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Resumo: O objetivo desse artigo foi discutir alguns indicagls de qualidade dos servigos
publicos a partir da visdo dos académicos da Ursidade Federal da Grande Dourados —
UFGD - frente as mudancgas ocorridas no ano de 2p66pcasido do seu desmembramento
da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul — $F-Kampus de Dourados —, tornando-
se uma universidade autonoma. Tal alteracdo tevmocdinalidade a busca por um
atendimento de qualidade mediante a administragiioedursos proprios, e a ampliacdo do
atendimento da demanda estudantil da cidade de &ing e regido sul do estado de Mato
Grosso do Sul. Nesse sentido, conduziu-se umadacevwsdrica do tema qualidade de
atendimento em produtos e servicos e, posterioenemtediante a aplicagdo de um
instrumento de coleta de dados sob a forma de ipuésio, levantou-se informacdes acerca
da percepc¢do dos académicos relativas as mudargasidas e ainda em curso na UFGD.
Diante dos resultados obtidos, conclui-se, de ngetal, que os académicos estédo satisfeitos
com as mudancas ocorridas até o momento da redlizda pesquisa, e que reconheceram
os beneficios decorrentes da emancipacao da umilaels. Ao mesmo tempo, se percebe que
existe um longo caminho a percorrer, de vez quesigter uma parcela significativa de
académicos que disseram ainda nao ter percebidowancas.

Palavras-chave:Qualidade de atendimento, satisfacao dos clieatiegdo da UFGD.

Abstract: The objective of that article went discuss somécatdrs of quality of the public
services starting from the academics' of the Feldeaversity of the Grande Dourados -
UFGD - vision front to the changes happened in ylear of 2006, by occasion of its
dismemberment of the Federal University of Mato $scodo Sul - UFMS, Campus of
Dourados -, becoming an autonomous university. S3dtelnation had as purpose the search
for a quality attendance by means of the adminigtna of own resources, and the
amplification of the attendance of the student deinaf the city of Dourados and south area
of the state of Mato Grosso do Sul. In this waghdved a theoretical revision of the theme
attendance quality in products and services antérlan, by means of the application of an
instrument of collection of data under the questaire form, got up information concerning
the academics' perception relative to the happecteahges and still in course in UFGD.
Before the obtained results, it was concluded,enegal, that the academics are satisfied with
the changes happened until the moment of the adsbiment of the research, and that
recognized the current benefits of the emancipatibthe university. At the same time, it is
noticed that a long road exists to travel, oncet tharsists a significant portion of academics
that still said not to have noticed the changes.

Key-words: Attendance quality, the customers' &attgon, creation of UFGD.
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INDICADORES DE QUALIDADE NOS SERVICOS DE EDUCAGAO P UBLICA:
A EMANCIPACAO DA UFGD SOB A OTICA DE SEUS ACADEMICO S

1. INTRODUCAO

A década de 80 ficou marcada pela crescente ifesgs do cliente com a qualidade
de produtos e servicos no que diz respeito ao redianento e a dificuldade de solucdo de
problemas, conforme Lovelock (2006). Com a evoludd@ensamento de que a melhoria da
qgualidade é essencial para o0 negécio e a consaiéecique o cliente € o foco principal,
muitas empresas comecaram a mudar, tornando-seeadaais competitivas.

Procurar satisfazer o cliente implica em descobeus desejos, necessidades,
exigéncias, de forma a fideliza-lo. Ndo basta afer@rodutos de qualidade, deve-se também
dar um atendimento de qualidade. O cliente se dstage se mantém com base na qualidade
de atendimento, que é freqientemente consideradadasichaves para o sucesso de toda e
qualquer organizagao, pois um servico bem feita gatisfagdo dos clientes atendidos, que
voltam a comprar ou indicam outros de seu relaommdo. De fato, para Hopson e Scally
(1995), a unica medida valida para se auferir esaec de um negdécio é a satisfacdo do
cliente; o resto é “histéria”.

Las Casas (2006) corrobora, quando diz que osgesraferecidos por uma empresa
devem ser cuidadosamente planejados e acima deotekridos com qualidade, o que esta
relacionado a satisfacdo. Um cliente satisfeito copnestador de servigos estara percebendo
um servico como de qualidade, e é 0 que os cli@sgsram das organizacoes.

Em virtude de esse trabalho ter como foco o sefiiign cabe contextualizar a
preocupacao da qualidade com o setor publico. Nesgalo, Juran (1993, p. I&®ssalta que
“cliente € qualquer um que recebe ou é afetado pedduto ou processo”. Assim, fica
evidente que o conceito de cliente € mais abraaggue simplesmente aquele que adquire
um determinado produto e envolvem outros que néeelkeionam diretamente com a
empresa.

Monteiro e Carvalho (1995) vao além, e dizem queelacdo entre cliente e
organizacao publica é diferente da relacéo eniteatel e organizacéo privada sem, contudo,
deixar de ser cliente e sem mudar a relagéo dernarc

Osborne e Gaebler (1997, p. 21) salientam que

O governo é uma instituicdo fundamentalmente difereda empresa. Os
empresarios sdo motivados pela busca do lucroutasidades governamentais se
orientam pelo desejo de serem reeleitos. As empresbem de seus clientes a
maior parte de seus recursos; 0s governos sa@dostpelos contribuintes.

Porém, independentemente das diferencas existentes o setor publico e o setor
privado, os principios fundamentais para se lidamca satisfagdo dos clientes séo
semelhantes. Nao é sem razao que, quando se radiiemtura especializada, cada vez mais
se vé o desenvolvimento de trabalhos que tém cowmogito a afericdo da qualidade no
setor publico e a satisfacdo do cliente. Nessadegrnpodem ser citados, por exemplo, 0s
trabalhos de Garcia (2001), de Angelim (2002), MBRAPA (2006), Borges Jr e Fonseca
(2002), Ferreira (1999), dentre outros.

