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A obra “Engenharias eu te amo: Engenharia de produção” publicada pela 
Atena Editora apresenta, em seus 6 capítulos, estudos sobre diversos aspectos 
que mostram como a Engenharia de Produção pode evoluir buscando novas 
soluções que possam atender, com elevado padrão de qualidade, as diferentes 
demandas da sociedade.

A gestão da qualidade nas organizações educacionais é um tópico vital 
para a fidelização dos seus clientes e é abordada no trabalho aqui apresentado. 

A formação de um engenheiro de produção requer que o mesmo tenha 
um perfil de liderança, pois trabalhará com equipes sob sua coordenação. O 
tópico, portanto, é altamente relevante e compõe essa obra.

Soluções de equipamentos aéreos com tecnologia de vigilância contínua 
de grandes áreas são necessárias para o monitoramento da segurança. Um 
estudo de gestão de risco e compliance na aquisição desses equipamentos é 
outro tópico abordado nessa compilação.

A logística interna dentro de uma empresa é um grande desafio para os 
profissionais que atuam na Engenharia de Produção, que precisam levar em 
consideração vários fatores, melhor controlados pela criação de um modelo da 
logística interna, sendo, portanto, um tópico relevante e de grande valor. Esta 
publicação inclui esse tema. 

Outras perspectivas abordadas nesta obra dizem respeito à utilização de 
modelos de séries temporais para realizar a previsão de consumo de energia 
elétrica na região Sul do Brasil, além de um estudo que aborda os ganhos 
ambientais proporcionados pelo uso do transporte de carga na última milha da 
cadeia de produção. 

Agradecemos aos autores dos diversos capítulos apresentados e 
esperamos que essa compilação seja proveitosa para os leitores.

Carlos Eduardo Sanches de Andrade
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ANÁLISE DA ADEQUAÇÃO DO SISTEMA DE 
GESTÃO DA QUALIDADE NORMALIZADO PARA 

O CURSO DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO

CAPÍTULO 1

Leonardo de Sousa Silva 
Universidade Estadual Paulista – UNESP 

- Guaratinguetá - FEG

João Batista Turrioni
Universidade Estadual Paulista – UNESP 

- Guaratinguetá - FEG

RESUMO: As instituições de ensino 
precisam direcionar seu foco, 
principalmente, no planejamento e tomada 
de decisões, para atender as necessidades 
dos seus clientes avaliando continuamente 
a sua qualidade, para identificar ações 
de melhoria necessárias à garantia da 
satisfação dos clientes e da sua própria 
sobrevivência. Para tanto, recomenda-
se que a ies desenvolva e implante uma 
estratégia organizacional bem estruturada, 
levando em conta alunos, professores, 
colaboradores, infraestrutura e todos os 
aspectos relevantes para sua avaliação, 
com vistas a identificar seus pontos fortes 
e fracos. O objetivo geral do presente 
trabalho é avaliar a adequação do sistema 
de gestão da qualidade para o ensino 
superior, identificando quais são os fatores 
que impactam a eficácia desta abordagem 
neste setor e tem como objetivos 

específicos identificar os fatores que afetam 
o desenvolvimento do sistema de gestão
normalizado no ensino superior e definir
uma proposta para implantação do sistema
de gestão da qualidade normalizado.
Como procedimentos metodológicos
foram utilizados a revisão bibliográfica e
pesquisa qualitativa através do método da
pesquisa-ação. Para se avaliar percepções
e atitudes foram utilizados questionários
denominados escalas ou instrumentos de
medição. As perguntas foram elaboradas
segundo os princípios para o sistema de
gestão para organizações educacionais,
garantindo a padronização e a comparação
dos dados entre os entrevistados. Os
dados foram tabulados, utilizando gráficos
que apresentam o grau de percepção do
respondente em relação a uma determinada 
pergunta. Com os dados obtidos, foram
feitas considerações embasadas na abnt
nbr iso 21001:2020. Foram propostas ações
e aspectos relacionados aos seguintes
princípios de gestão: foco nos alunos e
outros beneficiários, engajamento das
pessoas e princípio de melhorias.
PALAVRAS-CHAVE: Satisfação dos
clientes. Sistema de gestão da qualidade.
Qualidade para o ensino superior.
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ABSTRACT: Educational institutions need to direct their focus, mainly, on planning and 
decision-making, to meet the needs of their customers, continuously evaluating their quality, 
to identify improvement actions necessary to guarantee customer satisfaction and their own 
survival. Therefore, it is recommended that the ies develop and implement a well-structured 
organizational strategy, considering students, professors, employees, infrastructure and all 
relevant aspects for its evaluation, in order to identify its strengths and weaknesses. The 
general objective of the present work is to evaluate the adequacy of the quality management 
system for higher education, identifying which are the factors that impact the effectiveness 
of this approach in this sector and its specific objectives are to identify the factors that affect 
the development of the management system. In higher education and define a proposal for 
the implementation of the standardized quality management system. As methodological 
procedures, the literature review and qualitative research through the action research 
method were used. To evaluate perceptions and attitudes, questionnaires called scales or 
measuring instruments were used. The questions were prepared according to the principles 
for the management system for educational organizations, guaranteeing the standardization 
and comparison of data among the interviewees. The data were charted, using graphics that 
show the respondent’s degree of perception in relation to a given question. With the data 
obtained, considerations were made based on abnt nbr iso 21001:2020. Actions and aspects 
related to the following management principles were proposed: focus on students and other 
beneficiaries, people engagement e principle of improvements.
KEYWORDS: Customer satisfaction. Quality management system. Quality for higher 
education.

