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RESUMO

Esta monografia apresenta o método de avaliagdo da satisfagdo dos clientes do
PECE - Programa de Educagdo Continuada da Escola Politécnica da USP, uma
unidade de cursos de pos-graduacdo e MBA vinculada a Universidade de Sao
Paulo. O estudo busca melhor compreender as atuais necessidades de seus
clientes, de modo a garantir significativamente a melhoria continua. De acordo com
as melhores praticas da Gestdo e Engenharia da Qualidade, definiu-se propor uma
pesquisa mais abrangente do que as realizadas sistematicamente ao final de cada
disciplina, para avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes/alunos com os servigos
oferecidos pelo PECE. Com os resultados obtidos, pode-se verificar que as
organizacdes necessitam divulgar entre os gestores e funcionarios, a importancia
em atender os clientes de forma objetiva e com isso formular agbes ligadas a

qualidade dos servigos.

Palavras-chave: qualidade, servigos, cliente, satisfagao.



ABSTRACT

This monograph presents the method of evaluating the customer satisfaction of
PECE - Continuing Education Program at the Polytechnic School of USP, a unit of
post-graduate and MBA linked to the University of Sdo Paulo. The study seeks to
better understand the current needs of its customers, to ensure continuous
improvement significantly. According to the best practices of Management and
Quality Engineering, set up to propose a more comprehensive search than those
performed systematically at the end of each course, to assess the level of
satisfaction of clients / students with the services offered by PECE. With the results
obtained, it can be seen that organizations need to disseminate among managers
and employees, the importance of meeting clients objectively and thus formulate

actions related to service quality.

Keywords: quality, service, customer, satisfaction.
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1 - INTRODUCAO

Atualmente, vivemos em um mundo globalizado, em que as organizagdes
necessitam atuar de forma competitiva para se manter no mercado. Por este motivo
é muito importante que as empresas avaliem o grau de qualidade em que seus
produtos e servigos estdo sendo classificados pelo consumidor. Em outras palavras
a qualidade em servigos é focada em descobrir 0 que o consumidor esta esperando
do produto, ou seja, quanto mais atender as necessidade do cliente, maior sera a
qualidade do produto ou servigo.

Conforme Maximiniano (2005) a qualidade significa também minimizagéo ou
redugéo da variagdo que ocorre em qualquer processo de trabalho, seja para
fabricar produtos ou prestar servicos. Um produto ou servigo tem qualidade quando
atende sistematicamente as especificagdes planejadas. Nesta acepg¢édo, qualidade é
sindnimo de regularidade ou confiabilidade.

Contudo, hoje em dia, muitas empresas prestadoras de servigos e instituicdes
de ensino elaboram pesquisa de satisfagdo de clientes, com o intuito de avaliar a
qualidade dos servigos prestados a partir do no ponto de vista do consumidor. O
foco no cliente tornou-se uma estratégia fundamental para as empresas buscarem
novos espagos e possibilidades no mercado.
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1.1 Objetivos

Este trabalho tem como objetivo realizar a andlise da avaliagdo de uma
pesquisa de satisfacdo dos servigos do Programa de Educagdo Continuada da
Universidade de S&o Paulo, e com isso, apresentar solugbes e propostas para
melhor qualidade nos servigos prestados, bem como seus pontos positivos e
negativos para, a partir de entdo, sugerir inovagbes para a instituicdo. E criar
procedimentos para a organizagdo oferecer melhor qualidade em seus servigos,
para uma maior satisfagao de seus clientes.

No capitulo 1, serdo expostos 0s objetivos, a justificativa e relevancia e
também toda a abrangéncia do tema de pesquisa, no caso a Avaliagéo da
Qualidades dos Servigos de um Programa de Educagdo Continuada.

No capitulo 2, sera apresentada toda a fundamentagao tedrica a ser utilizada
no decorrer desta pesquisa, tendo como temas principais a qualidade, servigos,
marketing, qualidade total e melhoria continua.

