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Se o papel da educacio na vida social deve mudar,
porque o que temos de esperar da educacio é algo
diferente do que exigiamos até agora, sdo muitas as

coisas que terdo de ser renovadas, principalmente

as instituicdes educativas (Majé, 2003: 64).




RESUMO

Ao partir do pressuposto de que 0s servigos piblicos educacionais, assim como todo e
qualquer servigo prestado & populagdo, t¢m como meta principal a satisfacdo das
necessidades do cliente, o presente estudo tem como eixo central de investigacio a
pesquisa em torno do grau de satisfagdo do corpo discente da Universidade Federal de
Campina Grande, quanto aos servigos prestados pela Pro-Reitoria de Ensino, setor
administrativo responsavel por toda a trajetria académica dos alunos dos cursos de
graduagdo, do ingresso e efetivagdo de vinculos, através de convocagdes em Editais
Publicos referentes aos processos seletivos, para cadastramento; a conclusio do curso,
com a expedi¢do e registro de Diplomas. Uma boa gestdo no setor de trabalho &, em
grande parte, responsavel pelos resultados alcancados por sua equipe de funcion4rios. A
Pré-Reitoria de Ensino possui um corpo técnico-administrativo que se subdivide em
diversos setores, para lidar com as especificidades da vida académica, pois muitas sio
as diferentes incumbéncias do setor e variados sdo os problemas que surgem, no
decorrer da trajetoria académica de cada graduando, gerando solicitagdes sobre as mais
diversas matérias, cujas decisdes precisam ser pautadas nas normas institucionais,
deliberadas por seus 6érgfos superiores e fundamentadas na legislagdo educacional
brasileira, bem como nos direitos civis e humanos estabelecidos na Constitui¢do. O
compromisso com o direito 3 educagéo publica de qualidade para a formagdo de jovens
profissionais brasileiros €, mais especificamente, da Paraiba, faz parte da missdo
institucional adotada pela UFCG. Assim, procurar evidenciar como se ddo as relacdes
entre os funciondrios da Pré-Reitoria de Ensino com os estudantes de graduagdo, no que
se refere ao atendimento de suas necessidades, se coloca como meta principal deste
estudo. Desse modo, a pesquisa realizada com um percentual do corpo discente do
campus de Campina Grande, sede administrativa dessa institui¢do de ensino superior e
onde € ministrada a maioria dos cursos oferecidos, buscou respostas relativas a sua
satisfacdo quanto a presteza e agilidade de atendimento, quanto ao tratamento
dispensado aos estudantes, bem como, as questdes de justica nas decisdes acerca de suas
solicitagdes.

Palavras-chave: servico ptiblico — satisfagdo da clientela — gestdo na educagio superior.




ABSTRACT

Using the presupposition where of education public services, as well as others services
that have been provided to population, has like your main aim to satisfy necessities of
clients, this study has like your main point of investigation, the research about
satisfaction degree of student body of Universidade Federal de Campina Grande in
relation to provided services by Teaching Pro-Rector, administrative sector responsible
for academic trajectory of the students, from admission to conclusion of course. A good
management on work is responsible for achieved results. The Teaching Pro-Rector has a
technical-administrative that is subdivided in defferents sectors, to address with the
especificities of academic life, because there are many responsibilities and problems
that come about in academic life of each student, creating resquests about many
questions of which decisions need to be interlined in the institutional rules. The
commitment with the rights to a quality public education to qualify young brazilian
professionals and, more especific, from Paraiba, is part of our institutional mission
adopted by UFCG. So, search to evidence how works the relationship between the
employee and the Teaching Pro-Rector with the students in relation to services
provided, is the main aim of this study. The research is being realized with a percentage
of the student body of UFCG — Campina Grande, administrative headquarters of this
higher education and where is teaching a majority of the offered courses, searched
answers about to their satisfaction about services, streamline and decisions about their
request.

Keywords: public services — satisfy clients — management on higher education.
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1. INTRODUCAO

Nos uitimos anos, a crescente evolucdo tecnoldgica e informacional, as
transformagdes nas esferas social, politica, econdmica, administrativa, educacional,
institucional e organizacional, coloca para a gestdo publica a necessidade de valorizagdo
do quadro funcional, com vistas ao enfrentamento da competitividade e ao dominio das
competéncias e conhecimentos necessarios as demandas sociais que se apresentam,
assim como, ao atendimento das expectativas e satisfagfio da clientela, no que tange a
oferta de bens ¢ servicos.

As institui¢des universitdrias, por serem ldcus tanto de producdo, quanto
de disseminagdo do conhecimento, possuem, em tal contexto, enorme relevancia.
Assim, € primordial que as universidades acompanhem a rapidez das mudangas da era
do conhecimento € do crescimento do setor de servi¢os, constituindo-se ndo como
estritamente produtoras dos conhecimentos e formadoras de novos profissionais para a
sociedade vigente, mas também como uma organizacdo que proporciona aos seus
proprios recursos humanos os conhecimentos e competéncias demandadas atualmente,
além de melhorias no proprio ambiente organizacional da institui¢ao.

Atualmente, a sociedade brasileira atravessa um periodo de reformas
educacionais iniciadas nos anos noventa do século passado, que tém priorizado a
expansio e interiorizagdo das universidades publicas, como forma de garantir aos jovens
das regides mais remotas do territério nacional, o acesso & educagdo superior de
qualidade. Nesse cendrio, a Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) foi
criada a partir do desmembramento da Universidade Federal da Paraiba, pela Lei
10.419, de 09 de abril de 2002. E uma instituicao publica de Ensino Superior, de
estrutura multicampi, pertencente ao sistema federal de ensino, com sede administrativa
na cidade de Campina Grande — PB.

A UFCG € uma institui¢do comprometida com o ensino, a pesquisa e a
extensdo universitaria, nas trés grandes dreas do conhecimento. Dentro de seu
organograma administrativo, a UFCG possui alguns Orgdos, responsaveis pelas
deliberagdes e execugdes de suas normas e politicas internas. No que se refere aos

aspectos administrativos da trajetoria académica do corpo discente dos cursos de

graduagdo, o érgdo responsavel € a Pro-Reitoria de Ensino (PRE).




13

A PRE toma as decisdes inerentes vincula¢do dos alunos através do
cadastramento; aos aspectos da integraliza¢do curricular, como a manutencdo do
histérico escolar, analise de solicita¢des de trancamento, de matricula Institucional, de
dispensa de disciplinas, de prorrogagdo de prazo para integralizagéo curricular, dentre
outras; as formas de evasio, a exemplo da colagdo de grau ou conclusio de curso.

Nas ultimas décadas, cresceu a preocupagdo organizacional em oferecer
servicos satisfatérios a clientela, assim como, evoluiram as necessidades por
profissionais com uma multiplicidade de competéncias e habilidades demandadas pelo
mercado de trabalho e, de forma mais ampla, pela vida em sociedade.

No que se refere as questdes de qualidade dos servigos prestados, uma

institui¢do publica de ensino, como ¢é o caso da UFCQG, assim como as demais empresas

ou organizacdes que prestam servicos a comunidade, deve ter como foco ou objetivo
principal a satisfagio da clientela. Ao partir desse pressuposto, o presente estudo buscou
analisar o nivel de satisfacdo dos estudantes da UFCG, no tocante a qualidade dos
servigos da Pro-Reitoria de Ensino, enquanto setor responsavel pela vida académica do
corpo discente dos cursos de graduagio.

No caso dos servicos educacionais prestados por uma instituicdo de
ensino superior, a satisfagdo da clientela assume um papel ainda mais especifico e
necessario, uma vez que, ao tempo em que pode ser percebido nas situagdes imediatas
do cotidiano da instituicdo, ou seja, nas relagdes interpessoais do corpo técnico-
administrativo que trabalha na PRE; pode também ser observado a longo prazo, nos
resultados alcangados pela institui¢do em termos de desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico, de formagio humana dos profissionais ¢ sua conseqiiente inser¢do no
mercado de trabalho.

No intuito de alcancar o objetivo principal de andlise do grau de
satisfagdo da clientela dos cursos de graduacdo da UFCG, foi desenvolvido um estudo,
onde os estudantes foram questionados quanto a sua percep¢do sobre a qualidade dos
servicos da PRE/UFCG, tanto no que se refere & qualidade do atendimento ou das
relagdes interpessoais estabelecidas com o corpo  técnico-administrativo, quando
necessitam de seus servigos; quanto no que diz respeito 4 rapidez, coeréncia e justica,
quando das andlises e pareceres de processos inerentes a vida académica.

A avaliac8o ou anélise das percepedes e expectativas dos estudantes com
relagdo aos servicos da PRE/UF CG, enquanto usudrios desses servigos, ¢ de

fundamental relevancia, uma vez que pode propiciar a identificacdo de aspectos
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passiveis de melhorias e transformagdes estratégicas, para que a institui¢do possa
oferecer servigos que estejam de acordo com a expectativa da clientela a que se destina,
aumentando, assim, o grau de satisfagdo dos graduandos, sem os quais a instituicio de
ensino superior ndo existiria.

O questiondrio foi aplicado, no periodo letivo 2010. 1, com um percentual
significativo dos estudantes de graduagio da UFCG, campus de Campina Grande,
pertencentes aos diversos cursos oferecidos pela instituigdo. A analise dos dados obtidos
possibilitard a identificacdo da satisfagfio ou insatisfagdo quanto a aspectos da vida
académica que dependem dos servicos da PRE, permitindo que haja melhoria e
otimizagdo desses Servigos, para obtengfio de um maior nivel de aceitaciio e satisfagio
por parte da clientela.

O desenvolvimento desse estudo foj fundamentado teoricamente por
concepedes de autores como Cierco (2003); Garvin (2002); Deming ( 1993); Juran
(1992); Crosby (1986), que abordam a questdo da qualidade. Nos conceitos sobre
servigos, os fundamentos foram encontrados em autores como Maia (2006); Lovelock e
Wright (2003); Las Casas (1999); Kotler (2000): Kotler ¢ Armstrong (1996): Gronroos
(1995); Gianesi e Corréa (1994). A qualidade nos servigos puiblicos também ¢ abordada
tendo como referéncia as concepedes de Abiko e Almeida (2001). E, finalmente, a
questdo da avaliacdo dos servigos pela clientela, tendo como base os fundamentos de
Martins (1999) e Gianesi e Corréa (idem).

A realizagdo desse estudo foi motivada pela necessidade de melhorar e
aperfei¢oar o relacionamento dos funciondrios da Pré-Reitoria de Ensino com os
estudantes de graduacio e, conseqlientemente, de oferecer servigos de mais qualidade,
para conseguir um maior nivel de aceitagio e de satisfagdo do corpo discente, através da

oferta de servigos considerados de exceléncia.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A qualidade de servigos na sociedade atual

A compreensdo do conceito de qualidade na sociedade vigente, e, ainda

mais restritamente, da qualidade inerente a prestagdo de servigos, setor que tem crescido

vertiginosamente, nas Gltimas décadas, leva a consciéncia de que ndo se trata de uma
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concepeao fixa, imutavel, mas interdependente das proprias transformacoes e relagdes
sociais, que sofrem mudangas constantes e fazem emergir novas necessidades.

