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Gestao da qualidade no ensino superior: a experiéncia do Curso de Turismo
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Resumo: O objetivo desta pesquisa ¢ identificar os processos criticos para orientar a
implantagdo da gestdo pela qualidade em instituigdes de ensino superior. Com esta finalidade, o
Departamento de Turismo da Universidade Federal Fluminense (UFF) buscaa melhoriados
processos gerenciais € conseqlientemente a melhoria do seu produto principal o ensino ¢ a
aprendizagem. Para isto, no ano de 2007 foi estabelecido o Planejamento Estratégico para o curso
de graduacdo em turismo da UFF ecriado o Programa Qualidade Turismo. Por meio deste
programa, um estudo sobre a qualidade de cada processo internoesta em andlise para que
melhorias sejam propostas e o curso possa se candidatar ao Prémio Qualidade Rio. O presente
estudo faz uma sintese dos principais fundamentos para implantagdo dos requisitos da gestao pela
qualidade em curso superior de turismo. Trata-se de estudo de caso no Departamento de Turismo
da UFF, desenvolvido com base em pesquisas bibliograficas, entrevistas e questionarios que
foram aplicados pelo Programa Qualidade Turismo / UFF.
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Introducio

Buscar a exceléncia tem sido a intengdo da maioria das organizagdes que prestam
servicos. Atingir niveis de qualidade em servigos que satisfagam a percep¢ao de cada individuo
torna-se tarefa dificil uma vez que se considera a diversidade de motivos e desejos intrinsecos ao
ser humano. Muitas organizagdes tém dificuldades em atingir niveis de exceléncia em servigos,
pois seus clientes externos e internos possuem diferentes expectativas.

Atualmente, ndo basta que a organizagdo possua manuais de procedimentos ¢ faca o

mapeamento e melhoria dos processos internos para atingir algum nivel de qualidade desejavel. E
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necessario trabalhar adequadamente com pesquisas direcionadas aos stakeholders de maneira que
seja possivel identificar o grau de satisfagdo e insatisfacdo em relagdo aos servigos prestados e
produtos oferecidos, pois € a partir de um sistema de monitoramente continuo e da andlise dos
resultados que as decisdes estratégicas serao pensadas e adotadas.

Assim, a qualidade sera atingida quando houver um trabalho organizacional incorporado
na rotina de uma determinada organizagao, pois o objetivo geral, muitas vezes, pensado no nivel
hierarquico mais de diretoria, por exemplo, deve ser absorvido por todos tendo em vista o sucesso
das agdes. Ou seja, para que os objetivos sejam alcangados € necessario que os colaboradores
compreendam que seu papel no processo de implementagao do programa de qualidade.

Assim, orientados para a qualidade e tendo como base os critérios do MEC, PQ-Rio ¢ o
TedQual este artigo visa uma reflexao acerca das contribuigdes que um programa de qualidade
podera proporcionar aos processos administrativos e académicos, as atividades e aos mecanismos
de controle e feedback do Departamento de Turismo de forma que a qualidade se estenda aos

stakeholders - alunos, professores e sociedade- envolvidos nesse sistema.
2. Fundamentacao Teorica

De acordo com Juran (1992) a gestao da qualidade se desdobra em trés agdes basicas.
Uma, o planejamento da qualidade em que sdo identificados os clientes e suas necessidades e
estabelecem-se padroes, procedimentos e rotinas para os processos; outra que € o controle da
qualidade que visa a manutencao do processo, atendendo aos padrdes planejados; e a tltima que ¢
a melhoria da qualidade que ¢ a parte focada no aumento da capacidade de satisfazer os requisitos
da qualidade que dizem respeito as partes interessadas.

Segundo Davenport (1994, apud Farias Neto, 2007, p. 54) processo ¢ “uma ordenacdo
especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comego, um fim, inputs e
outputs claramente identificados, enfim, uma estrutura para agao”.

