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RESUMO

A presente monografia tem como tema o estudo da qualidade dos servicos prestados por uma
Institui¢do de Ensino Superior Federal sob o ponto de vista dos seus discentes. Objetiva-se
realizar uma pesquisa por meio de um estudo de caso acerca da percep¢do da qualidade dos
servicos prestados nos diversos setores da Universidade Federal de Campina Grande -
Campus Pombal, na visdo dos alunos do curso de Engenharia Ambiental. Trata-se da
importancia que se tem atribuido a educagdo superior no conjunto das politicas publicas do
Brasil, ao passo que esta influi diretamente na formagdo de profissionais qualificados e aptos
ao mercado de trabalho e cidaddos capazes de atuar na construcdo da democracia e da justica
social. Observa-se que atualmente um ndmero cada vez maior de organizacdes, por
intermédio de seus diretores, passou a enfocar a qualidade nos servigos prestados sob uma
nova perspectiva, vinculada a lucratividade e ao sucesso nas relacdes com seus clientes e
usudrios em geral. Salienta-se, entdo, que a qualidade na prestacdo de servicos torna-se
relevante tendo em vista que ela vem a agregar valor para as organizacdes na medida em que
proporciona a satisfacio do cliente ao corresponder as suas necessidades e expectativas. Desta
forma, realizou-se a pesquisa através de um levantamento bibliografico onde se buscou
revisar a literatura existente acerca do tema tratado, bem como do estudo de caso realizado na
organizacdo objeto da pesquisa através da aplicacdo de questiondrios junto aos 149 discentes
componentes da amostra do presente trabalho. Com relacdo ao tratamento dos dados, optou-se
pela classificacdo quantitativa e qualitativa, ocasidio em que os dados colhidos foram
codificados, agrupados e processados utilizando-se o tratamento estatistico descritivo. De
modo geral, com a andlise dos resultados obtidos com o estudo, diagnosticou-se que muitos
servicos foram avaliados positivamente, entretanto verificou-se que alguns outros ndo t€m
satisfeito a um grande nimero de estudantes participantes da pesquisa. Assim sendo, realizou-
se uma andlise apurada dos resultados obtidos onde as informacdes coletadas sdo apresentadas
sob a forma de gréficos, até chegar-se numa andlise geral acerca do perfil sociodemografico
dos estudantes e de sua percepcdo quanto a qualidade dos servicos prestados pela
Universidade Federal de Campina Grande - Campus Pombal.

Palavras - chave: qualidade. servicos. satisfacdo.



ABSTRACT

This monograph aims at studying the quality of services provided by a Higher Education
Institute from the point of view of their students. The objective is to carry out a research by
means of a case study about the perception of quality of services in various sectors of the
Federal University of Campina Grande - Campus Pombal. In this case study, the points of
view of the Environmental Engineering undergraduate students are considered. This work
deals with the importance that it has been attributed to higher education in all public policies
in Brazil, based on the fact that it indirectly influences the formation of qualified and suitable
professionals to the labor market and of citizens capable of working to build the democracy
and social justice. Nowadays, it is noted that an increasing number of organizations, through
their directors, has been focusing on the quality of their services from a new perspective. This
perspective is linked to profitability and success in relationships with the organizations’
customers and general users. Considering that, it should be noted that the quality of services
becomes relevant since it comes to adding value to organizations, by providing satisfaction to
customers when their needs and expectations are matched. In view of that, we carried out a
research through a literature review, where we sought to review the existing literature on the
topic covered, as well as a case study conducted in an organization by the application of
questionnaires to a sample of 149 students. With regard to the data processing, we opted for
qualitative and quantitative classification, at which the collected data were coded, grouped
and processed using the descriptive statistical treatment. In general, the analysis of results
obtained from this study showed that many services have been evaluated positively. However,
it was found that some other services have not met the expectations of several students who
participated in the survey. As a consequence, we carried out a detailed analysis of the results
where the information collected is presented in the form of graphs, until reaching an overview
about the demographic profile of students and their perception of quality of services provided
by the Federal University of Campina Grande - Campus Pombal.

Key - words: quality. services. satisfaction
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1 INTRODUCAO

A partir do final do século XX, o mundo tem sofrido um processo de profundas
mudancgas de cunho politico, econdmico e social que proporcionou o surgimento de novos
desafios para a drea da gestdo das organizagdes. Tais transformagdes tém levado estas
organizagdes a adotarem estratégias diferentes, inovadoras e criativas como forma de
enfrentar a crescente competitividade e obter sucesso em um cendrio cada vez mais pautado
pela concorréncia e pelas disputas acirradas de mercados, sejam eles a nivel local, regional,
nacional e internacional.

Neste contexto de transformacdes, as organizagdes que prestam servigos tém
procurado utilizar diversas ac¢des direcionadas a satisfacdo das necessidades de seus clientes e
usudrios na medida em que estas auxiliam no desenvolvimento de relacionamentos positivos e
duradouros entre a organizacgdo e seus clientes.

Entre as agOes utilizadas pelas organizacdes, a procura pela maxima qualidade na
prestacdo de servigos tem sido utilizada com significativo destaque, uma vez que a qualidade
relacionada ao setor de servi¢os acontece quando os servigos que sdo oferecidos superam as
expectativas dos clientes. (KOTLER; HAYES; BLOMM, 2002).

Esta necessidade de eficiéncia e qualidade na prestacdo de servicos como fator
diferencial ndo se aplica exclusivamente as organizacdes com finalidade lucrativa, mas é
inerente a todas as organizacOes de modo geral que buscam a satisfacdo do seu publico alvo,
dentre elas as Institui¢des de Ensino Superior (IES).

As transformagdes na sociedade exigem novos modelos educacionais € novos sistemas
de ensino e no centro desse processo a universidade tem sua natureza institucional e suas
funcOes submetidas a novas exigéncias. (PAVIANI, 2003). Assim, a qualidade na prestagao
de seus servicos assume um papel fundamental tendo em vista que por meio dela tais
exigéncias podem ser atendidas.

Diante disso, o presente estudo procura abordar a questdo da qualidade dos servigos
prestados na area da educacdo publica superior. Para tanto, realizou-se um estudo visando
analisar o nivel de qualidade dos servigos prestados pelo Campus Pombal da Universidade
Federal de Campina Grande, na percepcao dos alunos do curso de Engenharia Ambiental.

Este trabalho fundamenta-se na necessidade e importancia da aplicacdo de métodos

que objetivam mensurar a satisfacdo de alunos da educacdo superior, haja vista que faltam aos
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gestores deste nivel de ensino ferramentas de acompanhamento e controle da satisfagdo dos
estudantes. (BOAS, 2008).

A importincia da educagdo superior no conjunto das politicas publicas do Brasil tem
sido amplamente reconhecida, nao apenas em fung¢ao do seu valor no que se refere a formacao
académica e profissional, para as atividades de pesquisa cientifica e tecnoldgica, para o
desenvolvimento econdmico e social ou ainda pela sua contribui¢do para a formacao ética e
cultural, mas igualmente em funcdo do lugar estratégico que ocupa nas politicas publicas
orientadas para a cidadania democrética, a justica social e o desenvolvimento sustentdvel.
(SINAES, 2009).

Sabe-se que os recursos financeiros destinados as Instituicdes de Ensino Superior
calculam-se com base no numero de alunos concluintes em seus respectivos cursos. Assim, a
qualidade nos servicos € extremamente relevante ao passo que influi diretamente na
permanéncia dos alunos nas referidas instituicdes.

Desta forma, cabe as universidades responsdveis pela educacdo superior fornecer
servicos de qualidade por meio da promogdo de atividades inovadoras que possam ampliar o
acesso e diminuir as desigualdades sociais que perduram em nossa sociedade.

Nesse contexto, o Centro de Ciéncias e Tecnologia Agroalimentar (CCTA) - Campus
Pombal da Universidade Federal de Campina Grande (UFCGQG), local onde se realizou a
pesquisa do presente trabalho, mostra-se como uma institui¢io que vem buscando contribuir
com o desenvolvimento local através da formagdo de profissionais em nivel superior.

A UFCG desempenha um papel extremamente relevante uma vez que sua atuacao
abrange diversas dreas territoriais, o que a referencia como uma das mais bem conceituadas
IES da regido nordeste.

Sua relevancia mostra-se notadamente para a populagdo nordestina na medida em que
proporciona acesso a educagdo superior numa drea geografica onde se percebe certa
concentracdo de classes sociais menos favorecidas economicamente, por isso optou-se por
realizar este trabalho junto a referida organizacao.

Outro fator que serviu de incentivo para o presente estudo no Campus Pombal da
UFCQG, consiste na necessidade de se avaliar, de forma amostral, a qualidade dos servicos que
sdo prestados pelas instituicdes de ensino superior em funcdo da influéncia que estas
desempenham junto a sociedade.

As organizagdes que dedicam esfor¢os com vistas a prestacao de servicos de qualidade

apresentam-se COmo fortes concorrentes nos mercados em que atuam, uma vez que estes
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esforcos proporcionam a satisfacdo e, geralmente, a fidelizacdo de clientes e usudrios, o que
por sua vez vem a agregar valor a determinada organizacao.

Num cendrio em que a exigéncia pela oferta de produtos e servigos de qualidade
assumiu um lugar de centralidade pela sociedade em geral, este estudo tem sua justificativa
pautada, sobretudo, pela importancia que a qualidade dos servigos assumiu, consistindo num
elemento agregador de valor e que vem se firmando como um diferencial para as
organizacoes.

A importancia da qualidade na prestacao dos servicos pelas organizagdes que atuam na
drea da educacdo superior € tdo relevante para a realizacdo de seus objetivos quanto sua
estrutura fisica, considerando que um servigo prestado de maneira inadequada aos alunos
pode vir a manchar a imagem de tal instituicdo.

Assim, as IES devem proporcionar, dentre outras coisas, aprendizagem, atendimento
adequado as necessidades individuais de cada aluno e cordialidade e presteza por parte dos
funciondrios. Desta maneira, os diversos setores que compde a instituicao, devem, além de
apresentar boa estrutura fisica, estar integrados de forma a padronizar os servigos baseando-se
na satisfagdao dos alunos.

Sob o ponto de vista cientifico, este trabalho justifica-se pela importancia e
inexisténcia de um estudo com a finalidade de mensurar a satisfagido dos estudantes do curso
de Engenharia Ambiental do Campus Pombal da UFCG em relagcdo a qualidade dos servigos
prestados, bem como por agregar novos conhecimentos na drea objeto da pesquisa, além de
possibilitar a realizacdo de estudos posteriores mais aprofundados.

Considerando o enfoque social, pode-se destacar que a manutencdo e melhoria dos
servicos publicos de ensino superior demandam vultosos investimentos financeiros por parte
dos governos, investimentos estes custeados com recursos publicos. Desta forma, cabe a
administracdo publica corresponder a estes investimentos através da realizacdo adequada
destes servigos, e isso implica diretamente na necessidade de qualidade em sua execugao.

Sob o ponto de vista académico, este estudo justifica-se pela necessidade de se
pesquisar, demonstrar e difundir o conhecimento sobre a realidade da qualidade dos servicos
prestados no ambito da educagdo publica superior, bem como pela necessidade de publicidade
dos resultados obtidos com a pesquisa. Objetivando despertar o interesse e demonstrar a
necessidade e importancia do fator “qualidade em servicos”, realiza-se um estudo voltado a

andlise da exceléncia nos servicos prestados aos alunos de uma universidade publica.
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2 OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GERAL

Identificar o nivel de qualidade dos servicos prestados pela Universidade Federal
de Campina Grande — Campus Pombal na visdao dos alunos do curso de

Engenharia Ambiental.
2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos componentes deste estudo sdo os seguintes:

Conhecer o perfil do discente do curso de Engenharia Ambiental do Campus
Pombal da Universidade Federal de Campina Grande;

Analisar a percep¢ao de estudantes do curso de Engenharia Ambiental no tocante
a qualidade dos servicos prestados em todos os setores presentes no Campus

Pombal da Universidade Federal de Campina Grande.



Capitulo I

Fundamentag¢ao Teorica
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3.1 QUALIDADE

3.2 EVOLUCAO HISTORICA DA QUALIDADE

Atualmente € grande a importancia atribuida a pratica da qualidade de produtos e
servicos como fator componente das estratégias para diferenciacio de mercado a serem
adotadas pelas organizagdes, contudo a percep¢ao da importancia e necessidade da qualidade
ndo € algo que se descobriu agora.

Segundo Lima e Santiago (2011) a preocupagdo com a qualidade dos bens e servigcos
adquiridos ndo € recente, pois desde os primdrdios das relacdes de troca de mercadorias os
consumidores sempre procuraram inspecionar os bens € servigos objetos destas relacOes de
comércio. A literatura a respeito do tema nos mostra que a exigéncia pela qualidade de
produtos e servicos ja se fazia presente antes mesmo do nascimento de Cristo.

De acordo com Oliveira et al. (2004) aproximadamente 2150 a.C., o cdédigo de
Hamurabi j4 demonstrava uma preocupacdo com a durabilidade e funcionalidade das
habitacdes produzidas na época. Desta forma, se um construtor negociasse um imovel que ndao
fosse sdlido o suficiente para atender a sua finalidade e se 0 mesmo desabasse, o construtor
seria imolado."

Ainda de acordo com estes autores, os fenicios amputavam a mado do produtor de
determinados produtos que ndo fossem produzidos, segundo as especificacOes
governamentais, com perfeicdo. Oliveira et al. (2004) referem-se ainda aos avancados
procedimentos adotados pela Franca durante o reinado de Luis XIV, que detalhava critérios
para escolha de fornecedores e instru¢do para supervisdo do processo de fabricacdo de
embarcagoes.

Percebe-se, de acordo com Queiroz (1995) que a partir do desenvolvimento da
civilizagdo humana, iniciou-se uma busca por qualidade, ainda que este conceito nao estivesse
bem definido.

Conforme ensina Weill (2005) o verdadeiro desenvolvimento do conceito de qualidade
corresponde ao surgimento da organizacdo cientifica do trabalho, bem como do
desenvolvimento da produ¢do em massa. Nesse contexto, sua evolucdo foi impulsionada

principalmente com o advento da Revolu¢do Industrial.

! Morto, sacrificado, prejudicado. Diciondrio Aurélio (1999)
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Barcante (1998) destaca que a partir da Revolucdo Industrial, com o desenvolvimento
das ferramentas de trabalho e dos sistemas de unidades de medidas, tanto na Inglaterra quanto
nos Estados Unidos da América, a qualidade evoluiu até nossos dias essencialmente através
de Eras, as chamadas Eras da Qualidade, dentro das quais a arte de obter qualidade assumiu
formas distintas.

Este modelo de evolucdo da qualidade através de Eras € endossada por Oliveira et al.
(2004). Segundo estes autores a evolugdo da qualidade passou por trés grandes fases, quais

sejam:

Era da inspecdo, onde o produto era verificado (inspecionado) pelo produtor e pelo
cliente o que ocorreu pouco antes da Revolucdo Industrial e o foco principal estava na
deteccdo de eventuais defeitos, sem haver metodologia preestabelecida para executa-

la.

Era do controle estatistico, onde o controle da inspecao foi aprimorado por meio da
utilizacdo de técnicas estatisticas, uma vez que em funcio do crescimento da demanda,
inviabilizou-se a inspecdo produto a produto e a técnica da amostragem passou a ser

utilizada.

Era da qualidade total, época atual onde a €nfase passa a ser o cliente, que se torna o
centro das atengdes das organizagdes que dirigem seus esforcos para atender as suas
necessidades e expectativas. A principal caracteristica desta era é que toda a empresa

passa a ser responsavel pela garantia dos produtos e servigos.

