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RESUMO

Este artigo teve por objetivo destacar de que meneiplanejamento estratégico pode

contribuir para a melhoria da qualidade dos sesvigs universidades. Dentro deste contexto,
as universidades aliada a suas complexidades ggjahjetivos ou nos servigcos, buscam por

meio do planejamento estratégico alcancar de fafitaz as metas institucionais e, por

conseguinte a melhoria dos servicos. Para que dseaa é importante que 0s gestores

universitarios utilizem instrumentos importantesncoo Planejamento Estratégico visando

obter melhores resultados em suas multiplas fungir@xipalmente nos seus servigcos. A

metodologia da pesquisa utilizada, no que se ref@® meios caracteriza-se por ser

bibliografica, e quanto aos fins é descritiva. @slat foram coletados por meio de uma

pesquisa bibliogréafica. As informacfes coletadaanotratadas de forma qualitativa. Como

resultado, a pesquisa mostra que o planejamentatégito € um instrumento importante e

fundamental e que contribui de forma significatpaga melhoria da qualidade dos servicos

nas universidades, haja vista que estabelece uro plaacéo que busca sempre melhorar os
servigcos executados nas universidades.

Palavras-chaves Planejamento estratégico, qualidade em serviggsalidade em
Universidades.

1 Introducéo

Nas universidades um dos fatores que deve ser sapenre trabalhado é o fator
gqualidade nos servigos prestados tanto nas atesdackios quanto fins. Este repensar passa
por incorporacdes de técnicas voltados as mudasiasa infra-estrutura ou na preparacéo
de pessoal, conscientizando-os de que seu papeboesso de desenvolvimento institucional
€ de fundamental importancia.

Esta conscientizag&o deve iniciar-se com desemaelvio e treinamento dos gestores
universitarios e dos demais integrantes da Ingéituna busca da qualidade de forma continua
e permanentemente em todos 0s servigos.



A qualidade é um conceito complexo, dinamico, rdutiensional, subjetivo,
abrangente e, por isto, dificil de definir. Na kauda qualidade tem sido discutido muito sobre
os objetivos e funcbes da universidade. Estas shSes procuram atingir determinadas
guestbes que correspondem a propria existéncianileersidades.

Como forma de existéncia, as Universidades comast@$ organizacdes, para se
relacionarem com o0 mundo externo, necessitam sedamohos novos modelos de
administracdo. Uma forma disto acontecer ¢é utitipaferramentas que vem servindo de base
para a melhoria dos servigos prestados chamadtadej#mento Estratégico.

O Planejamento estratégico € um instrumento qciétdana melhoria da qualidade
dos servicos. Ele contribui para solucdo de muposblemas dentro das organizacdes
universitarias, e consequentemente produz resglt&dicientes e eficazes nos servicos
ofertados para a comunidade universitaria.

Desse modo, 0 presente artigo destacara de qudraanplanejamento estratégico
pode contribuir para melhoria da qualidade dosigesvprestados nas universidades. Para
tanto, foi realizada uma pesquisa bibliograficacdiéiva e qualitativa, utilizando o método de
levantamento de fontes secundarias.

2 Planejamento estratégico

Conforme Oliveira (2004) planejamento é a definicBoum futuro desejado e os
meios eficazes de alcanca-los.

O planejamento é um processo continuo, compostalipersas etapas. Ocorre de
forma néo linear em decorréncia de haver variadiikdnas empresas. E esta variabilidade
devida as pressGes ambientais que tem de supogiae sdo resultantes de forcas externas
sucessivamente em alteracdo com diferentes nigdigehsidade e influéncia, bem como das
pressdes internas, resulte dos varios fatoresraritgs da empresa (OLIVEIRA, 2004).

Além da conceituagcdo de planejamento se faz necess@a definicAo do que é
estratégia que de acordo com Chandigu@d ROBBINS, 1990) estratégia € a determinacéo
bésica das metas e objetivos de longo prazo deougaaizacdo, bem como a adocao de agéo
e alocacOes de recursos necessarios para atiegs eetas (PEREIRA, 2010).

O planejamento se divide em trés tipos como: péemepto estratégico, planejamento
tatico e planejamento operacional.

Pereira (2010, p.47) assegura que Planejamentiégsto:

€ um processo que consiste na analise dos pontes {competéncias) e
fracos (incompeténcias ou possibilidades de mealbpda organizacdo e das
oportunidades e ameacas do ambiente externo, cdmm a@e formular
(formar) estratégias e acdes estratégicas comeacéd de aumentar a
competividade e seu grau de resolutividade.

