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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo elaborgoresantar uma proposta de programa de
qualidade para universidades publicas e privadapenspectiva da melhoria dos servigos
prestados aos multiplos usuérios. A proposta estéebida de sete etapas: 1) preparacdo para
implantacéo; 2) educacdo e treinamento para adguak] 3) gerenciamento Humano; 4)
gerenciamento da rotina; 5) gerenciamento dasridest 6) divulgacdo do programa e 7)
gerenciamento do plano geral de implantacdo. @ranoa foi desenvolvido por meio de
entrevista e analise de documentos dos acervomdridificos na Universidade Federal de
Santa Catarina. O resultado da pesquisa foi apegs®® de uma proposta de programa de
qualidade para as universidades publicas e privaylas servirdo de base para melhorar os
servicos prestados. A proposta torna-se assim,ngtrumento estratégico para os gestores
das universidades que procuram de forma contindhona@ seus servicos. Dentro deste
contexto sua principal finalidade € contribuir aixiiar os gestores das universidades na
oferta de servico com maior qualidade aos seusptudtusuarios.

PALAVRAS-CHAVE: qualidade, universidades, servicos
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1. INTRODUCAO
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Nas universidades um dos fatores que deve ser sagpenre trabalhado € o fator
qualidade principalmente nas funcfes administratidaqualidade € um conceito complexo,
dindmico, subjetivo, abrangente e, por isto, difiel definir. A melhoria da qualidade € um
dos temas atuais mais estudados e debatidos relnias areas de servigos, onde o0 ensino se
inclui e somente ela é capaz de preparar instiégigfara os grandes desafios e mudancas do
mundo atual.

Um dos aspectos que influenciam na qualidade éosdces nas universidades é a
participacdo da comunidade universitaria na dedmidas politicas, objetivos e estratégias
administrativas. Quando esta participacdo € reduzonstata-se uma queda na qualidade
dos servicos. Por isso é importante que todos selvam na definicdo das politicas e
estratégias de qualidade para a instituicdo. Rata,tpara se obter essa qualidade que todos
desejam €& necessario ter instrumentos ou mecargs®@ossam buscar essa melhoria da
gualidade nas universidades.

A proposta aqui apresentada de um programa dedqdalipara implementar em
universidades federais e privadas € um instrumgmeoserve aos gestores das universidades
para melhorar tanto o seu desempenho quanto sttuicdo. Sua principal finalidade € o
envolvimento das &reas da administracdo, do endm@esquisa extensdo na gestdo e nos
processo orientados para melhoria continua dosc¢ssnprestados a sociedade ou seus
multiplos usuarios.

Dentro deste contexto estamos apresentando umagt@ople um programa de
gualidade para as universidades publicas e privad@sorado com base na proposta
desenvolvida para Universidade Federal de Santi@a— UFSC implementada em 1995.
A proposta foi concebida de sete etapas: 1) pmefarpara implantagdo; 2) educagao e
treinamento para a qualidade; 3) gerenciamento Hamé&) gerenciamento da rotina; 5)
gerenciamento das diretrizes; 6) divulgacdo dornarog e 6) gerenciamento do plano geral
de implantagéo.

Este instrumento é uma ferramenta util para quesejdeou busca a qualidade nos
servigos nos diversos segmentos de instituicoergiiarias.

2. QUALIDADE

As definicbes ou praticas da qualidade sdo codasdia milénios. SO recentemente,
entretanto, € que surgiu como funcdo gerencial dgrreendo uma disciplina ainda em
formacdo. Na forma original, estava voltado paraspecdo. Com o tempo, suas atividades
foram-se ampliando, sendo atualmente considerasten@ais na eficiéncia dos servigos
prestados e no crescimento do ser humano na oagaoiz

Ultimamente, a qualidade busca uma mudanca cukucamportamental de toda a
organizacao, ultrapassando inclusive os limitesrganizacdo. O envolvimento é abrangente,
contemplando todos os que se relacionam diretandiretamente com a organizacgao,
incorporando uma nova visdo, que € a participagéavées do envolvimento de todos.
Portanto, a orientagdo e abordagem desta fase indpetionar, controlar, mas sim gerenciar
a qualidade. Qualidade nos dias de hoje tornours@lesmente um dos fatores mais
significativos para se alcancar o éxito ou o deskemwmento organizacional (Feigenbaum,
1994).