De acordo com Garvin (2002), existem abordagens e defini¢des
diversificadas sobre o fendmeno da qualidade. Ndo se trata de uma idéia ou de algo
concreto, haja vista sua caracteristica intangibilidade; todavia, embora haja dificuldade
em se estabelecer uma defini¢do, no ambito das idéias e concepgdes sobre as coisas, a
qualidade ¢ uma condigdo que pode ser percebida, ou seja, diante da aquisicdo de um
produto ou servigo, pode-se afirmar se possui qualidade ou nio.

Assim, quando uma empresa ou organizagdo busca oferecer bens ou
servi¢os de qualidade, deve procurar atingir os padrdes mais altos, considerados padrses
de exceléncia, para oferecer clientela. No que se refere as relagdes com os clientes, a
percepcdo da qualidade fica condicionada ao ajuste dos padrdes as exigéncias e
preferéncias dos consumidores, consistindo a qualidade na capacidade de satisfagdo dos
desejos ou expectativas.

Por outro lado, no caso da defini¢do dos atributos de qualidade presentes
na producdo de um bem oy servico, os mesmos devem estar de acordo com o projeto
tracado a priori ou, até mesmo, superar objetivos previamente definidos, para que se
possa distinguir como algo de qualidade. Além disso, condicionar a concepgdo de
qualidade ao valor do bem oy servigo significa a manutencdo do padrio de exceléncia
desse produto ou Servigo a custos acessiveis ou mais baratos.

Teoricamente, o surgimento das abordagens sobre qualidade, assim como
do setor de servigos, datam de meados do século XX. Inicialmente, tais abordagens
defendiam as agdes enérgicas por parte de setores administrativos superiores ou um
controle centralizador do processo de gestdo, de modo a atingir os objetivos pré-
definidos e a satisfagdo da clientela. Idéias como as de Juran (1951) procuravam
enfatizar o valor das inspegdes ou outras atividades de prevengado, para reduzir custos
com prejuizos por causa de falhas. S6 décadas mais tarde, Juran & Godfrey (1999)
passam a propor uma defini¢io de qualidade como relacionada ao valor usual, quer
dizer, a qualidade de um produto ou servigo interligada a sua utilizagdo, aproximando,
assim, o conceito de qualidade a perspectiva de percepgdo do cliente.

A evolugdo conceitual sobre as questdes de qualidade, a partir dessa
premissa de que estaria relacionada ao valor atribuido pelo cliente, buscou meios

tedricos e praticos de proposi¢des afinadas com a cultura de colaboragio, constituindo

um marco evolutivo das agdes centralizadoras e hierdrquicas para uma cultura
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organizacional mais voltada para a colaboragio entre os pares de uma organizagio.
Assim sendo, a qualidade passa a ser vista como resultado do esforco dos individuos
colaboradores de uma organizagao.

Na concepgiio de Crosby (1986), a qualidade de um produto ou Servigo
significa auséncia de defeitos. Desse modo, procura defini-la em termos de
conformidade do produto as suas especificagdes. Entretanto, na visio do autor, essa
qualidade, que depende da inexisténcia de defeitos e das adequagdes do produto as
especificacdes do mesmo, também ¢ dependente, essencialmente, da gestao dos recursos
humanos.

Para Garvin ( 1987), as organizagdes precisam considerar a importancia
que a qualidade tem nas estratégias da empresa, enfatizando seu diferencial nas questoes
de competitividade, Os produtos ou servigos considerados de qualidade ou detentores de
padrdo de exceléncia, dentre outras Caracteristicas, trazem consigo a capacidade de se
consolidarem no mercado, mesmo diante de relagdes econdmicas competitivas.

Atualmente, o setor de servigos tem se desenvolvido bastante, gerando
muita importancia para os estudos em torno das relagbes entre provedores e
consumidores, ou seja, entre fornecedores e usuarios dos Servigos. As abordagens sobre
qualidade evoluiram, abrangendo outras dimensées, a exemplo de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988, 1990). que fizeram emergir as preocupagdes referentes aos
desafios colocados ao setor de SETvi¢os, no que tange as questdes de qualidade.

As relagbes entre prestadores e consumidores de servicos pode ser
observada em muitas etapas do processo, quer de maneira direta, nas relagdes
interpessoais, quer de forma indireta, através do uso de tecnologias da informago, por
exemplo. Os meios académicos e empresariais tém se dedicado a discussdo sobre
qualidade dos Servigos, considerando, prioritariamente, a importancia dos processos
humanos que se efetivam, quando os servigos sdo gerados.

Segundo Gummesson (1994), uma defini¢do sobre qualidade de Servigos
deve abranger as expectativas e as percepedes dos clientes, podendo ser considerada
como uma amplitude da discrepancia entre o que € percebido pelo cliente, ou como ele
avalia o servico recebido diante de suas expectativas preliminares. No mesmo fio
condutor de pensamento, Grénroos ( 1990) alega a importancia de se definir qualidade
com base na percepcio do cliente, tendo em vista que a percepedo da qualidade consiste

uma das fun¢des prévias sobre o que um bem ou servico deve suprir (Gibson, 2003). Na

visdo de Albrecht e Bradford (1992), a qualidade em servicos tem a ver com a
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capacidade de resolugdo de problemas ou fornecimento de beneficios, com satisfacdo de
necessidades ou desejos demandados pela clientela.

Na mesma diregio, algumas abordagens, embora nio totalmente
consensuais, consideram a qualidade de servigos aliada as expectativas dos clientes ou
como conseqiiéncia do nivel de satisfacdo dos mesmos. Para Oliver (1997), o nivel de
satisfacdo da clientela pode ser mensurado, com o objetivo de verificagdo do
desempenho do servico prestado frente as suas expectativas. Nessa quantificacio,
segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a qualidade percebida pode ser
determinada pela diferenca ou discrepancia entre as expectativas dos usuarios quanto ao
Servigo e sua percepgio do mesmo, apds aquisi¢io.

Assim, como analisado por Hudson & Miller (2004), mensurar a
qualidade de servigos significa exercitar a comparag¢do entre os resultados das
percepedes e das expectativas dos clientes. Portanto, qualidade e satisfagdo, embora
interligados, sdo categorias distintas de analise. A percepcdo do cliente sobre o
desempenho do produto ou servigo estd diretamente relacionada 4 qualidade presente,
mas, a satisfagdo ¢ baseada, também, nas expectativas e experiéncias passadas,
presentes e futuras.

De qualquer maneira, as abordagens teéricas sobre qualidade de servicos
evoluiram de acordo com as demandas por servigos especificos, no seio da sociedade
contemporanea. Assim sendo, as concepgoes transitaram de paradigmas associados ds
técnicas de planejamento e de gestdo mais racionais e centralizadoras as atitudes
organizacionais comprometidas com os desejos e subjetividades dos clientes, atrelando,
de forma irrefutdvel, o fendmeno da qualidade na prestagdo de servicos a satisfa¢do da

clientela.

2.2 O comprometimento organizacional com a qualidade dos servigos

A qualidade na prestacdo de servigos € fator primordial e constitui
requisito basico para a consolidagdo de uma organizacio. Na atualidade, também as
institui¢des puiblicas sdo periodicamente avaliadas. No tocante as instituigbes de

educagdio, como € o caso da Universidade Federal de Campina Grande, os Servicos

educacionais sdo avaliados anualmente, através de exames aplicados com os estudantes
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pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais (INEP) do Ministério da
Educagdo (MEC), cujos resultados alcancados pelas escolas instituigdes de ensino
superior sdo influenciadores nas politicas e insumos destinados ao setor educacional.

De acordo com Motta (2001), as organizagdes do terceiro setor,
destinadas a prestagdo de servigos, precisam investir em politicas de melhoria dos
recursos humanos, para que os servigos prestados sejam eficazes e eficientes. L
necessario que os funciondrios do setor sintam-se comprometidos com a satisfagdo dos
clientes, pois o compromisso organizacional assumido verdadeiramente torna-se
responsabilidade com as metas da institui¢do. Nesse sentido, existem diferencas entre as

organizagdes privadas ou publicas, pois, como afirmado por Drucker (1997, p. 24):

O executivo de negécios pode usualmente redefinir as metas da
organizagdo, mudar seu pessoal. Os gestores puiblicos, por outro lado,
devem ter habilidades que lhes permitam operar dentro das metas fixadas
por lei, de estruturas organizacionais controladas pelo sistema juridico,
com funciondrios protegidos pelo sistema e sob constante presso publica.

A gestdo publica exige dos seus responsaveis habilidades de lideranca
para conviver e saber orientar adequadamente os funcionarios, de modo a conseguir o
envolvimento de todos no cumprimento de suas fungdes, para atingir as metas da
institui¢do. Os recursos humanos de uma instituigio publica precisam nutrir o
sentimento de orgulho de fazer parte, de pertencer a instituigdo, bem como, se
identificarem com aquilo que fazem, envolvendo-se com os objetivos e valores e
empenhando-se ao méximo, para exercerem suas incumbéncias. Na concepgdo de

Medeiros e outros (2002, p. 178):

Comprometimento ¢ uma relagdo forte entre um individuo identificado
com o envolvido numa organizagio em particular, e, pode ser
caracterizado por pelo menos trés fatores: (1) estar disposto em exercer
um esforgo considerdvel em beneficio da organizacio; (2) uma forte
crenga e a aceitagdo dos objetivos e valores da organizagdo; (3) um forte
desejo de se manter membro da organizacgio.

Desse modo, o gestor ptiblico deve se empenhar para manter um
ambiente de satisfagdo e harmonia entre os funciondrios e desses com as chefias
imediatas, tendo como principio que esse clima favoravel no setor de trabalho influira

positivamente sobre os resultados a serem alcangados, e, conseqiientemente, na

satisfagdo da clientela que depende de seus servigos, contribuindo para uma sociedade
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mais justa e democrética, onde os servicos publicos também estdo empenhados e
comprometidos com a qualidade, que sempre constituiu privilégio do setor privado,
destinado as elites.

O alcance de metas e objetivos estd intrinsecamente relacionada a
competitividade da sociedade atual, o que, por seu turno, relaciona-se necessariamente
com o nivel de comprometimento dos trabalhadores. Bastos e Costa (2001) defendem
que o comprometimento no trabalho vem sendo considerado um requisito de bom
desempenho, de boas relagdes interpessoais, de eficdcia a nivel pessoal, individual ou
coletivo, organizacional.