Ja no capitulo 3, iremos apresentar um histérico da organizagdo em estudo, e
também toda a apresentagdo de pesquisa formalizada neste trabalho.

E por fim, no capitulo 4, a conclusdo deste trabalho, ressaltando se os
objetivos do trabalho foram alcancados, assim como 0s pontos favoraveis e
desfavoraveis identificados nesta pesquisa.

1.2 Justificativa e Relevancia

O servigo avaliado foi o curso de MBA em Gestdo e Engenharia da
Qualidade, e em relagdo ao cliente, levou-se em consideracdo o meio de
comunicagao a ser utilizado para definicao do universo de pesquisa, assim optou-se
por fazer pesquisa on line, através do sistema do PECE, considerando a facilidade e
o baixo custo. Tendo-se em mente que as respostas poderiam ter maiores
facilidades identificaveis, concluiu-se que a populagéo-alvo teria que ser composta
por alunos regularmente matriculados, de modo a permitir um consideravel grau de
isengdo nas respostas. Apos realizadas essas etapas, foi feito um levantamento dos
dados coletados e a demonstragdo grafica, 0 que proporcionaria indicios para
melhores conclusdes e sugestoes para melhoria dos servicos prestados no curso de
Gestdo e Engenharia de Qualidade, consequentemente, em toda a organizagéo
PECE.
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Atualmente, o perfil do consumidor ja ndo é mais 0 mesmo. Com o passar dos
anos, ocorreram vdrias transformagdes de ambito politico, social, econémico,
cultural, etc., que contribuiram para tal acontecimento e que resultam em clientes
mais exigentes. Consequentemente, 0 mercado também sofreu mudangas, e hoje o
cendrio é bem mais competitivo para as empresas de todos os ramos de atividades.

A relevancia do tema ¢ significativamente 0til para as organizagdes que tém o
objetivo de melhorar a satisfagdo de seus produtos e servigos. Uma das principais
maneiras de uma organizagdo que presta servigos diferenciar-se de suas
concorrentes é prestar servigos de alta qualidade.

1.3 Abrangéncia

No mundo atual, o nimero de informagdes, métodos, tecnologias e inovagdes
que aparecem no mercado sdo imensas. Acompanhar tal progresso parece ser
necessidade das empresas para alcangarem 0 sucesso desejado. Assim, faz-se
necessario acompanhar tal avango tecnoldgico, mas sem deixar de lado o sentido
humano que é dado a esta qualidade de atendimento. Diante de tal situagio é que
optamos por entender o sentido humano que pode caracterizar a qualidade no
atendimento que pode, assim, garantir um sucesso para a empresa.

O tema envolve ferramentas essenciais no foco em cliente como Atendimento
ao Cliente, Marketing para o Cliente e Estratégias Competitivas.

1.4 Materiais e Métodos

No decorrer da realizagdo desta monografia, foi feita uma ampla revisdo
bibliogréfica, com livros de Engenharia de Qualidade, Administragdo de Empresas,
Marketing, além de diversas consultas em Normas de Qualidade NBR ISO da ABNT
(Associacao Brasileira de Normas Técnicas), a fim de obter suporte suficiente a
implementagéo da atividade em estudo.

O trabalho apresenta uma pesquisa de satisfagdo de servicos de um
Programa de Educacdo Continuada em que serdo questionados a qualidade dos
servigos prestados como: as aulas, a infraestrutura, o atendimento e a alimentagao.

O publico-alvo foi composto por alunos matriculados no curso de Gestéo e
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Engenharia da Qualidade do PECE.

O aluno que participou da pesquisa recebeu um cédigo de acesso ao link de
avaliagdo disponivel no site do PECE. Os resultados obtidos foram tabulados,
analisados e demonstrados graficamente em planilha grafica do software Microsoft
Excel, e em seguida, encaminhados para analise e tomada de decisdes junto a alta
dire¢do da Organizagao.
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2 - REVISAO DA LITERATURA

E apresentada a seguir a revisdo da literatura desenvolvida como primeira
parte desta pesquisa. Os principais temas abordados s&o: qualidade, servigos,
cliente, qualidade em servigos, satisfagdo do cliente, marketing e estratégias de
marketing, qualidade total e melhoria continua.

