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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo mapear a percepcdo dos alunos e do corpo técnico
administrativo sobre os principais problemas relativos a qualidade dos servigos administrativos
prestados em uma instituicdo privada de ensino superior, e propor um plano de acéo utilizando
a metodologia Business Process Management (BPM) para a melhoria na qualidade dos servicos
administrativos. A metodologia deste estudo foi estruturada com base na revisao da literatura e
no estudo de caso. Os resultados demonstraram lacunas nos servigos prestados e uma grande
insatisfacdo por parte dos alunos, o que possibilitou realizar um plano de acdo para melhoria da
qualidade dos servigos administrativos.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade; Qualidade de servicgos; Instituicdo privada de ensino
superior; Metodologia BPM.

ABSTRACT

This research aims to map the perception of students and administrative staff about the main
problems related to the quality of administrative services provided in a private higher education
institution, and to propose a plan for action using the Business Process Management (BPM)
methodology. The methodology of this study was structured based on the literature review and
the case study. The results showed gaps in the services provided and great dissatisfaction among
students, which made it possible to carry out an action plan to improve the quality of
administrative services.

Keywords: Quality management; Quality of services; Private higher education institution;
BPM methodology.
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1 INTRODUCAO

Na atualidade, a exceléncia em qualidade com foco em gestdo administrativa é
ferramenta essencial de competitividade e sobrevivéncia das organizacdes. No ramo
educacional, ndo é diferente. Esses fatores vém tomando proporg¢des cada vez mais criticas para
aumentar a competitividade dentro do setor de ensino e educacéo.

Objetivando sistematizar acfes de avaliagcdo das instituicGes de ensino superior, em
2004, o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior — SINAES foi criado pela Lei n°
10.861, de 14 de abril de 2004, para normatizar principios, diretrizes e dimensdes de avaliagdo
das InstituicGes de Ensino Superior- IES, e abordar o debate sobre os desafios e perspectivas
decorrentes de sua implementacao.

O SINAES avalia todos os aspectos que giram em torno dos eixos, Como: 0 ensino, a
pesquisa, a extensdo, a responsabilidade social, o desempenho dos alunos, a gestdo da
instituicdo, o corpo docente, as instalacdes e varios outros aspectos, sendo formado por
componentes que mensuram o desempenho das instituicdes de ensino superior com avaliaces
regulares, de acordo com calendarios e regras preestabelecidos.

Ap0s as avaliages, as instituicdes de ensino utilizam os resultados obtidos para guiar e
melhorar sua eficacia e seu comprometimento, tanto académico educacional quanto
administrativo e social. Orientam, também, politicas internas para melhorias que se refletem na
qualidade do ensino prestado aos estudantes, norteiam acdes dos colaboradores, para se
posicionar em relacdo a realidade dos cursos oferecidos, atendimentos, estrutura organizacional
e areas administrativas.

Para viabilizar o gerenciamento de sistemas e otimizar informac6es recolhidas na
execucdo de tarefas diarias, 0 BPM — Business Process Manengement — avanga como um
software de gestdo de processos que permite, atraves de uma abordagem colaborativa,
sistematizar e facilitar inUmeros processos na busca por melhorias e evolucdes de forma
gerenciavel, previsivel e organizada.

Nessa direcdo, a evolucdo do BPM ¢ abordada no estudo desenvolvido por Lizano-
Mora, Palos-Sanchez e Aguay-Camacho (2021) que constatou, com base na andlise da literatura
cientifica, que o BPM apresenta um numero significativo de estudos, demonstrando ser um

nicho de pesquisa com grande potencial, principalmente quanto ao seu uso na gestdo e a
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melhoria do planejamento e desempenho, ao possibilitar ampliar a capacidade de tomada de
deciséo e criar um modelo estrutural para medir resultados.

Além disso, a compreensdo de quais sdo as necessidades e expectativas de alunos e
colaboradores frente aos servigos prestados pela instituicdo de ensino também é um gatilho
fundamental na construcdo de uma educacéo superior de qualidade. A necessidade de se romper
com as formas tradicionais de administracdo e gerenciamento é notoria e urgente e, segundo
Cordeiro (2010, p. 11), “empresas interessadas em conquistar novos mercados consumidores e
em manter 0s que ja possuem, certamente, precisam dedicar atencdo especial a qualidade de
uma forma geral”.

De acordo com Campos (1999, p.2), um servico de qualidade é aquele que, além de se
apresentar de forma confiavel e acessivel, atende as necessidades dos clientes. A avaliagdo da
qualidade, portanto, € mensurada durante todo o processo de prestacao de servico e ocorre na
comparacdo do que se espera do produto ou servico com o que se obtém (Gianesi & Corréa,
1996, p. 97).

Percebe-se a questdo da necessidade de se apontar solu¢bes para aumentar a qualidade
dos servigcos administrativos das instituicdes privadas de ensino superior, o que se deseja com
a situacdo-problema apresentada é elencar e identificar os possiveis problemas de gestdo
administrativa e académica e as principais lacunas, para entdo, demonstrar que a utilizacdo do
Sistema BPM direciona a um plano de acdo que possibilita identificar formas de sanar as
potenciais falhas administrativas, académicas e profissionais, dentro da Instituicdo de Ensino
Superior (IES) pesquisada.

Sendo assim, o objetivo principal desta pesquisa € mapear a percepcéo dos alunos e do
corpo técnico administrativo sobre os principais problemas relativos a qualidade dos servicos
administrativos prestados em uma instituicdo privada de ensino superior, e propor um plano de
acdo utilizando a metodologia BPM para a melhoria na qualidade dos servigos administrativos.

Nesta perspectiva, a relevancia deste estudo esta em apresentar um plano de agédo para
a implementacdo do BPM, aliado as Diretrizes da ABNT NBR 15419, em uma instituigdo
privada, a fim de que se possa colaborar com a IES no aumento do padrdo de qualidade a partir
de um instrumento eficaz de avaliacdo que retrate a realidade da IES e contribua na melhoria

de seu desempenho.
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2 QUALIDADE APLICADA EM SERVICOS EDUCACIONAIS PRIVADOS

Segundo Lizote, Verdinelli, Terres, Camozzato, e Seemann (2018), as IES, como
prestadoras de servigos especializados, devem envidar esfor¢os em atender as necessidades e
expectativas dos seus alunos. Temizaer e Turkyilmaz (2012) afirmam que, com a intensa
concorréncia nacional e internacional, magnificando as forcas competitivas no mercado de
ensino, as IES estimulam a adogdo de estratégias de orientacdo para a diferenciacdo de seus
produtos.