Para Cohen (2003), nas organizagoes, 0S individuos estabelecem uma
série de compromissos com o trabalho, o que denota a tratar-se de um fendémeno
multidimensional, apontando para a importincia de pesquisas que procurem desvendar
as multiplas articulagdes pertencentes a0 mesmo.

De acordo com Davenport (2001), existe um elo de ligagdo entre as
pessoas e a organizagdo, que age fanto a nivel emocional quanto intelectual, e,
subdivide-se em trés categorias: a) a atitudinal, relacionada ao sentimento de
identificacdo e pertencimento, quando o funcionario gosta de fazer parte da empresa ou
institui¢io; b) o programético, quando mesmo ndo havendo a identificagdo anterior, o
funciondrio permanece, para ndo arcar com as conseqiiéncias de deixar a organizagdo; e,
¢) o sentimento de lealdade, quando o comprometimento tem a Ver com a
obrigatoriedade, com desempenhar bem suas fungdes por ser 0 certo para o lugar que
ocupa na institui¢éo.

O comprometimento dos membros de uma instituigdo publica com a
qualidade dos servigos prestados esta associado aos elos especificados anteriormente.
Além de outras justificativas, a implantagdo da qualidade total nos servigos publicos €
necessdria para transformar a concepgdo generalizada de que tais servigos Ssdo
ineficientes e de que os servidores publicos sdo descompromissados. Um ambiente
organizacional que prioriza a qualidade dos servigos e a satisfagio da clientela, no caso
da institui¢iio publica, deve ter a consciéncia critica sobre o valor dos investimentos
publicos e sobre a necessidade de atender a populagdo, garantindo o cumprimento dos
deveres institucionais e dos direitos dos cidad&os.

A ética e o compromisso no desempenho de fungdes publicas estdo

relacionados com a necessidade de desenvolver um trabalho com responsabilidade

social. Essa atitude eticamente comprometida dos funcionarios de uma organizagdo
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piblica pode evitar deficiéncias das mais variadas naturezas, que sao comumente
presentes nos setores publicos, como o desperdicio de material ou o desinteresse, ou,
ainda, falta de padronizagio ou de metodologia adequada, na racionalizacdo das tarefas,
ou mesmo de clareza quanto s incumbéncias de suas fungdes e quanto as metas da
institui¢io.

A defini¢do de comprometimento organizacional enquanto um processo
através do qual um sujeito se identifica com os principios e finalidades de uma
organizagdo, cultivando o desejo em manter o vinculo com a mesma, e, empenhando-se
para alcangar os melhores resultados, esta associada ao desenvolvimento de sentimentos
de pertinéncia e de atitudes colaborativas mais eficientes. Na visdo de Rego & Souto
(2004), os que se encontram mais efetivamente comprometidos desenvolvem maiores
motivagdes, contribuindo, conseqiientemente, de modo mais forte e seguro para a
organizagdo. Essa caracteristica subjetiva da colaboragdo relacionada a afetividade
proporciona uma maior lealdade, uma vez que a sensagio de pertencer a organizagio
gera uma contribui¢do mais enérgica.

Por outro lado, o comprometimento organizacional também pode ter a
ver com garantias e vantagens usufruidas por alguns membros da organiza¢do ou
institui¢do ou, contrariamente, com conseqiiéncias negativas. Segundo Siqueira (2001),
o comprometimento ¢é resultado de avaliagdes positivas dos incentivos alcancados na
empresa ou organizagdo, a exemplo da ocupagdo de cargos de poder, dos beneficios
oferecidos ou mesmo do temor das conseqiiéncias que possam ocorrer, no caso de
deixar a organizacio.

Nas instituigoes ptiblicas, embora essas dimensdes do compromisso com
a organizagdo também estejam presentes e sejam facilmente observaveis, nio existe um
risco de perda do vinculo com a organizacdo, tendo em vista a estabilidade no emprego
por parte dos servidores publicos, que ¢ garantida legalmente aos devidamente
concursados. Nas organizag¢des do setor publico, por exemplo, existem funcionarios
com qualificagdo profissional deficiente ou acomodados e sem interesse, justamente
porque nao precisam temer a perda do emprego ou outras puni¢des.

N&o obstante, pode-se deduzir que os funciondrios que nio se
comprometem ou que seu compromisso existe apenas como moeda de troca, ou seja,

como forma de adquirirem vantagens pessoais, ndo poderfio apresentar desempenhos

satisfatorios, uma vez que mantém com a organizacio relacdes restritamente de




21

interesse, que agem com o intuito de serem recompensados ou de ndo sofrerem
conseqiiéncias negativas pelo ndo comprometimento e falta de empenho.

Meyer & Allen (1993), ao tragarem um modelo conceitual de
comprometimento, chegaram a um referencial que apresenta trés dimensdes ¢ que tem
sido bastante explorado teoricamente por pesquisadores da area. Para esses autores, o
comprometimento apresenta-se tridimensionalmente, porque carrega consigo trés
caracteristicas que influenciam no comportamento: a afetiva, a instrumental ¢ a
normativa.

~ No que se refere a4 dimensdo afetiva, o comprometimento pode ser
observado ou identificado nas atitudes que denotam lealdade, desejo de contribuigéo,
sentimentos de apego pela organizagdo e colegas colaboradores. Por outro lado, o
enfoque da dimensdo instrumental estd relacionado a um tipo de funciondrio menos
comprometido, tendo em vista que seus esfor¢os, na organizagdo, sdo estritamente
calculistas, confundem-se com interesse pessoal ou desejo de obter vantagens e ndo t€m
qualquer relagdo com lealdade ou afetividade.

O enfoque sobre a dimensdo normativa, distinto dos especificados
anteriormente, mas com caracteristicas presentes em ambos, coloca como algo central e
essencial no comprometimento a aceitagdo dos valores e objetivos da organizagéo. O
comprometimento normativo ¢, assim, representado pelo grau de aceitagdo ou
internalizacdo das normas e exigéncias da organiza¢do que, por seu turno, tem a ver
com estratégias de controle e obediéncia, presentes no dia a dia da institui¢do,

efetivadas nas formas de gestdo de qualidade da sociedade atual.

2.3 A gestdo de qualidade nos servicos publicos

A qualidade ¢ considerada uma caracteristica fundamental na produgdo
de um bem ou na prestagdo de um setrvi¢o, estando diretamente relacionada ou

mantendo um forte grau de interdependéncia com o comprometimento organizacional

em prol da satisfagdo do cliente, questdes que, por sua vez, estdo associadas a gestdo
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de qualidade, uma vez que, a responsabilidade pela falta de qualidade recai sobre os
gestores (CROSBY, 1986).

Segundo Crosby (idem), os fundamentos epistemoldgicos que
consolidam a idéia e a cultura da qualidade estdo presentes em quatro principios da
gestdo de qualidade. Primeiramente, a qualidade ¢ definida como conformidade ou
adequagdo aos requisitos, ou seja, diante das finalidades a serem alcangadas e das
necessidades e expectativas, a gestdo de qualidade ¢ aquela que busca a adequagdo as
exigéncias tanto da prépria organizagdo, quanto da sua clientela. Depois, o autor afirma
que a qualidade também depende de estratégias de prevengdo, para evitar erros ¢ manter
o padrio de execugdo, que seria o terceiro principio.

Por ultimo, mesmo buscando a adequagdo, a prevengdo ¢ a manuteng¢do
de padrdes, qualidade também significa ndo conformidade ou néo acomodagéo, tendo
em vista que as demandas e necessidades sociais ndo sdo imutdveis e que,
contrariamente, exigem estratégias de gestdo comprometidas com a velocidade das
mudangas e evolugdo do conhecimento técnico e cientifico. Para Feigenbaum (1994),
qualidade é um instrumento estratégico de responsabilidade de todos os trabalhadores
de uma organizagdo.

A qualidade estd associada a uma filosofia de gestdo ¢ a um
compromisso com produgdo dentro de padrdes de exceléncia, sendo estrategicamente
necessario o que o autor denominou de controle de qualidade total. Esse controle seria
responséavel pela correcio de problemas e estaria ligado a todos os setores e fungdes da
organizacio, sendo considerado essencial o comprometimento positivo, dependente da
cultura organizacional que se desenvolve a partir de contingéncias historicas e sociais.

Assim, a qualidade total se confunde com uma espécie de gerenciamento
ou gestdo, onde as decisdes que emergem sdo resultantes da obtengdo de dados
associados a satisfacdo da clientela e ao alcance dos objetivos.

De acordo com Gianesi & Corréa ( 1994), dentro de uma organizagao,
todos podem contribuir para alcangar a qualidade, sendo necessério 0 comprometimento
de todos os funciondrios na gestdo de qualidade total. E preciso que os colaboradores de
uma organiza¢o, mesmo no caso de instituigdes publicas, estejam comprometidos com
a qualidade e sejam competitivos, desenvolvendo a consciéncia de que sempre €

possivel promover melhorias em seu trabalho. Portanto, a qualidade ¢ algo inerente ao

processo e nio apenas encontrada no produto final. Como conceitua Maia (2006: 21)
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Qualidade Total ¢ agir de forma planejada e sistémica para implantar e
implementar um ambiente no qual o aprimoramento seja continuo e em
que todas as relagbes entre fornecedor/cliente da organizagdo, sejam
internas ou externas, exista satisfacdo mutua.

A concepgdo de servigo publico ndo ¢ algo estatico, uma vez que tem
determinagdes resultantes das caracteristicas histéricas, sociais, econdmicas e culturais
da sociedade. Entretanto, a principal caracteristica do servigo publico, em qualquer
tempo ou espago, € o atendimento as necessidades coletivas ou a garantia de efetivagio
dos direitos civis fundamentais a populagio.

Os servigos publicos sdo de grande importincia e tém uma enorme
responsabilidade com os destinos da nagfo. Eles sdo responsdveis, a0 mesmo tempo,
pela produgdo e reprodugdo do capital ou pela (re)producio da for¢a de trabalho. Assim,
a eficiéncia e a qualidade na prestagdo de servicos puiblicos ¢ de fundamental
importéncia, pois também reflete e contribui para o nivel de desenvolvimento sécio-
econdmico de uma sociedade.

O poder publico é responsavel pela instituigio, regulamentacdo e

controle dos servigos publicos, sendo um fato observéavel e incontestavel que:

A qualidade dos servigos publicos urbanos se coloca de forma
particularmente importante nos paises em desenvolvimento caracterizados
por dificuldades financeiras e politico-institucionais. Além de propiciar
uma diminui¢do de custos, a gestdo de qualidade € um instrumento capaz
de garantir a satisfagdo dos usuarios, reduzir riscos e beneficiar os
funciondrios das prestadoras de servigos (ABIKO & ALMEIDA, 2001:
22).