O planejamento tatico tem como finalidade melhaleiimitada area de resultado e
nao a empresa como um todo, trabalhando com de®igdps dos objetivos, estratégias e
politicas estabelecidas no planejamento estraté@ct/EIRA, 2004).

O planejamento operacional ja é o “processo deifazm procedimentos e processos
especificos requeridos nos niveis mais baixos de oarganizacdo” (BATEMAN; SNELL,
2009, p.122).

De acordo com Oliveira (2004, p. 68-81) o procads@lanejamento estratégico sao
dividido nas seguintes fases basilares para sbaralgho e implementacao:



Fase | — Diagnadstico Estratégico: nesta fase aesagsusca definir “como esta”. Ela
€ desempenhada através de pessoas representassvadrids informacdes, que analisam e
conferem todos os aspectos inerentes a realidaeleae interna da empresa.

Subdivide-se em quatro etapas:

A- ldentificacdo da visdo: que pode ser entendida cosnlimites que 0s principais
responsaveis pela empresa conseguem avistar démtom longo periodo de
tempo e com uma abordagem mais ampla. Essa visioseo configurada como
irrealista, quanto ao destino da empresa, 0 queén@oeocupante visto que,
posteriormente, sera feita uma analise interatiea aimpresa diante das
oportunidades e ameacas ambientais.

Oportunidades entendida conforme Oliveira (2004ma@oa forca ambiental
incontrolavel pela empresa, que pode beneficiaragda estratégica, desde que conhecida e
aproveitada, de maneira satisfatoria, enquantasper& a ameaca também como uma forca
incontrolavel pela empresa, mas que cria obstaeutug acéo estratégica, que podera ou nao
ser impedida, desde que conhecida em tempo habil.

B- Andlise Externa: esta etapa examina as ameacagrtumipdades que estdo no

ambiente da empresa e as melhores formas de euwitasufruir dessas situacoes.

C- Andlise Interna: esta etapa verifica os pontogfracos e neutros da empresa.

Segundo Oliveira (2004) ponto forte € a difererfiia@lcancada pela empresa, ou
seja, uma variavel controlavel, que lhe causa umwatagem operacional no ambiente
empresarial. J& o ponto fraco € uma situacdo inmdieqda empresa, também com uma
variavel controlavel, que |he gera uma desvantageenacional no ambiente empresarial. E
ponto neutro como uma variavel identificada pel@®sa, mas que no momento, ndo existia
critérios e parametros de avaliacdo para sua fitagsio como ponto forte ou fraco.

D- Analise dos concorrentes: esta etapa se examimratia ga analise externa, pois
seu tratamento deve ser detalhado, porque seutpriddal identifica as vantagens
competitivas da propria empresa.

Fase Il- Missdo da Empresa: define a razdo deasemngpresa e seu posicionamento
competitivo e também a sua postura estratégicaef@ a maneira mais apropriada para a
empresa alcancar seus propositos, respeitandatgagd® interna e externa atual, apurada no
diagndstico estratégico.

Fase lll- Instrumentos Prescritivos e Quantitativessta fase a analise fundamental é
de “como chegar na situacdo que se deseja”. Portpote-se dividir esta fase em dois
instrumentos conexos:

1. Instrumentos prescritivos: apresentam a expliotaga que deve ser feito pela
empresa para que se direcione a obtencdo dos fiogpdsnstituidos dentro de sua
missdo, conforme sua postura estratégica, que esdabelecimento de objetivos,
desafios e metas; estabelecimento de estratégigmligcas funcionais (estas
determinam os niveis de delegacédo, os quais sabeéstidos por areas funcionais,
formando a base de sustentagdo para o planejarasmtiégico, ainda que sejam
parametros de orientacdo para a tomada de deg@sEempresa como um todo); e
estabelecimento de projetos e planos de acéo.

2. Instrumentos quantitativos: incidem nas projecoeon@émico-financeiras do
planejamento orcamentario, que devem estar devit@massociadas a estrutura
organizacional da empresa. Estes instrumentos séessarios ao desenvolvimento
dos planos de acédo, projetos e atividades preyistasando-se essencialmente
importante, devido a interligacdo que ocorre eptrplanejamento estratégico e o
operacional.