Compreender que a prestacdo de servicos educacionais ndo se limita a simples
negociacao de valores é fundamental para a percepcdo de sua qualidade. Quando se matricula
em uma IES privada, o aluno/cliente busca um lugar onde vai aprender tudo o que precisa para
se qualificar para a profissdo pretendida, de forma eficiente, e deposita na instituicdo toda a
expectativa de obter este resultado.

De acordo com Meyer e Allen (1997, p. 6), o perfil organizacional é complexo e, por
atender diversos publicos, precisa administrar relacionamentos com a maioria deles, 0 que torna
a gestdo muito mais heterogénea, ja que as IES possuem clientes (alunos), exatamente como as
empresas, que devem ser vistos e tratados como tal, mesmo sendo dificil para alguns professores
que l& atuam considera-los desta forma.

Segundo Braga e Monteiro (2005, p. 150), a gestdo estratégica € um processo
administrativo que visa dotar a instituicdo da capacidade de antecipar novas mudancas e ajustar
as estratégias vigentes com a necessaria velocidade e efetividade sempre que for necessario.
Para tanto, sdo constitucionais as variaveis técnicas, econdmicas, informacionais, sociais,
psicoldgicas, politicas e culturais das empresas, assim como o impacto estratégico da qualidade
nos consumidores e no mercado (Longo, 1994).

As instituicdes de ensino superior possuem ainda clientes internos e externos que, do
ponto de vista da qualidade, precisam ser igualmente valorizados e respeitados, pois, como
defende Spanbauer (1996, p. 44) "uma orientacdo totalmente voltada ao cliente d& enfoque
diferente a forma como os alunos e os colegas de trabalho séo tratados". De acordo com este
autor, os clientes internos séo os professores, auxiliares de ensino, equipe de apoio, equipe
técnica e gerentes da instituicdo que, para promover a qualidade, necessitam de ser treinados e

assistidos periodicamente, ja os clientes externos sao os pais, 0s alunos, as empresas, governo
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e sociedade em geral que compreendem a qualidade como a satisfacdo de seus anseios de
aprendizagem, atendimento e investimento.

Sendo o aluno um cliente externo, € importante trata-lo como um parceiro ativo na
construcdo de uma IES e em seu processo de aprendizagem. O aluno pode ser visto como um
produto do trabalho dos profissionais da instituicdo, sendo o professor a representagdo mais
explicita neste processo. Contudo, o produto que o aluno busca na IES é intangivel. O que se
espera quando o produto é a educacdo € que o individuo seja responsavel, competente, saudavel,
alegre e atuante, tanto individual como social e profissionalmente.

De acordo com Arruda (1997, p.144), o aluno tende a ser classificado como cliente e
sujeito do processo de ensino-aprendizagem, pois ao escolher uma instituicdo de ensino ele
nutre algumas expectativas, como: acesso ao conhecimento dos conteudos pertinentes ao que
foi contratado, habilitacdo através do ensino-aprendizagem a uma profissdo e a garantia de sua
entrada no mercado de trabalho.

Conforme Haniya e Said (2022), a escolha de instituicdes de ensino superior na Malasia
por alunos estrangeiros deve-se a reputacdo dessas instituicdes de ensino com relacdo a
qualidade do ensino e de infraestrutura, equipe académica e administrativa, meio ambiente e
futuras oportunidades, sendo definidos como fatores que influenciam essa escolha: a
confiabilidade, garantia, tangibilidade, empatia e capacidade de resposta. O feedback positivo
desses alunos, por sua vez, contribui para desenvolver os servigos académicos.

Ja para Mezomo (1994), alunos, familia e a sociedade, de maneira geral, devem ser
considerados como clientes das instituicdes, pois todos esperam resultados delas. Gerir
instituicdes de ensino é uma tarefa ardua e complexa que exige planejamento estratégico das
atividades de ensino, oferta de profissionais capacitados adequadamente e uma administracao
eficaz. Nesta perspectiva, o planejamento estratégico deve ser utilizado como uma ferramenta
importante que, como defende Porter (1997), reflete a proposicdo de que existem beneficios
significativos a serem obtidos com um processo explicito de formulagéo de estratégia.

Em busca de melhores resultados na gestdo em universidades, Ruff Escobar, Ruiz
Toledo, Matheu Pérez, Juica Martinez e Anabalon Arenas (2021) apresentaram um modelo para
avaliar a qualidade, que esta alinhado aos objetivos e metas institucionais e que permite dar
suporte aos processos de gestdo, com foco em areas prioritarias que tém influéncia direta no

nivel de satisfacdo dos estudantes.
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Corroborando esse pensamento, a existéncia de instrumentos que refletem as
expectativas dos clientes e que interferem na avaliacdo dos servicos ajuda a medir a qualidade
dos servigos. Como exemplo, Czajkowska e Ingaldi (2021), em seu estudo, compararam 0S
métodos Servqual e Servperf, usados para avaliar a qualidade de servigos educacionais em
universidades e o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento de suas
expectativas. Ambos os métodos foram considerados apropriados para medir a qualidade dos
servicos educacionais, sendo que o uso dos dois métodos pode tornar mais precisa a avaliacdo

da qualidade dos servigos.

2.1 Business process management (BPM)

De acordo com Silva Junior, Cavalcante, Lima, Costa e Freitas (2014), o Business
Process Management (BPM) ou Gestdo de Processos de Negocio € um elemento auxiliador na
evolucéo das empresas. Como complemento ao BPM foi criado 0 BPMN (Business Process
Modeling Notation), permitindo o desenho dos processos padronizados da organizacéo
facilitando a compreensdo do mesmo. Ele tem como foco central a gestdo de processos de
negaocio.

Sua filosofia é centrada em otimizacdo dos processos de negécio, buscando sempre a
melhoria continua e a eficiéncia através de uma gestao sistematica. Esses processos devem ser
modelados, automatizados e integrados, monitorados e continuamente otimizados (Piraquive,
2008).

Segundo Piraquive (2008), BPM esta emergindo como o novo paradigma ou modelo
que satisfaz as necessidades tangiveis e intangiveis dos negdcios e € importante abrir novos
segmentos de mercado para outras empresas que Se concentram na gestdo empresarial e
modelos de negdcios.

Para Wisniewski, Kluza e Ligeza (2018), o Business Process Management (BPM) ¢
uma abordagem holistica para melhorar o fluxo de trabalho da organizagdo com foco na
reengenharia de processos. Seu objetivo é aperfeicoar os procedimentos e aumentar a eficiéncia
e a eficacia através da melhoria constante dos processos.