A diminuigdo de custos na prestagio de servigos publicos estd
diretamente relacionada ao ndo desperdicio. Como nio se trata de uma relagdo de
obtengdo de um servigo privado, a economia com os custos do processo se referem a
necessidade de racionalizagdo dos gastos, levada a efeito através de atitudes como
redugdo no consumo de energia e economia de materiais necessérios ao trabalho, por
exemplo.

Assim, o desafio que se coloca para o setor publico no que se refere a
prestagdo de servigos, na sociedade atual, é o desenvolvimento de estratégias de gestio
comprometidas com a transformagfo de estruturas burocraticas e hierarquizadas, haja

vista a necessidade por organiza¢des mais flexiveis e empreendedoras. Desse modo, é

fundamental a adogdo de padrdes de gestdo adequados a natureza do setor publico, na
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busca pela eficiéncia e pela qualidade na prestagio de servigos publicos. Com essa
finalidade, ¢ necessdria a substituicdo de modelos tradicionais de administracdo de
recursos publicos por uma nova cultura de gestdo.

A necessidade de uma nova cultura de gestdo, também para o setor
publico, ¢ condicionada pelo momento histérico que vivenciamos, caracterizado pelo
crescimento tecnologico e informacional, pela globalizagio da economia, pela abertura
e crescimento de mercados, pelas estratégias de descentralizagdo politica e pela
multiplicagdo de demandas sociais heterogéneas, para as quais respostas estatais
homogéneas sdo insuficientes.

O aumento nas demandas por prestagdo de servigos publicos, por um
lado, aliada & falta de recursos, por outro lado, exigem do Estado politicas publicas
estrategicamente concebidas, para elevar a qualidade da gestdo puablica. A grande
maioria das reformas estatais contemporaneas, nio s6 no Brasil, mas em diversos
paises, estdo comprometidas justamente com a qualidade da gestdo publica.

No caso do Brasil, promover a qualidade na gestdo publica significa
romper com seculos de uma estrutura burocratica, sem comprometimento com o bem
estar social. A condugdo dessa mudanga requer novas competéncias, as quais os
gestores publicos, no Brasil, ndo estdo acostumados. Uma gestio empreendedora no
setor publico exige que os gestores sejam profissionais que dominem praticas de gestdo,
com competéncia para definir estratégias, tragar objetivos, projetar resultados, estimar
custos, designar responsabilidades, estabelecer prazos, acompanhar as a¢des e avaliar o

desempenho.

2.4 A satisfacio da clientela na obtencio de servigos publicos

As organizag¢des ou institui¢des publicas devem ter como maior objetivo
a satisfacdo de sua clientela. O Estado ¢ responsével pelo bem estar social e, assim

sendo, os servigos oferecidos a populag@o para garantir o desenvolvimento individual e

coletivo, assim como no setor privado, deve priorizar a qualidade. Para tanto, é
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necessario compreender os fatores determinantes da percep¢do que os clientes tém da
qualidade dos servigos prestados.

Os clientes ou usudrios dos servigos publicos, deixam transparecer sua
satisfacdo ou insatisfacdo, majoritariamente, através de determinantes observados nas
relacdes interpessoais com os funcionarios ou servidores publicos. De acordo com
(MORGAN, 1995), essas caracteristicas inerentes aos proprios recursos humanos,
exigem um servidor de boa aparéncia, confiavel, prestativo e acessivel ao ptblico. O seu
comportamento deve ser respeitoso e amigavel, demonstrando cortesia, assim como,
deve ser comunicativo e transmitir seguranca ¢ credibilidade, atuando de acordo com os
interesses do usudrio. Esses determinantes deixam clara a importdncia da natureza
interativa na percepcio acerca da qualidade.

Diante da relevancia que as interagdes humanas adquirem na prestacdo e
obtencdo de servigos publicos, é necessario que se desenvolvam estratégias que
possibilitem o desenvolvimento de relagdes humanizadas por meio do vinculo criado
entre trabalhadores e usudrios. O conceito de humanizag¢do compreende a esséncia
humana ndo como algo abstrato e imanente a cada individuo ou como algo universal
que se manifestaria nos individuos, mas como condicionada pelas relagdes sociais.
Assim, a esséncia humana passa a ser compreendida como algo que sé pode ser
desvendado no conjunto das relagdes sociais, que produzem tanto a natureza do homem
social como a de individuos.

Desse modo, no tocante as estratégias de qualidade nos servigos publicos,
as agOes desenvolvidas sdo voltadas para a satisfacdo das necessidades dos usuarios,
carregam consigo um significado de humanizagdo da assisténcia, visto que ndo ¢ um
trabalho desenvolvido de forma aleatéria a realidade, mas, estruturado para ser
desenvolvido de acordo com a potencial clientela dos servigos.

A partir da compreensdo de que o processo de relagdes estabelecidas
entre trabalhadores e usuarios pode assegurar o desenvolvimento de um trabalho
humanizado, buscou-se adentrar nesse campo de discussdo, analisando o sentido de
vinculo entre trabalhadores e usuarios existente em um servigo publico. Para fazer
distingdo entre o cliente de uma empresa privada e o usuario dos servigos publicos €

importante entender que as relagdes entre este ultimo e os servidores publicos néo

ocorrem basicamente como as relagcdes que se estabelecem com clientes do setor

privado. Na visdo de Cardozo (1999: p. 166)
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Quando se desenvolveu o principio da administragio puablica orientada
para o usudrio consumidor de um servigo ptiblico, o objetivo de qualquer
plano que vise a eficiéncia. Nesta fase é que foi possivel comegar a tratar
o usuario de “cliente”. O problema é que as instituigdes comegaram a
esquecer-se de que o piblico ¢ de fato o dono da administragdo e ndo
apenas um cliente tradicional. Cliente ¢ alguém que possui expectativas e
preferéncias pessoais, individuais, que demandam uma  satisfagdo.

Entretanto, mesmo o servigo publico, habitualmente considerado, em
alguns setores, por sua falta de percepgdo para com as necessidades de seus usudrios,
vem adotando novas politicas de gestio de qualidade, para atendimento de tais
necessidades. Nesse sentido, as avaliagdes de tais servigos passam a focar a percepgao
dos usuarios, que avaliam a qualidade do servico comparando o que desejam ou
esperam com aquilo que obtém (Berry e Zeithaml, 1988).

A importancia de orientar as agdes da administragdo publica para os
usuérios dos servicos foi reforgada por teorias sobre o setor publico que assumem que
os individuos atuam para maximizar o proprio bem-estar. (Myers e Lacey, 1996).
Assim, a avaliagio de satisfagdo do usuario entra como um mecanismo, nao
restritamente de priorizagdo de agdes de gestdo para a melhoria do atendimento, tendo
em vista o enfoque no usudrio, mas também, como uma forma de promover o controle
social. Nesse contexto, a evolugo da institucionalizagdo da importancia do foco no
cidadio na administragio publica compreende uma atuagao estratégica do governo
brasileiro, e ndo apenas uma pratica isolada nas organizacdes publicas brasileiras.

As transformacdes no tratamento destinado aos servigos publicos, por
parte do Estado, emergiu legalmente atraves da Emenda Constitucional n° 19, de 04 de
junho de 1998, que estabeleceu um novo modelo de gestdo na administra¢do publica, a
denominada Reforma Administrativa. Essa reforma instituiu praticas gerenciais no seio
da administragdo publica, implantando, na pratica administrativa, os conceitos de
eficiéncia, presteza e agilidade, e, direcionando o foco para o usuério do servigo ou
cidaddo.

De acordo com Perez (2004), a administragdo publica se vé diante do
desafio de adotar novas metodologias de atuagdo, mais democraticas e centradas no

dialogo e no favorecimento social. Na visdo do autor, a administragio publica precisa

distanciar-se dos modelos burocraticos e restritamente gerenciais das politicas
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neoliberais, procurando evidenciar a transparéncia nas suas agdes e a harmonia nas
relacOes interpessoais.

Nesse contexto, as institui¢des publicas devem ser orientadas para a
geragdo de beneficios, para a prestagdo de servigos de qualidade a sociedade e, para o
desenvolvimento de atitudes de respeito para com os cidaddos usudrios de seus servigos.

Tais estratégias de gestdo publica estdo aliadas ao principio da eficiéncia, que

E aquele que impde a Administragdo direta e indireta ¢ a seus agentes a
persecucio do bem comum, por meio do exercicio de suas competéncias
de forma imparcial, neutra, transparente, participativa, eficaz, sem
burocracia e sempre em busca da qualidade, primando pela adogdo dos
critérios legais e morais necessarios para melhor utilizagdo possivel dos
recursos pliblicos, de maneira a evitarem-se desperdicios e garantir-se
uma maior rentabilidade social [...] o principio da eficiéncia dirige-se para
a razdo e fim maior do Estado: a prestacio dos servigos publicos
essenciais & populagdo, visando a adogdo de todos os meios legais e
morais possiveis para a satisfagdo do bem comum (Moraes, 1999: p. 293).

As concepgdes mais recentes sobre qualidade e satisfagdo nos servigos
publicos referem-se ao compromisso prioritario com os usudrios desses servigos, de
maneira a adequarem-se as novas exigéncias sociais e conseqiientes necessidades da
populagdo. Na concepgdo de Carvalho (1995), uma organizagdo publica constitui um
sistema social aberto, em permanente interagdo com o meio sécio-ambiental em que se
insere, numa relagfio reciproca de influéncias mutuas e interdependéncia.

De acordo com Corréa (1993), a instituigdo puablica tem a fungéo social
de prestar servigos de qualidade, com responsabilidade ¢ economia de recursos
publicos. Além das caracteristicas de qualidade, responsabilidade e economia, as agdes
plblicas devem ser fundamentadas nos principios da legalidade, da impessoalidade, da
moralidade, da publicidade e da eficiéncia.

Nio obstante, as instituigdes plblicas também devem seguir a estratégia
de priorizar o cliente cidaddo (Machado et all, 2001). No contexto atual, os gestores
publicos se véem diante da responsabilidade de desenvolver estratégias que levem em
considera¢io os padrdes de desempenho exigidos pelos cidaddos. Isso demanda por
novas competéncias na gestdo publica, aliadas a satisfagdo da clientela ¢ a
competitividade do mercado, pois ndo ¢ porque ¢ publica que uma organizagdo vai se

desenvolver em ritmo mais lento que as demais organiza¢des. Ndo acompanhar as

transformacdes de acordo com as necessidades socio-economicas e culturais tornaria as
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instituicdes publicas obsoletas e reforcaria a privatizagdo de servigos essenciais para a
populago, que enquanto direitos civis sdo de responsabilidade do Estado.