O mapeamento dos processos € uma atividade em que a partir de uma analise constroi-se

um fluxograma ou um relatério contendo as atividades e delimitando o momento em que o
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processo se inicia e finaliza. Esta atividade permite conhecer e conseqiientemente controlar os
processos que podem ser aprimorados ou mesmo.

Segundo Aragjo (2001, p.65), “o processo tem sempre um inicio e um fim claramente
delimitados”. Conhecer os detalhes dos processos permite dinamizar o dia-a-dia das
organizagdes, pois 0s processos nao acontecem isolados, assim podera haver reflexos entre varios
processos e identificar tais situagdes pode contribuir para um resultado mais eficiente e eficaz.

Para realizar o levantamento dos processos nas organizacdes existem algumas ferramentas
utilizadas pela gestdo da qualidade que permitem identificar e analisar a organizacdo e seus
processos. Estas ferramentas sao o fluxograma, a folha de verificagdo, o grafico de pareto, o
diagrama de causa e efeito, o diagrama de dispersdo, o histograma, os graficos de controle e o
PDCA de Deming. Todas essas ferramentas metodologicas possibilitam um trabalho orientado
para a melhoria continua, porém, sua representacdo mais conhecida se d4 por meio do ciclo
PDCA.

De acordo com Juran (1992) o PDCA possui quatro fases que devem ser praticadas de
forma ciclica e ininterrupta. A primeira plan (planejamento) consiste em estabelecer metas e
objetivos e, conseqiientemente, desenvolver métodos e procedimentos para alcanga-los.A
segunda, do (execugdo) ¢ a fase de implementagdo do planejamento, ou seja, é necessario
fornecer treinamento, executar a tarefa e coletar dados. Na terceira, check (verificagdo)
comparam-se as metas alcancadas e os resultados obtidos com o que foi planejado. Na quarta e
ultima fase, act (agircorretivamente), buscam-se as causas dos problemas ocorridosnos
produtos/servigos ou durante o processo com a finalidade de adotar como padrdo o que foi
planejado e executado. Desta forma pode-se obter a melhoria continua por meio do uso do
PDCA.

Atualmente, o conceito de melhoria continua consta nas normas ISO 9000:2000 ¢ ISO
9004:2000 como um dos principios para conduzir a gestdo da qualidade. Melhoria continua tende
a ser um objetivo permanente nas organizacdes que sdo competitivas em um mercado altamente
concorrente.

Para implantar um programa de qualidade, recomenda-se que a organizacao divulgue os

conceitos basicos a todos os stakeholders. Nesse aspecto Las Casas (2004, p.138) contribui ao
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apontar que “a comunicacdo ¢ o meio principal para implantar qualquer mudanga na
organizagao”, desta forma faz-se necessario um sistema de comunicagdo eficiente e cultura
organizacional integrada em busca da melhoria continua.

Além disso, a organizacao deve preocupar-se com um dos principais bens intangiveis que

possui o conhecimento. Pois de acordo com Saito (2007)

Conhecimento ¢ a informacdo interpretada, ou seja, o que ela significa e que impactos
pode causar, de modo que possa ser utilizada para importantes agdes e tomadas de
decisdes. Sabendo como o meio reage, pode-se antever as mudancas e se posicionar de
forma a obter vantagens e ser bem sucedido nos objetivos propostos.

O conhecimento e sua gestdo ¢ o mecanismo apropriado para disseminar, articular,
disseminar e apropriar-se das informag¢des com o propdsito de envolver os stakeholders em um
programa de qualdiade.

Segundo Albrecht (1992, p.158), “existem varias formas para que envolvidos em uma
organizagdo possa lidar com um programa de qualidade”. O autor propde um modelo no qual os
envolvidos tenham um comprometimento pessoal com a exceléncia do servico como diretriz de
marketing e disposicao para aplicar o programa adequado.