Segundo Valle e Oliveira (2013), a gestdo por processos atualmente € uma tendéncia

estudada e implantada na maioria das grandes empresas, independentemente de seu porte.



e D - =, &
‘Sustainable D usiness

o ernascions

e

SBIJ95 — ABRIL — MAIO — JUNHO DE 2023 - ISSN 1807-5908

Sobre esse aspecto, Abu Salma, Prasolov, Glazkova e Rogulin (2021) propdem uma
abordagem funcional para modelar processos de venda em pequenas e médias empresas,
considerando os recursos disponiveis. Os resultados indicaram a modernizacdo dos processos
de negdcio e a melhoria de eficiéncia da empresa, a partir da observacdo dos seguintes fatores:
0 crescimento de contratos e 0 aumento de receita, produtividade e a eficiéncia nos custos de
marketing.

No campo educacional, a qualidade dos processos referentes aos servicos oferecidos aos
estudantes de uma universidade publica foi avaliada no estudo desenvolvido por Moquillaza
Henriquez, Cabrera Diaz, Morales da Costa e Bernuy Alva (2021). Neste estudo de caso,
aplicou-se 0 método Fuzzy a pesquisa sobre percepcdo da qualidade, realizada com os alunos,
identificando as ndo conformidades que permitiram indicar pontos de melhorias para 0s
processos. Os resultados demonstraram que é preciso melhorar, além dos processos
administrativos académicos, o atendimento personalizado, a infraestrutura, o nivel de empatia,
a seguranca e a confiabilidade.

A ferramenta conhecida como BPMS (Business Process Management System) ou
sistema de gestao de processos de negécios oferece a plataforma tecnoldgica para implantacédo
de iniciativas de processos, que, por sua vez, implementa a compreensao de “processamento de
processos” e destaca-se que esta ndo € uma compreensao limitada a automacdo de modelos
digitais que promove a descoberta, o desenho e o detalhamento de mdltiplos processos de
negocios executivos, administrativos, de supervisdo e controle sobre eles, para que seja
assegurado que estejam integrados com os resultados do negocio.

Segundo Calazans, Kosloski e Guimardes (2016), com a evolucdo tecnoldgica, o
aumento da competicao e a necessidade de se adequar constantemente as mudancas tém tornado
0 gerenciamento de processos de negdcios (BPM) cada vez mais necessario, pois as
organizagBes precisam gerenciar 0S Seus processos e automatiza-los com mais rapidez,
eficiéncia e eficacia.

Lee e Dale (1998) definem solugdo de BPM como uma série de ferramentas e técnicas
para o aperfeicoamento continuo do desempenho de processos de negocio que classificam como
operacional, de suporte e de direcéo.

Um pacote de BPM deve contemplar, de acordo com Thompson (2003), Megard (2002),
McDaniel (2002) e Delphi Reports (2002, 2003):
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Uma ferramenta para modelagem e/ou definicdo de processos (Process Design), para
implementar a arquitetura dos processos correntes, bem como visualizar e identificar melhorias
através de uma notacdo e linguagem grafica facil de usar e flexivel para a decomposi¢édo ou
fragmentacdo do processo em subconjuntos menores mantendo a coeséo ou coeréncia geral;

Um modulo de execugdo (Execution Engine) onde as regras do negdcio podem ser
ativadas e coordenadas através da execucao de um processo de negdécio, inclusive possibilitando
intervencdes em tempo real. A definicdo das regras do negocio demanda um modulo que avalie
automaticamente o estado de cada objeto e execute 0 método correto baseado neste estado e nas
regras associadas, além do gerenciamento por excecoes;

Um mdédulo para a interacdo com os usuarios, que permite definir o perfil de acesso, a
lista de tarefas a serem realizadas, além de eventuais parametrizacdes para facilitar a
visualizacao e a priorizacao das tarefas a serem executadas;

Ferramentas de Integracdo das diversas solucGes (Application to Application),
plataformas de sistemas, banco de dados (Troca de Dados), sistemas corporativos, estruturas
interna e externa;

Modulo que permite 0 monitoramento tanto por meio de relatérios quanto visual (em
tempo real) dos processos/atividades, excecdes, como sobrecargas, atrasos anormais, metas

perdidas e falhas de processo.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A presente pesquisa pode ser classificada como quantitativa. Malhotra (2001) afirma
que a pesquisa quantitativa pode ser utilizada para se encontrar diferencas, estatisticamente
significativas, podendo ser empregada para examinar atitudes, sentimento e motivacGes dos
respondentes.

Sendo assim, este estudo foi elaborado seguindo as etapas descritas a seguir seguinte:

12 etapa: Revisdo da literatura sobre os temas qualidade aplicada em servigcos
educacionais privados e sistema BPM.

2% etapa: Elaboracgdo de questionério produzido a partir da revisdo da literatura;

3% etapa: Aplicacdo do questionario, sendo feito antes um pré-teste com os alunos e

técnicos administrativos.
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42 etapa: Analise dos resultados e proposta de acdes.

Para a realizacdo desta pesquisa, elaborou-se um questionario, através do Google
Forms, que foi enviado por e-mail para 150 alunos dos diversos cursos de ensino superior
oferecidos, mas apenas de um dos Campis da Universidade pesquisada e 36 colaboradores
técnico-administrativos dos departamentos de Central de atendimento, Central de matriculas e
Financeiro, de uma instituicdo privada de ensino superior, para levantar informacdes sobre a
percepcao da qualidade dos servicos administrativos prestados. As peguntas do questionario

foram formuladas com base na revisao de literatura, conforme mostra o quadro 1.

