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Resumo

Atualmente as empresas buscam cada vez mais a sinergia entre 0s departamentos, sistemas e procedimentos visando o
crescimento no mercado competitivo, onde o objetivo é a satisfacdo e atendimento ao cliente. O presente artigo foi
baseado em dados obtidos no relatério de avaliagdo interna de uma instituicdo de ensino superior do Vale do Paraiba-
SP, realizado pela Comissdo Propria de Avaliacdo (CPA) nos anos de 2015, 2016 e 2017. A CPA é uma comissdo
instituida pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacéo Superior (SINAES) e é responséavel pela implantacéo e pelo
desenvolvimento de processos de avaliagdo institucional. A CPA oferece um relatério da avaliacdo realizada
anualmente pelos corpos docente, discente e técnico administrativo da Instituicdo, avaliando os pontos satisfatorios,
parcialmente satisfatdrios e insatisfatorios. Para a avaliacdo dos dados qualitativos e quantitativos da CPA e obtencéao
dos indicadores de maior impacto positivo e negativo, foram utilizadas ferramentas da qualidade tais como
Brainstorming, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e o 5W2H. Os resultados obtidos com a aplicacdo das
ferramentas da qualidade foram utilizados em conjunto com as normas ISO (International Organization for
Standardization) 9001 / 14001 e OHSAS (Occupational Health and Safety Assessments Series) 18001, visando pontos
de melhoria continua para a adequagdo da Instituicdo perante uma auditoria e/ou visita do Ministério da Educacdo
(MEC), além de maior satisfacdo de seus clientes, que sdo o corpo discente.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo. Comissdo Prépria de Avaliacdo. Andlise Avaliativa. Ferramentas da Qualidade.
Normas ABNT.

Abstract

Currently companies are increasingly looking for synergy between departments, systems and procedures looking for
growth in the competitive market, where the objective are satisfaction and customer service. This article was based on
data obtained in the internal evaluation report of a higher education institution in Vale do Paraiba-SP, carried out by the
Own Evaluation Commission (OEC) in the years 2015, 2016 and 2017. The OEC is an instituted committee by National
Higher Education Evaluation System (SINAES), and is responsible for the implementation and development of
institutional evaluation processes. The OEC offers an assessment report carried out annually by the institution's
teaching, student and administrative technicians, evaluating the satisfactory, partially satisfactory and unsatisfactory
points. For the evaluation of qualitative and quantitative data of the OEC and indicators obtainment of grater positive
and negative impact, it was used quality tools such as “Brainstorming”, “Pareto Diagram”, “Ishikawa Diagram” and
“SW2H”. The obtained results with these tool applications were used together with the norms ISO (International
Organization for Standardization) 9001 / 14001 and OHSAS (Occupational Health and Safety Assessments Series)
18001, focusing on points of continuous improvement for the Superior Teaching Institution adequacy towards MEC
(Ministry of Education) audits and/or visits, besides the grater satisfaction of its clients, that are de student bodies.

Keywords: Management System. Own Evaluation Commission. Evaluative Analysis. Quality Tools. ABNT Standards.
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Introducéo

Atualmente, as organizacdes buscam cada vez mais integrar seus sistemas, visando maior
produtividade e menor custo. O Sistema de Gestdo Integrada (SGI) é peca fundamental nesse processo,
agregando valores de qualidade, seguranga e meio ambiente, em um sistema unificado. Conforme
Chiavenato (apud CHAIB, 2005) o conceito de SGI se d& pelo conjunto de dados interdependentes, cujo
resultado obtido com a soma de todos 0s processos aplicados é maior que se estiverem atuando
separadamente.

As instituicdes de ensino superior (IES) tém ndo somente o papel fundamental na formagéo
profissional do aluno, como também em seu carater critico, desenvolvendo no mesmo o senso de pesquisador
e criando formadores de opinides, os quais irdo influenciar o ambiente na qual estardo envolvidos, seja numa
organizagdo fabril ou familiar (KRAVCHYCHYN et al., 2006).

Com uso de ferramentas da qualidade (CRESWELL, 2007; SOUZA, 2009; SELEME, 2010) foram
realizados levantamentos dos pontos avaliados que apresentaram maior necessidade de adequacdo para
implantagdo de gestdo de qualidade e seguranga, no que tange as ISO (International Organization for
Standardization ou Organizagdo Internacional para Padronizacdo) 9001, voltada para Qualidade, 14001,
voltada para Meio Ambiente e a OHSAS (Occupational Health and Safety Assessments Series ou Sistema de
Gestédo de Seguranga e Saude Ocupacional) 18001, voltada para Seguranca e Satde Ocupacional.

A avaliacdo interna é uma ferramenta utilizada pela instituicdo, onde sdo observados diversos
aspectos, subdivididos em cinco eixos, sendo eles: Planejamento e Avalia¢éo Institucional, Desenvolvimento
Institucional, Politicas Académicas, Politica de Gestdo e Infraestrutura Fisica, dos quais compreendem temas
como qualidade de ensino, acesso a instituicdo e qualidade dos laboratérios. Tanto o corpo docente, o
discente, e os técnicos administrativos avaliam os itens como “satisfatério”, “parcialmente satisfatorio” e
“insatisfatorio”. Instituida pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) a CPA ¢ um
6rgdo colegiado responsavel pela implantacdo e pelo desenvolvimento de processos de autoavaliagdo
institucional.

Nos termos do artigo 11 da Lei n°® 10.861/2004 regulamentada pela Portaria MEC n° 2.051 de
09/07/2004, toda instituicdo de ensino superior, publica ou privada, deverd constituir a CPA, com a
responsabilidade de conduzir os processos de avaliacdo internos da instituicdo, bem como de sistematizar e
prestar as informagdes solicitadas pelo Instituto Nacional de Estudos e pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (INEP), que compreende as seguintes diretrizes:

o Constituicdo por ato do dirigente maximo da instituicdo de ensino superior, ou por previsao
no seu préprio estatuto ou regimento, assegurada a participacdo de todos os segmentos da comunidade
universitaria e da sociedade civil organizada, e vedada a composi¢ao que privilegie a maioria absoluta de um
dos segmentos;

o Atuacdo autbnoma em relacdo a conselhos e demais 6rgdos colegiados existentes na
instituicdo de educacao superior.

Além de ser um dos pre-requisitos do Ministério da Educagdo (MEC) que compdem SINAES para
autorizacao, reconhecimento de cursos e recredenciamento institucional.