Esse trabalho segue 0 mesmo raciocinio e alint@ieo que dizem Borges Jr e
Fonseca (2002) de que: no setor publico, os beoefide uma elevada satisfacdo dos
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consumidores ou clientes vao desde as considerdgdeaixa e eficiéncia no investimento
dos impostos até a criacdo de uma imagem positinelescendéncia, por parte da
populacdo, no respeito ao pagamento de impostossaNdirecdo, vale lembrar, conforme
conceito de Juran (1993), que os clientes de gealopganizacdo sao inUmeros. Porém, para
o atendimento de determinados objetivos pode-sa& feim um ou mais desses clientes. No
caso do presente estudo o foco principal refe@mseacadémicos da Universidade Federal da
Grande Dourados — UFGD.

Assim sendo, esse trabalho foi elaborado com vistlster indicadores de qualidade
sob o ponto de vista dos académicos com relacdovendidade Federal da Grande Dourados
- UFGD que, em 2006, desmembrou da Universidadergede Mato Grosso do Sul -
UFMS, tornando-se uma universidade autbnoma. Afipativa desse trabalho deve-se ao
fato de que antes da emancipacédo da universidade tmaita reclamacdo da comunidade
académica pela falta de recursos, professoresiabpados e estrutura fisica.

Pressupfe-se que esses fatores tenham afetado/aegaite na qualidade do ensino
oferecida a época e, espera-se que com a emarwipktdUFGD e com todos o0s
investimentos realizados, essa situacao tenha déicado. Afinal, as mudancas sao visiveis
como:

- Construcéo de prédios, laboratorios e biblioteca;
- Efetivacéo de professores e técnicos adminigtrsiti

- Aquisicdo de materiais e equipamentos necess@aos 0s laboratorios e materiais de
expediente para as secretarias e demais setores;

- Aquisicao de veiculos;
- dentre outras.

Portanto, acredita-se que essas mudancas tenhafleido na melhoria da qualidade
do ensino na instituicdo. Em consequéncia dissgaise as seguintes questfes de pesquisa:
0s académicos que passaram pelo processo de muntarsgguiram perceber, por parte da
UFGD, a oferta de um ensino de qualidade? Os acedémue vivenciaram a transformacao
do Campus de Dourados da UFMS em UFGD estéo satssfsom os varios aspectos que
foram modificados e aperfeicoados na universidade?

O objetivo deste estudo foi avaliar a percepcdo awsdémicos em relacdo ao
processo de emancipacao do Campus da UniversidedkydF de Matos Grosso do Sul -
UFMS, para a Universidade Federal da Grande Dosr@ddieGD), bem como o reflexo deste
processo na satisfacdo percebida pelos académicos.

2. METODOLOGIA

De acordo com Samara e Barros (2002, p. 31), acutdiso dilema pesquisa
guantitativa versus pesquisa quantitativa, temuse g

Se o0 objetivo do projeto for verificar a aceita¢ioum novo produto no mercado ou
identificar o perfil do consumidor de um produtog#istente, ficara claro que a

pesquisa deve ser quantitativa, pois se desejacenlsaracteristicas da maioria da
populacdo, tendo como base uma amostra seleciguadaitérios estatisticos. No

entanto, se desejamos saber os motivos de conmaeteréncia ou a imagem de
determinada marca de produtos, podemos realizausti8es em grupo com

consumidores especialmente recrutados para este fim
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Nesse trabalho, se buscou inferir a visdo da pofalaa partir de uma base
selecionada por critérios estatisticos. Portanemsaio € classificado como quantitativo, uma
vez que foi realizada uma pesquisa mediante daagglo de um instrumento de coleta de
dados sob a forma de questionarios, com o intwet@wddenciar indicadores relacionados a
percepcdo do nivel de satisfacdo dos académicaeeonréncia da emancipagédo da UFGD.

A pesquisa teve como foco os alunos dos tercejuetos e quintos anos (ou séries)
dos varios cursos da UFGD, que se constitui noeusivda pesquisa de campo, deixando fora
outras series. A justificativa se deve ao fato dpeaquisa ter como objetivo avaliar da
qualidade e satisfagdo na percepcéo dos acadéquegsassaram pela transicdo do Campus
de Dourados da Universidade Federal de Mato Grdss®ul para a Universidade Federal da
Grande Dourados e o grupo escolhido constitui-geela que vivenciou os dois momentos.

Foram aplicados 176 questionarios, o que corregpen®,44% do total de 2.730
alunos matriculados em todos os cursos no ano @é 28 UFGD. Porém, como a pesquisa
restringiu-se a alunos que estao cursando o &54anos, tem-se que a amostra da pesquisa
foi de 176 questionarios do universo de 1422 aluaague representa 12,37% da populacdo
alvo da pesquisa.

3. HISTORICO DA UFGD E SEU SURGIMENTO A PARTIR DO CAMPUS DE
DOURADOS DA UFMS

A Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMSE sua origem em 1962

com a criacdo da Faculdade de Farméacia e Odoraokigi Campo Grande, que seria 0
embrido do ensino superior publico no sul do efstado de Mato Grosso. Em Corumba4, o
Governo de Estado criou, em 1967, o Instituto Sapele Pedagogia e, em Trés Lagoas, o
Instituto de Ciéncias Humanas e Letras, amplianskina a rede de ensino superior, e
integrando os institutos de Campo Grande, Corumbd&® lagoas. Pouco depois, com a Lei
Estadual n°® 2.972, de 2 de janeiro de 1970, foraimdas e incorporados os Centros
Pedagogicos de Corumba, Trés Lagoas e Dourados.

Com a divisdo do estado de Mato Grosso foi corma@fi a federalizacdo da
instituicdo, que passou a denominar-se Fundacaeeldade Federal de Mato Grosso do
Sul, atraves da Lei Federal n°® 6.674, de 5 de jdéhd979.

Tomando-se o Campus de Campo Grande como centundeirculo hipotético, a
UFMS abrange uma extensa area geografico-educhgoeaesulta num raio de mais de 500
km, atingindo cerca de cem municipios e incluindta@os e paises vizinhos, tais como
Paraguai e Bolivia, de onde se origina parte ds sdunos-convénio. Além da sede em
Campo Grande, a UFMS mantinha campi em seis cidagiesis sejam, Aquidauana,
Corumbd, Coxim, Dourados, Paranaiba e Trés lageasentralizando o ensino para atender
a demanda de varias regides do estado.

