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RESUMO

A qualidade do atendimento e os servigos prestados: um estudo sobre a satisfacdo dos
alunos da escola de Estudos Sociais € 0 tema desta dissertacdo. Numa Escola, os lideres devem
sempre acreditar que a melhor forma de obter sucesso provém de sua atuacdo ao descentralizar as
atividades, eliminar barreiras e ajudar na linha de frente. Essa é a gestéo participativa. A satisfacéo
dos alunos é a meta. Quando toda a comunidade escolar se sente emocionalmente envolvida, o éxito
€ certo, pois todos os segmentos educacionais devem unir-se para a obtencé@o do sucesso da escola.
Quando se investe na formacao continuada de seu pessoal, como o corpo docente otimizando os
talentos e as capacidades das pessoas, 0 caminho para se estabelecer um ensino de Qualidade esta
sedimentado. Para se construir uma escola de qualidade no atendimento e servigos prestados e dai
obterem resultados favoraveis é necessario que todos tenham consciéncia de seu papel, que s6 é
possivel através do esforco cooperativo das pessoas que formam a Instituicdo, com
comprometimento de toda a equipe: corpo docente, técnica e administrativa, bem como seus clientes
externos e internos, com os valores de exceléncia e relevancia que devem estar presentes em todo o
esfor¢co educacional. As quatro dimensdes fundamentais para um programa de qualidade s&o:
Planejar para Mudar; Organizar para Atuar; Agir para Transformar; Avaliar para Melhorar. Ao planejar,
a Instituicdo estabelece seus objetivos. Ao organizar define a estrutura para uma acao mais flexivel.
Ao agir realizam o que foi estabelecido. Ao avaliar aprimora constantemente o programa de
gualidade. Buscar a qualidade e a satisfacdo dos alunos é a virtude da persisténcia, o fazer bem feito
desde a primeira vez. Ter zelo e cuidado naquilo que se faz e para quem se destina, pois alcancar o
maximo de resultados com menor esforgco, atingindo metas, objetivos e finalidades sdo o que o
publico-alvo almeja.

Palavras-chave:
qualidade; atendimento; servicos; satisfagéo.



ABSTRACT

The theme of this dissertation is the quality in assistance and services rendered: a study on
the satisfaction of the students from the Social Studies school. In a school, leader are supposed to
always believe that the best form of attaining success derives from their performance in decentralizing
activities, do away with barriers and help in the front line. This is the participative management.
Students’ satisfaction is the goal. When the whole school community feels emotionally involved,
success is assured, since all the educational segments are supposed to get together for achieving
school success. When investment is made in the continued education of the school staff, such as the
establishing a teaching of quality is sedimented. To have a school of quality in assistance and services
rendered and, thereafter, to obtain favorable results, it is necessary for everyone to be aware of their
roles, which is only possible through a cooperative effort on the part of the people forming the
institution, with a commitment of the whole team: teaching, technical and administrative staff, as well
as its external and internal clients, with values of excellence and relevance, which ought to be present
in the whole of the educational effort. The four fundamental dimensions for a program of quality are:
Planning to change; organizing to act; Acting to transform; Assessing to improve. In planning the
institution establishes its objectives. In organizing it defines the structure for a more flexible action. In
acting what has been established is implemented. In assessing it constantly improves the program of
quality. To look for the students’ quality and satisfaction is the virtue of persistence is the doing right
from the word go. To have a zeal and care in everything one does e for whom it is intended to, since to
achieve the maximum in result with the least effort, reaching goal, objectives and finalities are
everything the target population wishes.

Keywords:
quality; assistance; services; satisfaction.
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INTRODUCAO

A busca da qualidade no atendimento e 0s servicos prestados na
Escola Superior de Ciéncias Sociais € o tema desta disserta¢do, cujo objetivo é a
satisfacdo plena de seus alunos. Para a maioria das pessoas, 0 propdsito de uma

instituicdo € a criacdo de valor e a manutengdo do respeito pelos outros.

Os seres humanos precisam ser encorajados para sentirem-se
importantes, a fim de que possam dar o melhor de si. Dessa forma, o gestor que luta
pela qualidade precisa, dentro de uma moldura ética, usar todos os talentos que

possui para servir de motivacao especial para as pessoas no seu trabalho.

O requisito indispensavel para o sucesso é ter uma nova atitude para
com o publico-alvo, ele deve estar sempre dentro e ndo fora da instituicdo para que

permaneca satisfeito. Os alunos virdo sempre em primeiro lugar.

A Qualidade de atendimento é um sistema efetivo de integracdo do
desenvolvimento, de modo a ensejar a realiza¢do de servicos nos niveis que visem a

completa satisfacao do aluno.

O desafio da escola de qualidade é enorme em todos os sentidos. E o
mais importante e maior desafio que todos temos que enfrentar e vencer. E
fundamental integrar todas as for¢as no sentido de mudar, pois muitos dirigentes sé&o
dependentes de fatos passados, de convencdes e solugbes ultrapassadas e ainda

tomam decisdes baseados no que funcionava ha ano.
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Mas € necessario rever essa questdo, caso contrario ndo havera
criatividade nas instituicbes educacionais, pois as pessoas, entre outras coisas
precisam ser recicladas, treinadas e capacitadas, com métodos adequados que as

levem a se motivar.

A satisfacdo do aluno decorre do bom atendimento e dos servi¢os prestados,
ja que a qualidade deve servir como instrumento de preocupacdo para todos. A
gualidade na gestdo gera exceléncia voltada para a criatividade, energia e mente
inquisitiva, desejo de trabalhar para o bem da equipe, vontade de compensar as
falhas de colegas, vontade de atingir resultados que sdo necessarios e o fervor para

treinar outros.

Iniciamos a dissertagcdo com o capitulo 1 — Introdugéo, onde foi feita uma
explanagéo sobre a qualidade no atendimento e servigos prestados buscando a
satisfacdo dos alunos da Escola Superior de Ciéncias Sociais. Foi abordado também
o Problema na qualidade de atendimento, que aponta as dificuldades que os
profissionais da educacdo tém e o0s processos que devem passar para atingir a
melhoria. Além disso, a Relevancia do Estudo mostra a necessidade que a

Instituicdo possui em rever essas dificuldades e buscar solucfes para a exceléncia.

No capitulo 2, no Referencial Tedrico foi abordado a Qualidade do
Atendimento descrito segundo Mann e Deming, onde discursam sobre a filosofia da
melhoria da qualidade; o fundamento dessa filosofia e as idéias basicas originadas

no Japao.

A importancia em conhecer, quais 0s servicos atendem as expectativas e
necessidades do cliente; o compromisso da administracdo; os 14 principios da

filosofia de Deming sao aspectos discutidos no capitulo 2.

O publico-alvo é o foco principal deste capitulo, assim como a qualidade de
atendimento a esse publico (alunos). Investir na qualidade desse atendimento evita
riscos de relacionamento. As atitudes ativas, atitudes reativas e proativas no
atendimento ao cliente sdo as causas e nao consequéncias de um estimulo feito

pelo cliente.
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De acordo com Kotler, os servigos prestados, como produto final sdo sempre
um sentimento. Foram apresentadas as quatro caracteristicas principais dos

servicos e o gerenciamento da Qualidade de Servigos.

Outro aspecto abordado foi o Programa de Qualidade e suas quatro
dimensdes fundamentais: Planejar, Organizar, Agir e Avaliar, assim como, a

definicdo de uma equipe de qualidade.

A satisfacdo do cliente e sua percepcéo de que a organizacdo se empenhou
de fato para desenvolver o servico adequado. O que quer o cliente, a recompensa
final do sucesso e o futuro assegurado da instituicdo foram questdes discutidas

neste capitulo.

No capitulo 3, apresentaram-se 0os métodos e procedimentos, unidade a ser
pesquisada, especificagdo do problema, classificacdo da pesquisa, delineamento da
pesquisa, populacdo e amostra, e materiais utilizados na pesquisa; a coleta de
dados, métodos estatisticos, e as formas técnicas de coleta que pudessem vir a

limitar o método a ser usado.

No capitulo 4, o resultado da pesquisa quantitativa, caracterizagdo da
amostra, analise dos dados foi exposta através de gréaficos, dos resultados obtidos

na pesquisa.

No capitulo 5, nas Consideracdes Finais foi feita uma exposi¢cdo sobre todo o

trabalho desenvolvido e as Recomendagfes para futuras pesquisas.

1.1DELIMITACAO DO TEMA

A Qualidade do Atendimento e os Servicos Prestados é o tema dessa
Dissertacao delimitado para um estudo sobre a relagéo de satisfagdo dos alunos do

curso de Administracdo Publica da Escola Superior de Ciéncias Sociais — ESO.
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Os resultados obtidos por meio de pesquisa quantitativa devem ser
analisados, avaliados e transformados em graficos, a fim de que se possa ter uma
idéia da satisfacdo dos alunos do Curso de Administracdo Publica da Escola

Superior de Ciéncias Sociais, onde devera haver modificacéo dos erros.

A Qualidade do Atendimento e os Servicos Prestados na Escola Superior de
Ciéncias Sociais sdo de inteira responsabilidade dos trabalhadores em educacéo e

de todos os segmentos da Escola.

As teorias devem ser substituidas pela préatica e a avaliacdo aplicada através
de questionarios para todos os alunos do Curso de Administracdo Publica, com

adequacao aos cursos e setores da Escola Superior de Ciéncias Sociais.

1.2 O PROBLEMA

A era da QUALIDADE exige que a educagao se comprometa, com a formagao
de profissionais diferenciados, desde a tenra idade. E todo esse processo de
mudanca, de quebra de paradigmas na educacdo, possui como principais
catalisadores a CRIATIVIDADE e a MOTIVACAO.

Apenas educadores flexiveis, criativos, que saibam gerir suas emocgdes e
sejam automotivados estarao aptos para auxiliar na formacdo dos profissionais do

terceiro milénio.

A reeducacdo e a aprendizagem continua sdo condicbes de sobrevivéncia

para os educadores engajados no Processo da Qualidade da Escola.

A busca continua pelo autoconhecimento e autodesenvolvimento, a
flexibilidade, humildade, equilibrio razdo/emocéo, visdo holistica, bom humor (estar
de bem consigo e com a vida), automotivacdo sdo caracteristicas que levam a
eficacia do gestor e funcionarios de uma instituicdo de ensino, sendo responsaveis
por fazer com que ao errar, assumam o0s erros com humildade e certeza de sempre
tentar o melhor. Que atinjam os objetivos pelo envolvimento de todos os sentidos

dos educandos - ver, ouvir, sentir e fazer. Considerem cada ser como Uunico,
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independente dos problemas e ao tentarem motivar e propiciar o processo se esteja

realmente vivenciando estas duas vertentes.

A importancia que se tem dado a qualidade do atendimento e 0s servigos
prestados nas Escolas, nas ultimas décadas, em todos os ramos do conhecimento,
em todas as atividades humanas sédo de tal forma, que causam efeitos e reflexos nos
niveis aspirados de cidadania e democracia. Face ao exposto, formulou-se a
seguinte questdo: Qual a relacdo entre a satisfacdo da qualidade do
atendimento e os servi¢cos prestados aos alunos do curso de Administracao
Pablica da Escola de Estudos Sociais uma unidade da Universidade do Estado

do Amazonas — UEA?

1.3 JUSTIFICATIVA

Este trabalho de Dissertacgédo foi elaborado com o intuito de medir a relagao de
satisfacdo dos alunos do Curso de Administracdo da Escola Superior de Estudos
Sociais — ESO a fim de descobrir quais os erros e acertos e de que forma pode ser

fortalecida.

A Escola Superior de Estudos Sociais possui uma estrutura e métodos de
funcionamento que procuram preservar a instituicdo nas suas func¢des de ensino, e
assegurar a plena utilizacdo dos seus recursos materiais e humanos. Dessa forma, a
qualidade do atendimento aos alunos do Curso de Administracdo Publica e o

resultado satisfatério € o que se busca.

Em todos os segmentos da Escola ha regras de funcionamento para a
prestacdo de servigos aos alunos, mas a rapidez nos resultados das solicitagdes, o
tratamento direcionado, a eficiéncia, a comunicagdo, a quantidade de funcionarios,
serdo detectados com o objetivo de buscar melhorias para os pontos fracos da

instituicao.
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1.4 RELEVANCIA DO ESTUDO

A Universidade do Estado do Amazonas - UEA deve colocar em pratica o
Programa de Melhoria do Ensino Superior, que visa a integrar alunos, professores,
funcionarios e especialistas com a finalidade de produzir melhores resultados no

processo administrativo e pedagdgico da Universidade.

O Programa deve englobar toda a Universidade e devera ser dividido em dois
projetos: Melhoria da Qualidade do Ensino Superior; Avaliacdo e Monitoramento do

Desempenho Escola/Professor e Escola/Todos os Segmentos.

A Reitora devera nomear uma equipe de especialistas para desenvolvimento
do projeto, onde a Coordenadoria Central da Qualidade de Ensino sera responsavel

pelo acompanhamento e implementagdo do programa junto as escolas.

O Projeto devera ser realizado em todas as escolas da UEA, que receberdo
orientacbes, acompanhamento e avaliacdo dos resultados por meio de material
didatico, via internet, e visitas planejadas de avaliacdo dos consultores da Reitoria

nomeados pela Reitora.

Para garantir o sucesso do Projeto e facilitar a troca de experiéncias em toda
a UEA, uma Escola Piloto, serd escolhida pela Reitora e recebera acompanhamento
direto de consultores da Reitoria na orientacdo, execugao das acoes e avaliagdo dos

resultados.

A direcdo de cada escola sera responsavel pela implementacéo,
acompanhamento e obtenc¢&o dos resultados do Programa, que devera contar com a
participacdo efetiva de todos os segmentos da escola (alunos, professores,

funciondrios e especialistas).
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo Geral

e Conhecer a relacdo de satisfacdo na qualidade do atendimento e os
servicos prestados aos alunos do Curso de Administracdo Publica da Escola
Superior de Ciéncias Sociais uma unidade da Universidade do Estado do Amazonas
— UEA.

1.5.2 Objetivos Especificos

e |dentificar o perfil do aluno do Curso de Administracdo Publica da Escola

Superior de Ciéncias Sociais;

e Avaliar os servigos prestados, pela Escola Superior de Ciéncias Sociais,

sob opinido do aluno do Curso de Administracdo Publica;

e Medir o grau de satisfacdo do aluno do Curso de Administracdo Publica com

a qualidade do atendimento e com 0s servigos prestados pelos setores da Escola;

e Verificar os pontos fortes e fracos do atendimento na Escola Superior de

Ciéncias Sociais — ESO.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 A QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Segundo Mann (1992, p. 67), Deming desenvolveu uma filosofia para a
melhoria da qualidade, durante muitos anos que prestou consultoria, tentou fazer
com que a organizagdo americana e o restante do mundo ocidental entendessem

essa filosofia.

O fundamento desta filosofia consiste nas idéias basicas originalmente
ensinadas aos japoneses na década de 50. Ela envolve a qualidade como meta
principal, e, da forma como existe atualmente, também leva em conta a necessidade
de se eliminar obstaculos que se interpdem a um aumento da qualidade, obstaculos
gue as politicas administrativas dos Estados Unidos e de muitas na¢fes criaram e

estabeleceram.

Foi a experiéncia de Deming, que modelou esta filosofia basica de melhoria
da qualidade em certo momento da década de 50. Ainda que o0s aspectos
fundamentais tenham mudado muito pouco no decorrer do tempo, 0S pontos

especificos foram aumentados e/ou refinados.

Ha duas idéias fundamentais que sustentam a sua doutrina. A primeira é de
gue a administracdo deve esforcar-se para desenvolver o negdcio no longo prazo,
bem longo, ndo basta que o negdcio consiga um lucro rapido hoje. A segunda é a de
gue esta meta s6 pode ser alcancada através da entrega de produtos e/ou servigos

de confianga e com alta qualidade.

Para uma organizacdo que segue essa doutrina, investimento em
equipamentos € feito apenas com razoes bem-definidas, e as realizagbes no curto
prazo sdo de importancia secundaria. Implicitos nesta meta estdo os esfor¢os para
continuar a melhoria da eficiéncia, com a eliminagcdo praticamente total de
desperdicio e retrabalho. Desse modo, o lucro serd resultante do cumprimento da

administragdo recomendada.
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A filosofia operacional da Ford Motor Company, inspirada por Deming é
satisfazer as necessidades e as expectativas dos clientes através da criacdo e
manutencdo de um ambiente que encoraje todos 0s empregados a perseguirem
uma permanente melhoria da qualidade de servicos em toda a organizacdo, sua

base de abastecimento e suas organizagfes comerciais (MANN, 1992, p. 26).

Os primeiros conceitos de qualidade surgiram na década de 50, através de
Deming e Juran, ap0s a Segunda Guerra Mundial. A largada pela busca da
qualidade iniciou no Japdo com o0s autores ja mencionados que buscava
credibilidade em seus produtos e sair da crise ocasionada pela Guerra. Os EUA sé
foram seguir as teorias de Deming e Juran apenas na década de 80. La, outros

colaboradores surgiram como é o caso de Feigenbaum e Croshby (1999, p. 15).

Na verdade, ndo ha uma definicdo de qualidade. Seu conceito vai depender
da situacdo em que o individuo se encontra, e nem sempre a qualidade pode ser
considerada para duas pessoas. Um pode achar que carro de qualidade é s6 um
Rolls Royce, ja outro pode achar que um carro de qualidade € aquele que demore
bastante a aparecer os primeiros defeitos. No entanto, h4 um padrdo minimo a ser
efetuado. Como por exemplo: apresentar efetivamente as caracteristicas divulgadas;

atender prazos de entrega; eliminar desperdicios.

Mas quando se fala em qualidade ndo podemos deixar de falar na qualidade
do atendimento que é a base para todas as outras qualidades. Em um mercado téo
competitivo, ndo é possivel a sobrevivéncia de uma organizacao se esta ndo possui

pessoas bem treinadas para atender seus clientes.

A gualidade desse atendimento € de responsabilidade tanto da organizagéo
como do funcionério. A instituicdo por ser obrigada a fornecer treinamento adequado

ao seu pessoal e o funcionario a dar o maximo de si para dar um bom atendimento.

Entretanto, algumas instituicbes de ensino superior ainda nao fazem
investimentos em treinamentos por ndo possuirem capital suficiente ou por néo
acharem necessarios ou ainda por achar que o retorno do investimento € em longo

prazo.
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Com todas as mudancas e avangos na tecnologia as pessoas nao podem
tratar seus clientes como maquinas, pois estas sao apenas para agilizar o
atendimento. A frieza, o mau humor e outros fatores que tornam um atendimento de

ma qualidade sdo responsaveis em fazer o cliente deixar de ir a instituigao.

A preocupacdo com a qualidade nasceu no inicio do século XX, quando
surgiram os inspetores nas organizacdes. Mas o0 servigo realizado ndo era muito
bom e os problemas acabavam aparecendo no mercado, exigindo do cliente a
solugdo. Prova disso € que os primeiros autom@veis vinham com caixas de
ferramentas. De |4 para ca a qualidade deu grandes saltos, tendo como marcos: o

sistema taylorista e a revolugdo japonesa.

Na época, os EUA j4 era uma nacado industrialmente desenvolvida. Seus
métodos fabris provinham, em grande parte, dos paises europeus que colonizaram a
América do Norte. A gestdo da qualidade era basicamente informal, embora
estruturas formais pudessem ser encontradas nas grandes organizacdes. Nestas, 0s
gerentes e supervisores eram responsaveis pelo atendimento das especificacbes da
gualidade. Artesdos habilidosos controlavam seu préprio servico e garantiam a
gualidade do que produziam. Supervisores e artesaos eram utilizados para treinarem
operarios nao-capacitados e verificar o resultado de seu trabalho. Mais tarde, a
atividade de verificagdo passou a ser desempenhada por inspetores em tempo

integral.

No inicio deste século, era raro uma organizacdo apresentar em seu
organograma um departamento dirigido a qualidade. Havia inspetores especificos,
mas eles estavam espalhados pelos diversos departamentos. Apenas em algumas
grandes organizacfes existiam departamentos de inspec¢éo final e testes, que se

reportavam, normalmente, ao superintendente ou ao gerente da organizagao.

A definicdo oficial da International Organization for Standardization —
Organizacédo Internacional de Normalizagéo (ISO) é: "A qualidade é o conjunto das
propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servi¢co que Ihe fornecem

a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas." (SILVA, 1988,
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p. 23). A definicdo dada pela Associacdo Francesa de Normalizagédo - AFNOR é bem
proxima: "A qualidade é a capacidade de um produto ou servico satisfazer as
necessidades dos clientes.” (TEBOUL, 1991, p. 54).

Qualidade, enquanto conceito € um valor conhecido por todos e, no entanto,
definido de forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade - a
percepc¢ao dos individuos € diferente, em relacdo aos mesmos produtos ou servicos,
em funcdo de suas necessidades, experiéncias e expectativas. Segundo Casas
(1999, p. 37), "Qualidade na esséncia significa fazer bem feito aquilo que a

organizacao se propde a fazer como base de sua comercializa¢do."

