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Resumo: Os grandes desafios atuais enfrentados pelos paises estdo intimamente
relacionados com as continuas e profundas transformagoes sociais ocasionadas pela
velocidade com que tém sido gerados novos conhecimentos cientificos e tecnologicos.
Atualmente, as complexas demandas das sociedades sdo atendidas por conhecimentos de
base cientifica. Para tanto, acredita-se que é necessario uma completa revisdo metodologica
e de conteudo nos cursos superiores, dado que nas ultimas décadas as exigéncias
provenientes do mercado de trabalho evoluiram mais rapidamente do que a capacidade de
adapta¢do do sistema educacional para atendé-las. A Universidade Veiga de Almeida,
enfatizando a importancia do conceito cliente e prestadores de servigos, implanta os
principios da Gestdo de Processos, demonstrando que estes, quando aplicados com
oportunidade e corre¢do, podem apresentar direcionamento para a melhoria do ensino. Um
dos grandes problemas enfrentados pela administragdo académica, era a falta de
informagoes requeridas pelos alunos, demora no atendimento de seus processos e a falta de
sinergia entre seus e setores administrativos. Dai surgiu a Secretaria Geral de Atendimento
aos Alunos, que passa entdo a assumir este papel integrador, cabendo aos Coordenadores
dos cursos uma agdo voltada para o lado académico-pedagogico, o que acarretou uma
melhoria na qualidade do ensino dos cursos da UVA.
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1. UMA VISAO GLOBAL

Os grandes desafios atuais, enfrentados pelos paises, estdo intimamente relacionados com
as continuas e profundas transformagdes sociais ocasionadas pela velocidade com que tém
sido gerados novos conhecimentos cientificos e tecnologicos, sua rapida difusdo na sociedade
e uso pelo setor produtivo.

Atualmente, as complexas demandas das sociedades modernas sdo atendidas
essencialmente por tecnologias resultantes da aplicacdo de conhecimentos cientificos. Por
serem fruto da aplicacdo desses conhecimentos, as tecnologias modernas e seus processos de



producdo nao sdo facilmente compreendidos e, portanto, sdo extremamente dificeis de serem
plagiados. Além disso, a geracdo de tecnologias de base cientifica exige investimentos
continuos em pesquisa, desenvolvimento experimental e engenharia, bem como competéncia
em amplo espectro de conhecimentos, além de capacidade gerencial para produzir novos bens
e servigos de elevada qualidade. O resultado tem sido a concentracao de poder em todos os
niveis. No setor empresarial, observa-se a formacao de grandes conglomerados tecnologicos,
inclusive dando origem aos mais diversos arranjos cooperativos envolvendo universidades,
institutos de (PD&E) e outras empresas para realizacdo de atividades de pesquisas
tecnoldgicas em estagios pré-competitivos. De uma certa maneira, o0 mesmo vem ocorrendo
com os paises. Observa-se a formacdo de blocos econdmicos em torno de liderancas
tecnologicas.

Diante da competi¢do estabelecida, torna-se também fundamental o tempo em que as
nacdes, com base no conjunto de suas instituigdes, entre as quais as universidades e as
empresas, sdo capazes de apropriar o conhecimento cientifico em inovagdes tecnoldgicas, isto
¢, de usa-lo nas atividades produtivas. A partir da busca e apropriagdo sistematica de
conhecimentos para a producdo de tecnologias, que passou a ocorrer em larga escala no
século XIX, a ciéncia deixou de ser uma atividade estritamente cultural, para tornar-se, cada
vez mais, o principal insumo para o crescimento econdmico. Na realidade, o que ndo existia e
ainda ndo ocorre com a intensidade necessaria, no terceiro mundo, ¢ a ado¢do de politicas
publicas que posicionem a ciéncia, a tecnologia e a cultura no seu devido lugar, que ¢ a
popularizagdo destes “bens”. E permitir que estes bens possam ser dominados pela populagio
mais carente, no lugar de apenas acessar-lhes apenas os bens de consumo resultante, como
comércio de magias tecnoldgicas. E claro que as universidades também tém suas parcelas de
culpa. Desde entdo, estima-se que os conhecimentos cientificos e tecnoldgicos tém duplicado
em cada trés a cinco anos, e que mais de 80% destes foram gerados na segunda metade deste
século, FEIGENBAUM (1994). Na continuidade desta dindmica, poderemos afirmar que
dentro de 10 anos, cerca de 50% dos produtos que serdo utilizados, ndo foram sequer
inventados. Além do fator tempo, ha que considerar as praticas gerenciais e organizacionais,
tais como a politica da qualidade total e a pratica da "engenharia simultdnea", integrando de
forma sistémica, interativa e sinérgica as atividades de pesquisa, desenvolvimento,
engenharia, producdo, comercializagao e servigos pds-venda.