Fase IV — Controle e Avaliacdo: nesta fase examinéomo a empresa esta indo”
para a situacao almejada. Em sentido amplo, est@duenvolve processos de: avaliagdo de
desempenho; comparacdo do desempenho real comebtvad) desafios, metas e projetos
estabelecidos; analise dos desvios dos objetivasgfids, metas e projetos estabelecidos; e
tomada de acéo corretiva, provocada pelas an&lisasgadas, acompanhamento para avaliar a
eficiéncia da acdo de natureza corretiva e adiednfdrmacdes ao processo de planejamento,
para desenvolver os ciclos futuros da atividadeiaidtrativa. Portanto, deve-se entre outros
fatores considerar dentro de uma situacao adegleadastos versus beneficios.

3 Qualidade em servigcos

Nas ultimas décadas o conceito qualidade de seremmecou a ser argilido com mais
destaque nos varios segmentos da sociedade, ésmat@quando se refere a qualidade dos
servicos seja na area privada ou publica (WALSHL199

Este assunto torna-se interessante por enundiantas de qualidade na prestacao de
servicos, devido a subjetividade e a dificuldade estabelecer o que € qualidade, pois
inUmeras vezes 0s clientes ou usuarios reageneuifnente ao que parece ser 0 servico.
Cada individuo tem uma determinada visédo solsigrificado de qualidade, especialmente
em servicos, porque esta diferenca implica até rmemm estado de espirito do usuario no
momento da prestacdo do servico (NORMANN,1993).

Qualidade em Servicos constitui-se como o prodat@tividade humana, que sem
adotar a forma de um bem material, satisfaz umessetade. Para a garantia da qualidade em
servicos ndo basta a padronizacéo de processssnples uso das ferramentas recomendadas
pelos mais rigorosos programas de qualidade, quaiholmo € a implementagdo e manutencgéo
de Qualidade em Servicos, pois o diferencial seérakza nas atitudes dos integrantes da
empresa, além de seus conhecimentos e habilidagesap o suporte para a passagem do
nivel de incompeténcia inconsciente para o0 de ctimpm consciente (BOWEN,;
SCHNEIDER,1988).

A administracdo da qualidade de servico € mais Goagm do que controlar a
qualidade de produtos. Segundo Walsh (1991) ageazats de constantes mudancas e a
natureza dos servigos tornam dificil aplicar téasipadrées de verificacdo de qualidade.

Para Bowen e Schneider (1988), os servigos posda@mminadas caracteristicas que
o tornam complexo na sua avalia¢do. Por isso, tgomes caracteristicas que tornam dificil
de se aplicar num controle de servico de forma oigetiva e eficaz.

Nesse sentido, Tschohl (1996) considera que oscesrgdo produtos intangiveis,
diverso dos produtos materiais e, portanto ndo rpoder simplesmente estocados,
amostrados para analise ou mensurados atravésnumsiies padrdes. A producdo e o
consumo dos servicos nao acontecam em tempostasstpois 0s servicos sdo consumidos a
partir do momento que sdo produzidos, tornandoifieil destabelecer controles entre
processo de producéo e o ato de consumo, a fiintie@a entdo os maus produtos.

Desta forma, verifica-se que os resultados desaeacteristicas sao padrbes de
qualidade dificeis de se constituir e sustentais pe servicos ndo sdo apenas inatingiveis
fisicamente, mas também mentalmente. Isso porquiic de perceber se uma pessoa na
verdade recebeu ou néo este servico (TSCHOHL, 1996)

Para Denton (1991) as caracteristicas previstas seog¢os ndo oferecem uma
segunda chance para conquistar o cliente, porgae o definitivas, pelo fato delas
proporcionarem particularidades como: o servico dnoné um bem indivisivel, produzindo
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um carater intangivel; ndo pode ser registradoopiado, ndo podendo ser assegurados; tem
medidas proprias apropriadas a cada situacdo quesgéeridas como base; tem producéo,
consumo e uso feitos a0 mesmo tempo e espaco; lecaeoa dos resultados é feita
concomitantemente, estando exposta aos client® @assibilidade de conferir os resultados
previamente, corrigindo assim falhas eventuaigreigo é altamente dependente do pessoal.
Por isso, cultura, habilidades técnicas, aptidéeshecimentos, disposicdo, humor e até o
nivel educacional dos prestadores de servicos pafiiar a qualidade do servico.

A qualidade dos servicos podem ser verificada pos <lientes por meio de seus
elementos tangiveis e intangiveis. A tangibilidaéeum servigo versa sobre aquilo que o
cliente sente e vé. JA4 os elementos intangiveisasamabilidade, a cordialidade e a
cooperacao. A cordialidade é demonstrada atravésndgorriso, de expressdes apropriadas,
de uma atitude que exprima a "disposicdo de sem@fjo os elementos intangiveis estao
diretamente relacionados com o relacionamento dsga¢ com os clientes (PALLADINI,
1995).