Foi no inicio na década de 50 que o Japdo comecou sua luta para conquistar
seu lugar no mercado e principalmente conquistar a confianga em seus produtos. E
para reverter tal reputacdo seriam necessarias mudancas brutais nos habitos

japoneses. As organizacgdes passaram a atuar conjuntamente da seguinte forma:

« Enviaram equipes ao exterior para aprender como outros paises
alcancaram a qualidade;

« Traduziram literatura estrangeira sobre o assunto para o japonés;

« Convidaram dois especialistas norte-americanos, W. Edwards Deming e

Joseph M. Juran (1992), para dar conferéncias sobre o assunto.

Esses especialistas que inicialmente foram deixados de lado pelos EUA, pois,
apos a guerra optaram por retornar aos conceitos antigos, s6 tomaram consciéncia
da importancia de suas teorias na década de 80. As teorias de Deming e Juran
foram responsaveis, pelo chamado "milagre industrial japonés”. As suas idéias foram
a base de uma revolucao da qualidade que restabeleceu a confianga na organizagéo

nacional.

Entretanto, outros autores como os norte-americanos Philip Crosby e Armand
Feigenbaum (1996, p. 16) e o japonés Kaoru Ishikawa tiveram sua colaboragdo

nesse movimento.
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Philip Crosby (1999, p. 26), ensinou que qualidade significa cumprir com 0s
requisitos combinados com o cliente. O conceito de qualidade foi primeiramente
associado a definicdo de conformidade as especificacées. Posteriormente o conceito
evoluiu para a viséo de satisfacédo do cliente.

Paralelamente a esta evolugdo do conceito de qualidade, surgiu a visdo de
gque o mesmo era fundamental no posicionamento estratégico da organizacéo
perante o mercado. Pouco tempo depois se percebeu que o planejamento
estratégico da organizagdo enfatizando a qualidade ndo era suficiente para seu
sucesso. O conceito de satisfagcdo do cliente foi entdo estendido para outras
entidades envolvidas com as atividades das organizagoes.

Segundo Juran (1992, p. 42), "qualidade é adequacao ao uso". Um produto ou

s

servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de

forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.

Kotler, (2000, p.79), afirma que:

Qualidade é a totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou
servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas
ou implicitas. As organizacdes de hoje ndo tém outra escolha a nédo ser
implementar programas de gestdo da qualidade se quiserem continuar no
pareo e permanecerem lucrativas. A qualidade é a chave para a criagédo de
valor e satisfacdo de clientes.

Mas a qualidade ndo é apenas subjetiva, ela é também relativa. Os
concorrentes estdo constantemente tentando aumentar suas vantagens, mesmo
tornando seus produtos ou servicos melhores e, desse modo, forcando todos os

concorrentes de uma categoria a encontrar padrées de qualidade mais elevados.

De acordo com os propdsitos anteriores, Kotler (2000, p.80), diz que:

Em fungcdo de a qualidade estar relacionada com aquilo que os clientes
esperam de um produto ou servigo, € necessario conhecer como as
expectativas sao formadas. As expectativas de qualquer produto ou servi¢co

especifico séo estabelecidas durante o tempo de experiéncia.
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E de fundamental importancia conhecer quais produtos e servicos atendem as
expectativas e necessidades do cliente e quais tém se tornado uma ferramenta

critica de marketing de sobrevivéncia da organizacdo bem-sucedidas.

Os sistemas e estilos administrativos, pressupostos e tecnologias
operacionais devem ser examinados para se determinar se apdiam ou inibem o
conceito da continua melhoria da qualidade de cada aspecto do negdécio. Se néo
derem apoio, devem ser modificados ou substituidos por alternativas que tenham

consisténcia com esta filosofia.

Transformar uma organizacao inspirando gerentes, auxiliares e trabalhadores
a aderirem a uma filosofia onde o trabalho de melhoramento jamais seja dado por
encerrado exige vigilancia constante, trabalho arduo e uma visivel afirmagédo e
reafirmacdo dos niveis administrativos superiores. Quanto maior a organizacdo e
mais camadas de staff houver entre a direcdo de uma organizagdo e 0s horistas,

mais tempo isso tomara e mais dificil sera.

Uma exigéncia fundamental é o total compromisso da alta administracdo com
a producdo com qualidade. As draméticas mudancas de atitude e de visdo da Ford

desde seu contato com a doutrina Deming se refletem nas seguintes afirmagoes:

Pode ser muito dificil fazer mudancas significativas, especialmente quando
se tem seguido o habito de fazer coisas de modo diferente e durante
décadas, e especialmente, quando o préprio sucesso que levou as
determinadas posicdes esta enraizado, numa metodologia errada. Vai ser
dificil uma pessoa aceitar que tenha sido promovida por motivos errados,
uma ou duas vezes (MANN, 1992, p.97).

A filosofia que recebemos de Deming, pai da qualidade japonesa a “melhoria
continua” é a administracao relacionada com uma etapa particular de determinado
processo produtivo ou outro sistema. Dever conhecer e aprender com seus clientes,

€ primordial para a organizagéo. Os gestores que trabalham na direcdo da continua
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melhoria da qualidade sabem que o feedback do cliente oferece informacdes vitais

gue ndo podem ser obtidas de outra fonte qualquer.

Os resultados de uma organizacdo, principalmente os departamentos de
servicos podem assinalar as melhorias necessérias tanto no produto como no
servico. Muitas organizacdes inovadoras conseguem suas melhores idéias a partir
dos clientes, tanto direta como indiretamente. Sem os clientes ndo existe nenhuma

necessidade de oferecer servico.

Portanto, todos os empregados devem pensar em suas funcdes em termos de
satisfazer as necessidades e as expectativas de um cliente e lutar pela continua
melhoria através da identificacdo das oportunidades e da prevencéo dos problemas.
N&o basta ter clientes que figuem meramente satisfeitos. Os clientes satisfeitos
mudam, sem nenhuma boa razdo, apenas para experimentarem outras coisas
(MANN, 1992, p. 105).

Uma organizacdo que decide levar a sério a qualidade no atendimento pode
dar um grande passo que transformara toda a cultura corporativa. Seguir 0s passos
de Deming pode levar a muito mais, do que fazer servicos aleatérios que

comprometam a demanda.

Reconhecido mundialmente como o grande promotor do Controle da
Qualidade no Japé&o, deixou grandes contribuicbes para o desenvolvimento da
qualidade. Sua abordagem é baseada no uso de técnicas estatisticas para reduzir

custos e aumentar a produtividade e qualidade.

Para descrever sua filosofia definiu 14 pontos:

e Criar uma constancia de propésitos de melhorar produtos e servicos;

z

eAdotar a nova filosofia € momento de iniciar um movimento por

mudancas;
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e Deixar de contar com a inspecdo em massa, a qualidade nao se

origina da inspec¢éo, mas do melhoramento do processo;

e Acabar com o sistema de compras baseado apenas no preco;

eMelhorar constantemente o sistema de producgéo e servico;

eImplantar métodos modernos de treinamento no trabalho;

eImplantar métodos modernos de supervisao, instituir a lideranca;

eExpulsar o medo da organizagao;

eRomper as barreiras entre as areas e Staff;

eEliminar os padrdes de trabalho e cotas numéricas;

eEliminar as barreiras que privam o empregado de ter orgulho do seu

trabalho;

eRetreinamento continuo;

eCriar uma estrutura na alta administragdo que tenha como funcgao

implantar os 13 pontos anteriores.

Desde a década de 50 que seu conceito vem sofrendo alteracbes de acordo
com a situagdo, época ou até mesmo de acordo com as organiza¢des. Seu conceito
chega a ser ambiguo, pois, a palavra é usada de muitas formas diferentes. Uma das
abordagens mais comuns refere-se aquela que identifica Qualidade com
conformidade a especificacbes e padrbes. Dentro deste enfoque, a Qualidade seria
obtida através da produgcdo sem defeitos. Outra abordagem bastante difundida é
aquela que relaciona Qualidade ao atendimento das necessidades do cliente
(JURAN, 1992, p. 61).
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A Qualidade, dentro do enfoque que esta sendo proposto, € um padrdao que
deve ser desejado e buscado por todas as pessoas na organizacdo. SO é possivel
alcancar Qualidade quando houver um esfor¢o global e um empenho individual pela

méaxima satisfacao dos clientes - internos e externos - e pela eficiéncia.

Cada trabalhador precisa ser um agente de mudancgas, comprometido com a
melhoria continua e com o alcance do objetivo comum. Assim, no bojo de uma nova
organizacado, delineia-se um novo perfil profissional. Um perfil condizente com os

requisitos necessarios a servicos com Qualidade, conforme Paladini (2000, p. 29).

Para ele € uma abordagem sistematica de melhoria continua dos servicos,
onde todos os colaboradores da organizacdo aplicam métodos administrativos na
melhoria permanente da Qualidade de todos os seus produtos e servicos. Somente
integrando métodos e pessoas, torna-se possivel prestar um servico que atenda com

Qualidade as necessidades dos Clientes.

Isso acontece na organizacdo da instituicdo, principalmente nas atividades
gue influenciam diretamente na qualidade e nas exigéncias de procedimentos
escritos para as atividades tais como: 1) andlise de contrato, 2) controle de
documentos, 3) controle de produto ndo conforme, 4) acéo corretiva, 5) registro de

qualidade, 6) treinamento.

Envolve também a alta administracédo, pois € muito comum nas organizacdes
gue o esforco da Qualidade seja relegado somente ao processo e colocado nas
maos de uma chefia de controle da Qualidade ou similar. Desta forma a alta

administracdo abre méao das suas responsabilidades em relacdo ao assunto.

A qualidade é definida com base nas exigéncias e nas necessidades do
cliente, ou seja, considerar o cliente a "parte mais importante do servigo". N&o
bastava satisfazer um cliente. "Os clientes que elogiam seus produtos e servigos e
voltam levando amigos € que geram lucros para as organizacdes". Como as
necessidades e exigéncias dos clientes estdo em permanente mudanca, as

especificacdes de qualidade devem ser alteradas constantemente.



31

Mas n&o é suficiente somente cumprir as especificacdes. E preciso utilizar os
instrumentos de controle estatistico de qualidade, em vez da mera inspecdo de
produtos. Esta, ndo melhora a qualidade e, até aceita certo nimero de defeitos. A
recomendacdo é igualmente uma selecdo criteriosa dos fornecedores com que a

organizacao a trabalha.

Deming criticou o0 sistema empresarial norte-americano por ndo apostar na
participacdo dos trabalhadores no processo de decisdo. Ele argumenta que os
gestores sao responsaveis por 94% dos problemas de qualidade. O seu principal
papel é remover as barreiras na organizacdo que impedem a realizacdo de um bom
trabalho. "Os executivos devem fazer os outros trabalharem melhor, e ndo apenas
mais”, aborda o autor. Ele elaborou 14 principios que devem ser aplicados para a
melhoria da qualidade. Porém, tais medidas devem ser aplicadas em conjunto, ou

seja, ndo pode haver a implementacdo de algumas e de outras nao.

Os 14 principios constituiram a base para a transformacao da inddstria norte-
americana. A adocao destes 14 principios, acompanhada da ag&o correspondente,
um indicativo de que a administracdo pretende manter a organizacdo em atividade, e

visa a proteger os empregados.

Os 14 principios aplicam-se indistintamente a organizagbes pequenas e
grandes, tanto na organizacao de servicos quanto na de transformacao. Aplicam-se

igualmente a qualquer divisdo de uma organizacédo (DEMING, 1990, p. 17).

A qualidade pode ser definida segundo dois contextos: uma Optica de
resultados cuja qualidade consiste nas caracteristicas do produto que satisfacam as
necessidades do cliente e que ao mesmo tempo gerem lucros para a organizacao; e
uma Optica de custos, cuja qualidade é a auséncia de defeitos ou erros de
organizacdo. Entretanto, alta qualidade implica, geralmente, maiores custos, mas,

alta qualidade custa, em regra, menos dinheiro para as organizagdes.

Juran (1992, p. 64), defende que a gestdo da qualidade se divide em trés
pontos fundamentais (A famosa trilogia de Juran): planejamento, melhoria e o

controle de qualidade. Em um de seus livros, Juran pde a melhoria da qualidade no
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topo das prioridades do gestor. Ele acredita que os processos de negocio sdo o0s
maiores e a mais negligenciada oportunidade de melhoria. Os estudos indicam que
85% dos problemas de qualidade séo causados por processos de gestdo. Juran
considera o planejamento a segunda prioridade, um esforco que deve ter a
participagcdo das pessoas que o vao implementar. Para o autor, a separagéo entre o
planejamento e a execug¢do é uma nocdo obsoleta que remonta aos tempos de
Taylor. Em ultimo lugar, deve fazer o controle de qualidade. Juran aconselha a sua
delegacdo, para o0s niveis operacionais da organizacdo. Devido a crescente
gualificacédo dos trabalhadores, ele acredita profundamente nas equipes autogeridas

(self management teams).

Juran (1992, p. 73) diz ainda:

O maior obstaculo para o avanc¢o do processo da qualidade ainda é a falta
de lideranca da alta geréncia. Muitos dos executivos — talvez a maioria —
ainda ndo perceberam quais sdo as acdes necessérias para atingir a
qualidade padrao internacional. Também ndo compreendem seu papel na
conquista dos objetivos, ou seja, quais sdo as acdes ndo-delegaveis que
devem assumir pessoalmente.

Para Juran, a qualidade sempre esteve permanentemente ligada as relacées
humanas e ao trabalho em equipe, ou seja, ele acredita no empowerment (obter

qualidade através da auto-organizacdo e da auto-supervisao).

Diz ainda que a superioridade japonesa na gestdo de qualidade deve-se aos
seguintes fatores: o empenho da gestdo de topo; formagcédo em qualidade para todos
os trabalhadores; a sua participacdo nas decisbOes; e a adocdo de objetivos de

gualidade.

Os elementos-chave incluem: identificar os clientes e suas necessidades; criar
medidas de qualidade; planejar processos capazes de satisfazer metas de qualidade
sob condicbes de execucgdo; produzir melhorias continuas na participagdo do

mercado, nas bonificacbes e na reducdo da taxa de erros.
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Feigenbaum (1994, p. 08), é considerado o pai do conceito de Controle da
Qualidade Total (Total Quality Control). Para o autor, a qualidade sera uma proposta
de mudanca orientada a modernidade que observa a expansao de suas premissas
subjacentes por todos os niveis organizacionais. Assim, qualidade devera, em
carater obrigatorio, passar por todas as unidades e todas as linhas hierarquicas da
organizacdo, se a exceléncia for de fato um objetivo. E nesse sentido que
Feigenbaum nos fala de qualidade total, ou seja, um movimento de melhoria que
ultrapassa as barreiras artificiais que separam funcgdes, pessoas e unidades, para

alcancar o todo organizacional.

(...) qualidade é a correcdo dos problemas e de suas causas ao longo de
toda a série de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia,
producdo e manutencdo, que exercem influéncia sobre a satisfagdo do
usuario. A qualidade €, portanto, uma maneira de se gerenciar os negocios
da organizacdo e sO pode ser alcancada com a participacdo de todos.
(FEIGENBAUM, 1994, p.8).

De acordo com a sua abordagem, a qualidade é um instrumento estratégico
que deve preocupar todos os trabalhadores. A qualidade é uma filosofia de gestéo e
um compromisso com a exceléncia. E voltada para o exterior da empresa —
baseado na orientagdo para o cliente — e ndo para o seu interior — reducdo de

defeitos.

Considerando qualidade, como os demais autores mencionados, como
orientacao para o cliente, o autor enumera suas quatro caracteristicas essenciais em

um sistema organizacional provido de qualidade total:

e Os processos de qualidade sdo continuos;

e Todo o esforco € documentado, de sorte que o0s funcionarios possam

visualizar onde, como, por que e quando suas atividades afetam a qualidade;

e Tanto a geréncia como os demais funcionarios abracam a idéia de

desempenharem suas atividades com qualidade; e



o Aperfeicoamento técnico e planejamento para oferecer inovacdes que

sustentem positivamente a relacéo cliente/organizagéo.

Crosby (1999, p. 37), esta associado aos conceitos de "zero defeito" (lancado
em 1961) e de "fazer bem a primeira vez". Para o autor, a qualidade significa
conformidade com especificagfes, que variam conforme as organiza¢des de acordo
com as necessidades dos seus clientes. O objetivo é ter zero defeito. Essa meta

ambiciosa ir4 encorajar as pessoas a melhorarem continuamente.

Os clientes de hoje em dia, esperam receber o produto ou servigo de acordo
com o combinado. Muitas organizacdes cumprem com essa expectativa, e,
consequentemente, isso ndo é mais uma vantagem competitiva importante.
Porém, o fato de ndo entregar um produto ou servico de acordo com o
combinado causa uma desvantagem definitiva.

Defende que os responsaveis pela falta de qualidade sdo os gestores e néo
os funcionarios. As iniciativas de qualidade devem vir de cima para baixo, lideradas
através do exemplo. Isso exige o empenho da gestédo de topo e a formagéao técnica
dos funcionarios em instrumentos de melhoria da qualidade. Crosby defende a
criacdo de um grupo estratégico de especialistas da qualidade nas organizacoes.

A principal responsabilidade da Geréncia consiste em criar uma organizagéo
confidvel. A organizacdo confiavel é aquela onde todas as operagdes sédo
realizadas, certas da primeira vez e onde os relacionamentos com 0s
clientes, os funcionarios e os fornecedores sédo bem sucedidos. Nenhuma

organizagdo serd bem sucedida nesta economia globalizada se nao for
considerada util e confiavel.

Crosby considera a prevencdo como a principal causadora de qualidade.
Logo, as técnicas ndo preventivas como a inspecao, o teste e o controle sdo pouco
eficazes. Em alternativa, prescreve uma vacina preventiva que contém trés
ingredientes: determinacdo, formacdo e lideranca. Logo, a melhoria da qualidade

deve ser perseguida de modo permanente.

As tentativas para criar uma cultura de prevencdo falham devido as cinco

ilusdes fundamentais, segundo o autor, sobre qualidade:

e A qualidade significa luxo ou notoriedade: é um esfor¢co para satisfazer

as necessidades dos clientes, ou para ultrapassar as suas expectativas. Encantar o
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cliente € um objetivo aceitavel na fase de concepcdo de um produto. Depois é
preciso assegurar que o cliente vai receber aquilo que esperava. Para o autor, a
gualidade significa conformidade com as exigéncias do cliente (e ndo com
especificacdes técnicas). Numa conjuntura de negdécios cada vez mais turbulenta é

fundamental cumprir as promessas.

e A qualidade é algo intangivel e ndo mensuravel: maior parte dos
programas de qualidade falha devido a falta de empenho da gestédo de topo. Isto se
deve a auséncia de estimativas sobre os custos da ndo conformidade. Os gestores
lidam com dinheiro e tendem a avaliar todos os problemas segundo uma abordagem
financeira. A determinacdo dos custos da ndo conformidade tem outra vantagem:
revelam onde concentrar os esfor¢os de prevencgao.

e A convicgcdo de que é impossivel fazer bem a primeira: a sabedoria
convencional diz que é caro fazer tudo bem a primeira. Em 1961 criou o conceito de

zero defeito para combater esta idéia.

e Os problemas da qualidade partem dos trabalhadores: tem a ilusdo que
todos ou uma boa parte dos problemas de qualidade da empresa € culpa dos
trabalhadores. Os trabalhadores ndo sdo a causa de todos os males. Por exemplo,
os bancos, seguradoras, restaurantes e hotéis tém um indice de rotacdo de pessoal
de 40%, um valor que sO é justificavel devido a auséncia de treino para um bom

desempenho das tarefas.

e A gualidade é criada pelos departamentos de qualidade: nada mais
errado. A qualidade é uma responsabilidade de todos os empregados e nasce da
tomada de agOes concretas. Nao € criada por departamentos, comissdes ou normas

impostas e controladas por terceiros.

2.1.1 O Publico-Alvo

Toda e qualquer instituicdo de ensino deve prestar um adequado e excelente

servico ao cliente que € o aluno, independente do desafio enfrentado ou setor de
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atividade a qual ela pertence. A instituicdo pode se tornar mais competitiva, fazendo
do servigco ao aluno uma arma para vencer a concorréncia das outras faculdades. A
consciéncia de que o aluno é o foco principal de uma instituicado tem apresentado
avangos importantes. Mas, apesar dos recentes desenvolvimentos observados, a
maioria das empresas brasileiras ainda esta atrasada nessa area, principalmente no

setor governamental.

Procurar satisfazer o cliente implica antes de qualquer coisa descobrir seus
desejos, necessidades, exigéncias, satisfacbes de forma a manter o cliente
permanentemente. Nao basta apenas oferecer produtos de qualidade, mas sim um
atendimento também com qualidade. Conforme (COBRA, 1993, p. 55), "o cliente se

conquista e se mantém com base na qualidade de atendimento".

