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Resumo

De um modo geral, observase que nas Ultimas décadas, as empresas vém procurando
combinar o foco no cliente com processos eficazes para o desenvolvimento de produtos e
servigos que atendam as necessidades e expectativas dos clientes. Assim, abusca de qualidade
no sistema educaciona assume um importante papel enquanto agente gerador e difusor de
conhecimento. Todavia, em funcdo de sua caracteristica mdltipla e dindmica, a gesté da
qualidade em servicos no ensino superior, propicia diferentes percepcdes e julgamentos.
Nessa perspectiva, o objetivo do presente trabalho foi identificar como as agdes de gestéo da
qualidade, desenvolvidas pela PUC-MINAS — Campus Pogos de Cadas, nos cursos de
graduacdo em Administragdo de Empresas sdo percebidas, segundo a ética dos corpos docente
e discente. Para tanto, os pesquisadores gpoiaram-se tanto na fundamentag&o tedrica sobre o
tema como também, na aplicacdo de questionérios baseados na identificacdo das percepcoes
dos elementos pesquisados. Os dados coletados a partir de uma amostragem n&o-
probabilistica intenciona, permitiram explicitar os pontos fortes e fracos da gest&o vigente e,
assm construir uma andlise efetiva da Stuagdo atual da ingtituicio estudada e indicar
possiveis melhorias as suas estratégias de gestdo de qualidade de servigos.

Palavras chave: Qualidade, Gestéo de servigos, Consumidor.

1. Introducgéo

Analisando-se 0 cendrio e a sociedade atual, observam-se transformagdes gque incitam
mudangas profundas na vida humana individual e associada. As dimensdes das mudancas
sgjam elas comportamentais ou estruturais, de ordem socid, politica, econémica ou cultura
da sociedade moderna, caracterizam o novo cenério, o cenario da “eradaincerteza’. “Erada
incerteza’, conforme denominou Galbraith (1976) ou, ainda, da “era de descontinuidade”,
como classificou Drucker (1974). Todas essas mudangas, concebidas por Motta (1995) como
frutos do processo de globdizagdo, tém levado as organizagGes a reorganizarem suas
estruturas, bem como rever os processos de trabalho, implementando a partir dessas agOes
novas préticas administrativas e gerenciais.

Diante do contexto acima elucidado, as ingituigdes de ensino superior tém, de um
lado, a consciéncia de seu papd perante a sociedade, enquanto agentes de transformacéo e
difusdo do conhecimento, que € o de comprometer-se com a luta contra as desigualdades
socials, procurando garantir as classes sociais populares a aquisicdo de conhecimento e
competéncias que sirvam de instrumento no processo de transformagdo da sociedade
(SOARES,1992). Por outro lado, tais instituicbes tém em méaos, a dificil missdo de
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acompanhar a evolugdo dos constructos histéricos dos quais tem feito parte, uma vez que a
ciéncia e a tecnologia configuram-se como as ferramentas de grande relevancia no que diz
respeito atransformag&o do aluno-cliente em um produto de mercado, cuja quaidade deve ser
a melhor possivel. Nesse sentido, Catrib, Amorim e Gomes (2003) mostram-se incisivos ao
chamarem a atencéo para a incapacidade do sistema educacional, de um modo geral, para
oferecer um ensino de qualidade, principamente para 0os menos favorecidos sicio-
culturalmente. Acredita-se que por essa razéo o Ministério da Educagdo passou a intervir e
avaliar as universidades e cursos de graduacdo (Lei 9131/95), fazendo com que a questéo da
qualidade no ensino superior passasse a fazer parte das discussdes no ambito educacional.
Entretanto, mesmo o conceito de qualidade no setor de servicos, mostra-se multiplo e
dindmico, comparando-se a0 que ocorre no setor industrial, em funcdo da variabilidade e
intangibilidade que dificultam o estabelecimento de especificagdes precisas acerca da mesma
(GIANESE e CORREA, 1996; MORRIS e JOHNSTON, 1987; DOTCHIN e OAKLAND,
1994; PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985; ZEITHAML, PARASURAMAN, e
BERRY, 1990; OLIVER e DESARBO, 1988; KOTLER, 1994). Levitt (1993) reconhece essa
dificuldade a0 ressaltar que administrar a evidéncia, de modo atornar o tangivel o intangivel,
configura-se um grande desafio para o prestador de servigos.

