FABIO DE MOURA SILVA

A UTILIZACAO DO MARKETING E DA QUALIDADE TOTAL NA
PRESTAGAO DE SERVIGOS: UM ESTUDO DE CASO NO SERVICO
DE GRADUAGAO DO INSTITUTO DE FiSICA DA USP

Sio Paulo
2014



FABIO DE MOURA SILVA

A UTILIZACAO DO MARKETING E DA QUALIDADE TOTAL NA PRESTAGAO DE
SERVICOS: UM ESTUDO DE CASO NO SERVICO DE GRADUAGAO DO
INSTITUTO DE FiSICA DA USP

Monografia apresentada & Escola
Politécnica da Universidade de Séo Paulo
para obtengdo do certificado de
Especialista em Gestdo e Engenharia da
Qualidade — MBA / USP

Prof. Orientador: Prof. Dr. Adherbal
Caminada Netto

Sao Paulo
2014



DEDICATORIA

Dedico este trabalho a minha mae e meus

irmaos.



AGRADECIMENTOS

A toda equipe da Secretaria do PECE ~ Programa de Educagao Continuada da
Escola Politécnica da USP pelo apoio, e cordialidade em todas as solicitagbes desde

sempre.
Aos docentes do curso pela dedicag¢éo e paciéncia.

Ao meu orientador, Prof. Dr. Adherbal Caminada Netto, pela transmisséo de seu

conhecimento, orientacao de meu trabatho e compreensao.

Ao Presidente da Comissao de Graduacao do Instituto de Fisica, Prof. Dr. Valmir

Antonio Chitta, pelo incentivo, apoio e colaboragéo.

Ao Diretor do Instituto de Fisica da USP, Prof. Dr. Renato de Figueiredo Jardim, que

me deu esta oportunidade, acreditando em minha capacidade para este desafio.

Aos amigos, Katia Nobre, Paula Cristina Mondini e Rosana Santos pelas horas de

conversa e discussdes positivas que proporcionou tanto crescimento profissional.



RESUMO

Neste estudo busca-se descrever como Se¢édo de Alunos de Graduagéo da
Universidade de Sao Paulo controla a qualidade dos seus processos de maneira a
desenvolver um marketing positivo junto aos usuarios de seus servigos. Foi realizada
uma investigacdo tedrica sobre marketing de servigos e das ferramentas de controle
de qualidade. Em seguida, foram feitas entrevistas com o presidente da Comissao
de Graduacdo da instituigio e com o Chefe da Segéo, para obtencéo dos critérios
estabelecidos para controle de qualidade na prestagéo dos servigos. Ainda, aplicou-
se uma pesquisa de satisfagdo junto a 161 usuarios, onde foram obtidos os
percentuais de satisfacdo quanto & qualidade dos servigos. Em seguida, foram
descritas agoes aplicadas e sugestdes de melhorias a serem desenvolvidas apds os
resultados da pesquisa. Os resultados de toda a pesquisa evidenciam que a Seg¢ao
de Alunos de Graduacdo, mesmo utilizando poucas ferramentas de controle da
qualidade formalizadas, demonstrou aitos niveis de satisfacgdo na maioria dos itens
avaliados no questionario de avaliagéo aplicado aos usuarios da segéo, contribuindo

para o marketing positivo da instituigao.

Palavras Chave: Qualidade. Marketing de Servico. Satisfacéo de Clientes.



ABSTRACT

In this study we describe how to search Section Students at the University of Sdo
Paulo controls the quality of its processes in order to develop a positive marketing
with the users of their services. A theoretical research on services marketing and
quality control tools was performed. Then, interviews with the Chairman of the
Committee of Undergraduate institution and the Section Chief, to obtain the criteria
for quality control in service delivery were made. Stil, we applied a satisfaction
survey with the 161 users, where the percentage of satisfaction with the quality of
services were obtained. Then applied actions and suggestions for improvements to
be developed after the survey results were described. The results of all the research
show that the section Undergraduates, even using few tools formalized quality
control, demonstrated high levels of satisfaction in most items assessed in the
evaluation questionnaire administered to users of the section, contributing to the

positive marketing the institution.

Key words: Marketing Services. Quality. Customer Satisfaction
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1 INTRODUGAO

O presente estudo tem o propésito de abordar ferramentas de marketing e da
qualidade total e como elas podem colaborar para o desenvolvimento da entrega de
valor em servicos de atendimento ao cliente.

Albrecht (1992), diz que prestar servico é estar atento as necessidades e desejos do
cliente. E coloca-lo em primeiro lugar, é fazer com que todos os funcionarios da linha
da frente sejam gentis ao atend&-lo. Os colaboradores devem estar engajados em
prestar servigo de forma excelente a todos os clientes, para isso devem ter orgulho
da empresa e de nela trabalhar. Assim, busca-se abranger e tratar a entrega de
valor como ferramenta de inovagao em servicos que muitas vezes séo oferecidos de
forma precéria e/ou intuitiva, sem normas ou procedimentos pré-definidos e com
uma abordagem ineficiente ao cliente, o que pode ter um impacto negativo no
resultado e na imagem da organizagao.

Segundo Las Casas (1999), além da execugdo dos servigos com exceléncia, é
necessario compreender o consumidor, identificar as suas necessidades, seus
desejos, suas expectativas e o nivel de satisfagdo com o produto ou servigo, para
obter vantagem competitiva em relagéo a concorréncia,

Neste cendrio a area do marketing nas organizagdées tem suma importancia, pois
estd apta a identificar por meio de técnicas e ferramentas, as necessidades dos
clientes, e suas respectivas percepcdes sobre produtos e servigos, influenciando
diretamente na eficiéncia da empresa em atendé-los com vistas a antecipar as agdes
da concorréncia (KOTLER, 2000).

Uma relagdo saudavel entre a empresa e o mercado depende do sistema integrado
de informagbes que tem inicio a partir dos pedidos dos clientes e termina com a
satisfagdo dos mesmos. Um servigo de qualidade percebida pode ser entendido
como uma experiéncia que gera satisfagdo (ALBRECHT, 1992). Processos capazes
de controlar e garantir que todas as atividades sigam o planejado séo a garantia da
prestagao do servigo com qualidade.

O setor de servigos aumentou consideravelmente a sua participagéo na economia
nacional no decorrer dos Ultimos anos e muito se deve ao comprometimento das
organizagbes com a gestdo da qualidade em seus processos.

Atualmente, o cliente assume a execugdo de varias atividades no processo de
servicos, assumindo fungdes como as de um funcionario, por exemplo. Nesta
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fungao, o cliente & considerado um recurso produtive, ou seja, como um “funcionario
parcial’ € seu nivel de satisfagdo & preponderante para 0 sucesso do servigo no
mercado. Rotondaro e Carvalho (2005) complementam a ideia dizendo que, em
virtude dos papeis que o cliente assume na prestagéo de um servigo, o controle de
qualidade torna-se essencial para toda organizagdo que busca vantagens num
mercado cada vez mais competitivo.

Neste contexto, sabendo que clientes satisfeitos representam grandes beneficios
para toda organizagdo, esta monografia quer responder ao seguinte
questionamento: A implantagédo de ferramentas de controle da qualidade influencia
no marketing positivo da empresa? Esta pesquisa parte do pressuposto que, a partir
do confrole de qualidade realizado na empresa, gera-se um servigo de qualidade
percebida pelo cliente que, por sua vez, interfere no seu nivel de satisfagéo,

influenciando positivamente o marketing da organizagao.

1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral da pesquisa é identificar o nivel de satisfacdo dos clientes do
Servico de Graduagéo do Instituto de Fisica da USP (IFUSP) e como as principais
ferramentas da qualidade total e do marketing, quando utilizadas em conjunto,
podem influenciar a imagem do setor, do ponto de vista mercadolégico. Tal estudo
torna-se relevante, a medida que busca definir padrées inexistentes para o setor de
atendimento de uma organizagdo publica, na busca da melhoria continua, com
vistas a satisfacdo de seus clientes. Assim, sabendo que a qualidade de
atendimento &€ uma das mais importantes ferramentas de marketing para a
satisfacao de clientes, se faz necessario o desenvolvimento de padrges para permitir

o controle.

1.2 Objetivos Especificos

Investigar a relagdo existente entre controle de qualidade e o marketing de servigo, a
partir da revisao bibliogréfica; descrever o formato de controle de qualidade aplicado
atualmente nos principais processos do setor e verificar como sao realizadas as

analises de satisfacéo dos clientes (feedback).
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1.3 Metodologia

A metodologia adotada & composta por uma andlise qualitativa de entrevistas com
os gestores da area, para conhecer melhor os aspectos que nao sd0 mensuraveis
antecipadamente, e uma analise quantitativa, por meio da aplicacéo de
questionarios de avaliagao da satisfagdo com 161 usuarios do setor. Apos a coleta,
os dados foram tabulados considerando a quantidade de respostas de cada questéo
da pesqguisa realizada na Segio de Alunos do Instituto de Fisica, para fins de
identificagéo de itens passiveis de melhoria.