1 |  INTRODUÇÃO
A busca pela qualidade visando a sobrevivência no mercado competitivo tornou-se 

fator crítico para obter a satisfação dos clientes e das partes interessadas. A Qualidade 
enquanto adequação ao uso visa garantir que o produto ou serviço em questão atenda 
aos anseios, expectativas e necessidades básicas do cliente, promovendo assim, a sua 
satisfação em relação ao produto ou serviço (PALADINI, 2006). Desta forma as mudanças 
frequentes no mercado e a crescente competitividade, geradas pelo processo de 
globalização, têm exigido melhores desempenhos, produtos ou serviços de maior qualidade 
a custos menores, objetivando elevar a satisfação do cliente. 

O maior número das Instituições de Ensino Superior (IES) pertence a iniciativa privada 
e, consequentemente, também o maior número de matrículas. Segundo o Instituto Nacional 
de Pesquisas Educacionais - Anísio Teixeira (INEP) em 2019, 88,4% das instituições de 
educação superior são privadas. Há trezentas e duas IES públicas e dois mil trezentos e 
seis IES privadas no Brasil e entre as IES privadas, predominam as faculdades (83,8%). A 
consequência disso, é que as IES privadas desenvolvem entre si uma ferrenha competição 
no mercado, a fim de captar alunos e manter ou aumentar seus lucros.

É preciso que a IES desenvolva e implante uma estratégia organizacional bem 
estruturada, levando em conta alunos, professores, colaboradores, infraestrutura e todos 
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os aspectos relevantes para sua avaliação, com vistas a identificar seus pontos fortes e 
fracos, para então promover ações que possibilitem atingir a excelência na qualidade do 
ensino (SAMPAIO, 2014).

Para tanto, torna-se necessário que as IES desenvolvam atividades fundamentais 
para o monitoramento da qualidade nos serviços educacionais, as quais já se apresentam 
através do Projeto Político Pedagógico e dos instrumentos de autoavaliação. Contudo, 
esses instrumentos precisam ser postos efetivamente em prática, para que possam retratar 
fielmente a realidade da IES e, assim, contribuir para o seu desempenho e competitividade 
(SAMPAIO, 2014). Durante este processo é possível diagnosticar potenciais fragilidades 
que impedem a prestação dos serviços com qualidade.

O sistema de gestão da qualidade normalizado já está consolidado na área de 
manufatura, entretanto no setor de serviços ainda existem muitas perguntas a serem 
respondidas. No contexto brasileiro isto é ainda mais importante, pois são poucos os 
estudos que analisam esse tema.

Essa pesquisa pretende responder a seguinte questão: Considerando as 
particularidades dos serviços educacionais, quais os fatores que impactam a implantação 
no sistema de gestão da qualidade normalizado em IES privadas?

O objetivo geral é avaliar a adequação do sistema de gestão da qualidade para 
o Ensino Superior, identificando quais são os fatores que impactam a eficácia desta 
abordagem neste setor. Tem como objetivos Específicos: Identificar os fatores que afetam 
o desenvolvimento do sistema de gestão normalizado no ensino superior; Definir uma 
proposta para implantação do sistema de gestão da qualidade normalizado no ensino 
superior.