Quadro 1: Fundamentagdo tedrica do questionrio aplicado

Parte 1 Tépicos Referencial teérico
Perfil dos respondentes Faixa etéria
Escolaridade
Idade Gray (2012)
Perfil dos Participantes: Aluno ou Técnico
Administrativo
Parte 2 Tdpicos Referencial tedrico
Analisar a percepcao da qualidade dos | Qualidade na oferta de produtos ou servigos; | Bastos, Indcio e Bergiante
servicos administrativos prestados Planejamento de atividades; (2015); Campos (1999);
dentro da institui¢do de ensino Motivagdo; Carvalho e Paladini (2012),
superior pesquisada (ponto de vista do | Atividades coordenadas; Czajkowska e Ingaldi (2021);
cliente e do colaborador) Qualidade em servigos; Haniya e Said (2022); Juran e
Planejamento de atividades e Gryna (1991); Porter (1997);
Visdo do aluno (cliente) como parceiro Ruff ~ Scobar et al. (2021);
Spanbauer (1996)
Parte 3 Perguntas Referencial tedrico
Pergunta aberta para os alunos Alunos - Deixe sua opinido sobre a qualidade
(clientes) sobre a qualidade dos nos servicos administrativos prestados pela
servi¢os administrativos prestados pela {IES. | -
IES e para os colaboradores uma Colaboradores - Na sua opinido, quais agles a
pergunta aberta que remeta a uma empresa poderia tomar para que a qualidade
opinido sobre a¢Bes de melhoria por nos servigos prestados possa melhorar e
parte da empresa capacitar melhor 0 colaborador,
proporcionando  maior  seguranga  nas
informacdes prestadas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

O questionario foi dividido em duas partes: Na primeira, buscou-se conhecer o perfil
dos colaboradores técnico-administrativos e dos alunos da instituicdo de ensino e na segunda
parte, obteve-se a percepcdo quanto a questdo da qualidade dos servicos administrativos

prestados pela IES. Todas as questdes foram formuladas para que o entrevistado pudesse
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contribuir com suas percepgOes pessoais, agregando mais valor aos resultados e contribuindo
com informacdes que foram pertinentes para a elaboragédo do plano de acéo.

Antes do envio do questionario final, realizou-se um pré-teste, que foi aplicado a uma
pequena amostra de 05 colaboradores e 10 alunos. Assim, foi possivel realizar as corregdes
necessarias, bem como avaliar seu tempo de aplicacdo (Aaker, Kumar, & Day, 2004).

Para mensurar as respostas das perguntas fechadas, foi utilizada uma escala do tipo
Likert, apresentando as seguintes variacfes quanto ao graus de concordancia e discordancia:
CT (Concordo Totalmente); CP (Concordo Parcialmente); N (N&o concordo nem discordo); DP
(Discordo Parcialmente); DT (Discordo Totalmente); NS (N4o sei responder).

Sendo assim, analisaram-se os dados das perguntas fechadas através de estatistica
descritiva, usando andlise de frequéncias. Ap6s o levantamento dos dados e anélise dos

questionarios, foi elaborado um plano de acdo para a implementacdo da metodologia BPM.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A instituicdo de ensino superior pesquisada é do setor privado e esta situada no Estado
do Rio de Janeiro. Teve sua origem na década de 30. Em pouco tempo, 0 comprometimento
com a missdo educacional e a busca permanente da qualidade consolidaram a lideranca da
Instituicdo. Atualmente, a instituicdo conta com 03 campi, sendo 02 no municipio do Rio de
Janeiro.

O campus pesquisado foi o campus central, situado no bairro da zona norte da cidade
do Rio de Janeiro, com uma éarea central contendo uma ampla mobilidade e fécil acesso. A
média de alunos matriculados neste campus gira em torno de 7500, e o quadro de corpo técnico

administrativo possui em média um total de 761 colaboradores.

4.1 Analise dos resultados obtidos - questionario alunos
O questionario foi aplicado para 150 alunos, sendo obtidas 126 respostas. A seguir,
apresentam-se os resultados do perfil dos alunos em relacdo a faixa etaria (Grafico 1),

escolaridade (Gréafico 2) e género (Grafico 3).
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Faixa etaria Escolaridade

0: 0% 0: 0%

\

= Ensino médio completo = Ensino superior completo
= 18-30 anos = 31 -40 anos = 41 - 60 anos = Acima de 60 anos = Poz-Graduagio completa = Nenhuma das opgles

Gréfico 1: Faixa etéaria Gréfico 2: Escolaridade

Género

4:3%_ 4;3%

\

s hMasculing = Femining = Outro Néo declarado

Gréfico 3: Género

Pode-se observar nos Graficos apresentados que a maior faixa etaria se encontra entre
18 e 30 anos, representando 52% do total de respondentes e a escolaridade dos alunos permeia
a categoria do Ensino Médio completo, representando 53% dos respondentes.

O maior numero de respostas foi do publico feminino. Esse publico representa 57% do
questionario respondido.

Analisando os dados obtidos no questionario aplicado para os alunos, na Tabela 1, pode-
se identificar uma grande tendéncia de insatisfacdo em relagdo ao atendimento e servicos

prestados pela instituicdo de ensino pesquisada.



(J(\

ua
ern

in
at

ﬁ?ﬂ“
et

bi

D usiness

nal

SBIJ95 — ABRIL — MAIO — JUNHO DE 2023 - ISSN 1807-5908

Tabela 1: Compilagéo respostas questionario dos alunos

Grau de concordancia (%)

Questdes

CT CP N DP DT NS
QA1: Quando solicito um servi¢o de atendimento na IES,
percebo que ele é executado e solucionado no tempo 1,6 254 7,1 214 405 4
informado
QA2: Togios ~0s  servigos admlnlstratl\{os solicitados 32 19 6.3 342 333 4
atenderam as minhas necessidades e expectativas
QAZ3: Percebo que os servigos prestados possuem uma
qualidade em atender de forma confiavel acessivel e segura 3,6 15,3 9,4 27,2 41,3 3,2
de acordo com as minhas expectativas
QA_4: Ver|f|c_o que os profissionais estdo capacitados para 16 19 4 28.6 413 55
realizar as solicitagdes dos alunos
QAD5: Sempre consegui resolver as minhas solicitagdes de
forma tranquila 2,3 26,2 5,6 35,7 25,4 4,8
QAG6: Identifico que os colaboradores recebem treinamentos
e capacitagbes para a realizacdo das fungBes que sdo 2,4 10,2 18,3 39,7 15,9 13,5
designados
QA7:_ Existe um processo de fluxo bem definido para 4 111 5.6 372 373 48
solucionar os problemas dos alunos
QA8: Nunca tive problemas nas solicitacdes dos servigos 16 135 4 15 611 48

prestados pela IES

Fonte: Elaborada pelos autores (2019).

No primeiro questionamento (QA1), foi abordada a tematica tempo no atendimento, se
0s servicos eram resolvidos e solucionados dentro do tempo informado e estimado pelos alunos.

Somou-se um total de 61,9% de insatisfagdo, compilando os dois indicadores discordo

parcialmente e discordo totalmente.

Segundo Marchetti e Prado (2001), a satisfacdo das necessidades do cliente & um dos

objetivos centrais das organizagdes, atualmente, motivo pelo qual muitos estudos tém sido

desenvolvidos nessa area.

