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IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE PAUTADO
NA SATISFACAO DO CLIENTE EM INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR

Resumo

Como Instituicdo do Ensino Superior (IES), o local pesquisado, prima pela qualidade de
ensino, a satisfacdo do cliente e a eficiéncia dos processos envolvidos. Diante disto, a
implantacdo de um sistema de gestdo de qualidade (SGQ), com base na NBR ISO 9001, ¢
uma ferramenta de grande valia para contribuir para a melhoria continua da qualidade do
produto oferecido e dos processos envolvidos. Entretanto, previamente a implementacao deste
sistema sdo necessarios alinhamentos e padronizacdo institucionais para tornar o processo de
implementa¢ao da ISO menos desgastante para o contexto institucional. Assim, o presente
relato técnico objetiva analisar de forma empirica os resultados de satisfacdo dos clientes em
instituicdo de ensino superior durante os processos que envolverdo o alinhamento e
padronizagdo prévia a implementagdo da ISO 9001 na IES. Os dados foram coletados com
base na avaliacdo institucional, realizadas semestralmente, de forma individual para cada
discente, sem a sua identificagdo. Os dados apresentados referem-se aos semestres 2014/1,
2014/2 e 2015/1, respectivamente antes, durante e apos o alinhamento e padronizagdo
institucional para implementacdo da ISO. De maneira geral a satisfagdo dos clientes foi
alterada positivamente frente ao alinhamento e as padronizagdo realizadas na instituigao.

Palavras-chave: ISO 9001; discente; processos de qualidade.

Abstract:

As an institution of higher education (IHE), the place searched, press the quality of teaching,
customer satisfaction and efficiency of the processes involved. Given this, the implementation
of a quality management system (QMS) based on ISO 9001, is a valuable tool to contribute to
the continuous improvement of quality of the product offered and the processes involved.
However, prior to implementation of this system are necessary alignments and standardization
institutions to make less stressful ISO implementation process for the institutional setting.
Thus, the objective of this technical report analyzing empirically the customer satisfaction
results in higher education institution during the processes that involve the alignment and
standardization prior to the implementation of ISO 9001 in IHE. Data were collected based on
institutional assessment, conducted every six months, individually for each student without
identification. The data shown refer to the six-2014/1, 2014/2 and 2015/1 respectively before,
during and after alignment and institutional standardization for implementing the ISO. Overall
customer satisfaction was positively changed against the alignment and standardization
undertaken at the institution.

Keywords: ISO 9001; student; quality processes.

Anais do IV SINGEP — S3o Paulo — SP — Brasil — 08, 09 e 10/11/2015 1



@e IV SINGEP
( o Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovaao e Sustentabilidade
- ﬁ International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability

I33M; 2317 - 8302

1 Introducao

Como Institui¢do do Ensino Superior (IES), o local pesquisado, preocupa-se e tem
alicercado em suas bases a missdo, como Instituicdo do Ensino Superior, na difusdo do
conhecimento. Diante disto, entende que sua missao € a de oportunizar por meio do ensino de
exceléncia o aperfeicoamento tedrico e pratico para a formacdo humana e o desenvolvimento
da sociedade. Assim, primando pela qualidade de um produto como sendo o grau de
satisfacdo dos requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas, ou seja, de uma
combinagdo de caracteristicas do projeto e da producdo, determinante na satisfagdo que o
produto possa proporcionar ao consumidor, durante o seu uso.

Diante disto, a implantagcdo de um sistema de gestao de qualidade (SGQ), com base na
NBR ISO 9001, ¢ uma ferramenta de grande valia para contribuir com a melhoria continuada
da qualidade do produto oferecido e dos processos envolvidos. Tendo por base o problema de
pesquisa relacionado a satisfacdo dos clientes e o intuito de demonstrar a capacidade da
empresa em fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente e aqueles regulamentares
aplicaveis, passando pela melhoria do clima organizacional e das condi¢des de trabalho,
associando ao continuo aprimoramento dos produtos e processos envolvidos. Assim, o
presente relato técnico objetiva analisar de forma empirica os resultados de satisfacdo dos
clientes durante os processos que envolverdoo alinhamento e padronizagdo prévia a
implementag¢do da ISO 9001 na IES. Apresentando de forma concisa um breve referencial
tedrico sobre o tema, seguido da descricdo metodologica relacionada ao alinhamento
institucional que permitird a implementagdo da ISO 9001. Elencando ainda alguns resultados,
avaliados por parte dos clientes,referente ao processo de adequagdo institucional, os quais
antecedem a implementagdo da ISO 9001.