Quadro 01- Eras da Qualidade

ERA DA INSPECAO

QProdutos sdo
verificados um a um

QCliente Participa
da inspegao

QlInspegdo encontra
defeitos, mas nao
produz qualidade

ERA DO CONTROLE
ESTATISTICO

WProdutos sdo
verificados por
amostragem

WDepartamento
especializado faz
inspecdo da qualidade

Qf:nfase na localizagdo
de defeitos

ERA DA QUALIDADE
TOTAL

OProcesso produtivo
¢ controlado

O Toda empresa é
responsavel

QFEnfase na prevengao
de defeitos

UQualidade assegurada

Fonte: adaptado de Oliveira et al. (2004)

Percebe-se entdo que a qualidade sempre esteve ligada a histéria da humanidade.
Atualmente diversos académicos, consultores e administradores em geral apontam-na como

fator de diferenciacdo em um cendrio cada vez mais concorrido e disputado. Mas afinal o que
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significa qualidade? E por que ela é tdo importante no contexto atual? Na sessdo a seguir

serdo apresentadas as consideracdes a respeito destes questionamentos.

3.3 CONCEITO E ASPECTOS DA QUALIDADE

O termo “qualidade”, analisado morfologicamente, preserva um carater conhecido por
todos, por outro lado a qualidade quanto ferramenta administrativa e instrumento de
diferenciagdo de mercado € definida de forma diversificada.

A luz do Dicionario Aurélio (1999) o termo qualidade € descrito como propriedade,
atributo ou condi¢do das coisas ou das pessoas capaz de distingui-las das outras e de lhes
determinar a natureza. Ainda considerando esta obra, a qualidade, numa escala de valores,
permite a avaliacdo e consequentemente a aprovagao, aceitacao ou recusa daquilo que se esta
avaliando.

Quando a qualidade € tratada como instrumento de gestdo a ser utilizado pelas
organizagdes, sejam elas com finalidade lucrativa ou ndo, esta é definida sob diversas 6ticas
pela literatura.

Conforme ensina Cobra (2009, p. 52) “qualidade ¢ a totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a satisfacdo de necessidades
declaradas e implicitas.”

Ja para Oakland (1994) a qualidade é muitas vezes empregada com o significado de
exceléncia de um produto ou servico, sendo simplesmente o atendimento das exigéncias do
cliente.

Considerando o que afirma Paladini (2008) qualidade € a capacidade que um produto
ou servico tem de sair de acordo com seu projeto.

Segundo Queiroz (1995, p.15) “a qualidade ¢ algo universalmente conhecido, uma
propriedade que ndo se pode analisar, que se reconhece unicamente pela experiéncia”.
Entende-se que a compreensdo sobre a qualidade surge na medida em que se desenvolvem as
relacdes com o produto ou servico, ocasido em que esta experiéncia é quem fornece ao cliente
uma ideia da existéncia ou nao da qualidade.

Paralelo a estas defini¢gdes, Oliveira et al. (2004) destacam que o conceito de qualidade
depende do contexto em que é aplicado, podendo-se, desta forma, considerar diversas

percep¢cdes em relagdo a qualidade, haja vista a subjetividade e complexidade do seu
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significado. Garvin (1993 apud Oliveira et al. 2004), fundamenta esta proposta identificando

cinco abordagens para a definicdo de qualidade, quais sejam:

Abordagem Transcendental — Sob a visdo transcendental, a qualidade representa a
exceléncia absoluta e conhecida universalmente, marcada por padrdes irretocaveis e pautada
no mais alto nivel de realizagdo. Neste tipo de abordagem, a qualidade ndo é passivel de
andlise e que apenas a experiéncia nos ensina a reconhecé-la, embora ndo se possa definir

qualidade, sabe-se o que ela é.

Abordagem Fundamentada no Produto — Na visdo deste tipo de abordagem, a
qualidade € considerada uma varidvel precisa e passivel de mensuracdo. Neste caso as
diferencas de qualidade refletem nas diferencas da quantidade de algum ingrediente ou
atributo do produto. As primeiras pesquisas sobre a qualidade que seguiram esta abordagem

se concentram na durabilidade por ser esta uma caracteristica de facil mensuracao.

Abordagem Fundamentada no Usudrio — A premissa bdsica desta abordagem
fundamenta-se no fato de que a qualidade estd diante dos olhos de quem a observa. Assim
admiti-se a ideia de que os consumidores apresentam necessidades distintas e que o produto
que melhor atenda a necessidade individual de cada consumidor, seja aquele que ele considera

de melhor qualidade.

Abordagem Fundamentada na Producido — Esta abordagem procura enfatizar
basicamente as praticas relacionadas diretamente com a engenharia e a produgdo,
identificando a qualidade conforme as especificacdes. Desta forma, quando o projeto €

estabelecido, qualquer desvio significa queda de qualidade.

Abordagem Fundamentada no Valor — Este tipo de abordagem € reconhecida como
a que estd mais adiantada em relacdo as anteriores, ela procura definir a qualidade em termos
de custo e preco. Assim, um produto de qualidade oferece desempenho ou conformidade a
preco ou custo aceitdvel.

Diante do exposto, percebe-se que os conceitos a respeito da qualidade sdo diversos,
embora todos eles apontam-na como fator de significativa relevancia a ser considerada pelas
organizacdes, uma vez que representa a busca pela perfeicao e pela adequagao maxima de um

produto ou servico a sua finalidade.
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4 SERVICOS

4.1 CONCEITO E CARACTERIZACAO DOS SERVICOS

Para que se possa compreender de maneira mais clara as atividades que envolvem a
prestacdo de servigos € de fundamental importancia que se proceda a defini¢ao de servigo.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 397) servico pode ser conceituado como “qualquer
ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao
resulta na propriedade de nada”. Ainda de acordo com estes autores, percebe-se que a
execugdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto.

O servigo ao cliente, para Cobra (2009) constitui-se na execu¢do de todos 0s meios
possiveis com vistas a dar satisfacdo ao consumidor por algo que ele adquiriu.

De acordo com Severo Filho (2006) os servicos caracterizam-se como sendo
atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para os clientes em tempo e
lugares especificos.

Ja para Hargreaves, Zuanetti e Lee (2005) servi¢o pode ser tido como o resultado de
pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente, na interface do fornecedor com o
cliente.

No tocante a avaliacdo da qualidade das atividades de servi¢o, Rocha, Lima e Rocha
(2009) destacam que é muito mais dificil que avaliar a qualidade de um produto e isto se deve
ao fato dos servigos possuirem algumas caracteristicas diferenciadoras. Estas caracteristicas
sdo definidas com leves distin¢gdes entre a literatura, entretanto elas podem ser resumidas

naquelas que sdo propostas por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004), a saber:

» Participacao do cliente no processo dos servi¢cos — a presencga do cliente no processo
de producdo do servico requer aten¢do do prestador do servico, a qual ndo ¢é
encontrada no processo de manufatura tradicional. Para o cliente, o servico € uma
experiéncia que ocorre nas instalacdes da empresa prestadora do servico, e a qualidade

é reforcada se as instalagdes forem projetadas sob a perspectiva do cliente.

» Simultaneidade — os servicos sao criados e consumidos simultaneamente, nao
podendo ser estocados, o que constitui uma caracteristica para a administracdo de

Servicos.
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» Mercadoria Perecivel — um servico consiste numa mercadoria perecivel, como nao

pode ser estocado, se ndo for usado, estd perdido para sempre.

> Intangibilidade — servicos sdo ideias e conceitos, j4 os produtos sdo objetos, assim a
natureza intangivel dos servigos pode ser um problema para os clientes. Escolhendo
um produto, o consumidor é capaz de vé-lo, toca-lo e testar seu desempenho antes de
compré-lo, porém no caso de um servigo, o usudrio devera basear-se pela reputacdo da

cempresa.

> Heterogeneidade — a combinacdo da natureza intangivel dos servicos e do cliente
como participante da prestacdo de servigos resulta na variacdo de servicos de cliente
para cliente, desta maneira a interacdo entre o cliente e o empregado nos servigos cria

a possibilidade de uma experiéncia de trabalho humano mais integral.

Embora tenha que se considerar as caracteristicas especificas dos servicos, &
conveniente salientar que os principios relativos a qualidade podem ser igualmente aplicados
tanto na drea da producdo como também na drea de servicos.

A respeito disso, Vergueiro (2002, p. 37) destaca que “por terem se originado na drea
de producdo, isso ndo significa que as propostas da qualidade sdo incompativeis com o0s
servicos.” O autor ensina ainda que isso significa que procedimentos de adaptacdo precisam
ser desenvolvidos para fins de aplicacdo de suas proposi¢des.

Assim sendo, considerando os principios de MacDonald (1994) e objetivando facilitar
o entendimento acerca das diferencas e caracteristicas dos produtos e servicos, Vergueiro
(2002) evidencia suas distin¢des e particularidades, conforme demonstrado no quadro 02 a

seguir:
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Quadro 02 - Diferencas entre produtos e servicos

PRODUTOS

SERVICOS

O cliente recebe um produto tangivel na forma de
bens que podem ser vistos e tocados.

O cliente recebe um servico intangivel que pode
satisfazé-lo ou nao.

Os bens permanecem com o cliente.

Os servigos s@o consumidos no momento de sua
entrega.

A produgdo e entrega dos bens sdo normalmente
separadas.

A produgdo, entrega e consumo dos servigos
ocorrem frequentemente a0 mesmo tempo.

Poucos produtores tém contato com os clientes.

A maioria dos produtores tem contato com 0s
clientes.

O cliente raramente se envolve na produgao.

O cliente € frequentemente envolvido na
producio.

Os bens podem ser objeto de servi¢o posterior de
conserto ou reparacao.

Os servigos ja foram consumidos e ndo podem
ser reparados.

Os bens podem ser objeto de garantia, mas o
produtor tem maior oportunidade para atenuar os
efeitos no cliente e assim a penalidade financeira.

E dificil refazer servicos que ndo atendem aos
requisitos - o impacto financeiro € normalmente
total.

Os bens podem ser comprados para serem
armazenados de modo a satisfazer as
necessidades do cliente.

Os servigos nao podem ser armazenados, mas
podem ainda estar disponiveis para a demanda do
cliente.

Os bens podem ser transportados para o ponto de
venda.

Alguns servicos sdo transportdveis (por exemplo:
a informacéo através de linhas de comunicacio),
mas a maioria requer o transporte do provedor do
Servigo.

E relativamente facil para os clientes avaliar a
qualidade dos bens.

A qualidade dos servicos depende mais de
percepg¢ao subjetiva e da expectativa.

Com frequéncia, os bens sdo tecnicamente
complexos — o cliente, portanto, sente-se mais
dependente do produtor.

Os servicos parecem menos complexos - o
cliente, portanto sente-se qualificado para
argumentar com o produtor.

Fonte: MacDonald (1994 apud Vergueiro 2002, p. 38)

Diante do que foi exposto, percebe-se que diversas definicoes de servico podem ser

encontradas e relacionadas entre si, contudo todas elas apresentam um tema em comum de

intangibilidade e consumo simultaneo. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2004)

Assim, entende-se que hd de se considerar que a procura pela qualidade quando esta se

relaciona a um produto ndo € a mesma quando se propde a empregar os principios da

qualidade no setor de servicos, especialmente quando se trata de servigo publico, ainda que

exista certa afinidade no que se refere aos objetivos que sdo pretendidos que consiste em

atender a alguma necessidade.
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4.2 A PRESTACAO DE SERVICOS

As empresas que atuam na prestacdo de servigos estdo presentes nos diversos setores
do mercado, a exemplo da prestagdo de servicos financeiros, servigcos de consultoria e
servicos prestados na drea da educagdo.

De acordo com Las Casas (2008) o setor de servigos mostra-se como um dos mais
prosperos da economia, uma vez que representa a maior parcela do PIB de quase todas as
nacdes, além disso, estd entre os setores que mais empregam funciondrios. Ainda segundo
este autor, no Brasil, o faturamento deste setor chega a 55% do PIB, enquanto que em
paises de primeiro mundo, este percentual chega a 67%, como € o caso do Canada.

O setor de servicos conforme ensina Rocha, Lima e Rocha (2009, p. 97) “vem
aumentando sua participacdo no mercado, principalmente a partir do século XX, ocupando
uma posicao de destaque na economia dos paises desenvolvidos.” Esta crescente participacao
na economia mundial faz com que as empresas responsdveis pelos servigos preocupem-se
cada vez mais com a qualidade do servigo prestado. (GUARIENTT et al., 2006)

Ainda considerando estes autores, a prestacdo de servigos passou a ser uma alternativa
no cendrio econdmico atual que tem se tornado sempre mais exigente. Isto € enfatizado por
Kotler e Keller (2006) quando eles afirmam que a medida que as economias evoluem e as
empresas enfrentam mais dificuldades para diferenciar seus produtos, uma propor¢do cada
vez maior de suas atividades se concentra na produgdo de servigos.

Vale lembrar que as atividades de prestacdo de servigos podem ser desenvolvidas tanto
por meio da iniciativa privada, pelas organizacdes com fins lucrativos, bem como pelo setor
publico, neste ultimo caso constituem-se nos servicos de responsabilidade do Estado, a
exemplo, dentre outros, dos servigos publicos de saide e dos servicos na drea da educacao.

A importancia que se tem atribuido a prestacdo de servigos se deve a diversos fatores,
dentre eles, vale salientar aqueles propostos por Las Casas (2008), conforme listados a seguir:
Reconhecimento de sua importancia por profissionais e académicos;

Necessidades de servigos adicionais;

Entrada de muitos prestadores de servigos internacionais devido ao processo de
globalizagdo;

Melhora no padrio de vida das pessoas;

Legislagdo;

Outros fatores.

HEE EHEE
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Diante do exposto, percebe-se que a prestacdo de servigos vem apresentando um
crescimento considerdvel, tornando-se cada vez mais importante no contexto econdmico, ao
passo que € utilizada pelos mais variados tipos de organiza¢des como forma de levar o bem
estar as pessoas, atendendo as necessidades que nao sao supridas pela producdo de bens e

produtos.

4.3 A QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

A qualidade sempre esteve relacionada as atividades de manufatura, entretanto nos
ultimos anos esta ferramenta tem sido absorvida por um nimero cada vez maior de empresas
e organizacoes prestadoras de servigo.

Oakland (1994) compartilha desta ideia ao ensinar que historicamente, os sistemas
formais de qualidade e seus procedimentos, estiveram restritos as indudstrias de manufatura e
de processamento, todavia nos ultimos anos tem-se notado uma rapida expansdo em relacdo
ao setor de servico, na medida em que as organizagdes procuram aumentar sua reputacao
como fornecedores de servicos de qualidade.

Kotler, Hayes e Bloom (2002) definem qualidade em servi¢cos como sendo a prestacao
de servicos que superam as expectativas dos clientes. Isso significa, ndo necessariamente, que
se obtém qualidade nos servicos quando os resultados obtidos s@o maiores do que aqueles que
eram esperados pelos clientes.

De acordo com Las Casas (2002) os servigos oferecidos por uma empresa devem ser
cuidadosamente planejados e, acima de tudo, oferecidos com qualidade. Este autor acrescenta
que um servigo bem feito gera a satisfacio aos clientes atendidos, que voltam a comprar ou
indicam para outros clientes de seu relacionamento, com isso, aumenta a demanda e os lucros
consequentemente aumentam.

