiu o
efeito desgjado.

Seguindo o exemplo de Estados Unidos e Inglaterra, o Brasil aderiu a globalizagdo
e atodos 0s seus sentidos, como o incentivo a produtividade e a transformacéo do cidad&do
em consumidor. Assim, o discurso liberal fixaria maneiras de pensar e acabaria por fixar-

Nnos como sujeitos sociais, dizendo-nos o que deve ou n&o ser feito.

Qualidade Total e Educacgéao

No campo educacional, a Qualidade Tota redefine a educagdo em termos de
mercado. A educacdo, que em Althusser (1998) ja é vista como aparelho regulador e de
controle social, passa a ser mais voltada para o mercado de trabalho. Curriculos comegam
a ser adaptados para suprir as necessidades das empresas e industrias. Os pressupostos
neoliberais sd0 incutidos na sociedade, que passa ndo SO a aceitar essa nova perspectiva,
mas também a refor¢éla, acreditando que esta sgja a Unica alternativa valida numa
sociedade moderna. Um exemplo disso est4 na criacdo de um nimero cada vez maior de
Cursos universitarios que propdem carreiras especificas para cada &rea de atuagdo. Assim,
0 que antes seria um curso de administragdo passa a ter especializagdes, ou énfases em
comeércio exterior, administracdo hospitalar, etc., visando a um mercado cada vez mais
especifico. Para que esses cursos atendam a demanda por resultados rédpidos, surgem
também os cursos de Gest&o, que possuem duragdo de dois anos e nivel tecnoldgico.

De acordo com Silva (op. cit.), as pessoas que estavam a frente da educacéo na
época da ditadura lideram 0 movimento em busca da qualidade nesse momento, pois se
adaptaram aos novos conceitos, muitas vezes se juntando a outras que anteriormente
faziam parte da oposicao. Ao se adaptarem, tornaram-se mais eficazes, pois essa maneira
"sutil" de engajar "sujeitos’ e "consciéncias' funciona como forma de obtengdo e controle
do discurso e do poder e, consequentemente, como meio para a manutencdo da influéncia.

Chrigtiane Elany Britto de Araljjo 8



DOMINIOS DE LINGU@GEM
Revista Eletronica de Linguistica (www.dominiosdelingagem.org.br)
Ano 4, -n°1-1° Semestre 2010 - |SSN 1980-5799

Gentili (2001), por suavez, em sua critica ao discurso da QT, ressalta que o privilégio de
estar entre os vencedores deve ser visto como necessario e altamente desegjavel, ja que o
capitalismo e a livre iniciativa s&o donos de virtudes inerentes.

No contexto de ensino de linguas estrangeiras, o vencedor € aquele individuo que
consegue fazer um curso que produza os resultados esperados, ou sgja, que ele consegue
falar numa segunda lingua com maior proficiéncia possivel e em menos tempo. Ao menos
esse é 0 sentido produzido por grande parte das propagandas de institutos de lingua
(Carmagnani, 2001) que sdo influenciadas pelo discurso econdmico e pela ideologia da
globalizagdo, contexto em que o conhecimento da lingua inglesa se torna condicéo
essencial para 0 sucesso em uma profissao.

O programa "Escola de Qualidade Total" desenvolvido no Brasil levaem conta as
caracteristicas centrais dos programas empresariais € tem como proposta um pacto de
gqualidade que deve ser estabelecido por alunos, professores, dirigentes, enfim, pela
sociedade como um todo. Esse programa procura repensar as estruturas escolares e é
baseado nos ensinamentos de W. Edwards Deming e seu "Método de 14 Pontos'? (,
Gentili 2001, p.144).

Na perspectiva de Deming (op. cit.), as estratégias que induzem a participacdo na
escola provocam uma mudanca nas préticas dominantes. Essa mudanca seria provocada de
baixo para cima e seria baseada na vontade dos professores, estudantes e diretores que
assumiriam um "pacto de qualidade”. Essa ideia de "pacto de qualidade” nos parece ser
muito idealista, a comecar pela nogdo de que as mudangas acontecem de baixo para cima.
Como se sabe, 0 modelo da QT foi imposto aos professores do sistema de ensino
tradicional da mesma maneira que o aumento da produtividade € imposto aos
trabalhadores de uma empresa, ao contrario de um "pacto”" que teria como principio a
vontade dos trabalhadores.