Se a qualidade de atendimento ao aluno depende das pessoas dentro das
organizagdes, é preciso motivar os funcionarios da instituicdo a prestarem sempre
um atendimento diferenciado e personalizado a cada um. E preciso investir em
gualidade de atendimento para se obter sucesso nas negociacdes. O aluno € o
ponto de partida para uma mudanga no eixo decisorio da instituicdo. As
organizacdes que desejam vencer e sobreviver precisam desenvolver uma nova
filosofia de trabalho. Apenas as organizacdes orientadas para os clientes vencerao.
Serdo aquelas que podem oferecer valor superior a seus clientes-alvos. Somente as

organizacdes cujo objetivo for encantar o cliente é que vencerdo no mercado.

O grau de relacionamento da instituicdo com seus clientes (alunos) é a razéo
do sucesso delas. "O melhor investimento que uma instituicdo pode realizar € criar
boa vontade" (COBRA, 1993, p. 56). Esta boa vontade com os clientes € de suma
importancia para o sucesso de qualquer instituicdo de ensino. Neste contexto &
necessario pesquisar o cliente para saber o que eles valorizam como qualidade de
atendimento, pois 0 que é qualidade para um cliente podera nao ser para outro. O
relacionamento tem aspectos tangiveis, visiveis e claramente definidos como direitos
e deveres de fornecedores e clientes, mas também aspectos intangiveis néo claros
gue podem deteriorar o relacionamento. Um bom relacionamento sé se constr6i com

base em bons servigos aos clientes.
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Investir na qualidade do atendimento ao cliente evita riscos de
relacionamento. O compromisso com o bom atendimento passa por parametros de
qualidade que muitas vezes as organiza¢des ndo dispdem. E dificil exigir de um
funcionario um atendimento cordial e educado se ele ndo possui conceitos minimos
de boa conduta, ou ainda se, por questdo de altivez, ele se sente rebaixado
socialmente quando atende um cliente. "Os funcionarios de uma organizacdo devem
estar adequados ao nivel de relacionamento exigido para atender clientes."
(COBRA, 1993, p. 56). E importante que todos na instituicio estejam imbuidos do
empenho em prestar um atendimento de qualidade a qualquer cliente. A forca do
compromisso de bem servir deve ser maior que as tensdes inibidoras. O cliente
exigente ndo quer receber apenas um bom atendimento como outro qualquer; ele
guer e exige o melhor atendimento possivel. A nova ordem € se preocupar com a

eficacia, com a qualidade e com a exceléncia do atendimento.

Atualmente uma das caracteristicas mais observadas em uma instituicdo e
que levam, também, a satisfacdo dos clientes, é a qualidade no atendimento de
pessoas. E 0 motivo dessa qualidade ser tdo importante para as instituicdes de
ensino superior é que o cliente além de buscar qualidade nos produtos ele busca

gualidade nos servicos, principalmente no que diz respeito ao atendimento.

Esses clientes, quando plenamente satisfeitos com o atendimento da
organizacao, representam um grande potencial. Numerosos estudos mostram que a
repeticdo de compra estd, provavelmente, diretamente relacionada ao nivel de
satisfacdo com o atendimento. (ALMEIDA, 2001, p. 99), fornece algumas atitudes

gue podemos verificar a seguir.
e Atitudes Ativas
A atitude ativa é independente do comportamento do cliente, ela ndo deve
depender das circunstancias externas, ou seja, de quem atende o cliente, devem ser

praticadas sempre que um profissional esteja atendendo um cliente.

Atitudes ativas para um fantastico atendimento sdo citadas abaixo por
Almeida (2001, p. 101):
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Apresentacdo impecavel: apresentar-se de forma
impecavel, mais que uma atitude, € um habito de um

profissional bem-sucedido;

Postura: isso é muito importante no atendimento ao cliente,
mostra disposicdo e interesse. E preciso fazer o que for
necessario, para se recompor e manter uma postura

adequada para atender o cliente;

Sorrir/ Humor/ Astral: o mau humor, por parte de quem esta

prestando um servico, é simplesmente intoleravel;

Empatia: para se colocar no lugar do outro € fundamental ter
sensibilidade, capacidade de compreender cada pessoa

individualmente;

Escutar: saber ouvir o que o cliente tem a dizer, ndo
interrompé-lo e prestar atencdo aos detalhes € primordial

para um bom atendimento;

Gentil: a atitude gentil abre-nos grandes possibilidades para

prestar um fantastico atendimento ao cliente;

Disposi¢cao: um funciondrio disposto se torna prestativo,
aguele gque vai ao encontro do cliente e resolve o problema

dele como se fosse seu;

Rapidez: deve-se buscar fazer bem e rapido para que nao

surjam possiveis problemas;
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e Tranquilidade: ser rapido, sendo tranquilo. O cliente tem
todo direito de ser ou estar nervoso, angustiado, ansioso e

estressado, mas quem o atende néao;

e Sinceridade: em um mercado todo o mais competitivo, de
acirrada disputa pelo cliente, a credibilidade passou a ser um

fator importantissimo;

e Comunicagdo correta: para haver uma correta
comunicacao, o outro lado, ou seja, o receptor tem que, além

de ouvir, compreender a mensagem;

e Precisdo: toda informacdo, comunicagéo, enfim, toda acao
feita com o cliente tem de ser precisa. O cliente ndo tolera

ser enganado;

e Compromisso: um profissional comprometido com o cliente
extrapola suas responsabilidades na busca de solugdes.
Portanto para um bom fechamento do atendimento é preciso
que o cliente saia com a melhor impressdo possivel da
empresa, para que esse atendimento fique fixado em sua

memoria.

e Atitudes Reativas

Ao contrario da Atitude Ativa, a Reativa s6 ocorre se houver uma acao do
cliente que a justifigue. Como o nome diz: RE-ativa, a Atitude Reativa € uma reagéo

a acdo do cliente. Portanto, € um comportamento resposta. A atitude reativa

depende de um estimulo, ou de uma iniciativa, que normalmente parte do cliente.

Almeida (2001, p. 102), afirma que a "atitude reativa: depende do estimulo/ da
atitude do cliente; ndo é obrigatdria, depende das circunstancias; esta4 associada a

alguma atitude tomada pelo cliente, positiva ou negativa".



e Atitudes Proativas

Ambas, atitude Ativa e Proativa diferem da atitude Reativa, por nao
dependerem de estimulo externo, provocado pelo cliente. Elas sdo causa e nédo
conseqguéncia, de um estimulo feito pelo cliente. Entretanto, o que difere a atitude
ativa da proativa € que a atitude proativa é fruto de uma oportunidade detectada pela
pessoa que esta atendendo o cliente. Portanto, a atitude proativa nao é um ritual
obrigatorio, como no caso das atitudes ativas, ela é facultativa, depende da
capacidade de enxergar oportunidades para fazer algo mais durante o atendimento,

encantando o cliente.

Quatro préticas que facilitam o comportamento proativo segundo Almeida,
(2001, p.104):

e Consideracdo pelo cliente: consideracdo significa
percepcdo e atencdo em relacdo aos outros. A consideracao
gera respeito, faz com que o profissional se preocupe em

atender o cliente de forma mais satisfatoria, encantadora;

e Observe o cliente: observando os detalhes € que o
profissional pode enxergar e se antecipar as necessidades

do cliente;

e Ofereca ao cliente um algo mais: ofereca ou ofereca-se ao
cliente. Nao espere que ele peca. Lembre-se antecipagéo.
Esta é a palavra-chave da Atitude Proativa. Um atendimento
proativo, personalizado, feito em um determinado momento,
para um determinado cliente, € como uma impresséo digital:

é uUnica;

e Pergunte ao cliente: perguntar de forma inteligente e
discreta, com bom senso, € uma boa estratégia para

descobrir oportunidades para encantar o cliente, ou
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necessidades deste, que ainda ndo foram percebidas ou sao
mais dificeis de perceber, se ndo forem manifestadas por ele,
por intermédio da fala. A pergunta € um instrumento eficaz

para conhecer os clientes e suas necessidades;

Ainda de acordo com Almeida, (2001, p.110):

e Osingredientes de um profissional proativo: atengéo para
observar os detalhes; sensibilidade para sentir o cliente;
compromisso com o bem-estar do cliente; ousadia para
romper os limites em prol do cliente; bom senso para
discernir qual o cliente e iniciativa para agir

instantaneamente;

e Atendimento Tecnoldgico: E aquilo que os autores
chamam como aquele que néo é feito pessoalmente com o
cliente. E baseado, principalmente, no uso de algum recurso
tecnoldgico. Esse tipo de atendimento tem suas vantagens,
desvantagens, seus custos e requisitos operacionais. O ideal
€ que possamos disponibilizar todos o0s canais possiveis,
para que o cliente contate a empresa, da maneira que ele

quiser, da forma mais conveniente, do ponto de vista dele.

A instituicdo deve disponibilizar todos os canais possiveis para o cliente, de
modo que todos esses canais estejam interligados, em uma Unica base de dados.
Além de tudo, esse ideal depende de muitas variaveis. Por exemplo: tipo de negécio,

guantidade de clientes, capacidade de investimento da empresa, etc.

einteligéncia Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento com o cliente é

um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficiente de Inteligéncia Emocional é



42

muito importante para todos os profissionais, particularmente os que trabalham

diretamente no atendimento a clientes.

O funcionéario deve ser paciente e compreensivo com o cliente separar as
questdes pessoais dos problemas da organizacdo; ndo fazer pré-julgamentos dos
clientes e entender que cada cliente é diferente do outro, pois ele tem expectativas e
necessidades particulares, portanto, diferenciadas; aprender que seu trabalho é
atender o cliente o melhor possivel e que vocé e a empresa dependem dele, e
finalmente, entender que da qualidade de sua reacdo vai depender o futuro da
relacédo do cliente com a organizagao.

A regra de ouro para exercer a Inteligéncia Emocional em delicados

momentos da verdade com o cliente é: "Reaja inteligentemente, mesmo a um

tratamento ndo-inteligente." (Lao-Tsé).

A qualidade desse atendimento é de responsabilidade tanto da instituicdo
como do funcionario. A organizacdo por ser obrigada a fornecer treinamento
adequado ao seu pessoal e o funcionario a dar o maximo de si para dar um bom
atendimento.

Entretanto, algumas instituicbes ainda ndo fazem investimentos em
treinamentos por ndo possuirem capital suficiente ou por ndo achar necessario ou

ainda, por achar que o retorno do investimento € em longo prazo.

Com todas as mudancas e avancos na tecnologia, as pessoas ndo podem
tratar seus clientes como maquinas, pois estas sao apenas para agilizar o
atendimento. A frieza, o mau humor e outros fatores que tornam um atendimento de

ma qualidade sdo responsaveis em fazer o cliente deixar de frequientar a instituicao.

A qualidade do atendimento pode ser definida como: a satisfagdo das
exigéncias e expectativas técnicas (tempo, durabilidade, seguranca) e
humanas (atitudes, comprometimento, atencdo, credibilidade) da propria
pessoa e das outras e 0s conceitos de técnica e humana sao
complementares (MOLLER, 1992, p.18).



A qualidade do atendimento, como ja foi mencionada, é de grande
importancia por ser a base de todas as outras qualidades. O futuro de uma
organizacdo depende de sua capacidade para satisfazer os requisitos de qualidade
gue o mercado solicita. A mesma deve produzir e entregar bens e servigos que

satisfacam as demandas e expectativas de clientes.

E muito dificil imaginar que uma organizagdo cumpra eficientemente os
requisitos esperados se seus bens e servicos ndo sdo produzidos e entregues por
pessoas dotadas de um alto nivel de qualidade. Também é dificil imaginar o mundo
em geral mostrando-se satisfeito com o desempenho global de um departamento,
instituicdo ou organizacdo sem que cada um de seus individuos entregue um alto

nivel de qualidade.

Tradicionalmente, muitos especialistas tém se concentrado na qualidade de
produtos e na qualidade da producdo de uma organizagdo. Segundo o que se tem
percebido, se presta muito pouca atengcéo as pessoas, cujos esforcos sdo essenciais
tanto para a qualidade de produtos como de servi¢cos. Os esfor¢os e as atuacoes
individuais determinam a percepc¢édo que o cliente tem do servi¢co, o que Ihe converte
em quase um sinbnimo de qualidade do pessoal. O melhor ponto de partida para o
desenvolvimento da qualidade de uma instituicdo ou organizacdo é a atuacdo e a

atitude dos individuos com respeito a meta proposta.

A qualidade do atendimento inicia uma reacdo em cadeia de sucessivas
melhoras da qualidade, ou seja, um processo de desenvolvimento da qualidade.
Elevados niveis de qualidade do pessoal contribuem para melhorar os niveis dos
departamentos nos quais esses funcionérios trabalham. Departamentos com altos
niveis criam produtos e servicos de qualidade superior. A qualidade em todas essas
areas conduz a uma "cultura da qualidade", a qual influi sobre a organizagdo em seu
conjunto. Em uma organizagao de qualidade se respira bem-estar e seus clientes se
mostram satisfeitos, o que se traduz em melhores resultados financeiros, uma
melhor imagem para a instituicdo. Diversas investigagOes realizadas em diferentes
organizagfes revelaram que nem todos os funcionérios estdo motivados para dar

sempre o melhor de si mesmo.



A tarefa mais importante da instituicdo € de motivar as pessoas; € o recurso
mais valioso que possui uma organizacao para que seus funcionarios possam dar o
melhor de si mesmos. Os funcionarios devem ser conscientes de que se realizam
um bom trabalho a organizacdo ndo serd a Unica beneficiada. Para que uma
organizacdo mobilize a energia e faca subir a criatividade e a iniciativa de seus
funcionarios € necessario que se crie uma cultura comum disposta a aceitar as
mudancas. A mudan¢ca € uma parte vital da evolugdo de uma organizagdo. As
mudancgas permitem que as instituicbes cresgam e prosperem. Se elas permanecem

estaticas € muito provavel que nao sobrevivam no mercado.

Muitas instituicdes executaram mudancas drasticas mediante um programa de
treinamento ou capacitacdo. Esses programas podem ser bons, mas ndo devem
simplesmente fornecer métodos e ferramentas para a implantacdo da mudanca, eles
devem também inspirar as pessoas a desenvolver uma atitude positiva frente a
mudanca. A habilidade de uma instituicdo para unir seus esforgos educativos, sua
estratégia e sua visdo global determinam em Ultima instédncia se o investimento
efetuado em capacitacéo e treinamento € produtivo ou uma mera perda de tempo e
energia. O investimento eficaz em capacitacdo e treinamento gera: aumento da
produtividade, melhoria nas relacfes interpessoais e um nivel de qualidade mais

elevado.

O ambiente de trabalho e o ambiente psicologico também sao bastante
influenciadores no desempenho dos funcionarios. A experiéncia e a habilidade que o
funcionario possui ao executar uma determinada tarefa é outro fator que contribui no
seu nivel de atendimento. Se este € colocado para executar uma tarefa na qual ndo
possui experiéncia ou habilidade ele se sentird desestimulado a trabalhar. Assim
como também a natureza da tarefa, ou seja, se for um trabalho rotineiro, mesmo que

seja simples acaba por se tornar exaustivo.

A instituicdo tem obrigacdo de oferecer meios para que seus funcionarios
tenham um nivel de desempenho aceitavel tanto pela prépria organizacdo e
principalmente pelo cliente. Segundo um dos principios de Deming o maior

comprometimento é da instituicdo, pois ela tem que ter uma estrutura que gere



equipes que trabalhem com qualidade. Ela deve trabalhar o funcionario para que

este possa dar o melhor de si. Para ele a demissao é s6 em ultimo caso.

O grande problema € que as instituicbes quando investem em programas de
gualidade é restrito aos cargos de chefia e estes ficam encarregados de repassar
para as equipes de trabalho. Porém, fica dificil repassar todo o conhecimento
qgquando ndo ha uma estrutura fisica com horario marcado para que haja esse
treinamento. O que ocorre sdo informacdes mal passadas durante o horéario de

trabalho.

A instituicdo tentando diminuir seus gastos acaba na verdade por aumenta-
los. Porque quando ndo hd um bom desempenho dos funcionarios no atendimento
das pessoas fica dificil reconquistar esse cliente que saiu insatisfeito. Estd muito
claro para as instituices que ja passaram por isto, que é muito mais oneroso trazer
um cliente de volta para a organizacdo, do que manter o que ja esta com ela.
Entretanto h& instituicbes que ndo fazem investimentos no treinamento de seu
pessoal por falta de capital, pois esse processo € bastante caro e muitas vezes nao

da para incluir programas de qualidade no seu orgamento.

Desconsiderar a forga do cliente e continuar optando pelos procedimentos
tradicionais de Controle de Qualidade, enquanto funcdo técnica especializada, é
permitir a ocorréncia de custos desnecessarios e, conseqlientemente, determinar
uma diminuicdo da lucratividade e da reputacdo da organizacdo. Lembramos aqui
gque os EUA ndo deram a devida atencdo para Deming e Juran quando estes
alertaram para a importancia da qualidade e o resultado é que o Japéo disparou na
frente. E preciso inovar e principalmente fazer a mudanca acontecer, ou seja, estar
aberto para novas tendéncias. Saber que para a sobrevivéncia das organizagfes é
preciso ter clientes, e clientes satisfeitos, com produtos e acima de tudo com o
atendimento. "Um numero crescente de organizacdes reconhece hoje que o
investimento em qualidade é um dos mais lucrativos que elas podem fazer. Nao
fazer nada custa muito mais caro. O mundo inteiro exige qualidade”. (MOLLER,

1992, p.21).
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2.2 SERVICOS PRESTADOS

Para esta determinacdo, em primeiro lugar, devemos conceituar servi¢cos. De
acordo com Kotler (2000, p.92), "servico € qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na
propriedade de nada. A execugdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um
produto concreto”. No momento que consideramos servigos, como atos, fica claro
definir e diferenciar o objeto de transacdo. Portanto, no marketing de servigos
estamos principalmente preocupados em comercializar atos, acdes e desempenho.

O enfoque é naquela parte intangivel que acompanha ou ndo algum bem,

igualmente objeto de uma transacdo comercial.

O produto final de um servico é sempre um sentimento. Os clientes ficam
satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do servico é

variavel de acordo com o tipo de pessoa.

Qualidade em servicos, segundo Albrecht (1992, p. 22), "é a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém". Em outras palavras, servi¢co
com qualidade € aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfacdo. A

satisfacdo do cliente é vital para o sucesso de uma organizacao.

Ja para Kotler (2000, p. 93), "satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado)

percebido de um produto/servico em relacéo as expectativas do cliente".

Fica claro por essa definicdo que a diferenca entre resultados e expectativas
€ que vai fazer o cliente ter um sentimento de satisfacdo ou insatisfacdo com o que
consumiu. Se 0s servicos igualarem ou superarem as expectativas havera
satisfacdo. Se forem inferiores, havera insatisfacdo. O objetivo perseguido por
muitas organizacfes com a exceléncia em servigcos € superar as expectativas na
satisfacdo de necessidades, na resolucdo de problemas ou no fornecimento de
beneficios a alguém. Qualquer que seja a definicdo, os fatos mostram que a

satisfacdo do cliente merece a atencao de cada instituicao.
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Um cliente satisfeito com o prestador de servicos estara percebendo um
servico como de qualidade. No entanto, para gerar satisfacdo e tornar uma
prestacdo de servicos de qualidade, o administrador devera tomar certas
precaucbes. Em primeiro lugar, ele deverd administrar as expectativas, essas
expectativas sdo essenciais para satisfacdo. Como ja foi mencionado, se o resultado

de uma prestacgéo de servicos iguala a expectativa, o cliente fica satisfeito.

A andlise e melhoria dos servicos devem ser medidas com a coleta de dados.
Os dados estardo disponiveis para medida de operacdes de servicos para controle
dos fornecedores, clientes e auditoria de qualidade. A andlise destes dados ira medir
0S avancgos obtidos e 0s requisitos necessarios para servicos de qualidade e indicara

oportunidades para melhoria de qualidade.

Segundo Albrecht (1992, p. 37), proporcionar qualidade total em servigos €
"uma situagdo na qual uma organizagdo fornece qualidade e servigos superiores a

seus clientes, proprietarios e funcionarios".

Portanto, o que se percebe com esta definicdo € que néo se limita apenas aos
clientes externos. A qualidade total em servi¢os engloba, além dos clientes externos,
todos os que com ela interagem, ou seja, funcionarios e administradores. A razéo
disso é que os servicos, sendo atos, desempenho e acgdo, pressupdem que cada
pessoa préxima ao individuo é considerada um cliente. Em decorréncia, uma
empresa deve satisfazer necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a
todos que com ela interagem, e isto significa considerar clientes, funcionarios e

proprietarios, como também todas as demais entidades de um mercado.

Desatnick e Detzel, (1994, p.8), também observam a qualidade por esse lado

guando citam a satisfacéo do cliente:

Ela é produzida por toda uma organizagdo — por todos os departamentos,
todas as funcbes e todas as pessoas. Entre os clientes se incluem
compradores externos de bens e servicos da organizacao, fornecedores, a
comunidade local, funcionarios, gerentes e supervisores (e acionistas, se a
organizacgao for de capital aberto).