A respeito da qualidade em servicos, Oliveira et al. (2004, p.10-11) destacam:

A qualidade aplicada ao setor de servigos estd relacionada com o fornecimento do
produto “servigo” com qualidade superior aos clientes, proprietarios e funcionarios.
Com esse conceito, percebe-se que a andlise ndo se deve limitar aos clientes
externos. E necessdrio levar em consideracio todos os individuos da cadeia
administrativa — funcionarios e administradores -, ressaltando a importancia de cada
um na conquista do objetivo comum, que € a qualidade.

Com isso, entende-se que a qualidade relacionada ao setor de servigos € algo que deve

partir de dentro e de todas as partes da organizagdo, incluindo gestores e colaboradores, ndao
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limitando a qualidade exclusivamente ao servi¢o final entregue ao cliente, mas considerando-
a sob o ponto de vista da organizacdo como um todo.

Certamente existem diversas maneiras pelas quais as organiza¢des podem diferenciar
suas atividades, no entanto, considerando Kotler e Armstrong (2007) a qualidade na prestagao
de servigos é uma das principais formas de uma organizacao se diferenciar no mercado.

Tal principio é compartilhado por Las Casas (2008) quando este destaca que a
qualidade do servigo pode se tornar uma diferenca desde que no mercado ndo se encontre
servico prestado de forma satisfatéria.

Destaque-se ainda o processo de prevencao de erros que contribui sobremaneira para a
obtencdo de servicos de qualidade. Marejon (2005) salienta que a prevencdo de problemas
deve ser visualizada como um enfoque que assegura a qualidade.

Esta autora ensina ainda que:

E por meio de métodos preventivos que se detectam e se reduzem 0s erros ou se
identificam as suas causas. Se ndo se consegue identificar e corrigir erros, ndo se
tem um sistema de qualidade assegurado, verdadeiro, e todas as outras atividades de
qualidade serdo colocadas em risco. (MAREJON, 2005, p. 28).

Para Paladini (2008) se a organizagdo objetiva a qualidade, qualquer item de produgdo
que ndo estiver comprometido nesta tarefa ndo contribui para o objetivo em questio e, por
isso, se torna perfeitamente dispensdvel, seja uma pessoa, uma maquina ou uma operagao.

Apesar do crescimento constante da exigéncia por servicos de qualidade, Gianesi e
Corréa (1996 apud Oliveira et al. 2004) ressaltam sobre o comodismo de muitos
consumidores em relacdo a baixa qualidade dos servigos, tendo em vista que tanto no Brasil
como em muitos paises do mundo, os consumidores e usudrios em geral acostumaram a se
conformar com a oferta de servigos de baixa qualidade, seja no setor publico ou no setor
privado, com raras e honrosas excecoes.

Considerando estes autores, talvez ainda ndo se tenha desenvolvido uma cultura
consolidada em termos de prestar servi¢os de qualidade, e principalmente de exigir um padrao
minimo dos servicos pelos quais pagamos.

Diante disso, a seguir estido elencados os principais fatores que podem provocar uma
baixa da qualidade na prestacdo de servicos na visao de Gianesi e Corréa (1996 apud Oliveira

et al. 2004), a saber:

¢ Geralmente os trabalhadores da industria de servigos sao considerados mao-de-obra
tempordria, e como tal, ndo recebem atencdo gerencial para fins de motivacdo e

treinamento;
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R/

¢ Enfase excessiva com relacdo a cortes de custos e busca miope por produtividade
de recursos, o que pode causar falta de personalizacdo e consequente baixa na

qualidade do atendimento;

% Clientes, em geral acostumados com o nivel pobre de servi¢os, ndo desenvolvem o

habito de exigir mais;

+ Dificuldade na padronizacao dos servig¢os, notadamente aqueles intensivos em mao-
de-obra em funcdo da variabilidade dos clientes e suas necessidades, além das

situacdes tipicas que sempre ocorrem;

% Os servigos, na maioria das vezes sdo produzidos e consumidos simultaneamente,

nao havendo tempo para inspecdes de qualidade e correcdo de possiveis defeitos;

% A qualidade do pacote de servigos ofertados é frequentemente intangivel, e,

portanto, dificil de mensurar e controlar.

A qualidade dos servigos estd diretamente relacionada as necessidades e expectativas
dos clientes e usudrios. De modo geral, segundo Las Casas (2008) grande parte dos problemas
relativos a determinacdo da qualidade dos servicos se refere a diferengas de expectativas,
percepgdo e experiéncias na relacio entre o cliente e o prestador do servigo.

Conforme retratado por este autor, a qualidade de servigos apresenta dois componentes
considerados importantes: a qualidade real e a qualidade de percep¢do. A primeira representa
aquilo que realmente existe, ou seja, o servico que € desenvolvido com o preparo do
profissional de servico. A segunda, por sua vez, relaciona-se a impressdo que o profissional de
servigo transmite para a sua clientela.

Sobre esta relacdo entre expectativa do cliente e qualidade percebida, Rossi e Braga
(2004) acrescentam que pode existir uma diferenca importante entre aquilo que a empresa
acredita que o cliente deseja e aquilo que o cliente realmente quer, ou seja, entre a qualidade
apresentada pelo prestador e a qualidade desejada e/ou percebida pelo receptor, sem que este
expresse necessariamente a sua insatisfacao.

Entende-se, portanto que a prestacdo de servigo consiste no fornecimento de sensagoes
aos clientes, e como essas sensacdes sdo percebidas de forma exclusiva por cada individuo,
com base em fatores como cultura, idade, classe social, e comportamento, pode-se concluir

que € muito dificil sua padronizacao. (MARTINS, 2007).
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4.4 A IMPORTANCIA DE SERVICOS DE QUALIDADE PARA AS ORGANIZACOES

Ainda que se verifique certo comodismo por parte de alguns consumidores, a maior
parte deles estd se tornando cada vez mais exigente, obrigando as organizacdes a
desenvolverem estratégias que possibilitem a oferta de produtos e servicos com a méxima
qualidade possivel para fins de satisfazé-los e em fun¢do disso tem-se atribuido grande
importancia a qualidade como forma das organizagdes conquistarem e reterem seus clientes.

Neste contexto, a qualidade na prestagdo de servigos é extremamente relevante uma
vez que, conforme proposto por Las Casas (2008) a qualidade estd ligada diretamente a
satisfacdo e assim os servicos sO terdo qualidade se forem prestados para satisfazer a
percepg¢ao dos clientes.

Para Kotler (2008), muitas empresas objetivam a alta satisfacdo haja vista que aqueles
consumidores que estiverem apenas satisfeitos estardo dispostos a mudar caso surja uma
oferta melhor, ja os clientes plenamente satisfeitos estdo menos dispostos a mudar.

Sobre a importancia da qualidade para as organizacdes Oliveira et al. (2004, p. 14)

salientam que:

Pode-se observar que um nimero cada vez maior de empresas, por intermédio de
seus principais diretores, passou a enfocar a qualidade de uma nova perspectiva, que
vincula a lucratividades ao ponto de vista do cliente.

De acordo com Paladini (2008) a importancia da qualidade vincula-se ao fato de que
se a empresa consegue satisfizer e até mesmo superar as necessidades do consumidor, por
meio do atendimento de suas expectativas, que as vezes nem sequer haviam sido formuladas,
cria-se a figura do “consumidor cativo”, o que significa mercado mais “garantido” e maiores
chances para que a empresa possa sobreviver.

A relevancia da qualidade se mostra entdo pela sua capacidade de, quando priorizada e
utilizada adequadamente pelos gestores, tornar-se uma arma extremamente importante no
sentido de cativar, fidelizar e atrair clientes e desta forma proporcionar os niveis desejados de
lucratividade para as organizagdes.

Gronroos (2004 apud Nogueira et al. 2008) enfatiza que a eficiéncia no atendimento
com relagdo as falhas e reclamacdes, a aten¢do que os colaboradores demonstram para com 0s
clientes e a presteza com que providéncias sdo tomadas, tudo isso, influéncia a percep¢ao que

o cliente tem do valor de ser um cliente de determinado prestador de servigos.
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Assim sendo, entende-se que a qualidade torna-se relevante tendo em vista que ela
vem a agregar valor para as organizagdes, uma vez que a divulgacdo da qualidade dos
servicos e do atendimento que sdo prestados pode ser amplamente difundida pelos clientes
quando estes apresentam alto grau de satisfacdo pela qualidade.

Portanto, pressupde-se que o desenvolvimento de servicos de qualidade volta-se a
influéncia positiva que estes desempenham no mercado, mediante a satisfacdo do cliente que
reduz o risco observado, o que, por sua vez, favorece a repeticio do uso do mesmo servigo

daquela organizagao.

4.5 SATISFACAO DO CLIENTE

Este, com certeza, ¢ um ponto fundamental para qualquer organizacdo que pretende
desenvolver servicos de qualidade. Coforme lembra Domingues e Neves (2009), admitida na
pratica pelas organizacdes bem sucedidas, estudada na gestdo de marketing e na gestdo da
qualidade e reconhecida na literatura, a satisfacdo do cliente adquiriu estatuto de fator de
sucesso e de capital a medir e gerir.

Davis, Aquilano e Chase (1999) destacam que a satisfacdo do cliente relaciona-se com
a comparagdo entre uma expectativa do cliente quanto ao desempenho de um servico e a sua
percep¢do daquele desempenho, onde a satisfagcdo mostra-se como uma boa medida de quao
efetivo € o sistema de oferta do servi¢o que estd sendo prestado, pois pode fornecer a ligacao
entre o nivel de servico atualmente oferecido, a percep¢ao do cliente em relacdo a tal servico e
ao comportamento futuro do cliente em relagdo a empresa.

Segundo Kotler e Keller (2006) a satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um
produto em relacdo as expectativas do comprador.

J& para Juram (2004, p.7) a satisfacdo do cliente:
E um resultado alcancado quando as caracteristicas do produto correspondem as
necessidades do cliente. Ela é, em geral, sindnima da satisfacio com o produto. A

satisfacdo com o produto é um estimulo a sua felicidade de venda. O maior impacto
é sobre a participa¢do de mercado e, portanto, a receita de vendas.

7z

De acordo com Paladine (2008) a conquista do cliente ndo € algo que ocorre
rapidamente, mas € um processo gradativo e vai tornado-se consistente aos poucos. Envolve
uma perspectiva dindmica, de permanente acompanhamento do mercado, de suas tendéncias e

alteracdes que vao se processando.
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Segundo Hargreaves, Zuanetti e Lee (2005, p. 14):

Quando falamos de servigos de qualidade, estamos nos referindo, primeiramente, a
plena satisfacdo do cliente. E o segredo para atingir tal objetivo reside na empresa
prestadora de servico concentrar-se profundamente nas necessidades e nos desejos
do cliente, criando um servico que atenda ou exceda as expectativas do cliente.

Neste sentido, os autores destacam que a oferta de servicos de qualidade influéncia
diretamente a satisfacdo do cliente, desta forma existe uma relagdo de causa e efeito uma vez
que as organizacdes que empreenderem esforcos na prestacao de servigos de qualidade terdo
como provavel consequéncia disso a satisfacdo de seus clientes.

Las Casas (2008) afirma que em funcdo do cariter intangivel do objeto de
comercializacdo, a qualidade de servigos estd vinculada a satisfacdo, uma vez que um cliente
satisfeito com seu prestador de servicos estard percebendo o servigco como de qualidade. Este
autor lembra ainda que um cliente pode ficar extremamente satisfeito com a solucdo de um
problema, o atendimento de uma necessidade ou qualquer outra expectativa de seu interesse.

Conforme proposto por Rossi e Braga (2004) é necessario identificar ativamente o
grau de satisfacdo ou de insatisfacdo dos clientes. Kotler (2008) aponta alguns fatores
necessirios para que se possa rastrear e mensurar a satisfacdo do consumidor. Estas

ferramentas encontram-se descritas no quadro 03 a seguir.

Quadro 03 - Fatores para rastrear e mensurar a satisfacio do consumidor

Sistemas de reclamacoes e sugestoes

A organizacio centrada no cliente deve facilitar o recebimento de sugestdes e reclamagdes. Algumas
empresas oferecem formuldrios para que os clientes indiquem os itens que gostam e os que nao
gostam, outras optam por sistemas de ligagdes gratuitas e existem ainda aquelas que utilizam as
ferramentas da internet, como a pagina Web e o e-mail, como forma de facilitar a comunicagdo com
seus clientes.

Pesquisa de satisfacao de cliente

Estudos indicam que, embora clientes fiquem insatisfeitos em uma a cada quatro compras,
pouquissimos clientes insatisfeitos reclamam. Empresas pr6-ativas procuram medir a satisfacdo do
cliente diretamente, realizando pesquisas periddicas e ndo apenas considerando os niveis de
reclamacao.

Compras simuladas

As empresas podem contratar pessoas para se passarem por compradores, com a finalidade de relatar
pontos fortes e fracos vivenciados na compra de produtos da empresa e dos concorrentes. Combina-
se a isso, a saida dos gerentes de suas salas para também simularem situacdes de compra e
perceberem como anda o atendimento de sua empresa e também dos concorrentes.

Analise de clientes perdidos

A organizacdo deve contatar clientes que deixaram de comprar ou que tenham mudado para outro
fornecedor a fim de verificar por que isso aconteceu. E importante nio apenas conduzir estas
entrevistas de saida, mas também acompanhar o indice de perda de clientes.

Fonte: adaptado de Kotler (2008)
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Portanto, a necessidade de se identificar o nivel de satisfacdo do cliente se deve ao fato
de que a satisfacdo proporciona a fidelidade do mesmo. Desta forma se faz necessario
desenvolver métodos de observacdo do comportamento do consumidor com vistas a
identificar sua percepg¢ao do servico que se esta prestando.

Considerando uma pesquisa realizada pelo Instituto Brasileiro de Qualidade de
Atendimento, MAGRI (2009), destaca que:
apenas 4% dos clientes insatisfeitos reclamam do mau atendimento;

um cliente insatisfeito pode contaminar, no minimo, 10 outros clientes;

91% dos clientes insatisfeitos simplesmente desaparecem devido ao mau

atendimento, pois acreditam que reclamar nao lhes trard nenhum beneficio;

-

custa entre cinco a seis vezes mais caro atrair novos clientes ao invés de manter

os clientes antigos;

-

95% dos clientes que reclamam voltardo a fazer negocios, desde que as queixas
sejam atendidas de forma rdpida e satisfatoria;
68% dos clientes deixam de fazer negdcios por estarem insatisfeitos com o
tratamento recebido;

O Cliente é o fator mais importante para as organizagdes, € ele que determina seu
sucesso ou seu fracasso, assim satisfazer o cliente é obrigacdo de todos os membros da
organizacdo, e a gestdao das reclamagdes pode contribuir para que isso ocorra.

As reclamacdes, conforme Rossi e Braga (2004) constituem uma fonte importante de
informacao que permitem conhecer as expectativas dos clientes e a qualidade percebida nos
servicos da empresa, entretanto a simples gestdo das reclamagdes € uma condicdo necessdria,
mas insuficiente da estratégia de satisfacao da clientela.

Para Kotler e Keller (2006) existe uma estreita ligacdo entre a qualidade de produtos e
servicos, satisfacdo de clientes e lucratividade da empresa, uma vez que niveis mais altos de
qualidade resultam em niveis mais elevados de satisfacdo de clientes, a0 mesmo tempo em
que sustentam precos mais altos e frequentemente custos menores.

Considerando os autores acima, observa-se que a literatura acerca da qualidade na
prestacdo de servicos demonstra que esta caminha lado a lado com a satisfacao dos clientes, o
que a torna indispensdvel para qualquer organizacdo que deseja prosperar por meio da

satisfacdo do seu publico alvo.
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5 0S SERVICOS NA EDUCACAO SUPERIOR

5.1 A EDUCACAO SUPERIOR NO BRASIL

Segundo Colossi, Consentino e Queiroz (2001) o interesse da sociedade pela educagdo
superior vem aumentando significativamente, sendo possivel afirmar-se que a histéria do
progresso humano coincide com a histdria dessas institui¢des. A educacdo superior no Brasil
passou por diversas transformacdes antes de apresentar a conjuntura que tem hoje.