A Qualidade Total no instituto de linguas

A ingtituicdo focal dessa pesguisa € um ingtituto de ensino de lingua inglesa como
lingua estrangeira situada na cidade de S&o Paulo, Brasil. A escola de linguas da qual
falaremos € uma das 14 filiais de umainstituicdo de origem britanica que estava no pais ha

2 1. Filosofia da qualidade; 2. Constancia de propdsitos; 3. Trabalho escolar de alta qualidade como produto
de uma escola de qualidade; 3. Avaliacdo do processo; 4. Transagdes de longo prazo; 5. Melhoria constante;
6. Treinamento em servico; 7. Lideranca; 8. Distanciamento do medo; 9. Eliminacdo de barreras, 10.
Comunicagdo produtiva; 11. Abandono de quotas numéricas; 12. Orgulho na execucdo; 13. Educacgdo e
aperfeicoamento; 14. Acdo para transformacao.
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65 anos no momento da pesguisa e ministra aulas de inglés como lingua estrangeira para
alunos a partir dos sete anos de idade, com diferentes niveis de proficiéncia. Suas filiais
estdo localizadas na sua maioria na cidade de S&o Paulo, com outras escolas em Campinas,
Guarulhos, Santo André e Santos, além de joint-ventures e cursos em empresas e dentro de
escolas da rede particular, totalizando aproximadamente 40.000 alunos na época da
pesquisa.

Essa ingtituicdo prima pela tradicdo no ensino e por larga experiéncia em
treinamento e preparacdo de professores. Ja o projeto em questdo, o Ensino Reflexivo
(Richards & Lockhart: 1994), havia sido lancado em foi langado em 1996 com a
finalidade de adaptar o programa de formagdo de professores com vistas a se estabelecer
uma nova pratica educacional que envolvesse alunos e professores, e deveria atingir 0 seu
melhor momento em torno de cinco anos.

Durante a pesquisa, notamos que o discurso da administragdo (na pesquisa,
representado pela coordenacdo da filial) é constituido pela ideologia neoliberal. Ao
procurar garantir que o instituto de linguas se mantenha competitivo no mercado, a escola
favorece a perspectiva de que o conhecimento obtido podera ser (til para seu aluno/
cliente.

Mesmo a abordagem usada em aulas de lingua estrangeira hoje em dia, a
comunicativa, pode ser vista como uma maneira de atrair o interesse do mercado para a
funcdo instrumental do aprendizado. Pode-se notar a preocupacéo em deixar claro que
tudo que o aluno/ cliente vier a aprender servird, de alguma maneira, no seu dia-a-dia.

Veremos, a seguir, algumas caracteristicas do projeto de Ensino Reflexivo
(doravante ER) do ingtituto de linguas pesguisado que apontam para a influéncia do
discurso de QT. Itens como a mudanca de papéis dos suj eitos envolvidos, a necessidade
de engajamento, a aula com qualidade, a satisfacéo do cliente e a constante avaliagéo
e controle do processo também fazem parte do universo empresarial, mas estdo adaptados

ao contexto de nossa pesquisa.

A mudanca dos papéis dos suj eitos envolvidos

A perspectivada QT sugere que existem papéis na estrutura organizacional de uma
empresa. Esses papéis estdo ligados a importancia que cada funcionario teria para que 0s
objetivos da instituicdo fossem atingidos. A correta delegacdo de responsabilidades
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poderia garantir que a qualidade fosse atingida, ja que todos estariam trabalhando por um
objetivo em comum.

Ao discutir essa nogdo de papéis, deparamos com dois sentidos. O primeiro esta
relacionado ao papel do professor e do aluno em sala de aula e sua ligagdo com a
educacdo, que é também mencionado no ER. O segundo, mais especifico, nos remete as
posicOes ocupadas pelos sujeitos envolvidos no projeto de ER da instituicéo, tanto antes
como depois da implantagdo do mesmo.