Casas, (1999, p.39) diz que "é importante observar que 0s servicos possuem
dois componentes de qualidade que devem ser considerados: 0 servico

propriamente dito e a forma como é percebido pelo cliente”.

Em muitos casos, € muito dificil para um cliente avaliar a qualidade dos
servicos que recebe. Por isso, com frequéncia, ele avalid-os de forma errada, mas
conforme sua percepcdo. Com esta condicdo, torna-se importante para uma
organizagcdo prestar servicos com qualidade, monitorar como o cliente esta
percebendo seus servicos por meio de pesquisas e conversas diretas e, em alguns
casos, até mesmo treinar os clientes para que eles possam perceber melhor os

servicos prestados.

Casas, (1999, 41), cita ainda, a necessidade de constante renovagao:

Quando o cliente acostuma com algum nivel de qualidade, ele passa a
achar que aquilo que o prestador de servicos faz ndo € nada mais que sua
obrigacgéo. “O costume praticamente anula os beneficios percebidos, se eles
ndo forem renovados."

Portanto, para desenvolver servicos com qualidade, € necessario que 0s
administradores tenham uma seqUéncia de procedimentos, como pesquisar,
estabelecer uma cultura, desenvolver treinamento, criar um clima organizacional
com o marketing interno, comunicar o plano, estabelecer mecanismos de controle e

tornar o processo permanente.

2.2.1. Caracteristicas de Servicos

Os servicos apresentam quatro caracteristicas principais, definidas por Kotler
(2000, p.95):

e Intangibilidade: servicos ndo podem ser vistos, provados, sentidos,

ouvidos ou cheirados. O desafio para a area de marketing é a de

"evidenciar" a qualidade dos servicos procurando, de alguma forma
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tangibilizar este servigo: "Aqueles Servicos sdo sélidos como uma

rochal!".

einseparabilidade: diferente dos produtos, 0s servicos sao
produzidos, entregues e consumidos simultaneamente, chegando a
fazer parte de uma pessoa quando o mesmo € por ela prestado. A
inseparabilidade traz como uma de suas conseqiéncias, a presenca
do cliente aumentando em muito a preocupagado com sua satisfacao
imediata. O sentido de "agradar" constantemente.

7

eVariabilidade: um servico a um cliente ndo € exatamente este
"mesmo servigo" ao proximo cliente. Esta é a caracteristica da
variabilidade ou heterogeneidade. E é a causa de um dos maiores
problemas no gerenciamento dos servicos — como manter uma
gualidade uniforme percebida dos servigos produzidos e entregues

aos clientes?

ePerecibilidade: esta também é uma caracteristica probleméatica. Os
servicos ndo podem ser estocados, obrigando para o gestc 1a
grande necessidade de estabelecer equilibrio entre a demanda e a
oferta. Um lugar (assento) de avido que nao foi ocupado naquele véo,
ndo pode ser guardado (estocado) para o préximo vbo. O restaurante
executivo com fila de espera na hora do almogo ndo pode fazer os
clientes esperarem (estocar clientes ou esperar demanda no futuro).
Este mesmo restaurante que teve ocupacgédo de 50% de suas mesas

hoje, ndo podera servir amanha o prato do dia de hoje.

2.2.2. Gerenciamento da Qualidade dos Servigos

Uma instituicdo pode sair ganhando ao executar um servico com qualidade
consistentemente superior a da concorréncia e superar as expectativas dos clientes.
As expectativas sdo formadas pelas experiéncias anteriores dos clientes, pelo boca
a boca e pela propaganda. Depois de receber o servico, os clientes confrontam o

servico percebido com o servico esperado. Se o servico percebido ndo atender as
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expectativas do servico esperado, os clientes perderédo o interesse pelo fornecedor.
Se o servico percebido atender as expectativas ou for além do que se esperava, 0s

clientes ficarao inclinados a recorrer novamente ao fornecedor.

De acordo com Kotler (2000, p.101), cinco fatores sdo determinantes da

qualidade dos servicos:

e Confiabilidade: a habilidade de desempenhar o servico exatamente

como prometido;

eCapacidade de resposta: a disposicdo de ajudar os clientes e de

fornecer o servigo dentro do prazo estipulado;

eSeguranca: o conhecimento e a cortesia dos funciondrios e sua

habilidade de transmitir confianga e seguranca;

eEmpatia: a atencéo individualizada dispensada aos clientes;

eltens tangiveis: a aparéncia das instalacbes fisicas, dos
equipamentos, dos funcionarios e do material de comunicagao.

Infelizmente, em um grande numero de estabelecimentos de prestacdo de

servicos esses fatores da qualidade ndo sdo aplicados. Ao contrario, deixam a

guestdo da qualidade totalmente ao sabor do acaso, e em consequéncia disso

obtém qualidade mediocre. (Albrecht, 1992, p. 44), identifica sete categorias de

fatores de reclamacédo dos clientes, que denomina "sete pecados do servi¢co". S&o

eles:

e Apatia: atitudes de pouco caso de parte da pessoa responsavel pelo

contato com o cliente;

e Dispensa: procurar livrar-se do cliente desprezando sua necessidade

ou seu problema; procurar afogar o cliente com algum procedimento
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padronizado que néo resolve o problema, mas livra o funcionario de

servico, de ter de fazer algo especial,

eFrieza: uma espécie de hostilidade, rispidez, desatencdo ou

impaciéncia com o cliente;

eCondescendéncia: tratar o cliente com uma atitude paternalista;

eAutomatismo: o funcionério completamente mecanizado coloca todo
cliente no mesmo programa com 0S mesmos movimentos e chave

padronizados, e sem qualquer indicio de calor ou individualidade;

elLivro de regras: colocar a normas da organizacdo acima da
satisfagcdo do cliente, sem qualquer liberdade, por parte do funcionério

gue presta o servigo, para abrir exce¢des ou usar 0 bom senso;

ePasseio: o funcionario ndo resolve o problema do cliente e pede para
ele procurar outro funcionario que o passa para outro funcionario e

assim por diante.

2.3 PROGRAMA DE QUALIDADE

De acordo com Ramos (1992, p.89), a Escola como organizacgéo, esta pronta

para mudar significativamente, pois as trés condi¢cfes prévias foram atendidas.

1) A Escola vem sofrendo enormes pressdes externas

e A Sociedade, de inumeras formas, declara, continua e
explicitamente, o seu desagrado em termos do trabalho, de pouca Qualidade,
efetivado pelas instituicbes educacionais.

e As criticas de “falta de competéncia” e “fracasso” estdo cada vez

mais definitivas.
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e O desperdicio (somente com as perdas decorrentes da evasado e da

repeténcia) é alarmante e precisa ser estancado urgentemente.

2) As pessoas dentro da Escola estdo extremamente insatisfeitas com a

ordem existente.

e O descontentamento na Organizacao Escolar é flagrante.

e Todos 0s grupos que atuam diretamente na Escola deixam claro que

anseiam por outra maneira de fazer educacéao.

3) Cada Escola tem ou pode formular sua alternativa de acéo, a partir de um

plano, modelo ou viséo proéprio.

e Um Programa de Qualidade, coletiva e gradualmente concebido,
explicitara a visdo de exceléncia que a comunidade, unida, pretende tornar

realidade.

e As capacidades pessoais e profissionais existentes no corpo social
da Escola se constituem no patriménio maior da instituicdo, capacidades estas
passiveis de serem capitalizadas a fim de mudar a ordem existente e construir a

Escola de Qualidade.

Ao Diretor-Geral compete eleger a Qualidade como o propésito estratégico de

toda a Escola.

Ancorado neste posicionamento inicial, parte-se para a elaboracéo,

montagem e implantagdo de um modelo proprio de gerenciamento da Qualidade.

O Programa da Qualidade de uma Escola, no qual se compatibilizam a tarefa
educativa e as necessidades, interesses e expectativas dos clientes internos e

externos englobam quatro dimensdes fundamentais:
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PROGRAMA DA QUALIDADE

PLANEJAR Para MUDAR
ORGANIZAR Para ATUAR
AGIR Para TRANSFORMAR
AVALIAR Para MELHORAR

Ao planejar, a Organizacéo estabelece para onde pretende caminhar e como
entrard no futuro. Um plano estratégico que oriente a execugdo e estabeleca as

bases para a atuacdo da comunidade escolar é formulado.

Ao organizar, a Instituicdo define qual a estrutura que pretende montar no

sentido de tornar a acdo mais flexivel, agil e compromissada com os resultados.

Ao agir, todos os elementos da Organizacao, sob a lideranca do Diretor da
Escola, envolvem-se na realizacdo do que foi estabelecido, conjuntamente, no

planejamento global.

Ao avaliar, a Instituicio busca obter as informacbes necesséarias para

aprimorar constantemente o Programa da Qualidade implementado pela Escola.

Em funcdo de sua importancia, estas quatro dimensées do Programa da
Qualidade receberao, a partir de agora, um tratamento mais aprofundado. (RAMOS,
1992, p.59)

2.3.1 Planejar para mudar
O convencimento do Diretor sobre a importancia e as vantagens da

formulagdo de um plano global para a Instituicdo € fator condicionante do éxito do
Programa da Qualidade na Escola.



a. Porque o planejamento permite que toda a comunidade escolar
participe das decisdes que irdo afetar profundamente o trabalho a ser
realizado na propria Organizagcdo. Como decorréncia desta
elaboragdo conjunta estabelece-se a co-responsabilidade e a adesao
voluntéaria, passo fundamental no processo de mudanca.

b. Porque o planejamento possibilita visualizar as ac6es de médio e
longo prazo, indicando com clareza o caminho que sera trilhado pela
Instituicdo em direcdo ao amanha.

c. Porque o planejamento oferece o quadro de referéncia que ira
subsidiar a montagem e a execucdo de planos operacionais mais
detalhados, para problemas, areas ou setores especificos.

d. Porque o planejamento facilita a comunicagdo mais rapida e precisa,
estimulando assim que a atuacdo de todos os membros da

Organizagéo seja balizada num mesmo sentido.

Quando os dirigentes, funcionarios e clientes de uma organizagéo planejam
juntos vao construindo, naturalmente, uma visdo compartilhada de exceléncia,
realista e abrangente, visdo esta que todos irdo apoiar e transformar em realidade. A

satisfacao é total.

e A ESCOLA E SEU CONTEXTO

Qualquer processo de mudanca parte de um levantamento (diagnéstico), de
uma analise e de uma discussao sobre o sistema atual de valores, crencas, idéias e

procedimentos que prevalecem na Organizacao e dos problemas que ela enfrenta.

Neste sentido, examinam-se aspectos do contexto externo (Sociedade) e do
contexto interno (Escola) que influenciam, positiva ou negativamente, na capacidade

da instituicdo de efetivar seu trabalho educativo.

Esta reflexdo passa pelo estudo das disfungdes da Organizacdo Escolar em

relacdo a sua tarefa e as expectativas da comunidade a qual ela serve: isto €, a
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incompatibilidade entre a Qualidade dos servi¢os oferecidos e as aspiragdes de seus

clientes.

Este exame permite que as pessoas envolvidas direta ou indiretamente com a
Escola construam e aprofundem um conhecimento global sobre a Instituicéo,
identificando suas fraquezas e ameacas e fazendo aflorar os pontos fortes e as
oportunidades, em relacdo ao cliente-aluno e em quédo bem suas necessidades

estdo sendo atendidas.

Delineada a problemética da Escola em relagdo ao seu contexto, conclui-se
este momento com a indicacdo dos problemas prioritarios a serem atacados, de

forma conjunta, por todo o corpo social da Organizagéo.

e A ESCOLA E SUA MISSAO

A Definicdo dos propésitos da Organizagdo Escolar, sua missdo e seus
objetivos é tarefa que, pelo seu significado e relevancia, exige parceria e

competéncia.

A missado é o fim mais amplo que a Escola estabelece para si mesma como
instituicdo educacional em funcdo do servico que presta e dos clientes aos quais

atende.

Ao se desdobrar a missdo em alvos mais especificos e concretos, séo
formulados os objetivos que servirdo de referencial tanto para implantar a Qualidade

como para avaliar os resultados obtidos pela Escola.

A missao e os objetivos estabelecem um sentido claro de dire¢ao futura para

a trajetdria da Organizacgéo, com vistas ao seu fortalecimento institucional.

Resultante de um processo participativo, com a concordancia dos diferentes

segmentos da Escola, conclui-se este momento com a formulacdo da misséo e dos
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objetivos a serem perseguidos por toda a comunidade organizacional, bem como a

explicitagdo dos clientes a quem a Escola deve servir.

e A ESCOLA E SUAS ESTRATEGIAS

Em busca da Qualidade e tendo como pano de fundo sua problemética, a
Escola seleciona agora as iniciativas a empreender e 0s procedimentos a empregar

com vistas a atingir seus objetivos, realizar sua missdo e atender seus clientes.

No sentido de possibilitar as mudancas desejadas, € necessario definir linhas
de acdo e uma estrutura logica de trabalho que favoreca e encaminhe, efetivamente,

o aperfeicoamento organizacional.

Escolhidas as alternativas para solugéo dos problemas existentes, conclui-se
este momento com a concepgcdo de novas formas de atuagdo, coerentes e
adequadas, que possam conduzir a Organizacdo a galgar niveis mais elevados de

competéncia e realizacao.

e A ESCOLA E SEUS RECURSOS

As potencialidades da Escola para realizar o que pretende, em funcéo das
estratégias propostas serao examinadas sob diferentes angulos, buscando-se definir
com o que pode contar (seus pontos fortes) e 0 que necessita buscar (seus pontos

fracos).

O primeiro e mais importante foco de analise relaciona-se aos seres humanos
da InstituicAo, suas competéncias pessoais e profissionais e 0 seu
comprometimento. A preparacdo permanente dos recursos humanos da Escola é

fator determinante, influenciando diretamente nos resultados a serem obtidos.

O segundo foco de analise trata dos recursos financeiros disponiveis para

efetivar o que foi planejado.
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O terceiro foco de andlise refere-se aos recursos materiais indispensaveis

para implantar a proposta de acao.

No bojo destas preocupacdes, convém elaborar um cronograma de atividades

gue estabeleca prazos e defina responsabilidades.

O Diretor tem como atribuicdo garantir que as condi¢des estejam disponiveis
(quem, quanto e o qué), na medida do necessario e do possivel, em fungcdo da

magnitude da tarefa a empreender.

A partir do exame de consideracfes de carater técnico-operacional,
concluem-se este momento com a especificacdo das exigéncias humanas, materiais
e financeiras, dos meios necessarios ao desenvolvimento do Programa da

Qualidade na Escola.

e A ESCOLA E SEUS RESULTADOS

Esquemas gerais para acompanhar o andamento do Programa de Qualidade;
avaliar constantemente seus resultados e implementar acfes corretivas imediatas.

Se for o caso sao concebidos, discutidos e definidos.

Diferentes abordagens, mais ou menos formais, podem ser empregadas para
comparar o realizado com o planejado e constatar se a Escola esta fazendo

progresso rumo a consecucao dos seus objetivos.

Os padrdoes de Qualidade a serem utilizados para avaliar a melhoria do
desempenho institucional merecem um estudo aprofundado pelo corpo social da

Escola.

Tendo em vista a preocupagédo com a verificagdo dos resultados, conclui-se
este momento com o estabelecimento de indicadores e a concepgcdo de
instrumentos, componentes fundamentais do procedimento avaliativo, que serdo

empregados para apreciar a eficiéncia, eficacia e efetividade da Organizacgéo.
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2.3.2 Organizar para atuar

A Qualidade tem condicbes de vicejar quando é considerada como o
propésito estratégico da Escola, quando €é aceita como responsabilidade
compartilhada de todos os elementos da comunidade escolar e quando € obtida a

partir da mobilizacdo integral da Organizacéo.

Para tanto, o convencimento do Diretor quanto a importancia de se adotar
uma nova maneira de dirigir e organizar pessoas, de forma que todas elas
encontrem satisfacdo no e através do trabalho, torna-se fundamental. E preciso,
portanto, montar uma estrutura mais dindmica e flexivel, coerente com o processo

de administrar, democraticamente, individuos e grupos.

Alvin Toffler ressalta que o futuro organizacional tende mais para as “redes”
do que para as hierarquias: numa estruturacdo mais descentralizada, com unidades

menores e autogerenciadas de trabalho.

Em termos da Escola, uma alternativa consistiria em utilizar um novo modelo
de organizacdo descentralizada e nao-hierarquica, constituido por Equipes ou
Comités da Qualidade, de modo que a Instituicdo se arranjasse num conjunto de
pequenos nudcleos com objetivos especificos, autonomia, poder de decisdo e

capacidade de autogestéo.

Os teodricos da Qualidade afirmam que Qualidade se decide no topo (Direcéo
da Escola), mas se constréi de baixo para cima (0 que é possivel através de

Comités).

A seguir, no estilo de uma entrevista, foram formuladas e respondidas varias
perguntas, sendo possivel, ao analisa-las, entender o significado e as principais

caracteristicas destes Comités da Qualidade.

Na literatura, encontramos equipes da Qualidade sendo batizados com os

mais diferentes nomes, tais como:
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e Times da Qualidade/ Times de Parceiros/ Times de Companheiros/ Times

de Sécios;

e Equipes da Qualidade/ Equipes de Camaradas/ Equipes de Colegas;

e Comunidades de Trabalho/ Comunidades da Qualidade/ Comunidades de

Amigos;

e Comités, Circulos ou Comissdes da Qualidade.

O importante ndo € o nome e sim o espirito de trabalho solidario e cooperativo
gue anima tais agrupamentos.

A transformacdo de uma instituicdo em Escola de Qualidade esta reservada
aos Comités da Qualidade um papel de catalisador ou agente de mudancas,
direcionado no sentido de:

e estabelecer saidas para a inovagéao;

e estimular e acompanhar o processo de mudancga;

e influenciar a modificacdo de habitos antigos;

e vencer barreiras pessoais e funcionais;

e motivar o pessoal para agir dentro de novos moldes;

eajudar os servidores a descobrirem maneiras mais adequadas de realizar

suas tarefas e;

e efetuar agbes que contribuam para o crescimento dos profissionais da

Escola.
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Uma Equipe de Qualidade é uma reunido de pessoas que trabalham juntas

para alcancar um objetivo comum.

Dependendo deste objetivo, os Comités podem incluir representantes de
apenas poucos segmentos da Escola (por exemplo: alunos e professores) ou
englobar uma gama variada de representantes (por exemplo: alunos, dirigentes,
funcionérios, integrantes do Sindicato de Professores. Profissionais de uma

organizacao, etc.).

E aconselhavel tomar alguns cuidados na formagéo dos grupos, tais como:

e O Comité, para ser agil e dindmico, ndo pode ter muitos membros;

e Os participantes devem ser indicados, democraticamente, pelo Diretor da

Escola;

e Considera-se relevante que o carater multidisciplinar, multifuncional ou

multiprofissional prevale¢a na formacao dos grupos;

e Os membros do corpo gerencial da Escola, sempre que possivel, devem

integrar permanentemente as Equipes da Qualidade.

Inicialmente, o nimero de Comités sera limitado ao niumero de questbes
prioritarias definidas no planejamento estratégico. Cada Time da Qualidade envolve-
se com um assunto ou problema vital que afeta diretamente o desempenho da

Escola.

Dependendo da natureza do problema (administrativo, técnico, pedagdgico...)

diferentes projetos de melhoria podem ser formulados.

Uma vez solucionada a questdo, o Time da Qualidade se dissolve. Outros

grupos, por sua vez, sao criados para enderecar novas melhorias.
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As Equipes da Qualidade se rednem durante meses, normalmente em
encontro semanais de 1 a 2 horas seguidas, dentro do horario normal, uma vez que

sua tarefa faz parte do trabalho regular da Escola.

Toda a Equipe da Qualidade tem como membros pessoas direta ou
indiretamente ligadas a area-problema que se deseja aperfeicoar. Estas pessoas
tanto podem ser clientes externos ou internos como profissionais que operam ou

gerenciam tais processos.

E da competéncia destes integrantes apontarem um lider que se
responsabilizara pela gestao do trabalho cooperativo.

A equipe é mais do que a simples soma de seus componentes. Por mais
competentes que sejam seus integrantes individualmente, se ndo houver conjunto
nada ou muito pouco se podera construir. Portanto, o conjunto é a sintese formada a

partir da contribuicdo de cada um.

Com base nesta premissa inicial, torna-se indispenséavel o treinamento para a
equipe atuar em conjunto, treinamento este ministrado, ao mesmo tempo, para todos

0s membros do grupo. Inclusive o lider.

Esta capacitacéo, diferenciada em escopo, sera concentrada nas habilidades
e atitudes das pessoas, com menor énfase em seus conhecimentos. Temas como:
papéis, funcbes, cooperacdo interna e interequipes, solucdo de conflitos,
competéncia interpessoal e interfuncional, atitudes, compromisso e solidariedade
fardo parte essencial do curriculo a ser desenvolvido. Além disto, tGpicos como
controle estatistico, ferramentas da Qualidade, dindmica de grupo e conducéo de

reunides serdo tratados.