Para que a implementacdo de um programa de qualidade e mudangas ocorram na
organizac¢do sdo fundamentais a aproximag¢do dos individuos com os propositos dos estudos e
torna-lo integrante do processo de mudanca. Paraisso “precisa-se competéncia na gestdo de
pessoas” (ARAUJO, 2001, p.41).

No turismo, o discurso associado a qualidade na prestagdo de servigo acentuou-se a partir
da década de 1990 com a Politica Nacional de Turismo (1996 — 1999), pois existiam alguns
programas relacionados a capacitagdo profissional da mao-de-obra como o “Programa de
Qualificagdo Profissional do Turismo e Capacitagao para o Ecoturismo. No Plano Nacional de
Turismo (2003 — 2007) e no Plano Nacional do Turismo (2007 — 2010), a qualidade surge como
um programa continua presente em um dos objetivos dos planos que ¢ “desenvolver o produto
turistico brasileiro com qualidade, contemplando nossas diversidades regionais, culturais e
naturais” e, também, no programa referente a qualificagcdo profissional.

Embora, a qualidade seja abordada em varios momentos dos documentos oficiais de

turismo e em varios aspectos, o olhar para qualdiade proposto neste artigo diz respeito a



i V Seminario da Associagao Nacional
2008 A N P T U R de Pesquisa e Pés-Graduacao em Turismo

Belo Horizonte, MG - 25 e 26 de agosto de 2008

experiéncia de implantagdo de um programa de qualidade vinculado ao Curso de Turismo do
Departamento de Turismo da Universidade Federal Fluminense — UFF, e nesse sentido a
referéncia existente sdo os critérios da politica de avaliagdo do ensino superior realizada pelo
Ministério da Educagao — MEC.

N homepage do MEC, encontram-se informagdes sobre modos de avaliacdo das
instituigdes de ensino superior (IES). Existe o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacao
Superior (Sinaes) que ¢ o responsavel por aplicar os instrumentos de avaliacdo vigentes e assim
aferir a qualidade, reconhecer e autorizar cursos das IES. A avaliacdo contempla a auto-avaliacao
institucional, a avaliagdo institucional externa, a avaliagao das condigdes de ensino (ACE) e o
Processo de Avaliagdo Integrada do Desenvolvimento Educacional e da Inovagio da Area
(ENADE).

Em Catramby e Costa (2004) afirmam que o Enade ¢ um instrumento de avaliagdo
complementar realizada pelo Sinaes, “os resultados do Sinaes fundamentardo as decisdes do
MEC sobre o reconhecimento de cursos e credenciamento de instituicdes”.

Porém, existem outras metodologias para se buscar a qualidade, uma delas é a TedQual®,

proposta pela Organizagdo Mundial do Turismo — OMT. Esta metodologia visa:
melhorar a qualidade e a competitividade da
Educacdo, Formagdo e Investigagdo especializada em Turismo e¢ Hospitalidade para
atender as necessidades das administracoes e da ind(stria do Turismo. Isto ¢é

particularmente 1til para os governos e a industria, uma vez que lhes da uma oportunidade

para verificar a capacidade do seu capital humano (OMT, 2008).

No entanto esta metodologia tem o foco mercadologico, ou seja, € orientada para a
formacao curricular adequada ao mercado empregador. Desta forma, € preciso observar
criteriosamente tal proposta tendo em vista evitar o conflito de uma metodologia internacional
com as diretrizes curriculares para o curso de turismo e também, as normas e regulamentacgoes
proprias da Institui¢do de Ensino Superior. Outra referéncia é o Prémio Qualidade Rio — PQ-Rio

uma vez que o curso de Turismo da UFF concorrera a este prémio.

3 http://ih3-lextrend.c.mad.interhost.com/omt/english/tedqual.php.
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Assim, os modelos propostos paraavaliacdo departamento de turismo sdo o TedQual
(Tourism EDucation QUALIty — Qualidade na Educacao Turistica) que € uma proposta da OMT
(Organiza¢cdo Mundial do Turismo) ¢ o MEG (Modelo de Exceléncia de Gestdo) que ¢ uma
proposta da FNQ (Fundacao Nacional da Qualidade) e usados nos prémios regionais como o PQ-
Rio.