Este trabalho esta estruturado em quatro capitulos. No primeiro capitulo estao as
nogbes introdutorias do trabatho. No segundo capitulo séo apresentadas as
especificidades do Servigo de Graduagéo no IFUSP e uma breve evolucao historica
do setor. No terceiro capitulo sao abordados os conceitos e definigdes da qualidade
e como as ferramentas influenciam em um setor de prestacédo de servigos, bem
como os conceitos e definigées do Marketing de Servigos, Qualidade em servigos e
Satisfacdo dos clientes, e como eles podem aliar-se, direcionando ©
desenvolvimento e aperfeicoamento dos processos existentes. No quarto capitulo
esta apresentado o estudo de caso, com os resultados das enfrevistas e dos
questionarios de satisfacéo aplicados aos clientes, e a forma de avaliagao dos itens
de qualidade de atendimento, de processos e procedimentos adotados no setor.
Ainda, sao apresentadas sugestoes de melhorias e de padronizagao dos processos

existentes, de forma a agregar qualidade ao servigo prestado.
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2 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGCAO

A Universidade de S&o Paulo - USP é uma das trés universidades pUblicas mantidas
pelo governo do estado de Sao Paulo, junto com a Universidade Estadual de
Campinas - Unicamp e a Universidade Estadual Paulista - UNESP. A USP & uma
das maiores instituicdes de ensino superior na América Latina, com
aproximadamente 88.000 alunos matriculados. Possui doze campi, quatro deles em
S&o Paulo (o campus principal é chamado Cidade Universitaria Armando de Salles
Oliveira, com uma area de 7.443.770m?). Ainda possui outros campi nas cidades de
Bauru, Lorena, Piracicaba, Pirassununga, Santos, Ribeirdo Preto e dois em Sao
Carlos. A USP esta envolvida no ensino, pesquisa e extensao universitaria em todas
as areas do conhecimento.

Segundo o relatério mundial de 2012 (SIR World Report) da SCimago Institutions
Rankings, a USP esta classificada na décima primeira posigéo mundial entre as
3290 instituicbes de ensino e pesquisa internacionais classificadas. Ainda no ano de
2012, de acordo com o University Ranking by Academic Performance (URAP), a
USP continua sendo a melhor universidade ibero-americana e esta colocada na
vigésima oitava posi¢do no mundo. Em 2011-2012, o World University Rankings,
publicado pela revista britdnica Times Higher Education (THE), classificou a USP
como a melhor universidade da América Latina, como a 1582 methor do mundo. Em
2012, a THE também apontou a instituigdo como uma das 70 universidades com
melhor reputagao no planeta. Segundo ranking internacional QS Top Universities, 26
cursos da Universidade de S&o Paulo aparecem entre os melhores do mundo, sendo
eles: Agricultura, Ciéncias da Comunicagéo, Educacgéo e Estatistica entre os 50
melhores. Engenharia Civil, Engenharia Quimica, Engenharia Mecéanica, Engenharia
Electronica e Elétrica, Ciéncias Ambientais, Ciéncias Juridicas, Linguas Modernas,
Farmacia, Psicologia, Astronomia, Filosofia, Sociologia, Historia, Ciéncia Politica,
Geografia e Geologia, Matematica, Fisica, Medicina, Biologia, Quimica, Ciéncias da
Computacéo entre os 80 melhores. Linguistica e Ciéncia dos Materiais entre os 125
melhores.

Entre as universidades publicas do Brasil, € aquela com o maior nimero de vagas
de graduagdo e de pos-graduacgdo, sendo responsavel também pela formagéo do
maior numero de mestres e doutores do mundo, bem como responséavel por metade
de toda a produgéo cientifica do estado de S&o Paulo e mais de 25% da brasileira.
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Como o Brasil é responsavel por cerca de 2% da produgéo cientifica mundial, pode-
se dizer que a USP é responsavel por 0,5% das pesquisas cientificas do mundo.
Além disso, entre as pos-graduagbes no Brasil com conceitos 6 e 7 (os mais altos
conceitos) da Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
Capes, 25% estdo na USP, chegando a porcentagem de 55% se considerado
apenas o territério paulista.

A contribuigio da universidade para a histéria brasileira ¢ bastante relevante: na
instituigdo se formaram no ensino superior doze dos quarenta e dois presidentes
brasileiros, como o socidlogo Fernando Henrique Cardoso e o advogado Janio
Quadros, este Gltimo e outros dez, apenas na Faculdade de Direito, que também
formou 53 ministros na histéria do Supremo Tribunal Federal (STF) e cuja fundagao
precede em 108 anos a da prépria universidade.

Atualmente a USP é formada por quarenta e duas unidades de pesquisa e ensino,
vinte e quatro das quais se localizam em S&o Paulo, cidade que abriga também a
reitoria, um centro de praticas esportivas (CEPEUSP, o maior da América Latina),
quatro museus, quatro hospitais e servigos anexos, o Centro Universitario "Maria
Anténia" e diversos 6rgios especializados da universidade. Além disso, se vinculam
ou a ela se subordinam, para fins de ensino, pesquisa e extenséo, diversos outros
orgaos publicos do estado.

Segundo dados do Ultimo anuario, conjunto de informagdes relevantes sobre o
funcionamento e situagdo da instituicdo, a USP possui: 92.064 alunos matriculados;
58.303 matriculados na Graduacdo (1° semestre); 28.498 matriculados na Pos-
Graduaggo, 13.836 dos pds-graduandos estdo no Mestrado; 14.662 dos poés-
graduandos estao no Doutorado; 51,71% (47.608) de estudantes homens e 48,29%
(44.456) de mulheres; 5.860 docentes; e 16.837 funcionarios, em todas as fungdes.
A USP, assim como a maior parte das universidades latino-americanas, corresponde
a ideia de "universidade" como um conjunto de escolas, institutos e faculdades
auténomas, cada um deles responsavel por uma area do conhecimento.

A USP confere autonomia a suas unidades de ensino, pesquisa e extensao no que
concerne a organizagéo didatica e definigéo curricular de cada um dos cursos, o que
resulta muitas vezes em uma considerada excessiva fragmentagédo do ensino e da
pesquisa e da desconexdo entre o conhecimento produzido em cada uma das

unidades.
Cada unidade esta dividida em departamentos. Um departamento normalmente &
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responsavel por um dos cursos oferecidos pela unidade ou por uma linha de
pesquisa especifica. No caso de unidades com apenas um ou dois cursos, os
departamentos n&o ficam responsaveis pela totalidade do curso, mas por uma parte
dele. Devido a ja citada fragmentagéo e descentralizagéo da universidade, é comum
ver departamentos com perfis semelhantes em unidades diferentes, o0 que gera
criticas quanto a eficacia dos investimentos publicos e duplicagao de esforgos.

A estrutura administrativa da USP tem na Reitoria o seu 6rgédo central, assim como
no Reitor a figura principal da Universidade. Subordinadas & Reitoria estdo as quatro
Pro-Reitorias, 6rgdos especializados em cada um dos campos de atuagéo da
universidade: Pré-Reitoria de Graduagdo (PRG), Pré-Reitoria de Pos-Graduagéo
(PRPG), Pré-Reitoria de Pesquisa (PRP) e Pré-Reitoria de Cultura e Extenséo

(PRC).

2.1 A Graduacao na USP

A Pré-Reitoria de Graduagao € o 6rgao responsavel pelos assuntos relacionados ao
ensino de Graduagao da USP. O érgao deve tragar diretrizes para orientar a agao da
Universidade no ensino de graduagéo e zelar, por meio de avaliagéo periodica, pela
qualidade e adequacéo dos seus programas.

Compete ainda, estabelecer normas para avaliagdo do ensino; opinar sobre
propostas de criagio e organizagdo de novos cursos de graduagao; examinar e
aprovar as modificagdes curriculares; estabelecer normas para promogao de alunos
e expedicdo de diplomas dos cursos de graduagao; propor anualmente ao Conselho
Universitario (Co) o nimero de vagas iniciais para cada curso ou habilitagao;
deliberar quanto & forma de ingresso de candidatos aos cursos de graduagéo e
estabelecer diretrizes para o concurso vestibular; decidir, em grau de recurso, sobre
deliberagdes das Congregagdes das Unidades, em matéria de ensino de graduagao;
fixar anualmente o calendario escolar de graduagio; orientar a organizagao do
catalogo de graduagao; propor a extingdo de cursos de graduacgdo; fixar normas
para a composi¢ao das Comissdes de Graduacao e das Comissoes de Coordenacao
de Curso; estabelecer normas para revalidacdo de diplomas expedidos por
Instituigbes de Ensino de paises estrangeiros; discutir e aprovar normas sobre a
realizacdo de estagios académicos; deliberar sobre mateérias que lhe sejam
submetidas pelo Reitor ou pelo Conselho Universitario. O organograma da Pro-
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Reitoria de Graduagédo é mostrado na Figura 1 a seguir.