O resultado esperado de tal treinamento ser4 o estimulo a formacgéo de
comunidades reais de trabalho, onde todas as pessoas juntas lutam por um fim

comum, onde ha sinergia e integracdo de esfor¢os.



62

Além disto, existe a necessidade de permanente revitalizacdo dos grupos,

através de cursos de atualizacao, freqiiéncia em conferéncias e seminarios.

A presenca do Diretor nas reunides dos Times da Qualidade, bem como o seu
apoio decisivo para a implantacdo das recomendacdes apresentadas pelos

participantes, se constitui em fatores determinantes para o éxito do trabalho de
grupo.

Em termos técnico-operacionais, a administracdo da Escola precisa oferecer
as melhores condi¢des possiveis de trabalho para as Equipes, englobando-se neste
conjunto: o tempo, 0 espaco adequado para as reunides, o material, a assisténcia
técnica, 0 acesso aos clientes, o contato com instituicbes e as informacgles
indispensaveis.

Adotando o mesmo esquema do Programa da Qualidade, os Comités
desenvolvem seus trabalhos de acordo com as quatro etapas principais: planejar,

organizar, executar e avaliar.

As tarefas essenciais de um Time de Qualidade englobam as seguintes

operacdes inter-relacionadas.

1. Elaborar um plano de acgao:

e analisar o problema em profundidade;

e definir os objetivos a serem alcancados;

e estabelecer as metas quantitativas para que os resultados possam ser

medidos em termos numéricos (quantidade ou percentagem de melhoria);

e formular o plano operacional (a ser aprovado pelo Diretor da Escola).
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2. Estabelecer uma estrutura de trabalho:

e definir como sera executado o plano.

- se diretamente por todo o Comité ou por pequenos grupos-tarefa,

constituidos com alguns membros da equipe.

- se as realizagcdbes devem ser delegadas a outras

pessoas/profissionais diretamente responsaveis pelo processo a ser

aperfeicoado.

- se a acgao tera um carater experimental, um projeto-piloto para testar

as solucgdes propostas, e

- se a implantacao tera um carater definitivo;

e alocar responsabilidade e autoridade:

e Estabelecer prazos;

e definir os dias e os horarios das reuniées (que devem ser, permanentes e

regulares).

3. Executar as atividades planejadas:

e tornar efetivas as acdes previstas;

e coletar dados durante toda a execuc¢ao do projeto.

4. Acompanhar, controlar e avaliar as atividades executadas:

e verificar o trabalho realizado;



e efetuar acdes corretivas, se for o caso;

e instalar mudancas permanentes;

e buscar novas oportunidades de aperfeicoamento.

Considera-se de fundamental importancia que os integrantes de um Comité
da Qualidade movimentem-se numa atmosfera de cooperacéo e liberdade, para criar

e experimentar, a partir das idéias e sugestbes de todos os participantes, em fungéo

dos objetivos de melhoria que buscam alcancar.

s

Vinculados diretamente ao Diretor, é de capital importancia que se
desenvolva um clima de confianca, lealdade e respeito, no qual os membros dos
Comités possam falar e ser ouvidos, considerados e ter voz ativa no processo de

decisao institucional.

No seu papel de lider, o Diretor estimulara as negociacoes, as concessoes e

0S compromissos mutuos, empenhando-se no sentido de:

e harmonizar e compatibilizar interesses diversos;

e garantir a busca dos objetivos comuns;

e servir de fator de uniao;

e incentivar a unidade de direcao;

e detectar pontos fracos e disfun¢des;

e estimular a melhoria dos niveis de desempenho e

e concentrar-se na obtencdo dos resultados esperados pela comunidade

(clientes internos e externos).
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Para procederem de forma harménica e solidaria, sob a lideranca do Diretor,

é fundamental que os Comités:

e utilizem o plano global da Escola como referencial basico;

e realizem reunides periddicas e

e montem um sistema de informagdes e comunicacdes eficiente.

Convém ressaltar a relevancia destes momentos de reunido conjunta, nos
guais as Equipes da Qualidade apresentam, oralmente, para 0s outros grupos, na
presenca do Diretor da Escola, o relatério do trabalho que estdo realizando e, ao

mesmo tempo, discutem dificuldades enfrentadas e éxitos parciais obtidos.

Outros mecanismos de coordenacao e integragdo surgirdao da criatividade dos

préprios grupos e do desdobramento das tarefas que Ihes compete executarem.

Considera-se da maior importancia a montagem de uma Comissao ou Comité
Geral da Qualidade a quem competira orientar, acompanhar, avaliar e sugerir

estratégias para o aperfeicoamento do Programa da Qualidade na Escola.

Esta Comissdo atuard no sentido de manter o impulso na direcdo certa e
garantir coeréncia e consisténcia em torno da missao e dos objetivos buscados pela

Instituicdo, conforme definido em seu planejamento estratégico.

A difusdo ampla dos resultados, ressaltando 0s sucessos parciais, grupais e
coletivos que forem sendo obtidos, merecera atencéo particular da Comissao Geral
da Qualidade.

2.3.3 Agir para Transformar

E a hora de entrar em ac&do, implementando o conjunto de estratégias

definidas no plano global da Escola, com base na organizacdo proposta.
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O trabalho da comunidade escolar, como um todo unificado, desenvolve-se
no sentido de aperfeicoar os processos criticos e solucionar os problemas que

impedem a consecucdo dos objetivos educacionais.

Nesse momento, os Comités e a Comissdo Geral da Qualidade comecam a
funcionar, colocando seus planos operacionais em execucdo e efetivando as

atividades que irdo contribuir para a melhoria constante da Escola.

Considera-se como uma abordagem adequada e conveniente, no primeiro
ano de implantacdo do Programa da Qualidade, a realizacdo de diversos projetos-
piloto, de carater experimental, voltados para mudancas especificas, de abrangéncia
restrita e de tempo limitado, projetos estes relacionados aquelas questdes vitais que

podem favorecer a mudanga da imagem e o fortalecimento da Instituigc&o.

E tempo de agir, de forma responsavel e solidaria, para conseguir resultados
através do trabalho e, assim, como consequéncia, promover a tarefa educativa no

nivel de exceléncia desejado pelos seus clientes.

Dois fatores sédo imprescindiveis para um desempenho decidido, competente
e entusiasta dos membros da Organizagdo Escolar e para sustentar o esforgco no
sentido da Qualidade:

e 0 apoio claro e definido do Diretor da Escola e seus principais assistentes, e

e a disponibilidade dos recursos humanos, materiais e financeiros

necessarios.
2.3.4 Avaliar para Melhorar
Avaliar significa verificar o progresso realmente alcangado pela Instituicdo, no

gue tange a Qualidade dos servicos prestados, em fungcdo dos clientes internos e

externos a quem lhe compete servir.
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Como processo, a avaliagdo engloba uma série de opera¢cdes concatenadas e

inter-relacionadas:

e estabelecer os padrfes ou indicadores da Qualidade;

e elaborar os instrumentos a serem utilizados para controle estatistico dos

resultados;

e controlar permanentemente o trabalho efetivado pela Escola, a partir destes

indicadores, empregando os instrumentos preparados, e

e introduzir, passo a passo, durante todo o decorrer da execuc¢do do
planejado, acdes corretivas visando a aperfeicoar o que ficar abaixo dos niveis

estabelecidos.

Como produto, a avaliagcao pressupde a coleta, a analise e a apresentacdo de
informacgdes, sendo, portanto, da maior importancia utilizar ferramentas estatisticas
simples (folhas de verificagdo, tabelas, gréficos, diagramas, matrizes e outros
instrumentos) que possam auxiliar a entender as causas dos problemas e descobrir

oportunidades para aperfeicoamento dos processos.

Como parte integrante do procedimento avaliativo, € preciso medir
continuamente a satisfacdo de seus clientes, sendo indispensavel conceberem
estratégias que permitam o levantamento consistente das opinides dos usuarios com

relacdo aos servigcos educativos prestados pela Escola.

Para acompanhar e assegurar o aprimoramento permanente do Programa da
Qualidade na Escola, as atividades a seguir especificadas sdo vistas como
essenciais:

e montar um sistema permanente de informagdes;

e fazer registros objetivos e sistematicos e



68

e preparar relatérios e informes sintéticos da evolucdo do Programa.

Um componente fundamental a ser considerado diz respeito a divulgar o
trabalho da Escola e os resultados obtidos por ela, como consequéncia do seu
Programa de Qualidade. E importante que, neste sentido, sejam utilizados tanto
esquemas de informacao simples e internos, como também outros mais abrangentes

e externos.

As comunicacdes dentro da Escola podem ser efetivadas através de boletins,
folders, cartazes, reunides e apresentacdes de auditdrio. Saindo-se das fronteiras da
Instituicdo, através de jornais, revistas, programas de radio e televisédo é possivel
espalhar o esfor¢co de transformacéo da Escola, no sentido da Qualidade e tornar
publico os sucessos alcancados.

Outro aspecto que merece atengdo especial é a premiagédo pelas mudancas
positivas que forem sendo constatadas, importando mais o gesto do que a natureza
do prémio. Por isso, diferentes formas de reconhecimento, como as que se seguem,
tém sido empregadas em contextos distintos:

e Servidor-Qualidade do Més;

e Carta de agradecimento para o individuo ou grupo responsavel por uma

idéia de melhoria;

e Prémios reais: canetas, medalhas, viagens;

e Elogio publico em reunido ou evento;

e Apresentacdo formal da experiéncia, pelos premiados, para 0s outros

profissionais que trabalham na Instituic&o;

e Folheto comemorativo com foto da equipe;

e Campedes da Qualidade e
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e Noticia no Boletim Interno ou em jornais.
Sem dulvida, ressaltar e celebrar a Qualidade tem efeitos poderosos na

Escola. Todavia, seu valor é diretamente proporcional a significacdo e a justica do
prémio. (RAMOS, 1992, p.89)

CICLO DO PROGRAMA DE QUALIDADE

PLANEJAR PARA MUDAR

g N

AVALIAR PARA MELHORAR ORGANIZAR PARA ATUAR

N

AGIR PARA TRANSFORMAR

Figura 1 — Ciclo do Programa de Qualidade

2.4 SATISFAGAO DO CLIENTE

A satisfacdo € algo que esta ligado a qualidade do produto que se oferece e/ou
do servico que se presta. E s6 quem percebe qualidade é quem consome o produto
ou servico. Em outras palavras, ndo adianta uma organizagdo ter produtos ou
servicos com excelente qualidade do ponto de vista técnico, se, ao serem oferecidos
ao mercado, 0 publico-alvo ndo perceber essa qualidade. Da mesma forma, néo
adianta desenvolver produtos e servicos com base apenas na sensibilidade de seus
criadores. Mesmo podendo dar certo em algumas situagdes, na maioria delas essa

regra ndo funciona.

Para satisfazer necessidades, anseios e expectativas de clientes, a primeira

condicdo é que se conhecam essas necessidades, anseios e expectativas. So
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havera satisfacdo do cliente se ele perceber que a organizacdo empenhou-se de
fato, em descobrir 0 que ele necessitava e desenvolveu para ele o produto ou
servico adequado. Um cuidado importante que deve ser tomado é quanto a
percepcédo do cliente com relagdo a organizacao, se o(s) produto(s) que ela oferece
ndo satisfaz as suas necessidades ou, mesmo, quando, ao oferecer um servico, ela

nao o faz de modo adequado. Como afirmam Berry e Parasuraman (1992, p.53):

Os clientes prestam mais atencdo ao desempenho da companhia quando
algo da errado do que quando tudo funciona bem. Servicos com falhas
produzem uma emocdo mais intensa e, assim, uma avaliagcdo mais
carregada da parte do cliente do que o servigo impecavel.

Os autores afirmam que os clientes reagem com certa indiferenca aos servicos
realizados conforme o planejado (0s servicos de rotina). O mesmo ndo acontece
com os clientes que se deparam com 0s servicos ndo rotineiros. Neste caso, a
indiferenca da lugar a um exame atento da maneira como a organizacao através dos
servigos trata do assunto. Tais clientes formam, segundo Berry e Parasuraman
(1992, p.53), “uma platéia atenta para as mensagens que o esfor¢co de recuperagéo

da empresa transmite sobre seus valores e prioridades de servi¢o”.

O problema é que muitas organizacfes ndo se empenham em saber se seus
clientes estdo satisfeitos ou seus clientes ndo costumam se manifestar
espontaneamente quanto a sua satisfacdo. Como dizem Mgller e Barlow (1996,

p.20) em seu livro “Reclamacéo de cliente? Nao tem melhor presente?”.

2.4.1 Como avaliar o Cliente

Observar, ouvir e perceber a insatisfacéo do cliente sdo muito importantes para
avalia-lo, por isso muitas organizacfes procuram questionar primeiramente para
depois atendé-los. Quando os clientes estdo insatisfeitos com os produtos ou
servigos, eles tém duas opcdes: podem dizer alguma coisa ou irem embora. Se
forem embora, eles estdo tirando das empresas, virtualmente, quaisquer
oportunidades de reparar a insatisfagdo. Os clientes que reclamam ainda estéo
conversando conosco, dando-nos a oportunidade de torna-los satisfeitos de forma a

aumentar a probabilidade de que venham a comprar nossos produtos ou servigos
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novamente. Por mais que ndo gostemos de receber feedback negativo, clientes que
reclamam estdo nos presenteando. Mgller e Barlow (1996), alertam para o fato de
gue os clientes insatisfeitos podem manifestar ou ndo sua insatisfagcdo. No primeiro
caso, dizem algo; no segundo vdo embora. Os que vdo embora estdo tirando das

empresas quaisquer oportunidades de reparar a insatisfacao.

Os que reclamam, porém, ao conversarem com os funcionarios da organizacao
com a qual estdo insatisfeitos, oferecem a ela a oportunidade de reverter a situagéo
indesejavel, o que possibilita 0 aumento da probabilidade de novos negdécios. Dai
afirmarem que a reclamacéo do cliente € um presente. Esse ponto de vista de Mgller
e Barlow deve ser examinado detidamente, ja que estimula os clientes a se

manifestarem, mesmo que negativamente.

Embora se concorde que as reclamagfes possam ser uma grande fonte de
manifestacdo da insatisfacdo dos clientes, cabem algumas criticas a essa teoria,
principalmente no que se referem ao mercado brasileiro, em que os clientes,
acostumados as impunidades e, por conseguinte, desacreditados do sistema ou por
pura preguica, ndo costumam se manifestar. Para que a reclamagdo aparecesse,
neste caso, haveria, talvez, que fazer uma campanha publicitaria estimulando os
insatisfeitos a se manifestarem. Por outro lado, haveria que preparar o pessoal das
organizacgdes a aceitar a reclamagéo de fato como um presente e saber fazer uso

dela.

Ha também o caso das organizacdes que fazem avaliacdes regulares da
satisfacdo de seus clientes, mas pouco, ou quase nada fazem para corrigir os pontos
negativos apontados pelos métodos de avaliacdo. Como afirmam Benevello e
Dantas (1999, p.598), referindo-se ao pessoal de marketing das organizacbes do
extinto Sistema Telebras, quando implantou nelas métodos de avaliacdo da
satisfacdo dos clientes, num momento em que ainda prevalecia uma cultura

tipicamente de engenharia:
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O pessoal da area de marketing das diversas organizacdes quase cansou
de fazer pesquisas ‘para as gavetas’, mas nao desistiu. Isso por que os
gerentes recebiam os relatérios e, muitas vezes, 0s ‘engavetavam’,
ignorando seus resultados e ndo fazendo qualquer esforco no sentido de
corrigir os pontos negativos identificados pelos clientes. Era como se estes
nao existissem.

Sendo a maioria dos gerentes das areas técnicas (as quais se destinavam as
pesquisas) engenheiros, a idéia que prevalecia era de que “aquelas informagdes nédo

eram importantes”. Questionamentos do tipo:

Como se pode fazer pesquisa com 600 pessoas, quando se tem uma
populacdo de milhares de usuarios de servicos de telecomunicacdes?
Essas pesquisas refletem a opinido de 600 pessoas, ndo do universo!

Ou, ainda:

“Eu nunca fui entrevistado!”.

Tais questionamentos parecem mostrar que estatistica ndo era o forte da

maioria dos engenheiros de telecomunica¢des daquela época.

Comecou-se a dar importancia as pesquisas de satisfacdo de clientes apenas
no momento em que iniciaram 0s movimentos pré-privatizacado do Sistema Telebras,
guando grupos de empresarios organizaram-se para pressionar ao governo nesse

sentido.

Temendo as implicagcbes decorrentes da privatizacdo, 0s engenheiros
comecaram a tomar suas decisbes em funcdo dos resultados das pesquisas,

atribuindo enfim a elas, a devida importancia.

2.4.2 O Que Quer o Cliente?

Ouve-se com frequéncia por ai as seguintes discussdes e argumentos: “Nao
creio que devamos comecar um processo voltado para qualidade até que saibamos
0 que quer o cliente”; “O cliente quer o menor preco e nada mais”; “Creio que a

entrega a tempo é o0 mais importante”. Se ndo se pode lograr uma maior
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compreensao das necessidades do cliente e de seus niveis de satisfacdo, nunca se
poderd ser capaz de tomar as decisdes firmes comumente exigidas para iniciar as
mudancas e melhorias em qualquer organizagdo. Como se sabe, “‘uma iniciativa de
gualidade que nao esteja intrinsecamente ligada a satisfacdo do cliente esta

condenada ao fracasso” (Herrington, 1999, p.1).

O arbitro final do sucesso € o cliente e a recompensa final do sucesso séo os
ganhos. Muitos empresarios simplificam excessivamente o conceito de satisfagdo do
cliente. H4 uma tendéncia em se pensar em termos de cliente médio — um cliente
gue somente quer uma ou algumas poucas coisas. Isso parece logico, a partir de
duas perspectivas: a primeira € que cada empresario tem numerosos clientes e que
cada um desses clientes, em determinado momento, tem um nivel Unico de
satisfacdo individual. A segunda é que cada um desses niveis de satisfagdo do
cliente muda com o tempo. A satisfagdo do cliente, entdo, € um objetivo complexo,
gue muda constantemente; portanto, todo processo destinado a determinar a
satisfacdo do cliente deve poder detectar tanto essa complexidade quanto o ritmo da

mudanca.

Por sorte, a satisfacdo do cliente segue um padrao logico. Para compreendé-
lo, pode-se contar com o modelo das etapas de satisfacdo do homem, desenvolvido
por Maslow (1943, p. 121).

Maslow (1943) acreditava que essas necessidades deviam satisfazer-se
segundo uma seqliéncia fixa, que comecava com as necessidades fisiolégicas e
terminava com as necessidades de auto-realizacao. Além disso, essas necessidades
tinham que satisfazer-se cumulativamente. Entdo, se a motivacdo atual de uma
pessoa € a satisfacdo de uma necessidade superior, como a de estima, por
exemplo, as necessidades inferiores, como as fisiolégicas, as de seguranca e a de

participacdo, ja devem ter sido satisfeitas.

Se, entretanto, uma necessidade inferior como a de seguranca, deixa
subitamente de estar satisfeita, havera uma mudanca de comportamento. Obter a
estima ja ndo serd uma motivagcdo. O comportamento e a motivacdo do individuo

buscaréo satisfazer a necessidade hoje ndo satisfeita de sentir-se seguro. Uma vez
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gue o individuo se sinta novamente seguro, sua motivagdo entdo se concentrara em
satisfazer a necessidade imediatamente superior, a de participagdo. Uma vez
satisfeita, a necessidade operativa ser4& novamente a de conseguir obter a estima.
Boa parte do modelo de Maslow permite predizer o éxito ou o fracasso das

iniciativas de mudanca cultural contemporaneas.

Os funcionarios que se preocupam com a estabilidade em seu trabalho
(segurancga), por exemplo, talvez ndo respondam a programas de reconhecimento
ndo monetéarios (estima). As iniciativas de empowerment (realizagdo pessoal) talvez
n&o tenham sucesso em uma cultura de baixo respeito pelos individuos (estima). E
muito provavel que tentar o empowerment sem criar primeiro a identificagdo com o
grupo em que se esta inserida (participacdo na sociedade) seja inutil. Se néo é
possivel oferecer uma garantia de estabilidade no trabalho (seguranca), qualquer
programa de qualidade destinado a aumentar a produtividade por iniciativa dos

empregados ira por agua abaixo e sera impossivel tornar a organizacao eficiente.

Como os individuos, os clientes tém hierarquias de necessidades analogas.
Torna-se critico, para uma iniciativa bem-sucedida de qualidade, compreender a
hierarquia de satisfacdo do cliente e conhecer suas necessidades atuais e seu nivel

de satisfacdo. Isto se converte, entdo, no marco para a avaliacdo e a acao.