Em nossa pesquisa, pudemos notar que a coordenadora mencionava o papel da
escola, do professor e do aluno na educagdo como um todo. Nesse caso, a transformacéo
da visdo sobre a educacdo ocorreria gragas ao ER e as profundas mudangas ocasionadas no
modo de intervir na realidade, pois as pessoas envolvidas estariam sempre guestionando
0s “porgués’. Devemos lembrar que um professor reflexivo deveria estar sempre usando a
sua experiéncia como ponto de partida para um olhar mais critico sobre sua prética

Traga-se, entdo, um paralelo entre o que deveria ocorrer em sala de aula e 0 que é
esperado do professor no ER. Mas a mudanca na postura da escola, do professor e do
aluno nos remete a outro nivel de relagdes, aguele pressuposto pela relacdo produto-
consumidor. O papel da escola passa a ser 0 da empresa que vende um produto, enguanto
0 papel do aluno é de consumidor final. Sob essa perspectiva, 0s papéis a serem
desempenhados seriam os de funcionérios "com qualidade" que se esfor¢cam para ter um
produto melhor.

Existe ainda uma descentralizagcdo de poderes que aconteceu no inicio do projeto e
gue € vista como um avango em termos administrativos. A estrutura da escola passou a ser
"horizontal”, com todos os participantes do projeto (coordenadora, professores a até
mesmos funcionarios administrativos) aparentemente “empenhados’ em busca da
gualidade. 1sso sugere o tipo de estrutura mencionado por Ramos, em que a qualidade
seria construida de baixo para cima (apud Gentili, 2001, p.145). A partir da vontade para
provocar a mudanca e avaliar seu proprio trabalho de cada participante do projeto, em
especial do professor, uma das barreiras da qualidade seria eliminada.

Essa descentralizagdo nos leva a uma ideia de democratizagdo de poderes, um
guase apagamento da hierarquia da escola, como se ndo houvesse dentro dela nenhum
mecanismo de controle ou regulagdo do discurso. 1sso narealidade seria impossivel, ja que
toda a estrutura do Ensino Reflexivo colaborava para a manutencéo e distribuicdo dos
poderes fixados anteriormente ao projeto.
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Os professores, por sua vez, comegaram a perceber que a satisfagdo do cliente nem
sempre condizia com sua visdo (de professor) do que € uma aula com qualidade. Qualquer
procedimento valeria como adequado contanto que o aluno demonstrasse que gostava do
professor e das aulas nos questionérios, e ndo seria prudente assumir a responsabilidade de
todo o processo. A QT, nesse sentido, aparentemente abriu espaco para a criatividade,
invertendo o processo produtivo: eu me baseio no produto final para descobrir como posso
chegar até ele. Porém, existe a dificuldade em precisar qual seria o final do processo de
ensino de linguas.

Os treinadores em servico eram responsaveis por reunides durante o semestre com
todos os professores. Nessas reunifes, eram discutidos principios e procedimentos do ER.
Esses treinadores em servigo seriam pegas importantes e novas na estrutura do projeto pois
dividiriam com o departamento académico a responsabilidade pela disseminagédo de ideias,
além de auxiliarem os professores em seu processo de aperfeicoamento. Eles cumpririam
bem essa fungdo, pois sendo pessoas vistas como iguais pelos outros professores, suas
orientagcbes seriam aceitas mais facilmente. Haveria a impresso da construgéo do
conhecimento por parte das pessoas presentes nas reunides, ja gue era salientado que estas
reunioes deveriam sempre seguir as necessidades de cada filial. Isto nos remete a Foucault
(2000) e suateoria da circulacéo do poder e do saber.

Foucault (op.cit.) sustenta que existem "regimes de verdade", os quais sG0 uma
condi¢cdo de formacéo do sistema capitalista. “Verdade’, nesse contexto, diz respeito ao
"conjunto de procedimentos regulados para a producgéo, alel, areparticdo, acirculagdo e o
funcionamento dos enunciados' (op.cit., p.14). Esses procedimentos, por sua vez, estdo
ligados aos sistemas de poder que sdo tanto produzidos como apoiados por essa verdade.
Nesse sentido, 0 ER poderia ser considerado um elemento de um regime de verdade, pois
produz enunciados que acabam por reforcar a estrutura da instituicdo e guiar a producgéo
de sentidos.