Diante do exposto, o objetivo do presente artigo foi identificar como as agdes voltadas
a gest@o da qualidade dos cursos de graduacdo em Administragdo sdo percebidas, segundo a
Gtica dos corpos docente e discente da PUC-MG — Campus Pocos de Caldas. A suposi¢éo
basica do estudo € a de que existe um viés entre as acOes implementadas pelos gestores da
instituicdo e as agdes percebidas pelos docentes e discentes. Visando acangar ao objetivo
proposto, buscar-se-4 responder as seguintes questdes de pesquisa:

2 Como as a;Oes estratégias, voltadas para a melhoria da qualidade, sfo percebidas pelo
corpo docente?

? Como essas mesmeas agoes sdo percebidas pelo corpo discente?

O interesse em estudar o setor de servigos justifica-se pela importancia que as
atividades desenvolvidas neste segmento representam para economia. No Brasil, em termos
de ocupagdo de méo-de-obra, cerca de 60% da populagéo dedica-se a atividades de servigos.
Além disso, 0 setor participa com substancial parcela na geragdo da riqueza no pais
(CORREA e CAON, 2002). Nessa perspectiva, estruturou-se o estudo proposto em seis
seches: a primeira traz a introducéo, que apresenta, sucintamente, a problemética conceitua
da atividade de servigo, especificamente em servigos educacionais no contexto do ensino
superior; apresenta o objetivo e as questdes de pesquisas. A segunda e a terceira trazem,
respectivamente, a revisio da literatura e os procedimentos metodoldgicos adotados para a
realizac8o da pesguisa de campo. A quarta traz a caracterizagdo do perfil dos respondentes.
Na quinta e na sexta séo apresentados e discutidos os resultados obtidos e as consideragdes
finais, bem como as sugestdes para pesquisas futuras.

2. Caracterizagdo e contextualizagéo dos aspectos conceituais de qualidade em servigos

De acordo com Corréa e Caon (2002), mais de 60% da populagdo brasileira
economicamente ativa atuaram, de alguma maneira neste setor, fazendo com que o mesmo
assuma um importante papel sbcio-econdmico em termos mundiais. Este setor, na opinido de
Rodrigues et al. (2002), difere-se do mercado de produtos, pelo fato dos servigos ndo serem
Coisas, mas processos ou atividades, intangiveis por natureza. Nesse sentido, Lovelock (1998,
p. 5) concebe 0 conceito de servigo como sendo “um ato ou desempenho oferecido por uma
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parte & outra, que apesar do processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores
de producéo”. Da mesma maneira, Gronroos (1995) ressalta que, se comparados aos servigos,
0s produtos apresentam algumas caracteristicas basicas. De acordo com Kotler (1994), este
setor apresenta algumas caracterigticas particularidades que o diferencia dos demais,
conforme pode ser observado no Quadro 1.

Autores Aspectos Caracteristicas

Kotler (1994); Gronroos, Intangibilidade Os servicos ndo podem ser vistos, sentidos,

(1995); Parassuraman provados, ouvidos ou cheirados antes de serem

(1988) comprados.

Semenik e Bamaossy (1995); Inseparabilidade Os servicos sdo produzidos e  consumidos
Kotler (1994); simultaneamente, o que implica numa grande
interacdo entre fornecedor e cliente.

Kotler (1994) Variabilidade Os servicos dependem de quem os executa e de onde
sd0 prestados, tornando a padronizagdo mais dificil
de ser alcangada.

Kotler (1994); Kaotler e Perecibilidade

Armstrong, (1995) Os servicos ndo podem ser estocados.