No ambito dos direitos civis que devem ser garantidos pelo Estado
promotor do bem-estar social encontra-se 0 direito 4 educacdo. Atualmente, os servigos
educacionais de qualidade, quer no setor privado, quer no setor publico, estdo
relacionados ao grau de satisfagdo dos usudrios, tendo em vista que desses servigos

depende o desenvolvimento dos individuos e da propria sociedade.

2.5 Gestio, qualidade e satisfacio na educagio publica

No ambito dos servicos considerados direitos civis e humanos, onde
independentemente da oferta e concorréncia por parte do setor privado, o Estado tem
consigo a obrigatoriedade da oferta, a educagdo escolar constitui um direito que ¢, ao
mesmo tempo, um bem e um servigo, haja vista que os bens ndo sfo estritamente
materiais. Dessa forma, enquanto bem adquirido socialmente, a escolaridade de um
sujeito estd relacionada ao que Giroux (1998) denominou de capital cultural, sendo a
escolaridade considerada pré-requisito para exercicio da cidadania e sua auséncia ou
aquisicdo nos niveis mais elementares, fatores de exclusdo social.

Os servicos piiblicos educacionais sdo caracterizados pelo atendimento as
necessidades coletivas de formagdo e qualificagdo da populagdo. Assim, quanto mais
qualidade e satisfagdo estiverem presentes na oferta desses servigos, maior o grau de
desenvolvimento da sociedade. Varella (2004: p.143), ao se referir a gestdo de

qualidade na educagao, afirma que:

A realizagio das fungBes essenciais da escola, enquanto instituigdo
educativa, coloca, de forma incontornavel, a questdo da qualidade, posto
que, efetivamente, s6 serve a sociedade uma instituicdo educativa que
capacite os individuos no sentido de contribuirem para a transformagdo da
sociedade no sentido do progresso e, desta forma, lograrem a sua propria
realizagdo pessoal, profissional e social.

A gestio de qualidade nas organizagoes publicas, no 4mbito mais geral,

das institui¢des educacionais, mais especificamente, exige a adogdo de alguns modelos

de gestdo ou paradigmas que representam subsidios para a melhoria e a inovagdo.
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Entretanto, tais modelos ndo devem ser encarados como férmulas acabadas, que
provocam a acomodagdo e a ndo criatividade. S3o pardmetros que, embora utilizados
com sucesso em determinados contextos, devem levar a busca de inovagdes, de novas
criagdes, de acordo com as realidades diversificadas em que estdo inseridas as
institui¢des  educacionais e na busca de satisfagio  dos  cidad3os.

A Qualidade € considerada uma variavel ligada a satisfa¢do do Cliente, ou
seja, traduz o reconhecimento pelas organizagdes de que um dado objeto, como a
educagdo publica, por exemplo, deve ser adequado aos objetivos para os quais o
usudrio tem pretensdes de usé-lo. Assim, as organizagOes passam a querer garantir que
os produtos e servigos satisfagam as expectativas dos clientes e usudrios.

A adogio de atitudes estratégicas coerentes com a satisfa¢do dos clientes
ou usudrios faz com que as organizacdes procurem maximizar as condicdes para que o
produto ou servigo oferecido aos mesmos corresponda as suas expectativas. Assim,
adotam modelos de maior sucesso na gestio e avaliagdo das organizagGes, a exemplo do
modelo de Gestdo de Qualidade Total (GOT), desenvolvido também para o setor
publico e aplicavel as institui¢des educativas. O modelo de GQT considera a
organizagdo como um todo e defende que a auto-avaliagdo seja aplicada a todas as
partes da organizagdo. De acordo com Varela (2004), os principios basicos da Gestio

pela Qualidade Total sdo:

a) Focalizagio no Cliente - O cliente ¢ o juiz final da qualidade produtos e servigos. As
necessidades e requisitos dos clientes e o compromisso de lhes fornecer valor estio
perfeitamente compreendidos pela organizagdo. A satisfagdo dos clientes ¢ medida e
analisada, assim como os factores de sua fidelizagdo. Os clientes da escola sdo os alunos
(clientes primdrios), os encarregados de educagdo e a comunidade (clientes finais), a
quem a escola deve prestar um servigo educativo que corresponda, em cada contexto, as

expectativas;

b) Aliangas com fornecedores - As aliangas com os fornecedores sdo estabelecidas com
base na confiang¢a e numa integracio apropriada, de forma a incentivar a melhoria e a
criar valor, tanto para o cliente como para o fornecedor. Os fornecedores da escola sio

os diversos clientes ¢ parceiros que, de uma forma ou outra, contribuem para que a

escola se dote dos meios, recursos e condigdes indispensaveis a eficiéncia e eficacia;
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¢) Desenvolvimento e envolvimento das pessoas — O pleno potencial das pessoas
liberta-se através da procura e adogdo de um conjunto de valores comuns e,
designadamente, da implementagdo de uma cultura de didlogo, negocia¢do, confianca,
criatividade, inovag@o e autonomia na agdo. Implica uma participagdo e comunicagdo

alargadas, baseadas na formagdo e no desenvolvimento das capacidades.

d) Processos - As atividades das organiza¢Ges sfo geridas sistematicamente em termos
de processo. Quando os processos de atuacdo das escolas sdo liderados de forma
participativa, sdo bem compreendidos pelos membros da organizagdo escolar (gestores,
professores, alunos) e as atividades desenvolvidas contribuem para a melhoria do
trabalho didrio de cada um e do grupo, a eficiéncia é melhorada e a eficicia é
maximizada, expressando-se em indicadores de sucesso que constituem fontes de

estimulagdo dos oOrgdos de gestdo escolar e dos agentes educativos.

e) Melhoria continua e inovagdo — Nas escolas publicas, deve prevalecer uma cultura de
melhoria continua. Com efeito, a aprendizagem continua é a base do aperfeigcoamento,
pelo que devem ser encorajadas atitudes como pensar com originalidade e inovar.
Atualmente, s@o utilizadas comparacdes de dados relevantes com os de organizagdes
consideradas de exceléncia, permitindo estabelecer objetivos de melhoria para apoiar a
inovagdo e o aperfeicoamento. Entretanto, cada realidade escolar ou educativa €
singular e especifica, as escolas podem melhorar o seu desempenho através da andlise
critica das suas proprias praticas e das experiéncias bem sucedidas. A qualidade implica
inovagdo continua, pelo que a pesquisa e a investigagdo devem fazer parte do estilo de
gestdo escolar e abranger toda a acfio educativa, implicando docentes, alunos e

funciondrios das instituigdes educacionais;

f) Lideranca e consisténcia de objetivos — Os gestores das escolas devem favorecer o
desenvolvimento da organizagdo escolar, gerindo os recursos ¢ os esfor¢os na direcdo
da exceléncia do servigo educativo. Isso implica que a missdo e a estratégia da escola
sejam definidas e implementadas de uma forma esclarecida, participativa, estruturada ¢
sistematica, envolvendo toda a organizagdo, com a delegagdo e a disseminagdo de

responsabilidades na defini¢do, gestdo, coordenagdo e avaliagdo dos objetivos e metas.

Deste modo, o comportamento dos membros da organizagdo escolar estardo em
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harmonia com os valores organizacionais, a politica e a estratégia, em cuja defini¢do e
avaliagdo participam amplamente;

g) Responsabilidade publica - A organizagdo e as pessoas que nela trabalham devem
adotar uma postura ética, esforgando-se por fazer melhor do que as exigéncias legais e
regulamentares aplicaveis. As escolas em geral, incluindo as privadas, devem estar
imbuidas de um forte sentido de servigo publico, concorrendo com o servico educativo
prestado para que a sociedade progrida e o bem estar comum aliado aos interesses da

coletividade sejam devidamente salvaguardados;

h) Orientagdo pelos resultados - O sucesso sustentado depende do equilibrio e da
satisfacdo dos objetivos de todos os interessados na organizagéo: clientes, fornecedores,
colaboradores. socios e acionistas, entidades financeiras, bem como a sociedade em
geral. Todos que, de alguma maneira acreditam e investem na educagdo tém,

legitimamente, direito  a almejar resultados que lhes déem satisfacdo;

Os principios bésicos do Modelo de Gestéo pela Qualidade Total, acima
referido, considerado um modelo de exceléncia aprofunda a idéia de que a qualidade na
educagio esta relacionada a qualidade do ensino e 4 aspiracdo da sociedade (cliente
final), deve ser uma constru¢do permanente, pelo que a atuagdo de todos os elementos
do sistema educativo deve pautar-se, cada dia, pelo esforco de procura ou garantia da
exceléncia da agfo educativa.

A gestdo de exceléncia em servigo publico de educagdo possui
caracteristicas e principios que lhe sdo peculiares, tendo em vista que o sucesso da
educagio publica significa progresso da sociedade como um todo. Da educagdo publica
dependem os grandes contingentes populacionais, que ndo possuem poder aquisitivo
para pagar por Servigos educacionais privados. Desse modo, a oferta de educacdo de
qualidade para essa maioria da populagio esté4 relacionada a necessidade de crescimento
social e ao compromisso com a educagio das criangas e jovens de origens socio-
econdmicas mais adversas.

A gestdo publica, para ser caracteristicamente de qualidade, ou seja,
considerada com padrdes de exceléncia, deve primar pela ética e pela legalidade, no

sentido de haver estrita obediéncia a lei. Do mesmo modo, zelar por atitudes aliadas a

moralidade, a impessoalidade, ao carater piblico e a eficiéncia. A questdo de
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moralidade implica dizer que se deve pautar a gestdo publica da educagdo por um
codigo moral e ético.

Por outro lado, a gestdo escolar deve servir a todos, sem discriminagdo,
atuando com de maneira impessoal e imparcial, uma vez que todos tém direito a um
servico educativo de qualidade e a uma educagdo para o sucesso. O tratamento
diferenciado restringe-se apenas aos casos previstos em lei e deve estar dentro do
principio da igualdade de condigbes. A cortesia, a rapidez no atendimento, a
confiabilidade e o conforto sdo requisitos de um servigo piblico de qualidade e devem
ser agregados a todos os usudrios indistintamente. Em se tratando da institui¢do publica
de ensino, todos os seus usudrios e clientes sdo preferenciais e igualmente importantes,
nio devendo existir situacdes de privilégios, e sim, a mesma dedicagéo e qualidade na
busca da satisfacdo do usudrio do servio educacional, ou seja, de todo e qualquer
cidadao brasileiro.

Nesse sentido, é necessario que o servigo publico seja transparente, que
se dé publicidade aos dados e fatos. Essa é uma forma eficaz de estimular o controle
social do servi¢o publico da educagdo, uma vez que tornar publica toda e qualquer
atividade que se destina a coletividade social € uma atitude necessdria e primordial, haja
vista que todos possuem o mesmo direito social a educagdo.