Para Campos (1992), qualidade é uma questdo deevidorte das organizacées so
sobrevivera se for a melhor no seu negdécio. Airetpusdo o autor, € mudanca cultural. E
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preciso que as pessoas sintam a ameaca de mastgatazacao, ainda que iSSo possa estar
num horizonte distante.

Diante disso, para se chegar a um acordo sobue a& entende por qualidade nao é
simples. Sé no dicionario, ha uma duzia de defasc@tilizando-se do dicionério Aurélio, da
Lingua Portuguesa, identificaram-se as seguintéigiglies: “qualidade € a propriedade,
atributo ou condicédo das coisas ou das pessoag dapdistingui-las das outras e de lhes
determinar a natureza” ; “trata-se de um dote, darude, posicdo, funcdo”. Portanto, nessas
duas definicbes ja € possivel notar a complexidddetermo qualidade e o0s varios
entendimentos dos autores.

Para Ishikawa (1986), a qualidade €& uma revolud@datro da mentalidade
administrativa, definida como a incorporacédo dotde de qualidade ao desenvolvimento,
ao projeto, producdo e assisténcia de um produtseowico que seja 0 mais econOmico
possivel e 0 mais util, proporcionando satisfagiasuario. Porém Bonilla (1993) entende
que a preocupacdo com qualidade nao deve ser apgitsla ao produto, ao processo, ou a
comercializacdo de bens e servicos e sim, sobretsdpessoas, devendo combinar as duas
correntes: a técnica e a humanista.

Juran (1991), outro precursor da qualidade, apam@ cenario enfatizando o
planejamento para a qualidade, chamando a ateragaoopque se faz ao redor do mundo
nesta area e colocando a preocupacao pela qualeladseus diferentes contextos. Ja
Feigenbaum (1994), enfatiza que “...qualidade é@resaslmente um modo de gerenciar
organizacdes. Causa melhoramentos nos negécigereociamento e nas atividades técnicas
para, a0 mesmo tempo, permitir que sejam alcancsalisfacdo de clientes, eficiéncia de
recursos humanos e menores custos”.

Por outro lado, Lobos (1991) entende que qualidamiglo o que alguém faz ao longo
de um processo para garantir a satisfacdo do ejitar ou dentro da organizacdo. Comenta,
ainda, que para trabalhar a qualidade na orgamizécaecessario minimamente estar
capacitado para agir com qualidade.

3. UNIVERSIDADES

Universidade é uma instituicdo de ensino superiog, gem geral, compreende
faculdades ou escolas em numero variavel, agrupamasscolas profissionais e centros de
ciéncias humanas, sociais e cientifico - tecnogjicom autoridade para conferir titulos de
graduagdo e poés-graduacdo. Centro difusor doseslda cultura nacional e universal, a
universidade tem, além das atividades propriamedigcativas, a de realizar tarefas de
pesquisa pura e aplicada de grande abrangéncia.

Para Sucupira (1969) a universidade € uma indituide produtos multiplos
salientando também que a mesma em certo sentde, sbr considerada como verdadeira
instituicdo cuja finalidade € produzir ciéncia,ni€a e cultura geral.

Sendo que uma universidade, como qualquer organisresce e se desenvolve num
contexto social e politico determinado, considezcertrema importancia a identificacdo dos
principios institucionais que motivaram a criacdo @éesenvolvimento da universidade com
seus acertos e falhas no proprio espaco sociatu@onulgo ainda mais importante, partindo
da prépria realidade institucional, olhar paratoifoi e tentar organiza-lo devidamente.

Pesquisas tém demonstrado que as caracteristedsdeersidades séo tao diferentes
de outras instituicoes que as teorias de admig&traradicionais ndo se adaptam a elas.

Pesquisadores como Cohen, March & Olsen (1972)y&le=mm Universidades como
anarquias organizadas, porque tém objetivos prdileas, tecnologias indefinidas e
participacdo intangivel. O conflito difuso entrecidées académicas e administrativas é em
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parte explicado por essa descricao desses au@bggivos e metas de docentes via de regra
ndo sao, pelo menos simultaneamente, os mesmosdrdmistradores. Tal opinido é
referenciada por Baldridge et ali (1982) quandiestdm que as organizacfes académicas
possuem metas ambiguas inconsistentes; servem aclimnéela difusa, possuem uma
tecnologia nebulosa, sem rotina, holistica, quadrpessoal Predominantemente Profissional
com relacionamento ambiental muito vulneravel.