2 |  REVISÃO DA LITERATURA

2.1 Gestão da qualidade no setor educacional
As IES, durante muito tempo, não sofreram nenhum tipo de pressão para sobreviver, 

mas nos últimos anos, a competição aumentou e, por isso, os construtos de qualidade 
de serviço ganharam a atenção de vários pesquisadores (ANSARY; JAYASHREE; 
MALARVIZHI, 2014., SOPON; CUZA, 2013., TEMIZER; TURKYILMAZ, 2012).

A adoção de um sistema de gestão de qualidade na educação busca garantir 
que o planejamento, organização, controle e liderança sejam conduzidos assegurando 
assertividade e melhoria contínua do seu desempenho e, especialmente a qualidade da 
educação. 

A instituição de ensino se apresenta como um sistema e a gestão de qualidade 
de um sistema de ensino consiste no conjunto de atividades coordenadas, usadas para 
dirigir e controlar uma organização com bases em políticas e diretrizes estabelecidas para 
alcançar seus objetivos determinados no planejamento estratégico (COLOMBO, 2004).
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No âmbito educacional, de acordo com Gomes (2009) alguns critérios de qualidade 
são fundamentais para a gestão educacional, sendo interpretados como itens prioritários. 
Alguns deles são apresentados a seguir:

a) projeto político-pedagógico que possibilite dotar a escola de um sistema 
pedagógico eficaz; 

b) currículo verdadeiro que permita que o currículo seja definido assegurando 
atualidade, contextualização e flexibilidade;

c) aprendizagem institucional contemplando a educação, treinamento e 
desenvolvimento do corpo docente e os demais; 

d) disciplina envolvendo um processo de educação da vontade oferecido aos 
estudantes de forma que compreendam os objetivos educacionais e mantenham-se 
firmes em função desses objetivos; 

e) organização do tempo e espaço na construção de um ambiente interativo e 
prazeroso por meio da ampliação do tempo de permanência dos alunos.

2.2 ABNT NBR ISO 21001:2020 – Organizações educacionais - Sistemas de 
gestão para organizações educacionais – Requisitos com orientação para uso

Em março de dois mil e vinte a Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) 
publicou um Sistema de Gestão para Organizações Educacionais (SGOE). Trata-se da 
ABNT NBR ISO 21001, idêntica a Organização Internacional de Padronização ISO 21001, 
que demonstra a capacidade de apoiar a aquisição e o desenvolvimento de competências 
por meio de ensino, aprendizagem ou pesquisa. Vale salientar que a ABNT NBR ISO 
21001:2020 é uma norma baseada na ABNT NBR ISO 9001 com requisitos específicos 
para gestão de Organizações Educacionais.

Esta norma propõe um sistema de gestão, com visão sistêmica, incluindo o processo 
de melhoria contínua e garantia da conformidade, que busca atender aos requisitos de 
alunos, colaboradores, bem como de outras partes interessadas pertinentes, por meio de 
uma aplicação eficaz do Sistema de Gestão para Organizações Educacionais (SGOE). 

Há uma necessidade crítica e contínua de as organizações educacionais avaliarem 
até que ponto elas atendem aos requisitos de alunos e de outros beneficiários, bem como 
de outras partes interessadas pertinentes e melhorar sua capacidade de continuar a fazê-
lo. Vale salientar que todas as partes interessadas se beneficiarão de sistemas de gestão 
normalizados em organizações educacionais.

O foco principal do SGOE é atender às necessidades dos alunos e de outros 
beneficiários e exceder suas expectativas. Convém que as organizações educacionais 
envolvam ativamente os alunos em seu próprio aprendizado, levando em consideração as 
necessidades da comunidade, visão e missão da organização educacional, e objetivos e 
resultados do curso.

É uma norma baseada na ISO 9001, porém com uma especificidade para os 
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serviços educacionais. A gestão de processos e do sistema como um todo  pode ser 
alcançada usando o ciclo PDCA visando aproveitar as oportunidades e previnir resultados 
indesejáveis. A seguir tem-se os princípios da ISO 21001 abordados na pesquisa:

a) Foco nos alunos e outros beneficiários – O foco principal é atender aos 
requisitos do aluno e de outros beneficiários superando suas expectativas. 

b) Engajamento de pessoas – É importante respeitare e engajar todas as pessoas 
em todos os níveis. O reconhecimento, a capaticação e o aprimoramento da 
competência facilitam o engajamento das pessoas na realizaçao dos objetivos da 
organização.

c) Melhorias – As organizações de sucesso tem foco na melhoria contínua. A 
melhoria é essencial para uma organização manter os níveis atuais de desempenho, 
para reagir a mudanças nas suas condições internas e externas e criar novas 
oportunidades.