Soares et al. (2002) ensina que o desenvolvimento do ensino superior no Brasil pode
ser considerado um caso atipico no contexto latino-americano, contexto esse caracterizado
pela fundacdo de universidades pelos espanhéis desde o século XVI, em suas possessdes na
América, as quais eram institui¢des religiosas que recebiam autorizacdo Papal.

“O Brasil Colonia, no entanto, ndo criou instituicdes de ensino superior em seu
territério até o inicio do século XIX, ou seja, quase trés séculos mais tarde.” (SOARES et al.,
2002, p. 31). Para Torres (2011) o histérico da educagdo superior no Brasil teve origem em
1808, depois da chegada da Familia Real Portuguesa, ocasido em que D. Jodo VI iniciou o
processo de edificacao do ensino superior no Brasil.

A luz de um levantamento sobre as Constituintes Brasileiras, Favero (2001) cita a
Assembleia Constituinte de 1823, onde ocorreram algumas discussdes sobre a educacdo, o
que proporcionou o surgimento dos primeiros projetos para elabora¢do de um tratado sobre
educagdo, uma espécie de compendio para a juventude brasileira, além de um projeto para
criacdo de universidades.

O autor acima destaca ainda que uma das medidas iniciais para o desenvolvimento do
reino que acabara de se formar constava da criacdo da Faculdade de medicina da Bahia e da
Faculdade de Medicina do Rio de Janeiro, cujos atos de criacdo também foram debatidos na
Assembleia Constituinte de 1823.

Acerca do histérico do ensino superior no Brasil, Soares et al. (2002) destaca que
durante o periodo imperial, embora tenha havido vérias propostas, nao foi criada nenhuma
universidade no Brasil. Talvez este fato se deva ao alto conceito da Universidade de Coimbra,
o que dificultava a sua substituicdo por uma instituicdo no jovem pais. Neste sentido, os
novos cursos superiores de orientagdo profissional que se foram estabelecendo no territdrio

brasileiro eram vistos como substitutos a universidade. (SOARES, et al., 2002).
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Estes autores salientam ainda diversos acontecimentos importantes que marcaram O

trajeto histdrica da educagdo superior no Brasil. Os principais deles estdo listados do quadro 4

abaixo.
Quadro 04 - Fatos importantes da trajetoria da educaco superior no Brasil
ANO ACONTECIMENTO
1827 Criagao dos cursos de Ciéncias Juridicas em Sao Paulo e em Olinda
1920 Foi criada a Universidade do Rio de Janeiro

1934 Surgimento da Universidade de Sao Paulo
1961 Cria-se a Universidade de Brasilia

Fonte: adaptado de Soares et al., (2002)

De acordo com Paviani (2003, p. 111) “o modelo tnico e padronizado de universidade
que perdurou durante muitos séculos assume atualmente uma multiplicidade de formas e
objetivos especificos.”

A constitui¢do Federal do Brasil de 1988, em seu artigo primeiro reza que a Republica
Federativa do Brasil é formada pela unido indissoltivel dos Estados, Municipios e do Distrito
Federal, fundamentando-se, dentre outras coisas, na soberania, cidadania e nos valores sociais
do trabalho.

Assim, a educagdo, um direito de todos, e dever do Estado e da familia, serd
promovida e incentivada com a colaboragdo da sociedade visando ao pleno desenvolvimento
da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua qualificacdo para o trabalho. (art.
205 da Constitui¢do Federal do Brasil, 1988)

Ainda a luz dos principios gerais estabelecidos pela Carta Magna de (1988) por meio
do seu artigo 211, sabe-se que os sistemas de ensino no Brasil sdo organizados através da
colaboracdo entre a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios, cada um com suas
devidas competéncias.

Dentre as responsabilidades inerentes a questdo da educagdo, saliente-se o ensino
superior, que de acordo com Soares et al. (2002) abarca, atualmente, um sistema complexo e
diversificado de instituicdes publicas e privadas, apresentando-se com diferentes tipos de
cursos € programas, o que inclui vdrios niveis de ensino, desde a graduacdo até a pos-
graduacao.

A normatizacdo atual sobre a educagdo superior no Brasil, além dos principios

norteadores estabelecidos na Constitui¢do, tem seu amparo legal definido na Lei n® 9.394/96,
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Lei de Diretrizes e Bases da educacdo nacional (LDBN), que em seu artigo 46, pardgrafo
segundo, atribui ao Poder Executivo a responsabilidade de manter e acompanhar o processo
de saneamento e fornecimento dos recursos adicionais, se necessarios, para a superacao das
deficiéncias das institui¢des publicas de ensino superior.

As discussdes a respeito da educacdo superior t€ém crescido nos dltimos tempos e
atualmente € alvo de debates acalorados entre os estudiosos sobre o assunto. A quantidade de
instituicdes de ensino superior, de cursos de graduacdo e ndmero de matriculas cresceu
expressivamente nos ultimos anos. O Censo da Educacdo Superior (2010), realizado pelo
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) nos traz estes

dados referentes ao ano de 2010, conforme mostra o quadro 5 a seguir:

Quadro 05 - Estatisticas de graduacio no Brasil - 2010 (presencial e a distincia)

Categoria administrativa

Estatisticas basicas Total Piblica
. Privada
Geral Total Federal | Estadual | Municipal
Graduacao
Institui¢cdes 2.377 278 99 108 71 2.099
Cursos 29.507 9.245 5.326 3.286 633 20.262

Matriculas de graduagio 6.379.299 1.643.298 938.656 601.112 103.530 4.736.001
Ingressos (todas as formas)  2.182.299 475.884  302.359 141.413 32.112 1.706.345
Concluintes 973.839 190.597 99.945 72.530 18.122 783.242

Fonte: Censo da Educac¢io Superior/MEC/Inep, 2010

Considerando estes dados, percebe-se que das 2.377 instituicdes de ensino de
graduacdo, apenas 278 eram publicas, sendo 99 delas federais, ja o nimero de institui¢cdes
privadas constava de 2.099. Isto se reflete no nimero de matriculas, onde as instituigdes
publicas somaram 1.643.298 alunos matriculados, enquanto que o setor privado matriculou
4.736.001, praticamente o triplo. Pode-se atribuir a elasticidade entre esses nimeros ao fato
das universidades publicas ndo mais possuiam estrutura para absorver toda a demanda.
(TORRES, 2011).

Ainda considerando o Censo da Educagdo Superior do INEP (2010), o nimero de
matriculas em cursos de graduacao, presencial e a distancia, aumentou em 212,64 % entre os
anos de 2001 e 2010. Ja o niimero de alunos que concluiu algum curso de graduacdo passou
de 400.000 em 2001 para 973.839 em 2010, representando um aumento de 243.45%.

Acredita-se que esse aumento no nimero de ingressos, egressos € de instituicdes de

ensino superior deve-se a crescente demanda pelo ensino superior ocasionada, dentre outras
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coisas, por incentivos governamentais sob diversas formas e da necessidade de capacitagdo

que o mercado exige.

5.2 A QUALIDADE DOS SERVICOS EDUCACIONAIS

A educagdo estd voltando a ocupar um lugar central nas a¢des governamentais e
empresariais, pois constitui um fator essencial do processo de qualificagdo de recursos
humanos para a producdo e consumo com base em altas tecnologias, adequados ao nivel de
competitividade internacional. (SOUSA, 1998). Para Martins (2007) servico educacional nada
mais € do que a formagdo, informacdo e a preparacao de cidaddos para o mundo.

A LDBN em seu artigo 43, inciso II, destaca que uma das finalidades da educacio
superior € a formacdo de diplomados nas diferentes dreas de conhecimento, aptos para a
insercdo em setores profissionais e para a participacdo no desenvolvimento da sociedade
brasileira, e colaborar na sua formacao continua.

Desta forma, a questdo da qualidade deve ser considerada nos diversos setores da
sociedade, mas, sobretudo na 4rea da educacdo, uma vez que de acordo com Schmelkes
(1994) a falta de qualidade, a qualidade insuficiente, consiste num problema social e sua
pratica didria gera uma pessoa ou um cidaddo desconfiado ou submisso.

A busca da qualidade pelas instituigdes de ensino superior ndo € apenas importante,
mas indispensdvel, uma vez que os 6rgdos reguladores condicionam o credenciamento e
autorizacdo de funcionamento a um conceito minimo de qualidade a ser obtido por tais
institui¢des.

Os indicadores de qualidade na educagdo superior, segundo Netto, Giraffa e Faria
(2010) tém sido utilizados em diversas partes do mundo, e mesmo ndo sendo a expressao
“indicadores de qualidade”, utilizada da mesma forma em todos os lugares de maneira global,
o conceito de qualidade existe, o que evidencia uma preocupa¢cdo no mundo todo com os
resultados educacionais na busca pela qualidade na educacao.

De acordo com Ferreira (2004) um pressuposto para a criagdo de qualquer institui¢ao
de ensino é que desde a sua fundagdo ela esteja adequada as normas gerais da educacdo,
visando o cumprimento de um padrido obrigatério de qualidade. Assim, sem cumprir esse
requisito ndo obterd a autorizacio de funcionamento, que nada mais € do que uma ferramenta

de verificacdo do cumprimento das condi¢des constitucionalmente fixadas.
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Sabe-se que o Inep conduz todo o sistema de avaliacdo de cursos superiores no Brasil,
produzindo indicadores e um sistema de informacdes que subsidia tanto o processo de
regulamentacdo, exercido pelo Ministério da Educagdo, como garante transparéncia dos dados
sobre qualidade da educacao superior a toda sociedade. (INEP, 2012).

Ainda de acordo com o Inep (2012) os instrumentos que subsidiam a produgdo de
indicadores de qualidade e os processos de avaliacdao de cursos desenvolvidos pelo Inep sdo o
Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (Enade) e as avaliagdes in loco realizadas
pelas comissdes de especialistas.

Torres (2011, p. 32) salienta que “as instituicdes de ensino superior além de se
adequarem as exigéncias dos 6rgaos reguladores, passaram a ter a necessidade de avaliar seus
proprios servigos.” Este autor ainda enfatiza que a instituicdo de ensino superior que procura
utilizar um programa de qualidade educacional, possui um feedback a respeito dos pontos
fortes e fracos que tem, o que torna possivel a oferta ao mercado de pessoas mais bem
qualificadas.

Vale salientar que a comparacdo da qualidade dos servigos entre as institui¢oes
educacionais e o setor industrial exige muita cautela. Liston (1999 apud Marejon 2005)
destaca que as atividades do ensino superior dificultam o emprego das metodologias de
qualidade oriundas do setor manufatureiro. O autor pressupde ainda que, quanto a
infraestrutura, a avaliacdo de documentos e processos € possivel, todavia, com relacdo a drea
académica, caracterizada por certa liberdade advinda da individualidade de estilos dos
docentes, a avaliacdo dos processos de qualidade apresenta inimeras defici€ncias.

Entretanto esta linha de pensamento ndo esgota o assunto, uma vez que, apesar dos
servicos prestados na &drea da educacdo diferir, em grau, daqueles oferecidos pelas
organizacdes comerciais, da industria e demais tipos de servigos, percebe-se certa semelhanca
no que diz respeito a diversas acoes de cunho gerencial.

Paviani (2003) partilha deste principio ao constatar que a universidade ¢ uma
“Instituicao” que se mostra objetivamente como uma “organizagdo”, e em fungao disso, nao
s6 pode, mas também deve ser administrada através dos mesmos métodos eficazes pelos quais
se administra uma empresa, haja vista que a formacao cientifica de profissionais ocorrida nas
universidades € algo infinitamente mais digno e complexo do que qualquer outro produto.

Segundo Martins (2007) o tema da qualidade no ensino requer um profundo e quase
intermindvel debate, com a participagdo de um grupo de especialistas na area da educacdo,
pedagogia, psicologia e até mesmo de medicina, para fins de definir os principais fatores,

objetivos, agdes, critérios e resultados a serem atingidos.
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5.3 O ALUNO COMO UM CLIENTE

Sabe-se que as organizacdes estdo sempre desenvolvendo estratégias voltadas a
atender e satisfazer as necessidades de seus clientes. Essas estratégias envolvem diversas
acoes com vistas a atrair novos clientes e fidelizar os existentes, como campanhas
publicitarias, propagandas, merchandising e etc. Mas como as instituicdes educacionais
enxergam, atraem e retém os alunos?

Segundo Tachizaea e Andrade (2006) num cendrio cada vez mais competitivo e
globalizado, os desafios enfrentados sdo crescentes e complexos, razdo pela qual as
instituicdes precisam desenvolver critérios que indiquem qual o nivel de preparo de tais
organizagdes para enfrentar estes desafios.

Nesse contexto, a busca e inovacao por parte das IES como forma de encontrar e reter
alunos assemelha-se, em parte, com as acoes utilizadas pelas organiza¢des com fins lucrativos
quando estas procuram a conquista e fidelizacdo dos seus clientes e usudrios. Diante disso
surge entdo o questionamento: os alunos podem ser encarados como clientes?

Sobre este questionamento, Carvalho (2009) constata que existem inimeras e
divergentes opinides, havendo autores que defendem o uso da palavra cliente como sendo
adequada para o ensino superior, € outros que consideram prejudicial a utilizacdo deste
conceito para a aprendizagem, embora exista um consenso no que se refere ao cuidado que se
deve ter em encarar o ensino com uma abordagem meramente empresarial.

Sob a otica dos servigos privados de ensino superior, Muriel (2006) ensina que
exclusivamente em determinado sentido o aluno pode ser tido como cliente, tendo em vista
que, segundo a definicdo de cliente, se ele compra um servico educacional, confia seus
interesses a determinada instituicao.

Owlia e Aspinwall (1996 apud Carvalho 2009) ap6s um estudo com vistas a analisar
este enfoque do aluno ser encarado como um cliente concluiram que a nova perspectiva do
ensino focaliza o aluno como um cliente, sendo esta denominacao, genericamente aceita.

Entretanto, outros autores sio relutantes a respeito do questionamento como é o caso
de Schwartzman (1995) quando, ao debater o tema, salienta que se os alunos sao vistos apenas
ou principalmente como consumidores, entdo os professores assumem papel de meros
prestadores de servico, dedicando esfor¢os apenas para a satisfacdo imediata ao invés de

oferecer o desafio de independéncia intelectual aos alunos.
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Para Paviani (2003, p. 112) “o verdadeiro cliente ndo ¢ apenas o aluno, mas as
necessidades sociais que ele representa.” Ainda considerando este autor, se a instituicdo de
ensino se interessa apenas na ascensiao social de alguns individuos que podem pagar seus
estudos, entdo ela se tornard uma empresa no sentido limitado de almejar meramente o lucro.

Este questionamento € dotado de expressiva complexidade em funcdo dos diversos
fatores que o cercam e do contexto pelo qual é debatido. Se considerarmos as instituicdes
publicas de ensino superior, talvez ndo se visualize tdo claramente uma relacdo entre
prestador de servi¢o e consumidor, todavia 0 mesmo ndo se aplica as institui¢des privadas de
ensino superior.

Cabe ainda mencionar os ensinamentos de Tachizaea e Andrade (2006) relativos ao
fato de que seja qual for a dimens@o em que se considere o cliente, quer seja ele um aluno, o

importante mesmo € conhecer aqueles para os quais a instituicdo de ensino superior existe.