Por outro lado talvez uma das mais importantesctaniaticas da Universidade e de
todas as instituicdes educacionais, e que a ddergmofundamente de outras organizagdes, é
que é feita de pessoas para pessoas transmitiatbsoevendo simbolos através dos quais
influenciam o meio, onde se vislumbra, segundotase Castro (1985), outra caracteristica
da organizacdo educacional, que em vez de "prddbems de consumo, como 0 setor
secundério, ou servigos, como 0 setor terciariodym simbolos, idéias, conhecimentos,
valores etc., que, de uma ou de outra maneiraigtoafm e dao sentido as relagbes sociais e
interpessoais e operando dentro de um contextal gcpromocao de aprendizagem, sendo
conduzida a preservar uma heranca intelectual wrallpara o desenvolvimento do
conhecimento, para o encorajamento do talentovaiat para estimular o desenvolvimento
intelectual e cultural dos estudantes.

Atualmente a universidade vem passando por transfgies, e estd sendo chamada a
desenvolver um papel diferente do tradicional. Asgdamcas que tém ocorrido com outros
tipos de organizagbes comecam a influenciar tamb8muniversidades para que estas
apresentem melhores resultados, nos servi¢cos gosstzustos administrativos e operacionais
menores, na sua qualidade de modo geral, gerastno asn aluno melhor formado e com
maior preparo para enfrentar o mercado de trabalho.

4. QUALIDADE EM UNIVERSIDADES

As universidades sao organizacbes complexas questrgem seus modelos
organizacionais a partir da relacéo - aluno - @cabmunidade. E com base neste trindmio e
nos seus propositos uUltimos e nas suas atividadgsigs que a universidade se transforma
num ente organizacional. Sua existéncia visa aoexgho de um mundo possivel que,
partindo da realidade concreta dos relacionamentoteracdes, tenta chegar aos processos e
as tecnologias da aventura de ensinar, pesquiseree extensdo. Ainda que a preocupacao
com acoes que visem a qualidade seja constantennasgsidades brasileiras, nelas a busca
da qualidade ganha contornos de urgéncia maiorugoegn qualquer outra organizagéo
(Finger, 1993).

Ultimamente, as universidades estdo passandonpguestionamento profundo, estédo
buscando uma nova identidade que as capacitera sena resposta efetiva as expectativas e
necessidades da comunidade. A preocupacéo dassdades brasileiras com qualidade em
seus servicos € cada vez maior. Em alguns casodepse ao fato de que 6rgaos de fomento
e de financiamento exigem aperfeicoamento contéfupessoal vinculado a instituicdo em
que serdo alocados os recursos. As universidad&s dsspertando para a necessidade de
comecar a buscar a qualidade nas diversas uniqadesompdem os seoampi, como forma
de atender adequadamente a comunidade a que g&iakagawa, 1994).

Nesse sentido, diversas universidades ja iniciateim processo de melhoria de
qualidade, ainda que nem todas o tenham adequattamsinuturado, porque estdo mais
centradas na avaliacdo da estrutura do que nogs@eenos resultados e porque ndo dispdéem
ainda de uma funcéo ou 6rgao especificamente esddd para esta finalidade.

Hoje se vive um momento historico de transformaglubal e s6 as instituicbes
capazes de se renovarem pela busca da qualidadwiselfo. A qualidade € o resultado do
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envolvimento de todos na busca da perfeicdo creseema renovacao das causas verdadeiras
dos problemas que comprometem o desempenho daizag@m Por isso, a qualidade nas
universidades passa pela qualidade das pessoascgustituem que, no caso, Sdo 0s gestores
universitarios, os professores e todo o corpo adir@tivo, sem esquecer 0os alunos, que,
"sujeitos" do processo educativo, devem ser estidog a participar da construcédo do proprio
conhecimento e da descoberta da dimensao socishlgler. Assim sendo, a qualidade nas
universidades s6 sera plena se atender tambémspest@s de transcendéncia da pessoa
humana.

Na area administrativa, deve-se voltar ao desemuehto das habilidades de
lideranca, para o fortalecimento das pessoas, [@arg@apacitacdo, envolvimento e
comprometimento com a qualidade. As decisdes desermdeslocadas para niveis mais
proximos dos usuarios, através da criacdo de egjdiperabalho e de solucdo de problemas.
Os planos, que séo feitos nos altos niveis, devassap a envolver mais pessoas capacitadas
para o planejamento do processo e para a idegfificde suas necessidades e prioridades. O
desenvolvimento profissional deve ter um plano wimgalo e definido, inclusive em termos
de dotacdo orcamentéria.