Podemos sugerir que os sentidos pelo funcionamento do projeto na instituicdo
também foram impostos, e ndo produzidos a partir dos professores, ou "de baixo para
cima' como na concepcdo de Cosete Ramos (apud Gentili, 2001), que desenvolveu no
Brasil o programa “Escola de Qualidade Total”. A maneira como o projeto foi colocado—

como veremos ho proximo item— fez com que os funciondrios tivessem a impressao de
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gue eles eram as células da mudanga, e ndo a instituicéo, o que remete ao funcionamento
dos "regimes de verdade" conforme Foucaullt.

A necessdade de engajamento

O projeto de ER foi inserido no ingtituto de linguas a0 mesmo tempo em que a
geréncia de QT foi implantada. Um dos pontos mencionados na perspectiva de Ramos
(op.cit., p. 43) é que atransformagdo SO acontece se existir um "Pacto para a Qualidade
estabelecido entre alunos, professores, dirigentes técnicos, pessoal administrativo do setor
educacional, padres e a sociedade como um todo". Em outras palavras, o engajamento de
toda ainstituicdo seria visto como um requisito para que a escola alcangasse seus objetivos
de eficiéncia.

A ingtituicdo havia se organizado para que esse pacto fosse estabelecido. Num
primeiro momento, funcionarios de todos os departamentos foram convidados a fazer um
curso ministrado por um consultor externo que objetivava uma melhoria da comunicagéo
entre 0s setores. Entre os conceitos salientados pelo consultor estavam: a orientagdo para o
cliente; a qualidade em primeiro lugar; a agdo orientada por prioridades, fatos e dados; a
qualidade assegurada pelo controle do processo e, em especial, a nocao do cliente interno®.
Os que mais nos chamam a atencdo sd0: a preocupacdo com a agao orientada por
prioridades, fatos e dados e a nogdo do cliente interno.

Durante os primeiros anos do projeto, ndo era raro que os professores fossem
requisitados a lembrar de fatos ou problemas que os incomodavam, fosse através de
gréficos que esbocassem seu desenvolvimento ou através de planos de acdo onde deveria
constar o nivel de proficiénciado grupo pesquisado, como seria feito o controle dos planos
de ac&0 e como seriam medidos os resultados. Os itens a ser investigados ndo deveriam ser
muito complexos, pois isso dificultaria o controle. Por exemplo, ndo era possivel estudar o
tema disciplina porgque ele seria muito abrangente. O professor poderia pesguisar, entdo,
como diminuir o uso do portugués em aula (ja que isso poderia ser visto como fator de
indisciplind). Desse modo, ficaria mais facil constatar se os alunos estavam ou nao
recorrendo a lingua materna através da visita de outro professor ou da gravacdo de uma
aulaem video/ &udio.

% Pessoa que também presta servico dentro dainstituiGao e que deve estar sempre motivada para que a
empresa chegue aos patamares de qualidade desgjados.
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O cliente interno, por sua vez, era sempre lembrado, em especial nas entrevistas
com os professores, pois muitos reclamavam que ndo havia espago na instituicdo para que
o cliente interno ficasse satisfeito, todos os esforgos estavam direcionados para o cliente-
consumidor e suas necessidades.

De certa maneira, o curso do consultor externo também estava aliado ao desejo de
descentralizacdo dos poderes. Uma vez que os funcionarios (coordenadores, diretores
administrativos, professores, funcionérios de secretaria) se vissem como parte de uma
mesma instituicdo que deveria trabalhar unida para o progresso, as relagdes de poder
dentro da escola seriam de certa forma democratizadas, o0 que produziria um sentimento de
cumplicidade entre esses individuos e, consequentemente, um maior engajamento.