5.4 SATISFACAO E RETENCAO DE ALUNOS

Considerando Kotler e Fox (1994) pode-se afirmar que os alunos sdo a razao de ser
das institui¢des educacionais, desta forma, sem eles estas instituicdoes fechariam suas portas,
uma vez que ndo teriam mais a quem servir e os servigos criados para atendé-los ficariam
obsoletos. Além disso, sem graduar alunos, ndo teriam ex-alunos para fornecer-lhes
reconhecimento no futuro.

As instituicdes educacionais precisam preocupar-se, assim como as demais
organizacdes, em oferecer servicos de qualidade com o propésito de satisfazer e reter os
alunos. Kotler (2008) ao partilhar deste principio, afirma que o grande diferencial de uma
instituicdo que atua no mercado de ensino reside principalmente na qualidade da prestagdo do
seu servigo.

Mowen e Minor (2003 apud Torres 2011), cientes da relacdo existente entre a
qualidade do ensino, satisfacdo dos alunos e o sucesso da instituicao, ensinam que o nivel de
satisfacdo influencia diretamente os alunos em relagdo aos servicos.

Para Cavalieri, Soares e Thiollent (2004) a satisfacdo do aluno com o ensino indica o
grau de satisfagdo do aluno com sua experiéncia educacional na instituicao. Soliddrios a este
preceito, Virgolim, Fleith e Pereira (1999) constatam que a satisfagdo do aluno com relacdo

a0 ensino constitui-se como a mola-mestra para a realizac¢do escolar do aluno.
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Reconhecendo a importancia central da satisfacdo do aluno, Kotler e Fox (1994)
consideram que pode ser dificil sua mensuracdo, no sentido de que os alunos diferem, em
termos, de quais caracteristicas da institui¢do de ensino estao relacionadas a sua satisfacdo e o
quanto € indispensdvel cada uma delas. Estes autores propdem algumas metodologias para a

mensuragdo da satisfacdo dos alunos, dentre elas vale mencionar as seguintes:

o Painel de alunos, onde um pequeno grupo de alunos € selecionado para formar
um painel em que expressardo seus sentimentos em relag@o a institui¢do de ensino
ou qualquer um de seus servigcos. Estes participantes podem ser voluntérios,
escolhidos pelos colegas para os representarem junto a dire¢do ou selecionados ao

caso e convidados a participar.

o Levantamentos da satisfacido dos alunos, que se caracteriza pelo fato de
algumas institui¢des de ensino realizar levantamentos periodos para conhecer o
nivel de satisfacdo de seus alunos, para isso enviam questiondrios a uma amostra
aleatéria de alunos para saberem o que eles aprovam ou desaprovam na
instituicdo.

7z

A utilizacdo destes métodos de mensuracdo da satisfacdo de alunos é extremante
relevante uma vez que, conforme proposto por Boas (2008, p.90) “falta aos gestores do ensino
superior uma ferramenta de controle e acompanhamento da satisfagdo de seus alunos.”

Paralela a questao da satisfacdo, encontra-se a necessidade de retencao dos alunos. De
acordo com Kotler e Fox (1994) reter alunos matriculados € tdo importante quanto atrair e
matriculd-los, pois o aluno insatisfeito pode abandonar completamente o curso.

As causas determinantes para a retencdo de alunos sdo variadas. Conforme proposto
por Sena (2008) pode acontecer que algum aluno ndo consiga um desenvolvimento
equilibrado em todas as dimensdes do seu ciclo de formacdo, o que dificulta a sua interacao
em seu grupo de referéncia.

Ja para Kotler e Fox (1994) institui¢des cuja maioria dos alunos reside fora do Campus
tém altas taxas de desisténcia e o oposto ocorre com aquelas que oferecem alojamentos para
os alunos.

Segundo Boas (2008, p. 344) “os cursos que mais perdem alunos tém uma imagem
ruim e devem ser alvo pontual de estratégias de retencao pelos coordenadores de curso.”

Depois de citar um levantamento realizado junto aos diretores de algumas faculdades

em que a maioria deles concordou que suas instituicdes deveriam dedicar maior atengdo e
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recursos objetivando reduzir a taxa de desisténcia de alunos, Kotler e Fox (1994) propdem as

seguintes etapas-chave para compor um programa de retencdo de alunos:
Estabelecimento de um comité de direcio da retenciao

Um programa de retencdo necessita de designers e campedes, onde a institui¢cao
comprometida com a retencao deve estabelecer um compromisso para preencher estes papéis.
Assim cada departamento e as outras areas funcionais devem estabelecer seus préprios

comités de retencgao.

Avaliacio da situacao de retencao

A maioria das institui¢des de ensino tem registros precisos sobre o numero de alunos
matriculados em determinado ano ou semestre e notas obtidas, entretanto podem ndo conhecer
sua propria taxa de retencdo, portanto, para se entender a situacdo de retencdo deve-se
determinar os registros anteriores de retencao da institui¢do, bem como determinar os fatores

relacionados ao abando de curso.

Determinar as causas que levaram os alunos a abandonar a instituicao

Em alguns casos as razOes para o desligamento s3o obvias, como por motivos
disciplinares ou por reprovacdes, contudo a institui¢do interessada deve identificar os fatores
controldveis que levam a tais eventos, desta forma, conhecendo as razdes das transferéncias
ou desligamentos, a instituicdo pode determinar como melhorar seus programas e outros

fatores que afetam a retencao.

Encorajamento de uma atitude de servico aos alunos

O aumento da retencdo pode exigir mudangas substanciais em cursos, instalagdes,
servicos de apoio e outras providéncias, assim, € extremamente importante incentivar
funciondrios e professores a tomar uma atitude de servir aos alunos. O tom oficial do Campus

¢ estabelecido pelo corpo docente, administradores, secretdrios, e outros funciondrios.

Criacao de condicoes que atendam aos objetivos de recrutamento

Os programas para melhoria da retengdo comecam quando o departamento planeja sua
estratégia de recrutamento, assim, a faculdade deve recrutar e admitir alunos que estejam

qualificados para se beneficiarem dos programas e cursos oferecidos.
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Facilitaciao do transito do aluno nas instalacoes da instituicao

No momento em que o calouro é admitido, a faculdade precisa ajuda-lo a se
movimentar nos locais de aulas, orientd-lo sobre os procedimentos e servicos de apoio e

oferecer-lhe atividades que criem senso de identificagdo e posse.

Prestacao de aconselhamento e orientacao

Em um Campus residencial, muitos estudantes estdo vivendo longe de casa pela
primeira vez e estdo lidando com assuntos complexos de identidade, competéncia e escolha
pessoal. Frequentemente o aconselhamento académico € mencionado como importante para a
retencdo de alunos uma fez que esta ferramenta pode ser eficaz para ajudé-los a identificar
forcas e fraquezas, melhorar as habilidades de estudo e demonstrar interesse em termos de

carreia € curso.

Criacao de um ambiente de atenc¢io, orientado para os alunos

O proposito deste esforco € criar as condigdes sociais € académicas que estimulem o
crescimento pessoal, sucesso académico e sentimento de posse. A instituicdo comprometida
com a retencdo de alunos precisa examinar seus esfor¢os e tomar providéncias para criar o
tipo de atmosfera que encoraja o aluno a nao abandonar o curso.

Face ao exposto, constata-se que as questdes que envolvem a qualidade na prestacao
de servigcos na drea da educacdo, bem como a satisfacdo e retencdo de alunos estdo sendo
tratadas com maior énfase pela literatura acerca do tema, tendo em vista que estes fatores sao
determinantes para que as institui¢des de ensino possam melhorar a execu¢do de suas tarefas e

demais servicos.
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6 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A presente pesquisa foi realizada junto ao Centro de Ciéncias e Tecnologia
Agroalimentar (CCTA) — Campus Pombal da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCGQG), localizado na Rua Jairo Vieira Feitosa, SN, no bairro dos Pereiros, na cidade de
Pombal-PB, ocupando uma area territorial de 147.300 mk2.

O CCTA, cuja natureza juridica enquadra-se em autarquia federal vinculada ao
Ministério da Educacdo, tem como atividade principal a prestacdo de servico na drea da
educagdo superior e atualmente atende a um contingente de 801 alunos em trés cursos de
graduacdo, 20 alunos num programa de POs-Graduagdo em nivel de Especializacdo, e 55
alunos em dois programas de Pés-Graduacdo em nivel de Mestrado.

Para isso o CCTA conta com um corpo de 157 funciondrios, sendo 61 servidores
docentes, 39 servidores técnicos administrativos e 57 funciondrios contratados por empresas

terceirizadas.

6.1 HISTORICO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINAGRANDE (UFCG)

A Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) foi criada com o
desmembramento da Universidade Federal da Paraiba (UFPB), por meio da Lei n°. 10.419,
promulgada em 09 de abril de 2002. Vale mencionar aqui, uma sintese do processo histdrico
da UFCG registrada no Projeto Pedagdgico do curso de Engenharia Ambiental do Campus
Pombal desta institui¢do, no qual o professor Adridn José Molina Rugama foi o coordenador
da comissao de elabora¢do do referido documento.

Com base neste documento sabe-se que desde o ano de sua criagdo em 2002 até o ano
de 2006, alicercada nos propdsitos de contribuir com a formacao de profissionais em nivel
superior e visando oferecer uma educa¢do de qualidade, a UFCG permaneceu s6lida com sua
estrutura multicampi, sendo uma das mais importantes e destacdveis institui¢des federais de
ensino superior no cendrio nacional.

Consciente do seu papel no desenvolvimento socioecondmico da regido Nordeste e
das possibilidades de atender as demandas por profissionais qualificados além dos limites
regionais, no ano de 2006 a UFCG iniciou um estudo sobre a viabilidade da criagdo de novos
Campi a partir da realizacdo de um diagndstico sobre o acesso a educagdo superior no estado

da Paraiba.
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Concomitantemente a realizacdo deste diagndstico, a reitoria passou a debater com a
sociedade as demandas a ela encaminhadas, procurando alternativas para a sua
exequibilidade, especialmente no sentido da constru¢do de parcerias e da divisdo de
responsabilidades entre os governos federal, estadual e municipal.

Como resultado, a UFCG tragou o seu Plano de Expansdo Institucional (PLANEXP),
vislumbrando a possibilidade de instalacio de novos campi nos municipios de Cuité,
Itaporanga, Pombal e Sumé, atendendo, desta forma, a uma vasta populagdo de jovens que
habitam essas localidades.

A proposta de expansdo foi apresentada em sessdo especial realizada em 7 de abril de
2005, na Assembleia Legislativa do Estado da Paraiba, destacando-se como uma das
iniciativas mais importantes para consolidagdo do PLANEXP da UFCG. Na sequéncia, o
PLANEXP foi apresentado ao Ministro da Educacdo que, apds andlise da proposta, aprovou
no dia 19 de julho de 2005 a criagdo de novos campi na UFCG, dentre os quais, 0 campus

localizado na cidade de Pombal.

6.2 O CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA AGROALIMENTAR (CCTA)

O CCTA localiza-se na cidade de Pombal-PB. O municipio de Pombal fica situado na
regido oeste do Estado da Paraiba, mesorregido do sertdo paraibano, compreendendo uma
extensdo territorial de 888,802 km?, com uma populacio total de 32.110 habitantes, possuindo
uma densidade demogréfica de 36,13 habitantes/km? (IBGE, 2012).

De acordo com o site do CCTA na internet, apds sua implantag@o, ocorrida no ano de
2006, foram iniciados os trabalhos de absorcdo por transferéncia voluntdria de 149 alunos
oriundos da Faculdade de Agronomia de Pombal, bem como a realizacdo de concursos
publicos para professores efetivos e substitutos, como também para servidores técnico-
administrativos.

Ainda considerando informagdes extraidas do site do CCTA, a implantagdo do campus
Pombal foi or¢ada em oito milhdes de reais, fomentados pelo plano de expansao do governo
federal, com base nos Planos de Trabalho Anual para os exercicios 2007/2008.

Atualmente o CCTA ¢é responsavel pela oferta de trés cursos de graduacdo, quais
sejam: Engenharia Ambiental, Engenharia de Alimentos e Agronomia. O CCTA conta ainda
com dois Programas de Po4s-Graduagdo em nivel de mestrado nas dreas de Sistemas

Agroindustriais e Horticultura Tropical, além de uma Pds-Graduacdo em nivel de
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Especializacio em Educagio de Jovens e Adultos, com Enfase em Economia Soliddria no

Semiarido Paraibano.

6.2.1 AMISSAO DO CCTA — CAMPUS POMBAL DA UFCG

Segundo informacgdes do site do CCTA na internet, a sua missao estd atrelada a missao
da UFCG, que € a sua inser¢do no desenvolvimento regional, sem perder de vista o contato
com o mundo contemporaneo, em seu contexto global, preservando fundamentos e principios
como a manuten¢do do espaco onde a ética, a coeréncia e a democracia sao os balizamentos
para cada atividade de ensino, de pesquisa e de extensao.

Ainda de acordo com esta fonte, produzir e socializar o conhecimento nos diversos
campos do saber, de modo a contribuir para a formacdo de profissionais qualificados e aptos
ao mundo do trabalho e formar cidaddos capazes de atuar na construcao da democracia e da
justica social, compde designios que estdo definidos nos principios a serem respeitados pela

UFCG, contidos em seu Estatuto, dos quais se destacam os seguintes:

v 0 compromisso com a ampliagdo do ensino publico e gratuito, com padrio unitério

de qualidade em todos os niveis;

v a ética como norteadora da pratica institucional, em todas as suas relagdes internas

e com a sociedade;
v" aigualdade de acesso e de permanéncia na Institui¢do;

v a natureza publica, gratuita, democrdtica, laica e de qualidade socialmente
referenciada, sendo de responsabilidade da Unido a garantia de recursos para a
manutencao da Instituicdo;

v' a transparéncia, a publicidade, a probidade, a racionalidade, a impessoalidade, a

eficiéncia e a regularidade nos atos e na gestdo de recursos da Institui¢do;

v" a contribui¢io para o desenvolvimento socioecondmico, técnico-cientifico, politico,

cultural, artistico e ambiental do Estado, da regido, do pais e do mundo;
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7 METODOLOGIA DA PESQUISA

7.1 TIPO DE PESQUISA

A literatura acerca do estudo cientifico apresenta uma variedade de tipos de pesquisa
que podem ser utilizados individualmente ou em conjunto, a depender das caracteristicas e
circunstancias do estudo que se deseja realizar.

A respeito desta multiplicidade de tipos de pesquisa, Gressler (2004) destaca que
quando se pretende realizar uma investigacdo € indispensdvel a determinacdo do tipo de
pesquisa a ser utilizado. Ainda considerando este autor, os tipos de pesquisa dependem dos
objetivos do estudo, bem como da natureza do problema.

Desta forma, para este estudo tomou-se por base as consideragdes propostas por
Ciribelli (2003) que, a respeito dos tipos de pesquisa, propde duas classificagdes, quais sejam:
quanto aos objetivos e quanto aos meios.

Com relacdo aos objetivos, ou aos fins, esta pesquisa caracteriza-se como descritiva. A
pesquisa descritiva, para Lopes (2006) € o estudo de determinada populacdo, onde se procura
descrever suas caracteristicas, estabelecendo varidveis entre si, a partir de seus objetivos,
servindo para proporcionar uma nova visdao do problema.

Com base nisso, além de descrever o perfil do discente do curso de Engenharia
Ambiental do Campus Pombal da UFCG, pretende-se descrever suas opinides em relacdo a
qualidade dos servigos prestados pela instituicao.