Definido pela Portaria n® 2.051, de 9 de julho de 2004, “A Avaliacao Interna é um processo continuo
por meio do qual uma institui¢do constroi conhecimento sobre sua propria realidade, buscando compreender
os significados do conjunto de suas atividades para melhorar a qualidade educativa e alcancar maior
relevancia social. Para tanto, sistematiza informac®es, analisa coletivamente os significados de suas
realizacfes, desvenda formas de organizacdo, administracdo e acdo, identifica pontos fracos, bem como
pontos fortes e potencialidades, e estabelece estratégias de superagdo de problemas. A avaliagdo interna ou
autoavaliacdo é, portanto, um processo ciclico, criativo e renovador de analise, interpretacdo e sintese das
dimensdes que definem a Institui¢ao”.

A integracdo das normas objetiva promover a melhoria do desempenho organizacional,
contemplando outros pontos, como gestdo financeira, gestdo de pessoas, elaboracdo e desdobramento de
estratégias (PANDOLFI, 2005; WACLAWOVSKY, 2010; RIBEIRO, 2012).

O objetivo deste trabalho foi analisar e apresentar os resultados de uma avaliagéo interna realizada
pela Comissdo Propria de Avaliacdo (CPA) numa Instituicdo de Ensino Superior (IES), localizada na regido
do Vale do Paraiba, cidade de Pindamonhangaba-SP. Para tanto, foram avaliados os pontos positivos e
negativos da instituicdo, analisando suas causas e oferecendo sugestfes para melhoria, servindo como uma
consultoria de qualidade, saude, seguranca e meio ambiente para a organizagao.
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Método

O trabalho se desenvolveu inicialmente perante uma revisao da literatura, em que foram abordadas
definicBes de gestdo de seguranca e qualidade, assim como as suas ferramentas, além dos conceitos
relacionados as normas ISO 9001, I1ISO 14001 e OHSAS 18001. Foram utilizadas as ferramentas da
qualidade Brainstorming, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e o 5W2H.

Este estudo foi realizado em uma IES, localizada na cidade de Pindamonhangaba-SP, regido do Vale
do Paraiba e realizou uma anélise dos resultados de autoavaliagBes internas realizadas nos anos de 2015,
2016 e 2017 pelo corpo docente, discente e técnico administrativo, promovida pela CPA. Com o intuito de
focar na relacdo de prestacdo de servicos da instituicdo de ensino superior para com seu cliente, o
levantamento dos dados foi baseado a partir das avaliagbes “Satisfatoria” e “Insatisfatoria” providas pelo
corpo discente, considerando os alunos como clientes da IES, sendo 26 itens considerados na pesquisa. Os
resultados de “Parcialmente Satisfatorio” ndo fizeram parte do estudo, pois o foco objetivado foi o indice de
satisfacdo e insatisfacdo real dos alunos.

A partir dai criou-se um banco de dados organizado por ano, item avaliado, curso e avaliagdo, o que
possibilitou a analise grafica das evolucBes de satisfacdo e insatisfacdo pelos anos analisados. Tal analise
possibilitou a deteccdo dos pontos mais criticos, ou seja, aqueles cujos indices de insatisfacdo se
apresentaram mais preocupantes. Por fim, as causas de tais insatisfacGes foram analisadas e suas melhorias,
visando adequacao as normas de qualidade e seguranca, foram sugeridas.

Brainstorming

Trata-se de uma metodologia muito importante de exploracdo de ideias, visando a obtencdo das
melhores solucdes de um grupo de pessoas. E uma dindmica de grupo onde pessoas realizam um grande
esforco mental com o objetivo de criar novas maneiras de enxergar problemas, definir causas e suas
possiveis solucdes. Essa técnica é bastante ampla e pode ser utilizada em diversas situacdes; ela é utilizada
durante o Planejamento, na etapa Anélise do Processo, quando séo determinadas e priorizadas as causas mais
significativas que impactam o problema, e na etapa Plano de Agdo, quando s&o determinadas as
contramedidas para atacar as causas priorizadas e elaborado o Plano de Acéo propriamente dito. Através do
Brainstorming, foram selecionados itens pertinentes ao que se refere a qualidade e seguranga, além dos
mencionados durante auditoria do MEC (Ministério da Educacdo) realizada na instituicdo no dia 16 de
agosto de 2018 onde, atraves da compilacdo de informagdes providas da avaliagdo interna promovida pela
CPA, que originalmente avalia um total de 26 itens.

Primeiramente, foi realizado o levantamento de dados separados por ano, curso e item avaliado.
Dessa maneira informagdes precisas sobre cada ano foram coletadas. Os itens selecionados para analise
foram: Qualidade do curso, Estacionamento, Portaria, Acesso a instituigdo transporte publico, Ambiente
fisico (espaco, iluminagdo, ventilagdo, mobiliario), Bebedouro, Laboratorios de informatica, Servigos de
internet, Limpeza, Seguranga, Sanitarios/Vestiarios, Laboratorio dos cursos, Qualidade do sistema Atutor
(ensino & distancia), Coordenacdo, Professores, Preparagdo para atuacdo profissional, Departamento de
comunicagdo, Cantina, Biblioteca, Secretaria, Tesouraria, Praca de conveniéncia, Possibilidade de acesso a
direcdo da instituicdo, Politica de assisténcia social e Projeto a comunidade. O total de votos de cada item foi
submetido a calculo de média ponderada, a fim obter maior amplitude dos indices.

Diagrama de Pareto

Trata-se de um grafico de barras verticais que dispGe a informagdo de forma a tornar evidente e
visual a priorizacdo de temas organizados em ordem descendente. A informacdo assim apresentada permite o
estabelecimento de metas numéricas viaveis de serem alcancadas. Separa 0s "poucos mais vitais" dos
"muitos mais uteis" (KRAVCHYCHYN et al., 2006).

Foram elaborados os Gréficos de Pareto relativos aos anos de 2015, 2016 e 2017, respectivamente.
Ap6s essa andlise individual, realizou-se a anélise agrupada aos trés anos relacionados na evolugéo do indice
de Satisfacdo e Insatisfacdo. Para o desenvolvimento de Grafico de Evolugdo Satisfatorio, foram
considerados os itens cuja média ponderada dos trés anos resultou em percentual maior que 50 e o Gréfico de
Evolucdo Insatisfatorio, foram considerados os itens cuja média ponderada dos trés anos resultou em
percentual maior que 10.