2.4.3 Implicacdes da Determinacédo e da Medig&o da Satisfacdo do Cliente

Pode-se utilizar o modelo da hierarquia de satisfacdo do cliente em um nivel
tal que pode servir como critério de prova para os representantes de vendas. Uma
vez que cada cliente tem uma prioridade especifica de necessidades e um nivel de

satisfacao particular em determinado tempo, as perguntas-chave sao as seguintes:

* Qual é o nivel de necessidade operativo atual do cliente?

* Como o cliente avalia o rendimento da empresa em relacdo a este Ultimo e a

todos os niveis de necessidades inferiores?

» Como a concorréncia satisfaz as necessidades desse nivel operativo atual?
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Poder estabelecer e reconfirmar continuamente esta caracterizacdo tanto do
cliente quanto da concorréncia é fundamental para um processo de vendas bem-
sucedido. Realizar esta avaliacdo para cada cliente permite que cada um deles seja
unico e individual. Repetir essa avaliacdo permite, com frequéncia, compreender o
tempo de ciclo das necessidades mutantes de um cliente e seus niveis de

satisfacao.

Isto fixa as bases para o tipo de “adaptacdo plena as necessidades de cada
cliente” que caracteriza cada vez mais os mercados e seus lideres. Com a énfase
crescente posta na flexibilidade e a redu¢édo do tempo do ciclo, torna-se necessario
fazer uma nova avaliacdo mensalmente, ou pelo menos trimestralmente. Quais as
implicacbes da hierarquia de satisfagdo do cliente na determinacdo de suas

necessidades e para medir a satisfacéo global do cliente?

Por sorte, no que diz respeito as necessidades inferiores, ndo se necessita
muita sofisticacdo na investigacdo de mercado. Ficam muito claro quais sdo essas
necessidades: produtos e servicos que funcionem; que se encontrem disponiveis
convenientemente; que sejam entregues em tempo e sem danos e que Ssejam

faturados corretamente.

Todas as organizagbes possuem uma grande quantidade de informagéo,
oferecida pelos clientes, sobre a qual esta o desempenho com respeito a essas
necessidades. Essa informacdo pode ser vista facilmente nas devolugbes dos
produtos, nas reclamacdes pela garantia, nos ajustas nas vendas e nas reclamagdes
dos clientes. Por mais elementar que seja, muitos executivos seniores dos Estados
Unidos nao utilizam demasiadamente essas fontes de medicdo sobre a satisfacédo
das necessidades inferiores. Estudo recente realizado pela Ernest & Young
identificou que somente 30% das organiza¢cdes americanas consideram as queixas
dos clientes como fator importante de medi¢édo da qualidade (Herrington, 1999, p.
79).

Por outro lado, segundo Herrington (1999), 60% das organizacdes japonesas
e alemas utilizam as queixas de seus clientes como elemento de medigcdo. Esta

estatistica realmente surpreende quando se admite, que satisfazer as necessidades
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inferiores do cliente é um pré-requisito para a diferenciacdo baseada nas
necessidades superiores. Se uma empresa ndo pode satisfazer as necessidades
basicas, perde tempo quando anuncia os beneficios adicionais que oferece. Isto
equivale a oferecer elogios a um individuo que esta preocupado por saber de onde

provera sua proxima comida.

Em niveis intermediarios de necessidades — a relacdo impessoal com o0s
clientes e tomar novas iniciativas para solucionar seus problemas — a determinagéo
da satisfacéo fica mais dificil. Est4-se tratando aqui de questfes mais subjetivas. A
linha que separa a determinacdo da satisfacdo e a determinacdo de expectativas
novas ou ndo cumpridas € confusa. Na atividade industrial, existem multiplas fontes
de informag&o que provém dos clientes. O funcionario do cliente que pode dizer ao
fornecedor se o seu produto funciona é provavelmente um individuo diferente
daquele que pode falar-lhe da atitude e do bom trabalho dos funcionarios da
organizacdo. Inevitavelmente, neste ponto tem-se que usar técnicas tais como

estudos, grupos focais a partir do cliente e analise de clientes perdidos e ganhos.

A determinacdo do passo final da satisfacdo do cliente — a associacédo — é
clara e direta. Pode-se chegar a uma associacdo ou ndo. Se a associacdo €
conseguida, é muito provavel que determinada pessoa seja a Unica fonte de
fornecimento, que conte com as novidades sobre o desenvolvimento dos planos
comerciais do cliente e que possa participar desde o crescimento e prosperidade do
cliente. Essa pessoa ter4d cumprido — e continua fazendo-o — com todas as
necessidades da hierarquia de necessidades e satisfacdo do cliente. Se ela
continuar nesse rumo, sua vantagem competitiva e seu futuro estardo assegurados.
Entdo, o que quer o cliente? Em linhas gerais, tudo. Mas o que o cliente quer agora
depende de qual seja a necessidade que se esta satisfazendo. Ao satisfazé-las de
modo sequencial e acumulado, finalmente poder-se-a dar tudo ao cliente e assim ele
se convertera em um socio de dentro da organizacdo, em lugar de um demandante

de fora.
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3. METODO E PROCEDIMENTOS

Neste capitulo, a unidade a ser pesquisada é exposta em todos 0s segmentos
como: a especificacdo do problema, a classificacdo da pesquisa, delineamento da
pesquisa, populacdo e amostra, técnicas de coleta e analise de dados como também

as limitagfes inerentes ao método.

3.1 UNIDADE A SER PESQUISADA

A Escola Superior de Ciéncias Sociais € uma unidade da Universidade do
Estado do Amazonas — UEA, que oferece os cursos de Direito e Administragdo com
énfase em Gestdo Publica, e ja formou 140 bacharéis. No segundo semestre de
2006, atendeu 1.003 alunos na capital. Na area de administracdo, coordena uma
empresa Jr. e, na area do direito, o nucleo de Prética Juridica, onde funciona o
Escritério de Assisténcia Juridica, com atendimento gratuito a comunidade. Em

Manaus, foram 98 atendimentos com 39 ac¢des ajuizadas.

A Escola oferece os programas de mestrados em Administracdo Publica e em

Direito Ambiental e j& promoveu dez cursos de especializacao.

Atualmente a Escola Superior de Estudos Sociais tem 357 alunos no curso de

Administracao Publica e 404 alunos matriculados no curso de Direito.

O estudo de caso, por estar circunscrito a Universidade do Estado do
Amazonas - UEA é delimitado a Escola Superior de Ciéncias Sociais, onde funciona

o curso de administragéo publica.

3.2 ESPECIFICACAO DO PROBLEMA

A importancia que se tem dado a qualidade do atendimento e aos servigos
prestados, nas Ultimas décadas, tem levado as organizacdes a realizarem pesquisa
de satisfacdo de clientes que continuamente capta a sua opiniao através da
avaliacdo do desempenho da organizacdo. Existem fortes indicios empiricos que

comprovam a relacdo entre altos niveis de satisfacdo de cliente e uma maior
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rentabilidade nas organizagdes.

Além disso, a pesquisa de satisfacdo proporciona outras vantagens as
organizacdes: uma percepcdo mais positiva do cliente em relacdo a organizacéo, a
possibilidades de obter informagfes atualizadas quanto as necessidades e seus
desejos e o0 estabelecimento de relacbes de confianca através de uma maior

proximidade com estes.

Face ao exposto, formulou-se a seguinte questdo: Qual a relagcdo entre a
satisfacdo da qualidade do atendimento e os servi¢os prestados aos alunos do
Curso de Administracdo Publica da Escola de Estudos Sociais da Universidade

do Estado do Amazonas — UEA?

3.3 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A classificagdo da pesquisa seguiu a taxionomia proposta por Vergara (2007)

gue se baseia em dois critérios: 1) Quantos aos fins; 2) Quantos aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa pode ser classificada como:

a) Investigacdo exploratdria, por se tratar de uma pesquisa onde existe
pouco conhecimento acumulado ou sistematizado (qualidade do atendimento aos
alunos em universidades);

b) Pesquisa descritiva, pois foi descrita opiniées relacionadas a qualidade no
atendimento e aos servicos prestados. Tentar-se-a estabelecer correlacdes entre
variaveis de determinados fenémenos;

c) Investigagcdo explicativa, porque o objetivo da pesquisa foi o de buscar e

esclarecer os fatores que contribuem para a ocorréncia de determinados fenémenos.

Quanto aos meios de investigacédo a pesquisa pode ser classificada como:
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a) Bibliografica, j& que foram desenvolvidos estudos sistematizados,
utilizando como base materiais publicados em livros, revistas, rede eletrbnica e
outros;

b) Documental, foram levantadas informacdes a partir de documentos

encontrados em 6rgao publico, tais como registros, relatérios, entre outros;

c) Campo, ja que o local onde ocorreu o fenémeno foi utilizado como parte da

investigacao.

d) Estudo de caso, por estar circunscrita a Universidade do Estado do
Amazonas - UEA, e delimitada ao Curso de Administracdo Publica da Escola

Superior de Ciéncias Sociais.
3.4 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O desenvolvimento da pesquisa varia em funcdo de seus objetivos. Convém,
portanto, que estes sejam claramente estabelecidos a fim de que as fases

posteriores da pesquisa se processem de maneira satisfatoria.
3.5 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo da pesquisa esta restrita ao total de 357 alunos regularmente
matriculados no Curso de Administracdo da Escola Superior de Ciéncias Sociais da

Universidade do Estado do Amazonas — UEA no primeiro semestre de 2008.

O tamanho da amostra foi calculado considerando a satisfagdo como uma
variavel com distribuicdo de probabilidade binomial, em que duas condi¢cdes séo

aceitas: estar satisfeito ou ndo estar satisfeito, segundo a seguinte férmula:

N.z%.p.q
n=
d®(N -1+ Z°.pq

Onde n é o tamanho da amostra, N é o tamanho da populacdo, z € o valor
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retirado da tabela de distribuicdo normal reduzida, p é a proporcao de alunos da
populacdo que estao satisfeitas com os servicos, q = 1-p é a proporcédo de alunos da
populacdo que ndo esta satisfeita com os servicos e d € a margem de erro. Para
este estudo foram considerado um nivel de confianca de 95% e um erro maximo de
+5% (0,05). O valor de z para o nivel de confianga considerado € z = 1,96 e
admitindo-se p = 0,50 chegou-se a uma amostra de 185 alunos de Administracéo
Publica. A propor¢cdo entre a amostra total e a populacao total foi mantida entre as

amostras das turmas e as populacdes das turmas de 2°, 4°, 6° e 8° periodos.

A amostra da pesquisa descritiva foi selecionada pelo critério de

conveniéncia.

3.6 TECNICA DE COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados, assim como a metodologia utilizada em uma pesquisa esta
vinculada ao seu objetivo final e principalmente as questbes que deverdo ser

respondidas ao final.

Neste estudo, buscou-se compreender o fendmeno da relacdo entre
satisfacdo na qualidade do atendimento e os servi¢cos prestados aos alunos do curso
de administracdo publica da Escola Superior de Ciéncias Sociais uma unidade da

Universidade do Estado do Amazonas - UEA.

Desta forma, torna-se importante a captacao das informacdes sobre todos os

sujeitos envolvidos nesta pesquisa. Para tal, os dados serdo coletados por meio de:

a) Questionario: Os questionarios fechados foram aplicados para a amostra de 185

alunos do Curso de Administracao Publica;

b) Pesquisa documental: Como resultado desta pesquisa esperou-se um
esclarecimento da origem e do estagio atual, bem como uma maior compreenséao
das questdes que envolvem a qualidade no atendimento e 0s servigos prestados nas

organizacoes;
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c) Pesquisa bibliografica: A pesquisa bibliografica buscou resgatar toda a

bibliografia a ser utilizada para consolidar o referencial teérico deste trabalho.

A pesquisa de campo foi realizada por questionéario fechado com os alunos do
curso de Administragdo Publica, e os dados passaram por tratamento estatistico,
considerando-se como visdo geral a classe de respostas de maior frequéncia, em
relacdo a producao de efeitos favoraveis, producédo de efeitos desfavoraveis, ndo

producéo de efeitos.

3.7 LIMITACAO DA PESQUISA

a) Coleta de Dados: a coleta de dados apresentou respostas que refletem os
verdadeiros pontos de vista dos sujeitos envolvidos na pesquisa. Esta incongruéncia
pode ser causada pela influéncia do pesquisador sobre o pesquisado ou até mesmo

pela falta de compreensédo das questfes abordadas nos questionarios.

b) Parcialidade do pesquisador: As conclusdes da pesquisa podem sofrer
influéncia pela parcialidade do pesquisador, j& que o0 pesquisador carrega com Si um
conhecimento a priori, uma linha filoséfica, além de uma experiéncia profissional e

académica propria capaz de interferir nas conclusfes desta pesquisa.

¢) Quanto aos métodos estatisticos, dada a simplicidade de sua elaboracao, e o
fato de lidarem com variaveis quantitativas, poderdo n&o transmitir com

fidedignidade determinados aspectos relevantes para a pesquisa.

Neste capitulo foi abordada a metodologia que foi utilizada nesta pesquisa,
classificando-a quantos aos fins e quantos aos meios. Foram identificadas a

classificagdo da pesquisa, delineamento da pesquisa, populacdo e amostra.

Por fim, foram descritos a forma da técnica de coleta e analise dos dados e as

limitagBes da pesquisa que o método a ser utilizado possa vir a apresentar.
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4. RESULTADO DA PESQUISA QUANTITATIVA

4.1 RESULTADO DA PESQUISA DESCRITIVA

Os resultados da pesquisa quantitativa trazem a caracterizagdo da amostra e
a mensuracgao das opinides dos alunos do curso de Administragdo Publica quanto ao
atendimento e aos servigos prestados pela Escola Superior de Ciéncias Sociais uma

unidade da Universidade do Estado do Amazonas - UEA.
4.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Pode-se observar na Tabela 1 que dos 185 alunos do curso de Administracao
Publica, 52% séo do sexo feminino e 48% do sexo masculino. Observou-se também
que 30% dos alunos entrevistados tém menos de 20 anos e 29% tém de 26 a 30

anos.

Tabela 1 — Distribuicdo dos alunos por faixa etéria e sexo

. .. Sexo
Faixa etaria — - Total %
Feminino Masculino

Menos de 20 anos 14 42 56 30%
De 20 a 25 anos 16 25 41 22%
De 26 a 30 anos 32 21 53 29%
De 31 a 35 anos 22 - 22 12%
Mais de 35 anos 13 - 13 7%
Total 97 (52%) 88 (48%) 185 100%

Conforme Tabela 2, quase metade dos alunos (42%) tem renda mensal de
acima de R$ 2.000,00 (aproximadamente cinco salarios minimos atuais). Dos 78 que

ganham acima de dois mil reais, 97% sao do sexo feminino.
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Tabela 2 — Distribuicdo dos alunos por faixa de renda e sexo

Sexo
Renda (R$) Feminino Masculino Total v
De 300 a 500 - 29 29 16%
De 501 a 1000 2 39 41 2204
De 1001 a 2000 19 18 37 20%
Acima de 2000 76 2 78 42%
Total 97 88 185 100%

Segundo Kergoat (1989, p. 64), o sexo é relevante na analise da qualidade do
atendimento de servicos prestados. Na Secretaria, Biblioteca, Laboratorio de
Informética, Reprografia e Lanchonete da Escola Superior de Estudos Sociais cuja
percepcdo € de um trabalho feminino, que, atualmente, vem crescendo com
mulheres cada vez mais, ou seja, hoje as mulheres vém ocupando cada vez mais o

espaco de trabalho em todos os segmentos sociais, inclusive na Universidade.

Pietro (1994, p.35), os resultados de pesquisas envolvendo faixa etaria séo
especialmente importantes, por causa do aumento da idade média nesse campo. A
idade do individuo esta relacionada com a quantidade de experiéncia acumulada ao

conhecimento.
O principal motivo apontado pelos alunos para a escolha da Universidade do
Estado do Amazonas - UEA como local de estudos foi a credibilidade da instituicao,

seguido pela qualidade e, por ultimo o menor custo (Tabela 3).

Tabela 3 — Distribuicdo de alunos segundo o motivo para estudar na UEA

Motivos Frequéncia %
Credibilidade da Instituicdo 77 42%
Qualidade da Universidade 59 32%
Menor custo 49 26%
Total 185 100%

Para Vera Candau e outras (1995, p. 43) € importante que "a Universidade
seja um espaco onde se formam alunos para serem construtores ativos da

sociedade na qual vivem e exercem sua cidadania"



4.3 ATENDIMENTO

De acordo com a Tabela 4, os alunos do Curso de Administracdo afirmaram
estar satisfeitos com a qualidade do atendimento da Biblioteca (55%) e da
Lanchonete (59%). Os maiores percentuais de insatisfagdo com a qualidade do
atendimento foram com o0s servicos de Reprografia (85%), Laboratério de

Informética (77%) e Secretaria do Curso (55%).

Tabela 4 — Distribuicdo dos alunos segundo a satisfacdo com a qualidade do
atendimento

Satisfeito com a qualidade do atendimento?

Setores - —
Sim Nao
Secretaria 83 45% 102 55%
Biblioteca 101 55% 84 45%
Laboratorio de informatica 42 23% 143 77%
Reprografia 28 15% 157 85%
Lanchonete 109 59% 76 41%

A satisfacdo do cliente simplifica imensamente a vida por duas razdes: em
primeiro lugar porque o cliente gasta menos tempo para decidir como resolver um
problema relacionado com ele mesmo. A decis@o basica esta tomada: satisfazer o
cliente. Em segundo lugar, os funcionarios podem lidar com os problemas que, de

outra forma, teria que enfrentar.

Investir na qualidade do atendimento ao cliente evita riscos de
relacionamento. O compromisso com o bom atendimento passa por parametros de
qualidade que muitas vezes as organiza¢des ndo dispdem. E dificil exigir de um
funcionério um atendimento cordial e educado se ele ndo possui conceitos minimos
de boa conduta, ou ainda se, por questdo de altivez, ele se sente rebaixado
socialmente quando atende um cliente. "Os funcionérios de uma organizacdo devem
estar adequados ao nivel de relacionamento exigido para atender clientes."
(COBRA, 1993, p. 56).
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Para Moller (1992, p.18), a qualidade desse atendimento é de
responsabilidade tanto da instituicdo como do funcionario. A organizacao por ser
obrigada a fornecer treinamento adequado ao seu pessoal e o funcionario a dar o
maximo de si para dar um bom atendimento, € muito importante para as
organizacges ter a qualidade no atendimento ao cliente memoravel e, fidelizar os
clientes. O atendimento é uma opc¢ao para obter vantagem competitiva frente aos

concorrentes.

Os conceitos atribuidos pelos alunos ao atendimento na Secretaria do Curso,
na Biblioteca, no Laboratério de informatica, na Reprografia e na Lanchonete estéo

mostrados na Tabela 5.

Quanto ao atendimento na Secretaria, no Laboratério de informatica e na
Reprografia, 54%, 75% e 80% dos alunos, respectivamente, responderam ser ruim
ou regular. Quanto ao atendimento na Biblioteca e na Lanchonete, 71% e 56% dos

alunos, respectivamente, afirmaram ser bom ou étimo.

Tabela 5 — Distribuicdo dos alunos segundo o conceito dado ao atendimento

Atendimento

Servico = .
Otimo Bom Regular Ruim

Secretaria 19 65 60 4l
(10%) (35%) (32%) (22%)

Biblioteca 38 92 36 19
(21%) (50%) (19%) (10%)

fo: 9 37 56 83
Lab. de Informéatica (5%) (20%) (30%) (45%)

Reprografia 8 28 >0 93
(5%) (15%) (30%) (50%)

Lanchonete 37 67 42 39
(20%) (36%) (23%) (21%)

Foi perguntado ao aluno o que destaca a qualidade do atendimento na

Biblioteca. No Grafico 1 observa-se que 49% destacaram a organizacdo do setor,
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24% apontaram a eficiéncia no atendimento, 24% a localizagdo do acervo e apenas

3% o ambiente fisico.

60%

49%
50% -

40% -

30% -
24% 24%

20%

10% -+
3%
0% : : :

ORGANIZAGAO EFICIENCIA LOCALIZAGAO AMBIENTE

Figura 2 — Em que se destaca a qualidade do atendimento na Biblioteca

Atualmente uma das caracteristicas mais observadas em uma instituicdo e
gue levam, também, a satisfacdo dos clientes, € a qualidade no atendimento de
pessoas. E o motivo dessa qualidade ser tdo importante para as instituicdes de
ensino superior é que o cliente além de buscar qualidade nos produtos ele busca

gualidade nos servigos, principalmente no que diz respeito ao atendimento.

Esses clientes, quando plenamente satisfeitos com o atendimento da

instituicdo, representam um grande potencial, relacionada ao nivel de satisfacdo com

o atendimento (ALMEIDA, 2001, p. 99).