Para Gianesi (1996), a intangibilidade dos sesyigmmido com a necessidade da
presenca do cliente e ao mesmo tempo a producéoseimo do servigo, desenvolvem as
fundamentais caracteristicas especiais das operagdeservicos, que irdo determinar a
avaliacdo dos resultados e a qualidade dos sepigstados. Diversas vezes, essa avaliacao é
dificultada pela intangibilidade, devido ser difigiuniformizacéo dos servicos, ocasionando
uma gestdo do processo mais complexa.

Nos servicos, a identidade dos individuos abramsgido relacionamento torna-se
importante, enquanto que o relacionamento entreddupor e o usuario de bens materiais é
fundamentalmente um relacionamento anénimo. A \aturda comunicacdo em um
relacionamento de servi¢o geralmente sera pese8aHOHL,1996).

Segundo Tschohl (1996), os usuarios possuem egécetos servicos a "calmaria” ou
a "tempestade"”, porque a disponibilidade do serdigpenderd do nimero de pessoas que
almeja o servigco em determinado momento. A difiadilesta em saber se as pessoas tendem
a demandar servicos num mesmo momento e com isap Wa aumento na demanda que
ocasionara uma reducéo na qualidade do servi¢tarRor quando este fornecedor de servigo
tenta fornecer este servi¢co a mais, pode estasequeendo um quadro de servigcos a menos.

Para Gale (1996 ,p. 17) os servi¢os, ao tentar iadgd, defrontam com alguns
problemas de qualidade:

"(...) sua qualidade média é provavel de cair suecsalmente, isto porque é
dificil juntar a0 mesmo tempo todosioputsnecessarios para realizacéo de
alta qualidade - novos prédios escolares sdo codssr mais rapidos do que
novos professores sdo formados, ou vice versaarmortquando uma
sociedade se esforca para ampliar o acesso a Gemvigos, a qualidade
desses servigos cai com obvios efeitos negativas@anoral tanto do novo
guanto do velho consumidor”.

Esses servicos sdo mais complicados de se padrodizaque os produtos
manufaturados que podem ser controlados por meidiveesas técnicas de engenharia de
producdo e manejo cientifico. A nova tecnologiaagaz de tornar plausivel a padronizacéo
de alguns servicos, mas a padronizacdo de tod@smectos de producdo de servicos é
improvavel, devido o processo de contato humamtegacado serem parte integral do servigo
(GALE, 1996).

Conforme Cannie (1994), os servicos sao essencigdmeistintos dos produtos
manufaturados, e 0s servicos publicos sdo muitcss mamplicados 0 que ocasiona o
julgamento da qualidade um exercicio potencialmeateplexo. O produtor e o consumidor
terdo capacidades distintas na avaliagdo da qdalide produtos e de servigcos, pois qualquer
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um dos dois pode achar complicado avaliar a quagidiaquilo que foi produzido, porque
eles podem estar buscando elementos diferentes aresl&acao.

Ainda nesse mesmo sentido, Cannie (1994) assegaradyp é somente a qualidade de
servigco que varia, mas as bases nas quais a qimkdamlgada também diferem e mudam. O
que era perfeitamente aceitavel como servico ncadas pode ndo mais atingir as
expectativas. O que € um nivel aceitavel de sepéga uma pessoa, pode ndo ser para outra.
Qualquer medida de qualidade € entdo dependenteodbecimento da percepcdo de
qualidade dos consumidores do servi¢co. Por esté®saa avaliacdo de qualidade ou pelo
menos a obtencdo de acordos sobre qualidade dititgb

A distincdo entre qualidade de produtos e qualidadeservigos € aquela qualidade
almejada entre bens de busca e de experiénciaef@s de busca sdo aqueles em que o
consumidor pode pesquisar as caracteristicas aatesompra, ao passo que os bens de
experiéncia sdo aqueles em que é impossivel owiicgvel ou até mesmo caro pesquisar
antes de comprar. De certa maneira, todos os ensaracteristicas das duas categorias, mas
h& mercadorias que sdo predominantemente de uma outra categoria. Por isso, percebe-
se que o usuario estd fundamentalmente envolvidoavaiacdo da qualidade, e a
impossibilidade de comparacdes interpessoais delaoke constitui que a alcance da
qualidade € consecutivamente uma questdo de juldanme um exercicio de percepcao
pratica (MCDERMOTT, 1996).