Particularmente, a sociedade e suas instituigdes tém sofrido enormes impactos

provocados pelos profundos e freqiientes empregos de novas tecnologias que, via de regra,
alteram habitos, valores e tradigdes que antes pareciam imutaveis. A introdugdo destas, quase
sempre, ¢ uma decisdo do setor produtivo, ndo discutida e ndo planejada pela sociedade. As
alteracdes ambientais e comportamentais resultantes sdo de tal magnitude e, as vezes, tdo
inesperadas, que as institui¢des nao tém conseguido acompanha-las. Assim, existe um hiato
entre o avango técnico-cientifico e a capacidade de organizagdo dos grupos sociais para tratar
a nova realidade. Alias, todo o conhecimento deve ser disponibilizado pela educagdo, que se
inicia, ndo s6 com as criangas, como também pela eliminacdo do analfabetismo, onde
alfabetizar deveria ser mais que ensinar as pessoas a ler e escrever. Deveria objetivar torna-las
cidadds com conhecimento das conseqiiéncias da produ¢do da ciéncia e da tecnologia, bem
como da fabricac¢do e do uso dos bens de consumo.
Temos que reavivar que hd vinte anos atrds, as institui¢des de ensino, como regra geral,
ofereciam somente os cursos tradicionais — engenharia, medicina, direito, licenciatura, dentre
outros. Hoje, temos conhecimento de mais de 1500 profissdes de nivel superior, FIELDS
(1994) e JOSEPH (1993), algumas delas apresentadas sob até trés formatagdes diferenciadas —
tecnologo, licenciatura plena e bacharelado.



Ha diferengas muito grandes de qualidade, tanto entre especialidades quanto entre as
instituigdes universitarias. De maneira muito sintética, pode-se afirmar que o profissional
graduado deve ser preparado para, durante toda sua vida profissional, gerar, aperfeigoar,
dominar e empregar tecnologias, com o objetivo de produzir bens e servigos que atendam,
adequadamente e com oportunidade, as necessidades da sociedade. Isto ¢, com qualidade e
custos apropriados. Estes desafios deixam claro que ndo haverd mais formacao profissional
terminal, e que o conceito de "formatura" perde seu antigo significado. Neste sentido, o
professor torna-se também um "estudante" treinado para a pesquisa e para a inovagao.

Para tanto, julga-se que se faz urgente uma completa revisdo metodoldgica e de contetido
nos cursos superiores, dado que nas ultimas décadas as exigéncias provenientes do mercado
de trabalho evoluiram mais rapidamente do que a capacidade de adaptagdo do sistema
educacional para atendé-las, além da promocdo de atividades cooperativas e corporativas
visando a formacgao do profissional para o mercado de trabalho.

Um dos principios da Teoria da Qualidade Total seria aplicado ao acima proposto, que
seria a melhoria continua do processo educacional.

