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Resumo

A gestdo da qualidade é uma ferramenta utilizada tanto no setor privado, quanto, no
setor publico e tem como foco melhorar a eficiéncia da organizagdo como um todo.
Assim, este trabalho busca avaliar de modo continuo e permanente, por meio da
percepcao dos discentes de graduacgado presencial, uma instituicdo de ensino
superior, localizada no sul de Minas Gerais. Para atingir tal objetivo, buscou-se um
aporte tedrico sobre qualidade em servigos publicos e autoavaliacao institucional. A
pesquisa € quantitativa e descritiva, a coleta de dados foi feita mediante a aplicacéo
de questionario composto por 82 questdes objetivas, além de um campo de texto
livre para que os respondentes pudessem manifestar acerca de assuntos nao
tratados nas questbes objetivas. O questionario foi disponibilizado por meio de
formularios eletrénicos do google docs. O periodo para que os alunos pudessem
responder ao questionario foi de dezembro de 2016 a fevereiro de 2017. De uma
populacdo de 9639 alunos de graduagao, 1514 foram os respondentes equivalentes
a 15,70%. Em relagao a faixa etaria 76% dos respondentes tém de 19 a 25 anos e
6,6 % representa a faixa acima de 31 anos. Verificou-se que 72,7% dos alunos
desconhecem o 6rgao institucional responsavel pela avaliagdo, indicando a
necessidade de uma melhor divulgacdo do mesmo, uma vez que tem um papel
importante de captar a opiniao e percepcao dos usuarios em relacdo a qualidade do
servigo prestado. Utilizou-se nas questdes objetivas métricas a seguinte escala com
notas de 0 a 5, sendo 0 para uma avaliagao extremamente negativa e 5 para uma
avaliacdo extremamente positiva. Foi verificado que das 82 questdes avaliadas 78
(95,12%) obtiveram médias superiores a 3 na pesquisa. Percebeu-se que os
discentes estdo insatisfeitos em quatro aspectos, quais seja: transporte externo a
universidade; espaco fisico do restaurante universitario; quantidade de cabines de
estudos para grupo, na biblioteca e ventilagdo em sala de aula. Esses quesitos
tiveram média entre 2,5 e 2,7. Os resultados permitiram identificar, de maneira
objetiva, os pontos fortes e fracos, além das ameacas e oportunidades em relagdo a
instituicdo, o que servira de base de informagdes para o aperfeicoamento do Plano
de Desenvolvimento Institucional e, consequentemente, o continuo desenvolvimento
da instituigao.
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