Diagrama de Ishikawa
O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Espinha de Peixe ou
Diagrama de Causa e Efeito, € uma ferramenta da qualidade que ajuda a levantar as causas-raizes de um
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problema, analisando todos os fatores que envolvem a execucdo do processo. Todo problema tem causas
especificas, e as mesmas devem ser analisadas e testadas, a fim de comprovar qual delas esta realmente
causando o problema que se quer eliminar. Assim eliminado as causas, por consequéncia elimina-se o
problema. Os dados compilados e demonstrados nos Gréaficos de Pareto determinaram os quatro pontos de
maior criticidade na avaliacdo, ou seja, aqueles com maior indice de insatisfacdo por parte do cliente. Esses
pontos foram submetidos a uma andlise de Causa e Efeito (Diagrama de Ishikawa), onde foram relacionadas
as possiveis causas de cada problema identificado. Os pontos analisados, com as respectivas e provaveis
causas foram identificados.

Plano 5W2H

O Plano 5W2H trata-se de checklist administrativo de atividades, prazos e responsabilidades que
devem ser desenvolvidas com clareza e eficiéncia por todos os envolvidos. Para a sua formulacdo levou-se
em consideracdo as provaveis causas de insatisfacdo apontadas pelo corpo discente neste estudo. Apesar da
avaliacdo interna da CPA referente ao periodo de 2018 n&o ter sido analisada nesse estudo, foi evidenciada a
baixa procura por parte dos alunos em responder ao gquestionario avaliativo, o que denota falta de interesse
seja pelo desconhecimento da importancia de tal ferramenta ou por ndo observarem a¢des tomadas por parte
da instituicdo em decorréncia das avaliagcBes pregressas. Por esse motivo, também foi incluido no plano
5W?2H sugestdo para aumento da participagdo por parte dos alunos ao processo avaliativo.

Resultados
Brainstorming
Nas Tabelas 1, 2 e 3 sdo apresentadas as notas que foram compiladas de forma percentual,

horizontalmente demonstrando os votos “Satisfatério” e “Insatisfatorio”, para cada item. No sentido vertical,
apresentam-se 0s cursos avaliadores.
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Tabela 1- Indice percentual de Satisfagdo 2015
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Qualidade do curso
SATISFETO 24 45 49 83 85 35 53 88 45 82 22 28 79 30 88 53 53%
INSATISFEITO 22 5 0 4 5 8 2 1 3 2 16 11 0 9 6 6%

Estacionamento
SATISFETO 62 68 71 77 56 63 57 53 58 83 69 56 70 67 96 67 67%

INSATISFEITO 4 7 5 4 3 7 10 11 12 0 8 0 0 2 0 5 5%
Portaria

SATISFEITO 50 83 76 88 56 59 85 80 59 85 53 72 85 87 95 66 B6%
INSATISFEITO 9 7 8 11 11 11 7 16 13 2 9 o] 13 2 o] 8 8%

Acesso a instituigido (transporte publico)

SATISFETO 26 31 34 30 42 39 29 38 24 27 41 33 43 10 73 35 35%
INSATISFEITO 31 37 24 38 11 28 19 27 46 29 28 8 39 50 5 28 28%
Ambiente fisico (espago, iluminagao, ventilagao, mobiliario)

SATISFETO 20 27 34 49 33 22 17 23 11 35 53 33 35 19 61 31 31%
INSATISFEITO 22 14 11 15 19 27 43 29 46 12 6 6 4 27 4 19 19%
Bebedouro

SATISFETO 32 42 45 45 28 186 23 37 38 50 53 33 35 29 70 38 38%
INSATISFEITO 31 15 18 26 36 35 33 23 28 12 13 28 9 15 6 22 22%
Laboratérios de informatica

SATISFETO 17 56 39 70 67 37 57 62 51 71 44 56 91 29 81 55 55%
INSATISFEITO 31 5 13 8 0 13 8 7 4 8 8 8 4 25 1 9 9%
Servigos de internet (wifi)

SATISFETO 10 32 26 49 33 26 35 23 26 50 22 28 39 29 66 33 33%
INSATISFEITO 49 32 26 21 25 38 31 29 26 17 44 22 9 27 5 27 27%

Limpeza

SATISFEITO 67 76 61 77 78 79 79 73 78 96 94 67 78 79 92 78  78%
INSATISFEITO 1 3 5 6 5 3 5 5 3 0 0 0 0 0 0 2 2%
Segurancga

SATISFEITO 41 49 39 60 56 35 47 50 50 62 47 50 52 35 81 50 50%
INSATISFEITO 16 12 13 21 11 16 18 22 7 4 13 8 17 15 3 13 13%

Sanitarios / Vestiario

SATISFETO 44 31 37 82 61 47 43 50 43 75 75 67 74 54 86 57 57%
INSATISFEITG 8 19 16 13 6 5 15 13 13 0 3 6 4 19 1 9 9%
Laboratdrios dos cursos

SATISFETO 21 47 26 53 75 53 38 58 33 48 56 50 87 29 61 49  49%
INSATISFEITO 22 5 8 6 3 4 12 8 17 4 0 11 0 17 1 8 8%
Qualidade do Sistema ATUTOR( Disciplinas a distancia )

SATISFETO 14 32 31 44 48 21 28 35 27 35 8 39 42 34 84 33 33%
INSATISFEITO 35 18 31 10 11 29 21 17 15 14 50 6 13 17 10 20 20%

Coordenacgéio

SATISFETO 35 56 51 44 81 51 77 81 51 74 16 72 71 66 77 60 60%
INSATISFEITO 20 6 18 15 0 11 5 2 4 0 38 5 4 9 3 9 9%
Professor

SATISFEITO 22 45 44 42 57 29 63 75 45 75 53 39 71 55 82 53 53%
INSATISFEITO 14 10 3 2 5 18 2 0 3 0 8 17 0 2 1 6 6%

Preparagido para atuagao profissional

SATISFETO 29 40 56 63 57 38 52 76 49 84 13 22 87 28 81 50 50%
INSATISFEITG 14 8 0 8 8 11 2 2 6 2 22 28 4 11 1 8 8%
Departamento de Comunicagao

SATISFEMO 19 32 31 47 41 16 30 50 25 55 29 39 33 30 74 37 37%

INSATISFEITO 19 15 18 8 10 25 13 4 9 9 9 17 17 27 8 14 14%
Cantina
SATISFEITO 20 24 16 13 17 11 8 9 11 42 28 11 17 10 49 19 19%

INSATISFEITO 34 51 58 53 47 45 69 50 49 23 22 61 48 33 26 45  45%
Biblioteca
SATISFEITO 54 73 71 79 67 72 62 64 66 85 66 61 87 65 82 70 70%

INSATISFEITO 7 0 3 0 0 4 2 5 7 0 3 0 0 4 3 3 3%
Secretaria

SATISFEITO 47 41 29 60 61 39 44 56 39 56 50 33 65 50 83 50 50%
INSATISFEITO 10 8 18 15 8 10 12 5 9 10 13 <] 4 8 o] 9 9%

Tesouraria

SATISFEITO 49 46 34 58 84 38 39 59 41 73 56 28 81 52 86 53 53%
INSATISFEITO 9 17 18 11 0 7 13 6 12 2 6 6 4 2 0 8 8%
Praca de Conveniéncia