Adicionalmente, ¢ preciso entender que o progresso tecnoldgico causou profundas
alteracdes nos modos de producio, na distribuicao da forga de trabalho e na sua qualificacio.
Vive-se hoje a era pds-industrial na qual, nos paises centrais, mais de 70%, SPANBAUER
(1999) da for¢a de trabalho foi deslocada para o setor tercidrio, cada vez mais beneficiado,
sendo que, entre 20% e 30% permanecem no secundario e menos de 5% encontram-se em
atividades agricolas, cada vez mais intensivas em tecnologias poupadoras de mao-de-obra nao
qualificada. Ocorre ainda que ¢ cada vez maior o nimero de trabalhadores dos quais sdo
exigidas habilidades complementares e diversas daquelas de sua formagdo profissional
especifica, SPANBAUER (1999). Nesta nova realidade, tornam-se cada vez mais elevadas as
qualificacdes requeridas para os postos de trabalho em qualquer dos setores de produgdo, fato
que gera uma grande pressdo sobre o sistema de educacdo e de treinamento profissional. Com
a dinamica das mudangas tecnoldgicas, os individuos que ndo as acompanharem, ficarao
prematuramente inabilitados para o trabalho. Serdo partes do que tem sido chamado de
desemprego estrutural.

A desqualificacdo para o mercado de trabalho, seja pela obsolescéncia ou ma formagao
profissional, contribuem de forma contundente para a marginaliza¢ao de profissionais.

Ocorre ainda que ¢ cada vez maior o nimero de pessoas que tém um trabalho, mas ndo
necessariamente um emprego, exigindo delas habilidades complementares e diversas daquelas
da sua bagagem profissional especifica.

A universidade contemporanea ¢ a instituicdo mais importante na geragdo e difusdo do
conhecimento, além de ter a missdo primordial de preparar os cidaddos para a vida,
ensinando-lhes, entre outras coisas, uma profissdo. Seu compromisso ndo se resume apenas ao
saber consagrado, com a cultura livresca e sua transmissdo mas, principalmente, com a
pesquisa, para a geragdo e aplicagao do conhecimento novo.

2. OBJETIVOS DO ESTUDO

Os objetivos do presente estudo sdo:



»  Verificar a exeqiiibilidade da aplicacdo dos principios pertinentes a gestdo dos
processos em uma nova Filosofia de Ensino, bem como da sua implementagdo em
Instituigdes de Ensino Superior;

»  Demonstrar que os principios da Gestdo de Processos, quando aplicados com
oportunidade e correcdo, podem apresentar direcionamento para a melhoria do
ensino.

As mudangas politicas e econOmicas que envolvem o quadro nacional estdo
redirecionando a condi¢@o social dos pais para a producdo de bens, em detrimento da situacao
anterior em que se privilegiava o mercado de capitais, como a fonte geradora de recursos.

Dessa forma, o tema proposto para o presente estudo, ou seja: avaliar a internalizagdo
dos principios da Gestdo de Processos nos cursos superiores, parece ser ornado da
oportunidade em que se afigura a importancia da melhoria da formagao profissional, de tal
modo que seu perfil se ajuste as novas demandas e do mercado nacional, com implica¢des
decorrentes da politica da globalizacdo, ora vigente, dando ao futuro profissional uma maior
visibilidade da relagio homem/mundo, pautada nos novos paradigmas' que norteiam esta
relacdo.

3. CONCEITOS INICIAIS DA QUALIDADE TOTAL E SUA INTERACAO COM O
ENSINO

A Qualidade Total ¢ uma revolugdo no pensamento administrativo. O desenvolvimento
da Qualidade confunde-se com o desenvolvimento antropoldgico do Homem de satisfazer
suas necessidades e buscar um conceito de como fazer as coisas corretas da melhor maneira.
A evolugido deste conceito parte da inspecao pelo cliente (consumidores/alunado) no momento
do consumo do produto acabado, onde ele selecionava o que considera bom daquilo que
avaliava como nao satisfatorio, até chegar aos dias atuais onde se procura identificar, atender
e até mesmo exceder as necessidades do cliente (consumidores/alunado).