Gronroos (1995); Heterogeneidade Sua performance é influenciada tanto por aspectos

Parassuraman (1988); técnicos quanto emocionais pelo lado do prestador de
servico. Isso dificulta a padronizag&o e a estimagéo
de pregos.

Parassuraman (1988) Simultaneidade S& consumidos de forma simultanea a0 momento

em que sd0 produzidos, dificultando assm, a
deteccdo e a correcdo de fahas antes que elas
ocorram.

Fonte: Elaborado pelos pesquisadores, a partir dos autores mencionados.

Quadro 1: Caracterizagdo de servigos.

O servigo de qualidade, bem como a satisfagdo das necessidades e interesses dos
clientes, ndo representam agpenas uma ferramenta de venda, mas acima de tudo, uma
vantagem competitiva no longo prazo, em fungéo da lealdade & marca, comunicacdo boca-a
boca, lucratividade e participagdo no mercado, (TSCHOHL e FRANZMEIER, 1996;
KOTLER, 2001; OLIVER e DESARBO, 1988; CARDOZO, 1965). Por conta disso, a
conquista e, principamente, manutencdo de clientes no elevado cenario competitivo em que
as empresas estdo inseridas tornou-se um grande desafio para aguelas que buscam estabelecer
um relacionamento duradouro com seus clientes (SINGH e SIRDESHMUKH, 2000). Nesse
sentido, a melhoria do nivel de satisfacdo dos clientes tornou-se um objetivo estratégico a ser
perseguido pelas empresas que desgjam obter vantagem competitiva por meio de um melhor
entendimento das necessidades dos consumidores (HOLBROOK e HIRSCHMAN, 1982).

De acordo com Solomon (1999) a satisfagéo do consumidor constitui uma reagdo em
relagdo a sua expectativa. Ta satisfacdo, segundo este mesmo autor, corresponde a um
julgamento construido ao longo do consumo dos produtos e servigos, a partir da comparagdo
entre suas expectativas antes da prestacdo do servigo e de suas experiéncias com 0 Servigo
prestado. Da mesma maneira, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Zeithaml, Parasuraman
e Berry (1990), afirmam que a qualidade de servico € determinada pela diferenca entre a
qualidade esperada e a quaidade percebida ao longo de sua prestagdo. Por esta razéo, as
empresas de marketing tém demonstrado grande interesse pela satisfagdo do consumidor e,
segundo Richins (1983), com boas razdes, pois os consumidores continuam comprando
aqueles produtos com os quais eles estdo satisfeitos, dém de indic&|os a outras pessoas.
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No contexto dos servigos educacionais, uma pesguisa conduzida por Morais (2004),
que buscou analisar o discurso e a praxis das dimensdes criticas no ensino de Administracdo
no Brasil (Tecnologia, Professor, Universidade, Avaliacdo de Aprendizagem e Curriculo),
assnala que a sociedade esta caminhando para um modelo socio-interacionista, que aos
poucos cede lugar a0 mecanicista, isto é, professores e alunos como centro da aprendizagem e
busca de novos caminhos para a aquisicéo do saber. Apesar das limitagbes desse modelo no
contexto das institui¢des de ensino, ou pelo menos da necessidade de adaptagdes conceituais,
admite-se que a questéo da avaliacdo da qualidade de servigos possui diversos méritos,
entrando em consonancia com a preocupagdo permanente dos diferentes segmentos da
sociedade com o destino da educagdo no pais (CATRIB, AMORIN e GOMES, 2003; PLENS
e BRIGHENTI, 2002; NEVES e RAMOS, 2002; TACHIZAWA e ANDRADE, 1999) e com
0 atual contexto de répidas mudancas e fluxos de informagdes.