Outra maneira de egtabelecer esse "Pacto de Qualidade’ no ingituto foi a
apresentacd do projeto de ER para os professores. O projeto ndo era obrigatério a
principio, apenas os professores do nivel intermediario haviam sido convidados a
participar das sessdes. Contudo, o discurso vigente era de que agueles que se envolvessem
no Ensino Reflexivo teriam um ganho pedagdgico/ pessoal valioso, pois estariam em
contato com as mais novas tendéncias educacionais. Com isso, a instituicdo foi
promovendo o interesse por parte dos professores, as reunides passaram a ser abertas para
os professores de todos 0s estégios até que se tornaram obrigatérias, funcionando como
um item de controle de avaliagdo da producéo de conhecimento.

Podemos dizer que, se num primeiro momento, existiu uma visdo romantica do
projeto, segundo a qual areflex&o levaria a um maior conhecimento das "crengas' de cada
sujeito envolvido, como também defende o discurso de QT, fica claro que o ensino passou
a ser avaliado ndo como uma "viagem ao conhecimento”, mas sim como meio de aumentar
a retencdo de alunos e as matriculas. A satisfacdo do aluno nem parece ser t&o desejavel
guanto a sua retencéo, pois ndo adiantaria que os alunos estivessem satisfeitos se iSso ndo
ocasionasse arematricula

Da maneira como 0 projeto foi proposto, haveria uma participagdo maior dos
professores nas decisdes tomadas, através da palavra dos treinadores em servico, e um
maior entrosamento entre a geréncia das filiais e seus funcionérios. Todos eram "parte do
time", estavam "num mesmo barco", prontos para uma jornada ao conhecimento. Com o
passar do tempo, aqueles que ndo se adequassem aos novos moldes de reflexdo passariam
a ser vistos como resistentes ndo sd ao ER, mas ao proprio desenvolvimento profissional.
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Podemos tragar aqui um paralelo entre a maneira como o projeto foi implantado e o
pensamento de Foucault (2000) sobre 0 poder e arepressdo. Partimos do pressuposto que,
a0 mesmo tempo em que o controle da producéo do discurso pode blogquear e desqualificar
Seu objeto, ele incita e intensifica outras produgdes discursivas acerca desse objeto. Ao se
tentar slenciar a resisténcia, outras formulagdes sobre a validade de ER na instituicéo
surgiam.

As reunides seriam um meio de producdo de saber e, de certa forma, um pouco do
poder seria deslocado, seja para a posi¢cao do treinador em servico, seja para a posi¢ao dos
professores que avaliariam constantemente as aulas e 0 processo. O projeto poderia ser
uma maneira de os professores se virem como agentes e ndo apenas como funcionarios

controlados pela institui¢&o.

A aula com qualidade

A aula com qualidade seria o instrumento com o qual a escola chegaria ao aumento
do nimero de alunos (apesar de constatarmos que essa aula precisaria agradar antes de
gualquer outra coisa). 1sso seria conseguido pela constante preocupagéo da empresa com o
desenvolvimento de projetos de alta qualidade, como o Ensino Reflexivo. SO o fato de a
escola procurar se empenhar no projeto ja era visto pela coordenadora como uma busca
pela qualidade. O projeto era sinbnimo de coragem, ambicdo e, acima de tudo, era téo
imponente quanto a propria instituicdo "numa proposta de tamanha envergadura.

Como no sistema empresarial, a aula era o produto a ser oferecido e vendido ao
cliente, e isso seria conseguido através de um prestador de servigos bem qualificado, o
professor da escola. O Ensino Reflexivo s pode funcionar se ele é colocado em prética
por um professor bem treinado e seguro. Isso significa que a coordenador vé nos
professores da instituicdo um potencial diferenciado em relacéo a concorréncia: a reflexéo
como fator de qualidade. Assim, faz crer que seu produto € melhor que o oferecido por
outra escola, gjudando a reforgar aideia de que um professor bem treinado pode garantir a
gualidade.