A segunda abordagem (QAZ2) trouxe a tematica sobre o atendimento, as expectativas e
necessidades dos alunos. Mais uma vez, pode-se observar o alto indice de insatisfacdo. Para

esse indicador, obteve-se um percentual de 67,5% somando os dois indicadores discordo

parcialmente e discordo totalmente.
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De acordo com Chiavenato (2004, p.15), “as organizagdes sdo criadas para produzir
bens ou servicos € que os mesmos terdo que satisfazer uma clientela”. Sendo assim, a IES
precisa atender de forma satisfatoria as necessidades administrativas solicitadas pelos alunos,
uma vez que eles estdo pagando pelos servicos prestados.

Na terceira abordagem (QA3), foi levantada a questdo da qualidade, confiabilidade e
seguranga nos servigcos prestados. Para esse indicador, obteve-se um maior indice para o
discordo totalmente com 41.3%.

Esses aspectos também foram observados no estudo realizado por Moquillaza
Henriquez, et al. (2021) sobre a qualidade dos processos referentes aos servicos oferecidos aos
estudantes de uma universidade publica, corroborando, desse modo, a importancia do
investimento em qualidade, confiabilidade e seguranca nos servigos prestados em instituigcdes
publicas e/ou privadas.

Os demais questionamentos, QA4 a QAS8, abordaram, de forma diferenciada, a
capacitacdo dos funcionarios, a mediacdo do atendimento, os problemas encontrados, a
percepcao de treinamento para a realizagao dos servigos prestados e a percepg¢éo do aluno sobre
se existe alguma gestdo de fluxo de processo ou até mesmo algum processo definido, assim
como a existéncia do conhecimento a ser prestado aos alunos pelos colaboradores. Para essas
perguntas, obtiveram-se o0s seguintes indices, somando os dois indicadores, discordo
parcialmente e discordo totalmente: QA4 —69,9%, QA5 — 61,1%, QA6 — 55,6%, QA7 — 74,5%
e QA8 - 76,1%.

Os departamentos que oferecem atendimento direto aos alunos e que foram utilizados
para o levantamento desta pesquisa, com o0s maiores déficits sinalizados aqui, ja vém buscando,
nos ultimos anos, novas formas de minimizar os gargalos e as reclamacdes que recebem

diariamente.

4.2 Analise dos resultados obtidos - questionario corpo técnico administrativo
O questionario do corpo técnico administrativo foi aplicado para 36 colaboradores, com
adesédo de 100%. A seguir, apresentam-se os resultados do perfil dos colaboradores em relagéo

a faixa etaria (Gréfico 4), escolaridade (Grafico 5) e género (Grafico 6).
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Gréfico 4: Faixa etaria Gréfico 5: Escolaridade
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Gréfico 6: Género

Pode-se observar nos Gréaficos apresentados que a maior faixa etaria se encontra entre
18 a 30 anos (36%) e o nivel de escolaridade desse publico esta entre o ensino superior completo
(45%) e a pos-graduagdo completa (44%).

O maior nimero de respostas foi do publico masculino. Esse publico representa 53% do
questionario respondido.

Na Tabela 2, ao analisar os dados obtidos, pode-se observar que na visao dos técnico-
administrativos, a empresa precisa focar em algumas ac¢fes que viabilizem mais seus trabalhos
diarios, assim como investir mais em treinamentos e capacitac@es internas, a fim de prover
melhores resultados e aumentar as expectativas de satisfagdo interna dos colaboradores.
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Tabela 2: Compilagéo respostas Corpo Técnico Administrativo

Grau de concordancia (%)

Questdes

CT CP N DP DT NS
QT1: Recebo trelrjamento e capacitagdo com frequéncia 156 274 6 27 9 15
para exercer a fungdo que sou designado
QT2: Recebo motlvag_ao quando desempenho bem as 83 30,6 13 2.1 25 1
tarefas a que sou submetido
QT3: EX|stg planejamento nas a¢des e fungdes pelas quais 19,4 333 28 25 16,7 28
sou responsavel
Q_Tzll: Tenho con_heumento do fluxo de processo das 11,1 19,5 2 2.4 25 0.0
atividades que realizo
QT5: As atividades s&o coordenadas e utilizadas para dirigir
e controlar a organizagdo com base nas politicas e diretrizes 19,4 33,3 5,6 13,9 16,7 11,1

internas
QT6: Consigo realizar minhas tarefas no tempo destinado 36,1 30,6 0.0 11,1 22,2 0.0

QT7: Existe uma facil comunicagdo entre mim e meus
gestores superiores, facilitando assim a execugdo das minhas 36,1 30,6 0.0 11,1 22,2 0.0
tarefas

QT8: Possuo total autonomia para a realizacao das tarefas

para que sou designado 22,2 82 19,2 133 359 12

QT9: Considero o cliente (aluno) como sendo um "parceiro"
ativo na construcédo da IES

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

38,9 22,2 2,7 16,7 16,7 2,8

No primeiro ponto abordado (QT1), foi questionado o assunto sobre treinamento e
capacitacao, se eles recebiam orientacfes prévias necessarias para a realizacdo de suas acoes
diarias. Na visdo dos servidores, obteve-se um percentual de 43% de respostas positivas
somando os indicadores concordo totalmente e concordo parcialmente.

Segundo Rossi, Silva, Pinto, Alves e Bem (2017), treinamento designa o processo de
preparar as pessoas para executar novas estratégias no ambito da Gestdo do Conhecimento,
ideia ja postulada por Carvalho, Nascimento e Serafim (2012, p.169), que ressaltam que o
treinamento ¢ empregado com o mesmo significado que “aperfeicoamento, capacitagdo,
desenvolvimento ¢ formagao”.

Araujo, Abbad e Freitas (2017) afirmam que diversas revisoes de literatura sobre
avaliacdo de treinamento publicadas nos dltimos quarenta anos indicam que reacdes favoraveis
ao treinamento e a aprendizagem dos contetdos ensinados ndo sdo condigdes necessarias,
tampouco suficientes para a aplicacdo, no trabalho, das novas habilidades aprendidas em

treinamentos.
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Sendo assim, ndo basta apenas realizar um Unico treinamento inicial, quando os
colaboradores sdo contratados. A empresa precisa realizar agdes continuas de treinamento e
desenvolvimento para acompanhar os gaps existentes no cotidiano de seus colaboradores.

Uma avaliacdo permanente possibilita, segundo Ribeiro (2006), a explicitacdo do
conhecimento e seu compartilnamento, resultado de um processo dinamico, por meio do qual
o individuo assimila novos conhecimentos, habilidades e atitudes.