2 Referencial Teorico

A gestao da qualidade dentro de uma empresa, seja ela qual a area de atuagdo e servigo
ofertado, segundo Correia, Mélo e Medeiros (2006, p. 115), deve envolver agdes que
contemplem a drea do planejamento, do controle e do aprimoramento, com base em politicas
e objetivos estabelecidos pela diregdo. Para tanto requerendo aspectos de organizagdo e
flexibilidade para poder servir como base de avaliacdo e continuo aprimoramento dos seus
produtos e processos abarcados (Laszlo, 1998, p. 363). Isto porque cada vez mais a
expectativa dos clientes pelos produtos e servigos cresceu significativamente devido a uma
crescente demanda por melhores padroes de vida e valor para o dinheiro (Al-Momani, 2000,
p. 644).

A implantagdo do sistema de gestdo de qualidade pode trazer beneficios a empresa,
tais como, satisfacdo dos clientes, melhorias na organiza¢do interna, colaboradores
qualificados e monitoramento do ambiente de trabalho. Bem como aos clientes, tais como o
melhor atendimento, ampliando a confianga e intensificando a reduc¢do de custos. Entretanto
ainda cabe considerar que qualidade, acima de tudo, deve implicar respostas as
necessidadesdo cliente pelo produto comprado.

Diante disto, tem-se como ferramenta para melhorar a gestdo de qualidade das
empressas a International Organization for Standardization (ISO). A ISO, apresenta-se como
uma organizagdo internacional, com sede em Genebra, na Suica, fundada em 1946, que tem
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como objetivo o desenvolvimento de normas técnicas para aplicagdo mundial (Bransky, 2004,
p. 10). Normas estas que sdo provenientes dos esfor¢os de diversos paises que buscaram
interpretar e dar forma ao conceito de Sistema de Gestdao da Qualidade.

A ISO 9001:2000 ¢ uma metodologia de gestdo por qualidade, na qualse exigem todas as
etapas do planejamento que podem ser sintetizados em
planejamento/realizacdo/verificagdo/acdo (mais conhecida pela sigla PDCA -
plan/do/check/act) e certificados produtos ou servigcos. Seus requisitos sdo bastante
exigentes em relacdo a documentacao a ser produzida, a padronizacao das agoes, a exatidao
das defini¢des, ao monitoramento da satisfacdo dos clientes e ao conhecimento que a equipe
deve ter tanto da norma, quanto do impacto de seu trabalho no contexto maior da instituigao.
Implantar essa norma significa a necessidade do comprometimento da mais alta geréncia da
instituicdo no sentido de garantir recursos para a realizagdo dos servigos; o estudo de
garantir recursos para a realizacdo dos servicos; o estudo profundo da norma e de seus
requisitos por todo o pessoal envolvido; a documentagdao das etapas do trabalho que esté
sendo certificado; a realizacdo das atividades buscando melhorias constantes. (WALTER,
2005, p.105 apud Oliveira et al., 2010).

Ainda, o PDCA ¢ o conjunto de a¢des em seqiiéncia, dada pela ordem estabelecida
pelas letras que compdem a sigla: P (plan: planejar), D (do: fazer, executar), C (check:
verificar, controlar) e finalmente o A (act: agir, atuar corretivamente) (Oliveira et al., 2010).

Pelo exposto, a ISO 9001 destaca-se e apresenta-se como um instrumento que
contribui para a gestdo da qualidade, pois propicia melhoria do clima organizacional e das
condigdes de trabalho, uma vez que se tém informagdes sobre o perfil e as competéncias
necessarias dos profissionais vinculados a institui¢do, constituindo assim uma equipe
qualificada (IDEAU, 2015). Para Correia, M¢élo e Medeiros (2006, p. 117) a norma ISO 9001
¢ implantada quando a organizagdo direciona os seus esfor¢os para o aumento da satisfagdo
dos clientes. Bem como, pode ser utilizada com o intuito de demonstrar a capacidade da
empresa em fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente e aqueles regulamentares
aplicaveis (Correia, Mélo & Medeiros, 2006, p. 117). Sendo efetivamente visivel apos a
avaliacdo da conformidade e a certificacdao do seu Sistema de Gestdao (Smith, 2002, p.23).

