EDITORIAL

QUALIDADE DO SERVICO: UMA DECISAO ESTRATEGICA
INEVITAVEL PARA AS UNIVERSIDADES

A ciéncia e as tecnologias atuais, no contexto da qualidade
do ensino superior (ES), destacam um propdsito inescapavel
para seu trabalho em termos dos processos de treinamento ¢ da
qualidade de servigo (QoS) das universidades. Nessa linha de
analise, ¢ possivel afirmar que as instituigdoes de ensino superior
operam em ambientes complexos, dindmicos e altamente exigen-
tes, cenario que lhes impde o imperativo de reexaminar persis-
tentemente suas estruturas, estratégias e processos institucionais
(Araya-Castillo e Rivera-Arroyo, 2021); adotar caminhos que lhes
permitam diferenciar suas ofertas académicas, oferecer formagéo
profissional que responda e se adapte as necessidades do ambien-
te de trabalho e social e desenvolver uma base solida que lhes
permita alcancar altos niveis de qualidade, por meio da criagdo
de valor e da melhoria continua dos servigos que prestam.

E verdade que o conceito de "qualidade" é complexo e di-
ficil de definir, dada a existéncia de varios pontos de vista que
emergem de autores e pesquisadores dedicados a essas questdes;
mas, além da polissemia do termo, ele continua a receber cada
vez mais atengdo da comunidade cientifica. Portanto, ignorar a
natureza ¢ a importancia de seu significado e de seus atributos
leva a deixar espagos vazios de conhecimento nas universidades,
devido ao fato de que clas estdo operando em ambientes que
exigem cada vez mais que elas entendam o papel e a transcen-
déncia desse paradigma organizacional.

A afirmacdo anterior ¢ relevante, pois todas as caracteristi-
cas dos prestadores de servicos podem ser observadas no setor
universitario, pois ele ¢ intangivel e heterogéneo e atende ao
critério da inseparabilidade, pois ¢ produzido e consumido ao
mesmo tempo; além disso, atende ao preceito da perecibilidade.

Nesse cenario, as universidades devem reconhecer que os
servicos educacionais sdo vitais nos mecanismos de melhoria
continua, que devem se concentrar no alcance de altos padrdes e,
portanto, ¢ necessario se preocupar nao apenas com os indicado-
res de retorno sobre o investimento e a participagdo no sistema de
ensino superior, mas também com a compreensdo da satisfagdo e
da orientagdo das diversas partes interessadas, aspectos cruciais
nas perspectivas atuais da chamada governanca nas universidades.

Deve-se observar que as chamadas partes interessadas des-
sas instituicdes educacionais incluem: alunos, graduados, funcio-
narios administrativos, professores, governo, familias, empresas,
orgaos reguladores, fornecedores e a sociedade em geral. Em
termos de suas fungdes ¢ participagdo, todos sdo importantes e
vitais para uma organizacao educacional. No entanto, os alunos
tém uma importancia substantiva, pois sdo um dos principais
beneficiarios da educagdo e, nesse nivel, estdo em posigao de

valoriza-la e, embora tenham uma visdo parcial, sua opinido
fornece uma referéncia que deve ser considerada como insumo
para o processo de tomada de decisoes.

Também ¢ util ressaltar que as instituigdes de ensino su-
perior devem observar a QoS como parte central das decisdes
estratégicas, pois ela permite satisfazer as demandas educacio-
nais no nivel terciario, considerando fatores heterogéneos que
favorecem a obten¢do de niveis adequados de eficiéncia; ao
mesmo tempo, gera vantagens que podem ser sustentaveis e
dificeis de imitar ou substituir.

Assim, a avaliagdo da QoS deve se tornar uma caracte-
ristica essencial do ES, orientando a melhoria de diferentes
processos e resultados, incentivando as entidades educacio-
nais a obter reputacdo e reconhecimento nao apenas em nivel
nacional, mas também em nivel internacional, especialmente
agora que estdo sendo monitoradas por diferentes 6rgdos en-
carregados de classificar e fornecer informagdes sobre essas
instituicdes (Ganga-Contreras et al., 2021).

Isso implica reconhecer que as universidades devem passar
de uma administragdo tradicional, "buropatologica" e reativa
para um sistema moderno de governanga universitaria, que
expande o pensamento estratégico a gestdo proativa e a cogni-
¢do diretiva. Nesse contexto, ¢ essencial ter equipes de gestdo
com altas habilidades educacionais ¢ técnicas, que tenham uma
compreensdo profunda desses fendmenos, para que possam
implementar a¢des que se traduzam em melhorias na qualidade
académica e nos servicos que oferecem.

Dessa forma, sera imprescindivel exibir um desempenho
excepcional no campo da gestdo institucional, dos vinculos com
o meio ambiente, da responsabilidade social universitaria, do
ensino e, principalmente, da geracdo de novos conhecimentos
(pesquisa); quando isso acontece, sdo os agentes das comunida-
des locais e/ou regionais os primeiros a celebra-lo.
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