SATISFETO 44 53 39 57 61 45 47 56 39 67 59 44 61 48 86 54 54%
INSATISFEITO 7 12 8 8 8 1 12 7 18 0 3 11 0 4 0 8 6%
Possibilidade de acesso a diregao da instituicao

SATISFETO 23 32 28 35 51 23 25 50 31 45 28 22 58 25 85 37 37%
INSATISFEITO 29 27 15 20 6 23 30 10 23 18 13 22 13 21 1 18  18%
Servigo de Ouvidoria da Instituigido

SATISFEITO 20 25 37 47 54 23 31 61 40 48 24 33 46 37 80 40 40%
INSATISFEITO 14 23 17 12 0 15 13 5 13 2 8 17 4 11 1 10 10%
Politica de Assisténcia Social

SATISFETO 33 42 38 48 42 36 44 71 36 59 36 28 74 38 84 47  47%
INSATISFEITO 8 5 10 5 0 4 5 1 14 0 0 6 0 4 1 4 4%
Projeto a Comunidade

SATISFEITO 50 51 43 84 81 55 52 75 70 73 27 50 75 47 88 59 59%
INSATISFEITO 2 7 11 7 3 4 3 1 8 4 3 6 0 8 0 4 4%
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Tabela 2- indice percentual de Satisfacio 2016
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Qualidade do curso
SATISFETO 40 55 61 62 71 3 B85 86 49 80 80 16 87 57 15 89 58 58%
INSATISFEITO 11 4 4 2 9 8 3 0 0 0 2 32 0 21 15 1 7 T%

Estacionamento
SATISFEITO 58 82 54 59 71 72 84 55 39 87 68 61 80 93 29 94 B4 64%
INSATISFEITO 5 8 0 2 3 5 5 16 18 0 11 0 0 0 29 3 7 7%

Portaria
SATISFEITO 44 83 50 75 85 88 73 64 55 73 70 72 80 87 7 920 B4 64%
INSATISFEITO 17 8 11 8 0 5 7 14 11 7 4 0 20 0 36 1 9 9%

Acesso a instituicao (transporte publico)

SATISFEMO 14 39 36 38 47 44 28 39 21 33 23 44 20 33 21 B9 34 34%
INSATISFEITO 40 24 18 34 15 17 24 18 48 27 38 28 20 47 79 4 30  30%
Ambiente fisico (espago, iluminagéo, ventilagio, mobiliario)

SATISFEMO 28 32 32 34 53 27 22 35 20 13 26 67 60 13 71 70 38 38%
INSATISFEITO 24 16 14 18 12 22 34 20 21 33 13 8 0 53 7 8 19 19%

Bebedouro
SATISFETO 46 53 36 51 41 37 44 60 52 60 64 78 40 20 71 69 51 51%
INSATISFEITO 20 14 18 10 9 24 25 7 21 7 4 11 20 13 0 1 13 13%

Laboratérios de informatica

SATISFEITO 21 54 36 61 62 33 38 47 23 40 49 17 60 67 50 81 46 46%
INSATISFEITO 46 12 11 5 3 31 13 8 21 27 13 33 0 0 7 1 14 14%
Servigos de internet (wifi)

SATISFETO 10 28 33 36 32 15 25 27 18 7 30 22 40 33 14 69 28 28%
INSATISFEITO 62 17 18 20 29 60 44 26 39 87 26 44 20 27 29 7 35 35%

Limpeza
SATISFEITO 74 76 71 75 8 76 74 83 77 73 89 94 80 100 100 94 83 83%
INSATISFEITO 3 4 0 0 0 0 2 2 7 0 4 0 0 0 0 0 1 1%
Seguranca

SATISFEMO 39 39 46 52 53 47 53 66 41 87 68 50 60 53 7 78 52 52%
INSATISFEITO 19 12 11 18 26 14 17 6 18 0 9 17 40 13 79 3 19 19%
Sanitarios / Vestiario

SATISFETO 44 51 36 59 71 54 42 46 38 67 72 83 60 53 64 82 58 58%
INSATISFEITO 14 12 14 13 0 9 16 13 23 13 4 0 0 7 0 1 9 9%
Laboratérios de Curso

SATISFETO 28 41 29 64 71 41 47 68 41 47 49 28 100 87 57 51 53 53%
INSATISFEITO 16 13 14 5 0 10 13 2 16 0 9 22 0 0 0 0 8 8%
Qualidade do Sistema ATUTOR ( Disciplinas a distincia )

SATISFEMO 15 35 54 44 38 27 24 25 17 13 19 11 83 57 46 71 36 36%
INSATISFETO 39 14 28 17 12 25 16 14 27 20 30 53 0 14 15 5 21 21%

Coordenacio
SATISFEMO 68 54 64 47 65 64 81 79 37 53 63 42 100 57 31 84 62 62%
INSATISFEITO 5 2 4 9 0 7 0 4 14 0 4 5 0 7 0 1 4 4%
Professores

SATISFEMO 16 41 54 47 53 35 67 70 38 60 80 26 83 50 48 88 53 53%
INSATISFEITO 15 8 4 2 9 8 2 2 3 ] 0 11 0 0 8 0 5 5%
Preparagio para atuacéo profissional

SATISFEITO 39 57 50 50 62 41 58 82 49 73 72 21 50 50 0 76 52 52%
INSATISFEITO 8 6 0 3 9 8 4 0 0 0 0 32 17 7 38 7 9 9%
Departamento de Comunicagio

SATISFETO 35 34 25 52 49 20 26 47 31 36 41 17 50 14 38 71 37 37%
INSATISFEITO 9 9 4 7 3 25 17 9 16 ] 13 28 0 63 8 3 13 13%

Cantina

SATISFETO 28 41 11 36 32 26 19 20 14 13 53 56 20 40 71 64 34 34%
INSATISFEITO 29 14 39 16 24 26 33 40 B4 33 8 0 20 27 0 4 23 23%
Biblioteca

SATISFETO 66 78 61 67 85 71 63 70 59 73 77 78 100 87 79 85 75 75%
INSATISFEITO 2 3 0 0 0 1 2 0 5 0 4 0 0 7 0 0 2 2%
Secretaria

SATISFEITO 41 47 46 56 65 35 57 58 46 53 53 61 60 33 86 88 55 55%
INSATISFEITO 12 4 7 7 3 24 15 7 9 7 8 0 0 13 0 1 7 7%
Tesouraria