A relevancia do porqué da Gestdo de processos nos estabelecimentos de ensino, em geral,
pode também ser mais bem definida e desdobrada nos topicos abaixo:

> Intensificacdo da concorréncia internacional em todos os setores com o fim dos
mercados regionais e multi polarizagao politica, obrigando a institui¢ao de ensino a ndo se
acomodar e buscar uma nova identidade perante esta realidade. Um dos principios basicos
da qualidade ¢ a melhoria continua;

> O aumento da complexidade dos processos e produtos dos dias de hoje obrigam as
pessoas a terem uma visdo sistémica para poderem assimilar e corresponder a estas
complexidades;

> A aceleragdo de inovacdes de produtos e processos, com a diminui¢do de seus
ciclos de desenvolvimento e de vida, exige uma maneira do conhecer que produza
conhecimento para acompanhar esta dinamica, antecipando-se aos problemas;

> A melhor utilizagdo dos recursos humanos e materiais, tornando os custos de
obten¢do da qualidade minimos e anulando os custos da ndo-qualidade. A sociedade ndo
pode continuar arcando com o prejuizo da gestdo de processos ineficientes e ineficazes;

! Sistemas Abertos, Foco na Sociedade, Conhecimento Epistémico e Pensamento Estatistico



> A necessidade de haver nos estabelecimentos de ensino e a mentalidade da

mudanga cultural citada por Kaoru Ishikawa: - "Uma empresa que progride em Qualidade

¢ uma empresa que aprende, que aprende a aprender”;

> A Gestao de Processos exige o dominio de uma gama variada de técnicas e que se,

mostraram eficazes no mundo dos negocios. No entanto esta tecnologia nos habilita a

como fazer melhor, mas o melhor a ser feito ¢ do dominio de cada area do negdcio.

Podemos ressaltar a citagdo de Feigenbaum, que pergunta: "Onde a Educagido e
Qualidade estdo relacionadas com a competitividade americana em termos basicos, € porque
nés demoramos muito tempo para reconhecer esta relagdo?", respondendo que sem a
integracdo da Qualidade e Educacdo a América, a mais forte economia do planeta, ird cair
rapidamente na competicao global.

Embora sejam realizadas incursdes de carater focal amplo ao longo do presente trabalho,
busca-se de forma mais prioritaria que as conclusdes e discussdes tenham maior relevancia e
conseqiiente aplicabilidade na gestdo dos processos do negdcio da UVA.

4. A UNIVERSIDADE VEIGA DE ALMEIDA

Ap6s o ciclo de planejamento estratégico da Universidade Veiga de Almeida, no qual foi
reafirmado o compromisso da instituigdo com a qualidade de seus servigos, a Pro-Reitoria
Académica apresenta, neste documento, elementos numéricos destinados ao embasamento de
um plano de agdo académico e administrativo voltado ao cumprimento da visao e melhoria de
seus processos. O Curso de Direito passou a ser parte integrante do Instituto de Ciéncias
Juridicas, que juntamente com a Coordenag¢do de Cursos Seqiiéncias e Politécnicos, que
também passou a ser um Instituto (Instituto Superior Profissional), passando ambos a serem
os primeiros Institutos Académicos ¢ de Negocios da Universidade Veiga de Almeida,
juntamente com as Licenciaturas, que passaram a fazer parte do Instituto Superior de
educacdo, o que também acontecera com os demais departamentos a partir de Agosto de
2001. Esses Institutos, passardo a ter autonomia e gestdo propria em funcdo das
especificidades dos cursos que ministram e dos negdcios que geram para a Universidade.

A partir de informagdes recolhidas na propria instituicdo, exceto aquelas relativas ao
campus Cabo Frio (ainda no inicio de suas atividades), e da compilagdo das informagdes
contidas nos censos do ensino superior publicados pelo INEP, apresenta-se de inicio uma
radiografia da area académica da instituicdo, seguida da comparacdo de sua evolugdo com a
evolugdo do ensino superior no pais, regido Sudeste e estado do Rio de Janeiro.

Do escopo deste trabalho estdo excluidos o campus Cabo Frio, recém inaugurado, os
cursos de extensdo e pds-graduacdo e os cursos do Instituto Superior Profissional .