As universidades, visualizando novos horizontestdce constituindo grupos de
trabalho visando a implementacdo de programas ddidgde. A implementacdo de
programas de qualidade nas universidades é umiaeges precisa ser enfrentado e, muitas
instituicdes ja sentem que dessa decisédo depeselefaturo (Mezomo, 1994).

Por outro lado, o momento atual que se vive naaghec superior brasileira é o da
busca de maior eficiéncia no uso de recursos, der mampetitividade e de maior qualidade
dos servicos prestados, 0 que exige uma maior démpa de gestdo das instituicbes (Meyer,
1993). Assim como qualquer organizagdo, a univadgdtem 0 compromisso com a
qualidade incluida em suas metas como um fatoretinde garantia de sobrevivéncia social,
um conceito dinamico que supde a melhoria contiauadrangendo a organizacdo como um
todo.

O processo de qualidade nas universidades surgeape&itas como inovagdo, mas
como algo revolucionario. A sociedade esta diaetauith recurso amplamente abrangente,
dispondo de uma ferramenta holistica que visalzatjtade da acao.

5. QUALIDADE EM SERVICOS

O conceito de servicos passou a ser questionadaragta mais énfase nos diversos
segmentos da sociedade, principalmente quanddese eequalidade dos servicos.

Este estudo torna-se interessante jA no momeniguerse passa a enunciar atributos
de qualidade na prestacéo de servicos verificassjatividade e a dificuldade de estabelecer
0 que é qualidade, algumas vez os clientes ouiasu&agem diferentemente ao que parece
ser 0 servi¢co. Cada individuo ou instituicdo temauwdeterminada visdo sobre o significado
de qualidade, principalmente em servi¢os, muitagvesta diferenca implica até mesmo em
estado de espirito do usuario no momento da péesthg servico.

Qualidade em Servigcos significa: produto da asigi®el humana, que sem assumir a
forma de um bem material, satisfaz uma necessidadm a garantia da qualidade em
servicos ndo basta a padronizacéo de processasmples uso das ferramentas preconizadas
pelos mais ortodoxos programas de qualidade. Quarfidoo € implantacdo e manutencéo de
Qualidade em Servicos o diferencial se concengatiudes dos integrantes das instituicoes

Os servicos possuem determinadas caracteristicaso qrnam complexo na sua
avaliacdo. Ainda que os servicos tenham algumaacteaisticas que tornam dificil de se
aplicar um controle de forma mais objetiva e efieaadministracdo da qualidade de servico é
mais dificil do que controlar a qualidade de produt
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Os servicos sao produtos intangiveis, diferente gwedutos materiais e,
conseguentemente ndo podem ser facilmente estocamosstrados para andlise ou
mensurados através de dimensfes padrdes; A produgdcconsumo dos servicos nao
ocorrem em tempos distintos, pois os servigos se@swnidos a partir do momento que sao
produzidos, tornando-se dificil estabelecer coatr@ntre processo de producéo e o ato de
consumo.

Em alguns casos 0s servicos ndo sdo apenas inathdisicamente, mas também
mentalmente, porque sdo dificeis de se compreeRdele ser até que seja dificil saber se
uma pessoa na verdade recebeu ou néo este sekvaadéncia de que um servigo, nao
importa se satisfatorio ou néo, tenha sido prestadvavelmente ndo esta clara em muitos
casos de prestacdo de servicos. Com isso, cultuabjlidades técnicas, aptiddes,
conhecimentos, disposicdo, humor e até o nivel amiloigal dos prestadores de servigos
podem afetar a qualidade do servico.

Segundo Walsh (1991), os servigos séo fundamenédmdiferente dos produtos
manufaturados, e os servi¢os publicos sdo ainds diferentes, o que torna o julgamento da
qualidade um exercicio potencialmente dificil. @dutor e o consumidor terdo habilidades
diferentes na avaliacdo da qualidade de produtdes ervicos. Qualquer um dos dois pode
achar dificil avaliar a qualidade daquilo que faboguzido, porque eles podem estar
procurando aspectos diferentes nessa avaliagao.