SATISFEITO 38 50 43 56 62 35 55 55 41 47 66 67 60 27 8 90 55 55%
INSATISFEITO 17 4 11 8 8 15 16 9 13 13 9 8 0 7 0 ] 8 8%
Praca de Convivéncia

SATISFEITO 58 57 50 57 56 51 53 66 48 73 66 72 60 67 93 90 64 64%
INSATISFEITO 4 3 7 7 3 8 3 6 23 7 2 ] 0 0 0 1 5 5%
Possibilidade de acesso a diregao da instituigido

SATISFEITO 31 28 42 45 47 33 32 49 26 23 33 50 40 29 46 81 40  40%
INSATISFEITO 20 21 4 21 11 24 21 7 14 15 10 ] 0 29 15 1 13 13%
Servigo de Ouvidoria da Instituiciao

SATISFEMO 29 35 36 52 53 22 36 54 33 29 43 33 40 27 25 78 39 39%
INSATISFEITO 18 11 0 9 6 15 13 8 11 0 7 6 0 20 0 1 8 8%
Politica de Assistencial Social

SATISFEITO 39 44 40 55 47 32 41 60 47 50 51 33 33 50 33 78 46 46%
INSATISFEITO 5 3 0 3 0 5 4 1 13 0 4 6 0 0 17 0 4 4%
Projetos a Comunidade

SATISFEMO 64 50 44 75 57 54 55 73 53 73 59 44 20 69 67 86 59 59%
INSATISFEITO 5 8 4 0 3 4 4 2 7 0 2 11 0 0 0 6 4 4%
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Tabela 3- Indice percentual de Satisfagio 2017
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Qualidade do curso
SATISFETO 45 43 33 66 39 31 60 68 55 45 79 22 20 100 92 53 53%
INSATISFEITO 6 8 0 0 10 7 3 6 2 44 20 0 0 8 8%

Estacionamento
SATISFEITO 71 88 86 61 58 72 88 81 59 76 59 75 80 88 88 71 71%

INSATISFETO 6 8 5 10 10 8 8 13 16 7 8 13 0 0 0 7 7%
Portaria

SATISFEITO 60 59 63 62 52 66 63 58 59 67 71 63 80 88 85 66 66%
INSATISFETO 13 14 14 10 10 7 5 13 13 12 8 13 0 0 0 9 9%

Acesso a instituigdo (transporte publico)

SATISFEITO 37 40 31 41 52 42 42 44 44 32 34 22 80 75 89 44 44%
INSATISFEITO 31 32 43 34 19 23 27 27 30 20 28 56 0 0 12 28 26%
Ambiente fisico (espago, iluminagao, ventilagdo, mobiliario)

SATISFEITO 56 46 45 34 45 37 40 32 43 16 40 33 80 88 54 46 46%
INSATISFEITO 8 16 17 14 13 18 25 33 24 39 12 33 0 0 15 18  18%

Bebedouro
SATISFEITO 62 57 53 41 29 39 49 42 66 36 62 78 80 100 77 57 57%
INSATISFETO 7 9 16 21 35 22 7 17 9 14 6 11 20 0 12 14 14%

Laboratorios de informatica

SATISFEITO 14 47 46 43 58 38 53 51 63 51 42 22 80 100 81 53 53%
INSATISFETO 58 15 10 16 6 21 11 16 7 9 6 56 0 0 4 16 16%
Servigos de internet (wifi)

SATISFETO 52 28 28 28 35 14 31 23 43 14 24 44 80 50 62 37 37%

INSATISFEITO 14 38 23 41 35 58 43 54 30 52 41 33 0 0 27 33 33%
Limpeza

SATISFETO 92 86 8 73 90 87 8 79 80 73 89 89 100 100 92 87 87%
INSATISFETO 1 1 2 1 0 1 0 3 5 7 2 0 0 0 ] 2 2%
Seguranca

SATISFEITO 44 46 45 45 43 50 51 41 50 36 63 57 100 71 85 55 55%
INSATISFETO 23 22 17 15 20 20 18 30 26 33 17 14 0 0 0 17 17%

Sanitarios / Vestiario

SATISFETO 69 63 57 58 65 73 63 48 52 47 54 89 80 88 81 66 66%
INSATISFETO 6 5 10 13 6 4 9 15 12 23 6 11 0 0 4 8 8%
Laboratorios dos cursos

SATISFETO 39 56 56 59 74 61 55 47 50 47 51 44 80 100 91 61 61%
INSATISFEITO 23 15 12 3 3 7 1 0 13 18 7 a4 0 0 0 10 10%
Qualidade do Sistema MOODLE( Disciplinas a distancia )

SATISFETO 29 42 33 44 57 42 64 50 57 42 48 22 60 100 52 49 49%
INSATISFETO 48 28 43 31 30 20 27 34 24 35 38 56 0 0 28 30 30%

Coordenagao

SATISFEITO 81 58 53 49 65 63 83 71 61 64 79 33 80 100 85 66 686%
INSATISFETO 0 12 7 ] 3 5 4 2 7 0 4 33 0 0 4 6 8%
Professor

SATISFEITO 35 47 44 52 52 40 87 83 58 51 77 44 80 100 81 59 59%
INSATISFETO 7 8 2 1 3 5 0 1 24 5 0 0 0 0 0 4 4%

Preparagdo para atuacdo profissional

SATISFETO 53 45 42 63 42 34 63 60 63 55 83 33 60 100 79 58 58%
INSATISFEITO 7 4 5 0 10 15 7 3 1 0 2 22 20 0 4 7 %
Departamento de Comunicagao

SATISFEITO 56 44 31 48 47 28 47 49 58 43 57 25 20 25 B89 43 43%

INSATISFETO 5 11 19 7 20 14 3 11 8 14 8 38 0 0 4 11 1%
Cantina

SATISFEITO 34 53 38 42 37 36 40 36 51 19 69 89 80 100 73 52 52%
INSATISFEITO 14 15 14 21 23 27 21 31 19 35 4 o] 20 0 0 16  16%
Biblioteca

SATISFEITO 74 89 53 85 77 87 71 58 71 70 85 89 80 100 77 72 72%
INSATISFETO 3 5 7 3 0 9 7 12 4 0 2 0 0 0 8 4 4%
Secretaria

SATISFEITO 52 55 53 55 52 45 57 59 64 39 65 78 80 100 77 61 61%
INSATISFETO 3 7 9 8 10 15 8 17 6 18 2 11 0 0 0 8 8%
Tesouraria

SATISFEITO 41 59 43 48 58 35 43 52 58 41 63 78 20 75 85 53 53%
INSATISFETO 10 12 28 15 8 20 11 15 15 11 10 0 20 0 4 12 12%