Para garantir a consisténcia das comparagdes, as informagdes relativas a UVA foram,
quando possivel, referenciadas ao més de abril, mesma data de referéncia adotada pelo INEP.

De imediato registra-se a dificuldade de compilacao dos dados da UVA pela auséncia de
sistema de informagdes estruturado e operacional, de datas definidas para levantamento de
informagdes gerenciais e de rotinas pré-estabelecidas, o que soma incertezas evitaveis a
qualquer andlise fundamentada nas informacdes sobre a instituicao.

Nesse aspecto, recomenda-se a¢do urgente da administragdo da UVA no sentido de
aparelhar o Registro Académico principalmente em relagdo a procedimentos computacionais.

Ao final do més de abril de 2001, a Universidade Veiga de Almeida registrava,
matriculados em seus 28 cursos de graduagdo , 7.796 alunos, assistidos por 25 coordenadores,
18 funcionarios (secretarias e auxiliares administrativos) e 636 professores.. Destes ltimos,
67 eram Doutores (10,5%) e 274 Mestres (43,1%).



Em média, cada funcionario administrativo académico era responsavel pelo atendimento
a 433 alunos, cada coordenador responsavel pelo desempenho académico de 339 alunos e
cada professor por 12,3 alunos.

Cabe assinalar que o numero de computadores disponiveis para o atendimento a
solicitagcdes de alunos e geréncia dos cursos pelos coordenadores ¢ de 2 (dois) por
Departamento, o que significa que cada computador deve atender, em média, a 786 alunos e
2,1 coordenadores.

Para permitir comparagdes, citamos as seguintes médias das IES particulares, obtidas do
Censo 2000 do ensino superior (INEP):

» percentual de mestres e doutores: 43,4% no Brasil, 45,8% na regido sudeste e 47,4%

estado do Rio de Janeiro (53,6% na UVA em 2001);

» numero de alunos matriculados por curso: 275 no Brasil, 295 na regido Sudeste e 284

no estado do Rio de Janeiro (205 na UVA em 2001);

» numero de alunos matriculados por professor: 17,3 no Brasil, 17 na regido Sudeste e

14,4 no estado do Rio de Janeiro (12,2 na UVA em 2001);

» numero de alunos por funcionario técnico-administrativo: 21,2 no Brasil, 20 na regido

Sudeste € 16,5 no estado do Rio de Janeiro.

Figura 1 — Relagdes de Interesse Classificadas por Departamento.
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Em relacdo ao percentual de Mestres e Doutores, os indicadores acima mostram a
situacdo confortavel da UVA em relagdo a média das institui¢des privadas de ensino superior.
No entanto, tanto 0 DCSA quanto o ICJ apresentam indices abaixo da média nacional.

Em relacdo ao niimero de alunos por curso, indicativo da economia de escala, a situagao
da UVA ¢ desfavoravel, sendo 25% inferior a média das instituicdes privadas brasileiras e
38% inferior a média do estado. Todos os Departamentos da UVA tem densidade inferior a
média nacional, sendo esse fato mais acentuado no DCHLA, onde a média é de apenas 131
alunos por curso.

A tabela 1 abaixo mostra um comparativo entre a média de alunos matriculados por
curso, obtida do Censo 2000 do INEP, e a média dos cursos da UVA (geral e por campi).

Tabela 1 — Alunos Por Campus da UVA

CURSO Sudeste Rio de Janeiro UVA |[CampusI |CampusII
Fisioterapia 357,2 495,1 425.5 759 -
Fonoaudiologia 131,6 149,5 123,0 198 -
Odontologia 371,2 382,0 399,0 399 -
Nutri¢cao 170,9 194,3 - - -
Psicologia 414,6 379.,6 192,0 256 -
Administragdo 359,7 326,0 297.5 442 -
C. Contabeis 233,8 225,5 123,0 123 -
Com. Social 406,3 527,6 252,5 359 146
Direito 1072,3 917,0 717,5 1008 427
Turismo 179,1 120,1 134,0 209 -
Servig¢o Social 218.5 293.8 148,0 148 -
Pedagogia 285.8 231,0 93,0 149 -
Historia 2934 345,0 147,0 147 -
C. Biologicas 256,1 2529 150,5 291 -
Superior de Moda 133,9 94,3 203,0 224 182
C. Computacao 227.8 165,2 166,5 294 -

Da tabela se verifica que todos os cursos do Campus II, exceto Moda e 6 cursos do
Campus I tem numero de alunos inferior & média da regido sudeste ou a média do estado do
Rio de Janeiro.