3 |  MÉTODO DE PESQUISA
Quanto ao procedimento de pesquisa, será utilizado o método pesquisa-ação, uma 

vez que busca analisar de forma clara, um curso em específico dentro de um sistema amplo 
de Instituição de Ensino Superior. 

Segundo Craighead e Meredith (2008) a pesquisa-ação é um dos métodos 
qualitativos emergentes, podendo ser empregada para que o pesquisador aprofunde 
seus conhecimentos acerca de um fenômeno e estabeleça questões de pesquisa mais 
pertinentes. Vale salientar que o pesquisador e o cliente colaboram na elaboração e 
desenvolvimento de um diagnóstico para a solução do problema.

A pesquisa-ação foi realizada em uma Instituição de Ensino Superior localizada 
na cidade de Juazeiro do Norte-Ce. A escolha da organização pesquisada se deveu a 
sua importância no cenário regional, como também pelo interesse da organização nos 
resultados do trabalho.  A pesquisa foi desenvolvida no curso de Engenharia de Produção. 

O propósito é apurar a adequação da utilização da NBR ISO 21001:2020 na IES 
identificando os pontos que influenciam a implantação do sistema de gestão e os principais 
resultados obtidos com esta implantação, colocando a disposição da equipe de gestão 
ferramentas e possibilidades para a melhoria da qualidade dos serviços prestados.

A técnica de coleta de dados será por questionário. Participaram da entrevista 
professores, colaboradores e o coordenador do curso. Os grupos foram segregados 
visando envolver todos os beneficiários no processo. 

A proposta é usar a norma ABNT NBR ISO 21001:2020 para elaborar um diagnóstico 
da situação atual, verificando os quesitos que a norma solicita que a IES atende ou não 
atende. Pretende-se propor um plano de ações e submeter o mesmo para os gestores, 
discutindo as ações que devem ser executadas e quem deve fazer dentro da estrutura de 
gestão da IES. 
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4 |  ANÁLISE E INTERPRETAÇÃO DOS DADOS OBTIDOS
Por decisão da faculdade, não foi possível aplicar o questionário com os alunos do 

curso de engenharia de produção. A justificativa utilizada foi a fase de adaptação do cenário 
pandêmico com as atividades presenciais retomadas. A escala de Likert foi escolhida 
para extrair dados qualitativos. São perguntas fechadas escalonadas, de maneira que o 
respondente indicasse o seu posicionamento diante da pergunta, emitindo a opinião a 
respeito da sua percepção e entendimento.

As perguntas foram elaboradas segundo os princípios para o Sistema de Gestão 
para Organizações Educacionais, garantindo a padronização e a comparação dos dados 
entre os entrevistados. Conforme o quadro 1, participaram da pesquisa dezesseis docentes 
do curso de engenharia de produção e quatro colaboradores que atuam diretamente nas 
atividades do curso. Considerações foram feitas através da análise dos dados obtidos. 

Respondentes Quantidade
Professores 16
Colaboradores do curso 4

QUADRO 1- Quantidade de respondente ao questionário

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para que fosse possível a análise, foram definidos valores como padrão para 
expressar o grau de percepção do respondente em relação a determinada questão, 
conforme o quadro 02. 

GRAU Legenda
0 Nunca (0%)
1 Raramente (20%)
2 Poucas vezes (40%)
3 Com frequência (60%)
4 Muitas vezes (80%)
5 Todas as vezes (100%)

QUADRO 2 - Grau de percepção do respondente

Fonte: Elaborado pelo autor.

O questionário buscou elementos que possibilitassem a identificação de pontos 
referenciais relacionados a: foco nos alunos e outros beneficiários, engajamento das 
pessoas e melhorias. Os dados foram tabulados, utilizando gráficos que apresentam o grau 
de percepção do respondente em relação a uma determinada pergunta. Com os dados 
obtidos, foram feitas considerações embasadas na ABNT NBR ISO 21001:2020.
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5 |  PROPOSTA PARA IMPLEMENTAÇÃO
A amplitude e a mediana foram usadas para a priorização das ações a serem 

executadas na implantação do SGOE. A mediana de 4 ou 5 significa que o critério é atendido 
e que uma mediana de 1, 2 ou 3 significa que o critério não é atendido. Amplitudes com 
valores maiores ou igual a três, sugerem o desenvolvimento de ações, pois compreendem 
nas respostas opções como nunca, raramente e poucas vezes. 