Praga de Conveniéncia

SATISFEITO 87 67 51 65 42 58 B3 53 59 58 67 67 80 100 85 66 66%
INSATISFEITO 6 7 16 7 13 5 10 8 13 9 0 11 0 0 ] 7 7%
Possibilidade de acesso a diregdo da instituigao

SATISFEITO 37 49 35 33 43 29 31 48 54 37 43 25 75 83 68 45 45%
INSATISFETO 24 20 18 13 18 23 28 14 18 26 16 50 0 13 8 19 19%
Servigo de Ouvidoria da Instituigao

SATISFEITO 38 44 24 43 54 26 48 42 48 30 49 25 50 0 72 40 40%
INSATISFETO 10 17 27 8 12 25 6 14 1 23 9 50 0 13 ] 15 15%
Politica de Assisténcia Social

SATISFEITO 64 55 41 55 63 47 61 62 67 47 83 33 67 57 81 58 58%
INSATISFETO 0 13 9 6 0 8 2 5 E] 6 2 0 0 0 4 4 4%
Projeto a Comunidade

SATISFETO 83 63 54 80 68 72 8 68 73 74 74 38 50 75 96 70 70%
INSATISFEITO 1 11 12 0 7 5 3 2 7 5 4 50 0 0 0 7 7%

Rev Eletron Cién Exatas 16  2020;1(1):10-26



Noda MRY, Neves RLC, Kelly CA, Freitas D, Oliveira DD, Abreu WS

Gréfico de Pareto

Nas figuras 1, 2 e 3 sdo apresentados os Graficos de Pareto relativos aos anos de 2015, 2016 e 2017 e
a analise agrupada aos trés anos relacionados na evolugdo do indice de Satisfacdo e Insatisfacdo, estio
apresentadas nas figuras 4 e 5, respetivamente. Na figura 6 sdo apresentados os itens mais criticados.

Figura 1- Indice de Satisfacdo do ano de 2015

indice de Satisfagao 2015

Projetos a Comunidade B8 4% 159%
Politica de Assitencia Social 2 4% 2 47%
Servigco de Ouvidoria M 10% 7 40%
Possibilidade de acesso & direcéo da instituicio T 18% 237%
Praca de Convivéncia M Sp6 2 54%
Tesouraria 0 8% 253%
Secretaria B 2% 250%
Biblioteca B 3% 270%
Cantina WrﬁlS%
Departamento de Comunicacéo m 37%
Preparacéo para atuacéo profissional M 8% 2 50%
Professor B8 6% 7 53%
Cooordenacdo WSS 9% 260%
Qualidade do Sistema ATUTOR ( Disciplina  distancia ) M% 33%
8%
Laboratérios dos cursos 2. 2 49%
Sanitarios / Vestiario e 9% 2 57%
Seguranca e 13% 2 50%
Limpeza ’ 2% 7 78%
Servigos de internet (wifi) 3 39
Laboratérios de informatica S 9% 155%
Bebedouro B 0% 38%
19%

Ambiente fisico (espago, iluminagéo, ventilacdo, mobilidrio) TP~ - 319

L - 28%
Acesso a instituicdo (transporte publico) 35%

0,
Portaria S 8% 1 66%
Estacionamento 225 5% 2 67%
Qualidade do curso 2958 6% 253%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

MW Insatisfatorio Satisfatorio
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Figura 2- Indice de Satisfacdo do ano de 2016
indice de Satisfagdo 2016

Projetos @ Comunidade %%m 599%
Politica de Assitencia Social %m 46%
Servigo de Ouvidoria Wﬁm 39%
Possibilidade de acesso a diregéo da instituigéo m 40%
Praga de Convivéncia %ﬂ%m 64%
Tesouratia BIBEL  rrrrrrrra 55%
SN L —— 55%
Biblioteca 75%
Cantina S 237 - o
Departamento de Comunicacéo Méfm 37%
Preparagdo para atuacéo profissional M%m 579%
Professor %%m 53%
Cooordenacio W% 62%
Qualidade do Sistema ATUTOR ( Disciplina & distancia ) M}% 36%
Laboratérios dos cursos M@m 539
Sanitérios / Vestiario W%m 589
sequranca S 15%0 s 52%
Limpeza 83%
Servigos de intemnet (wifi) BERrrmrRrs 8%35%
Laboratérios de informatica m 46%
Bebedouro m 51%
Ambiente fisico (espago, iluminacdo, ventilagdo, mobiliario) W% 38%
s . 30%
Acesso a instituigdo (transporte publico) 34%
Portaria W%m 64%
Estacionamento M%m 64%
Qualidade do curso W%w 58%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Insatisfatorio Satisfatorio
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Figura 3- Indice de Satisfacdo do ano de 2017

indice de Satisfagdo 2017

L . 7%
Projetos a Comunidade 70%
0,
Politica de Assitencia Social w%%m 58%
. S 15%
Servico de Ouvidoria SR 7777777273 40%
o ) 19%
Possibilidade de acesso a diregdo da instituicio TS~ 1o
45%
R 7%
Praca de Convivencia 3990777777777 66%

Tesouraria 2% 53%

secretaria BB 61%
Biblioteca 72%
Cantina m 52%
Departamento de Comunicagio m 43%
Preparacéo para atuacao profissional %%m 58%
]
Professor BA% 7 59%
Cocordenagao WO .. 66%
Qualidade do Sistema ATUTOR ( Disciplina a distancia ) M% 49%
Laboratérios dos cursos ngém 61%
Sanitérios / Vestidrio W%ﬁm%%
Seguranca m 55%
Limpeza 87%
Servigos de interet (wifi) ?7%
Laboratérios de informatica m 539
Bebedouro MZWST%
Ambiente fisico (espaco, iluminagéo, ventilagio, mobiliario) Wm 46%
Acesso a instituigdo (transporte ptiblico) W% 44%
Portaria W%, oo gt
Estacionamento 71%

Qualidade do curso W%m 53%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Insatisfatorio Satisfatorio
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Figura 4- Evolucéo do indice de Satisfacdo (2015 a 2107)

Evolugédo Satisfatério anos 2015, 2016 e 2017
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Figura 5- Evolugéo do indice de Insatisfagdo (2015 a 2017)

Evolugao Insatisfatério anos 2015, 2016 e 2017

15%
Servigo de Quvidoria 8%
10%

| 19%

Possibilidade de acesso a diregao da instituigao |||||||""""ﬁ 13%
18%

16%

Cantina 23%
45%

11%
Departamento de Comunicagao WH%
14%

Qualidade do Sistema ATUTOR ( Disciplina a

‘o

17%
2 19%
P

| 30%

Seguranga

| 33%
Servigos de internet (wifi) 7] 35%
I - >
16%
Laboratérios de informatica 14%
9%
14%
Bebedouro 13%