No que tange a implementacdo da ISO 9001 em instituigdes de ensino superior, varios
paises do mundo tém, nos ultimos anos, se dedicado a estudar e implementar novos padroes
de qualidade (Oliveira et al., 2010). Destacando sobre este aspecto a importancia da
implementagao da ISO 9001 em Instituicdes de Ensino Superior, com intuito de alcance da
melhoria, da eficdcia na prestacdo de servigos educacionais e como resultados a satisfagao dos
clientes.

Entre os casos de sucesso frente a implementagdo da ISO 9001 em instituigdes de
ensino superior pode-se destacar o caso do Instituto de Desenvolvimento Educacional do Alto
Uruguai (IDEAU, Getulio Vargas), o qual apds sua implementacdo verificou significativas
mudancas na satisfacao, processos e servicos oferecidos aos clientes (IDEAU, 2015).

Entretanto, cabe salientar que o processo de implementacao da ISO 9001 perpassa por
necessidades previas de alinhamento institucional, onde o gestor devera direcionar os esfor¢os
para adequar a instituicdo sob o ponto de vista de orientagdo dos funcionarios sobre o papel da
ISO e sua fungdo dentro da instituicao. Além de destinar empenho gerencial para promover o
alinhamento e a padronizar junto a seus funciondrios no que tange: as normas institucionais,
as regras para prazos de atividades e documentos, a uniformizacao do atendimento ao publico,

Anais do IV SINGEP — S3o Paulo — SP — Brasil — 08, 09 e 10/11/2015 3



@ IV SINGEP
( o Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovaao e Sustentabilidade
- ﬁ International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability
I53M; 2317 - 8302
sempre com cordialidade e agilidade eo cumprimento de horarios. Todos estes aspectos
motivados pela idéia de ndo refazer servicos, mas também atender aos anseios do cliente por
uma estrutura administrativa eficiente sob o ponto de vista de informagdes e elaboragdes de
documentos, mas também por um ensino de qualidade. Com isto, acredita-se que a
implantacao da ISO podera ocorre de forma pratica e ndo gerando desgastes posteriores, pois
todos os envolvidos ja estardo cientes dos beneficios deste instrumento para o
desenvolvimento institucional e para a qualidade dos produtos ofertados.
Com base nas questdes destacadas, objetivou-se analisar de forma empirica os
indicadores de satisfacdo dos clientes em instituicdo de ensino superior durante os processos
que envolverdoo alinhamento e padronizagdo prévia a implementagao da ISO 9001.

3 Metodologia

A Instituicdo de ensino superior (IES) desenvolve atividade de ensino, pesquisa e
extensdo. Alocando para tanto recursos humanos, de infra-estruturar e financeiros, com o
objetivo de fornecer um ensino de qualidade. Tem alicercada como sua missdo, enquanto IES,
acreditar na difusao do conhecimento, respaldado nessa crenga, entende que sua missao ¢ a de
oportunizar por meio do ensino de exceléncia o aperfeicoamento tedrico e pratico para a
formacao humana e o desenvolvimento da sociedade. E sua visdo ¢ a de consolidar-se como
uma instituicdo referenciada pela exceléncia no ensino, contribuindo para o processo de
desenvolvimento e crescimento da regido com responsabilidade social.

O presente relato técnico foi executado com base na experiéncia profissional e pratica
do aluno pesquisador. Destaca-se que para tanto foram utilizadas as habilidades profissionais
de gestdo e geréncia do aluno, bem como sua capacidade de observagdo, andlise e solugdao do
problema, utilizando-se de uma abordagem participativa.

O problema de pesquisa delineado foi o processo de alinhamento e padronizagao,
realizado previamente a implementacao da ISO pode melhorar a satisfacdo dos clientes em
instituicdo de ensino superior?

A pesquisa foi conduzida em instituicio de ensino superior privada, de porte
médio,que possui propriedade do capitalnacional, desenvolvendo suas atividades no ambito
do ensino superior. A instituicdo em questao esta localizada no municipio de Passo Fundo, RS
e conta com 30 colaboradores. Antiga Anglo Americana, foi adquirida em 2012 e desde entao
vem atuando na area de educacao, precisamente no ensino superior, com ensino, pesquisa e
extensdo. A estrutura organizacional conta com a dire¢do, coordenadores, professores,
funcionarios e os académicos. No contexto da regido de inser¢do, tem como suas principais
concorrentes a Faculdade Meridional (Imed), a Universidade de Passo Fundo (UPF),
Faculdade Anhanguera e instituicdes de ensino a distancia.