Segundo a FNQ, O MEG utiliza o conceito de aprendizado conforme o ciclo PDCA
(Plan, Do, Check, Action) e tem como fundamentos o pensamento sistémico, o aprendizado
organizacional, a cultura de inovagdo, a lideranca e constancia de propdsitos, a orientagdo por
processos e informacgdes, a visdo de futuro, a geragdo de valor, a valorizacdo de pessoas, o
conhecimento sobre o cliente e o mercado e o desenvolvimento de parcerias e responsabilidade
social. J& os critérios que sdo observados juntamente com os fundamentos sdo a lideranga, as
estratégias e os planos, os clientes, a sociedade, as informagdes € o conhecimento, as pessoas, 0s
processos ¢ os resultados.

Oscritérios Lideranca, Clientes, Sociedade e Estratégias e Planos significam que os
executivos da organizacao sao os responsaveis por definir os planos e produtos para seus clientes
que de certa maneira precisam ter responsabilidade social para cuidar dos impactos que possam
causar ao meio no qual estdo inseridos. Devem-se estabelecer os objetivos e metas. Estes critérios
equivalem a etapa de planejamento (plan) no ciclo PDCA.

Os critérios Processos e Pessoas s3o os meios que permitem a execugdo das tarefas, ou
seja, equivalem a etapa de execucdo (do) do ciclo PDCA quando o planejamento ¢
implementado.

O critério Resultado representa as informagoes finais de cada processo, de cada pessoa da
organiza¢do e devem ser controlados e verificados para que ao término do processo seja possivel
identificar se o produto/servigo estd de acordo com os fundamentos. Este critério corresponde no
ciclo PDCA a fase de controle (control). O resultado de cada indicador da organizagdo permitira
a comparacao com outros periodos, geralmente com o resultado de anos anteriores.

Exemplificando uma organizagdo ideal, pode-se dizer que para uma gestdo de exceléncia,
esta deve estar envolvida pelo critério Informagdes e Conhecimento. Internamente, este critério

deve permear todos os setores, departamentos e niveis hierarquicos, pois representaa


http://www.fnq.org.br/download/CadernosExelencia2007/06-CadernoPessoas-ebook.pdf
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comunica¢do que permite o aprendizado organizacional ao longo das fases dos processos. Isto &,
identificar as causas dos efeitos indesejados para prevenir que voltem a ocorrer e adotar como
padrdo o que for ideal. Equivale a agir corretivamente (action) no ciclo PDCA.

Catramby e Costa (2004, p. 33) concluem que “a qualidade dos servicos prestados esta
diretamente ligada a qualificacdo da mao-de-obra”. E se ndo ocorrerem mudangas nas instituigdes
de ensino em todos os niveis 0 “paiscontinuara com a triste realidade de existir postos de

trabalho no setor, porém, sem a oferta de profissionais habilitados para preenché-los”.
3. A experiéncia do Curso de Turismo da Universidade Federal Fluminense - UFF

Em maio de 2007, teve inicio o processo de implementacdo do Programa Qualidade
Turismo coordenado pelos professores Carlos Alberto Lidizia Soares e Fabia Trentin e com a
participagdo de dez alunos do curso de turismo. Inicialmente, para ser um integrante do programa
de qualidade o aluno — estagiario deveria ter sido aprovado na disciplina Gestdo da Qualidade
oferecida aos alunos do 5.° periodo. Posteriormente, apds a formacao de uma equipe de lideranca
entre os alunos optou-se por abrir mais vagas para alunos de outros periodos.

Assim, os alunos iniciaram os trabalhos do Programa Qualidade Turismo com o
levantamento e identificagdo dos principais processos do departamento, da coordenagdo, assim
como o0s processos de apoio eidentificou-se que o processo principal €éoensino e a
aprendizagem.