Ja a relagdo entre niimero de alunos e niimero de professores, menor na UVA que no
Brasil, regido e estado, se revela confortavel para os professores (vantagem pedagogica) mas
pode ser decorréncia da baixa concentracdo de alunos por curso, uma séria desvantagem
econdmica da instituicao.



5. CONCLUSAO

Educar ¢ conduzir as pessoas a um nivel de conhecimento menor para um nivel de
conhecimento maior, num processo de aprender a aprender. A Educagdo nao ¢ isenta de uma
filosofia, de uma totalidade do saber sem ter consciéncia de cada objeto particular, e este
compromisso do saber da totalidade obriga um questionamento profundo e continuo sobre o
que seja Educacdo. Para se educar temos de considerar o que ¢ educar, pois nenhuma
tecnologia ou capacitagdo por si s6 conduz as experiéncias educativas.

A Educagdo da Qualidade total podera ter suas bases no pensamento do filésofo maior da
Qualidade Total: Deming, que fundamentou suas idéias no Saber Profundo como Sistema:
Teoria de Sistemas, Teoria do Conhecimento, Teoria da Variabilidade ¢ Elementos de
Psicologia. Uma discussdo sobre este fundamento sera importante € necessario para a
consolidac¢do de uma Filosofia e Pedagogia da Qualidade Total.

A Pedagogia da Qualidade Total em sua didatica devera investigar métodos de se conduzir
o aluno as experiéncias da realidade e de como planejar, executar, controlar e agir nesta
realidade.

Fazer o melhor da melhor maneira com os menores custos para a sociedade, eficiéncia-
eficacia-qualidade, atender aos requisitos ¢ necessidades dos clientes sdo jargdes amplamente
usados no vocabulario da qualidade que serdo utilizados para vincular Qualidade e Educagao.
A Educagdo da Qualidade Total serd a Educagdo que utiliza metodologias que satisfacam aos
requisitos e necessidades dos clientes, de maneira eficiente, eficaz e com qualidade, causando
menores perdas para a sociedade. Os principios da Qualidade Total em educagdo baseados
nos principios da AQT sdo:

Cliente : A Sociedade ¢é o cliente externo, o aluno ¢é o cliente interno, e ambos deverio
ser os alvos de nossas atengdes e esforcos. Devemos buscar alinhar a organizacdo, os
processos em busca de satisfazer as necessidades dos clientes (como na gestdo estratégica).
Devemos criar metodologias para identificar os clientes e suas necessidades, como foi
enfatizado no capitulo 2.

Melhoria Continua : A Qualidade Total ndo possui s6 inicio. Devemos constantemente
melhorar a nossa filosofia, pedagogia, didatica, estatistica e todos os canones.

Lideranca : As pessoas ¢ que sdo responsaveis pela situacdo em que se encontra tudo.
Somente elas poderdo mudar o "status quo". A busca de lideranca na educagdo se faz com o
professor, que ndo ¢ o transmissor de informagdes, e sim o parceiro na busca do saber. A
lideranca se faz com os alunos que aprendem a aprender através de seus questionamentos. A
lideranca se faz até¢ com a dire¢do, em que esta buscard quebrar todas as barreiras, internas e
externas, para que a organizagao faca o que ela tem de fazer: educar.

Trabalho em Equipe : Trabalho em equipe ¢ como uma partida de futebol entre garotos,
onde todos se apdiam em todos e o mais importante € jogar pelo prazer de jogar. O trabalho
em equipes € o trabalho da Qualidade e pode ser auxiliado por muitas metodologias como o
QFD.