A satisfacdo do cliente
Uma aula com qualidade seria um pré-requisito para a satisfacdo dos clientes.
Além disso, ela é uma forma de conquistar os objetivos do projeto. O ER seria usado entéo

4 Palavras da coordenadora da escola.
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como um desencadeador de mudancas profundas de ordem qualitativa no modo de o
professor enxergar a sua aula. E claro que, a0 se tornar mais critico e usar suas
observagbes como base para seu desenvolvimento, o professor consegientemente
melhoraria sua aula, levando o aluno a se sentir mais satisfeito Se o projeto funcionasse
em sala de aula teria-se, por conseguinte, um aluno mais satisfeito que queira continuar
com a instituicdo Essa consegiiéncia era vista como natural e légica, mas ndo foi o que
realmente aconteceu, como veremos ao discutir a avaliagdo do processo.

Uma das possiveis explicagbes para o resultado desejado ndo ter sido percebido
pode egar nos efeitos do discurso da geréncia de qualidade total na instituigdo. Como o
cliente precisava estar satisfeito, tentava-se de tudo, inclusive desmerecer 0 sistema de
avaliacdo para que o0 aluno passasse de estagio. 10 produziu uma ideia gue desmereceu o
curso em si, colocando-o na posi¢cao de uma escola de nivel inferior de qualidade. Na
visdo dos professores, a instituicdo comegou a perder crédito diante dos alunos, e o
problema ndo estava mais em ela ser considerada chata por ser também uma instituicéo
tradicional,

Uma das maneiras apresentadas pela instituicéo para a solucdo desse impasse foi a
elaboracdo de uma lista de procedimentos, ou seja, tudo que deveria existir em uma aula,
jd que o metodologia usada também estava sendo visto como o culpada pela néo-
eficiéncia. A propria visdo de satisfagdo do cliente teria que mudar.

O fato de o cliente ter sempre razdo levou a instituicdo a dar liberdade demais ao
aluno, até que o ele exigisse mais do que poderia, mesmo a aprovagdo nos Cursos sem a
proficiéncia desgjada. A lista de procedimentos, ou 0 que uma boa aula deveria ter, foi
introduzida no mesmo momento em que a coordenagdo da escola implantou as Forcas-
tarefa, ou grupos de professores que se responsabilizariam pelo desenvolvimento de
planos de acéo para alguns problemas que incomodavam a filial, como a disciplina em
sala de aula, a recuperagdo de alunos fracos e até mesmo uma padronizagdo de conduta
quanto a correcdo de licbes de casa ou testes. Tudo isso em perfeita sintonia com 0s
principios da QT transpostos para a educagdo, como esta salientado na critica de Gentili
(2001, p.51, grifos do original):

(...) apretensdo de traduzir pedagogicamente os principios de W.E. Deming
leva & exacerbacdo do componente participativo que possuem os modernos
programas de controle de qualidade e a ingénua suposicdo de que 0s
Comités, Equipes ou Circulos de Qualidade constituem em si mesmos a
solucéo para os problemas da escola.
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Enfim, seguindo o modelo neoliberal, o ER era usado como maneira de levar os
professores a se empenhar na melhoria de seu produto para satisfazer o cliente e, acima de
tudo, exceder suas expectativas. Porém, no momento focalizado pelo nosso trabalho, a
escola tentava demonstrar mais empenho na qualidade para contornar a sensagéo de que
perdera o controle do processo perante o cliente.

A constante avaliagdo

Na ingtituicBo em questdo pudemos constatar véarios mecanismos de controle
relacionados com o projeto. O projeto de ER era controlado ndo sb aravés dos
funcion&rios, mas também pelas medidas de satisfacdo dos clientes. Ou seja, a
preocupacdo que norteia sua visdo do projeto € como o resultado pode ser medido.

Poderiamos demonstrar as medidas de controle de qualidade e/ou participacéo
mencionadas pela coordenadora de duas maneiras. atraves do cliente e do professor. O
cliente proporcionaria os dados referentes a pesguisa de satisfagdo, os numeros
relacionados as desisténcias e a retencdo de alunos. O professor, por sua vez, seria
controlado também pelas pesquisas de satisfagdo, pelos nimeros de desisténcias e de
retencd0 de aunos por professor. Além disso, era cobrada a participacéo ativa nas
reunioes e a apresentacao de planos de agéo.