De acordo com Moller (1994) o cliente percebe didade como sendo superior ou
inferior, dependendo da sua experiéncia, mas adaui@ de um respectivo servico apenas €
melhor quando o cliente sente que o servi¢o é melho

Moller (1994) divide a qualidade de duas formagualidade objetiva e a qualidade
subjetiva. A qualidade humana ou subjetiva marafestonteddo emocional do servigo, ou
seja, seriam multiplos aspectos que distinguirianprovedor do servigco, tais como o0
comprometimento, a atitude, a amabilidade, a atengd atmosfera, a solucdo das
reclamacdes, o cumprimento dos compromissos. Jalalgde técnica ou objetiva, traduz o
conteudo tangivel do servico, que seriam, por ekgnopcardapio de um restaurante, horarios
de trem, taxas de juros, local para estacionamuig@es para uso, horas de funcionamento,
condicbes de pagamentos, etc. Ele conclui aleggndopara melhorar a qualidade de um
servico, € fundamental elencar requisitos tanta parqualidade objetiva como para a
qualidade subjetiva considerando a equilibrio égslisitos.

O fator humano tem um efeito decisivo sobre a p&@e, por parte de quem recebe a
qualidade do servico, devido este fato percebaiseacqualidade subjetiva €, com frequéncia
mais importante que a qualidade objetiva. Entddasenecessario para que uma empresa
prestadora de servicos sobreviva, "que ela regasprercepcao, pelos recebedores do servico,
da qualidade subjetiva". Por isso, que os clierdggimas vezes decidem mudar de
fornecedores quando estdo desapontados com aayieadbjetiva de um servico (MOLLER,
1994).

Devido a dificuldade de se avaliagdo a qualidades@lwicos, algumas tentativas
devem ser feitas, sem a pretensdo de generalizaleimir padrbes. Deming (1990) em
relacdo a avaliacdo de servicos e/ou produtos afque sempre ha maneiras de se avaliar
servicos, por isso, ele sempre podera ser apeafdico

Em qualidade de servicos é indispensavel que deotmios processos em funcéo das
necessidades dos clientes, pois enfatiza-se a®eslaliretas com os clientes e 0 processo
deve ser sempre flexivel devido ao cliente pawicipfetivamente do processo produtivo.
Portanto, as organizagBes precisam ser flexivefgossuir capacidade para mudanca e
renovacao constantes (PALADINI, 1995).

Portanto, Denton (1991) afirma que as organizagfies fornecem bons servicos
descobrem formas simples e inovadoras para manéeimenistragdo em sintonia com 0s
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clientes e com o funcionamento diario dos negodioshton, 1991, p. 10). Nesse sentido, ele
assegura que qualidade em servigcos esta fundastoeméamedicdo precisa dos desejos dos
clientes por meio de uma grande variedade de pragale realimentacao, facilitando aos

clientes informar-lhes o que estéa certo e o quearsado.

4 Metodologia

Em relacio a matéria estudada, a natureza da pasquoobnfigura-se
predominantemente como qualitativa. Tal enfoquepaam reconhecido lugar entre as varias
possibilidades de se estudar fendmenos que envobses humanos e suas intrincadas
relagOes sociais estabelecidas em diversos ambiga@DOY, 1995).

Nesta pesquisa utilizou-se o critério metodologiooposto por Vergara (1997). Esta
estabelece que a pesquisa pode ser realizada di#oamm os fins e meios necessarios.
Quanto aos fins, esta pesquisa se caracterizaepatescritiva. Ela proporciongorocurar
conhecer a realidade estudada, suas caracteristemss problemas (GIL, 2007). Buscou-se
apresentar planejamento estratégico: instrumengéocgatribui para melhoria da qualidade
dos servigcos em universidades. Quanto aos meiasvestigacdo, este estudo se caracteriza
por ser uma pesquisa bibliografica. Pesquisa lgtditca, tendo em vista que foi utilizado
neste estudo todo material publicado e acessivplibtico sobrePlanejamento Estratégico,
qualidade em servicos, qualidade em universidade.

Nesta pesquisa foram utilizados dados proveniatédentes secundarias. Buscou-se
para realizacdo da pesquisa, na literatura espegcubsidio para instruir os pesquisadores
sobre o tema, e ainda, delinear os limites e asibaitdes do estudo realizado.

5 Qualidade em universidades

As universidades sao organizagbes complexas qtebeéscem seus modelos
organizacionais a partir da relagéo — aluno, esea@amunidade. E com base neste trinémio,
nos seus propoésitos e nas suas atividades pra@preas universidade se converte num ente
organizacional. Sua existéncia visa a exploracdardemundo possivel que, partindo da
realidade concreta dos relacionamentos e interag@esa chegar aos processos e as
tecnologias da aventura de ensinar, pesquisaree éxtensao. Ainda que a preocupagao com
acOes que visem a qualidade seja constante nasrsidedes brasileiras, nelas a busca da
qualidade ganha contornos de urgéncia maior do equequalquer outra organizacao
(FINGER, 1993).