3. Procedimentos metodol 6gicos

Para acancar a meta proposta, o estudo de caso pareceu ser 0 desenho de pesquisa
mais adequado para edte trabalho, uma vez que o objetivo é obter um conhecimento mais
aprofundado de uma realidade delimitada (TRIVINOS, 1990). Além disso, o estudo de caso,
segundo Yin (1994), € uma pesquisa de natureza empirica que investiga um fenémeno atual
dentro da situagdo onde ele ocorre, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o
contexto ndo sdo claros. Assim, buscou-se identificar as agles estratégicas, desenvolvidas
pela ingtituicdo estudada, bem como as percepgoes dos docentes e discentes dos cursos de
Administragdo, quanto a qualidade dessas agbes, a partir da aplicacdo de questionérios
estruturados nédo-disfarcados, a partir de uma amostragem ndo-probabilistica intencional.

A utilizacdo da amostra intencional é justificada pela possibilidade de escolha dos
casos a serem incluidos no estudo, em fun¢do do conhecimento prévio da locdizacdo da
populacdo. A amostragem ndo probabilistica, por sua vez, caracteriza-se pelas seguintes
razbes: pode ser que toda a populacéo sorteada ndo esteja disponivel para o estudo; limitagdes
de recursos financeiros, materiais e humanos para a redizagdo de uma amostragem
probabilistica (MATTAR, 1997). Assim, optou-se pela pesguisa quantitativa descritiva torna-
se 0 caminho mais adequado, por permitir que o pesquisador obtenha maiores deta hes quanto
as caracterigticas da populagdo estudada (BOYD e WESTFALL, 1987). Como escaa de
atitude, optou-se pela utilizagdo de perguntas de natureza fechada que variaram de
“Insuficiente”, “Fraco”, “Regular”, “Bom” e “Excelente”. A amostra constituiu-se de 288
alunos, dentre os 453 matriculados nos cursos no segundo semestre de 2004 (correspondendo
a 63,57% desse total) e 23 docentes, dentre os 27 que exerciam atividades pedagdgicas no
curso de Administragdo no segundo semestre de 2004 (correspondendo a 85,2% do total).

4. Caracterizacdo do perfil dosrespondentes
Os aspectos socioculturais constam na demonstragdo grafica a seguir:
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PERFIL DO ALUNO (tRABALHO)

O N&o trabalham

B Trabalham B N&o possuem

eventual mente bolsa
4.9% |OTrabalham até 20 10,80%

S b/ B Possuem
S .
15,30% 4,20% |OTrabalham mais @ bolsa pardial

44,10% 25:3%

de20 h/s 32,30% OBdsa
B Trabalam mais I 56,90% inteqral
Fonte: elaborado pel os autores, a partir dos Fonte: elaborado pelos autores, a partir dos
resultados obtidos. resultados obtidos.
Figura 1 — Perfil dos alunos. Figura 2: Bolsas cedidas pela PUC

Os 288 discentes dos cursos de Administracdo que responderam ao question&rio
apresentaram, 45,1% s&0 do sexo masculino e 54,9% sd0 do sexo feminino.19,1% tinham
menos de 20 anos e 56,9% tinham entre 20 a 24 anos, 13,2% tinham entre 25 a 29 anos, e
10,8% tinha acima de 30 anos. Os 23 professores que responderam ao question&rio e
apresentaram 0s seguintes aspectos socioculturais. 39,1% sdo do sexo feminino e 60,9% sio
do sexo masculino. Dentre os respondentes, 13% tém menos de 30 anos; 39,1% tém entre 30
e 39 anos; 30,4% tém entre 40 e 49 anos; 13% tém entre 50 e 59 anos, e um professor tem
mais de 60 anos. Desses, 47,8% sio mestres, 8,7% sdo doutores e 34,8% séo especialistas e
8,7% sdo graduados.