Pode-se identificar que os processos de apoio sdo constituidos pelo controle de
funcionarios e docentes; realizagao de convénios com instituicdes € empresas para pesquisae
estagio; incentivo & pesquisa; comunicagdo interna; projeto pedagogico; matricula em disciplinas;
cancelamento de disciplina; e atendimento administrativo (emitir carteirinhas, declaragoes, etc).
Para que essa etapa fosse concluida utilizou-se entrevista estruturada com o chefe de
departamento de turismo e o coordenador do curso de turismo. A partir dos processos
identificados foi possivel a constru¢cdo do mapa do negdcio.

O mapa do negodcio ¢ uma representagdo que permite visualizar o sistema do qual o

departamento faz parte e das principais variaveis e influéncias as quais circulam o departamento
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de turismo. E uma forma de autoconhecimento que toda organizacio precisa para definir como
implantar sistemas de gestdo da qualidade.

Identificar cada componente do sistema e os processos do departamento de turismo, assim
como acompanhar e controlar as variaveis sdo fundamentais para a implementagao e sucesso de
um programa de qualidade. A demonstragdo grafica do mapa do negdcio facilita a compreensao
de todos os componentes por qualquer pessoa que faca parte ou ndo do departamento.

Deste trabalho foi possivel verificar que “os clientes” do departamento de turismo sdo os
alunos e a sociedade. Os alunos participam do processo principal do departamento e eles sdo os
“clientes” dos processos internos do departamento. A mao-de-obra qualificada e os trabalhos
cientificos de pesquisa e extensdo sdo os produtos destinados a sociedade, que ¢ o principal
“cliente” de uma Instituicao de ensino publica.

Ja os componentes externos identificados no mapado negodcio sdo asparcerias
estratégicas, os fornecedores, os concorrentes € os agentes reguladores. Estesinfluenciam
diretamente nas atividades do departamento.

No entanto, outros fatores como as influéncias politicas, tecnoldgicas, sociais, culturais e
econdmico- financeiros, também podem afetar indiretamente o funcionamento do departamento
de turismo.

A partir dos processos que foram identificados no departamento de turismo foi elaborado,
aplicado, tabulado e analisado um questionario sobre a percepcdo da qualidade do curso pelos
alunos. No segundo semestre de 2007, havia 241 alunos matriculados e ativos no cursode
turismo em Niter6i e 66% deles responderam o questionario. Os resultados obtidos estdo nos
graficos abaixo. Os nimeros no grafico correspondem a quantidade de respostas para cada

resposta possivel em cada pergunta.
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Grafico 1: Qualidade percebida pelos alunos no departamento turismo
Fonte: Programa Qualidade Turismo / Departamento de Turismo — Universidade Federal Fluminense
A partir dos dados obtidos verificaram-se alguns aspectos positivos e negativos do curso
de turismo. Com mais de 70% das respostas obtidas como ruim e regular, o turno das aulas ¢
considerado um aspecto negativo no curso, assim como os convénios de estagio. Com relacao ao
turno das aulas pode-se atribuir esse resultado a transi¢do de horério das aulas que aconteciam no
turno matutino e noturno e em virtude da nova dinamica curricular o curso as disciplinas tém sido
oferecidas no periodo matutino e vespertino. Quanto ao estagio, existe uma dificuldade que
devera ser, ao menos, minimizada com a criagdo da Coordenadoria Geral de Estagios - CGE na
estrutura interna da UFF, pois os convénios com as organizacdes sdo realizados pro meio desta
coordenadoria vinculada a Pro-Reitoria Académica - PROAC, fato que penaliza o departamento e
coordenacdo do curso na pesquisa, porque ndo ha como ter controle por uma funcido que compete
a PROAC, via CGE.
Uma atitude pré-ativa com relacdo ao estagio ¢ a propria existéncia do Programa de
Qualidade uma vez que oferece estagio interno para que os alunos cumpram as horas obrigatorias
com o estagio supervisionado. Embora ndo seja remunerado, o estagiario participar de todas as