O quadro 3 apresenta análise das respostas relacionadas ao princípio de gestão 
Foco nos alunos e outros beneficiários.

Questão Pergunta Amplitude Mediana
1 A organização entende as necessidades e expectativas atuais 

e futuras dos alunos e outros beneficiários.
2 4,5

2 A organização conecta os objetivos da organização com as 
necessidades e expectativas dos alunos e outros beneficiários.

2 4

3* A organização comunica as necessidades e expectativas dos 
alunos e outros beneficiários a toda a organização.

3 3

4 A organização planeja, projeta, desenvolve e apoia produtos 
e serviços educacionais para atender às necessidades e 
expectativas dos alunos e de outros beneficiários.

2 5

5* A organização mede e monitora a satisfação do aluno e de 
outros beneficiários e toma as medidas apropriadas.

3 4

6* A organização gerencia ativamente as relações com os 
beneficiários para alcançar o sucesso sustentado.

4 4

7 A organização oferece cursos em diversas modalidades, como 
em tempo integral, tempo parcial e por meio de e-learning 
(Ensino à Distância-EAD.

2 5

8 A organização cria uma política curricular organizacional que 
enfatiza a aprendizagem ativa.

2 4,5

9 A organização cria espaços colaborativos em instalações. 1 5
10 A organização cria uma estrutura para experimentar e 

implementar novas técnicas curriculares.
2 4,5

QUADRO 3 - Foco nos alunos e outros beneficiários

Fonte: Produção do próprio autor.

Conforme mostra o quadro 3 as respostas para as questões 1, 2, 4, 7, 8, 9 e 10 
apresentaram baixas amplitudes, com valores menores que 3, e medianas maiores ou 
iguais a 4. Portanto, não será preciso desenvolver ações para essas questões, uma vez 
que os requisitos do sistema já estão sendo atendidos.

Verifica-se a necessidade de desenvolver ações para a questão 3, pois as respostas 
obtidas não atendem aos requisitos do sistema.

Nas questões 5 e 6 a mediana foi satisfatória, porém os valores das amplitudes 
foram maiores ou iguais a 3, o que sinaliza a necessidade do desenvolvimento de ações.

O quadro 4 apresenta análise das respostas relacionadas ao princípio de gestão 
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Engajamento das pessoas.

Questão Pergunta Amplitude Mediana
11* A organização promove a colaboração em toda a organização. 3 5
12* A organização facilita a discussão aberta e o compartilhamento 

de conhecimentos e experiências.
4 4

13* A organização empodera as pessoas para determinar 
restrições ao desempenho e para tomar iniciativas sem medo.

4 3,5

14* A organização reconhece e aceita a contribuição, 
aprendizagem e aperfeiçoamento das pessoas

5 4,5

15* A organização aloca recursos para que as pessoas aprendam, 
melhorem e se mantenham atualizadas.

5 4,5

16 A organização permite a autoavaliação do desempenho em 
relação aos objetivos pessoais.

2 4

17 A organização realiza pesquisas para avaliar a satisfação das 
pessoas, comunica os resultados e toma medidas apropriadas.

2 4

QUADRO 4 - Engajamento das pessoas

Fonte: Produção do próprio autor.

Conforme mostra o quadro 4 as respostas para as questões 16 e 17 apresentaram 
baixas amplitudes, com valores menores que 3, e medianas maiores ou iguais a 4. Portanto, 
não será preciso desenvolver ações para essas questões, uma vez que os requisitos do 
sistema já estão sendo atendidos.

Verifica-se a necessidade de desenvolver ações para a questão 13, pois as respostas 
obtidas não atendem aos requisitos do sistema.

Nas questões 11, 12, 14 e 15 a mediana foi satisfatória, porém os valores das 
amplitudes foram maiores ou iguais a 3, o que sinaliza a necessidade do desenvolvimento 
de ações.