Como segundo indicador (QT2), foi abordada a temética motivacdo, onde foi obtido um
percentual de 30.6% dos colaboradores respondendo de forma totalmente positiva que
concordam e sdo motivados quando desempenham bem suas tarefas didrias. Somando o0s
indicadores concordo totalmente e concordo parcialmente, obteve-se um total de 38.9% de
satisfagéo.

Ruffato, Pauli e Ferrdo (2017) afirmam que a motivacéo pode ser compreendida como
um fendmeno continuo, muito enfatizado no meio organizacional, visto que se percebeu a
importancia individual do funcionario para a empresa, deixando de ser apenas um executor de
tarefas para ser uma peca chave para o atingimento dos objetivos.

Quando isso acontece, os colaboradores acabam identificando motivos para realizar as
tarefas e acdes, expressar e determinar seu comportamento e ter motivos para agir. Quando um
funcionario é reconhecido pelo seu desempenho, isso leva a bons resultados. Esses motivos
podem ser estimulados por fatores intrinsecos e extrinsecos (Deci & Ryan, 2008). Segundo
Ruffatto, Pauli e Ferrdo (2017), o ambiente de trabalho (fator extrinseco) interfere na motivacédo
tanto quanto nas expectativas do funcionario (fator intrinseco).

O terceiro indicador (QT3) trouxe a tematica planejamento, que é comumente utilizado
no meio corporativo, mas que ainda precisa de muita atencdo, pois nem sempre os lideres
conseguem ser bons gestores e acompanhar as metas e planejamentos desenhados pela empresa.
Alguns acabam se perdendo no meio do caminho e outros nem conseguem realizar um plano
corretamente.

O ato de planejar precisa estar de acordo com a realidade da empresa e de seus
colaboradores. E preciso analisar se existem ferramentas, tempo, funcionérios, recursos e
demais insumos que podem auxiliar na realiza¢do do plano.

Pisapia e Robinson (2010) destacam que 0 pensamento estratégico é uma maneira de

resolver questdes estratégicas que combinam com uma aproximacao racional e convergente de



C/“'o - o ‘) &
‘Sustainable D usiness

ona

::m
et
(
3
Illlm
f
e,

SBIJ95 — ABRIL — MAIO — JUNHO DE 2023 - ISSN 1807-5908

processos criativos e divergentes. Sendo assim, além de planejar é preciso ter um pensamento
estratégico focado no que se deseja alcangar como resultado.

As respostas para esse indicador, no questionario, ficaram bem proximas entre positivas
e negativas, apresentando um percentual de 52,7 % e 41,7% para concordancia e discordancia,
respectivamente, ao somar os valores totais com os parciais, em cada uma dessas categorias de
resposta.

O tema fluxo de processo foi 0 assunto abordado no quarto indicador (QT4). Segundo
as respostas obtidas, 47,4% dos colaborados, somando discordo parcialmente com discordo
totalmente, afirmaram ndo ter conhecimento sobre algum fluxo de processo interno das
atividades que sdo utilizadas nas tarefas diarias, enquanto apenas 30.6%, somando concordo
parcialmente com concordo totalmente, responderam que conhecem o fluxo do processo.

Diante do exposto, os fluxos de processos precisam estar em lugares visiveis e de facil
acesso aos novos e aos antigos colaboradores. Eles precisam ser visitados sempre, tanto para
consulta como para revisdo e adaptacdo. Somente assim, poderdo transmitir a mensagem de
forma objetiva e direta, além de padronizar os servicos ofertados elevando a qualidade.

No quinto indicador (QT5), foi questionado se os colaboradores conseguiam identificar
que suas acOes diarias estariam correlacionadas com o que a empresa havia definido como
diretrizes e politicas internas. Obtiveram-se 52,7% de respostas positivas, somando concordo
parcialmente com concordo totalmente. Onze dos trinta e seis respondentes, o que corresponde
a 30,6%, disseram ndo concordar.

Assim, pode-se encontrar, de acordo com essas respostas, um dos primeiros indicadores
que podem gerar a insatisfacdo no atendimento ao aluno. Metas, viséo e valores da empresa séo
o tripé fundamental para se obter uma qualidade, um respeito e uma afirmacdo mercadoldgica
em qualquer ramo de servi¢o. O conhecimento de cada um desses fatores serve para definir a
direcdo da empresa, integrar os funcionarios a estratégia da empresa e motivar a equipe, assim
como permitir que os gestores reflitam sobre o seu papel e sua equipe. Assim, ambos poderédo
conseguir alcancar os resultados esperados.

O sexto indicador (QT6) refere-se ao tempo, identificando-se 66.7% de respostas
positivas, somando concordo totalmente e concordo parcialmente, o que indica que as tarefas
conseguem ser realizadas dentro do tempo em que sdo destinadas e planejadas para seus

colaboradores.
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Encontra-se, aqui, 0 que se poderia chamar de primeira divergéncia com as respostas
obtidas no questionario aplicado aos alunos, onde para o indicador tempo, servigo executado
dentro do tempo informado, obteve-se um percentual de 61,9% de respostas negativas. Desse
modo, percebe-se mais um problema de fluxo de processo ou falta de alinhamento entre o
servico realizado e quem o demandou. Com isso, percebe-se o grande indice de insatisfacdo
dos alunos, acarretando no declinio da qualidade no atendimento administrativo, elevando,
assim, os indices de reclamacdes.

A comunicacdo foi tratada no sétimo indicador (QT7). Para essas respostas, obtiveram-
se 33,3% de devolutivas negativas, somando discordo totalmente com discordo parcialmente,
onde os colaboradores afirmaram ndo existir um dialogo fluido entre eles e seus gestores, 0 que
acaba inviabilizando a execugdo das atividades rotineiras e diarias.

Sobre esse aspecto, Correa e Silva (2014) afirmam que, na grande maioria das vezes, 0s
gestores e lideres desconhecem e/ou comprimem 0 processo comunicativo interno, haja vista
ndo perceberem o seu elevado potencial como estratégia de integracdo, enriquecimento e
envolvimento das pessoas com 0s objetivos institucionais.

A autonomia na realizacdo de tarefas designadas foi questionada no oitavo indicador
(QT8). Para esse questionamento, obteve-se um total de 49,2% de devolutivas negativas,
somando discordo totalmente com discordo parcialmente.