Inaugurado em 20 de dezembro de 1970, o entdoddRettagogico de Dourados, que
inicialmente deveria abrigar o curso de Agronons@necou a funcionar em fevereiro de
1971, promovendo o primeiro vestibular para os azirde Letras e Estudos Sociais
(Licenciatura Curta). As aulas tiveram inicio entilab o Centro contava com 10 (dez)
professores. Desde entdo a universidade crescaunenitmo consideravel e, em 2003, o
campus de Dourados da Universidade federal de Medsso do Sul contava com 0sS cursos
de graduacdo em Histéria, Letras, Agronomia, Peglagdseografia, Ciéncias Contabeis,
Matematica, Ciéncias Biologicas, Andlise de SistenhMedicina, Direito e Administracao,
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alem de Mestrado em Agronomia, Histéria, Entoma@agiConservacdo da Biodiversidade,
Geografia, e Doutorado em Agronomia.

Com a criacdo da UFGD em 2006, os Cursos existpatesaram a fazer parte da nova
instituicdo, e foram criados novos cursos. Atualimem Universidade Federal da Grande
Dourados é formada pela Faculdade de AdministraCé@ncias Contabeis e Economia
(FACE), Faculdade de Ciéncias Agréarias (FCA), Fdamdé de Ciéncias Bioldgicas e
Ambientais (FCBA) Faculdade de Ciéncias Exatas endlegia (FACET), Faculdade de
Ciéncias Humanas (FCH), Faculdade de Ciéncias Medicda Saude (FCS), Faculdade de
Comunicacgéao, Artes e Letras (FACALE), FaculdadeDieito (FADIR) e Faculdade de
Educacdo (FAED). Os cursos que integram cada umdadaldades estdo apresentados na
Tabela 1:

Tabela 1: Faculdades que compdem a estrutura d®W@F<eus respectivos cursos

FACULDADE CURSOS
FACE Administracao e Ciéncias Contabeis.
FCA Agronomia, Zootecnia, Mestrado em Agronomiacaifdrado em Agronomia.
FCBA Ciéncias Biolégicas, Gestdo Ambiental, Mestraem Entomologia e Conservacdo da
Biodiversidade.
FACET Engenharia de Alimentos, Engenharia de Pdoulatematica, Quimica e Sistemas de
Informacao.
FCH Ciéncias Sociais, Geografia, Histéria, MestradoGeografia e Mestrado em Historia.
FCS Medicina.
FACALE Letras.
FADIR Direito.
FAED Licenciatura Indigena e Pedagogia.

Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

Além disso, dentro do processo de reestruturac&o whaversidades brasileiras
(REUNI), esta previsto para se iniciar, no ano @92 9 (nove) novos cursos, 0 que
corresponde a 1 (um) por cada faculdade, a sa®eCEF Economia, FCA: Engenharia
Agricola, FCBA: Biotecnologia, FACET: Engenharia Heergia, FCH: Psicologia, FCS:
Nutricdo, FACALE: Artes Cénicas, FADIR: Relacdedemacionais e FAED: Educacao
Fisica.

4. REVISAO DE LITERATURA

Embora os conceitos de qualidade do servico e iafegg@to do cliente estejam
entrelagados, ndo sdo exatamente a mesma coistosMugsquisadores acreditam que as
percepcdes dos clientes sobre a qualidade se lasgiavaliacdes cognitivas de longo prazo
sobre a entrega de servigcos de uma empresa. RopkxeCzinkota (2001, p. 280) ressalta
que a percepcédo dos clientes € “uma atitude forrpat#¥aavaliagdo do desempenho geral de
longo prazo”. Em contraposi¢cédo, Lovelock (2006,106), entende que “a satisfacdo do
cliente é uma reacédo emocional de curto prazo aaxperiéncia especifica de servi¢co”. Mas,
de qualquer modo, conforme afirma Las Casas (2@0gualidade em servicos esté ligada a
satisfacdo e um cliente satisfeito com o prestadeoservicos estara percebendo um servico
como de qualidade. E isso acontece em qualqueac&iuem que possa ocorrer essa
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satisfacdo, como a solugdo de um problema, o abemtio de uma necessidade ou de
qualquer outra expectativa.

4.1 Qualidade dos servigcos

Para um melhor entendimento do conceito de quaidad servigcos, primeiramente
€ necessario compreender o conceito de qualidadmeceito de servigos, separadamente.

Segundo Cobra (1994), qualidade, enquanto concéiten valor conhecido por
todos e, no entanto, definido de forma diferencipda diferentes grupos ou camadas da
sociedade - a percepcdo dos individuos é diferemterelacdo aos mesmos produtos ou
servicos em funcao de suas necessidades, expag@nekpectativas.

Kotler (2000, p. 79) afirma que a “qualidade é d&alidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servi¢o que afstentapacidade de satisfazer necessidades
declaradas ou implicitas”. Para o autor, as emprdsahoje ndao tém outra escolha a nao ser
implementar programas de gestdo de qualidade tegalquiserem continuar no pareo e
permanecerem lucrativas. A qualidade total € aelpava a criacdo de valor e satisfacdo de
clientes.

J& Cobra (1994), discutindo o caso especifico dadas, na qual a parcela de servigos
se destaca, ressalta que € de suma importancialidagie de uma venda, uma vez que a
gualidade de uma venda pode ser a razdo do sumeshwm fracasso de uma empresa. Desse
modo, continua o autor, para evitar surpresas dadageis € preciso a adocdo de uma
metodologia de vendas adequada e suportada poexeetente organizagao de vendas que
proporcione servicos de qualidade aos clientes.

Assim, ndo basta oferecer produtos com qualidagdee@ricos fornecidos aos clientes
sao de extrema importancia para a empresa, ja oo l994, p.450), salienta que:

A principal vantagem competitiva para diferenciandutos € anexar servicos de
gualidade e se possivel personalizados a cadaecliéara configurar um servico de
qualidade é preciso entre outros aspectos que tla@sganizacdo e ndo apenas 0
pessoal de vendas esteja consciente de que cecliemtazdo de ser da empresa, e,
qgue a qualidade deve ser buscada incessantemeaésatie produtos e servigos
que agradem. E, portanto, todo funcionario deveresi a filosofia de qualidade no
atendimento, quer aos clientes internos quer amsrms. Deve-se ter no servico ao
cliente uma dedicacdo a exceléncia e se procuedénm da expectativa normal do
cliente.