O quadro 5 apresenta análise das respostas relacionadas ao Princípio de melhorias. 
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Questão Pergunta Amplitude Mediana
18 A organização promove o estabelecimento de objetivos 

de melhoria em todos os níveis da organização seguida 
prevenções

2 4

19 A organização educa e treina as pessoas em todos os níveis 
sobre como aplicar ferramentas básicas e metodologias para 
alcançar os objetivos de melhoria

2 4

20 A organização assegura que as pessoas sejam competentes 
para promover e concluir com sucesso projetos de melhoria

2 5

21 A organização desenvolve e desdobra processos para 
implementar projetos de melhorias em toda a organização

2 4,5

22* A organização acompanha, analisa criticamente e audita o 
planejamento, a execução, a conclusão e os resultados dos 
projetos de melhoria

4 3,5

23* A organização reconhece e aceita melhorias 5 4
24* Ao ocorrer uma não conformidade, a organização reage a não 

conformidade, tomando ações para controlá-la ou corrigi-la
3 3,5

25* Ao ocorrer uma não conformidade, a organização avalia 
a necessidade de ação para eliminar as causas da não 
conformidade, a fim de que ela não se repita ou ocorra em 
outro lugar

3 3,5

26 Ao ocorrer uma não conformidade, a organização implementa 
qualquer ação necessária

2 4

27* Ao ocorrer uma não conformidade, a organização analisa 
criticamente a eficácia de qualquer ação corretiva tomada

4 4

QUADRO 5 – Princípio de melhorias

Fonte: Produção do próprio autor.

Conforme mostra o quadro 5 as respostas para as questões 18, 19, 20, 21 e 26 
apresentaram baixas amplitudes, com valores menores que 3, e medianas maiores ou 
iguais a 4. Portanto, não será preciso desenvolver ações para essas questões, uma vez 
que os requisitos do sistema já estão sendo atendidos.

Verifica-se a necessidade de desenvolver ações para a questões 22, 24 e 25 pois 
as respostas obtidas não atendem aos requisitos do sistema, apresentando elevadas 
amplitudes e baixas medianas.

Nas questões 23 e 27 as medianas foram satisfatórias, porém os valores das 
amplitudes foram maiores que 3, o que também sinaliza a necessidade do desenvolvimento 
de ações.

 
6 |  SINTESE DA PROPOSTA

A figura 1 apresenta o roteiro proposto com as atividades a serem desenvolvidas 
durante a implantação do sistema de gestão da qualidade normalizado.
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FIGURA 1 - Roteiro para implantação do sistema de gestão

Fonte: Elaborado pelo autor.

1) Comprometimento da Alta Direção. 
Faz-se necessário que a administração da instituição esteja convencida e 

comprometida com o todo o processo de implementação. A Alta Direção também deve 
manter o foco e considerar o SGOE como parte integrante no processo de melhoria 
contínua.

2) Conscientização e Treinamento.
A conscientização e capacitação de todos os envolvidos no processo é de grande 

relevância. É necessário que os fundamentos do SGOE sejam apresentados em todos os 
níveis hierárquicos, com o intuito de mostrar os benefícios que uma certificação trará para 
a instituição, minimizando a resistência na implementação do sistema. Recomenda-se a 
realização de capacitações para direção, docentes, colaboradores e alunos.

3) Formação da Equipe de Trabalho.
É importante que a direção da organização defina a equipe de trabalho e quem irá 

assumir a coordenação do projeto. Sugere-se que a equipe de trabalho seja constituída 
pelos professores que compõem o NDE, uma vez todos tem formação acadêmica na área 
do curso e estão contratados no regime de trabalho de tempo integral e com dedicação 
exclusiva.
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4) Implementação das ações recomendadas.
Através da análise e interpretação dos dados coletados, foi proposto um plano 

ação integrado, buscando viabilizar a implantação do sistema de gestão da qualidade 
normalizado. Essas ações recomendadas e responsáveis pelas atribuições estão dispostas 
no quadro 6.

Ações Recomendadas Responsável
Comunicar as necessidades e expectativas dos 
alunos e outros beneficiários a toda a organização.

Direção, Coordenação do Curso, NDE.

Medir e monitorar a satisfação do aluno e 
de outros beneficiários e tomar as medidas 
apropriadas.

Direção, Coordenação do Curso e NDE.

Gerenciar ativamente as relações com os 
beneficiários para alcançar o sucesso sustentado.

Direção, Coordenação do Curso e NDE.

Promover a colaboração em toda a organização. Direção e Coordenação do Curso.
Facilita a discussão aberta e o compartilhamento 
de conhecimentos e experiências.