Pautado no problema destacado anteriormente a pesquisa justifica-se ao ponto que
procura-se entender se o processo de alinhamento e padronizagdo institucional, afim de
implementar a ISO 9001, pode melhora a satisfacdo dos clientes em institui¢do de ensino
superior. Sendo o responsavel pela autoria deste relato técnico ¢ o académico de mestrado e
diretor da institui¢ao pesquisada.

No que tange a implementagdo de um sistema de gestdo de qualidade, pautado na ISO
9001, primeiramente necessitou por parte da gestdo institucional realizar um alinhamento e
padronizagdo institucional, o qual envolveu a organizagdo da gestdo da institui¢do, realizando
substituicoes e otimizagoes de material humano e de infraestrutura. Sendo adotados
procedimentos, tais como:
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a) No contexto de curso que apresentavam disciplinas correlatas e nimero pouco expressivo
de académicos, optou-se por juntar as turmas, assim otimizando professores e salas de aula,
sem prejuizos aos clientes; b) Ajuste em coordenagdes, optou-se por reduzir o numero de
coordenadores da instituicdo, assim otimizando professores para uma maior carga horaria
institucional; ¢) Alteracdo no quadro de professores ndo comprometidos com a forma de
trabalho e com os alinhamentos e padronizagdes que estavam sendo implementados; d)
Melhorar os aspectos de organizagcdo e distribuicao das salas, bem como a limpeza da
instituicdo; e) Contratagdo de professores mais qualificados e engajados com a forma de
trabalho da instituicao.

Previamente a realiza¢do destes alinhamentos e padroniza¢des, bem como durante e
apos estas foram sendo conduzidas avaliagdes institucionais semestrais de forma individual e
via sistema sem haver identificagdo do cliente em relacdo as suas respostas. Os dados
apresentados correspondem as avaliacdes realizadas nos semestres de 2014/1, 2014/2 e
2015/1, representando respectivamente antes, durante e apds o alinhamento institucional para
implementagdo da ISO. As notas atribuidas pelos académicos via sistema de pesquisa podem
variar entre as notas 5 que corresponde a nota mais ruim da avaliacdo e 10 muito bom.

Os indicadores de qualidade, referente a percepcao do cliente, que foram pesquisados
correspondem:
a) Conceituagao global do curso e da faculdade; b) Organizacdo e gestdo institucional; c)
Secretaria académica, quanto a clareza de informagdes, cortesia e agilidade nas informagdes
disponibilizadas aos académicos; d) Perspectiva de abertura de novos cursos; e¢) Coordenagao
de curso; f) Interacdo da instituicdo com o mercado de trabalho; g) Ac¢des de responsabilidade
social; h) Clareza das informacdes, cortesia e agilidade dos servigos da biblioteca.

Os resultados referentes aos indicadores de satisfacdo, avaliados pelos clientes
(discentes da IES), foram tabelados e posteriormente foram elaboradas figuras para melhor
visualizagdo e comparacao dos dados coletados.

4 Resultados Obtidos e Analise

De maneira geral, ao analisar genericamente os resultados referentes as avaliagdes
realizadas no semestre de 2014/1, 2014/2 e 2015/1, respectivamenteantes a realizacdo do
alinhamento para implantagdo da ISO, semestre da implantagdo do alinhamento e semestre em
que o alinhamento ja estava instalado. Constatou-se que o alinhamento provocou
significativas mudangas no contexto institucional, sendo possivel perceber no semestre de
implantacdo do alinhamento para receber a ISO (2014/2) uma instabilidade nos resultados,
mas ja no semestre seguinte (2015/1) os resultados de satisfagdo discente foram inclusive
superiores aos encontrados previamente a implantacao do alinhamento (2014/1).

No que tange ao indicador conceituagdo global docurso e da faculdade, pode-se
verificar que o alinhamento para implantagao da ISO proporcionou melhoria significativa,
quanto a avaliacdo dos discentes, frente a qualidade geral dos servigos prestados (Figura 1).
Sendo verificado na avaliagdo de 2015/1, que 80% dos avaliados atribuiram notas de
satisfacdo superiores a 8,0 (Figura 1). Além da nota 10 ter aparecido em mais de 15% das
respostas, diferente do ocorrido em 2014/2, onde ndo ocorreu nenhuma nota 10 (Figura 1).
Este contexto positivo pode ser atribuido as politicas e objetivos estabelecidos pela diregao,
conforme descrito em Correia, Mélo e Medeiros (2006, p. 115).
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Figura 1 Avaliagdes sobre conceituagdo Global - O Curso e a Faculdade, referentes aos semestres de 2014/1,
2014/2 ¢ 2015/1.