Constantemente, as universidades estdo passandugmsos questionamentos, estao
buscando uma nova identidade que as capacitera sena resposta efetiva as expectativas e
necessidades da comunidade. A preocupacao dasrsidades brasileiras com qualidade
total em seus servigos € cada vez maior. Em algases prende-se ao fato de que orgaos de
fomento e de financiamento exigem aperfeicoamemtatimuo do pessoal vinculado a
instituicdo em que serdo alocados os recursos.niernsidades estdo despertando para a
necessidade de comecar a buscar a qualidade rexsatiwnidades que compdem 0s seus
campi como forma de atender adequadamente a comunadgde servem (NAKAGAWA,
1994).

Desta forma, varias universidades ja comecaram puotesso de melhoria de
gualidade, ainda que nem todas o tenham ajustadanestruturado, porque estdao mais
centradas na avaliacdo da estrutura do que nogs@eenos resultados e por ndo dispor ainda
de uma fungdo ou 6rgdo designadamente estrutu@@doesta finalidade. Hoje vive-se um
momento historico de transformacao global e ssiguicbes capazes de se renovarem pela
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busca da qualidade sobreviverdo. A qualidade ésoltaelo do envolvimento de todos na
procura da crescente perfeicdo e na renovacaoadées verdadeiras dos problemas que
implicam no desempenho da organizacéo. Por isquakdade nas universidades passa pela
qualidade das pessoas que a compdem, neste cagespmies universitarios, por professores
e todo o corpo administrativo, sem esquecer osoajugue como, "sujeitos” do processo
educativo, devem ser estimulados e comprometidparticipar da construgdo do proprio
conhecimento e da descoberta da dimensdo sociasatber. Entdo, a qualidade nas
universidades apenas sera plena se atender tanuséas@ectos de transcendéncia da pessoa
humana (RIZZATTI, 1995).

O primeiro passo serd, portanto, a explicitac@actle sua missdo, seus valores e
principios. E impossivel que uma organizacio sajsstormada com sucesso através de um
programa de qualidade se nao tiver definido clardensua missao, seus valores e principios.
E impossivel motivar as pessoas em certa direcidaséhes for dito que direciio é esta. Na
medida em que as pessoas conhecem a visdo, ossvalars principios da organizacédo e
souberem para onde esta sendo dirigidas tornanasefaceis de implementar os programas
de qualidade. Isso s6 seré possivel se a maicsipessoas que fazem parte da organizacao
tiverem oportunidade de participar do estabelecimda misséo, da formulacédo dos valores
gue a caracterizam e dos principios que a orierdamsuas atividades. Num segundo
momento, as universidades que quiserem qualidadedespensar toda a estrutura e todo o
processo de ensino e aprendizagem. Entdo, pardesirtgpria da qualidade dar lugar a
pratica da qualidade € necesséario a utilizacadade@mento estratégico (RIZZATTI, 1995).

Na é&rea administrativa, deve-se voltar ao desemaeivo das habilidades de
lideranca, para o fortalecimento das pessoas, [@arg@apacitacdo, envolvimento e
comprometimento com a qualidade. As decisfes desgrnuesarticuladas para niveis mais
proximos dos clientes, por meio da criacao de eguife trabalho e de solucéo de problemas.
Os planos, que séao 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 dotagdo orcamentaria. O recrutamento e seles@nd utilizar técnicas apropriadas no
sentido de atrair funcionarios competentes. Astopatades de ascensao profissional devem
ser claras e extensivas a todos (RIZZATTI, 1995).

Nas universidades formam-se pioneiros educacionqms a elite pensante e 0s
formadores de opinido constituem-se assim numaeetiproducdo de conhecimento que, no
momento oportuno, pode colocar essas metodologdispdsicdo da sociedade, a fim de
colaborar com o seu proprio desenvolvimento. Paatiialidade total nas universidades é
tentar envolver a todos na busca da perfeicdo emésce na superacdo das causas dos
problemas que comprometem o desempenho das orgaeszgRIZZATTI, 1995).