Figura 1 - Organograma da Pré-Reitoria de Graduacao
Fonte: http:/iwww.prg.usp.br/

2.2 A Graduacio no Instituto de Fisica da USP

A Universidade de Sao Paulo foi criada no anoc de 1934 a partir de Escolas,
Faculdades e Institutos ja existentes. Posteriormente, criou-se uma nova Faculdade:
a Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras, onde o Departamento de Fisica teve
inicio. O Departamento de Fisica tinha, nesta ocasi&o, um infimo espago fisico que
se resumia em uma sala no sétdc de um prédio localizado na Rua Trés Rios que
abrigava, também, parte da Escola Politécnica. Esta pequena sala abrigava,
também, a parte administrativa, praticas didaticas e sala de aula para os dez alunos
existentes na época. O Diretor da Escola Politécnica na ocasido, nac se sabe a
razdo, tempos depois solicitou a saida do Departamento de Fisica, que passou
assim para uma nova casa na Rua Tiradentes. Mais tarde foi transferido para Rua
Brigadeiro Luiz Anténio, onde tiveram inicio as pesquisas de interesse nacional.
Apoés esta fase, o Departamento passou a ocupar 0 espago da Faculdade de
Filosofia, Ciéncias e Letras da USP. Ao final dos anos 40, finalmente, deslocou-se
para uma &rea bastante adequada e ampla dentro da Cidade Universitaria, sendo
uma das primeiras unidades a ocupa-la. Este momento foi muito conturbado, ja que
foi necessario enfrentar a falta de infraestrutura e dificuidades de acesso.

A USP sempre teve uma grande atuagdo na area de formagdo de Recursos
Humanos em nivel de Graduagao e é claro que ndo poderia ser diferente em relagao
ao Instituto de Fisica. Antes de 1934, todos os Fisicos atuantes no Brasil eram
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autodidatas. As primeiras turmas eram muito pequenas, como ja mencionado. A
primeira formagéo de um aluno de graduagéo do Departamento foi do ano de 1936.
Nos anos de 1937 e 1938 mais trés formados e, a partir dai, o crescimento foi
gradativo. Até o ano de 1944, foram 28 formados. De 1944 a 1969, 220 alunos, de
1964 a 2004, 2.400 alunos e de 2004 a 2012, 1.277 alunos. Em relagdo a
quantidade de alunos eram apenas 10 em 1934, e no ano de 1965 passaram a ser
400 alunos. No ano de 2004, eram aproximadamente 1200 alunos. E hoje, 1100
alunos regulares.

O Servigo de Graduagéo do Instituto de Fisica da USP atende hoje os docentes da
instituicdo, aproximadamente 1100 alunos regulares, alunos especiais, alunos
estrangeiros com intercambio vigente e, além disso, atende a um publico de ex-
alunos e pessoas interessadas nos cursos, seja por vestibular, transferéncia interna
ou externa. O organograma da area académica € mostrado na Figura 2 a seguir.

I RETORIA
PRO-REITORIA
PRO-REITORIA DE | 1 CULTURAE PRO-REITORIA DE PRO-REITORIA DE
GRADUACAO EXTENSAO PESQUISA Pos-GRADUAcI\O
umvsnsaTARm

DIRETORIA

INSTITUTO DE
FiSicA

ASSISTENCIA ASSISTENCIA ASSISTENQIA ASSISTENCIA |
ACADEMICA ADMINISI'RATNA OPERACIONAL i FINANCEIRA,
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3 REVISAO DA LITERATURA
3.1 Gestédo da Qualidade

Segundo Ishikawa (1993), qualidade & a rapida percepgao € satisfagdo das
necessidades do mercado, adequagdo ao Uso € homogeneidade dos resultados do
processo. Com a qualidade & possivel desenvolver, projetar, produzir e comercializar
um produto mais econdmico, mais util e satisfatorio para o consumidor.

Qualidade € o conjunto de acgbes previamente planejadas e implementadas que
visam alcangar a satisfacao do cliente, através da utilizacao adequada de todos 08
recursos envolvidos: humanos, materiais, financeiros e equipamentos (PROGRAMA
DE QUALIDADE, 2004).

Oliveira (19986), coloca a gestéo da qualidade como a correcéo dos problemas e de
suas causas ao iongo de toda a série de fatores relacionados com marketing,
projetos, engenharia, producao e manutengdo, que exercem influéncia sobre a
satisfagao do usuario. A qualidade €, portanto, uma maneira de se gerenciar 08
negocios da empresa € $6 pode ser alcangada com a participagéo de todos.

A gestdo da qualidade & responsavel pela identificacdo e tratamento das nao

conformidades.

3.1.1 Controle da Qualidade

Segundo Caravantes (1997), controlar 0 processo significa identificar os produtos
que nele entram, bem como verificar 0 que acontece durante a etapa de fabricagao,
do bem ou servigo, de forma que O produto atenda as caracteristicas exigidas pelo
cliente. No TQC (Total Quality Control - TQC), a qualidade & entendida como sendo
buscar a satisfagdo de todos 0S agentes envolvidos nas etapas de produ¢ao,
consumidores, funcionarios, vizinhos da empresa € acionistas (stakeholders).

O estudo do comportamento do processo € desenvolvido com O Controle Estatistico
de Processos (CEP), mediante utilizacdo das ferramentas de qualidade, por serem
de uso basico e geral na identificacao e analise de ocorréncia (LINS, 1993). As
principais ferramentas de qualidade utilizadas para analise de solugbes ou

problemas serao estudadas nesta revisao bibliografica. Sdo elas: Diagrama de
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Dispersdo; Diagrama de Ishikawa; Fluxograma; Folha de Verificacdo; Grafico de

Controle; Gréfico de Pareto e Histograma.

3.1.1.1 Diagrama de Disperséo

De acordo com Werkema (2006) “o diagrama de dispersao é um grafico utilizado
para visualizagdo do tipo de relacionamento existente entre duas variaveis”. A
compreensdo dos tipos de ligagdes existentes entre as variaveis associadas a um
processo contribui para acrescentar a eficiéncia dos métodos de controle do
processo, facilitando a identificagdo de possiveis problemas e para o planejamento
das a¢6es de melhoria a serem adotadas.

Segundo Paladini (2000), os diagramas de disperséo resultam de simplificagbes
efetuadas em procedimentos estatisticos usuais e s&o modelos que permitem rapido
relacionamento entre causas e efeitos. O diagrama cruza informagbes de dois
elementos para os quais se estuda a existéncia (ou nao) de uma relagéo.

Essa ferramenta auxilia na visualizago das alteragdes sofridas por uma variavel
quando outra € modificada e, dependendo do grau da dispersao encontrada, podem
ser classificados diferentes niveis de correlagéo: positiva, negativa ou sem relagéao
nenhuma (MARSHAILL et al, 2006).

3.1.1.2 Diagrama de Ishikawa

Miguel (2006) diz que o Diagrama de Causa e Efeito constitui uma ferramenta que
consiste em uma forma grafica usada como metodologia de analise para representar
fatores de influéncia (causas) sobre um determinado problema (efeito).

Também é denominada de Diagrama de Ishikawa, devido ao seu criador, ou
Diagrama Espinha de Peixe, devido a sua forma.

Para classificar as causas de um problema, & utilizado um desenho em forma de
“gspinha-de-peixe”, onde se define, primeiramente, o “efeito”, que devera ser
anotado a direita e tragcando, a esquerda, uma larga seta, apontando para o efeito.
Em seguida, descrevem-se as ramificagbes, que sao 0s fatores detalhados que

podem ser considerados como causas secundarias. Qutros fatores mais
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particularizados serdo, por sua vez, descritos em ramificagbes menores e assim por
diante (SILINGOVSCHI, 2001).

“Basicamente, 0 resultado do diagrama €& fruto de um brainstorming
(significa tempestade de ideias), ou seja, pensamentos e ideias que cada
membro de um grupo de discusséo expde sem restriches e
democraticamente. Sendo o diagrama, o elemento de registro e
representagédo de dados e informagéo” (MIGUEL, 2006).

3.1.1.3 Fluxograma

O fluxograma é um grafico que demonstra a sequéncia operacional do
desenvolvimento de um processo, o qual caracteriza: o trabalho que esta sendo
realizado, o tempo necessario para sua realizagao, a distancia percorrida pelos
documentos, quem esté realizando o trabalho e como ele flui entre os participantes
deste processo. (CARAVANTES; CARAVANTES; BJUR, 1997)

A elaboracéo de fluxograma de um processo integral, descendo até o nivel das
tarefas individuais, forma o embasamento da analise e do aperfeigopamento do
processo. A atribuicdo de partes do processo a membros especificos da equipe
acelera a execugéo das tarefas, que, de outra forma, demandaria muito tempo.