Por outro lado, a educagdo publica também deve pautar-se na
eficiéncia;como forma de oferecer a méaxima qualidade ao menor custo possivel, para
ndo onerar os cofres publicos. Nio se trata de redugdo de custo a qualquer custo, mas de
buscar a melhor relagio entre qualidade do servigo educativo e a qualidade do gasto.

A qualidade na educagdo plblica requer que a gestdo das instituigSes
publicas de educagio seja orientada pela necessidade de exceléncia, que pressupde
atencdo prioritaria ao cidaddo e a sociedade.

A exceléncia em gestdo publica da educagdo, consubstanciada na
atencdo aos alunos, na condi¢do de usudrios do servigo publico da educagdo ¢
destinatdrios da agdo em prol do bem comum, decorrente das agdes politicas do Estado
e exercida pelas instituigdes publicas de ensino deve ser submetida a avalia¢do de seus
usudrios. Essa prética, auxilia na obten¢do de conhecimentos necessarios para gerar
produtos e servigos de valor para os cidaddos e com isso proporcionar-lhes maior
satisfacdo.

A valorizaco das pessoas faz diferenga quando o assunto € o sucesso de

uma organizagio, como a escola, por exemplo. A valorizagdo das pessoas pressupoe
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dar-lhes autonomia para atingir metas, criar oportunidades de aprendizagem e de
desenvolvimento de potencialidades e reconhecer o bom desempenho. A denominada
“educagio inclusiva” parte da premissa de que todos, sem distingdo, na diversidade que
os caracteriza, tém direito ao sucesso educativo. Dai que a valorizagdo pessoal seja o
cerne dos processos de educagdo e aprendizagem que se desenvolvem.
O resultado ¢ a materializagio de todo o esfor¢o da organizagdo escolar para o
atendimento das necessidades de todas as partes interessadas.

O sucesso de uma organizagdo escolar ¢ avaliado por meio de resultados
medidos por um conjunto de indicadores, provenientes, principalmente, das avaliagoes e
percepgdes dos proprios usudrios. Inovar significa fazer mudangas significativas (em
termos de tecnologias, métodos, valores) para melhorar os servigos e produtos da
organizacdio escolar. Esta deve ser conduzida e gerida de forma que a inovagéo (o
esforco de atualizagdo e melhoria) se torne parte da cultura dos agentes educativos.

A escola da atualidade é convocada a preparar individuos para serem
competitivos na sociedade e no mundo global, o que equivale a dizer que os saberes
proporcionados pela escola devem ser socialmente pertinentes, capacitando os alunos
para se inserirem na comunidade, no mercado do trabalho em condigdes de acrescentar
valor e, a0 mesmo tempo, de se realizarem pessoal, social e profissionalmente.

Por isso, a qualidade do servigo educativo prestado pelas institui¢bes
ptiblicas deve ser priorizada e levada a efeito de acordo com as necessidades sociais de
educagio e de modo a proporcionar satisfagdo a populagdo. Bussmann (1995: p.48), ao
se referir as expectativas de melhoria da qualidade dos servigos educacionais justifica

que sdo

Servicos que devem gerar capacitagdo técnica, produgdo intelectual e
individuos educados com autonomia necessaria para contribuirem com a
melhoria da qualidade de vida das populagdes e com a construgdo da
cidadania. A qualidade de vida e o exercicio da cidadania sdo
determinados pelo estigio de desenvolvimento social, econdmico ¢
politico do pais, pelo poder aquisitivo e pelo nivel educacional e cultural
dos grupos sociais.

A educagiio é considerada de qualidade quando os alunos alcangam o0s
objetivos propostos, quando as escolas se centram nas necessidades dos alunos com a
finalidade de oferecer oportunidades de aprendizagem de forma ativa e cooperativa,

através de experiéncias ricas e com vinculos com a realidade.



34

A qualidade como capacidade de atingir objetivos possui
caracteristicamente funcionalidade, atendimento e satisfa¢do dos usuarios. Mello (1993)
afirma que a eficacia da escola estd associada a uma condug¢éo de natureza ndo apenas
administrativa, mas, principalmente, pedagégica e fortemente orientada para a
valorizag@o do desempenho tanto da equipe de funcionarios, quanto da propria clientela.

Neste sentido, Neves (1995), afirma que:

A autonomia valoriza os agentes pedagégicos que atuam nas escolas e
cobra-lhes, diretamente, o compromisso ético-profissional de servir ao
publico em matéria de educagdo. E contrdria ao paternalismo, a

N

dependéncia, & inércia, a divisdo pormenorizada do trabalho, &
centralizacdo e a burocracia excessiva (NEVES, 1995: p. 109)

A eficiéncia da escola serd tanto maior quanto maior for a dedicagdo aos
fins da educagdo. E fundamental que se proponham objetivos claros e que todos os
colaboradores compreendam como poderdo ser alcangados e avaliados. Escolas eficazes
sdo aquelas onde existe uma forte convicgdo de que os discentes sdo as pegas mais
importantes do processo educativo.

A eficacia da escola requer apoio das estruturas hierarquicas superiores,
mas associa-se a um padrdo de relacionamento institucional no qual essas estruturas
administrativas atuam como facilitadoras e provedoras dos recursos técnicos de que a
escola necessita para alcangar melhor qualidade. Na perspectiva atual, a escola de
exceléncia ou a escola eficaz ¢ aquela que, aproveitando, criativamente, as experiéncias
positivas dos diferentes modelos, seja capaz de, em cada momento, e de forma criativa e

inovadora, conceber e prestar um servigo educativo que satisfaca as demandas, da

sociedade.




3. METODOLOGIA

3.1 O universo da pesquisa

3.1.1 Caracterizacfio do campo de estagio: o perfil da instituicio

- T T W B e

Foto 1: fachada do prédio da Reitoria da UFCG, no campus de camp_ina Grande

3.1.1.1 Denominagdo/ razdo social: Universidade Federal de Campina
Grande.

3.1.1.2Localizag8@o: Avenida Aprigio Veloso, s/n — Bodocong6. Campina
Grande — PB.

3.1.1.3Tipo de institui¢do: instituicdo publica de ensino superior,

pertencente ao sistema federal de educagéo.

3.1.1.4 Natureza juridica: institui¢gdo publica autarquica, que dispde de

autonomia administrativa, financeira e pedagogica.

3.1.1.5 Missdo da institui¢do: oferecer educagfo superior de

qualidade e promover a pesquisa e a extensdo universitaria em prol da sociedade.




3.1.1.6 Logomarca ou Slogan da institui¢ao

3.1.1.7 Setor lécus da pesquisa de campo: Pro-Reitoria de Ensino

(organograma da PRE: ANEXO B)

32 A metodologia aplicada a pesquisa

Na busca de atingir os objetivos tracados para este estudo, foram

implementadas algumas agSes metodolSgicas, de acordo com as atividades necessdrias
smenio da pesquisa em torno da satistacs: i
2 saty. 7 co piiblic
sgu stagdo dos usudrios do servigo Pliblico
“wversidade Federal de Camping Grande
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caso, uma vez que os dados obtidos, embora possam servir de referéncia e oferecer uma
idéia sobre a qualidade da gestdo na educacg@o publica de nivel superior, se relacionam
estritamente ao Ambito da UFCG, néo podendo ser generalizados para toda e qualquer

instituicdo publica de ensino, pois:

O carater qualitativo da investigacdo leva-nos a considerar a questdo da
representatividade. O que toma relevante um estudo de caso ndo €,
certamente, a representatividade estatistica dos fendmenos considerados.
Assim, por menor que seja a representatividade de uma parcela do
conjunto em relagdo a esse todo, o importante ¢ que ela valha pela sua
‘exemplaridade’. O fato de, no caso em estudo, encontrar-se presente
determinado fen6meno ou particularidade do real, ndo significa que tal
ocorréncia seja generalizada; nem se trata de prova-lo (Michelat, 1987: p.
203).

Por outro lado, é também caracteristica do presente estudo a participagio
da pesquisadora. tendo em vista que a mesma é funcionaria da UFCG, lotada na Pro-
Reitoria de Ensino e responsavel por fungdes que estabelecem o contato direto com o0s
estudantes da instituigfo, no dia a dia da profissdo. Assim sendo, o estudo também pode

ser considerado uma pesquisa participante.

3.2.2 Instrumentos de pesquisa:

No desenvolvimento deste estudo, onde a avaliagéo dos estudantes sobre -
os servigos da Pré-Reitoria de Ensino e conseqiiente qualidade dos servigos da UFCG
foram evidenciadas através didlogos informais, também houve necessidade de
aplicagdo de instrumentos formais de coleta de dados. Assim, foi utilizado um
questionario referente aos niveis de qualidade percebidos (ANEXO A), onde os
discentes de graduagdio apontaram como 6timo/excelente, muito bom, bom, razoavel

ou ruim/deficiente alguns aspectos inerentes aos servigos da PRE, no que se relaciona

a gestdo dos cursos de graduagéo.
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3.2.3 O desenvolvimento do estudo:

Durante a realizagdo desta pesquisa, primeiramente, foi tracado um
cronograma de atividades (ANEXO C), para melhor racionaliza¢do e administracdo do
tempo disponivel para dedica¢fo ao estudo em epigrafe.

Como se tratava de investigacio sobre as percepgoes dos estudantes
quanto a qualidade dos servicos da PRE/UFCG, os questionarios foram aplicados,
aleatoriamente, a estudantes de graduagiio do campus de Campina Grande, onde existe o
maior nimero de alunos e oferta de cursos de graduacdo, e, onde funcionam todos os
setores da administragéo central da UFCG, entre eles, a Pro-Reitoria de Ensino.

Também foram observados os condicionantes materiais da gestdo na
PRE. como as condi¢des objetivas em que se desenvolvem as praticas e relagdes no
interior da PRE/UFCG. Embora néo se deva esperar que mesmo condigdes Otimas de
trabalho proporcionem, por si, a ocorréncia de relagdes democraticas e cooperativas, da
mesma forma ndo se deve ignorar que a auséncia dessas condi¢des pode contribuir para
o retardamento de mudangas no sentido do estabelecimento de tais relagdes

No primeiro semestre ou periodo letivo do ano de 2010, se buscavam
respostas ao questiondrio, por parte de um percentual significativo do corpo discente,
vinculado aos cursos de graduagdo. Paralelamente, também foram realizadas conversas
informais com alguns desses estudantes, tendo em vista que, nos atos de dialogo e sem
as formalidades de elaborar respostas para um instrumento de coleta de dados, as
subjetividades se apresentam de maneira mais efetiva e as percepgdes dos usudarios dos
servi¢os so colocadas sem qualquer reserva, restricio ou orientagdo prévia. Os
resultados obtidos foram categorizados e analisados, na apresentacdo e analise de dados,
tendo como referenciais as abordagens tedricas estudadas. que abrangeram desde

conceitos de servigos, qualidade e satisfagdo as suas implicagdes no contexto sécio-

cultural e politico neoliberal vigente.