Como um dos focos dessa pesquisa estava no professor, é importante frisar que as
medidas de controle acima ndo levavam em conta os outros departamentos da instituicao
(secretarias, geréncia). De qualquer maneira, é certo que o professor era uma peca chave
para que o ER sgja bem sucedido, ja que ele lida diretamente com o produto oferecido (a
aula) e o cliente (o aluno).

Somente as pesquisas de satisfagdo poderiam dizer algo sobre a qualidade das
aulas, dependendo da maneira com que as pesquisas fossem aplicadas. No caso da
instituicdo, elas se limitavam a perguntas com respostas fechadas, em que o aluno dizia se
estava satisfeito com o0 curso ou ndo, se a aula era interessante ou mesmo Se O
relacionamento com o professor era bom. N&o havia espaco para explicagdes ou motivos
pelos quais os alunos estariam ou ndo satisfeitos com o curso, apenas uma linha para o
aluno colocar suas impressdes caso desgjasse.
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Essas pesquisas geralmente eram distribuidas nas Ultimas aulas do semedtre,
guando n&o no mesmo dia da prova final. Os alunos normalmente ndo se mostravam
interessados em respondé-las, pois estavam cansados com o final do semestre e diziam que
muitas das suas sugestdes ndo eram ouvidas. Essas sugestbes muitas vezes eram
relacionadas ndo com as aulas, mas com o funcionamento das lanchonetes ou até com a
organizacao de excursdes. As Unicas sugestdes que posso lembrar acerca da qualidade das
aulas eram normalmente propostas por alunos adultos, que pediam classes separadas dos
adolescentes, ou adolescentes que gostariam de ter mais videos e mais musicas nas aulas.

Apesar disso, 0 controle continuava a ser visto como altamente cientifico e
objetivo. A Unica maneira de expressar a visdo cientifica seria, entdo, a numérica. N&o
obstante toda a movimentagdo em torno de um ensino mais qualitativo, os nimeros foram
preservados como prova irrefutavel do sucesso. 1sso nos chama a atengdo para outro

conflito presente entre o ER e a QT: o0 qualitativo versus o quantitativo.

Conclusio

Com base em nossa pesquisa, podemos concluir que o projeto neoliberal influencia
o instituto de linguas, o que produz diversos efeitos tanto nas areas administrativas como
na pedagogica. Na area administrativa, € necessario, entre outras coisas, que haja um
engajamento de todos os funcionérios da escola (cada um com papéis e responsabilidades
redefinidas) num esforco para alcancar a eficiéncia dos servigos. Ja a pedagdgica procura
adequar seus projetos (em nosso contexto o ER) para que as metas da escola de linguas
sejam alcangadas.

Ao focalizar a educagdo em termos de mercado, 0s cursos passam a ser adaptados
de modo que as necessidades dos alunos sejam enfatizadas, e sua satisfacdo, garantida.
Além disso, a preocupacd com a sala de aula, que sempre havia tido um sentido
pedagdgico, passa a se manifestar a partir de estatisticas que se transformam em itens de
controle de qualidade. O principal ponto a ser avaliado em um professor ja ndo é apenas a
gualidade de suas aulas, mas 0s numeros que traduzem sua performance: nimero de
alunos rematriculados, nimero de desisténcias, nimero de retencdo. Mesmo as pesquisas
de satisfacdo ndo sdo vistas a partir dos comentérios feitos pelos alunos, mas sim das

porcentagens das respostas fechadas.

Chrigtiane Elany Britto de Araljjo 18



DOMINIOS DE LINGU@GEM
Revista Eletronica de Linguistica (www.dominiosdelingagem.org.br)
Ano 4, -n°1-1° Semestre 2010 - |SSN 1980-5799

Resumindo, o grande dilema existente entre o sentido pedagdgico do ER e o
sentido empresarial do instituto de linguas fica evidenciado na observacéo do projeto.
Apesar de procurar conscientizar o docente acerca de suas praticas, o verdadeiro objetivo
do ER no contexto estudado era aumentar o0 nUmero e a retencdo de alunos, ou seja, um
resultado quantitativo.
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