Os aspectos principais de um fluxograma, segundo Oliveira (1996) sao os seguintes:
(i) Padronizar a representagdo dos métodos e 0s procedimentos administrativos; (ii)
Maior rapidez na descrigdo dos métodos administrativos; (ii) Facilitar a leitura e o
entendimento; (iv) Facilitar a localizagdo e a identificagao dos aspectos mais
importantes; (v) Maior flexibilidade; (vi) Melhor grau de analise.

A analise do fluxograma se da através de simbolos padronizados na maioria das
vezes, que servem para visualizar o fluxo de trabalho nas organizacdes (ROSA,
2008).

Conforme Oliveira (1996), “Os simbolos utilizados nos fluxogramas tem por objetivo
evidenciar origem, processo e destino, através da informagao escrita e/ou verbal, de
componentes de um sistema administrativo”.

O resultado final dos fluxos de informagao é normalmente, um mapa que permite ao
analista o perfeito entendimento a respeito dos caminhos seguidos pelos dados e
informagodes, suas origens e destinos e a qualidade de seu conteldo, incluindo o que
for necessario para a adequagdo destes dados ou informagdes ao ambiente de
destino (RAMOS, 20086).
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3.1.1.4 Folha de Verificagéo

Segundo Vieira (1999) A folha de verificacdo & uma planilha com finalidade ao
registro de dados. De acordo com Kume (1993}, sempre que for necessaria a coleta
de dados, é essencial apresentar as finalidades e os valores acerca dos fatos.
Ainda, devem-se coletar os dados de forma simplificada e em formulario de facil
assimilacdo e utilizagdo. Uma folha de verificagdo consiste em um formulario
estruturado, onde os itens objeto de verificagdo compdem a lista, facilitando a coleta
dos dados, fornecendo dados mais precisos.

Na concepcdo da folha de verificagdo, se faz necessaria a definigéo dos dados a
serem conferidos de forma objetiva. Um formulério mal estruturado leva o avaliador
ao desperdicio de tempo por decifrar e/ou interpretar leituras e, a fim de evitar tal
feito, o formulario a ser desenvolvido deve ser o mais simples possivel com
perguntas bem definidas, permitindo que qualquer operador o manuseie e o utilize
para registro.

A folha de verificagdo podera ser utilizada para identificagéo de defeitos, o que

tornarda a tarefa de busca das causas e das ndo conformidades mais facil.
(WERKEMA, 2006).

3.1.1.5 Gréfico de Controle

Segundo Werkema (2008), os graficos de controle sdo ferramentas uteis para o
monitoramento e controle das variabilidades de um processo e, ainda, sdo capazes
de avaliar sua estabilidade.

Os Graficos de controles podem ser utilizados para verificar se o processo esta de
acordo com os padrées de controle estabelecidos ou conforme limites previamente
estabelecidos, e também para controlar o nivel de nao conformidade ou variabilidade
do processo.

Assim, para tornar um conjunto de dados de facil visualizagao e mais compacto,
utilizam-se métodos estatisticos para observar as mudangas do processo, baseados
em dados de amostragem. Ap6s andlise de um periodo é possivel avaliar o
desenvolvimento de um processo. Ao identificar que o processo nao esta dentro dos
limites estabelecidos, a representagéo gréfica sinaliza que ha necessidade de

procurar a causa da variagéo.
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Portanto, o oferecimento de produtos com qualidade esta associado ao controle ou

eliminagdo das variagbes no processo.

3.1.1.6 Grafico de Parelo

O Diagrama de Pareto tem como objetivo eliminar todas as causas que influenciam
diretamente no aumento de perdas e as poucas causas que influenciam a ocorréncia
de muitas perdas, diminuindo o desperdicio. Segundo KUME (1993), todos os
problemas relacionados a qualidade sao facilmente reconhecidos quando hg perdas
(aumento de custos, itens defeituosos, perda de clientes). E extremamente
importante esclarecer a forma de distribuicéo das perdas. A maioria deles deve-se a
alguns poucos tipos de defeitos, que podem ser atribuidos a uma pequena
quantidade de causas. Assim, se as causas destes poucos defeitos vitais forem
identificadas, ¢ possivel eliminar quase todas as perdas concentrando-se nestas
causas principais deixando de lado, numa abordagem preliminar, os outros defeitos
que sdo muitos e triviais. Este tipo de problema pode ser resolvido de uma forma
eficiente, através da utilizagéo do diagrama de Pareto.

Para Las Casas (1999) este tipo de grafico é utilizado sempre que for necessario
evidenciar a importancia relativa entre problemas ou condigbes, no sentido de
escolher o ponto inicial para a sua solugéo, avaliando a evolugao de um processo

sendo ainda possivel identificar a causa raiz de um problema.

3.1.1.7 Histograma

Um histograma, segundo Cooper e Schindler (2001), € uma forma convencional para
apresentar dados de intervalo e de razdo. O histograma ¢ apresentado em forma de
grafico de barras, mostrando a variagéo sobre uma faixa especifica, possibilitando o
reconhecimento das caracteristicas de um processo, pois envolve medigado dos
dados e ainda permite uma visualizagdo ampla da variagéo desses dados.

O histograma pode ser utilizado para verificar a quantidade de produtos nao
conforme, determinar a dispersdo dos valores das medidas em pecas, identificar
processos que necessitam de agbes corretivas, identificar e mostrar através de

grafico o numero de unidade por categoria, entre outras aplicagdes.
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O histograma apresenta algumas vantagens, como & facilidade da andlise
comparativa de uma sequéncia de dados por periodos e facilidade de elaboragéo de
gréfico em soffwares de utilizagdo comum. Ainda assim, existem algumas
desvantagens: a ilegibilidade do grafico quando existe uma sequencia muito grande
de dados (n), maior sera o custo da amostragem e teste e, para cada grupo de
informagao, sera necessaria a confecgdo de diversos graficos para se obter uma
melhor compreenséo dos dados dispostos no grafico principal.

Segundc Chamon (2008), a interpretagao de um histograma deve considerar a forma
utilizada de distribuigao e a sua relagdo com as especificagdes. Essa relagao permite
identificar se o produto esta fora das especificagbes ou se as atende e, ainda, como
a média esta centralizada em relagéo aos limites. Desta forma é possivel afirmar se
o processo estd dentro dos padrbes determinados, se ha necessidade de
desenvolvimento de melhorias, a capacidade para atender a especificagédo e
identificar se a causa da nao conformidade esta relacionada a média ou a dispersao.

3.2 Prestagao de Servigos

Segundo Kotler (2000), "Servigo é qualquer atividade ou beneficio que uma parte
possa oferecer a outra, que seja essencialmente intangivel e nao resulte na
propriedade de qualquer coisa. Sua produgdo pode estar ou néo vinculada a um
produto fisico". Rotondaro e Carvaltho (2005) definem “servigco” como o resultado de
atividades executadas entre fornecedor e cliente, e por atividades internas de
fornecedores para atender as necessidades dos clientes.

Albrecht (1992), diz que os servicos caracterizam-se por serem intangiveis,
inseparaveis, heterogéneos e simultaneos. Isto €, nao sao palpaveis, nem possiveis
de produgao antecipada ou estocagem como acontece com 0s tangiveis, existe a
dificuldade de manutencdo da qualidade de servigo constantemente, levando em
consideragdo que sdo o resultado de execugdo e produgéo das habilidades
humanas e, ainda, a produgéo e o0 consumo ocorrem simultaneamente.

Portanto, se faz necessario o desenvolvimento e uso de ferramentas para auxilio no

controle de qualidade, para que esta possa ser efetivamente percebida pelo usuario.
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3.3 Marketing de Servigos

Lima Filho (2001) define o marketing de servigos “como as atividades operacionais
destinadas a investigar, obter e servir a demanda por assisténcia profissional (...)
objetivando investigar a oportunidade de mercado para planejar, organizar e
oferecer assisténcia de servicos de qualidade, a precos razoaveis que possibilitem
satisfacdo dos clientes € remuneragio adequada aos profissionais”. Ainda, servico
pode ser considerado um ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma
parte pode oferecer a outra e que nao resulte posse de nenhum bem.

Keller e Kotler (2006) definem servigo como "qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que néo resulta na
propriedade de nada. A execugdo de um servico pode estar ou néo ligada a um
produto concreto”.

Prestar um servico com qualidade é fundamental, por gerar inimeros beneficios a
organizagao (LAS CASAS, 1999).

No atual mercado competitivo, o marketing € uma importante drea dentro das
organizagbes, pois é responsavel por estabelecer uma interagéo direta com os
clientes, no intuito de identificar suas necessidades, visando satisfazé-las através do
desenvolvimento produtos ou servigos a altura de suas expectativas. Assim, é criado
um marketing de relacionamento duradouro e satisfatério com os clientes. A
qualidade é uma das principais vertentes do marketing de servigos.