22%

| 18%

Ambiente fisico (espago, iluminagao, ventilagao,
S 19%
mobiliario)
19%
| 26%
Acesso a instituigdo (transporte publico) W 30%
28%
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Figura 6- Itens de maior criticidade (2015 a 2017)

ltens de maior Criticidade

30%
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Diagrama de Ishikawa

Meio ambiente

Os pontos analisados, com as respectivas e provaveis causas, estdo demonstrados na Figura 7.
Figura 7- Diagrama de Causa e Efeito

Método

Falta de uniformidade no
lancamento de material na
plataforma do ATUTOR

Materiais Maquina

Computadores dos Laboratorios

: de Informatica antigos, sendo
Movels antigos, cadeirss multo lentos Lo Falta de divuigacdo dos planos de

quebradas e sem ergonomia { Hardware ¢ Software ) methorias solicitados na Ouvidoria

Faita de acesso a direcho da
Travamento constante dos Instituicdo - disponiveis

Mobiliario dos Laboratdrios de Computadores apenas algumas horas do dia
informitica antigo

Acessorios de informatics Falta de autonomia de senha de

faltantes elou incompativel internet para o professores, para
disponibllizacio a0s aluncs ‘ Insatisfacio do
corpo discents

(Aunos)

Atendentes da Ouvidoria
Auséncila de janelas para despreparados para o
circulaclio de ar nos Laboratdros atendimento a0 piblico

Suporte de T insuficients -
Ar condicionado mal Técnico disponivel apenas Falha da divuigacdo de

Indicadores de Resultados do
umas horas do dia
oo i plano de agdo do CPA

Faita de treinamento dos
colaboradores

Mao de Obra Medida
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O diagrama apresenta as causas dispostas em seis “M”, sendo “Materiais”, “Maquina”, “Método”,
“Meio Ambiente”, “M3ao de Obra” e “Medida”, e seguem conforme abaixo:

a) Materiais:

- Mobiliario dos Laboratérios de Informatica antigos, cadeiras quebradas e sem ergonomia;

Maquina:

- Computadores dos Laboratorios de Informatica antigos, sendo muito lentos;
- Travamento constante dos computadores;
- Acessorios de informatica faltantes e/ou incompativeis;

b) Método:

- Falta de uniformidade no langamento de material na plataforma e-learning Atutor;
- Falta de divulgacédo dos planos de melhorias solicitados na Ouvidoria;
- Falta de acesso a dire¢do da instituicdo — disponiveis apenas algumas horas do dia;

- Falta de autonomia de senha de internet para os professores, para disponibilizagdo aos alunos;
c) Meio Ambiente:

- Pouca ventilacdo nos Laboratdrios de Informatica, devido a auséncia de janelas para a circulagdo de ar;
- Temperatura nos Laboratérios de Informatica elevada, devido ao mal dimensionamento do

condicionado;

- Ar condicionado com ruido elevado, dificultando o aprendizado durante aula;

d) Méao de Obra:

- Atendentes da ouvidoria mal preparados para resolugdo das solicitagdes do publico;
- Técnicos de TI disponiveis apenas algumas horas por dia, prejudicando o suporte nos laboratorios;
- Falta de treinamento dos colaboradores;

e) Medida:

- Falha na divulgacéo de Indicadores de Resultados do plano de agdo da CPA,;

Plano 5W2H

ar

No Quadro 1 é apresentado o plano 5W2H de maneira integral com as provaveis causas de
insatisfacdo apontadas pelo corpo discente neste estudo.

Quadro 1- Plano 5W2H

O que? Quem? Onde? Por qué? Quando? Como? Quanto?
Atendimento &
Norma
Reguladora NR17, CO%E?;‘:Q;SV?SOS
Troca ou conserto dos . Empresa de referente a e De acordo
mobiliarios dos Respoqsavel da moveis para ergonomia e ao Prazo_ de 60 com minimo de 3 com o
g zeladoria da IES g . . dias empresas, com
laboratérios escritorio item 4.3.1j da referéncia para o orgamento
OHSAS 18001 - D or Croco
Identificacdo de preg
perigos e riscos
Atualizacéo de Atendimento aos Desen_volver
A ; parceria com -~
computadores e . Distribuidora itens 7.1.3b Objetivar
- Depto. de Ti . - Prazo de 180 empresas de
acessorios de Dento comercial de suprimentos | (equipamentos de dias hardware e nenhum
informatica dos P de informatica informatica) da custo
- trabalhar com
laboratérios Norma ISO 900a -
benchmarking
Atendimento aos
Aplicacio de itens 7.3 e8.21da Qualificagao de
progrgmasg de Coach Empresa Dependéncias norma ISO 9001, Prazo de 60 pessoas para o De acordo
visando: atendimento contratada em da IES ref_erepte a dias a}rendlmento ao com o
o comportamento conscientizagédo e cliente e feedback orgamento
de Ouvidoria N :
comunicacgéo com assertivo
o cliente
Padronizacéo
Treinamento do Atendimento ao através de
Depto. deT! visando Depto. de Tl e Dependéncias item 7.2 da norma Prazo de 90 pr_oged!mentos Nzo
melhoria na Gestores da area 1SO 9001 . aplicaveis a todos )
. s da IES dias L aplicavel
plataforma e-learning de comunicagdo referente a 0S USuUérios da
Atutor competéncia plataforma e-
learning Atutor
Reforma civil e
Adequacéo do Atendimento ao mudanga do layout
. S . e/ou troca de ar
sistema de ventilagao Empresa Dependéncias item 7.1.32 da Prazo de 30 condicionado De acordo
€ rednmensnpn_amento contratada da IES Norma ISO 9001 dias visando atender o como
do ar condicionado referente a or¢amento

dos laboratdrios
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Quadro 1- Plano 5W2H (Continuacéo)