De acordo com Moraes, Vasconcelos e Cunha (2012), a autonomia para propor novas
formas de organizar o trabalho mostra-se importante ao favorecer o exercicio da inteligéncia
pratica, possibilitando que o sujeito crie novas formas, mais eficazes, de desempenhar suas
tarefas. Assim, o colaborador, ao ser autbnomo na realizacdo de suas tarefas diarias, consegue
desempenhar melhor seu papel perante a empresa e se sentir importante, mostrando mais
interesse e respeito, buscando sempre aprender mais.

Como ultimo indicador (QT9), foi abordado o tema de pertencimento, se 0s
colaboradores enxergam ou identificam o cliente (aluno) como sendo um parceiro na construgdo
da empresa.

Sendo assim, para esse indicador obteve-se um percentual de 61,1% de respostas

positivas.
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5 PLANO DE ACAO E MELHORIAS

Conforme os resultados da pesquisa, existem processos que precisam ser melhorados.
A proposta de melhoria foi pensada por meio da elaboracdo de um fluxo de processos que
apresenta beneficios diretos para a instituicdo analisada. Assim, as acGes propostas se baseiam
em estudos, conceitos, aplicacdo de questionarios, levantamento de informac6es, mapeamento
de processos e levantamento de alguns dados importantes.

Segundo Las Casas (2006), a aplicacdo de uma pesquisa e levantamento de dados é a
primeira etapa no processo de implantacdo de um programa de qualidade, fato que antecedeu a
escrita do plano de acéo e proposta para melhoria na qualidade dos servi¢os administrativos.

Foram analisadas algumas caracteristicas e historicos importantes sobre a instituicéo,
assim como os departamentos pesquisados e envolvidos no processo, para que assim fosse
desenhada uma proposta de melhoria que se adequasse a estrutura hierarquica atual da
instituicdo. Vale lembrar que, para que o modelo proposto consiga diminuir 0s gaps
apresentados e levantados na pesquisa, sera necessario o investimento em algumas ferramentas
de Tecnologia da Informacéo (T1) por parte da instituicdo, caso deseje aplicar a proposta nos
departamentos.

Seré necessario devido as caracteristicas culturais e comportamentais da instituicéo, a
sensibilizacdo dos colaborados que serdo envolvidos no processo de implementacgéo,
salientando a importancia de sua participacdo no trabalho, no desenrolar do processo da
proposta do modelo de implementacdo, utilizando a metodologia BPM para a melhoria na
qualidade dos servigos administrativos.

O gerenciamento do fluxo dos processos internos, demandas e solicitagcdes dos trés
departamentos estudados nesta pesquisa precisam ser acompanhados sob a perspectiva de
intensificar melhorias na gestdo e minimizar as falhas, facilitando assim o entendimento por
todos os envolvidos no processo. Isso deverd ser realizado com treinamentos, pois todos
almejam os mesmos objetivos, que atualmente remetem a melhoria na qualidade dos servicos

prestados aos alunos — clientes.
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5.1 Modelo de implementacéo do plano de agéo

Como foi sinalizado nos resultados da pesquisa, a instituicdo tem uma clara viséo do
ponto de partida para corrigir os problemas de qualidade. Apds o levantamento das analises,
muitas sugestdes e modificaces serdo realizadas. Algumas precisam ser acatadas
imediatamente pelo alto nivel de insatisfacdo e o impacto negativo que vém trazendo para a
instituicao.

A fim de garantir que esta evolucdo ocorra, a partir de uma comparacao entre o fluxo
atual e o fluxo pretendido pelos departamentos, que participaram da pesquisa, serd necessario
criar planos de acdo para que todas as atividades alteradas, criadas ou excluidas possam ser
devidamente modificadas, sem gerar futuros problemas.

A proposta do modelo de implementacdo do plano de acdo abarcou os principais
departamentos que possuem atendimento diretamente ligado aos alunos, de modo que pudesse
gerar um fluxo adequado que trouxesse beneficios diretos para a instituicao.

Para a implementacdo do modelo, alguns passos precisam ser tomados para que 0
processo de implementacdo aconteca de forma completa, contemplando todos os niveis.

Sendo assim, a primeira etapa consistiria no planejamento para a elaboracdo de um
treinamento. Ap6s a convocacao dos colaboradores, os departamentos envolvidos tomariam
ciéncia da pesquisa dos apontamentos que foram levantados no questionario aplicado aos alunos
e ao corpo técnico administrativo. Vale ressaltar que 36 colaboradores, que estardo presentes
no treinamento, ja tomaram ciéncia das questdes abordadas na pesquisa. No primeiro momento,
um modelo de fluxo de processos seria apresentado para que eles possam entender um pouco
sobre vis&o sistémica de processos.

Apo0s a apresentacdo do modelo macro, seria explicado aos colaboradores que fazem
parte dos departamentos entrevistados, o objetivo do plano de melhoria, a metodologia que seria
aplicada, os termos basicos e os conceitos. O modelo abaixo apresentado na Figura 1 foi
elaborado referenciando a norma NBR 1SO 154109.



C'*’o - T _) &
Sustainable o usiness
Nt =

1)
)

erns

et

£
=

SBIJ95 — ABRIL — MAIO — JUNHO DE 2023 - ISSN 1807-5908

Melhoria continua do
sistema de Gest3o da

Qualidade

Responsabilid
ade da direc8o

Alunos
Al unos Gerenciar{mnto h::;:::i:, {c“entes)
I_ t IEEELIE melhoria
(C en es) Satisfacdo
Andlise dos
SErvigos \ )

Solicitagdo
dos servigos

I Fir ¢ I - _
l dos servigos l Entrega servigo
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Figura 1: Modelo de fluxo de processo - Servigos administrativos
Fonte: Adaptado ISO ABNT NBR 15419

—

Segundo Las Casas (2006) a implantacdo de um programa de qualidade precisa englobar
05 passos: pesquisa, mudanga cultural, marketing interno, treinamento e comunicacao. O autor
ainda assegura que a sequéncia precisa ser seguida, uma vez que 0s processos de mudanca
precisam de tratamento especial, principalmente no que se refere a cultura.

Probst, Raub e Romhardt (2002) defendem que a gestdo e controle das informacdes
incluem medidas que podem afetar inclusive o nivel organizacional da empresa, afetando
individuos e grupos através de, por exemplo, intervencdes na gestdo de pessoal. Sendo assim,
a gestdo do conhecimento ndo s6 colabora com a retencdo de informacdes, ela também serve
como um elo entre os individuos.

Diante do exposto, percebe-se a grande dificuldade em lidar com o gerenciamento desse
conhecimento que é gerado constantemente, dia a dia, dentro dos departamentos de cada
empresa. Deve-se focar na busca de uma metodologia de processo que consiga armazenar dados
e arquivos sem que ocorram perdas das informacdes, quando algum colaborador é afastado da
empresa ou do cargo que ocupa.