4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

4.1 Breve historia da Universidade Federal de Campina Grande

A Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) ¢ uma
institui¢io de ensino superior publica e gratuita, pertencente ao sistema federal de
educacdo, criada pela Lei n® 10.419, de 09 de abril de 2002, como resultado do
desmembramento da Universidade Federal da Parafba. Sua sede administrativa fica
localizada na cidade de Campina Grande, municipio de referéncia quanto ao
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico, onde a UFCG constitui uma das expressoes
mais marcantes desse desenvolvimento. Por possuir uma estrutura multicampi, a UFCG
¢ composta, ainda, por seis outros campi, localizados nas cidades de Pombal, Patos,
Sousa, Cajazeiras, Cuité, e Sumé, nas regides do Cariri e do Sertdo paraibano.

A UFCG nasceu como uma das mais importantes instituigoes federais de
ensino superior das regides Norte e Nordeste do Brasil. E reconhecida como uma das
maiores entre as instituicdes de ensino superior, ndo apenas pelo seu tamanho, mas pelo
padrdo de qualidade expresso em termos de ensino, pesquisa, extensdo e produgdo
académico-cientifica. Ao longo da histéria das unidades que ora compdem a UFCG, a
inclusdo social e o desenvolvimento econdmico da regio sempre estiveram em
destaque, nos projetos e agdes da universidade.

Por isso, a UFCG se destaca no cendrio nacional. Entre outros pontos que
podem ser considerados, a UFCG se torna pioneira na regido por ser a primeira
universidade federal do interior nordestino; por ter sido a primeira universidade do
norte-nordeste a adquirir um computador (na época, um dos cinco do pais) em 1968, o
IBM 1130. Naquela época, nas dependéncias do que hoje é o campus de Campina
Grande da UFCG, funcionava a primeira Escola Politécnica da Paraiba, célula ou pedra
fundamental do desenvolvimento do ensino superior publico, em Campina Grande. As

fotos que se seguem sdo imagens da Escola Politécnica de Engenharia da Paraiba e do

primeiro modelo de micro-computador adquirido.
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Foto 2: Prédio da Escola Politécnica da Paraiba em construgdo, onde, na
atualidade, fica localizado o Centro de Humanidades da UFCG.

Foto 3: Aquisicdo do primeiro micro-computador, em 1968.

A UFCG possui, atualmente, centros tecnologicos de exceléncia no
interior nordestino, estruturados para a formag@io de profissionais com competéncias
alusivas ao proprio desenvolvimento sustentdvel da Regido Nordeste, a exemplo do
Centro de Desenvolvimento do Semi-Arido, com cursos superiores nas 4reas de
agroecologia, sociologia rural e educagfio do campo.

Ao longo de sua trajetéria histérica, a UFCG vem crescendo como
instituigdo de educagdo superior, abrangendo mais areas de formagdo que a sociedade
atual demanda, e, possuindo todas as condigdes para qualificar a méo-de-obra para
atender as demandas da industria, da agricultura, do setor de servicos, dos setores

publicos federal, estadual e municipal, contribuindo com o progresso da regido. Assim,

a UFCG ¢ referéncia para o desenvolvimento da ciéncia e tecnologia, da educagéo, das
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artes e da cultura no Estado da Paraiba e na Regido Nordeste, assim como tem produzido
excelentes profissionais para outras partes do mundo.

No interesse de sua misséo ou objetivos, a UFCG estd preocupada niio
apenas com a elaboragdo e difusio do conhecimento cientifico, mas com o
desenvolvimento de estratégias voltadas para o bem estar social como um todo e para a
sustentabilidade do desenvolvimento tecnolégico e cientifico, de modo que as bandeiras
da responsabilidade social e ambiental podem ser evidenciadas nas atividades de
ensino, pesquisa e extensdio de todos os cursos que oferece. As proximas imagens

retratam alunos da instituicdo participando de atividades como as descritas,

anteriormente.

gt s

Foto 4: alunos de graduacdo de um curso da drea de satide, veriﬁc;ldo préssﬁo arterial
e tipo sanguineo da populacdo, durante trabalho de extens3o universitaria
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A UFCG possui, atualmente, sete campi universitarios, que oferecem
cursos superiores de graduagdo e de poOs-graduagdo, nas trés principais areas do
conhecimento. As atividades de ensino, pesquisa e extensdio s@o, prioritariamente,
voltadas para a satisfagdo da clientela e para o progresso da Paraiba. Por isso, representa
um referencial de institui¢do pablica de ensino superior, &mbito no qual a cidade de
Campina Grande tem merecido destaque. Os cursos de graduacio oferecidos pela
UFCG, totalizando 67 cursos, atualmente, encontram-se distribuidos como nos

percentuais graficos abaixo descritos.

M CienvCias Cralas
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Gréfico 1:: cursos de graduagdio oferecidos pela UFCG - percentuais por drea de conhecimento em Campina
Grande e nos demais campi.

De acordo com seu Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), a
UFCG tem pretensdes de continuar investindo no crescimento territorial, dando
continuidade ao processo de interiorizago da universidade. Assim, além de promover o
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico para os municipios localizados em regides
mais remotas e adversas do Estado da Paraiba, também proporciona a oportunidade de
muitos jovens dessas regiGes cursarem o nivel superior de escolaridade, que
dificuldades como distincias a serem percorridas e baixo poder aquisitivo das familias,
por exemplo, serviam de empecilhos. Nas fotos subseqiientes, algumas imagens dos

campi e centros do interior testemunham esse crescimento da IES, instalada em

municipios do Cariri e do Sertéo.
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Foto 7: imagel:n do portal de entrada do Centro de Ciéncias e Tecnologia Agroalimentar/

UFCG, campus de Pombal

o Centro de Educacdo e Saude/UFCG, durante aula de laboratdrio

Foto 8: graduandos d
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42 As percepgdes dos estudantes sobre a qualidade dos servigos da

PRE/UFCG

Durante o primeiro semestre do ano de 2010, como ja foi feita referéncia

na explicitagdo dos passos metodolégicos do presente estudo, foram aplicados

questionarios a alunos de graduacdo da UFCG, pertencentes a0s cursos local
Grande, com a finalidade de analisar o nivel ou grau de sat
_Reitoria de Ensino.

izados no

campus de Campina isfacéo

desses estudantes, no que

A escolha po

se refere aos servigos prestados pela Pro
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Assim, do total de estudantes de graduagfo matriculados no campus de
Campina Grande, foram escolhidos, aleatoriamente, 620 alunos das trés dreas de
conhecimento, correspondendo aos percentuais aproximados de 10% (dez por cento) do
corpo discente de Campina Grande e de 6,3% do total de alunos da UFCG.

A primeira questdio € referente a opinido dos discentes a respeito do
atendimento dispensado a eles, ao ingressarem na institui¢do, durante o cadastramento
ou a denominada matricula prévia, ocasiio em que mantiveram o primeiro contato
interpessoal com as encarregadas de cursos da IES. O gréfico abaixo, explicita os
percentuais dessa primeira impressdo dos servigos da PRE, quando ingressaram nos

Cursos.
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Gr
afico 4: avaliacdo dos alunos da UFCG quanto 3 qualidade dos servigos da PRE, durante cadastramento, ao
ingressarem nos cursos

Os dados do gréfico acima esclarecem como, a grande maioria dos
estudantes da UFCG, o correspondente a 52,85% dos entrevistados, consideraram bom
o atendimento que receberam, ao ingressarem nos cursos de graduacdo, durante o
cadastramento. Um percentual significativo, relativo a 25,75% dos questionados,
também considerou esse atendimento excelente, enquanto um percentual menor de
alunos considerou essa recepgdo dos funciondrios da PRE razodvel. Por outro lado,

nenhum dos graduandos participantes da pesquisa considerou o atendimento das

encarregadas de cursos ruim.
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A segunda pergunta do questiondrio destinado aos estudantes procurou
saber sobre suas opinides a respeito do tratamento pessoal destinado a eles, durante todo
transcorrer do curso de graduagfo, sempre que necessitaram dos servigos da PRE. Nesse
questionamento, os discentes colocaram suas percepgdes sobre qualidade dos Servicos,
principalmente no que esta relacionado s interagdes interpessoais. No gréfico abaixo,

hé o resultado quantitativo desse questionamento, em {ermos de porcentagem.

a0y O
LU %

30,00%

tratamento pessoal
Gr
4fico 5: avaliagdo dos alunos da UFCG quanto ao tratamento pessoal dispensado a eles pelos funcionarios da PRE,
durante transcorrer do curso.

Os dados do grafico acima, onde os graduandos externaram seu conceito
sobre as relagdes interpessoais mantidas com os funcionarios da PRE/UFCG, durante
sua trajetoria nos cursos de graduagdo, também demonstraram que, cOmo na questdo
anterior, a grande maioria, representando 57.2% dos estudantes que responderam ao
questionario, considerou o nivel desse tratamento bom, o que abrange o nivel de
atencdo, gentileza, simpatia, dentre outras caracteristicas das interacdes humanas, na
avaliagdo desses estudantes.

A quantidade de discentes que participaram da pesquisa e consideraram o

atendimento dos funcionarios da PRE, no dia a dia, com padrdes de exceléncia, foi o

equivalente a menos da metade dos que o consideraram bom, ou seja, 0 equivalente a
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apenas 11,4% dos pesquisados. Enquanto 21,4% desses graduandos afirmaram que esse
tratamento & razoavel e, novamente, nenhum dos pesquisados considerou ruim.

Na terceira questdio, o nivel de satisfagdo foi relativo a agilidade e
presteza, para analisar se os estudantes estdo satisfeitos com a rapidez de atendimento as
suas solicitagdes. No grafico que se segue, 0s resultados das respostas a essa questao
sio quantificados em percentuais, fornecendo pré-requisitos para melhoria do

atendimento aos estudantes de graduaggo.

| cxcelente
W o

razoavel

Grifico 6: avaliagio dos alunos da UFCG quanto 3 agilidade e presteza no atendimento s suas solicitagdes pelos
funcionérios da PRE, durante transcorrer do curso.

No caso do grafico anterior, embora um quantitativo consideravel de
discentes tenha avaliado como excelente a rapidez no atendimento as suas solicitagdes,
o correspondente a 15,7% dos que opinaram, e, 28.,6% avaliaram a agilidade no
atendimento como boa. Todavia, a metade dos alunos pesquisados, o que equivale ao
percentual exato de 50%, considerou a agilidade no atendimento razoavel, e, pela
primeira vez, um percentual de 5,7% dos alunos afirmou que, no referente a rapidez, o
atendimento da PRE/UFCG ¢ considerado ruim. Isso € um fator que alerta para a
necessidade do setor administrativo reavaliar e transformar esse atendimento, de forma
que as solicitagdes dos alunos sejam respondidas ou satisfeitas com mais rapidez.