Quanto aos meios, ou procedimentos, a presente pesquisa configura-se como
bibliogréfica e estudo de caso. A pesquisa bibliogréfica, segundo Macedo (1994) € a busca de
informacdes bibliogréficas e a selecdo de documentos (livros, artigos de revistas, trabalhos de
congressos, teses, € etc.) que se relacionam com o problema de pesquisa, sendo o primeiro
passo em qualquer tipo de pesquisa cientifica, objetivando revisar a literatura existente sobre
o tema do estudo.

Neste sentido, procedeu-se ao levantamento bibliografico sobre a qualidade na
prestacdo de servicos, satisfacdo dos clientes e dos alunos, bem como foi abordada de forma
tedrica a questdo dos servicos prestados pelas institui¢des de ensino superior, como forma de
dar base literdria ao presente estudo.

O estudo de caso, que segundo Gressler (2004) consiste numa técnica de pesquisa que

se dedica a estudos intensivos de interagdes ambientais, sOcias econdmicas, politicas e
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culturais de uma unidade, individuo, grupo, instituicio ou comunidade selecionada por sua
especificidade, foi realizado junto a UFCG - Campus Pombal, e teve por objetivo mensurar a
qualidade dos servigos prestados pela instituicio na visdao dos discentes do curso de
Engenharia Ambiental.

Diante disso, com base nos postulados de Santos e Candeloro (2006) quando estes
ensinam que, em se tratando de pesquisa cientifica, existem diversas possibilidades para se
realizar uma investigacdo, entende-se ser vdlido o uso concomitante de mais de um
procedimento de pesquisa, assim sendo, no que se refere aos fins, utilizou-se do tipo de
pesquisa descritiva e quanto aos meios, fez-se uso dos tipos de pesquisa bibliogréifica e estudo

de caso para fins de realizacdo do presente estudo.

7.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Quanto a classificacdo desta pesquisa, adotou-se o modelo proposto por Reis (2008),
que ao tratar sobre a forma de abordagem, ensina que a pesquisa apresenta duas
classificacodes, quais sejam: a quantitativa e a qualitativa.

A pesquisa quantitativa, segundo Santos e Candeloro (2006) € aquela cujo objetivo
consiste em mensurar algumas varidveis, transformando os dados colhidos com a pesquisa em
ilustragdes como tabelas, quadros e graficos, sendo o tratamento dos dados, geralmente,
realizado por programas estatisticos.

J4 a pesquisa qualitativa se destina a interpretar e dar significado aos fendmenos
analisados. (REIS, 2008). Paralela a esta definicdo, Meneses e Mariano (2010) salientam que
os dados qualitativos descrevem condi¢Oes particulares e se distinguem por alguma
caracteristica ndo numérica, como os dados nominais a exemplo do sexo, nacionalidade e etc.

Assim, a forma quantitativa do presente estudo caracteriza-se pelo tratamento
estatistico utilizado para a andlise dos dados colhidos para fins de avaliagdo dos servigos
prestados pela UFCG — Campus Pombal.

O cardter qualitativo configura-se, por sua vez, na identificacdo de caracteristicas
particulares dos individuos pesquisados, como sua faixa etdria, sexo e motivo que o levou a
optar por este curso, bem como no levantamento bibliografico realizado com vistas a
proporcionar uma melhor visdo acerca do contexto do problema.

Destaque-se que apesar de suas caracteristicas diferirem, Sakata (2011, p.36)

enfatizando Branner propde que “os métodos qualitativos e quantitativos ndo sdao excludentes
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entre si.” Portanto, entende-se que ambas as classificagdes podem ser utilizadas mutuamente,
uma vez que elas se completam possibilitando melhor fundamentacdo da pesquisa que se

pretende realizar.

7.3 UNIVERSO E AMOSTRA

As pesquisas, de modo geral, sdo realisadas por meio do estudo dos elementos que
compdem uma amostra extraida da populagdo que se pretende analisar. (FONSECA;
MARTINS, 2009).

De acordo com Pinheiro et al. (2009), populagdo ou universo consiste no conjunto de
todos os elementos, sejam eles pessoas ou objetos, cujas propriedades o pesquisador esta
interessado em estudar. Neste caso, o universo desta pesquisa é composto por todos os
discentes regularmente matriculados no curso de Engenharia Ambiental da UFCG — Campus
Pombal, que segundo dados obtidos na secretaria do referido curso, corresponde a um
quantitativo de 242 alunos.

A amostra, por sua vez, € a representacdo menor de um todo maior, a fim de que o
pesquisador possa analisar um dado universo. Neste caso, a amostra representa o todo.
(PADUA, 2004).

A delimitagdo do tamanho da amostra do presente estudo foi realizada com base nos
postulados de Fonseca e Martins (2009) ao ensinarem que para o dimensionamento do
tamanho da amostra da pesquisa deve-se analisar o nivel de mensuracdo das varidveis do

instrumento de coleta de dados. Desta forma, “sendo a variavel escolhida nominal ou ordinal

e a populagdo do estudo finita, tem-se:” (FONSECA; MARTINS, 2009, p.179).

__ 7*p.a.N
E(N=1)+72.9.4

Onde, “n” é o tamanho da amostra que se pretende encontrar, “Z” ¢ a abscissa da
normal padrdo, retirado da tabela de distribuicdo normal, “p” € a estimativa da propor¢ao,
neste caso, os alunos da populagdao que podem estar satisfeitos com os servigos, “q=1-p”, é
a propor¢ao de alunos da populacdo que podem nao estar satisfeita com os servicos, “N” o
tamanho total da populagdo objeto da pesquisa, e “d” o erro amostral.

O processo de selecdo do tamanho de uma amostra, para Rea e Parker (2000) requer

que o pesquisador determine uma margem aceitdvel de incerteza, devido as restricdes de
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tempo e custo do estudo. Desta forma, um fator importante que o pesquisador precisa
especificar € o nivel de confianca que corresponde ao risco de erro que o pesquisador se
dispde a aceitar no estudo.

Na maior parte das investigagdes cientificas busca-se um nivel de confianca de 95%
ou 99%, sendo a escolha do nivel de confianca, geralmente, uma concessio miutua entre
economia, precisdo e risco de erro. (REA; PARKER, 2000).

Com base nestes principios, para este estudo considerou-se um nivel de confianca de
95%, e consequentemente um erro maximo de 5% ou 0,05. Neste sentido, de acordo com a
tabela de distribuicdo normal, o valor de Z para o nivel de confianga especificado corresponde
aZ=1,96.

Admitindo-se que o discente pode expressar o menor grau de satisfacdo avaliando
determinado servigo como “péssimo” e o maior grau de satisfacdo avaliando-o como “6timo”,
tem-se que duas condicdes sdo aceitas: estar satisfeito com a qualidade dos servigos prestados,
o que corresponde a (p = 0,5) ou ndo estar satisfeito (q=1—p; =0,5).

Ainda com relagdo a determinacdo de “p” e de “q”, mesmo que sua definicdo nao
fosse possivel, seus valores corresponderiam a (p = 0,5) e (q =1 — p; = 0,5), uma vez que
quando ndo se tem condi¢des de se prever o valor de “p”, admite-se p = 0,50, pois, dessa
forma, sera obtido o maior tamanho da amostra, admitindo-se constantes os demais
elementos. (FONSECA; MARTINS, 2009).

Diante disso, temos que:

(1,96)2.0,5.(1-0,5) . 242
n= > n~= 149

0,052 (242-1) + (1,96)2. 0,5 . (1- 0,5)

Assim sendo, considerando um nivel de confianga de 95% e um erro méximo de 5%,
chega-se a uma amostra de 149 alunos do curso de Engenharia Ambiental do CCTA —
Campus Pombal, o que corresponde a aproximadamente 61% do universo desta pesquisa.

Com isso, procurou-se obter, de acordo com a viabilidade do estudo, uma amostra
representativa do universo, que de acordo com Pinheiro et al. (2009) caracteriza-se quando
sua andlise proporciona a obten¢do de conclusdes validas sobre a populacao.

Quanto a amostragem, utilizou-se aquela do tipo probabilistica, que segundo Cooper e
Schindler (2003) ocorre quando o pesquisador utiliza um método de sele¢dao aleatéria de

elementos para reduzir ou eliminar os vieses na amostragem. Ainda considerando estes
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autores, sob tais condi¢des, pode-se ter confianca substancial de que a amostra é
representativa da populacdo da qual foi extraida.

Diante disso, a escolha dos discentes para compor a amostra do presente estudo
ocorreu de forma aleatéria, procurando-se eliminar a interferéncia de qualquer aspecto

tendencioso que possibilitasse eventuais discrepancias entre populacdo e amostra.

7.4 PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

As técnicas ou métodos de coleta de dados ocorrem no momento em que O
pesquisador busca os dados necessdrios para dar continuidade a sua pesquisa, € em geral,
esses dados sdo coletados por meio de instrumentos como questiondrios e entrevistas.
(LOPES, 2006).

Severino (2007, p.124) conceitua técnica de pesquisa como sendo “os procedimentos
operacionais que servem de mediagdo pratica para a realizagao das pesquisas.”

Desta forma, para esta pesquisa utilizou-se do questiondrio como instrumento para
coleta dos dados, que corresponde ao conjunto de questdes, sistematicamente articuladas, que
se destinam a levantar as informacdes dos sujeitos pesquisados, como forma de se conhecer
suas opinides em relacdo ao assunto em estudo. (SEVERINO, 2007).

Optou-se por este tipo de instrumento considerando sua viabilidade de aplicagdo uma
vez que o questionario, conforme constata Rezende (2005) pode ser simplesmente distribuido,
para posteriormente ser recolhido, ocasido em que os dados serdo tabulados.

Para fins de elaboracdo do questiondrio (ver apéndice A) considerou-se o objetivo
geral, bem como os objetivos especificos do presente estudo. Assim sendo, o referido
questiondrio € composto por duas partes:

A principio buscou-se levantar informacdes relativas ao perfil dos sujeitos
pesquisados, a exemplo do sexo, faixa etdria, periodo letivo que se estd cursando a maior
parte das disciplinas e renda mensal familiar dos discentes do curso de Engenharia Ambiental
da UFCG — Campus Pombal.

Em seguida, buscou-se identificar o nivel de satisfacdo destes sujeitos em relagdo a
qualidade dos servicos prestados pela institui¢ao, sendo todas as perguntas fechadas, sem a
necessidade de identificacio do respondente como forma de deixd-lo a vontade para

responder ao questiondrio.
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A coleta de dados foi realizada no periodo de 23 de abril a 04 de maio de 2012, e
ocorreu por meio da entrega e posterior recolhimento dos questiondrios junto aos discentes
nas salas de aula da referida instituicdo, apés uma breve explicacdo acerca do objetivo da

pesquisa.

7.5 ANALISE E TRATAMENTO DOS DADOS

Ap6s a coleta dos dados, estes precisam ser elaborados e classificados de forma
sistemadtica para posteriormente serem selecionados, codificados, tabulados e analisados.

Comumente para o tratamento dos dados se faz uso de procedimentos estatisticos
como forma de se representar as informacgdes obtidas de maneira mais facilmente
compreensivel. Marconi e Lakatos (2007, p.112) partilham deste principio ao constatar que
“os dados colhidos pela pesquisa apresentar-se-ao “em bruto”, necessitando da utiliza¢do da
estatistica para seu arranjo, analise € compreensao.”

Ainda de acordo com os autores acima, os procedimentos estatisticos consistem em
instrumentos poderosos para fins de andlise e interpretacdo dos dados, cuja visdao global, pela
complexidade, torna-se dificil.

Com relagdo a descricdo e sintetizardo dos dados, conforme ensina Silvestre (2007)
pode-se, a partir dos dados colhidos, utilizar medidas de estatistica descritiva e métodos
gréaficos para sintetizar os resultados da pesquisa.

Entdo, com base nisso, os dados colhidos pelo presente estudo foram codificados,
agrupados e processados utilizando-se o tratamento estatistico descritivo, para tanto se fez uso
do software de planilha eletronica Microsoft Office Excel®, versdao 2007, que também foi

utilizado para organizar os dados para serem apresentados sob a forma de gréficos.



Capitulo IV

Analise e Discussao dos Resultados
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8 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Conforme apresentado os capitulos anteriores, o presente estudo procura identificar o
nivel de qualidade nos servicos prestados pela Universidade Federal de Campina Grande -
Campus Pombal, na percep¢do dos alunos do curso de Engenharia Ambiental.

Neste sentido, depois da realizacio do estudo bibliogrifico onde se procurou
apresentar de maneira conceitual o tema estudado, da caracterizacdo da organizacdo onde se
realizou o estudo e da apresentacdo dos procedimentos metodolégicos utilizados para a sua
execug¢do, cumpre entdo apresentar a seguir os resultados obtidos com a pesquisa.

Convém salientar que se utilizou de métodos estatisticos onde as informagdes obtidas
foram demonstradas sob a forma de grificos para fins de se representar os resultados

alcangados de maneira mais facilmente compreensivel.

8.1 PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DOS ALUNOS

Para a execucdo da pesquisa foram aplicados 149 questionérios com alunos do curso
de Engenharia Ambiental do Campus Pombal da UFCG que formaram a amostra do estudo.
Destes, a maior parte (54%) sao do sexo feminino, enquanto que 46% corresponde aos alunos

do sexo masculino, conforme grafico 01 abaixo.

Grafico 01 - distribuicio dos alunos quanto ao sexo

54%

46%

Sexo masculino Sexo feminino

Fonte: autoria préopria

Verifica-se que a comunidade discente pesquisada é formada em sua maioria por
alunos do sexo feminino, o que condiz com os dados do Censo da Educagdo Superior (2010),

que traz a média da evolugdo da participacdo percentual de concluintes em cursos de
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graduacdo, presencial e a distancia, onde a média de mulheres ultrapassa os 60% do nimero
total de alunos, o que confirma uma maior procura de alunos do sexo feminino pelo ensino
superior.

No que se refere a maneira como foi cursado o ensino médio, pode-se constatar que a
maioria expressiva dos alunos, especificamente 66%, cursou este nivel de ensino unicamente
em escolas publicas, o que possibilita entender que as escolas publicas da regido responsdveis
por este nivel de ensino tém capacitado seus alunos ao ingresso no ensino superior. Pode-se
perceber ainda que o nimero de alunos que cursou a maior parte do ensino médio em escolas
particulares corresponde ao menor percentual de respostas dentre as op¢des, conforme gréafico

02 a seguir.

Grafico 02 - maneira como foi cursado o ensino médio
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Fonte: autoria préopria

No tocante ao periodo letivo que os alunos estdo cursando as disciplinas, constata-se
que os indices mais elevados situam-se entre o segundo e o sétimo periodo, ou seja, na parte
central da grade curricular do curso, sendo o terceiro periodo, com 16% das respostas, aquele
em que se verifica o maior percentual e o décimo periodo aquele com o menor contingente de
alunos cursando disciplinas. Verifica-se ainda que a partir do oitavo periodo o nimero de
alunos matriculados apresenta uma queda significativa, o que se leva a supor que muitos deles
ficam retidos na parte inicial do curso, ou mesmo se evadem antes da conclusdo do mesmo. A
distribuicdo dos alunos segundo o periodo em que estdo cursando as disciplinas esta

representada no grafico 03 a seguir.
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Grifico 03 - periodo em que esta cursando as disciplinas
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Fonte: autoria propria

Quanto a idade dos estudantes, conforme gréafico 04 abaixo, destaca-se o expressivo
percentual de 78% com menos de 24 anos, enquanto que apenas 6% indicou ter mais de 30
anos de idade. Constata-se, entdo, que a comunidade discente participante da pesquisa €
caracteristicamente um publico jovem. Assim, conforme ensina Thums (2003) pode-se
perceber que os alunos estdo ingressando cada vez mais cedo na universidade, alguns com 17
ou 18 anos, ainda adolescentes com pouco conhecimento da vida, do mundo e de outras
dimensdes da existéncia, cabendo a universidade proporciond-los orientacdes vocacionais e

profissionais.