5. Andlise dosresultados
Os resultados obtidos no estudo estéo descritos a seguir.

Desempenho do cor po docente e discente

No grupo dos docentes, 13% afirmam dedicar até 5 horas; 39,1% afirmam dedicar de
6 a 10 horas; 26,1% afirmam dedicar de 11 a 15 horas e 17,4% afirmam dedicar mais de 15
horas semanais extra-classe a essas atividades e 4,3% afirmam n&o saber. Dentre os alunos
respondentes, 11,1% j& realizaram ou estavam realizando projetos de iniciagdo cientifica;
3,8% ja haviam desenvolvido ou estavam desenvolvendo atividades de monitoria; 17%
estavam fazendo ou haviam feito estdgio volunté&rio ou remunerado; 18,4% estavam
participando ou haviam participado de projetos de pesquisa desenvolvidos por professores da
PUC Minas, 8,7% estavam envolvidos ou haviam participado de projetos de extensdo
promovidos pela PUC Minas;, 42,7% participaram de visitas técnicas;, 15,6% ja haviam
participado de oficinas;, 49,3% afirmaram j& haver participado de seminarios, palestras,
conferencias; 15,6% participam da promogdo de atividades artistico-culturais, 22,6%
participam da promocéo de atividades esportivas.

Atuacdo da coor denacdo

Quanto as percepgdes dos aunos, no que diz respeito a atuagdo da Coordenacéo do
Curso de Administracdo, 17% consideram excelente a frequéncia com a qual a Coordenagdo
do Curso promove agdes para melhorar as condiges de ensino-aprendizagem; 51%
consderam boa essa frequéncia; 22,2% a consideram razoavel e os 8,4% restantes a
consderam ruim ou péssima e 1,4% ndo sabe. No tocante aos aspectos do desempenho da
Coordenagdo, 43,5% dos professores consideram excelente o incentivo dado pela
Coordenagéo para a adogdo de novas metodologias de trabalho com o conhecimento; 34,8%
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dos professores consideram haver bom incentivo por parte da coordenagdo quanto a essas
inovagOes e 17,3% consderam que o incentivo € razoavel ou ruim e 4,3% ndo souberam
responder.

Interdisciplinaridade

Sobre essa dimensdo de interdisciplinaridade, a Tabela 1 traz um resumo das
declaracbes dos respondentes.

Atendidaem | Atendidaem | Atendidaem Atendidaem Ne??] i;ﬁ?frjvl]ga
Ator todas as mais metade metade menos metade o Total
disciplinas | disciplinas | disciplinas | disciplinas | CiSGiplinaou
néo sabe
Alunos 56,9% 17% 7,6% 6,6% 11,8% 100%
Professores 69,6% 21, 7% 4,3% 0% 4,3% 100%

Fonte: os autores, a partir dos dados coletados.

Tabela 1: Percepcdo dos Alunos Quanto a Interdisciplinaridade.

Relacionamento inter pessoal

As opinides dos sentimentos dos alunos quanto ao “Relacionamento interpessod”
foram analisadas sob as seguintes 6ticas. a) alunos e professores; b) aunos e coordenacdo do
curso; ¢) aunos e funcionarios. Semelhantemente aos alunos, os professores também foram
guestionados a este respeito. No geral, observa-se que os aunos e professores deixam
evidéncias de uma tendéncia relativamente positiva. Os Gréficos 1 e 2, ilustram,
respectivamente, as percepcdes dos docentes e dos discentes.

70 100
50 28
s 30 X 4218 i
10 0 i EE —
-10 . PN
‘@ . 1;:;' P ’6\ 3 o 2 . ..\': K . =
& S £ & & S
<& o il % ¥ o
I Relaggo al uno-professor I Rel aggo professor -aluno
= gg ado 2328:210%?8en ~ Il Rel ac3o professor professor
o Rela;go Zuno-coon acao Il Relacdo professor coordenacéo
agda0 aluno-funcionario [ Rel acio professor funcionario

Gréfico 3: Relacionamento Interpessod — visdo dos
alunos.
Fonte: os autores, a partir dos dados col etados.

Gréfico 4: Relacionamento Interpessoal — vis&o dos
professores.
Fonte: os autores, a partir dos dados col etados.