Em complemento, Las Casas (2006, p. 90) ressaita qu

E importante lembrar que para desenvolver sengoas qualidade é necessario que
os administradores tenham uma sequUéncia de proeeftimy como pesquisar,

estabelecer uma cultura, desenvolver treinameptounicar o plano e estabelecer
mecanismos de controle. Todas essas atividadesndsgguir 0 mercado e suas
tendéncias.

Lovelock (2006, p. 107) também afirma que:

Antes dos clientes comprarem um servi¢o, eles possuma expectativa sobre a
gualidade do servi¢co, com base em necessidadesdingiis, experiéncias passadas,
recomendacdes de terceiros e propaganda de umcédime de servigos. Apos

comprarem e consumirem o servi¢co, os clientes ccanpaua qualidade esperada
com aquilo que realmente receberam.

Mas afinal, o que é o servico? De acordo com Kd®®00, p.448) “servico €
qualquer ato ou desempenho, essencialmente in&ngive uma parte pode oferecer a outra
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e que nao resulta na propriedade de nada. A execdecém servico pode estar ou néo ligada
a um produto concreto.” O produto final de um sgrvsera sempre um sentimento. Os
clientes ficam satisfeitos ou ndo, conforme suaeetativas.

Na mesma direcao, para Lovelock (2006, p. 107):

Os desempenhos de servico que surpreendem e ancastalientes por ficarem
acima dos seus niveis de servico desejado serfus \ismo que de qualidade
superior. Se a entrega do servico cair dentro dezsna de tolerancia, achardo que
ele é adequado. Mas se a qualidade real cai abaixtivel de servico adequado
esperado pelos clientes, ocorre uma discrepanoialacuna na qualidade — entre o
desempenho do fornecedor de servi¢os e as expastdi cliente.

Kotler (2000) destaca que 0s servi¢cos apresentatnogcaracteristicas principais, que
afetam a elaboracdo do programa de marketing, e gfe elas: intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.séguir, discutem-se cada uma dessas
caracteristicas.

a. Intangibilidade

De acordo com Kotler (2000), a intangibilidade fomte priméaria da qual as outras
trés caracteristicas emergem. Os servicos ndo pedewistos, provados, sentidos, ouvidos
ou cheirados, assim, a fim de reduzir a incert@zhara da compra, as pessoas procuram por
sinais ou evidéncias de qualidades. Desse modesafid para a area de marketing € a de
“evidenciar”’ a qualidade dos servi¢os procuran@oalduma forma, tangibilizar esse servigo.
De fato, Kotler e Keller (2006, p. 399) apontam ¢grequanto o desafio dos profissionais de
marketing de produtos € agregar-lhes idéias absirat dos profissionais de marketing de
servigos € agregar evidéncias e imagens concret@stas abstratas”.

b. Inseparabilidade

Para Kotler (2000), diferentemente dos produtos ggralmente sdo estocados, 0s
servicos sdo produzidos, entregues e consumidagitameamente, além de que a pessoa
encarregada de prestar o servico é parte deleatbeGhurchill e Peter (2005), ressaltam que,
em muitos casos, ndo € possivel separar 0 seragoesisoa do vendedor e citam, como
exemplo, que para que se possa realizar uma @rynigstica, a presenca do médico é
imprescindivel.

Com isso, aumenta-se a preocupacdo com a satisfag@itata do cliente, uma vez
gue, conforme ressaltam Nickels e Wood (1999), emude dessa indissociabilidade, os
consumidores normalmente julgam os servicos dedacamom cada contato com o0s
colaboradores e com cada uma das experiénciasoreddas a compra e recebimento do
servico.

Por essa razdo, ao desenvolver servicos deve-sarpe@io somente naquilo que o
cliente quer, mas naquilo que ele espera. Afimakiow ndo serd o mesmo se Madona estiver
indisposta e for substituida por Shania Twain” (HBR e KELLER, 2006, p. 400).

c. Variabilidade

Como os servigos estdo muitas vezes ligados ageéssvendedor, eles podem variar
muito dentro da mesma empresa. Para que nao otanta diferenca na qualidade de
atendimento ao cliente, as empresas podem tomamnalyprovidéncias, como: contratagéo e
treinamento, recrutar os profissionais certos senwwsando o perfil do funcionario que a
empresa deseja, e, acompanhar o nivel de satisthgadiente por meio de pesquisas e
sistemas de sugestdes e reclamacotes. (KOTLER,.2000)

V CONVIBRA - Congresso Virtual Brasileiro de Administracao



ConvibroO8

d. Perecibilidade

Segundo Las Casas (2006), como a prestacao deasee/d seu consumo ocorrem ao
mesmo tempo, a oportunidade que um prestador gg&eetem de mostrar o quanto ele é
eficiente ocorre somente quando ele esta frentengefcom o cliente, ou seja, 0s servicos nao
podem ser estocados, 0 que obriga 0 gestor a teataer o equilibrio entre a demanda e a
oferta. De acordo com Czinkota (2001), a imposdile de estocar cria profundas
dificuldades para a comercializagao do servi¢ccs pol uma situagéo de fabricacéo de bens, a
possibilidade de criar um estoque significa quecalygdo e 0 consumo podem ser separados
no espago e no tempo, porém, a existéncia de wquestacilita o controle estatistico de
qualidade nas organizac¢des que produzem bens.