Grafico 04 - distribuicio dos alunos segundo a faixa etaria
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Fonte: autoria préopria

No tocante a renda mensal familiar, constatou-se que 19% dos estudantes respondeu
ter uma renda familiar que varia de R$ 200,00 a R$ 600,00, 20% indicou que sua renda
familiar varia entre R$ 601,00 e R$ 800,00, ji 14% informou que varia de R$ 801,00 a R$
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1000,00 e 12% indicou que sua renda mensal familiar estaria entre R$ 1001,00 e R$ 1200,00,
totalizando um expressivo percentual de 65% dos alunos que formaram a amostra da
pesquisa, cuja renda mensal familiar € inferior a dois saldrios minimos.

Portanto, isso evidencia a importancia do papel social de uma universidade publica na
regido do sertdo paraibano onde se verifica certa concentragdo de classes sociais menos
favorecidas economicamente, ao passo que estas podem ter acesso ao ensino publico superior
com custos de estudo relativamente reduzidos. A distribui¢do dos alunos segundo a renda

mensal familiar estd representada no gréfico 05 abaixo.

Grafico 05 - distribuicio dos alunos segundo a renda mensal familiar
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Fonte: autoria préopria

No que se refere aos motivos apontados pelos alunos para a escolha do curso de
Engenharia Ambiental da UFCG - Campus Pombal, houve um expressivo destaque no que se
refere ao amplo leque de oportunidades que o curso pode oferecer, cujo percentual de
respostas corresponde a 56%, o que reflete a confianga que os académicos depositam na
formacao profissional do referido curso.

Os motivos que apresentaram menor percentual de respostas foram influéncia familiar,
e comodidade e baixo custo de estudo, com 5% e 3% respectivamente, o que se leva a
entender que, apesar da maioria dos alunos terem indicado possuir uma renda mensal familiar
menor que dois saldrios minimos, o fator econdomico de acordo com a pesquisa, nao foi
determinante para a escolha do curso pelos alunos, haja vista que a minoria o fez
considerando a comunidade ou baixo custo de estudo. A distribuicao dos alunos segundo os
motivos considerados para optar pelo curso supracitado encontra-se relacionada no grafico 06

a seguir.



59

Grafico 06 - motivos de opc¢ao do curso
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Fonte: autoria propria

8.2 AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Depois da apresentagdo das informagdes iniciais da pesquisa referentes aos dados
sociodemogréficos como forma de se conhecer o perfil do aluno do curso de Engenharia
Ambiental do Campus Pombal da UFCG, partir-se-a para a analise dos resultados
concernentes as suas percepcOes relativas a qualidade dos diversos servicos prestados pela
instituicdo.

Para fins de se verificar o grau de satisfacdo junto aos estudantes que participaram
desta pesquisa foi utilizada uma escala do tipo Likert, com cinco alternativas de respostas
variando entre péssimo e Otimo. Desta forma, o grifico 07 adiante traz o resultado da
avaliacdo realizada pelos alunos no tocante aos servicos relacionados a estrutura fisica do

Campus Pombal da UFCG, que constam da acessibilidade, do estacionamento e da seguranca.
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Grifico 07 - avaliacio quanto aos servicos relacionados a estrutura fisica
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Fonte: autoria préopria

No que se refere a avaliacdo do item acessibilidade, pode-se verificar que 37% dos
alunos pesquisados indicaram ser bom o nivel de qualidade, enquanto 11% avaliaram-no
como 6timo. Entretanto, pode-se constatar um grau significativo de insatisfacdo por parte dos
estudantes, onde 38% respondeu ser regular, 9% indicou ser ruim e 5% deles expressaram sua
maxima insatisfacdo avaliando este item como péssimo, totalizando um percentual de 52% de
alunos que ndo estdo satisfeitos quanto aos servigos relacionados a acessibilidade.

No tocante ao estacionamento, a insatisfacdo € claramente visivel, uma vez que a
pesquisa revela que dos 149 alunos componentes da amostra, 30% deles informaram ser ruim
este servigco, 29% considerou ser regular e 9% indicou ser péssimo. Desta forma, embora 26%
tenha avaliado o estacionamento como bom e que 6% tenha respondido ser 6timo, a grande
maioria dos discentes, especificamente 68%, expressaram estar insatisfeitos com este servigo.

Quanto ao quesito seguranga, observa-se que o indice mais elevado de avaliacdo
refere-se aos 40% que indicou ser regular, demonstrando relativa insatisfacdo por parte dos
discentes, principalmente quando se considera o percentual de 11% que o avaliou como ruim
e 7% que respondeu ser péssimo, totalizando um percentual de 58% de alunos que avaliaram
negativamente este servico. As demais avaliagcdes do quesito seguranca constam de 30% dos
alunos que afirmaram ser bom e dos 12% que respondeu ser 6timo, o que ndo elimina o
significativo grau de insatisfacido observado.

A presente pesquisa abordou também sobre a questdo do conforto das instalacdes
fisicas do Campus Pombal da UFCG, uma vez que este fator ¢ determinante no que se refere a

qualidade dos servicos prestados pelas organizacdes. Assim, os graficos 08 e 09 a seguir
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trazem as informacoes relativas a percep¢do dos alunos quanto ao conforto das instalacdes

fisicas do CCTA.

Grifico 08 - conforto das instalacoes fisicas (1)
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Fonte: autoria préopria

Por meio da andlise realizada junto ao grafico 08 acima, constata-se que a grande
maioria dos ambientes nele representados foi avaliada com o indicador de qualidade bom.
Dentre estes ambientes, aquele que mais se destaca € a coordenacdo do curso de Engenharia
Ambiental, com um percentual de 86% de alunos satisfeitos, onde 55% expressou o maior
grau de satisfacdo avaliando o conforto de suas instalagdes fisicas como 6timo e 31% que
indicou ser bom.

Verifica-se também que o indicador de qualidade regular aparece com percentuais
acentuados em diversos setores, a exemplo dos laboratérios onde este percentual representa
27% das respostas. Outro ambiente que teve alto indice de avaliagdo como regular foi o
protocolo setorial® com 28% das avaliagGes, além disso, cabe destacar que 15% dos alunos
indicaram ser ruim e 2% considerou péssimo o conforto deste setor, totalizando 45% de
alunos insatisfeitos. Desta forma, apesar da visivel avaliagdo positiva para a maioria dos
setores, percebe-se um indice latente de insatisfacdo por parte dos alunos no tocante ao
conforto de alguns ambientes.

A seguir serdo apresentadas as informacdes relativas a avaliacdo dos alunos quanto ao

conforto das instalacdes fisicas dos demais setores, que sdo: ambientes de lazer, setor de

? Local onde se formaliza os pedidos e requerimentos aos demais setores do CCTA
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reprografia (cOpia), cantina, residéncia universitiria e restaurante universitrio. Estas

informagdes encontram-se ilustradas no grafico 09 abaixo.

Grifico 09 - conforto das instalacoes fisicas (2)

46%
40%
37% 36%
29% 29% 0%
<
22% 23%
15% 17% 15%17%
A

1 12] 9% 9% 10% 11%
Ambientes de lazer ~ Setor de reprografia Cantina Residéncia Restaurante
universitaria universitario

® Otimo Bom ®Regular ®Ruim #Péssimo = Nao opinou
Fonte: autoria préopria

No tocante ao conforto das instalacdes fisicas dos ambientes representados no grafico
09 acima, revela-se que a avaliagdo dos alunos distingue-se consideravelmente da avaliagdo
relativa aos setores descritos no grafico 08 anterior. Neste caso, percebe-se que apenas os
ambientes da residéncia universitiria e do restaurante universitirio apresentam maiores
percentuais para o indicador de qualidade bom, com valores de 46% e 30% respectivamente.

Quanto aos ambientes de laser, o indice de insatisfagdo chega ao gritante valor 86%
das respostas, considerando que estes ambientes foram avaliados como péssimo por 27% dos
alunos, como ruim por 37% e como regular por um percentual de 22%. No que se refere ao
setor de reprografia, também constata-se um indice muito elevado de insatisfacdo
correspondendo a 82% da amostra, sendo que 28% dos estudantes avaliou tal setor como
regular, 36% respondeu ser ruim e 18% o qualificou como péssimo.

Com relacdo ao ambiente da cantina, apesar de ndo ter sido avaliado tdo
negativamente quanto os setores anteriormente analisados, observa-se que um percentual de
40% dos discentes o avaliou como regular, 17% respondeu ser ruim e que 9% declarou ser
péssimo. Verifica-se, portanto, que apesar de 34% dos alunos té-lo avaliado positivamente,
existe um percentual total de 66% da amostra que expressou sua insatisfacdo no que se refere

ao conforto desse setor.
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O restaurante universitdrio também apresentou alto grau de insatisfacdo por parte dos
alunos no tocante ao conforto de suas instalacdes fisicas, uma vez que dos 149 alunos que
responderam ao questiondrio, 15% informou ser péssimo, 11% indicou ser ruim e 23%
considerou regular, totalizando 49% de alunos insatisfeitos.

Os percentuais de 10% e 17% relativos aos alunos que ndo opinaram com relagdo aos
ambientes de residéncia e restaurante universitirio respectivamente, se deve ao fato de que
nem todos os discentes sdo beneficiados com estes programas sociais oferecidos pela
instituicdo. Diante disso, verifica-se uma grande deficiéncia quanto ao conforto das
instalacdes fisicas dos ambientes representados no grafico 09.

Outro fator que foi objeto de andlise da presente pesquisa refere-se a qualidade dos
servicos de higiene prestados pelo CCTA. Assim, os graficos 10 e 11 a seguir trazem as
informagdes concernentes a avaliagdo destes servigos na percep¢cdo da comunidade discente

do curso de Engenharia Ambiental.

Grafico 10 - avaliacido quanto aos servicos de higiene (1)
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Fonte: autoria propria

Constata-se que no tocante a higiene dos ambientes acima representados, os estudantes
que formaram a amostra da pesquisa estdo muito satisfeitos haja vista que todos estes setores
foram avaliados como 6timo ou bom. O ambiente que apresentou a melhor avaliacdo foi a
coordenacdo do curso, com um percentual de 47% para o indicador de qualidade 6timo e 44%
para o indicador bom, totalizando um expressivo percentual de satisfagdao de 91% dos 149

estudantes que responderam ao questiondrio.
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Constata-se ainda que nenhum destes ambientes foi avaliado como ruim com um
percentual superior a 3% ou como péssimo com percentual superior a 1%, além disso, com os
baixos percentuais de avaliacdo para o indicador de qualidade regular entende-se que no
tocante aos servicos de higiene, de acordo com esses dados o CCTA tem proporcionado aos
estudantes as condi¢des necessarias ao bom andamento das atividades académicas.

O grafico 11 a seguir apresenta as informacdes relativas as avaliagdes dos demais

setores do CCTA quanto a qualidade dos servicos de higiene.

Grifico 11 - avaliacdo quanto aos servicos de higiene (2)
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Fonte: autoria propria

Verifica-se que dos seis ambientes expostos no grafico acima, quatro deles (setor de
reprografia, cantina, residéncia universitiria e restaurante universitirio) foram alvos de
avaliagdes com percentuais superiores a 40% para o indicador de qualidade bom, que quando
somadas as avaliagOes referentes ao indicador 6timo, pode-se constatar que mais de 50% dos
estudantes estdo satisfeitos quanto aos servicos de higiene destes setores. No entanto, ndo se
pode deixar de mencionar os percentuais significativos de insatisfacdo em que as avaliacdes
negativas foram representadas pelos indicadores de qualidade regular, ruim e péssimo.

De acordo com a pesquisa, os servicos de higiene dos ambientes de lazer e dos
banheiros do CCTA nao estdo sendo prestados com o mesmo nivel de qualidade dos demais
setores representados no grafico 11. Dos alunos que formaram a mostra da pesquisa, 34%
considerou regular os servigos de higiene dos ambientes de lazer, 23% indicou ser ruim e 6%

respondeu ser péssimo, totalizando 63% de alunos insatisfeitos com os servigos destes setores.



65

Com relacdo aos banheiros, também € aparente um grau significante de insatisfagao,
onde 38% dos alunos responderam ser regular, 18% indicaram ser ruim e 10% considerou
péssimo, perfazendo um percentual de 66% formado pelos alunos que nao estdo satisfeitos
quanto aos servicos de higiene prestados nestes setores.

A presente pesquisa abordou também sobre a qualidade no atendimento prestado pelos
profissionais dos diversos setores do CCTA, considerando que este fator influéncia
sobremaneira na satisfacdo do aluno. As informagdes relativas a avaliacdo da qualidade no

atendimento sdo apresentadas no grafico 12 a seguir.

Grifico 12 - avaliacdo da qualidade do atendimento prestado pelos profissionais
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Fonte: autoria préopria

Por meio da andlise dos dados obtidos com a pesquisa, verifica-se que visivelmente o
setor que apresentou a melhor avaliagdo foi a coordenacao do curso de Engenharia Ambiental,
onde a maioria dos alunos (56%) indicou ser 6tima e 33% considerou ser boa a qualidade do
atendimento dos profissionais deste setor, totalizando um percentual de 89% de alunos
satisfeitos dos 149 que participaram deste estudo.

Percebe-se ainda que a maior parte dos setores acima representados obteve como
maior percentual de avaliacdo o indicador de qualidade bom, entretanto verifica-se certo nivel
de insatisfacdo representado por elevados percentuais de avaliacdo relativos ao indicador
regular para alguns setores, além das avaliacdes como ruim e péssimo presentes em menor

porcentagem.
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Um dos ambientes que representa esta situacdo de insatisfacdo consiste no setor de
reprografia, que além de um percentual de 34% para o indicador regular, foi avaliado como
ruim por 25% e como péssimo por 7% da comunidade discente que respondeu ao
questiondrio, perfazendo um total de 66% de estudantes insatisfeitos com relacdo ao
atendimento deste setor.

Constata-se ainda que o ambiente da cantina mostra-se como um setor que necessita
melhorar os servigos prestados no que se refere ao atendimento dos profissionais, uma vez
que embora tenha sido alvo de indices reduzidos de avaliagdo para os indicadores ruim e
péssimo com percentuais de 8% e 2% respectivamente, observa-se que o maior percentual de
avaliagdo no tocante a este ambiente se refere aos 40% dos alunos que responderam ser
regular a qualidade do atendimento dos profissionais deste setor, ou seja, metade dos
estudantes indicaram estar insatisfeitos.

Diante do exposto, verifica-se que embora exista um grande percentual de alunos que
avaliaram como satisfatorio os ambientes relacionados no gréafico 12 relativo a qualidade do
atendimento prestado pelos profissionais, cumpre destacar que um indice expressivo de
insatisfacdo por parte dos discentes participantes da pesquisa pode ser observado através das
avaliacdes como regular presente com percentuais significativos na maior parte destes
ambientes, bem como pelas avaliacdes como ruim e péssimo presentes em menores
percentuais.

Outra variavel objeto de andlise do presente estudo refere-se ao horario de
funcionamento dos setores do CCTA. Os dados relativos a avaliagdo desta varidvel de servigo
pelos alunos do curso de Engenharia Ambiental encontram-se apresentados no grafico 13 a

seguir.
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Grafico 13 - avaliacdo do horario de funcionamento dos setores
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Fonte: autoria propria

Verifica-se mais uma vez a predominéncia do indicador de qualidade bom, no que se
refere ao horario de funcionamento dos setores do CCTA, onde todos os ambientes, segundo a
percep¢ao da comunidade discente que participou da pesquisa, foram avaliados com maior
percentual para este indicador.