4.4 SERVICOS PRESTADOS

A sumarizagcdo da avaliagdo dos alunos quanto aos servigcos prestados,

ambiente e qualidade do equipamento encontra-se na Tabela 6.
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Tabela 6 — Avaliacdo dos alunos quanto as dimensdes consideradas

. . . Avaliagao
Servigo Dimensdes Avaliadas _ :
Otimo Bom Regular Ruim
21 70 67 27
Secretaria Servicos
(11%) (38%) (36%) (15%)
o ) 38 88 36 23
Biblioteca Servigcos
(21%) (48%) (19%) (12%)
5 30 76 74

Ambiente de estudos
_ (3%) (16%) (41%) (40%)
Laboratorio de

. Qualidade dos
Informatica 8 20 39 118

equipamentos e do
i L (4%) (11%) (21%)  (64%)
sistema de informatica

_ ) 3 19 63 100
Reprografia Servigos
(2%) (10%) (34%) (54%)
_ 38 88 39 20
Ambiente
(21%) (48%) (21%) (10%)
Lanchonete
) 35 74 46 30
Servigos

(19%) (40%) (25%)  (16%)

Os alunos avaliaram os servi¢cos da Secretaria (51%), o ambiente de estudos
(81%), a qualidade dos equipamentos e do sistema (85%) do Laboratério de
Informatica e os servicos (88%) de Reprografia como regular ou ruim. S6 foram
considerados bom ou 6timos os servicos de Biblioteca (69%), o ambiente (69%) e os

servicos (59%) de Lanchonete.

Segundo Kotler (2000, p.92), uma instituicdo pode sair ganhando ao executar
um servigo prestado com qualidade consistentemente superior & da concorréncia e
superar as expectativas dos clientes. Depois de receber o servico, os clientes
confrontam o servico percebido com o servi¢co esperado. Se o servi¢co percebido ndo
atender as expectativas do servico esperado, os clientes perderéo o interesse pela
instituicdo. Se o servico percebido atender as expectativas ou for além do que se

esperava, os clientes ficardo inclinados a recorrer novamente a ela.
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Para Kotler (1992, p. 93), um cliente satisfeito com o prestador de servicos
estara percebendo um servico como de qualidade. No entanto, para gerar satisfacéo
e tornar uma prestacdo de servicos de qualidade, o administrador devera tomar
certas precaugdes. Em primeiro lugar, ele devera administrar as expectativas, essas
expectativas sdo essenciais para satisfacdo. Como ja foi mencionado, se o resultado

de uma prestacgéo de servicos iguala a expectativa, o cliente fica satisfeito.

De acordo com Kotler (2000, p. 92), "servico é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na
propriedade de nada. A execugcdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um
produto concreto”. No momento que consideramos servicos como atos, ficam claros
definir e diferenciar o objeto de transacdo. Portanto, no marketing de servigos
estamos principalmente preocupados em comercializar atos, acdes e desempenho.

O enfoque é naquela parte intangivel que acompanha ou n&o algum bem,

igualmente objeto de uma transagéo comercial.

Para Albrecht (1992, p. 22), o produto final de um servico € sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas.

Portanto, a qualidade do servico é variavel de acordo com o tipo de pessoa.

Os Gréficos 1 a 10 mostram a comparacgdo do nivel de satisfacdo dos alunos
do Curso de Administracdo Publica, com relagdo as dimensdes do atendimento e
dos servicos prestados nos setores da Secretaria, Biblioteca, Laboratério de

Informatica, Reprografia, e Lanchonete da Escola Superior de Ciéncias Sociais.

De acordo com as perguntas no questionario para aos alunos de graduacao
do Curso de Administracdo Publica, qual a nota que melhor expressa o seu grau de
satisfacdo com os itens avaliado com relacdo a postura, tempo, aparéncia,
comunicacao, disposi¢cdo, clareza, apresentacdo, estruturas fisicas, prazos e
localizac@o dos setores da Escola, sendo que a nivel 1 expressa o0 menor grau de
satisfacdo e o nivel 5 0 maior grau de satisfacdo na qualidade do atendimento e os

servigos prestados, demonstrados nos graficos.



50%
—&— Secretaria
40%
/\ —=— Biblioteca
30% * ]
20% ,*/% \. Lab. de
= Informatica
10% w Reprografia
0% | | . ; .
1 2 3 4 5 Lanchonete

Nivel de satisfagao

Figura 3 — Postura dos funcionarios

40%
30% - —— Secretaria
20% - —=— Biblioteca
10% | A 4 Lab.de
Informatica
Reprografia
0%

1 2 3 4 5

Nivel de satisfagcao

Figura 5 — Aparéncia dos funcionérios
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Figura 7 — Disposicao dos funcionarios
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Figura 4 — Tempo de resposta das solicitagGes
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Figura 11 — Prazo de entrega de documento
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Figura 10 — Estrutura fisica do ambiente
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Os graficos ratificam os resultados anteriormente observados nas tabelas, isto

€, 0s percentuais do nivel de satisfacdo dos alunos apontam que 0s mesmos estéo

muito insatisfeitos com relagdo ao atendimento e 0s servicos prestados na

Reprografia e no Laboratorio de informatica.

confirmam que os alunos estao satisfeitos.

apresentacao, estruturas fisicas,

Com relagé@o aos setores Secretaria, Biblioteca e Lanchonete os percentuais

Com relacdo as dimensdes itens avaliado com relacdo a aparéncia,

localizagdo na Secretaria 0s alunos estdo
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satisfeitos, porém nas outras dimensdes precisam ser melhoradas, para maior

satisfacdo dos alunos.

O mundo de hoje é altamente competitivo. Segundo Kotler (2000, p. 92), o
nivel de satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante
da comparacdo do desempenho da oferta (ou resultado) percebido de um servigo

em relacdo as expectativas do cliente.

A satisfac@o do cliente simplifica imensamente a vida nos negécios. Por duas
razoes: em primeiro lugar porque o cliente gasta menos tempo para decidir como
resolver um problema relacionado com o cliente. A decisdo basica esta tomada:
satisfazer o cliente! Em segundo lugar, os funcionarios podem lidar com os
problemas que, de outra forma, teria que enfrentar.

Se uma organizacdo desejar fidelizar seus clientes é melhor comecar o
processo internamente. O que qualquer pessoa de fora da organizacdo vé é, na
verdade, um reflexo do que os funcionarios recebem da administracdo e uns dos
outros. A organizacdo pode criar os mais eficientes servicos de atendimento ao
cliente, para torna-lo amistoso e receptivo, mas se, na hora de deixar o cliente
satisfeito, ninguém mais na organizacdo vier em seu socorro, ter4d sido um
investimento perdido (KOTLER, 2000, p.93).

Neste capitulo foi abordado o resultado da pesquisa quantitativa,
caracterizagdo da amostra dos alunos do curso de Administracdo Publica,
distribuicdes tabela 1 faixa etaria e sexo, tabela 2 renda e sexo, tabela 3 motivos
para estudar na UEA, atendimento, distribuicdes tabela 4 satisfacdo com a qualidade
do atendimento, tabela 5 conceito dado ao atendimento, servigcos prestados tabela 6
as dimensdes consideradas, os graficos do nivel de satisfacdo dos alunos com as
dimensdes do atendimento e dos servicos prestados nos setores da secretaria,
biblioteca, laboratério de informatica, reprografia, lanchonete, com resultados das
dimensbes graficas 1 postura dos funcionarios, grafico 2 tempo de resposta das
solicitacdes, grafico 3 aparéncia dos funcionarios, grafico 4 comunicacéo, grafico 5

disposicéo dos funcionarios, grafico 6 clareza e objetividade das informacdes, grafico



92

7 apresentacdo pessoal dos funcionarios, grafico 8 estrutura fisica do ambiente,

gréafico 8 prazo de entrega de documento, grafico 10 localizacéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi identificar e analisar a qualidade do atendimento e
0s servicos prestados aos alunos de Graduacdo do Curso de Administracdo Publica
da Escola Superior de Ciéncias Sociais, unidade da Universidade do Estado do
Amazonas — UEA, assim como, coletar dados para obter o grau de satisfacdo dos

alunos por estes servicos.

Os resultados dos niveis de satisfacdo mostram, que nos setores de
Reprografia e no Laboratorio de Informatica, o atendimento e os servigos prestados
precisam ser revistos, pois o grau de insatisfacdo dos alunos € enorme, enquanto
nos setores da Secretaria, Biblioteca e Lanchonete os percentuais de satisfacao

estao favoraveis.

Quanto a relacdo qualidade do atendimento e satisfacdo com 0s servicos
prestados, observou-se a qualidade como antecedente a satisfagdo, ou seja a
satisfacdo dos alunos de graduacdo do curso de Administracdo Publica da Escola
Superior de Ciéncias Sociais, depende da qualidade percebida em relagcdo aos
servicos prestados pela Escola.

Apesar de a instituicdo ter implementado algumas mudancas, seu estilo de
gestdo ainda sofre sequelas de uma administragdo que vem lutando para se
atualizar e adotar um modelo de gestdo baseado na Qualidade de Atendimento,
convicta de que, no contexto atual, s6 sobreviverdo as instituicdes que oferecerem

um servigo de qualidade vinculado ao apoio da Universidade.



Diante desta situacdo percebeu-se claramente que todos, apesar de estarem
cientes das necessidades de mudanca e dos conceitos e valores da Qualidade,
ainda ndo conseguiram transforma-los em pratica gerencial mediante as dificuldades
em montar uma equipe, que possa trabalhar com a intencionalidade operante, cujas

I6gicas guiam a acao social.

Verificou-se que é um equivoco pensar na realidade administrativa somente
como algo légico, objetivo e pragmatico, apoiado na idéia de que as pessoas atuam
de forma objetiva e impessoal segundo uma légica de beneficios. Foi constatado,
qgue a pratica gerencial é reflexo do habito da instituicdo, ou seja, as acdes de seus
participantes dependem de uma rede de significados particulares a instituicdo, pois
existe nas organizacdes e sociedades um universo simbdlico que se estabelece ao
longo de seu desenvolvimento histérico e de sua interacdo com o mercado e com 0
ambiente.

Essa interagcdo possibilitou aos alunos da Escola Superior de Estudos Sociais
apreender a realidade, atribuir significado aos simbolos e viabilizar a comunicacéao,
estabelecendo sua cultura organizacional conforme alguns tracos da cultura
brasileira.

A cultura influencia a divergéncia entre o discurso e a pratica gerencial, pois foi
possivel constatar que a logica das praticas gerenciais, estd institucionalizada
conforme os fluxos de comportamentos e a rede de significados da cultura brasileira,

gue em grande parte diverge dos conceitos e valores presentes na Qualidade.

Sendo assim, para que a Escola Superior de Estudos Sociais consiga implantar
um modelo de servi¢cos baseados na Qualidade € necessario, além de considerar as
especificidades das instituicdes de ensino, considerar sua cultura organizacional, a
fim de que os resultados sejam efetivamente alcancados, ja que a cultura

desempenha um papel fundamental.

Diante dos fatos, é importante reconhecer tal influéncia, e o gestor deve estar
consciente de que atuar exclusivamente no nivel de intencionalidade do ato n&o

acarretard mudancas efetivas de comportamento.
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5.1 RECOMENDACOES PARA OUTROS ESTUDOS

Como sugestdes de pesquisas futuras propdem-se:

= Continuidade da mensuragdo da presente pesquisa ao longo do tempo

visando uma avaliagdo da evolugéo da satisfacdo dos alunos;

= Ampliacdo da aplicacdo de pesquisa semelhante nas outras unidades da
Universidade do Estado do Amazonas - UEA visando uma comparacdo entre o0s

graus de satisfacao dos alunos de todos os cursos.

= Ampliacdo da aplicagdo da pesquisa nos centros e nucleos da Universidade
do Estado do Amazonas - UEA, como forma de avaliar se existe diferenga no grau

de satisfacdo dos alunos conforme a regido em que vivem.

= Avancar na direcdo do aproveitamento dos resultados da pesquisa na
gualidade do atendimento e dos servi¢os prestados, a fim de aprimorar a satisfacéo
dos alunos.
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QUESTIONARIO

Este questionario tem como objetivo auxiliar a constatacdo de dados para o
desenvolvimento da dissertacdo de mestrado em Administracdo Publica e deve ser
respondido pelos alunos do Curso de Administracdo Publica da Escola Superior de
Ciéncias Sociais da Universidade do Estado do Amazonas — UEA, de acordo as
perguntas abaixo:

PESQUISA: A QUALIDADE DO ATENDIMENTO E OS SERVICOS PRESTADOS
NA ESCOLA SUPERIOR DE CIENCIAS SOCIAIS/UEA

Esta pesquisa tem com objetivo: Um estudo sobre a relagdo de satisfagdo dos
alunos com relacdo a Qualidade do Atendimento e os Servigos Prestados na
Secretaria, Biblioteca, Laboratério de Informatica, Reprografia e Lanchonete do

curso de Administracéo da Escola Superior de Ciéncias Sociais — ESO/UEA.

IDENTIFICACAO DO ALUNO
Perfil do Entrevistado
Aluno do Curso Administracao Publica

Sexo Faixa etaria Renda mensal Periodo de Estudo |Quais os motivos que
na UEA levam vocé a estudar
na UEA?
Feminino () Menos de 20() De 300 a 500() |Mais de lano até 2| Credibilidade da
. anos () Instituicdo ()
Masculino ()
De 20 a 25() De 501 a 1000() | pais de 2 anos até Oualidade da
3 anos X -
De 26 e 30() De 1001 a 20000 0 Universidade ()
Acima de 2000 Mais de 3 anos
De 31 e 35() 0 0 Menor custo ()

Mais de 35()
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SECRETARIA
Vocé esta satisfeito com o Como vocé avalia os servigos Que conceito vocé daria ao
atendimento na SECRETARIA | prestados na SECRETARIA | atendimento dos funciondrios na
SECRETARIA

Sim () Otimo ()
Bom

N&o () 0

Regular ()

Ruim ()

Dé a nota que melhor expressa o seu grau de satisfacdo com o item avaliado: Sendo

gue a nota 1 expressa o menor grau de satisfacdo e a nota 5 o maior grau de

satisfacao:

Dimensdes

Quanto a postura (cumprimento,
sorriso, educacao) dos funcionarios
na secretaria

Quanto ao tempo de respostas das
informacdes solicitadas naj
secretaria

Quanto a aparéncia dos
funcionarios na secretaria

Quanto a comunicacao (telefone, e-
mail, site) com a secretaria

Quanto a disposigao dos
funcionarios para atender (presteza
em resolver os problemas) na
secretaria

Quanto a clareza e objetividade das
informacdes prestadas (qualidade
das informacdes) na secretaria

Quanto a apresentacdo pessoal dos
funcionarios na secretaria

Quanto as estruturas fisicas do
ambiente na secretaria

Quanto aos prazos de entregas de
documentos pela secretaria

Quanto a localizagao da secretaria




BIBLIOTECA
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Vocé esta satisfeito com
a qualidade do

Em que se destaca a
qualidade do atendimento

Como vocé avalia os
servigos prestados aos

Que conceito vocé
daria ao atendimento

Ambiente Fisico ()

atendimento na na BIBLIOTECA, para os alunos na dos funcionarios na
BIBLIOTECA? alunos? BIBLIOTECA BIBLIOTECA
Sim () Organizac&o () Otimo () Otimo ()
Na B
a0 Maior eficiéncia no Bom () om (
i Regular
Atendimento () Regular () gular ()
L . Ruim ()
Localizacdo do Acervo () Ruim ()

Dé a nota que melhor expressa o seu grau de satisfacdo com o item avaliado: Sendo

que a nota 1 expressa 0 menor grau de satisfacdo e a nota 5 o maior grau de

satisfacao:

Dimensodes

educacdo) dos

biblioteca

Quanto a postura (cumprimento, sorriso,
funcionéarios

na

Quanto ao tempo de respostas das|
informacdes solicitadas na biblioteca

biblioteca

Quanto a aparéncia dos funcionarios na|

site) com a biblioteca

Quanto a comunicagao (telefone, e-mail,

problemas) na biblioteca

Quanto a disposicdo dos funcionarios
para atender (presteza em resolver 0S|

informacdes prestadas (

Quanto a clareza e objetividade

informagdes) na biblioteca

das
gualidade das

lambiente na biblioteca

Quanto a apresentacdo pessoal dos|
funcionarios na biblioteca
Quanto as estruturas fisicas do

Quanto aos prazos de

documentos pela biblioteca

entregas de

» Quanto a localizacdo da Biblioteca




LABORATORIO DE INFORMATICA
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Vocé esté satisfeito com
a qualidade do
atendimento no

LABORATORIO DE

Como vocé avalia o
ambiente de estudos do
LABORATORIO DE
INFORMATICA?

Como vocé avalia a
qualidade dos
equipamentos e do
sistema de informatica

Que conceito vocé daria
ao atendimento dos
funcionarios do
LABORATORIO DE

do LABORATORIO DE INFORMATICA?

INFORMATICA?

INFORMATICA?
sim () Gtimo () Gtimo () Btimo ()
Nao () Bom () Bom () Bom ()
Regular ()
Regular ()
Regular () RUIM Ruim ()
Ruim ()

Dé a nota que melhor expressa o seu grau de satisfacdo com o item avaliado: Sendo que a nota 1 expressa o

menor grau de satisfagdo e a nota 5 o maior grau de satisfacéo:

Dimensodes 1 2 3 4 5

Quanto a postura (cumprimento,

sorriso, educacao) dos
funcionarios no laboratério de
informatica.

Quanto ao tempo de respostas das

informacdes solicitadas no
laboratério de informatica

Quanto a aparéncia dos
funcionarios do laboratério de
informatica

Quanto a comunicacdo (telefone,
e-mail, site) com o laboratério de

informatica
Quanto a  disposicdo  dos
funcionarios para atender
(presteza  em resolver  0s
problemas) no laboratério de
informatica

Quanto a clareza e objetividade
das informacdes prestadas
(qualidade das informacdes)
laboratério de informéatica

Quanto a apresentacdo pessoal
dos funcionarios no laboratério de

informatica
Quanto as estruturas fisicas do
ambiente do laboratério de
informatica

Quanto aos prazos de entregas de
documentos pelo laboratério de
informatica

Quanto a localizacao
laboratério de informatica.

do




REPROGRAFIA/ESO
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Vocé esta de acordo
com a qualidade do

Em sua opinido, vocé
acha que os servigos

Como vocé avalia os
servigos prestados na

Que conceito vocé daria ao
atendimento dos funcionarios

atendimento na prestados na REPROGRAFIA? na REPROGRAFIA?
REPROGRAFIA? REPROGRAFIA,
atendem as
necessidades dos
alunos?
sim ( Sim () Otimo () Otimo ()
Bom ()
N3o () N&o () Bom () Reaul
egular
Regular () gular
RUI
Ruim () uim ()

Dé a nota que melhor expressa o seu grau de satisfagdo com o item avaliado: Sendo

gue a nota 1 expressa o menor grau de satisfacdo e a nota 5 o maior grau de

satisfacao:

Dimensdes

Quanto a postura (cumprimento,
sorriso, educacéo) dos funcionarios na
reprografia.

Quanto ao tempo de respostas das
informacdes solicitadas na reprografia

Quanto a aparéncia dos funcionarios
na reprografia

Quanto & comunicacgéo (telefone) com
a reprografia

Quanto a disposi¢cdo dos funcionérios
para atender (presteza em resolver 0s
problemas) na reprografia

Quanto a clareza e objetividade das
informacdes prestadas (qualidade das
informacdes) pela reprografia

Quanto a apresentacdo pessoal dos
funcionarios na reprografia
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Quanto as estruturas fisicas do
ambiente da reprografia

Quanto aos prazos de entregas de
documentos pela reprografia

Quanto a localizagéo da reprografia

LANCHONETE
Vocé esta de acordo Como vocé avalia o Como vocé avalia os |Que conceito vocé daria
com a qualidade do ambiente na servigos prestados aos | ao atendimento dos
atendimento na LANCHONETE? alunos na funcionarios na
LANCHONETE? LANCHONETE? LANCHONETE?
sim () Otimo () Otimo () Otimo ()
Bom ()
Né&o () Bom () Bom ()
Regular ()
Regular () Regular ()
egular . Ruim
g Ruim () uim (
Ruim ()

Dé a nota que melhor expressa o seu grau de satisfacdo com o item avaliado: Sendo
gue a nota 1 expressa 0 menor grau de satisfacdo e a nota 5 o maior grau de

satisfacao:

Dimensoes 1 2 3 4 5

Quanto a postura (cumprimento,
sorriso, educagdo) dos funciondrios dal
lanchonete.

Quanto a apresentacdo pessoal dos
funcionarios na lanchonete

Quanto a disposicdo dos funcionarios
para atender na lanchonete

Quanto ao tempo de atendimento dos
pedidos solicitados na lanchonete

Quanto as estruturas fisicas do
ambiente na lanchonete

Quanto a localizacdo da lanchonete.
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ANEXO
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UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

A Universidade do Estado do Amazonas-UEA € uma Instituicdo de Ensino
Superior, comunitaria e regional, com atuag¢édo no Estado do Amazonas. Foi fundada
em 12 de janeiro de 2001, pela Lei n° 2.637, e sua criagdo resultou do esforco de
diferentes segmentos da sociedade da época que viam na instalacdo de cursos

superiores uma condi¢do para a promogéo do desenvolvimento da regido.