Direção, Coordenação do Curso e NDE.

Reconhecer e aceitar a contribuição, 
aprendizagem e aperfeiçoamento das pessoas.

Direção, Coordenação do Curso e NDE.

Alocar recursos para que as pessoas aprendam, 
melhorem e se mantenham atualizadas.

Direção. 

Reconhecer e aceitar melhorias. Direção, Coordenação do Curso e NDE.
Analisar criticamente a eficácia de qualquer ação 
corretiva tomada.

Direção, Coordenação do Curso e NDE.

Empoderar as pessoas para determinar restrições 
ao desempenho e para tomar iniciativas sem 
medo.

Direção e Coordenação do Curso.

Reagir a não conformidade, tomando ações para 
controlá-la ou corrigi-la.

Direção, Coordenação do Curso e NDE.

QUADRO 6 – Plano de ação

Fonte: Produção do próprio autor.  

5) Avaliar Resultados.
Segundo a norma ABNT NBR ISO 21001 a organização deve analisar e avaliar 

dados e informações apropriadas provenientes de monitoramento e medição. Os resultados 
da análise devem ser usados para avaliar: a conformidade de produtos e serviços; o grau 
de satisfação do beneficiário e dos empregados; se o planejamento foi implementado 
efetivamente; a eficácia das ações tomadas para abordar riscos e oportunidades e a 
necessidade de melhorias no sistema de gestão.

 
7 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

Verificou-se que para se alcançar níveis mais elevados de qualidade e, 
consequentemente de fidelização, as organizações passaram a se preocupar cada vez 
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mais com a avaliação da satisfação de seus clientes. Portanto, há uma necessidade crítica 
e contínua de avaliar até que ponto elas atendem aos requisitos de alunos e de outros 
beneficiários.

A ABNT NBR ISO 21001 especifica os requisitos para um sistema de gestão 
para organizações educacionais demonstrando a sua capacidade de apoiar a aquisição 
e o desenvolvimento de competências por meio do ensino, aprendizagem ou pesquisa 
e aumentando a satisfação dos alunos, outros beneficiários e empregados, incluindo 
processos de melhoria do sistema e garantia de conformidade. Tem-se, portanto, uma 
excelente ferramenta para ser utilizada pelos gestores no ambiente educacional.

 O objetivo geral deste trabalho era avaliar a adequação do sistema de gestão 
da qualidade para o Ensino Superior, identificando quais são os fatores que impactam a 
eficácia desta abordagem neste setor.  Os objetivos específicos eram identificar os fatores 
que afetam o desenvolvimento do sistema de gestão normalizado no ensino superior e 
definir uma proposta para implantação do sistema de gestão da qualidade normalizado no 
ensino superior.

Faz-se necessária a implementação de ações relacionadas aos seguintes fatores ou 
princípios de gestão: Foco nos alunos e outros beneficiários, Engajamento das pessoas e 
Princípio de melhorias

Ressalta-se que a implementação um sistema de gestão da qualidade parte do 
comprometimento da direção e da integração dos requisitos do SGOE nos processos de 
negócios. A liderança da alta da administração e de todos os envolvidos no processo são 
fundamentais para a eficácia desse sistema.

A organização, através da equipe de trabalho, deve estabelecer métodos apropriados 
de avaliações e medições de dados, buscando monitorar e documentar indicadores, 
verificando a necessidade de ação para eliminar as causas da não conformidade.  A 
organização deve assegurar que os processos, produtos e serviços estejam conforme com 
os requisitos, determinando os controles a serem aplicados para que os processos estejam 
sob controle. Deve-se monitorar a satisfação dos alunos, outros beneficiários e empregados, 
bem como suas percepções sobre o grau em que suas necessidades e expectativas foram 
atendidas. O sucesso sustentado é alcançado quando uma organização educacional pode 
atender aos requisitos dos beneficiários. 

Como proposta para trabalhos futuros pode-se mencionar a aplicação do questionário 
com os alunos da IES em estudo, assim como um estudo longitudinal analisando a 
organização, através da evolução nas respostas, depois que a proposta de plano de ação 
for executada. Sugere-se também a implantação da proposta em outras instituições de 
ensino, buscando uma melhor validação do modelo. Vale ressaltar, que até o momento 
nenhum estudo de caso foi encontrado sobre a implementação da ABNT NBR ISO 21001 
no Brasil.
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