3.3.1 Qualidade de Servigo

Segundo Kotler (2000) a Qualidade de Procura esta ligada aos produtos, pois suas
caracteristicas podem ser avaliadas antes da compra. J& para os servigos, esta
ligagdo se da na Qualidade de Experiéncia, quando o consumidor tera condigées de
avaliagdo somente apdés a compra e, ainda, as Qualidades Credenciais, quanto a
avaliagéo é dificultada mesmo depois da utilizagéo do servico.

Segundo Ferreira (1986), a qualidade é uma propriedade, atributo ou condigédo das
coisas ou das pessoas, capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a
natureza. Numa escala de valores, qualidade é que permite avaliar e,

consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa.
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Deming (1990) diz que os esforgos em melhoria da qualidade transformam as
relagbes de desperdicios em um bom produto e uma melhor prestacdo de servicos,
resultando em custos baixos, vantagem competitiva e comprometimento do corpo
funcional da empresa.

A aplicacdc dos principios da qualidade dentro da organizagao, de forma estruturada
e monitorada, permite que a empresa se mantenha em atividade, protegendo os
investimentos e a permanéncia dos empregos. Podendo ainda, agregar diferenciais
aos valores percebidos, ao incorporar aspectos positivos e negativos nas relagoes
mercadolégicas.

Assim, a Qualidade Total busca proporcionar vantagem competitiva no mercado,
estruturando a imagem da empresa (marketing), aumentando o grau de confianca

dos consumidores junto a organizagao.

3.3.2 Satisfagdo do Cliente

Segundo Kotler (2000), a satisfagéo é a sensacdo de prazer, resultado da
comparacéo realizada entre a percepgdo gerada na compra de um produto ou um
servico com as expectativas assumidas antes da compra. Hoffman (2003)
complementa dizendo que a comparagéo pode ser positiva ou negativa, dependendo
do nivel de satisfacdo as expectativas. Kotler (2000) afirma que a empresa nao deve
medir esforcos para alcangar as expectativas dos clientes, pois podera gerar
insatisfacdo, e consequentemente, causar menos encantamento com as acées da
organizacéo, o que representa menor fidelizagao.

Para satisfazer o cliente é necesséario conhecé-lo e ouvi-lo, fazendo com que
acredite nos produtos e servigos que a empresa oferece, ser confiavel e
proporcionar exceléncia no atendimento.

O importante mesmo é transformar clientes em consumidores satisfeitos e fieis a
organizagao.

“Eles formam uma expectativa de valor e agem com base nela. A
probabilidade de satisfagéo e repetigdo da compra depende de forma de
atender ou nZo a essa expectativa de valor. Satisfac@o consiste na
sensagho de prazer ou desapontamento resultante da comparag&o do
desempenho (resultado) percebido de um produto ou servico com as
expectativas do cliente”. (KOTLER, 2000, p. 56}.
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As expectativas do cliente sdo geradas a partir das proprias agdes de comunicagao
da empresa, das experiéncias anteriores do proprio cliente ou de outros clientes
(propaganda “boca-a-boca”) e da atuagédo da concorréncia.

Nao existe nenhuma férmula exata para que um cliente insatisfeito seja
reconquistado. Cada cliente tem suas caracteristicas e alcangar o sucesso na
reconquista depende muito mais da vontade dele do que dos seus esforgos.

Ainda assim pode-se tentar contornar a situagédo desenvolvendo algumas ‘virtudes',
como a compreensdo e empatia. Entender o que se passou com o cliente, saber
ouvir, responder de forma educada e compreender o que acontece s&o alguns

fatores importantes, independentemente do que o tenha deixado insatisfeito.
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4 ESTUDO DE CASO

No estudo de casc apresentado, foram abordados junto ao corpo de funcionarios da
Secédo de Alunos de Graduagao e Area Académica do Instituto de Fisica da USP,
como sdo realizados os controles de qualidade dos servigos prestados e como sao

captadas as manifestagbes do usuario acerca dos servigos prestados.

"A pesquisa de marketing é a fungéo que liga o consumidor, o cliente e ©
publico ac “marqueteiro” por meio de informagbes - utilizadas para
identificar e definir oportunidades e problemas de marketing; gerar,
aperfeicoar e avaliar agbes de marketing, monitorar o desempenho do
marketing, e melhorar a compreenséo do marketing como um processo. A
pesquisa de marketing especifica as informagdes necessérias para abordar
essas questdes; formula o método para a coleta de informagdes; administra
e implementa o processo de coleta de dados; analisa os resultados,
comunica as descobertas e suas implicagdes.” American Marketing
Association apud McDaniel e Gates (2006, p.8).

Segundo Gil (2002), o objetivo da pesquisa exploratdria € proporcionar maior
afinidade com o problema a ser estudado a fim de torna-lo mais claro e, para tanto,
Mendes e Tachizawa (2004) enumeram os passos para o sucesso da pesquisa:
levantar bibliografia sobre o assunto; selecionar e anotar os principais conceitos
correlatos ao tema; e coletar os dados e informagdes junto as pessoas ligadas ao
objetivo.

Além disso, as pesquisas exploratorias buscam resgatar exemplo de pessoas que
tiveram experiéncias praticas semelhantes ao problema pesquisado de forma que
“estimule a compreensao” e dissolugdo (GIL, 2002).

Para Vergara (2007), o estudo de caso é circunscrito a uma ou poucas unidades,
entendidas como uma pessoa, uma familia, uma empresa, um orgéo publico ou até
mesmo um pals. Neste caso, é uma segdo especifica de uma instituigéo.

A pesquisa descritiva evidencia caracteristicas de determinada populagéo ou de
determinado fendmeno e pode estabelecer correlagées entre variaveis definindo sua
natureza (Vergara, 2007).

A investigacdo realizada neste estudo buscou identificar como o controle da
qualidade dos servicos prestados pela Segéo de Alunos do Instituto de Fisica da
USP influencia no desenvolvimento de marketing positivo de forma a interferir no

nive! de satisfagéo dos usuarios.
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4.1 Caracteristicas da Pesquisa

A pesquisa desenvolvida neste trabalho teve o objetivo de avaliar os servigos
prestados pela Segdo de Alunos de Graduagdo do Instituto de Fisica da USP. Esta
pesquisa foi disponibilizada aos 1250 alunos da instituicdo, na sua pagina da
internet, cujo link foi enviado a todos os alunos por e-mail, e divulgado também por
cartazes, no periodo de 10 a 16 de margo de 2014.

Dos 1250 formularios disponibilizados para pesquisa, foram recebidos 161

questionarios respondidos, como ilustrado no Gréfico 1 a seguir.

Questionarios Aplicados

Respondidos
12,88% |

Grafico 1 - Respostas ao Questionario
Fonte: Autoria Prépria

4.2 Instrumentos de Pesquisa

A técnica utilizada para a coleta dos dados foi a aplicagdo de entrevistas, pois
segundo Gil (2002), trata-se de uma ferramenta que permite ao entrevistador
formular questdes elaboradas antecipadamente e anotar as respostas. Andrade
(2003) diz ainda, que os objetivos da entrevista é averiguar e identificar opinides
sobre fatos ou fenémenos e descobrir os fatores que influenciam ou determinam as
opinides.

Esta pesquisa fez uso da entrevista semiestruturada. Appolinario (2006) explica que
ha um roteiro previamente estabelecido, havendo também espagos para a
manifestacdo de fatores ndo previstos ou informagdes de forma esponténea dadas
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pelo entrevistado. Na pesquisa desenvolvida neste trabalho foram investigados
fatores relacionados aos seguintes temas: controle de qualidade (para identificar as
ferramentas ja utilizadas e as passiveis de utilizagao na segéo), Marketing de servico
(para identificar as peculiaridades de servigos que influenciam sobre a qualidade
percebida) e, a percepgdo dos usuarios sobre a qualidade percebida e seu
respectivo nivel de satisfacéo.

O formulario da avaliagido era composto por 06 (seis) questdes, sendo 04 (quatro)
sobre o perfil dos ciientes (alunos de graduagédo) utilizadas para fins de
estratificacdo, duas questdes sobre a avaliagdo dos servigos, sendo uma com
opgdes de escolha para avaliagdo de quatorze itens (escala de respostas: 6timo,
bom, regular, ruim, péssimo e nunca utilizei o servigo), e a Gltima de escrita-livre

para obter respostas espontaneas dos entrevistados.

4.3 Coleta dos Dados

Foram realizadas dois tipos de analises na pesquisa: uma qualitativa e outra
quantitativa. A analise qualitativa foi adotada para as entrevistas, pois segundo
Aaker (2004) os dados coletados para conhecimento do ambiente nao podem ser
mensurados. Assim, o contexto do ambiente da pesquisa podera ser melhor
compreendido (Malhotra, 2001). A analise quantitativa partiu dos resultados da
pesquisa de satisfagdo aplicada aos clientes, obtida através de questionario
estruturado, caracterizada por estatistica descritiva, com a finalidade de descrever,
resumir, quantificar e apresentar graficamente os dados de pesquisa
(APPOLINARIO, 2006). Foi utilizada a ferramenta de distribuigao de frequéncia
(arranjo de valores que uma ou mais variaveis tomam em uma amostra). Appolinario
(2006) diz que esta ferramenta pode ser construida na forma de tabela indicando
basicamente o nimero de ocorréncias de um determinado dado ou vaior.