Para Lovelock (2006), a diferenca entre o que tstels esperam receber e suas
percepcdes do servico que é realmente entregusdtias Unicas maneiras pelas quais 0s
clientes julgam a qualidade do servi¢co. De acomto €zinkota (2001), as empresas que sao
excelentes na qualidade de prestacdo de servicosseguem concentrando os seus esforcos
em cinco dimensdes da qualidade dos servicos: andi&io dos tangiveis, a dimensédo da
confiabilidade, a dimensédo da rapidez nas respastdsnensdo da garantia e a dimenséo da
empatia. Segue-se uma breve discussao de cadaessasdlimensdes.

a. A Dimenséo dos tangiveis

Os tangiveis de uma empresa consistem em uma aawalade de objetos, como
aqueles que existem no local de prestacdo do eeeva aparéncia do seu pessoal, ou seja,
refere-se a instalacdes fisicas, equipamento, glessoaterial de comunicacao do fornecedor
do servico.

b. A Dimensao da confiabilidade

Os clientes percebem a dimensé&o da confiabilidadea mais importante das cinco
dimensdes da qualidade dos servigos, pois elataedleconsisténcia e a fidedignidade do
desempenho de uma empresa.

c. A Dimensao da rapidez nas respostas

Reflete o compromisso da empresa em fornecercssnio tempo certo, ou seja,
reflete o desejo e, ou, a prontiddo dos empregaa@sfornecer o servigo.

d. A Dimenséo da garantia

hY bY bY

Refere-se a competéncia da empresa, a cortesiaadadaos seus clientes e a
seguranca de operacdes. Nada mais é do que o ocuehex e habilidade da empresa para
realizar o seu servigo.

e. A Dimenséao da empatia

E a capacidade de experimentar os sentimentostd® messoa como se fossem seus.
As empresas empaticas sabem o que € ser uma deesiga propria empresa, por isso, elas
entendem as necessidades dos clientes e tornansesvicos acessiveis a eles.

Segundo Lovelock (2006, p. 109), tem-se que:

Destas cinco dimensdes, a confiabilidade tem cotesteente se mostrado o fator
mais importante na avaliacdo da qualidade do serpelos clientes. A
confiabilidade esta no coracdo da qualidade doscser porque um servico nao
confiavel € um servico deficiente, a despeito des seitros atributos.

Se 0 servico basico nao é realizado de maneiradevehfo cliente ficara insatisfeito,
além de que ele podera supor que a empresa sefapatente e passar para outro fornecedor.
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Mas, 0 que e satisfacdo do cliente? Conforme Lake(@006, p. 113), “A satisfacdo do
cliente fornece muitos beneficios para uma empeesdveis mais altos de satisfacdo do
cliente resultam em maior fidelidade”.

4.2 A satisfagao dos clientes

Para (Kotler, 2000, p. 58), “a satisfacdo consiste sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparagao de dedewnfmn resultado) percebido de um
produto em relacéo as expectativas do comprador”.

Conforme Czinkota (2001) destaca, a satisfacaolidote pode ser aumentada pela
diminuicdo ou pela melhora das percepcdes. E viadehinistrar as expectativas para
produzir satisfacdo sem alterar a qualidade reakdaco prestado.

De acordo com Lovelock (2006, p. 106-7):

Os clientes avaliam seus niveis de satisfacdosatigfiacdo depois de cada encontro
e utilizam essa informacao para atualizar suasepefes da qualidade do servigo,
mas as opinides sobre a qualidade ndo dependerasaeegnente da experiéncia.

Quando séo servicos que nunca consumiram, as gesai@s vezes baseiam seus
julgamentos de qualidade na palavra de conhecidasgacampanha de propaganda
da empresa. Entretanto, os clientes devem de faterienentar um servigo antes de

poderem ficar satisfeitos ou insatisfeitos comsuitado.

Existem inameros beneficios na satisfacdo do eiel@atisfazer e superar as
expectativas gera comentérios boca-a-boca pelestes existentes e que se traduzem,
freqientemente, em acréscimo de novos clienteseéniAdisso, os clientes satisfeitos
geralmente compram produtos com mais frequéncixre menos probabilidade de serem
perdidos para a concorréncia do que os clientesisfsitos” (CZINKOTA, 2001, p. 279).

Independentemente da definicdo, os fatos mostraragatisfacdo do cliente merece
a atencdo de cada empresa. Um cliente satisfeno @oprestador de servicos estara
percebendo um servico como de qualidade. No entpara gerar satisfacdo e tornar uma
prestacdo de servigcos de qualidade, o administadel@ra tomar certas precaucoes.

Em primeiro lugar, ele deverd administrar as exiaets, que sdo essenciais para
satisfacdo. Segundo Cobra (1994), ao identificanexsessidades e expectativas de cada
cliente, o pessoal de vendas podera descobrirusemecessos estdo bem dirigidos, e esta
acdo podera ser aplicada para identificar projemsmelhoria de qualidade em vendas,
estabelecendo-se programas de metas de melhoria.

Se o resultado de uma prestacdo de servicos sk iguexpectativa, o cliente fica
satisfeito. Porém, em muitos casos, € muito difiala um cliente avaliar a qualidade dos
servigcos que recebe. Por isso, com frequénciagweka de forma errada, mas conforme sua
percepcdo. Com esta condi¢do, torna-se importaaree ygna empresa prestar servicos com
qualidade, monitorar como o cliente esta percebeeds servicos por meio de pesquisas e
conversas diretas. Além disso, Conforme Czinko@012 p. 279), os levantamentos da
satisfacao dos clientes fornecem meios formais pali@nte manifestar-se para a empresa, 0s
quais podem identificar os problemas existenteotengiais. As pesquisas de satisfacao
também transmitem para os clientes a mensagemeda gmpresa preocupa-se com o bem-
estar deles e valoriza a contribuigao a respeitgedgorocesso de prestacao de servigos.

Em Gitman (1997) vé-se que qualidade significa sforeo continuo para melhorar
operacoes e aperfeicoar os sistemas, atingindm aséinalidade de uma maior eficiéncia e
satisfacdo das necessidades de todos os clieteasois e externos.
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4.3 Analise do termo cliente perante a prestacdo pubkcde servigos

Apesar de o conceito do termo cliente ter origenem@resa privada, este pode ser
aplicado aos usuérios de servigos publicos, enciedpm area de educacdo. Podem ser feitas
algumas restricbes em algumas areas devido aosloséte geréncia e burocracias publicas,
além da existéncia da aplicacdo de uma legalidadendamento de suas agdes, limitando a
expansao do atendimento. Os setores publicos admsvpodem também serem diferenciados
em relagdo aos seus valores, finalidades e sudadass.