A percepcao dos discentes quanto a organizagdo e gestdo institucional foram positivas,
ou seja, sofreram consideraveis melhorias ap6s a implantagdo do alinhamento e das
padronizagdes para implementacdo da ISO, conforme pode ser verificado na Figura 2. Para
este indicador ¢ possivel constatar, para notas superiores a 8,0, aumento de 41,67% para
70,19% dos pesquisados quando comparado o semestre prévio (2014/1) e posterior (2015/1)
ao alinhamento. Fato que demonstra que o alinhamento para instalagdo da ISO ja ¢ suficiente
para proporcional melhorias significativas quanto a satisfacdo dos clientes. Bem como, pode-
se constatar que ¢ necessario a implementacdo do alinhamento, visto que o semestre de
adaptagao provocou resultados de baixa satisfacdo nos clientes, ou fato que também podemos
traduzir como uma desconfianga com o novo e com as mudancgas. Neste sentido, destaca-se
ainda que os bons resultados possam estar associados a aspectos de organizagdo e
flexibilidade da gestdo, conforme ¢ relatado por Laszlo (1998, p. 363) como estes sendo os
requisitos para poder servir como base de avaliagdo e continuo aprimoramento dos seus
produtos e processos abarcados.
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e w10

10 - w ]

M & ~ N\
O A . P . . A . W
= G 7 Nota 0 a 10

Figura 2 Avaliagdes sobre a organizacao e gestdo, referentes aos semestres de 2014/1,2014/2 e 2015/1.

Com relacdo aos servigos de secretaria ficou evidente a insatisfacdo dos clientes
(Figura 3). Fato que pode ser atribuido as alteracdes e ajustes realizados no corpo de
colaboradores, fato decorrido de mudangas naturais, como o pedido de demissao por parte dos
colaboradores, mas em outros momentos pela necessidade em realizar a dispensa dos
colaborados que ndo estavam dispostos a caminhar € acompanhar as normas institucionais e
os alinhamentos que foram implantados para instalagdo da ISO. Entretanto, mesmo diante
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deste cenario, ¢ possivel constatar que em 2015/1 houve resultados melhores que nos
semestres anteriores, fato que ja demostra o efeito positivo do alinhamento na satisfagdo dos
clientes, passando de 30% dos clientes atribuindo nota 5 em 2014/1, para apenas 8,65% em
2015/1 (Figura 3). Da mesma foram o percentual de discentes que considerou notas superiores
a 8,0 subiu de 45,83% em 2014/1, para mais de 70% em 2015/1 (Figura 3). Pelo exposto,
pode-se contatar que as alteragdes propostas na IES tem sido importantes para melhorar a
satisfagcdo dos clientes.
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Figura 3 AvaliagGes sobre a secretaria académica, quanto a clareza de informagdes, cortesia e agilidade nas
informagdes disponibilizadas aos académicos, referente aos semestres de 2014/1, 2014/2 e 2015/1.

Indicador de grande importancia dentro das institui¢cdes, que transmite a confiabilidade
dos académicos quanto a consolida¢do da instituicao e qualidade dos servigos ofertados, estd a
perspectiva dos académicos quanto a abertura de novos cursos, ou seja, podendo ser associada
a expectativa de crescimento institucional por parte da avaliagdo dos clientes. Para este
indicador, da mesma maneira que os anteriores, percebe-se que apos o alinhamento para
implementa¢do da ISO houve significativa melhora na avaliagdo (Figura 4). Destacando que
em 2015/1, menos de 1% dos clientes atribuiu nota 5 para o indicador. Bem como o
percentual de clientes que atribuiu nota 8,0 ou superior a esta, subiu de 43,48% em 2014/1,
para quase 77% em 2015/1, ou seja aumento de 33,44% de clientes atribuindo melhores notas
ao indicador (Figura 4), fato que ja pode ser atribuido as melhoras e regramentos
proporcionados pelo alinhamento.
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Figura 4 AvaliagGes sobre a perspectiva de abertura de novos cursos, por parte dos discentes, referente aos
semestres de 2014/1,2014/2 ¢ 2015/1.
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Da mesma maneira como o observado para abertura de novos cursos, a remodelacao e
alteragdo de coordenadores e o alinhamento destes com as normas institucionais € com 0s
padrdes exigidos pela ISSO, ja provocaram mudangas relevantes a tal ponto que os
académicos atribuiram notas elevadas para o indicador, conforme pode ser verificado na
Figura (5). Sendo que em 2015/1 o indice de satisfagdo dos clientes em relacdo as
coordenagdes, com notas superiores a 8,0, foi maior que 73%, diferente do observado em
2014/1, onde este indice ndo atingiu 46% (Figura 5). Assim, os processos de alinhamento
institucional para implementagdo da ISO, por si s6, podem aproximar a IES da qualidade
esperada pelo cliente, pois Correia, Mélo e Medeiros (2006, p. 117) destacam que a ISO 9001
¢ implantada quando a organizacdo direciona os seus esforcos para o aumento da satisfacdo
dos clientes. Bem como, pode ser utilizada com o intuito de demonstrar a capacidade da