Diversas universidades, mentalizando novos haesprestdo instituindo grupos de
trabalho visando a implementacdo de programas ddidgde. A implementacdo de
programas de qualidade nas universidades € umialgsa&f necessita ser enfrentado e muitas
instituicdes ja percebem que dessa decisao depeseerfuturo (MEZOMO, 1994). De outra
maneira, 0 momento atual que se vive na educagiisubrasileira € o da procura de maior
eficiéncia na utilizacdo de recursos, de maior cditipdade e qualidade dos servigos
prestados, exigindo uma maior competéncia de geddfoinstituicbes (MEYER, 1993).
Entdo, como qualquer outra organizacao, a univadsidem o compromisso com a qualidade
contida em suas metas como um fator sélido de tiard@ sobrevivéncia social, um conceito
dindmico que supde a melhoria continuada, compesgttda organizacdo como um todo. O
processo de qualidade total nas universidades @pag® apenas como inovagao, mas como
algo revolucionario. A sociedade esta diante deaerurso vastamente abrangente, dispondo
de uma ferramenta holistica que visa a globalidizdecdo (ALBANESE, 1994).
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Visando a qualidade institucional, se faz necessfre as universidade tenham maior
integracéo das tarefas de avaliagcédo, qualidadeejal@mento e de execucao para uma melhor
qualidade do servigos prestados no ensino, pesgerdensao universitaria oferecidos a

nossa sociedad®IZZATTI, 1995).

Para isso, seria conveniente o desenvolvimento de:
1) um diagndstico estratégico que deveria: - asalis potencialidades internas da instituicdo
(pontos fortes e pontos fracos) - examinar o antbiexrterno da instituicdo (oportunidades e
ameacas) - identificar vantagens competitivas slidtimncao;
2) uma formulacdo de estratégicas para: - gerabespgstratégicas - avaliar opcdes
estratégicas - tomar decisdes estratégicas;
3) a implementacdo e controle do plano estratégm@: - delinear planos de agbes e
orcamentos gerais - definir a estrutura de momtergo e controle do plano - implementar o
controlar sua execucdao - efetuar agdes corretevagcessario (FEIGENBAUM, 1994).

Por isso verifica-se que as atividades mencionat&®ia deverdo pautar a sua
dinamicidade visando a qualidade das func¢des [Bslaainstituicdo ou universidade no
ensino, na pesquisa e na extenséo, considerasda:gualidade intrinseca (pistemoldgica ou
cientifica) e sua qualidade extrinseca (pertinédaiaocéncia e da pesquisa no que se refere
as necessidades da comunidade) - a qualidade mogsede administracdo e dos servigos de
apoio a docéncia, a pesquisa e a extenséo (FEINGENB 1994).

6 Contribuicbes do planejamento estratégico para metiria da qualidade dos
servicos

As Universidades apresentam caracteristicas delerid@gde e ambiglidade em seus
objetivos e em seus processos de gestdo, ndo modendeixar utilizar instrumentos que
contribuam para a melhoria da qualidade dos seyviem Universidades como o
planejamento estratégico (JURAN, 1992).

O planejamento estratégico pode contribuir parsetbhonia da qualidade dos servigcos
nas universidades, pois através dele pode-se alcdadorma eficaz as metas institucionais e
por conseguinte a melhoria dos servicos, facililaadsim a tomada de decisdo a fim de
melhor gerenciar a qualidade dos servigos. Astinglies de ensino podem dispor da mesma
estrutura, dos mesmos recursos, da mesma tecnofogsgo seu grande diferencial sera a
qualidade dos servigos prestados (MOLLER, 1994).

Nesse sentido, Paladini (1994, p. 16) afirma quelidade corretamente definida, &
aguela gue prioriza o consumidor e o cliente. $¢mifica que a qualidade é mais do que
simples estratégias ou técnicas estatisticas,es amha questdo de decisdo, que reflete em
politicas de funcionamento da organizagdo”. E quando adequadamente gerenciada,
impulsionara o desenvolvimento da organizacdo.detno lado, Lobo (1991) assegura que
qualidade é tudo o que alguém faz ao longo de wuepso para garantir a satisfacdo do
cliente, fora ou dentro da organizacdo. Comentajaaique para trabalhar a qualidade na
organizacdo € necessario minimamente estar cag@agtara agir com qualidade. Dessa
forma, as pessoas devem entender o cargo que oaipamsignificado no fluxo produtivo,
para que o planejamento estratégico alcance sgetvob, como 0 acesso aos clientes de
seus servigos por ter uma boa condigao de trabalho.