etapas de do programa do planejamento a execugdo e avaliagdo dos resultados.
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Os aspectos considerados positivos sdo os atendimentos aos prazos no requerimento de
documentos, o método de avaliagao adotado nas disciplinas e os equipamentos audiovisuais
disponiveis com mais de 60% de respostas bom, muito bom e excelente. Fato que permite
analisar que os processos internos que dependem diretamente ao departamento e a coordenagao

do curso sdo cumpridos satisfatoriamente, ao contrario do estagio, por exemplo.

Conhecimento dos alunos sobre alguns dos processos do Departamento de Turismo
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Grafico 2: Conhecimento dos alunos sobre alguns dos processos do departamento de turismo
Fonte: Programa Qualidade Turismo / Departamento de Turismo — Universidade Federal Fluminense

No grafico 2 observa-se que a ferramenta da pré-inscri¢do foi util aos alunos uma vez que
facilita ao aluno a escolha e registro das disciplinas, e para a coordenagdo foi possivel diminuir
numero de matriculas que deveriam ser ajustadas, ou seja, pode-se dizer que a pré-inscri¢cdo ¢ um
processo que contribuiu para a melhoria continua na coordenacdo do curso. Porém pode-se
verificar que ha falhas no processo de comunicacdo, pois pouco mais de 20% dos alunos
responderam que conhecem os projetos de extensdo e pesquisa do curso de turismo. Se os alunos
ndo conhecem, também nao participam.

Com o resultado da aplicagdo do questiondrio foi possivel identificar que os processos que

necessitam de melhorias prioritariamente sdo o turno das aulas, os convénios para estagio e maior



i V Seminario da Associagao Nacional
2008 A N P T U R de Pesquisa e Pés-Graduacao em Turismo

Belo Horizonte, MG - 25 e 26 de agosto de 2008

incentivo a pesquisa. Com relacdo ao turno das aulas, o problema sera minimizado a com a
implantacao da nova dinamica curricular a partir do primeiro semestre de 2008. A comunicagao ¢

outro processo que precisa de melhorias para o desenvolvimento da qualidade do curso.
4. Conclusiao

O Programa de Qualidade Turismo ja apontou alguns resultados que proporcionaram
mudancas dentro da perspectiva de melhoria continua relacionada aos processos internos do
departamento e coordenagao como, por exemplo, o oferecimento de estagios internos para os
alunos que ainda ndao haviam cumprido sua carga-hordaria obrigatoria.

Também, foi promovido um encontro de sensibilizacdo com os professores e funcionarios
a respeito do programa, tendo em vista a importancia atribuida 8 comunicacdo das informagdes
no processo de qualidade com a finalidade de que os stakeholders envolvidos no processo tenham
consciéncia do seu papel e internalizem os objetivos e metas do Programa colaborando para que
os resultados esperados sejam alcangados.

Com os alunos do curso, também foram realizadas reunides de sensibiliza¢do a respeito
do papel dos discentes no Programa de Qualidade e enfatizado a necessidade de serem
participativos, inclusive nas pesquisas de satisfagdo para que se possa contemplar a metodologia
do PDCA e implementar a melhoria continua no Curso de Turismo.

O Programa Qualdiade Turismo, congrega, ainda, um projeto denominado ciclo de
palestra, que acontece semestralmente com palestras proferidas aos alunos do curso dentro da
tematica de interesse identificada a partir de pesquisa exploratoria com os discentes do curso.

Enfim, busca pelo conhecimento e auto-avaliagdo do curso por meio do seu Planejamento
Estratégico e o Programa Qualidade Turismo que langara o departamento a candidatura do PQRio
2008 pode proporcionar ao longo do tempo, o reconhecimento da qualidade de ensino e dos

processos gerenciais ao Departamento de Turismo da Universidade Federal Fluminense.
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