Continuidade nas Missdes e Objetivos : E necessario que as equipes ¢ os lideres saibam
para onde se devem dirigir seus esfor¢os e que isto seja feito consistentemente e
continuamente. Uma Visdo de Futuro, uma missdo, objetivos sdo indispensaveis para guiar as
acOes e estas devem ser constantemente questionadas. A continuidade da missao pode ser
corroborada por uma pratica de gestdo estratégica como a demonstrada no Capitulo 3.

Um dos grandes problemas enfrentados pela administragdo da UVA, era a falta de
informagdes precisas requeridas pelos alunos, demora no atendimento de seus processos e



falta de sinergia entre seus 6rgaos académicos e administrativos, surgindo assim, a Secretaria
Geral de Atendimento aos Alunos da UV A, que passa entdo a assumir este papel.

E a Secretaria Geral, um 6rgdo subordinado a Pro-Reitoria Académica, que visa atingir a
qualidade no atendimento do corpo discente e agilizar as solu¢des dos problemas de ordem
académico-administrativa.

A criacdo desta secretaria permitira aos Coordenadores dos cursos uma agdo totalmente
voltada para o lado académico-pedagogico, o que acarretarda uma melhoria na qualidade do
ensino dos cursos ora ministrados e, at¢é mesmo a criagdo de outros, visto que os
coordenadores estardo mais descarregados das atividades administrativas

Passando a ser o Registro Académico parte integrante desta Secretaria, tentaremos
agilizar, organizar e otimizar os processos académicos , mantendo a fidedignidade dos
registros , apoiando a atividade primordial da Universidade Veiga de Almeida - o ensino.

Em termos finais, este trabalho procura mostrar que ¢é possivel tornar tangivel a
aproximacao do ensino das necessidades reais da sociedade.

Fica claro que as Universidades nos dias de hoje sd@o o centro do conhecimento, do
aperfeicoamento e a grande responsavel pelo desempenho de futuros profissionais no mercado
de trabalho. O futuro da sociedade depende dos cidaddos que formamos hoje, ndo s6 no
aspecto técnico, como também o humano. Profissionais do mercado de trabalho sdo pessoas
atendendo anseios e desejos de outras pessoas, seja qual for a area, portanto, se uma
Instituicao de Ensino Superior considera este quesito na gestdo de seus processos, com certeza
ensinard a esses futuros gestores, seja qual for o campo de atuagdo, que o respeito as
necessidades do ser humano estdo em primeiro lugar, ou seja, os modelos de gestdo que
envolvem este futuro profissional como aluno, poderao servir-lhe como exemplo quando for o
lider de algum processo, seja ele qual for.
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ADMINISTRATION OF PROCESSES IN INSTITUTIONS OF HIGHER
EDUCATION: IN CASE UNIVERSIDADE VEIGA DE ALMEIDA

Abstract: The great current challenges faced by the countries are intimately related with
continue and deep social transformations caused by the speed with that new scientific and
technological knowledge have been generated. Nowadays, the complex demands of the
societies are assisted by knowledge of scientific base. Besides, the generation of base
technologies informs that it demands investments in research and technology. For so much, it
is believed that is necessary a complete revision methodological and content in the
universities, given that in the last decades the coming demands of the job market developed
more quickly than the capacity of adaptation of the education system to assist them. The
Universidade Veiga de Almeida, emphasizing the concept of the importance of customer's
and services rendered, implants the beginnings of the Administration of Processes,
demonstrating that these, when applied with opportunity and correction, can present
improvement of the teaching. One of the great problems faced by the academic
administration, was the lack of information requested by the students, it is long in the service
of their processes and the synergy lack between yours administrative sections. Then was
created the General Office of Service appeared to the Students, that it starts then to assume
this integration paper , falling to the Coordinators of the courses an action returned to the
side academic-pedagogic, what carted an improvement in the quality of the teaching of the
courses of the UVA.

Key-words: Administration of Processes, Quality In University, Quality in processes