Nos orgaos de ensino do setor publico ha uma nfeetdidade em nomear de forma
direta e objetiva quais sdo os beneficiarios déesgou, como se diz na empresa privada, o
cliente. E possivel, entdo, apontar os individuogmipos que se tornam favorecidos dessas
acOes efetivas e continuadas.

Para Nassuno (1999), ndo ha como ter um critélicoyrara se medir os resultados
das aces efetuadas pelos burocratas, ja que Bgtisas sdo multiplos. Observa-se que as
distingcdes entre a empresa privada e o setor ibi@nifestam-se também nas formas de
controle. Meldolesi (1996, p. 90) aponta que “emjoia@as empresas Sao sujeitas ao controle
de qualidade imposto pela concorréncia, sob pendedaparecer do mercado, o Estado
poderia se perpetuar na ineficiéncia pela faltaatgrole equivalente”.

Alguns autores entendem que embora todos os proeaths legais acabem
cumpridos, ainda assim sao insuficientes os refdtgpois existiria um tipo de desperdicio
sutil e adicional, que nem sempre sao considergdasdo se analisa 0 custo do servico
publico. Em Gaebler e Osborne (1995, p. 24), igsodlaro na observacgéo: “desperdicio na
acdo governamental néo aparece de forma claragtemes definidos. E intrinseco a atividade
burocrética, esta subjacente a maneira como gawvesia Estes autores entendem que o
modelo burocratico concentra-se excessivamentenm&es, NOS recursos e nao sobre as
saidas, e nos resultados.

Quando se pretende analisar a satisfacdo dosediemis servicos, deve-se lembrar
gue esta é formada por mdultiplos pontos de contab@senvolvem as facetas tangiveis e
intangiveis. Como a producdo e o consumo sao simeds, o produto final acaba
confundindo-se com o préprio desempenho de pessoaipamentos e muitas vezes do
proprio cliente.

Para Albrecht (1993, p. 142), no caso dos senpgidicos “a percep¢do da qualidade
dos servicos pelo cliente depende muito mais da&lémcia individual do que em uma
organizacéo de fabricacao”.

Visto isso, pode-se dizer que a percepcao da quiigelo cliente ocorre de varias
maneiras, pois a prestacao de servico envolve pfodtaspectos, dentre 0s quais as pessoas,
suas expectativas e interacdes, e, ainda, as pagées e suas especificidades para o
fornecimento de servicos.

Para Monteiro e Carvalho (1995), a relacdo entientel e organizacdo publica é
diferente da relagéo entre cliente e organizac&aga sem, contudo, deixar de ser cliente e
sem mudar a relacdo de parceria. Igualmente, Zypagao com a satisfacdo deve continuar
existindo. J& DEMING (1990, p. 5) ressalta que aliqade do servico publico ndo é
mensuravel pela “conquista de um mercado de cigntena vez que enquanto servico as
reparticbes publicas tém um universo de clienteleféido.

Ao mesmo tempo, isso ndo isenta o servico pubkcsed prestado com qualidade e de
atender aos objetivos em virtude dos quais sefipmti seu fornecimento “como servigo
publico” a ser prestado a sociedade. Portantoyamtio-se em consideracdo que os cidadaos
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estao cada vez mais informados e ciente de seeifodjrfaz-se necessario o monitoramento
das percepcoes dos diversos clientes, conformenceito de Juran (1993), a respeito dos
servigos prestados pelas diversas organizacoegasibl

Isso posto, apresentam-se a seguir, 0s resultddmo® referentes a percepcédo dos
académicos da UFGD em relacdo as mudancas deesrrdotprocesso emancipatorio do
Campus de Dourados-UFMS para a UFGD.

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados sdo apresentados conforme a seqit&scierguntas no questionario
utilizado como instrumento de coleta de dados d&uyisa. Assim, os dois primeiros itens
dizem respeito ao perfil dos respondentes e asidemaeferem a indicadores de melhoria na
Otica dos académicos com relacdo a emancipacao nilzerkidade Federal da Grande
Dourados, a partir do Campus de Dourados da UFMS.

Assim, a pesquisa de campo envolveu 176 alunoS8Yo¥ e 5° anos da UFGD, de
cursos diversos, o que representa 12,37% do univees 1.422 alunos destas séries
(Secretaria Académica da UFGD). Do total de respotes 54,6% sao do género masculino e
89,8% séao estdo na faixa etaria entre 21 e 30 anos.

Diante dos resultados obtidos, conforme apresentad-igura 1, no que se trata dos
aspectos relacionados aos técnicos administragiwos relagdo com os académicos, de modo
geral, houve melhorias em decorréncia da criacddJB&D. Nesse interim, dentre o0s
indicadores de qualidade relacionados as pesssasatorio dos que disseram que melhorou
significativamente mais os que manifestaram teidoamelhorias parciais variou de 51,7%
obtidos no item “cumprimento de prazos de entrefgadocumentos” a 69,3%, “disposicéo
para atender”. Por esses dados, constatou que @riangpbortanto, percebe melhorias
originadas em virtude da emancipac¢do da UFGD.