Promover
. Atendimento ao adequa}(;ao para o
Desenvolver equipe Alta Direcsio e item 7.1.3d da atendimento de
de suporte técnico em Gestorges Dependéncias Norma ISO 9001 Prazo de 60 todos os periodos e Néo
infraestrutura e dministrati da IES f dias canais de aplicavel
Gestdo de RH administrativos e erente a comunicagéo para
infraestrutura AR
ser mais rapido e
eficaz
Divulgacéo através
da Plataforma e-
learning Atutor,
Divulaacio de Atendimento ao quadro de avisos de
indica%ogres de item 8.2.1 da cada curso e
avaliacio e melhorias Depto. de Dependéncias Norma 1SO 9001 Mensal realizagdo de Néo
rea(l}iza das e em Comunicagao da IES referente a feedback pela aplicavel
andamento na CPA comunicacdo com coordenagéo de
o cliente cada curso sobre o0s
inicadores e palnos
de acdo da CPA do
ano vigente
Agilizar o tempo
Autonomia para o Atendimento ao omgrsaoar:isssg)gra
coordenador de cada item7.1.1da sg)nha Manter o
curso em Dependéncias Norma ISO 9001 . N Néo
. O Depto.de Tl Imediato sinal liberado para g
disponibilizar a senha da IES referente a o professor. sendo aplicavel
de acesso wireless provisao de o Eesponsé\}el pela
para os professores recursos liberacio aos
alunos
Aumento da
adesdo a Divulgacéo das
Incentivo aos alunos autoavaliagdo da melhorias efetuadas
para maior Depto. de Dependéncias CPA wsando_um Prazo de 90 dec_o rrgntes da_ls Nao
participacéo do S retorno mais . avaliacdes, assim g
L Comunicagao da IES - dias o aplicavel
processo avaliativo realista, como politica de
da CPA condizente com o pontuacao extra ao
quadro de alunos aluno que participar
inscritos na IES.
Discussao

Com o Brainstorming foram definidos os itens a serem analisados nesse estudo, sendo elencados 0s
pontos satisfatorios e insatisfatorios, visando também o atendimento as solicitagdes do MEC. Levou-se em
consideracdo apenas a avaliacdo realizada pelo corpo discente, sendo este representando a figura do cliente
da instituicdo. A compilagdo dos dados foi através de formulagdo de planilhas, onde destacou-se os
percentuais de cada avaliagdo com as respectivas médias ponderadas. Com isso teve-se os resultados da
avaliagdo discriminada tanto por curso, quanto por item avaliado.

Com as observagOes obtidas no Brainstorming, foram confeccionados os Gréaficos de Pareto, onde
foi possivel visualizar de maneira clara e direta os percentuais de Satisfatdrios e Insatisfatorios.

Conforme evidenciado na Figura 1, no ano de 2015 o item “Cantina” foi apontado como menos
satisfatorio, enquanto o item “Limpeza” apresentou o maior indice de satisfacao.

No ano de 2016 (Figura 2), o item “Cantina” apresentou indice de insatisfagdo bem menor que o ano
anterior, muito se deve a troca de dire¢cdo do estabelecimento. Para 0 ano corrente, o item de maior
insatisfagdo foi “Servicos de internet”, enquanto o item “Limpeza” novamente obteve a maior aprovacao.

Em 2017, os indices de maior satisfacdo e insatisfacdo se repetiram do ano anterior, tendo como
maior reprovagdo “Servigos de internet” e maior aprovacdo o item “Limpeza”, como mostrado na Figura 3.

Apos a analise individual de cada ano, foi possivel visualizar a evolugdo de cada item avaliado no
decorrer dos trés anos, tanto no Satisfatorio, quanto no Insatisfatorio. Foi observado que, de uma maneira
geral, o percentual do indice de satisfacdo foi mantido, sendo que na maioria dos itens avaliados ha
crescimento percentual entre os trés anos (Figura 4).

Em andlise realizada na evolucdo dos votos Insatisfatorios, foram detectados alguns itens que se
destacam pelo consideravel aumento em seu percentual, do ano de 2016 para 2017. Tratam-se dos itens
“Qualidade do Sistema” Atutor, “Possibilidade de acesso a dire¢do da institui¢do”, “Servigo de Ouvidoria”.
O item “Laboratdrios de Informatica” ndo apresentou aumento consideravel do percentual entre os anos 2016
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e 2017, porém apresentou crescimento constante entre 0s anos analisados. Os itens de maior criticidade estdo
demonstrados na Figura 6.

Apesar do item “Servigos de internet” figurar entre os de maior insatisfagdo pelo corpo discente, o
mesmo ndo foi analisado devido a falta de divulgacdo sobre o modo correto de disponibilidade para os
alunos. O sinal wireless nas salas de aula é liberado somente mediante solicitacdo do professor, destinado as
atividades pertinentes ao curso. Na avaliacdo dos alunos, este sinal deveria ser liberado integralmente, assim
como j& é feito nas &reas de biblioteca. Portanto a falta de sinal nas salas de aula ndo se caracterizou como
falha do servico prestado pela instituicdo de ensino.

Com anélise apontada nos graficos de evolucdo insatisfatdria foram detectados os itens de maior
indice de insatisfagdo, “Laboratério de Informatica”, “Qualidade do Sistema Atutor”, “Possibilidade de
acesso a direcdo da instituicdo” e “Servigo de Ouvidoria”. O item “Servi¢os de Internet” também figurou
entre 0s mais insatisfatorios, porém ndo foi analisado devido a falta de divulgacdo do modo correto de
utilizacdo do recurso sinal wireless nas salas de aula somente é disponibilizado mediante solicitacdo do
professor, destinado as atividades pertinentes ao curso.

Para se descobrir as possiveis causas dos maiores indices de insatisfacdo, ou seja, de maior
criticidade apontados pelos alunos, os itens detectados foram subetidas a analise de Causa e Efeito também
conhecida como Diagrama de Ishikawa, onde foram relacionadas as possiveis causas de cada problema
identificado. Com a identificacdo das causas dispostas nos seis “Ms”, sendo “Materiais”, “Maquina”,
“Método”, “Meio Ambiente”, “Mao de Obra” e “Medida”, foi formulado o plano 5SW2H, onde foram
tomados como pardmetros os requisitos impostos nas normas ISO 9001 e 14001 e OHSAS 18001, de acordo
com suas necessidades, tendo como objetivo a implantacdo do SGI na instituicdo.

Conclusédo

O uso das ferramentas adotadas permitiu a obtengdo mais ordenada e objetiva das informacoes,
propiciando uma observacao significativa do desenvolvimento do estudo.

Com a aplicacdo das normas e ferramentas da qualidade apresentadas concluimos que a instituicdo
de ensino superior deve desenvolver um plano de gestdo a partir deste trabalho, a fim de elevar o nivel
durante a transi¢cdo de faculdade para universidade alcancando visibilidade, sustentabilidade e chegando a
exceléncia.

Os resultados indicaram a necessidade de um melhor planejamento estratégico da instituicdo, com a
elaboracdo e definicdo de seus objetivos e metas, a priorizacdo dos recursos disponiveis que devem
considerar as demandas inerentes aos sistemas de gestdo educacionais.
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