Atualmente, sua atuacdo se estende a uma area geografica de sessenta e
dois municipios que, compreendendo uma populacdo de mais de um milhdo e
guinhentos mil habitantes, caracteriza-se como uma regido de importante
desempenho econémico e que encontra na Universidade uma importante aliada na
busca de novas bases para transformar desenvolvimento econédmico em progresso

social para a sua populacéo.

Sua Sede e Foro estdo localizados na Cidade de Manaus, onde foram
instalados os principais 6rgdos e servicos de administracdo e apoio as unidades

universitarias localizadas na Capital e Interior do Estado do Amazonas.

O GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS E ENTIDADE MANTENEDORA DA
UEA.

Como universidade comunitaria, a UEA procura manter-se em permanente
dialogo com a sociedade. Seus interesses sdo os da coletividade e o resultado do
seu trabalho é totalmente reinvestido na qualificagdo da sua acdo e no

aprimoramento dos servicos oferecidos a populagéo.
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Hoje, a Universidade do Estado do Amazonas ja é parte essencial do projeto
de desenvolvimento regional e busca, através da qualificagcdo continua, crescer e

consolidar sua presencga no panorama universitario nacional.

AREA DE ABRANGENCIA DA UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS -
UEA.

Abrange um universo de sessenta e dois municipios, localizados no Estado

do Amazonas.

A UEA possui cinco Unidades Académicas na Capital e treze no Interior, que
agrupam um conjunto de municipios, que aplia e assessora na realizagdo de

programas em diferentes areas.

O Amazonas compreende uma area aproximada de 1.577.820,2 km2 de area
absoluta, sua bacia hidrografica (6.217.220 Km2) possui mais de 20 mil km de vias
navegaveis e uma populacdo de mais de um milhdo e quinhentos mil habitantes,
esta regido ocupa mais de 18% da superficie do pais, destacando-se no cenario

estadual e nacional, pelos seus indices de desenvolvimento econémico e social.

Como universidade comunitaria e regional, a UEA atua na promocdo da
integracéo das diferentes comunidades da sua regido de abrangéncia, sem deixar
de priorizar o atendimento de demandas localizadas. Busca, continuamente,
alternativas inovadoras de insercdo na comunidade, seja na formacdo de pessoal,
na construcao de novos conhecimentos e tecnologias, ou na criacdo de espacos que

favorecam o avanco cientifico, artistico, tecnolégico e cultural da sociedade.
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ESTRUTURA DOS CURSOS IMPLANTADOS

Com menos de um ano de existéncia, a UEA se tornou a maior estrutura
muiti-campi brasileira, contando com uma estrutura de cursos inéditos presentes em
todos os Municipios do Interior do Amazonas e com um corpo docente altamente

qualificado e as mais modernas tecnologias de suporte a educacao.

CAMPUS AVANCADO

Em sua primeira etapa de implantacdo, transcorrida no segundo semestre de
2001, a UEA ofereceu cursos em quatro grandes areas: Ciéncias Sociais, com 0s
cursos de Direito e Administracdo Publica; Ciéncias da Saude, com os cursos de
Medicina, Odontologia e Enfermagem; Artes e Turismo, com 0s cursos de Dancga,
Musica e Turismo; Educacdo, que contempla o curso Normal Superior e

Licenciaturas.

A essa estrutura foram acrescidos os cursos de Engenharia e Tecnologia do
Instituto de Tecnologia da Amazoénia (UTAM).

Em sua segunda etapa, com atividades letivas efetivamente iniciadas a partir
de 5 de janeiro de 2002, encontra-se em pleno andamento o Curso Normal Superior
ministrado para professores do ensino fundamental de primeira a quarta série da

rede estadual (SEDUC) e professores da rede municipal do interior.

Esse curso foi instalado em 162 salas de aula distribuidas pelos 61
Municipios do Interior, com aulas presenciais apoiadas por recursos tecnolégicos
avancgados — ensino a distancia (estadio com imagem transmitida via Embratel, Call

Center, rede Internet/Intranet).
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SALAS DE AULA

Ainda em 2002, a UEA implantou novos cursos de graduacdo e pos-
graduacdo, dentre os quais se destacam: Mestrado em Direito Ambiental,
Especializacdo em Direito Ambiental, Graduacdo em Biologia com habilitagdo em
Biotecnologia, Biologia da Agua Doce e Farmacia, Mestrado em Biotecnologia,

Mestrado em Doencas Tropicais e Infecciosas (UEA/Instituto de Medicina Tropical).

RECURSOS TECNOLOGICOS DE APOIO A EDUCACAO

A UEA nasceu moderna, sendo a primeira instituicdo brasileira, no ambiente
de ensino, um conjunto de recursos tecnold6gicos de apoio ao corpo discente,
docente e administrativo, dentre os quais merecem destaque: Lyceum (Sistema de
Gestdo Académica), e-Learning (Sistema de Ensino com Suporte da
Internet/Intranet), Pergamum (Biblioteca Virtual, todos on line, e recursos audio-

visuais de ultima geracao).

Todos esses sistemas estdo apoiados por uma estrutura de hardware
distribuida no campi da Capital e do Interior, composta de modernos computadores,
televisores e videos cassetes, quadros digitais, identificacdo biométrica, projetores
de opaco, cameras de video e um completo estudio de televisédo instalado no Prédio
Samuel Benchimol, em Manaus, com transmisséo de imagem, via Embratel, para

todos os Municipios do Interior.

O ensino a distancia esta sendo priorizado na plataforma tecnolégica da UEA,
em particular para a formacéo de alunos e professores no Interior do Estado, motivo
pelo qual foram construidos trés Centros de Estudos Superiores e dez Nucleos de

Ensino Superiores nos principais Municipios do Estado.

REALIDADE DA UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

Em apenas um ano de funcionamento a UEA se fez presente em todos o0s

Municipios do Estado e ja € considerada a maior Universidade Multi-Campi do Brasil.
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A UEA chegou ao seu primeiro ano de existéncia registrando um excepcional
desempenho, surpreendendo, em especial, 0s que se opunham a essa iniciativa, ao

argumento da permanente crise vivenciada pela universidade publica brasileira.
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UNIDADE DA UEA A SER PESQUISADA

ESCOLA SUPERIOR DE CIENCIAS SOCIAIS - ESO

E uma instituicdo de ensino voltada para a formacdo em Cursos de
Graduacao em Administracdo Publica, com 357 alunos e Direito, no Prédio Aderson
Dutra, com sede na Av. Castelo Branco, 504 — Cachoeirinha, em Manaus —

Amazonas.

A escola possui 12 salas de aula, padrdo de 45 (quarenta e cinco) lugares.
Cada sala de aula estda equipada, com computador, quadro digital e sistema de
controle de frequiéncia por biometria (registro digital), além de 02 (duas) salas de
aula especial com 45 computadores, com equipamentos de apoio como Projetores
Multimidia e Opaco. Conta ainda, com 01 (um) auditério com capacidade para 150
pessoas e 02 (dois) laboratérios de informatica com 15 (quinze) lugares cada um, o

qual fica & disposicao dos alunos para realizagdo de trabalhos, pesquisas e etc.

Os quadros digitais, que estéo interligados a uma rede de computadores,
permitem que as aulas sejam registradas automaticamente, facilitando a revisdo do
contetdo abordado pelo professor ao longo do periodo. Possui 01 (um) escritério de
Pratica Juridica e 01 (uma) Empresa Junior, 02 (dois) Centros Académicos, dos

Cursos de Direito e Administracao Puablica.

Inclui também, uma Central de Processamento de Dados (CPD) e uma

Biblioteca Setorial, informatizada através do Pergamun, sistema que permite ao
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aluno pesquisar e fazer reservas e renovacdes de titulos via internet, bem como, 01
(uma) sala de professores, com 03 (trés) computadores, todos interligados a rede,
com sistema de docente on-line, curriculum lattes. Citamos ainda 01 (uma) Cantina,

aonde os alunos fazem suas refei¢oes.

A Escola Superior de Ciéncias Sociais - ESO é gerida pelo Prof°. Dr.
Randolpho de Souza Bittencourt ha 7 (sete) anos, desde sua inauguracdo. Sua
administragdo envolve uma gestéo participativa, onde todos passam a contribuir da
melhor forma possivel e seus professores sdo qualificados para o desenvolvimento

de projetos de pesquisa, como:

e PROJETO: O HOMEM E A AMAZONIA;

ePROJETO: PATRIMONIO CULTURAL E O DIREITO HUMANO AO AMBIENTE
ECOLOGICAMENTE EQUILIBRADO.

ePROJETO: DIREITO AO MEIO AMBIENTE ECOLOGICAMENTE EQUILIBRADO:
A GESTAO DOS RESIDUOS SOLIDOS NO ESTADO DO AMAZONAS.

Fonte: Escola Superior de Ciéncias Sociais — Dire¢do (2002)

e Politica Académica

A competéncia académica é necessaria para o funcionamento de toda a
Escola. Cada segmento tem a responsabilidade em atender da melhor forma, com
gualidade e prestar servicos ao publico-alvo a fim de promover uma satisfacéo

plena.

A execugdo dos trabalhos administrativos da Universidade e a tarefa do
planejamento, orientacdo e coordenacdo dos servicos auxiliares pertinentes e os
relativos as atividades académicas que ndo sejam atribuidas a outros 0Orgaos

compete a Secretaria Geral, vinculada ao Gabinete da Reitoria, em especial, a
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coordenacdo dos servicos auxiliares relativos a atividades académicas e controle

dos que lhe forem pertinentes.

A Diretoria € 0 6rgao executivo superior de coordenacao e fiscalizagcao

de todas as atividades administrativas e académicas, como:

» Administrar a Unidade Académica, coordenando e supervisionando todas

as suas atividades;

Estabelecer metas e destacar as prioridades das politicas educacionais da
Unidade;

= Convocar e presidir as reunides do Conselho Académico;

» Elaborar o plano de gestédo para submeté-lo ao Conselho Académico;

» Adotar as medidas indispensaveis a otimizacao dos recursos materiais, de
seguranca, de informatizacdo e tratamento de dados e arquivamento em

geral dos assuntos institucionais de interesse da Unidade;

= Zelar pela conservacao da estrutura predial de forma a assegurar que seja

mantido um ambiente seguro e saudavel de trabalho;

» Coordenar, controlar e avaliar o planejamento global da unidade
académica no sentido de que sejam cumpridas as normas e diretrizes do
Regimento Escolar bem como as emanadas de 6érgdo superior, criando
estratégias de acdo e tomando decisbes necessarias, visando a

produtividade da unidade académica,;

* Promover a atuacdo integrada dos servigos de supervisdo da unidade

académica, orientacdo educacional e administrativo;

» Assistir direta ou indiretamente ao pessoal técnico administrativo, docente

e discente da unidade académica;
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= Organizar com 0s responsaveis pelos diversos servi¢cos a estrutura funcional
da unidade académica distribuindo o trabalho com os elementos
encarregados pelos diversos setores da unidade académica; criando
condicbes e estimulando a realizacdo dos trabalhos de acordo com a
realidade da unidade académica; delegando poderes a outros devidamente

qualificados e habilitados, assumindo total responsabilidade pela delegagéo.

» Presidir a todos os atos académicos, bem como representar a unidade

académica junto a outras instituigdes;

» Promover a integracdo da unidade académica — familia e comunidade;

= Zelar pela preservacdo e melhoria da unidade académica, mediante efetiva

administracdo do patriménio da Institui¢ao;

= Adotar decisbes de emergéncia em casos néo previstos neste documento,

dando ciéncia posteriormente as autoridades superiores;

= Participar de reunifes, cursos, seminarios e encontros ou em outras

modalidades de atualizacgéo;

A Secretéria da Unidade Académica € responsavel em:

= Planejar, coordenar e verificar o andamento dos servigos da secretaria, bem
como estudar a aplicacdo de métodos racionais de trabalho, visando ao

continuo aperfeicoamento dos mesmos;

= Responder perante a diretoria, pelo expediente e servicos gerais da

secretaria;

= Atender aos elementos dos corpos docente, administrativo e discente,

Y

prestando-lhes informes e esclarecimentos referentes a escrituragdo e a

legislacao;
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= Cumprir e fazer cumprir no ambito de sua jurisdicdo as determinacfes

legais;

» Receber, classificar, registrar, expedir e arquivar a correspondéncia da

unidade académica;

= Organizar e controlar a agenda diaria do Diretor (a);

= Redigir correspondéncia, inclusive procedendo a conferéncia e corre¢do da

mesma,;

= Prover e controlar o material de consumo e permanente e servicos de apoio

necessarios ao funcionamento da unidade académica;

» Receber, orientar e prestar informacdes as pessoas que se dirigem a

unidade académica;

= Secretariar e preparar pautas e atas das reuniées promovidas pelo (a)

Diretor (a);

= Zelar pela conservacdo dos materiais, equipamentos e instalacbes da

unidade académica;

» Preparar o expediente diario para o despacho do dirigente;

= Receber, acompanhar e dar prosseguimento aos processos recebidos;

= Solicitar a Geréncia de Material e Patriménio a manutencdo dos

equipamentos e dos bens imoveis;

= Processar a distribuicdo, o arquivamento e organizacdo de toda a

documentacao diaria;
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» Recepcionar e atender com cortesia ao publico;

= Dar encaminhamento as solicitacdes e prestacdes de contas de suprimento

de fundos;

= Elaborar Relatério Anual Unico da unidade académica para compor o
Relatério da Pro-Reitoria onde esté lotada a unidade académica. Com base
nos relatérios das unidades académicas, cabe as Pro-Reitorias elaborarem e
enviarem Relatério Anual Unico em disquete e impresso a Pro-Reitoria de
Planejamento e Administracdo para composicdo do Relatério de Gestdo da
UEA.

Ao Professor da ESO cabe:

= Recepcionar os alunos, na sala de aula, estabelecendo com eles os

primeiros contatos e prepara-los para a aula;

= Manter relacionamento cordial e respeitoso com os alunos;

= Orientar as atividades dos alunos, controlando o uso do tempo;

= Motivar constantemente os alunos, encorajando-os ndo s6 a participarem
das aulas, com assiduidade e pontualidade, como também a buscarem o
melhor aproveitamento;

= Estimular a organizagao de grupos de estudos extras sala de aula;

= Orientar as atividades dentro e fora de sala de aula;

= Nao permitir a utilizacdo das paredes para fixacdo de cartazes, painéis e

outros informativos, utilizando-se apenas dos locais apropriados para esse

fim;
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= Programar com antecedéncia o Plano de Aula de toda atividade académica

do curso;

= Comunicar a Diretoria da unidade sobre as atividades académicas, bem

como qualquer atividade que ocorra em sala de aula ou fora dela;

= Estimular nos alunos o habito de consultar os livros que se encontram na

biblioteca, e a utiliza-los nos trabalhos em grupo;

= Aplicar e recolher a avaliacdo final de cada disciplina, verificando o

preenchimento completo da identificacdo do aluno no cabecalho da mesma,;

= Durante a realizacdo das provas, ndo € permitido o transito de alunos em
sala. Caso haja necessidade de o aluno ir ao banheiro, 0 mesmo deveré ser

acompanhado por um colaborador da unidade académica,

» Toda e qualquer solicitacdo de transferéncia, aproveitamento de disciplina,
revisdo de nota e outros casos similares, deverdo ser encaminhados a
secretaria, uma vez que se faz necessario o preenchimento de requerimento

proprio;

= O professor devera trajar-se adequadamente para desempenhar suas
funcBes dentro e fora de sala de aula. Ndo é recomendavel, portanto, o uso

de bermudas e chinelos no ambiente de sala de aula;

= O professor ndo podera ausentar-se da sala de aula, a ndo ser por problema
de saude e, nesse caso, devera avisar a secretaria/coordenacao que

providenciara a necessaria substituicéo;

= Estar alerta para desempenhar a fungéo docente, buscando esclarecimentos
sempre que houver duavidas, evitando, porém, contradi¢cdes ideoldgicas,
académicas e pedagogicas, buscando sempre contribuir para o

fortalecimento da relagéo ensino-aprendizagem;
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= Ter em mente que comportamentos e atitudes do professor na sala de aula
ou fora dela, via de regra refletem positiva ou negativamente para a

Instituicao;

Cumprir seus deveres didaticos - pedagdgico dentro dos prazos

estabelecidos;

= Zelar pela eficacia do desempenho académico, tendo a promoc¢éao do aluno

como valor maximo a ser atingido;

= Zelar e fazer zelar pela boa conservacdo do imovel, equipamentos e

instalacdes como pratica educativa.

= Evitar estabelecer relacionamento com os alunos que influencie na
manutencdo da disciplina, ética profissional e comportamento social
diferenciado.

= Manter o ambiente de trabalho limpo e organizado.

O Coordenador do Curso devera:

= Assistir a Dire¢cdo assessorando no planejamento, coordenacdo e na

supervisao das atividades técnicas pedagdgicas da unidade académica,;

= Coordenar as atividades didatico-pedagégicas adotando medidas

convenientes para seu desenvolvimento;

= Coordenar as atividades de acompanhamento académico junto a secretaria

NOS assuntos concernentes a area;
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No Suporte Educacional (Docente):

1. Acompanhar e avaliar o processo ensino-aprendizagem mediante a

metodologia adotada;

2. Acompanhar, analisar e avaliar os planos, quanto ao cumprimento dos seus

objetivos, a utilizacdo dos recursos didaticos e a aplicacdo das técnicas de

aprendizagem;

3. Participar da elaboracao do planejamento pedagdgico;

4. Participar da elaboracédo do Calendario Académico e dos horarios de aula;

5. Visitar as salas de aula objetivando o desenvolvimento das atividades

diversificadas;

6. Acompanhar a aplicacdo da avaliacdo do desempenho dos docentes;

No Suporte Educacional (discente):

1. Orientar, acompanhar e avaliar o desenvolvimento dos alunos;

2. ldentificar e assistir alunos com dificuldade de aprendizagem;

3. Acompanhar e avaliar o rendimento académico periodicamente;

4. Participar do processo de avaliacdo dos docentes pelos discentes;

6. Diagnosticar as causas do baixo rendimento académico e propor

alternativas para superacao;

7. Participar no processo de integracdo escola-familia-comunidade;
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8. Prestar atendimento individualizado aos alunos com problemas de

aprendizagem, emocionais e/ou de relacionamento interpessoal;

9. Promover sessdes de grupo para integrar os alunos ao meio de melhorar o

ambiente de trabalho e ensino;

10.Colaborar em campanhas educativas e assistenciais, promovidas no ambito

da unidade académica.

Fonte: Escola Superior de Ciéncias Sociais — Dire¢do (2002)

e Plano Diretor

O Plano Diretor € um documento que serve de orientacdo para todas as
atividades da Unidade Académica para o periodo vindouro. Nele s@o definidas, de
forma organizada, as metas, objetivos e estratégias para orientar a pesquisa, 0
desenvolvimento tecnolégico e a transferéncia de tecnologia, propiciando o
desenvolvimento de acdes voltadas para a satisfacdo da comunidade académica,

como:

a) Estabelecimento da Misséo, Visdo, Opcao Estratégica, Objetivos

Permanentes e Projetos Prioritarios;

b) Andlise Situacional (levantamento de problemas, indicadores,

construcdo de objetivos e indicacao das acdes para enfrenta-los);

c) Desenvolvimento dos projetos visando atender aos objetivos

tracados no Plano de Metas;

Todo esse trabalho serd fruto de um alinhamento estratégico da UEA, na
busca por melhores resultados ndo somente na area de pesquisa, mas também, em

processos gerenciais, fundamentais em uma Universidade moderna.
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O Plano Diretor (compéndio) sera publicado no Relatério de Gestao da UEA.

Fonte: Escola Superior de Ciéncias Sociais — Dire¢do (2002)

e Valores e Principios da ESO

1. Divulgar informacdes precisas;

2. Zelar pela credibilidade da Universidade;

3. Trabalhar com ética e respeito profissional,

4. Gostar do que faz e suar a camisa;

5. Na conduta pessoal: dignidade, caréater e integridade;

6. No relacionamento interpessoal: lealdade, respeito mutuo,

compreensdao, honestidade e humildade;

7. No exercicio da atividade profissional: ética, competéncia,
criatividade, iniciativa, disciplina, dedicacdo e disposicdo para o0

trabalho voluntario;

8. No processo de decisdo: busca de consenso, justica e verdade,

igualdade de oportunidades, eficiéncia e eficacia;

9. No processo de relacionamento entre 6rgdos colegiados, unidades e
departamentos: cooperacdo, espirito de equipe, profissionalismo e

comunicacao adequada;

10.No relacionamento com outras instituicdes: responsabilidade,

independéncia e transparéncia.

Fonte: Escola Superior de Ciéncias Sociais — Dire¢do (2002)



This document was created with Win2PDF available at http://www.daneprairie.com.
The unregistered version of Win2PDF is for evaluation or non-commercial use only.



http://www.daneprairie.com