Para o autor, ndo é somente a qualidade de see&waria, mas as bases nas quais a
qualidade é julgada também diferem e mudam. O gaeperfeitamente aceitadvel como
servico no passado pode ndo mais atingir as expestaO que é um nivel aceitavel de
servico para uma pessoa, pode nao ser para outedgqu@r medida de qualidade é entéao
dependente do conhecimento da percepcao de qualdtzd consumidores do servigco. Por
estas razdes, a avaliacdo de qualidade ou pelosnaeolotencdo de acordos sobre qualidade é
algo dificil.

Campos (1992) distinguiu a qualidade de produtos a@ualidade em servigcos como
sendo aquela qualidade esperada entre bens deebbsoa de experiéncia. Os bens de busca,
segundo este autor, sdo aqueles em que o consupaiderinvestigar as caracteristicas antes
da compra, enquanto que os bens de experiénciaagpdeles em que € impossivel ou
impraticavel ou até mesmo caro se investigar atwesomprar. Até certo ponto, defende o
autor, todos os bens tém caracteristicas das duagotias. Mas ha mercadorias que sao
predominantemente de uma ou de outra categoriacl@oa autor que 0 usuario esta
necessariamente envolvido na avaliacdo da qualida@eimpossibilidade de comparagcdes
interpessoais de utilidade significa que a medidagdalidade é sempre uma questdo de
julgamento e um exercicio de percepcao pratica.

O cliente percebe a qualidade como sendo supeuionferior, dependendo da sua
experiéncia. Segundo Moller (1994), a qualidadeude determinado servico somente é
melhor quando o cliente sente que o servi¢o é melho

Este autor divide a qualidade em dois aspectosjuaiidade objetiva e a qualidade
subjetiva. Segundo ele, a qualidade humana outswbjExprime o contetdo emocional do
servico. Seriam diversos fatores que caracterizagaprovedor do servico, tais como o
comprometimento, a atitude, a amabilidade, a atengd atmosfera, a solucdo das
reclamacdes, o cumprimento dos compromissos. dalalgde técnica ou objetiva, exprime o
conteudo tangivel do servigo, que seriam, por ex@mardapio de um restaurante, horarios
de trem, taxas de juros, local para estacionamuig@es para uso, horas de funcionamento,
condi¢cbes de pagamentos, etc.

Ainda segundo o autor, para melhorar a qualidadeurdeservico, é necessario
especificar requisitos tanto para a qualidade mbjetbomo para a qualidade subjetiva, e deve-
se possibilitar a medicéo dos requisitos.
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O fator humano tem um efeito crucial sobre a p&@&eppor parte do recebedor, da qualidade
do servico e, segundo 0 mesmo autor, a qualiddgetsa € com freqiiéncia mais importante
gue a qualidade objetiva.

A dificuldade de se avaliar a qualidade de ses/igdguma tentativa deve ser feita,
sem a pretensdo de generalizar ou determinar Eadfdeom lembrar o que afirma Bonilla
(1993), sobre a questdo da avaliacdo de servigas mbdutos. Este autor defende que
"sempre ha formas de se avaliar servi¢os, portafesempre podera ser melhorado".

6 PROPOSTA DO PROGRAMA DE QUALIDADE PARA UNIVERSID ADES
PUBLICAS E PRIVADAS

A seguir apresentaremos a proposta do programaalelade para ser implementada
em universidades publicas e privadas na perspedavaelhorar a qualidade dos servigos
prestados aos seus multiplos usuarios.

A proposta foi desenvolvida com base no modeloogtatd e implementado na
Universidade Federal de Santa Catarina por meiBrdgrama UFSC da qualidade em 1995.
A proposta estad concebida em sete etapas: 1) pgdmapara implantacdo; 2) educacgéo e
treinamento para a qualidade; 3) gerenciamento iHamd) gerenciamento da rotina; 5)
gerenciamento das diretrizes; 6) divulgacdo dornarog e 7) gerenciamento do plano geral
de implantacao