Nesta andlise, foram utilizados fodos os itens do questionario de satisfagcao
aplicados: local de atendimento (ambiente), rapidez e presteza das formas de
atendimento publico, ferramentas online, horarios de atendimento, funcionarios e
organizagao.

Os dados obtidos foram tabulados e quantificados de acordo com o numero de
respostas em cada item, sendo representados por graficos de barras € 0s dados
expostos em percentual. Posteriormente foi feita uma estratificagao dos dados



30

correlatos ao principal problema encontrado a fim de identificar as possiveis causas

de insatisfacdo apresentada.
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4.4 Resultados da Pesquisa

4.4.1 Analise Qualitativa

A Secdo de Alunos de Graduagédo do IFUSP realiza trés tipos de controle de
qualidade nos processos de prestagao de servigos do setor: folhas de verificacao,
diagrama de causa e efeito e fluxograma. Os principais processos da Se¢ao de
Alunos, aqueles com maior incidéncia de falhas, que podem gerar retrabalho e
aumentar o nivel de insatisfacdo dos usuarios sdo controlados desde a execugéo do
servico até a entrega ao usuario. Dentre estes processos estdo: contagem dos
créditos cumpridos para conclusao de curso; colagéo de grau; processo de ingresso
via vestibular e transferéncias; confeccdo de documentos e diplomas. Todos estes
processos sdo controlados pela ferramenta de “folha de verificagéo”, desenvolvida
pelo proprio setor, para identificagéo de falhas, a qual € muito atil para identificar a
ocorréncia de ndo-conformidades relacionadas a intercorréncias no servigo que esta
sendo realizado (WERKEMA, 2006).

Qutro controle de qualidade realizado pela se¢ao ocorre quando diagnosticados
problemas nos processos. Séo realizadas reunides conjuntas & administragéo da
area — Assisténcia Académica, Comissdo de Graduacdo e Secdo de Alunos,
buscando identificar as possiveis causas dos problemas apresentados. Nesta
reuniéo, a exposi¢ao do problema & discutida entre os envolvidos e sao levantadas
as principais hipéteses dos motivadores e, posteriormente, busca-se encontrar uma
solugdo para o problema encontrado. Este controle assume semelhanga ao
“diagrama de causa e efeito”. Segundo Werkema (2006), este diagrama é utilizado
para identificar as causas possiveis do problema e determinar as medidas de
correcdo que poderdo ser adotadas. Na seg¢#o, reunides séao realizadas a fim de
discutir as principais causas e efeitos, ndo havendo uma formalizagéo como no
diagrama. E de suma importdncia a manutengéo destes registros, por meio das
técnicas da ferramenta apresentada, de forma a servir de referencia para situagoes
semelhantes que possam ocorrer.

A utilizagdo de fluxogramas é a terceira ferramenta de controle de qualidade utilizada
pela secdo regularmente, onde sdo especificadas as etapas dos principais
processos da segdo. Estes fluxogramas servem, inclusive, como base de

treinamento para novos funcionarios.
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As entrevistas realizadas com o corpo funcional mostraram que os controles visam a
melhoria da qualidade dos servigos e representam seguranga para os executores.
Na percepgao do presidente da Comissao de Graduagéo, um servigo de qualidade
estd além da execugdo sincronizada e padronizada dos processos; se faz
necessario o comprometimento da linha de frente do atendimento publico. Segundo
o presidente, o aluno da USP é submetido a um concurso de ingresso bastante
rigido e cansativo, sua aprovagdo € uma vitéria, considerando tambem o stafus da
universidade no mundo, e sua permanéncia na instituicdo deve estar a altura desta
congquista. Portanto, o aluno deve confiar nos servigos da instituicdo e & obrigagéo
do setor minimizar a ocorréncia dos problemas correlatos & burocracia
administrativa.

A partir das entrevistas, a segéo obteve as informagées da percepgéo dos clientes
sobre o servico realizado através de um questionario de satisfagdo, que &
disponibilizado na internet a todos os usuarios, por um periodo determinado. Estas
pesquisas sdo realizadas anualmente.

Segundo Kotler (2000), as empresas proativas medem a satisfagéo de clientes

diretamente, realizando pesquisas periddicas.

4.4.2 Andlise Quantitativa

4.4.2.1 Perfil dos Entrevistados

A fim de tragar o perfil dos alunos entrevistados, as quatro primeiras questdes do
questiondric aplicado visam verificar faixa etaria, sexo, se possui vinculo
empregaticio, curso (Bacharelado e Licenciatura) e periodo (diurno e noturno).

Faixa Etaria: 42,24% dos entrevistados estdo com idade entre 21 e 25 anos,
26,09% entre 16 e 20 anos, 16,77% entre 26 e 30 anos, 8,07% acima de 35 anos e
6,83% com idade entre 31 e 35 anos. Ver Gréfico 2 a seguir.



33

Acima de 35_ FAiXa Etaria

anos
8,07%

31a35anos
6,83%

Gréfico 2- Faixa Etaria
Fonte: Autoria Propria

Sexo: 73,91% sdo do sexo masculino e os outros 26,09% do feminino. Ver Grafico 3

a seguir.

Sexo

Gréafico 3 — Sexo
Fonte: Autoria Propria

Vinculo Empregaticio: 36,65% dos entrevistados possuem vinculo empregaticio e

63,35% nao trabalham. Ver Gréafico 4 a seguir.
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Vinculo Empregaticio

Gréfico 4 - Vinculo Empregaticio
Fonte: Autoria Prépria

Curso e periodo: 61,5% dos entrevistados eram do periodo noturnc e os outros
38,5% do curso diurno. 60,86% dos entrevistados sdo do curso de Bacharelado
(36,02% do noturno e 24,84% do diurno) e 39,14% das entrevistas s&o do curso de

Licenciatura (25,47% do noturno e 13,66% do diurnc). Ver Grafico 5 a seguir.

Curso e Periodo

Grafico 5 - Curso e Periodo
Fonte: Autoria Prépria
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4.4.2.2 Avaliagéo dos Servigos

O ambiente de atendimento da Segédo de Alunos: 73,92% dos entrevistados est&o
satisfeitos com o local de atendimento, classificando-o como bom e é6timo, 20,5%
classificou-oc como regular e apenas 5,59% entre ruim e péssimo. Nenhum
entrevistado afirmou nunca ter utilizado o servigo de atendimento no espago fisico da
Secdo, indicando ser este o tipo de atendimento de maior frequéncia entre os

entrevistados. Ver Grafico 6 a seguir.
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Gréfico 6 - Local de Atendimento
Fonte: Autoria Propria

A rapidez da informagdo fornecida no atendimento pessoal: 72,62% dos
entrevistados estédo satisfeitos com a rapidez da informagéo no atendimento pessoal,
classificando-a como boa e 6tima; 16,15% classificaram-na como regular e pouco
mais de 11% como ruim e péssima ou abstiveram-se da avaliacdo. Ver Gréfico 7 a

seguir.
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Grafico 7 - Rapidez no Atendimento Pessoal
Fonte: Autoria Propria

No atendimento pessoal, a prontiddo de respostas no primeiro contato: 70,81% dos
entrevistados estdo satisfeitos com a prontiddo de respostas no primeiro contato,
classificando-a como boa e étima; 18,01% classificaram-na como regular e pouco

mais de 11% como ruim e péssima ou abstiveram-se da avaliagéo. Ver Gréfico 8 a

seguir.
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Grafico 8 - Respostas no Atendimento Pessoal
Fonte: Autoria Propria
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A rapidez da informagéo fornecida por telefone: 55,28% abstiveram-se da avaliagao
deste quesito, alegando a néo utilizacdo do mesmo; 30,47% dos entrevistados estao
satisfeitos com a rapidez da informagéo obtida por telefone, classificando-a como
boa e 6tima; 10,56% classificaram-na como regular e 3,73% como ruim e péssima.

Ver Gréfico 9 a seguir.