Aqui os destaques foram os setores administrativos e o protocolo setorial, onde ambos
foram avaliados como bom por 52% dos alunos que participaram da pesquisa, seguido da
coordenacgdo do curso cujo percentual foi de 50% para o mesmo indicador. Apesar disso, uma
andlise mais detalhada nos revela que um percentual significativo dos alunos que participaram
da pesquisa expressou sua insatisfacdo no tocante a alguns setores.

Embora os laboratérios tenham sido avaliados como bom por 42% dos alunos,
destaca-se que 47% dos discentes indicaram estar insatisfeitos com o hordrio de
funcionamento deste setor, considerando que 28% o avaliou como regular, 17 % considerou
ruim e 2% indicou ser péssimo.

Estes percentuais de insatisfacdo se assemelham com aqueles relativos ao ambiente da
cantina que também foi avaliado como bom por 42% dos discentes, mas que igualmente
obteve um indice de insatisfacdo de 47%, onde 36% dos alunos expressaram ser regular, 9%

indicou ser ruim e 2% considerou como péssimo o hordrio de funcionamento dos laboratdrios.
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Registre-se ainda o caso mais critico no tocante a insatisfacdao dos discentes quanto ao
hordrio de funcionamento dos ambientes acima representados, que se refere ao setor de
reprografia, que embora tenha apresentado maior percentual de avaliacdo para o indicador
bom, o indice de insatisfacio chega ao expressivo valor de 62%, considerando que este
ambiente foi avaliado como péssimo por 9% dos estudantes, como ruim por 26%, € como
regular por um percentual de 27%.

Diante disso, mesmo que a maior parte dos alunos tenha avaliado como bom os
ambientes acima quanto ao hordrio de funcionamento, verifica-se um alto nivel de
insatisfacdo por parte da comunidade discente, o que demanda das autoridades académicas do
CCTA uma andlise mais detalhada dos problemas causadores de tais insatisfacdes para fins
identificacdo das falhas e posterior adequacdo destes servigos as necessidades dos estudantes.

Outra varidvel da pesquisa cuja avaliacdo revela que os discentes que responderam ao
questiondrio ndo tém considerado positivamente refere-se aos servicos de comunicagdo
prestados pelo CCTA. O grafico 14 adiante traz as informagdes relacionadas a avaliacdo dos
servicos de comunicacdo disponibilizados via telefone, pela internet e nos murais espalhados

pela instituigao.
Grafico 14 - avaliacdo segundo os servigcos de comunicacao
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Fonte: autoria prépria

Assim sendo, no tocante aos servigos de comunicacdo disponibilizados via telefone,
cumpre destacar que a maior parte dos discentes estd insatisfeita, haja vista que 36% dos

alunos que formaram a amostra do estudo avaliou este servico como regular, enquanto 25%
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indicou ser rum e 4% considerou ser péssima, constituindo um percentual total de 65% de
alunos insatisfeitos com os servigos de comunicacao disponibilizados via telefone.

No que se refere aos servicos de internet, apesar de 17% dos alunos té-lo avaliado
como 6timo e 32% como bom, perfazendo 49% do total de alunos participantes da pesquisa,
registre-se que os demais alunos, ou seja, 51% informaram nao estar satisfeitos considerando
os percentuais de 38% para o indicador regular, 8% para ruim e 5% para péssimo.

Constata-se ainda que os servigos de comunicagdo prestados por meio dos murais
foram aqueles que apresentaram maior percentual de insatisfa¢do, correspondendo a 67% da
amostra, sendo que destes 38% avaliou tal servico como regular, 24% responderam ser ruim e
5% o qualificou como péssimo.

Diante disso, verifica-se que todos os servigos relacionados a comunicacdo no CCTA
foram avaliados negativamente pelos estudantes que responderam ao questiondrio. Desta
forma, dada a importancia da comunicacdo adequada para qualquer organizacdo que presta
servico na drea da educacdo, cabe as autoridades académicas identificar as deficiéncias
existentes concernentes a estes servicos e propor a aplicacio das medidas corretivas
necessdrias como resposta ndo s6 a comunidade discente do referido Campus, mas a
sociedade em geral.

Além de todos os servigos anteriormente discriminados, a presente pesquisa também
se propds a analisar a qualidade dos servicos prestados pelo corpo docente do Campus
Pombal da UFCG na visdo dos discentes. As varidveis objeto da andlise para estes servigos
foram: tempo disponivel para atendimento ao aluno, cordialidade e presteza e assiduidade e
pontualidade nas aulas.

A seguir apresenta-se no grafico 15 a andlise da coleta dos dados realizada em relacio

aos servicos prestados pelos professores.



70

Grifico 15 - avaliacio dos servigos prestados pelo corpo docente
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Fonte: autoria propria

Quanto ao quesito tempo disponivel para atendimento ao aluno, verificam-se indices
ndo muito expressivos para os indicadores ruim e péssimo, com 10% e 4% respectivamente,
todavia quando acrescido a eles o percentual de 40% dos alunos que responderam ser regular,
chega-se a um nimero de 54% de alunos que ndo estdo satisfeitos, embora este quesito tenha
obtido um percentual de avaliagao de 37% para o indicador de qualidade bom e 9% para o
indicador 6timo.

No tocante ao fator cordialidade e presteza, verifica-se que o maior percentual de
avaliagdo se refere ao indicador de qualidade bom com 37% das avaliacdes. Contudo, os
demais indicadores assemelham-se aqueles do quesito anteriormente analisado, uma vez que o
percentual de avaliagdo como regular foi de 34%, como ruim de 10% e como péssimo de 7%,
totalizando 51% de alunos que demonstraram insatisfacao.

No que se refere a assiduidade e pontualidade nas aulas, o corpo de professores do
CCTA também foi avaliado de maneira ndo muito positiva pela comunidade discente do curso
de Engenharia Ambiental que participou da pesquisa, uma vez que dos 149 alunos que
responderam ao questiondrio, 52% expressaram estar insatisfeitos, visto que 42% considerou
regular este quesito, 8% indicou ser ruim e 2% qualificou 0 mesmo com péssimo.

Ainda que a assiduidade e pontualidade nas aulas tenha sido o quesito em que aparece
o maior percentual de avaliagdo para o indicador 6timo com 15% das repostas e que 33% dos
estudantes tenham qualificado este quesito como bom, totalizando 48% de alunos satisfeitos,

se observa que a maior parte dos discentes indicou estar insatisfeitos.
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Desta forma, no que se refere aos servigos prestados pelos professores do CCTA
representados no grafico 15 conclui-se que, embora se verifique significativos percentuais de
avaliacdo para os indicadores bom e 6timo, cumpre mencionar mais uma vez, que o indicador
regular figura com percentuais expressivos em todos os quesitos analisados.

Ressalta-se ainda que mesmo em percentuais menores, os indicadores de qualidade
ruim e péssimo acentuam ainda mais o fato de que os servicos prestados pelos professores nao

tem satisfeito plenamente a comunidade discente que participou da pesquisa.
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9 CONSIDERA COES FINAIS

Atualmente é cada vez mais aceitdvel a idéia de que o sucesso das organizagdes estd
relacionado ao esforgo feito por elas com vistas a corresponder as expectativas e necessidades
de seus clientes e usudrios. Neste sentido, as organizacdes que prestam servicos nas diversas
areas precisam desenvolver planos e estratégias visando a oferta de servigos com qualidade
superior as expectativas dos clientes para que assim possam satisfazé-los.

Diante deste contexto, as instituicoes de educacdo superior também necessitam
desenvolver acdes que objetivem a prestacdo de um servigo educacional de qualidade nao
apenas por sua responsabilidade de formar profissionais qualificados e aptos ao mercado de
trabalho e cidaddos capazes de atuar na constru¢do da democracia e da justica social, mas
como forma de corresponder aos anseios e expectativas da sociedade em geral.

Assim sendo, considerando o foco do presente trabalho que € a qualidade nos servigos
prestados na drea da educacdo publica, mais precisamente do ensino superior, este estudo
procurou identificar o nivel de qualidade dos servigos prestados pelo Campus Pombal da
Universidade Federal de Campina Grande, na percep¢do dos alunos do curso de Engenharia
Ambiental.

Considerando a andlise dos resultados obtidos, € razodvel presumir que o objetivo do
trabalho foi plenamente alcancado, tendo em vista que por meio das respostas obtidas com a
aplicacdo do questiondrio foi possivel a identificacdo do nivel de qualidade dos servicos
prestados pelo Campus Pombal da UFCG na visdao dos alunos do curso de Engenha
Ambiental, além de ter-se formulado o perfil da comunidade discente do referido curso.

De um modo geral, com a andlise dos resultados obtidos através deste estudo,
diagnosticou-se que alguns servicos foram avaliados positivamente pelos 149 estudantes que
participaram da pesquisa, na medida em que qualificaram tais servigos como bom ou 6timo.
Todavia, verificou-se que diversos outros servicos nao tém satisfeito a comunidade discente
que expressou sua insatisfacdo por meio dos indicadores de qualidade ruim e péssimo.

Além disso, se consideramos os servicos que foram avaliados de maneira regular
como sendo aqueles que apresentam algum grau de deficiéncia e que, por isso, precisam
melhorar para fins de adequarem-se as expectativas dos alunos, verifica-se que diversos
setores e servicos referentes ao Campus Pombal da UFCG nao t€m satisfeito plenamente a
comunidade discente objeto da pesquisa, tendo em vista que foram alvos de um elevado

percentual dos discentes considerando-os como regular.



74

Portanto, entende-se que a contribui¢ao oriunda do presente trabalho se deve ao fato
de que a partir dele foi possivel realizar uma andlise transparente acerca dos elementos
referentes a qualidade dos servigos que estdo sendo prestados pelo Centro de Ciéncias e
Tecnologia Agroalimentar da UFCG.

O presente estudo contribui ainda ao passo que possibilita as autoridades académicas
responsdveis pela gestio do CCTA a compreensdo relativa aos problemas identificados
concernentes a qualidade na prestagdo dos servicos, que a partir disso podem desenvolver e
implantar as medidas corretivas necessdrias a tais setores ou Servi¢os como resposta nao
apenas a comunidade discente que participou do estudo, mas a sociedade em geral.

Considerando ainda a perspectiva académica da pesquisa, o presente trabalho
desempenha contribuicio no sentido de que proporciona a identificacdo e visualizacdo da
realidade das atividades de uma instituicdo publica de ensino superior no que se refere a
qualidade dos servigos prestados, possibilitando o acesso da sociedade aos resultados obtidos.

Assim sendo, sugere-se que o Campus Pombal da UFCG deve buscar continuamente a
qualidade em todos os departamentos que o compde por meio de acdes desenvolvidas com
vistas a minorar as falhas e deficiéncias, bem como objetivando aprimorar cada vez mais 0s
servicos que sdo oferecidos.

Por fim, espera-se que esta pesquisa possa abrir espaco para estudos posteriores que
objetivem a busca de alternativas que minimizem os problemas identificados por meio da
proposta de solugdes para as autoridades académicas do CCTA, considerando suas

especificidades, dada sua relevancia para as comunidades da regido em que estd inserida.
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APENDICE A - Questiondrio utilizado na pesquisa

Universidade p

ESTADUAL DA PARAIBA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E SOCIAIS APLICADAS
CAMPUS VII - GOVERNADOR ANTONIO MARIZ
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

Prezado (a) aluno (a),

Este questiondrio que lhes apresentamos tem cardter estritamente cientifico e destina-se a mensurar seu
nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade dos servigos prestados pela UFCG — Campus Pombal. Desta
forma, gostariamos que expressasse sua opinido em relacdo a estes servigos e salientamos que seu
anonimato seré preservado.

Everton Ferreira de Sousa
Graduando em Administragdo pela
Universidade Estadual da Paraiba

Dados sociodemograficos

Sexo: ( )-masculino; ( )-feminino

Como foi cursado seu ensino médio? ( )-Exclusivamente em escolas publicas; ( )-Maior parte em escolas publicas; (
)-Maior parte em escolas particulares; ( )-Exclusivamente em escolas particulares

Qual o periodo letivo que vocé esta cursando a maior parte das disciplinas atualmente?

1°C ), 2°C), 3°C), 4°(), 5°() 6° (), 7°(), 8°(), 9°(), 10°()

Faixa etaria: ( )-Menos de 17 anos; ( )-Entre 18 € 24 anos; ( )-Entre 25 e 30 anos; ( )- Acima de 30 anos.

Renda mensal familiar. ( )-De 200 a 600 reais; ( )-De 601 a 800 reais; ( )-De 801 a 1000 reais; ( )-De 1001 a 1200 reais;
( )-De 1201 a 1400 reais; ( )-De 1401 a 1600 reais; ( )-De 1601 a 1800 reais; ( )-Acima de 1800 reais

Indique o principal motivo que o levou a matricular-se no curso de Engenharia Ambiental na UFCG — Campus
Pombal. ( )-Qualidade da Universidade; ( )-Credibilidade da institui¢do em relagdo ao mercado; ( )-Por influéncia
familiar; ( )-Amplo leque de oportunidades que o curso pode oferecer; ( )-Comodidade / baixo custo de estudo; ( )-
Outros

A seguir, gostarfamos que indicasse, na coluna da direita, seu nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade
dos servigos prestados pela UFCG — Campus Pombal, de acordo com a seguinte escala de avaliag¢do: (1-
6timo); (2-bom); (3-regular); (4-ruim); (5-péssimo).

Como vocé avalia os seguintes servicos relacionados a estrutura fisica da instituicio: 123 [4]|5

Acessibilidade

Estacionamento

Seguranga

Quanto ao conforto das instalacoes fisicas, como vocé avalia os seguintes ambientes: 123 [4]|5

Salas de aulas

Laboratdrios

Biblioteca

Setores administrativos (Diretoria, departamento financeiro, Subprefeitura)

Coordenagao de curso

Auditoérios

Protocolo setorial

Ambientes de lazer (Pracas de vivéncia)

Setor de reprografia (Cépia)

Cantina

Residéncia universitaria

Restaurante universitario
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Quanto a higiene, como vocé considera os ambientes de:

Salas de aulas

Laboratérios

Biblioteca

Setores administrativos (Diretoria, departamento financeiro, Subprefeitura)

Coordenagdo de curso

Auditérios

Protocolo setorial

Ambientes de lazer (Pragas de vivéncia)

Setor de reprografia (Cépia)

Cantina

Residéncia universitaria

Restaurante universitario

Banheiros

Quanto a qualidade no atendimento prestado pelos profissionais, como vocé avalia os
servicos de:

Laboratérios

Biblioteca

Setores administrativos (Diretoria, departamento financeiro, Subprefeitura)

Coordenagao de curso

Protocolo setorial

Setor de reprografia (Cépia)

Cantina

Residéncia universitaria

Restaurante universitario

Quanto ao horario de funcionamento, como vocé avalia os setores:

Laboratérios

Biblioteca

Setores administrativos (Diretoria, departamento financeiro, Subprefeitura)

Coordenagao de curso

Protocolo setorial

Setor de reprografia (Cépia)

Cantina

Acerca dos servicos de comunicacio, como vocé avalia as informacoes disponibilizadas:

Via telefone

Pela internet

Nos murais da institui¢cao

Quanto aos servicos prestados pelos professores, como vocé avalia os seguintes fatores:

Tempo disponivel para atendimento ao aluno

Cordialidade e presteza

Assiduidade e pontualidade nas aulas

Agradecemos a sua colaboracdo!
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