A qualidade nos servigcos, tanto em organizacOedicagsbcomo privadas, esta se
tornando de fundamental importancia. Independenteamdo ramo de atividades ou tipo de
servico oferecido, estas organizacdes, para sof@revi, precisam encontrar um diferencial
em relagdo as outras organizacdes similares. Estedsta centrado na qualidade do servigo
prestado e envolve tanto o crescimento do ser hoimarorganizacdo como a satisfacado dos
clientes, e dos multiplos usuérios dos servigos (MER, 1994).
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Para Moller (1994) néo basta aos dirigentes coedigdcompeténcia, € necessario que
tenham um perfil de mudanca, que se envolvam ncepsp e que obtenham dos seus
trabalhadores este mesmo comprometimento para agsa faver o desenvolvimento e a
formacao de uma cultura da qualidade que contiplasa que o planejamento estratégico seja
eficazmente implementado e alcance o0s objetivosemqui@los e consequentemente a
qualidade nos servicos prestados. Diante disso,namero crescente de organizacdes
reconhece que o investimento em qualidade é utmdgslucrativos que elas podem fazer.

Assim sendo, Feigenbaum (1994) afirma que o ret@abre o investimento,
adquirido através de rigorosos e eficazes prograteagualidade, especialmente qualidade
em servico esta gerando excelentes resultados rgmizacdes quando seguidos de
estratégias eficientes para a qualidade. Entret@nividente que numa era de economia
global ndo é mais possivel garantir a sobrevivédem empresas apenas exigindo que as
pessoas facam o melhor que puderem ou cobrandaspesultados. Hoje sdo necessarios
métodos eficientes como o planejamento estratégieopossam ser utilizados por todos em
direcdo aos objetivos pretendidos pela organizacéla melhoria da qualidade de servicos
prestados, que devem ser aprendidos e praticadosdus.

Entdo, a utilizacdo do planejamento estratégicma mova forma de pensar a respeito
da melhoria da qualidade, seja nos produtos e/ss@wicos, pois ele ndo substitui as idéias
tradicionais a respeito do assunto, mas almejaawo modo de pensar, definindo mudancas
e a implementacdo de novas estratégias bem comtengolando e ampliando os antigos
modelos existentes, acrescentando novas dimenséémale desenvolvimento da qualidade,
tais como melhoramento das relacdes humanas, ddgemento de politicas de recursos
humanos adequadas as necessidades da organizag®o empregados, melhoramento da
imagem da organizagdo, implementacdo de prograneadesenvolvimento gerencial,
desenvolvimento de liderancas, criacdo de novogrammas de beneficios e incentivos,
fortalecimento do relacionamento interpessoal satiafacdo pessoal, formacéo do espirito de
equipe e manutencao de padrdes éticos elevadoSHEHNBAUM, 1994).

Para colocar em prética projetos e programas \adtgéra a melhoria continua da
qualidade dos servi¢os € necessario a utilizacdostieimentos ou ferramentas importantes,
essenciais e fundamentais como o planejamentdéggta. Para que iSso ocorra € importante
gue o0s gestores universitarios estejam cientespacitados para utilizarem instrumentos
importantes como o Planejamento Estratégico napeetisa de servicos com melhor
qualidade prestado aos diversos usuarios (MOLLEB4LL

7 Consideracdes finais

As universidades por apresentarem caracteristeasmplexidade e ambigiidade em
seus objetivos necessitam de mudancas constanteseus processos de gestdo. Nesse
sentido, ndo podemos deixar de ter um planejanefitn de melhor gerenciar os processos
administrativos na busca da melhoria da qualidaole skrvicos prestados nos diversos
segmentos.

As universidades podem dispor da mesma estrutasaingsmos recursos, da mesma
tecnologia, mas o seu grande diferencial podera sgralidade dos servigcos prestados. Esta
qualidade que todos admiram, aceitam e desejamgo&@poucos de fato produzerRara
isso € preciso antecipar, entender e explorartasagbes que estdo acontecendo tanto em
nivel externo quanto interno.

Desta maneira, percebe-se que qualidade nas udages esta ligada a qualidade das
pessoas que constituem como 0s gestores univasjtans professores e 0 corpo
administrativo, necessitando estes serem estimsiladparticipar da construcdo da propria
dimensao social da qualidade dos servigcos prestadosunidade.
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Entdo, esta preocupacao com a qualidade em semagsaniversidades sempre teve
presente no discurso governamental e nas univdesdanas somente nas Ultimas décadas é
que a preocupacao com o0s processos de melhoriaalidagie em servicos tem se tornado
mais frequiente nas universidades.

Desse modo a utilizacdo do planejamento passa ammsteumento indispensavel e
fundamental para que se tenha um plano a segaindasmelhorar qualidade dos servicos
prestados pela instituicao.
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