Rapidez - Atendimento Telefdnico
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Grafico 9 - Rapidez no Atendimento Telefénico
Fonte: Autoria Propria

No atendimento telefonico, a prontiddo de respostas no primeiro contato: 54,04%
abstiveram-se da avaliagdo deste guesito, alegando a n&o utilizaggo do mesmo;
30,43% dos entrevistados estdo satisfeitos com a rapidez da informagéao obtida por
telefone no primeiro contato, classificando-a como boa e otima; 10,56%
classificaram-na como regular e 4,97% como ruim e péssima. Ver Grafico 10 a

seguir.
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Grafico 10 - Respostas no Atendimento Telefénico
Fonte: Autoria Propria

A rapidez da informagdo fomecida por e-mail: 49,69% dos entrevistados estao
satisfeitos com a rapidez da informag#o obtida por e-mail, classificando-a como boa
e otima; 2547% abstiveram-se da avaliagdo deste quesito, alegando a néo
utilizaggo do mesmo; 10,56% classificaram-na como regular e 9,31% como ruim e

péssima. Ver Grafico 11 a seguir.
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Grifico 11 - Rapidez no Atendimento por E-mail
Fonte: Autoria Prépria
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No atendimento por e-mail, a prontiddo de respostas no primeiro contato: 46,58%
dos entrevistados estdo satisfeitos com a rapidez da informacéo obtida por e-mail no
primeiro contato, classificando-a como boa e 6tima; 28,57% abstiveram-se da
avaliacdo deste quesito, alegando a nao utilizagdo do mesmo; 17,39% classificaram-

na como regular e 7,45% como ruim e péssima. Ver Grafico 12 a seguir.

Prontiddo de Respostas no 12 Contato
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Grafico 12 - Respostas no Atendimento por E-mail
Fonte: Autoria Propria

As ferramentas online criadas para recebimento dos pedidos de requerimento,
solicitagdo de documentos, trancamentos e retificagdo: 50,31% dos entrevistados
estio satisfeitos com a criacdo das ferramentas online, classificando-a como boa e
otima; 22,98% classificaram-na como regular; 18,01% abstiveram-se da avaliagao
deste quesito, alegando a n&o utilizagdo do mesmo e 8,69% como ruim e péssima.

Ver Grafico 13 a seguir.
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Criacdo de ferramentas online
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Grafico 13 - criacdo de Ferramentas on-line
Fonte: Autoria Prépria

O horario de atendimento: Este item teve o maior indice de avaliagdo negativa.
53,42% classificaram-no como ruim e péssimo; 31,06% como regular e apenas
15,52% dos entrevistados estdo satisfeitos com o atual horéario de atendimento da

secao, classificando-o como bom e étimo. Ver Grafico 14 a seguir.
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Grafico 14 - Horéario de Atendimento
Fonte: Autoria Propria
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A gentileza dos funcionarios no atendimento: 73,59% dos entrevistados est&o
satisfeitos com a gentileza dos funcionarios no atendimento, classificando-a como
boa e 6tima; 14,91% avaliaram como regular e 11,08% classificaram-na como ruim e
péssima. Ver Grafico 15 a seguir.
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Grafico 15 - Gentileza dos Funcionarios
Fonte: Autoria Propria

A presteza e a atengéo dos atendentes: 73,29% dos entrevistados estéo satisfeitos
com a presteza e atengéo dos funcionarios no atendimento; classificando-as como
boa e otima; 14,91% avaliaram como regular; 11,18% classificaram-nas como ruim e
péssima e 0,62% abstiveram-se da avaliagdo deste quesito, alegando a nao

utilizagao dos servigos. Ver Grafico 16 a seguir.
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Presteza e Atenc¢do dos Atendentes
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Gréfico 16 - Presteza dos Atendentes
Fonte: Autoria Prépria

A clareza dos atendentes: 71,43% dos entrevistados estdo satisfeitos com a clareza
dos funcionariocs no atendimento, classificando-a como boa e 6tima; 18,01%
avaliaram como regular; 9,94% classificaram-na como ruim e péssima e 0,62%
abstiveram-se da avaliacéo deste quesito, alegando a néo utilizagéo dos servicos.

Ver Grafico 17 a seguir.
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Grafico 17 - Clareza dos Atendentes
Fonte: Autoria Prépria
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A organizacdo da Secao de Alunos: 65,84% dos entrevistados estédo satisfeitos com
a organizagado da Secéo de Alunos, classificando-a como boa e 6tima; 24,84%
avaliaram-na como regular; 8,07% classificaram-na como ruim e péssima e 1,24%
abstiveram-se da avaliacdo deste quesito, alegando a nao utilizacéo dos servigos.

Ver Grafico 18 a seguir.
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Grafico 18 — Organizagao
Fonte: Autoria Prépria

4.4.3 Estratificacdo: Horario de Atendimento

O item “horario de atendimento” foi 0 que apresentou os maiores indices negativos
nesta avaliagdo e, para um maior entendimento do numero de insatisfeitos, &
necessario realizar um cruzamento dos dados do perfil dos entrevistados que

avaliaram o item como regular, péssimo ou ruim.

4.4.3.1 Horario de Atendimento e Periodo do Curso

Dos 84,48% que avaliaram o atual horario de atendimento como regular, ruim ou
péssimo, 60,29% ¢é oriundo do periodo noturno e 39,71% do periodo diurno. Ver

Grafico 19 a seguir.
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Horario Regular, Ruim e Pessimo X Turno

Gréfico 19 - Avaliagao insatisfatoria X Turno
Fonte: Autoria Propria

4.4.3.2 Horario de Atendimento e Vinculo Empregaticio

Avaliar o vinculo empregaticio possibilita averiguar se o aluno, em virtude dos
compromissos de trabalho, tem seu comparecimento aos horarios de atendimento
da Sec¢édo de Alunos prejudicado.

Dos 84,48% que avaliaram o atual horario de atendimento como regular, ruim ou
péssimo, 16,91% dos alunos do diurno possuem vinculo empregaticio, 19,95% dos
alunos do noturno também possuem vinculo empregaticio e 63,24% dos alunos
insatisfeitos com o horario de atendimento ndo trabalham.

Evidentemente, que a avaliagdo do item ressalta a necessidade de estudos de
melhorias para diminui¢ao destes indices de insatisfacdo, mas € necessario atentar-
se aos motivadores da reclamagio, uma vez que o impedimento por horario de

trabalho ndo é o indicador predominante. Ver Grafico 20 a seguir.
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Horéario Regular, Ruim e Péssimo X Vinculo
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Grafico 20 - Avaliacédo insatisfatéria X Vinculo
Fonte: Autoria Prépria

4.4.3.3 Horario de Atendimento, Utilizagdo do Servigo Telefénico e E-mail

A pesquisa evidencia que ha uma utilizagdo quase que da totalidade dos
entrevistados no atendimento pessoal, mas que o mesmo nao ocorre com O
atendimento telefénico e por e-mail. Hoje, o atendimento pessoal resume-se a trés
horas por dia no periodo diurno e duas horas no noturno. Ja o atendimento
telefonico esta disponivel 13 horas por dia (horario comercial até as 21h) e por e-
mail 24 horas (questionamentos realizados a partir das 21h s&o respondidos no dia
subsequente pela manha).

Dos 84,48% que avaliaram o atual horario de atendimento como regular, ruim ou
péssimo, 57,35% dos insatisfeitos nunca utilizaram o atendimento telefonico e 25%
nunca utilizaram o servigo de atendimento por e-mail. Ver Graficos 21 e 22 a seguir.



Horario Regular, Ruim e Pessimo X Utiliza¢do do
Servigo Telefonico

Grafico 21 - Avaliagao insatisfatéria X Utilizagao de Servigos Telefénicos
Fonte: Autoria Prépria

Horario Regular, Ruim e Péssimo X Utilizagdo do
Servico por Email

Grafico 22 - Avaliacao insatisfatéria X Utilizacao de Servigos por e-mail
Fonte: Autoria Prépria
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4.4.4 A¢gbes Adotadas Apos Resultados

A avaliacdo dos Servigos da Secdo de Alunos apresenta uma boa percepgao por
seus usuarios, na grande maioria dos itens propostos. Nas opinides descritas na
questéao aberta, algumas foram comparagdes com outras segdes de atendimento ao
aluno dentro da USP e, neste comparativo, o cliente evidencia a posigdo de
destaque positivo da se¢do objeto deste estudo.

Apesar da existéncia de uma visao bastante positiva por parte do usuario, para fins
da obtengdo de melhoria continua do servico prestado e aumentar a qualidade
percebida, & necessario despender esfor¢os a fim de identificar os motivadores e
desenvolver ferramentas de aplicagdo e controle de itens como: Eficiéncia do
Atendimento Pessoal, Eficiéncia do Atendimento por e-mail; Extenséo do Horario de
Atendimento; Qualidade do Atendimento por parte do Atendente e Organizacao,
todos estes com um desempenho superior a apenas 10% do nivel de insatisfagéo
por parte do usuario.

A avaliagdo negativa do atual horario de atendimento é o item de maior destaque
desta pesquisa e merece esforcos a fim de identificagdo das causas e busca de
solugbes para reduzir o alto indice de insatisfagdo apresentado. Ainda nha pesquisa
foi possivel, através do cruzamento de dados do perfil dos entrevistados e a
estratificacdo dos insatisfeitos com o horario de atendimento, identificar que os
alunos do periodo noturno representam o maior percentual de avaliagdo negativa e,
ainda, que de todos os que reclamaram do horario de atendimento, mais de 63%
nao trabalham, evidenciando que ndo é este o maior empecilho de comparecimento
ao atendimento pessoal. E importante também verificar os motivos que levam cerca
de 60% destes reclamantes a nao utilizarem os servigos de facilidade de acesso e
disponibilidade, como o atendimento telefénico e e-mail.