6. Consideragdes finais

Os resultados obtidos ao final do estudo da empresa selecionada possibilitaram o
alcance do objetivo proposto, que foi o de identificar como as agdes de gestdo da qualidade,
desenvolvidas pela PUC-MG, Campus Pocos de Caldas, nos Cursos de Graduacdo em
Administragdo sdo percebidas, segundo a 6tica dos docentes e discentes. A identificagdo de
tais percepcBes permitiu tracar agumas andlises conclusivas: evidéncia de que o
Endomarketing da empresa estudada vai de encontro as premissas sugeridas por Cerqueira
(1999), que é aquele em que o trabalho envolve a empresa como um todo, principamente
focada nas atitudes dos colaboradores, suas relagdes interpessoais, auto-estima, qualidade,
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producdo etc. Os dados analisados deixam ainda, evidéncias de que as acles de gestéo da
qualidade, desenvolvidas pela empresa estudada, néo apresentam grandes discrepancias entre
as expectativas as experiéncias dos corpos docentes e discentes, uma vez que estes de um
modo geral mostraram-se satisfeitos com 0s servicos prestados. Por exemplo, as percepces
dos 288 aunos entrevistados, no que diz respeito a “Atuacdo da Coordenacdo” indicam que
51% e 34,8% dos professores consideram boa essa freqiiéncia Destaca-se ainda que, quanto a
“Interdisciplinaridade’, 56,9% dos alunos afirmam realizar trabalhos integrados entre duas ou
mais disciplinas e em todas as disciplinas que estdo cursando e 69,6% dos professores
consderam que o trabalho com as disciplinas que realizam é integrado ao trabalho de outros
docentes. Isso permite inferir que existe sintonia entre as diferentes disciplinas que sdo
ministradas no curso selecionado. Quanto ao “Relacionamento Interpessoal”, 57,5% dos
alunos o consideram bom.

Entretanto, chama-se atengdo para o fato de que, muito embora, alunos e professores
declarem que de um modo geral estgam satisfeitos, alguns aspectos sugerem que 0S Servigos
prestados pela instituicdo distanciam-se do status de lealdade aos clientes. I1sso por ser
congatado, por exemplo, na varidvel “Atuacdo da Coordenagdo”, quando 17% consderam
excelente a frequéncia com a qual a Coordenagdo do Curso promove medidas para melhorar
as condicbes de ensino-aprendizagem. Comparando esse indice com o numero de
respondentes (288), é de se considerar um indice relativamente baixo, apesar de 51%
consgderar boa essa freqiiéncia. Nesse mesmo aspecto, 43,5% dos professores consideram a
atuacdo excelente. Um outro aspecto que também merece comentarios refere-se a variavel
“Relacionamento Interpessoal”: conforme foi constatado, apenas 23,9% dos aunos
declararam-se bastante satisfeitos com os métodos. Esse indice revela que poucos aunos
percebem exceléncia nesse item, mesmo considerando os 39% que afirmaram estar satisfeitos
e os 30,4% que se consderam parcidmente satisfeitos. Quanto ao relacionamento
interpessoal, mais uma vez, destaca-se que somente 19,1% dos alunos consideram a excelente
asuarelagdo com os professores e 62,2% a consideram boa.

Diante dos aspectos aqui evidenciados, pode-se inferir que algumas agles estratégicas
de melhoria quanto “ Atuagdo da Coordenagdo” e “Relacionamento Interpessoal” precisam ser
implementadas, de modo que isso permita ampliar o nivel de satisfacgo. Findmente, ressalta-
se que as percepcles e caracteristicas apontadas neste estudo traduzem, essencia mente,
caracteristicas dindmicas, as quais podem apresentar alteragbes em pesquisas futuras. Neste
sentido, sugere-se que, para que a empresa estudada possa monitorar, adequadamente, a
evolugdo das percepgdes aqui elucidadas tanto dos corpos docentes e discentes, uma nova
pesquisa possa ser implementada no sentido de verificar se entre 2004 e 2005, houve ou néo,
uma evolucdo positiva quanto as percepcdes das agdes estratégicas de melhoria da qualidade
dos servigos prestados pelareferida instituicéo.
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