Tempo de respostas das informagdes
prestadas

Cumprimento de prazos de entrega de
documentos

Disposicéo atender (presteza, clareza e
objetividade)

Aparéncia, postura, apresentacdo pessoal

Indicadores de qualidade

Amabilidade (cumprimento, sorriso,
educagéo)

@ Melhorou significativamente @ Melhorou parcialmente 0O Permaneceu inalterado

0O Piorou parcialmente m Piorou significativamente

Figura 1 — Indicadores de qualidade relacionadosateadimento dos académicos pelos
servidores da UFGD
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

No entanto, a despeito do baixo indice de acad&ngjge disseram ter percebido piora
com a criagdo da UFGD, os quais, no somatorio, geala uma das variaveis, ndo atinge 6%
(piorou parcialmente mais piorou significativaméntama parcela nao desprezivel de
discentes ainda n&do perceberam melhorias no atentbmem virtude da criagdo da
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Universidade, quando os indicadores sdao os seegdtécnicos administrativos. Assim,
dependendo da variavel analisada, esse percerdtal de 27,8 a 42,6%, respectivamente,
para tempo de respostas as informagfes solicitpelas académicos e cumprimento dos
prazos de entrega de documentos, quando solicitados

No quesito comunicacdo com os funcionérios, parimédio de telefone, e-mail ou
via site, notou-se que 61,9% dos alunos acham queehmelhoria, seja ela parcial ou
significativamente (Figura 2). Esse item € relegamtdemonstra que a criagdo da UFGD
facilitou a troca de informacdes com seus discgmbesntermédio telefone, e-mail, site com
os funcionarios da UFGD e, da mesma forma, queistemtes estdo conseguindo obter as
informacBes e, ou, resolver os problemas, utilipardis formas de comunicacdo. E
necessario ressaltar que 36,9% dos académicosramissedo ter havido melhoria na

comunicacao com a universidade utilizando as forkeasomunicagdo em discusséao.

Piorou significativamente D

Piorou parcialmente

Permaneceu inalterado |

Melhorou parcialmente |

Avaliagéo dos respondentes

Melhorou significativamente |

5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00
%

Figura 2 — Avaliacao dos académicos da UFGD coat@el a comunicacdo com a UFGD por
intermédio de telefone, e-mail e site
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

Em relacdo ao transporte coletivo para se cheghtGD, vé-se que, dentre os alunos
entrevistados, 44,9% afirmaram que este item pezo®an inalterado (Figura 3). Outros
41,5% dos respondentes manifestaram ter percebéliworras no transporte coletivo para a
UFGD, ap6és sua criagdo. Além disso, outros 13,6%cadelémicos manifestaram que houve
piora no transporte coletivo para a UFGD. De fase item constitui-se num daqueles que
mais carece de atencdo por parte dos agentes sasppelo atendimento aos discentes,
seja a UFGD, a UEMS, os representantes estudanisoegaos publicos e a concessionaria
do servigo de transporte coletivo na cidade. Afisab evidentes as reclamacdes dos usuarios,
tanto relacionados a falta de horarios alternatigognto aos decorrentes de superlotacéo e
outros.

Quando questionados sobre as construcbes realizada®)FGD, € visivel o
apontamento feito pela maioria dos entrevistadaseao “melhorou significativamente”, que
chega aos 65,9% dos entrevistados, no que seguadiacdo “melhorou parcialmente” com
30,1% dos respondentes (Figura 4). Portanto, o t8oimalos percentuais dos que disseram
que as construcdes realizadas pela UFGD “permaraadarado” mais “piorou (parcial e
significativamente)” soma 4% apenas.
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Piorou significativamente

Piorou parcialmente

Permaneceu inalterado

Melhorou parcialmente

Melhorou significativamente

500 10,00 1500 20,00 2500 30,00 3500 40,00 4500 50,00
%

Avaliacéo dos respondentes

Figura 3 — Avaliacdo dos académicos da UFGD comcéel a qualidade do transporte
coletivo para o campus da universidade
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

Piorou significativamente

T

Piorou parcialmente

Permaneceu inalterado D

Melhorou parcialmente

Avaliagdo dos respondentes

Melhorou significativamente |
! ! ! ! ! !
10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00
%

Figura 4 — Avaliacdo dos académicos da UFGD coacée as construcdes realizadas pela
instituicdo para desenvolvimento de suas atividades
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

No tocante a biblioteca, 84,7% dos alunos disseraenhouve melhoria (parcial ou
significativamente). Vale lembrar que esse item itetima relacdo com a qualidade de ensino
oferecido por qualquer instituicdo, e, a questapnagente caso fez referéncia as bibliografias
disponiveis, estrutura interna, computadores pamauttas e ambiente de estudo. Para 10,2%
dos pesquisados ndo houve alteracdo nas condif@exidas pela biblioteca em relagcéo
aguelas vigentes na época da UFMS; outros 5,1%rekmondentes ressaltaram que as
condicOes da biblioteca pioraram (Figura 5).
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Piorou significativamente

Piorou parcialmente D

Permaneceu inalterado

Melhorou parcialmente

Avaliacéo dos respondentes

Melhorou significativamente

5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00 45,00 50,00
%

Figura 5 — Avaliacdo dos académicos da UFGD coracé®l a biblioteca da UFGD
(bibliografias disponiveis, estrutura interna, comaplores para consultas e
ambiente de estudo)

Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

Quando se refere as salas de aula, os alunos entenee houve melhora em todos os
sentidos (estrutura interna, iluminacéo, ventilacéadeiras). Conforme demonstrado na
Figura 6, isso reflete a opinido de 85,2% dos anas que disseram que houve melhoria
parcial (42%) e significativamente (43,2%). Par8¥®dos discentes ndo houve alteracao nas
condicOes das salas de aulas e 4% manifestargrartabido piora em tais condi¢cdes.

Piorou significativamente l:l

Piorou parcialmente D

Permaneceu inalterado

Melhorou parcialmente |

Melhorou significativamente |

! ‘ ‘ ! ‘ : ! ‘ :

5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00 4500 50,00
%

Avaliacéo dos respondentes

Figura 6 — Avaliacdo dos académicos da UFGD comcéel as salas de aula (estrutura
interna, iluminacao, ventilacédo, cadeiras)
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

Para o indicador “laboratérios que o seu cursdzatil sob a 6tica dos estudantes, em
sua maioria, também se percebeu melhoria nas dmuicDesse modo, 69,3% dos
respondentes entenderam que as condi¢bes dosttatmsanelhorou, significativa (35,2%)
ou parcialmente (34,1%). Ja 29% dos pesquisadgeondseram que as condi¢cdes dos
laboratérios permaneceram inalterada e 1,7% mamifeser percebido piora em tais
condicdes (Figura 7).
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Piorou significativamente

Piorou parcialmente D

Permaneceu inalterado |

Melhorou parcialmente |

Avaliacdo dos respondentes

Melhorou significativamente |

! ! ! ! ! ! !