A quarta pergunta do questionério fez referéncia ao grau de satisfagéo

dos estudantes de graduagio, enquanto usudrios dos servigos educacionais da IES, no
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que tange a eficiéncia dos servicos da PRE/UFCG. Abaixo, o grafico 7 traz a

categorizagéo das respostas dadas pelos alunos questionados, em termos quantitativos.
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Gréfico 7: avaliacdo dos alunos da UFCG gquanto 3 eficiéncia dos servicos prestados pelos funciondrios da
PRE/UFCG.

Como pode ser observado no grafico acima, os alunos de graduacgdo da
UFCG. em sua grande maioria, consideram os servicos prestados pela PRE/UFCG
como bons servicos, tendo em vista que assim opinaram 53,4% dos pesquisados,
quando se perguntou sobre a eficiéncia desses servigos. Por outro lado, 25% dos
graduandos avaliaram os servigos da PRE como excelentes e apenas 21,6% os
consideraram razoaveis, sendo que nenhum estudante respondeu que os servigos sdo
ruins. As respostas dadas pelos graduandos apontam para pouca necessidade de rever a
qualidade inerente aos proprios servigos, tendo em vista que 78,4% dos pesquisados tém
a eficiéncia da PRE percebida entre um bom e um excelente padrao.

O quinto questionamento foi relacionado a percepgdo dos discentes no
que se refere a propria questdo ética nas decisdes da Pro-Reitoria de Ensino, sobre os
mais variados pleitos, quanto ao cumprimento das normas institucionais, coeréncia e
justica nessas decisdes. A seguir, as respostas a essa questdo sdo evidenciadas no

grafico 8, onde sdo colocados os percentuais alusivos a avaliagdo que os discentes

fazem sobre as decisdes da PRE nesse sentido.
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Grafico 8: avaliagdo dos alunos da UFCG guanto 3 coeréncia e cumprimento das normas nas decisdes da
PRE/UFCG. '

Mais uma vez, a grande maioria respondeu que os servicos da
PRE/UFCG, no tocante & coeréncia € cumprimento das normas institucionais, ou seja,
nas qualidades da ética e da justi¢a no servigo publico, sdo avaliados como bons. De
todos os pesquisados, apenas 8.4% consideram que os servigos da PRE séo excelentes;
31,4% dos estudantes consideram-nos razoaveis e uma parcela de 5% percebem os
SErvigos como ruins, quanto a coeréncia e cumprimento das normas.

Os resultados quanto as questdes de justica nfo podem ser assim
mensurados, avaliados quantitativamente, tendo em vista que alguns estudantes podem
ter avaliado negativamente, ndo porque a institui¢io agiu sem coeréncia ou contrariando
os principios da legalidade, mas sim, contrariamente, por ndo ter deferido alguma
solicitagdo, justamente porque feria a legislagio, conseguindo, assim, a insatisfagéo do
discente, que pode ter se sentido injusti¢ado.

A sexta e Ultima pergunta do questionério, procurou analisar o grau de
satisfagdo quanto a utilizagdo dos servicos on-line do Sistema de Informacgdes
Académicas da PRE/UFCG, onde sdo disponibilizados diversos servigos, como
matricula em disciplinas; acompanhamento de Histérico Escolar; Editais de processos

seletivos, entre outros tantos servigos. Nesse item, os graduandos tiveram que opinar a

respeito da acessibilidade ao sistema e resoluggio de problemas através dele. No préximo
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grafico, as respostas ao questionamento sobre a qualidade dos servigos informacionais

sdo descritos.
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Grafico 9: avaliacio dos alunos da UFCG quanto 3 acessibilidade e resolucdo de problemas ao utilizarem o
sistema de Informagdes Académicas da PRE/UFCG

No questionamento sobre 0s servicos disponibilizados em tecnologia da
informacgdo, a maioria esmagadora dos pesquisados, o equivalente a 86,7% dos
estudantes sdo satisfeitos com o desempenho da PRE/UFCG, tendo em vista que 40%
dos discentes avaliam esse servigo como excelente e 46,7% como um bom servigo,
evidenciando que, na sociedade atual, as relagdes mecénicas ganham terreno para o
desenvolvimento das relagdes humanas. |

Este fato alerta para a necessidade de investimento nos recursos humanos
da institui¢do, uma vez que as relagdes interpessoais sdo importantes € relevantes,
dentro de uma institui¢do de educagao, no caso da UFCG, responsavel pela formagio
humana, critica e profissional de um enorme contingente de jovens, quer seja da

Paraiba, de outros estados brasileiros ou, ainda, de paises estrangeiros, integrantes de

programas institucionais de intercAmbio.




5. CONCLUSAO

A realizacio desta pesquisa em torno do nivel de satisfagdo dos
estudantes de graduagiio da Universidade Federal de Campina Grande, no que se refere
aos servigos prestados pela Pré-Reitoria de Ensino da Institui¢do, enquanto setor
responsével pelas decisdes inerentes a vida académica, durante toda a trajetoria dos
alunos, nos cursos de graduagfo, foi uma investigagdo de enorme relevancia, tendo em
vista que, na atualidade, também as organizagdes publicas sdo chamadas a rever seus
conceitos e praticas obsoletas e burocraticas.

Os autores estudados e os resultados obtidos em campo testemunham
que, em grande parte, a UFCG tem prestado um servi¢o educacional de qualidade, o que
pode ser comprovado pelos resultados que vem alcangando, ao longo do tempo, bem
como, no crescimento da propria IES, verificado pelo aumento quantitativo de cursos de
graduacio e pela expansio interiorana.

Todavia, alguns resultados evidenciam que os estudantes estdo
satisfeitos, mas que os servigos da PRE poderiam ser melhores. o que revela a urgéncia

1

em promover mudangcas na gestdo, para atender as necessidades da comunidade

presteza; de eficiéncia; de coeréncia e ¢tica na execucdo das normas, bem como, de
acesso rapido e solugo, através dos servigos informacionais.

Diante do fato irreversivel do crescimento do setor de servigos, a
educacdo superior se coloca como um servigo que €, a0 mesmo tempo, um bem social,
tendo em vista que o nivel de desenvolvimento de outras 4reas da sociedade ¢
interdependente dos niveis de escolarizagdo da populagio.

Assim, os servi¢os de um setor como a Pré-Reitoria de Ensino, que
abrangem todas as dimensdes e facetas da vida académica, sendo responsavel pela
formacdo em nivel superior, anualmente, de milhares de jovens profissionais, devem
priorizar a satisfagdo a clientela, como forma de valorizagdo da populagdo, do publico a
quem presta servigos, que ndo sdo meros clientes de empresas privadas, mas um reflexo
das necessidades da populagdo brasileira em termos de educacdio publica e, mais
especificamente, de educagdo superior.

Entretanto, nido se pode confundir a satisfagdo das necessidades da

clientela com facilitagdes ou baixa qualidade dos servigos educacionais, para
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cumprimento de metas estatisticas em termos de formacdo, haja vista a grande demanda
e necessidade por méo-de-obra qualificada, na sociedade brasileira. Contrariamente, a
qualidade dos servigos educacionais esta relacionada & oferta de uma formagéo sélida e
bem estruturada dos jovens profissionais que ora sdo produzidos para o mercado de
trabalho.

Assim, a qualidade dos servicos de uma institui¢do publica de ensino
superior como a UFCG ou o modo como satisfaz 4 sua clientela se identifica com a
capacidade de promover uma formagdo voltada para as necessidades do mundo
contempordneo, que dentre outras exigéncias, impde a necessidade de individuos

capazes de trabalho em equipe, de resolugéo de problemas e de educagdo permanente,

haja vista a rapidez das mudangas, no cenério sécio-cultural e econdmico da atualidade.
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ANEXO A

Questiondrio aplicado com 0 cOrpo discente para verificagdo do nivel de satisfagdo da
clientela em relagdo aos servigos prestados pela PRE/UFCG.

Caro estudante de graduacdo, leia as questdes abaixo com atengdo €

responda-as, utilizando sua opinido sincera sobre o atendimento e os servigos prestados
pela Pro-Reitoria de Ensino aos alunos dos cursos de graduagio da UFCG.

(o8

Como vocé caracteriza a recepgdo e o atendimento dos funcionarios da PRE,
quando ingressou na universidade, durante a realizagdo do seu cadastramento?

() excelente ( ) bom () razoavel () ruim

Durante o transcorrer do curso, como foi o atendimento dos funcionérios da
PRE, sempre que precisou, no que s¢ refere ao tratamento pessoal?

) excelente ( )bom ( )razoavel () ruim
Durante o transcorrer do curso, como foi 0 atendimento dos funciondrios da
PRE, sempre que precisou, no que se refere 4 agilidade e presteza?

() excelente () bom () razoavel () ruim
Durante o transcorrer do curso, como foi o atendimento dos funcionérios da
PRE, sempre que precisou, no que se refere a eficiéncia?

() excelente ( )bom () razoavel () ruim

Como vocé caracteriza o nivel de atendimento as suas solicitagdes, quanto ao
cumprimento das normas de graduagdo € coeréncia?

() excelente ( )bom ( ) razoavel () ruim




6. Como vocé avalia a acessibilidade e a resolugdo de problemas, como matricula
on-line por exemplo, por meio do Sistema de Informagdes Académicas da PRE?

() excelente ( ) bom () razoével () ruim

ANEXOB

ORGANOGRAMA DA PRO-REITORIA DE ENSINO/UFCG

GABINETE
PRO-REITOR

COORDENACAO COORDENACAO COORDENACAO COORDENACAO
DE CONTROLE GERAL DE DE PROGRAMAS DE PESQUISAS E
ACADEMICO GRADUACAO E ESTAGIOS AVALIACOES

g U |

SETOR DE ASSESSORIA SETOR DE
CONTROLE TECNICA PESQUISA
ACADEMICO PEDAGOGICA EDUCACIONAL
\/ X/?

ENCARREGADAS TECNICOS EM PESQUISADOR




57

DE CURSOS$ ASSUNTOS INSTITUCIONAL
EDUCACIONAIS
ANEXO C
CRONOGRAMA DE ATIVIDADES/2010
MES ‘ | '
MAR | ABR MAI | JUN JuL AGO SET ouT
ATIVIDADE

DEFINICAO DO TEMAE
CONTATOS COM
ALUNOS

PESQUISA
BIBLIOGRAFICA

PESQUISA
BIBLIOGRAFICA

APLICACAO DE
QUESTIONARIOS

ELABORACAO
DOS
FUNDAMENTOS
TEORICOS

CATEGORIZAGAO
E ANALISE DOS
DADOS

REVISAO
FINAL DO
TRABALHO ESCRITO