6.1 Plano Geral de Implantacdo de Programa de Qudhde em Universidades publicas
e Privadas

PREPARAGAOQ PARA
IMPLANTACAD

EDUCAGAQ E
TREINAMENTO PARA A
QUALIDADE

GERENCIAMENTO
HUMANO

PLANO GERAL DE
IMPLANTACAO DO
PROGRAMA UFSC DA |
QUALIDADE

GERENCIAMENTO DA
ROTINA

GERENCIAMENTO
PELAS DIRETRIZES

DIVULGAGAO DO
PROGRAMA DA
QUALIDADE

GERENCIAMENTO DO
PLANQ GERAL DE

IMPLANTAGCAO




6.2Descricdo de cada etapa do Plano Geral de Implaniag

6.2.1 Preparacédo para Implantagao

Compreende a criagcdo de um grupo de trabalho pa@eituacdo e definicdo
da filosofia da qualidade para as Universidadedigash e privadas. Contempla o
enunciado de politicas institucionais fundamentadassenciais para o programa de
qualidade; a escolha e adequacdo da metodologian@pcdo, encaminhamento e
aprovacdo do plano preliminar e a elaboragcdo dooptEefinitivo, contendo suas
estratégias de implantacao e definicdo dos recmsmEssarios.

ENUNCIAR AS

PoLfTicAs T

INSTITUCIONAIS

o ssemmons
METODOS
o ——

PRELIMINAR DE
IMPLANTACAO

APRESENTAR PLANO _
~ COMITE ASSESSOR I
PREPARAGAO |
PARA A TRATE Ol
IMPLANTAGAO LAt

INTEGRAR COM OS
OUTROSPROJETOS E
ATIVIDADES

DEFINIR RECURSOS



6.2.2 Educacao e treinamento para a qualidade

Compreende o0 processo de sensibilizacdo, congeieiid e capacitacao
gerencial, bem como das demais categorias que @mpé comunidade
universitaria para despertar a adogdo da filostdiagualidade na Universidade.
Esta etapa sera desenvolvida por meio de progranm@a®jetos especificos de
treinamento e desenvolvimento de Recursos Humamsdmo: treinamento para
facilitadores, cursos especificos, visitas e padestle consultores e também a
criacao de estrutura para o desenvolvimento dességades.

Seminario de 12 horas para o Comité Executivo

Apresentagdo e aprovacao do plano

SENSIBILIZARA
ADMINISTRACAO

SUPERIOR(COMITE | Pal |
EXECUTIVO \ alestras e consultores

Visitas a instituicdes com programas de qualidade

Selecionar bibliografia para divulgacédo
Reunides da qualidade

Sensibilizar os dirigentes académicos

Sensihilizar os dirigrntes administrativos e de
DESENVOLVIMENTO érgdos suplementares

Elaboraro programade desenvolvimento gerencial
TREINAM ENTO | GERENCIAL paraqualidade
PARA A Instituir grupos de estudo da qualidade
QUALI DADE Criarinfra-estruturaparaotreinamento

Preparar o treinamento

EDUCA(;AO E IMPLENTARO

INICARO
TREINAMENTO DE [ =T— .
A0HORAS PARA | xecutar o treinamento

IMPLENTACAO .
Visitas e palestras

IMPLEMENTAR Treinamento 60 horas para os faciltadores
TREINAMENTO
LN GRS — Cursos especificos sobre ferramentas da qualidade
QUALIDADE (PESSOAL
TECNICO E APOIO)




6.2.3 Gerenciamento Humano

Trata-se de etapa fundamental para o éxito do @nugr Serdo desenvolvidos
projetos especificos como: analise do clima orgeimmnal; definicdo do sistema
integrado de Recursos Humanos e o0 estabelecimemt® programas de
participagdo dos servidores que atendem as neadssiddos individuos e da
organizacdo e, consequentemente, a promocédo damaetta qualidade de vida
dos servidores. Também seréo estabelecidas metaelterias do desempenho
dos recursos humanos.

Elaborar projeto de avaliagdo

Levantar dados
ANALISAR CLIMA

ORGANIZACIONAL , o
Analisar os resultados do diagndstico

Elaborar o relatério e propor alternativas de melhoria

Definir politicas de recursos humanos

G ERENCIAM ENTO Estabelecer as metas de melhoria

H U MAN O DEFINIR UM | Criarum sistema de valorizacao profissional
SISTEMA INTEGRADO

DERECURSOS | Desenvolver um programa de treinamento e
HUMANQS desenvolvimento de RH

Reavaliar o plano de avaliacdo do desempenho

Sistematizar o plano de beneficios

ESTABELECER

PROGRAMAS DE el
PARTlClPA(;ﬁO PARA Programas de participagao
05 SERVIDORES
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6.2.4 Gerenciamento da Rotina

Compreende o reexame das funcbes do dia-a-diamétsdos e dos instrumentos de
trabalho no sentido de identificar, com mais p@iss necessidades dos usuarios e, através
da avaliacdo dos processos e da padronizacao tifessrduscarem a melhoria continua dos
servigos prestados e do ambiente de trabalho.