Em consulta & base de dados de pesquisas aplicadas anteriormente, pelo segundo
ano consecutivo, os resultados da pesquisa apontaram o horario de atendimento
como o item de pior avaliagdo por parte dos usuarios. Portanto, foram realizadas
reunides entre os setores: Assisténcia Académica, Comissédo de Graduagéo e Segéo
de Alunos, para tomada de decisGes a partir dos resultados obtidos. A partir de
entdo foram executadas ag¢des como: Ampliagdo do horario de atendimento;
Reestruturagao de servicos Internos e Atendimento; Servigos online e Relatérios de

acompanhamento de utilizagao dos servigos eletrdnicos de atendimento.
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4.4.4.1 Ampliagéo do Horario de Atendimento

Os horarios de atendimento do setor, que anteriormente funcionava de segunda a
quinta-feira, das 9h30 as 11h30 e das 18h as 20h, passou a vigorar nos mesmos
dias, com ampliagédo dos horarios de atendimento, das 9h30 as 12h30 e das 18h as
21h10. Muitas foram as sugestoes de ampliacdo de horario solicitadas e sugeridas
pelos entrevistados e chegou-se a nova concepgéo de horario por um periodo teste,
até que se encontre o melhor formato, que ndo comprometa nem os niveis de
satisfagédo dos clientes nem a qualidade dos servigos prestados. Foi sugerido ainda,
o acompanhamento da frequéncia de utilizagdo dos servicos de atendimento por e-
mail e telefénico, e criagdo de um canal de comunicagédo efetivo para incentivar a

utilizagéo dos canais de atendimento eletrénico.

4.4.4.2 Alteragdo do fluxo de distribuicdo do trabalho de atendimento Relatorios
online

Devido a alteragdo dos horarios de atendimento e para nao comprometer a
execugdo dos servigos internos, bem como a qualidade evidenciada na pesquisa,
houve uma redistribui¢do dos trabalhos internos (deslocamento de dois funcionarios
exclusivamente para atendimento ao ptblico nos horarios de atendimento) com

suporte da chefia.

4.4.4.3 Reestruturagdo utilizagdo do site como ferramenta de informagéo de servigos

A péagina da sec¢do na internet tem se tornado uma ferramenta muito importante
como complemento ao atendimento ao publico. Esta em fase de desenvolvimento
toda a reestruturagdo da pagina, com informagdes completas dos principais
processos de rotina do calendario escolar, formularios on-fine de solicitagdes
diversas, a criacdo de uma nova estrutura para contemplar processos que
acontecem semestralmente, como trancamento parcial de disciplinas, retificagéo de

matricula e requerimentos de matricula, colagdo de grau, entre outros.
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O objetivo é construir, de forma gradativa e responséavel, a mais eficiente ferramenta

de comunicagdo e marketing com 0s UsSuarios.
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CONCLUSOES

O objetivo principal deste trabailho foi identificar como séo realizadas as agdes de
controle da qualidade dos servigos prestados pela Segao de Alunos do Instituto de
Fisica da USP e de que maneira estas agdes influenciam na satisfacéo dos usuarios,
gerando um marketing positivo no setor.

Apds a aplicacdo de pesquisa, seguindo a metodologia recomendada pela
bibliografia, concluiu-se que, das ferramentas basicas de controle de qualidade, a
secao utiliza trés para realizar seus controles de qualidade na prestagéo de seus
servigos: Fluxograma, Folha de verificagdo e Diagrama de causa e efeito. Poréem,
isso ndo compromete a percepgdes do usudrio com relagdo a satisfacdo com a
qualidade dos servicos prestados na medida que altos niveis de satisfacdo foram
apontados nos resultados do questionario de satisfagdo dos usuarios na grande
maioria dos itens avaliados.

A secdo preza pelo bom atendimento e seguranca das informagdes para definir a
qualidade de seus servigos, pois segundo presidente da Comissdo de Graduagéo,
elas sao determinantes para a percepgao dos clientes no que tange a qualidade dos
servicos.

Assim, o retorno sobre a percep¢édo dos clientes sobre os servigos prestados sdo
obtidos pela secao através da aplicagdo de questionarios elaborados na intengéo de
mensurar a satisfacao dos clientes, em formato on-fine e disponibilizados a todos os
alunos de graduacéo da instituigao.

Apesar de existir o desenvolvimento e aplicacao desta ferramenta ja estabelecida na
secdo, ndo existe nenhuma analise aprofundada sobre os pontos de destaque
evidenciados pela pesquisa; apenas séo fratados os pontos negativos, de forma a
minimiza-los. A secao nao compara resuitados de pesquisas anteriores, o que seria
muito interessante, pois seria possivel verificar com maior propriedade os itens de
maior impacto na satisfagao percebida pelo usuario e o desenvolvimento de agbes
especificas de melhoria nos processos.

Por enquanto, dos principais pontos evidenciados nesta pesquisa, recomenda-se
inserir medidas que possibilitem a expanséo continua do horario de atendimento,
através de estudos para que nao prejudique o restante dos trabalhos realizados
internamente, levando em consideracdo o nimero de funcionarios no setor, e
aperfeicoamento de processos relacionados ao atendimento. Ainda, é necessario
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empenho no treinamento dos colaboradores para melhoria da qualidade do
atendimento ao publico e realizagdo de novas pesquisas, que aprofundem as causas
das questbes apresentadas, para melhor condugédo de planejamento futuro.

Portanto, ao prestar um servigo com alta qualidade percebida pelos usuarios, de
forma estruturada e monitorada, a seg¢do atinge altos niveis de satisfagdo dos
usuarios gerando, consequentemente, uma imagem positiva (marketing) da

instituicado junto a toda universidade e comunidade.
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Anexo |

Modelo de Ficha de Verificagdo — Aluno Especial

ALUNO ESPECIAL PARA REGULAR -

Aluno

Semestre

!

Ano

Situacao do Aluno:

{( ) Ja foi Aluno Regular no IFUSP

{ ) Nunca foi Aluno Regular no IFUSP (Necessario apresentagao de Documentos}

PROCEDIMENTOS
Documentos:

55

Recebimento {OK)

Ohservagdes

Foto 3X4

RG

Certificado de
Conclusao/Superior

Diploma / Superior

Formularios:

Recebimento (OK)

Cadastro no Sistema

(OK}

Matricula

Dispensa de Disciplinas

Dados Pessoais

Requerimentos

Procedimentos da Segao de Alunos:

Efetuado (OK)

Abertura de Programa

Senha Pro-Aluno

Carteira USP (2° sem)

Abertura de Processo

Abertura de Prontuario
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Anexo ll
Modelo de Fluxograma de Processo — Diplomas

PO A mMm e

FRONTEIRA DE ENTRADA

COLAGAO DE GRAU
L
oo oo I
AQ SERVICO DE GRADUACAC EEXPEDE DIPLOMA $.6. PARA CONFERENCIAFINAL
 DIPLOMA

- i a
FRONTEIRA DE SAIDA el i

LEGENDA:
$G = Sacretaria Geral
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ANEXO Il
Questionario de Avaliagao Aplicado online

1. Qual & a sua Faixa Etéria?: *

16 a 20 anos
212425 anes
26 a 30 anos
31 a 35 anos

Acima de 35 anos
. Sexo: ¥

Masculino

Feminino
. Possui vinculo empregaticio?: *

Sim

TIE Y AN Y Y Yy oy

Néao

4. Qual & 0 seu curso? *
-
Bacharelado Diurno
'
Bacharelado Noturno
<
Licenciatura Diurno
-
Licenciatura Noturng
5. Como vocé avalia ..o *
6timo bom regular ruim  péssim
o ambiente de atendimento da Segso de Alunos. i 1 i f" e
a rapidez da informagio fornecida no atendimento pessoal. 18 " L i~ o
ho atendimento pesscal, a prontidéo de respostas no primeiro contato. o L& L (g £
a rapidez da informagéo forecida por telefone. . T L i &
no atendimento telefdnico, a prontidao de respostas no primeiro contato. o ‘g r & f"‘
a rapidez da informag3o fornecida por e-mail. o £ & o i
no atendimento por e-mail, a prontidio de respostas no primeiro contato. r « e (o T
as ferramentas online criadas para recebimento dos pedidos de requerimento, 'S ol r e r
solicitagéio de doctos., trancamentos e retificagéo.
o horério de atendimento. i® o 2 . e
a extensdo do horério de atendimento até as 12h30, as segundas e quartas- o ' - ~ r
feiras.
0 e O ‘i e

a gentileza dos funcion&rios no atendimento.



a presteza e atencéio dos atendentes.

a clareza dos atendentes.

a organizagdo da Se¢éo de Alunos.
6. Qual a sua sugestdo para melhorias no atendimento da Secéo de Alunos?:

i

Lel
Submete ,