empresa em fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente e aqueles regulamentares
aplicaveis (Correia, Mélo & Medeiros, 2006, p. 117).
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Figura 5 Avaliagoes dos discentes quanto a coordenagdo dos cursos, referente aos semestres de 2014/1, 2014/2 ¢
2015/1.

Quanto aos aspectos relativos a percep¢ao dos clientes em relagdo a interagao da
instituicdo com o mercado de trabalho (Figura 6) e as agdes de responsabilidade social (Figura
7), pode-se verificar que estes sofreram grandes melhorias com o alinhamento institucional
para instalacdo da ISO. Em relagdo a interagdo da instituicdo com o mercado de trabalho ¢é
possivel verificar uma correlagdao inversa, onde a medida que reduz o percentual de clientes
que atribuem nota 5, aumenta os que atribuem nota 10 (Figura 6), sendo em 2015/1 observado
que mais de 73% dos clientes atribuiram notas superiores a 8,0 para esta interagcdo. Efeito
positivo do alinhamento em relacdo as acdes de responsabilidade social ¢ possivel ser
identificado a partir da nota 10, a qual passou de zero porcento dos clientes para quase 18%
em apenas 1 semestre de implementagdo do alinhamento. Acredita-se que possa estar
diretamente relacionado a confianga que o cliente passou a ter nos produtos ofertados pela
instituicdo e no retorno referente as suas solicitacao, de forma clara e objetiva.
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Figura 6 Avalia¢des dos discentes quanto a interagdo da institui¢do com o mercado de trabalho, referente aos
semestres de 2014/1,2014/2 ¢ 2015/1.
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Figura 7 Avaliagdes dos discentes quanto as agdes de responsabilidade social, referente aos semestres de 2014/1,
2014/2 ¢ 2015/1.

Da mesma forma como verificado para os demais indicadores, na Figura 8 ¢ possivel
constatar que as alteracdes provocadas pelo alinhamento e padronizacdo nos sistemas internos
da instituigdo proporcionaram que o cliente percebesse que a qualidade dos servigos
melhorasse consideravelmente, conforme constata-se sobre a clareza das informacgoes,
cortesia e agilidade dos servigos da biblioteca. A qual obteve mais de 75% dos clientes
atribuindo nota superior a 8,0 em 2015/1.

35 1 W Biblioteca 2014.1
30 A = Biblioteca 2014.2
9 25 - R Biblioteca 2015.1 \\‘S}W . %
g \ I B
g 15 e __ \" %
&€ 10 - % § it E
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i
0 - . | QNN
5 6 7 Nota 8 9 10

Figura 8 Avalia¢Ges dos discentes quanto a clareza das informagdes, cortesia e agilidade dos servigos da
biblioteca, referente aos semestres de 2014/1, 2014/2 ¢ 2015/1.
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5 Consideracoes Finais

De maneira geral a satisfacdo dos clientes foi alterada positivamente frente ao
alinhamento e as padronizagao realizadas na institui¢do para receber a instalacdo da ISO.

No semestre da implantacdo do alinhamento verificou-se que as mudangas instituidas
no contexto institucional provocaram uma instabilidade nos resultados, mas j4 no semestre
seguinte ao alinhamento os resultados de satisfacdo discente foram superiores aos encontrados
previamente a implantacdo destes, indicando efeito positivo deste alinhamento na satisfa¢ao
do cliente.

O alinhamento ¢ uma importante ferramenta para padronizagao institucional, tornando
a implementagdo da ISO clara e transparente, bem como sem apresentar resisténcia entre os
colaborados da instituigao.

6 Limitacoes

A presente pesquisa foi elaborada em uma instituicdo que estd em processo de
expansao no quadro de funciondarios e académicos. Além de estar abrindo novos cursos € ao
mesmo tempo fechando outros, de acordo com a demanda do mercado local.
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