PLANEJAR ACOES A SEREM PRIORIZAR 0S PROCESSOS A
DESENVOLVIDAS SEREM PADRONIZADOS

PROMOVERA
PADRONIZAGAOQ

ESTABELECER OS
INDICADORES

ESTABELECER AS METAS DE
MELHORIA

APLICAR O METODO DE
ANALISEE SOLUGAO DE
PROBLEMA - MASP
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6.2.5 Gerenciamento pelas Diretrizes

Trata-se da adequacéo do gerenciamento funciorbaejamento estratégico
com o objetivo de compatibilizar-se com as diregi2stabelecidas. Sera feito
acompanhamento constante das atividades deseramlaidavés de instrumento
de avaliacdo e consequentemente implementando Brais necessérias por
meio de plano de acgdes.

INTEGRAR COM ATIVIDADES
CORRELACIONADAS
ANALISAR CRENGAS E VALORES

+
INSTRUMENTALIZAR
ESTABELECER AS POLITICAS DE
QUALIDADE
SERENCIANENTO
GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES

PELAS DIRETRIZES

ELABORAR PLANO DE AGAQ ANUAL

EXECUTAR ELABORAR PLAN% :E\IA%AL DAS DIVERSAS

ELABORAR PLANOS MENSAIS DAS AREAS

AVALIAR OS RESULTADOS OBTIDOS

BUSCARA MELHORIA

FASE DA AVALIACKO <
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6.2.6

6.2.7

Divulgacao do Programa de Qualidade

O objetivo principal desta etapa é o estabelecimélet um subprojeto que
oriente as formas adequadas de divulgacao e disaeaa da cultura da qualidade
junto ao publico interno e externo das Universidadeara tal, conta com o
envolvimento e a cooperacéo da Agéncia de Comuamcsqcial da Universidade.

DEFINIR OS MEIOS

NECESSARIOS
ELABORARPROJETOS
PLANOS DE
DIVULGACKO DIVULGAGCAQ
EXECUTAR 0S
PROJETOS
DIVU LGAROS

RESU LTADCS

Gerenciamento do Plano Geral de Implantacéo

Compreende a monitoracdo do programa da qualidedeJeiversidades,
observando-se os resultados obtidos na implantatéayés de indicadores preé-
estabelecidos, permitindo, com “feedback”, a adatgiacdes corretivas.

DO PROCESSO DE IMPLANTACAQ
GERENCIAMENTO
AVALAIR O PROCESSO DE
DO PLANO GERAL &

e
DO PLANO
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7 CONCLUSAO

O presente artigo teve como objetivo elaborar uropgsta de programa de qualidade
para universidades publicas e privadas, na perspatda melhoria dos servigos prestados aos
seus multiplos usuérios. O programa esta voltada pstabelecimento de mecanismos que
objetivam oferecer premissas bésicas para a iostitalizacdo da filosofia da qualidade em
universidades publicas e privadas.

A sua concepcao e adocao tém como pressuposticidaado com outros programas
e/lou projetos desenvolvidos ou em desenvolvimetd® planejamento estratégico, a
avaliacao institucional, o sistema de atividadesedtes e outros programas que, pelas suas
afinidades, tenham relagcdo com a melhoria da caddichas universidades.

O trabalho foi desenvolvido com base no program&Q@KUniversidade Federal de
Santa Catarina) da qualidade desenvolvida e impitada em 1995. A proposta atual esta
concebida de sete etapas: 1) preparacao para tagdan 2) educacéo e treinamento para a
qualidade; 3) gerenciamento Humano; 4) gerenciameat rotina; 5) gerenciamento das
diretrizes; 6) divulgacdo do programa e 7) gerener@o do plano geral de implantagéo. A
pesquisa foi desenvolvida por meio de entrevis@an&lise de documentos dos acervos
bibliograficos da UFSC.

Sua principal finalidade € o envolvimento das dimerareas da administracdo, do
ensino, da pesquisa e da extensao na gestado dssgooarientados para a melhoria continua
dos servicos no sentido de aperfeicoar permanentenoeatendimento as necessidades dos
seus multiplos usuarios

As conclusdes do estudo resultaram na apresentdgcéima proposta que servira de
base para implementar programas de qualidade reversidades publicas e privadas:
visando a melhoria da qualidade dos servicos [esta
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