5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00
%

Figura 7 — Avaliacdo dos académicos da UFGD ent&elaos “laboratérios que seu curso
utiliza”
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

Um item considerado dentre os mais importante pata trabalho é em relacdo a
qualidade de ensino percebida apos a implantac@d-@GD. A razdo se deve ao fato de que
havia muita reclamacdo por parte dos académicos matdo a falta de professores
qualificados antes da implantacdo da UFGD. Pelsslteglos obtidos, constatou-se que
72,2% dos académicos disseram que houve melhogualalade do ensino oferecido pela
UFGD em relacéo a situacao anterior. No entant@%22los académicos que participaram da
pesquisa disseram que a qualidade no ensino réltesau e 5,1% dos respondentes disseram
que piorou o ensino oferecido pela instituicao (Fags).

Piorou significativamente

Piorou parcialmente

Permaneceu inalterado |

Melhorou parcialmente

Avaliagdo dos respondentes

Melhorou significativamente |

5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 3500 40,00 45,00 50,00
%

Figura 8 — Avaliacdo dos académicos da UFGD encdela qualidade do ensino oferecido
pela instituicdo
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

Finalmente, foi solicitado dos académicos que @peiam da pesquisa que atribuisse
uma nota a UFGD, numa escala de 0,0 a 10,0. Nesid® obteve-se como moda estatistica
a nota 8,0 que foi conferida por 42,0% dos respatede Além disso, 85,2% dos discentes
concederam notas maiores ou iguais a 7,0 e nenbadémico avaliou a UFGD com nota
inferior a 5,0 (Figura 9).
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Figura 9 — Avaliacdo dos académicos da UFGD solrrad de nota numa escala de 0,0 a
10,0
Fonte: Dados provenientes da Pesquisa.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Para se fazer uma avaliagdo do servi¢co publiconasilBespecificamente na area de
ensino, com fundamentos que na maioria das vezaeplisam em analise somente ao setor
privado, como é o caso da relacdo cliente/consun@dgualidade no atendimento, deve-se
levar em conta que € muito comum que se ressakeasmectos negativos do servico publico,
e estes acabam se tornando uma afirmativa de senaam, principalmente alardeados pelas
grandes midias.

Vale lembrar que as diferencas de percepcdes emlirdduos que se submetem as
mesmas experiéncias e condi¢cdes podem ser sigivifisaAlém disso, uma avaliacdo mais
positiva pode ser oriunda da baixa expectativacdm@mico com relagdo as mudancas que
seriam implantadas, e que esta se baseia na gialitaatendimento em entidades publicas
de um modo geral.

Percebe-se, de um modo geral, que o item “melharaigl” foi um dos mais
apontados, seguido de perto pelo item melhora ifggtiva”, ou seja, a taxa geral de
satisfacdo pode ser medida pela escolha conferidssas itens em especial, que se
demonstram elevadas. Outro ponto que deve sesadalé quantidade de entrevistados que
apontaram o item “permaneceu inalterado”, o quéeteefo fato de que ndo perceberam
mudangas advindas com a criagao da nova univessidad

Assim, embora as taxas de satisfacdo em relacaaeEsstos apresentados sejam
altas, ndo se pode deixar de observar também tisfagdo, ou, em especial, a ndo percepcéo
das mudancas ocorridas em virtude da emancipag#&gepiste ainda uma diferenca entre a
observancia das alteragOes percebidas e aquelasogeen ser consideradas como padrao
ideal, quando todos se mostram satisfeitos.

Os valores numéricos apresentados devem ser \dstoscautela e de preferéncia
comparados a outros valores, pois analisados skppaemte podem oferecer uma visédo
distorcida da avaliagéo feita pelos académicos tquas mudancas ocorridas por ocasiao do
desmembramento da universidade, mas nao deixampaigaa uma percepcao significativa
das benfeitorias ocorridas

A falta de analises dessa natureza pode embasarafimmacdes falsas: de que o
servi¢o privado é sinbnimo de qualidade e de gseraico publico €, por exceléncia, ruim.
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Estas falsas afirmacdes podem ser derrubadas matbreve analise de um servigo oferecido
por uma empresa privada que opera baseada em ntiona@ue acabam demonstrando
desrespeito ao cliente de forma semelhante oulpigue experiéncias burocraticas publicas.

Assim como no setor privado, varias instituicbesuds publica podem se apresentar
com um nivel de exceléncia na busca pela melhargudlidade e da satisfacdo do cliente, no
caso analisado, o0 universitario.

Com esta andlise baseada nos dados coletadosg-dedeynecer uma contribuicdo ao
processo de transformacdo e crescimento da Urdeelesi Federal da Grande Dourados —
UFGD —, e procura evidenciar quais foram os aspegt@ mais atingiram os académicos
neste desenvolvimento continuo e na busca pelaidgdel na prestacdo de servigos,
aplicando-se assim ao setor publico termos oriuddasetor privado, mas que fazem parte de
qualquer marcha pela busca na exceléncia na pliestiacservicos.

Dessa forma, conclui-se, mediante a pesquisa delsea; que as mudancas
refletiram em melhoria da qualidade do ensino rsitingdo. Portanto, as respostas as
questdes levantadas na problematizacdo sao caaddgegpositivas, a despeito da inexisténcia
de uma base de comparacdo empirica. Contudo, eoasdb-se que o servico publico
constitui-se sinbnimo de ineficiéncia e que as etgtiwas geradas por “uma nova
universidade” sdo muitos, pode-se considerar quesodtados obtidos séo satisfatorios.

Esse estudo, portanto, demonstrou que é nem semgeevico prestado pelo setor
publico € ruim. Os gestores, ao mesmo tempo, deesabelecer os meios propicios para
monitorar e melhorar a qualidade dos servicos of@os. Esse trabalho, de cunho e interesse
académico, constitui-se em um exemplo, de como [&&le acontecer e pode servir de
parametro para a organizacdo pesquisada utilizeax fmanar as decisfes que permitam
melhorar a qualidade do servico e permitir quepelssa melhor alcancar seus objetivos e
atender a sociedade em suas expectativas.
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