ApoOs a apresentagdo do modelo, sera necessario elaborar fluxogramas com as
informagdes levantadas e fornecidas pelos alunos e pelos funcionarios. Estas informacdes séo
a base de sustentacdo, os alicerces paras as demais acgdes, atividades e estratégias da

organizacao.
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Ap0s a andlise inicial dessas informacoes, sera possivel desenhar decisdes, atividades e
verificar as expectativas dos clientes e destinar os responsaveis por cada atividade, fluxo do
processo.

Como segunda etapa no processo de implementacéo, sera necessaria a realiza¢do de um
mapeamento com os levantamentos apontados. Assim, ter-se-4 uma Visdo macro para tragar as
melhorias cabiveis a cada area de atendimento apontada com gaps. Nessa fase do processo, €
desejavel a participacdo de um profissional que possua uma experiéncia em mapeamento de
processos, pois € uma fase mais complexa, exigindo uma visdo mais ampla e critica, pois
englobara as trés areas envolvidas na pesquisa e pode gerar algumas divergéncias entre 0s
colaboradores e seus gestores.

A politica de mercado atual, utilizada por algumas empresas, consiste na contratacao de
consultores externos. Isso ajuda, pois o novo profissional, além de trazer uma experiéncia
externa, vira com uma visdo de fora, do todo, apenas de analise sem envolvimento pessoal.
Com isso, esse profissional precisara apenas respeitar os objetivos do projeto e a cultura
organizacional interna.

E importante destacar que, mesmo com a presenca de uma visdo externa, o
envolvimento de todos os colaboradores internos nesta etapa é extremamente importante, pois
eles entendem a cultura organizacional e quais sdo as verdadeiras necessidades das realizagdes
de certas atividades, e podem verificar se a proposta a ser desenhada é realmente a ideal e esta

representando a imagem da empresa, e consegue suprir as necessidades e exigéncias apontadas.

6 CONCLUSAO

Gerir instituicdes de ensino é uma tarefa ardua e complexa que exige planejamento
estratégico das atividades de ensino, oferta de profissionais capacitados adequadamente e uma
administracdo eficaz. Nesta perspectiva, o planejamento estratégico deve ser utilizado como
uma ferramenta importante que reflete a proposi¢é@o de que existem beneficios significativos a
serem obtidos com um processo explicito de formulacéo de estratégia.

De acordo, portanto, com as abordagens citadas sobre o planejamento estratégico e a
partir do entendimento de sua importancia, fica claro que este instrumento aliado a uma Gestao
de qualidade competente propicia as IESs prestar um servigo de exceléncia e que satisfaca as

necessidades de seus alunos/clientes.
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Em consonancia com o que foi pretendido nas questdes que direcionaram este estudo,
inicialmente foi realizada uma revisdo da literatura com a finalidade de levantar dados
cientificos acerca de informacgdes que seriam necessarias para implementar a qualidade dos
servigos administrativos prestados em instituicGes de ensino superior privadas.

Em seguida, desenvolveu-se uma anélise para identificar quais os principais problemas
relativos aos processos administrativos na instituicdo de ensino superior pesquisada na viséo
dos alunos e do corpo técnico-administrativo.

Como terceiro ponto, foi elaborado um modelo de melhoria para que fosse aplicado,
levando ao atingimento de melhorias na qualidade dos servigos administrativos prestados,
apontados pelo questionario aplicado.

Pelo mapeamento das percepcOes de alunos e corpo técnico administrativo, observou-
se um indice de insatisfacdo no que tange aos tdpicos referentes a tempo, qualidade e servicos,
além de falta de comunicacdo de mapeamento de processos.

Em seguida, foi proposto um plano de agdo utilizando a metodologia BPM para
melhoria na qualidade dos servigos administrativos em uma instituicdo privada de ensino
superior, pois a metodologia BPM se mostrou adequada a estrutura da organizacao ao favorecer
0 mapeamento das atividades, sendo possivel realizar as atividades requeridas de forma
harmoniosa e apresentar propostas de melhorias para os processos. Nesse sentido, pode-se
afirmar que o objetivo deste estudo foi alcangado.

Além disso, ressalta-se que a instituicdo de ensino precisa acompanhar através de um
processo continuo, avaliacdo institucional, com a finalidade de elencar melhorias, compartilhar
a responsabilidade da comunidade académica, sempre seguindo as diretrizes e normas
colocadas pelo Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagéo Superior.

Para desenvolvimento e qualidade, sdo necessarios apoio, suporte, encorajamento,
recursos financeiros e humanos. A exceléncia em educacdo para um ambiente de qualidade
exige esforco constante para desenvolver todos os campos, além de uma gestdo técnica para
determinar, categorizar, examinar e suceder para a abordagem eficiente. Essas constata¢des se
apoiam na revisao de literatura, em nivel nacional e internacional, sendo endossadas pelo estudo
de caso realizado em uma instituicdo privada brasileira de ensino superior.

Este estudo revelou que a qualidade aplicada nas instituicbes de ensino superior

proporcionard um grande impacto no objetivo e na producéo de valor, melhorando a relagéo do
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aluno/cliente com a instituicdo. Algumas instituicbes ja percebem as vantagens da
implementacdo da gestdo da qualidade total em suas organizacgdes, que se bem-sucedida,
favorece a consolidacao de varios melhoramentos em atividades diversas.

Como sugestdo de trabalhos futuros, propfe-se a implementacdo, a observacdo, o
acompanhamento e 0 monitoramento do modelo do plano de ac¢do apresentado, identificando a
necessidade ou ndo de ajustes a proposta inicial de utilizacdo da metodologia BPM para
melhoria na qualidade dos servicos administrativos na instituicdo de ensino superior
pesquisada. Assim, € possivel mensurar se as falhas foram sanadas e quais melhorias ainda
serdo necessarias para se alcancar os objetivos finais, minimizando as insatisfacdes e
aborrecimentos do cliente.

PropOe-se, ainda, realizar o levantamento de instituicbes de ensino que possuam
metodologias BPM em seus servicos de atendimento administrativo e como aconteceu a
implementacdo, os ganhos positivos e se 0s processos estdo sendo mapeados e acontecendo
dentro do que foi previsto, elaborando-se, assim, um quadro comparativo de diferencas e
semelhancas entre implementacGes ou ndo de sistemas de melhoria da qualidade em instituicdes

de ensino privadas.
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