2.1 Qualidade

Conforme Juran (1993) qualidade é o conjunto de caracteristicas que
satisfazem as necessidades dos clientes, ademais qualidade consiste em néo ter
deficiéncias. A qualidade é a adequagéo para o uso satisfazendo as necessidades
do cliente.

Ja para Kotler (2000) qualidade ¢é a totalidade dos atributos e caracteristicas
de um produto ou servigo, ou seja o desempenho do produto como um todo, que
afeta sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas.

Segundo Chiavenato (1999) qualidade € a habilidade em atender durante
todo o tempo, as necessidades do cliente. Tal fato significa concordancia, ou seja, a
apropriacdo entre as caracteristicas do produto ou servico e as expectativas do
cliente ou consumidor.

Pode-se definir qualidade como algo que atende plenamente as expectativas
de um consumidor, seja para um bem ou um servigo. Sendo que tal produto ou
servico pode apresentar opinides subjetivas em termos de qualidade, ou seja,
dependera muito do que o consumidor final estd esperando do produto.

2.2 Servigos

Conforme Kotler (2000) servico é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na
propriedade de nada. A execug¢do de um servigos pode estar ou ndo ligada a um
produto concreto.

Segundo Las Casas (2000) existem diversos tipos e varias categorias de
servigos, sendo alguns mais intangiveis que outros.

De acordo com Kotler (1994) servigos sdo intangiveis, ou seja, ndo podem ser
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provados, testados ou carregados antes de serem comprados. Ou seja, € algo
imaterial, assim como uma prestagdo de servigo realizada de uma empresa para
outra empresa.

Mesclando as idéias dos autores citados podemos definir servigos como algo
a ser oferecido a um consumidor, um bem n&o-tangivel, ou seja, um bem n&o
material, um prestagédo de uma atividade para alguém.

2.3 Cliente

Segundo Kotler (2000) cliente designa uma pessoa ou unidade organizacional
que desempenha papel no processo de troca ou transagdo com uma empresa ou
organizagdo. Isto €, uma pessoa fisica ou juridica que realiza uma compra junto a
uma determinada empresa.

Griffin (1998), afirma que o cliente tem as suas opg¢bes proprias, € uma
pessoa que se acostuma a comprar de uma determinada empresa. Suas decistes
de dao por meio de compra e da interagdo frequente durante um periodo de tempo,
a fidelizagdo se tornard concreta de acordo com o comportamento do consumidor
em realizar suas compras.

Ja Albrecht e Bradford (1992) abordam que o cliente € uma pessoa que tem
necessidades e desejos de comprar e utilizar um produto ou servico. E as
organizagdes precisam estar preparadas para ouvir o cliente, identificando suas
necessidades, filtrando seus desejos e estimulando a demanda por seus produtos.

Diante do ponto de vista de cada autor, é possivel analisar que a empresa
precisa ficar atenta ao comportamento do cliente, & sua frequéncia constante em
relagdo aquilo que esta consumindo, a sua potencialidade perante os produtos e até
mesmo a importéncia da qualidade dos servigos prestados. Além disso, a empresa
precisa ter uma relagéo de parceria para com o cliente, para que o mesmo possa
estar satisfeito com o que recebe.

2.4 Qualidade em Servicos

Gianesi e Corréa (1996) descrevem que qualidade dos servigos deve levar
em consideracdo tanto as expectativas como as necessidades de seus clientes
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como também apresentar um sistema de operagéo de servigo apto e eficiente, em
curto e longo prazo, para atender ou até mesmo exceder as expectativas dos
clientes, pois é baseado nelas que o servi¢o seré avaliado.

Uma prestadora de servigos pode sair ganhando ao executar um servigo
com qualidade consistentemente superior a da concorréncia e superar as
expectativas dos clientes. As expectativas séo formadas pelas experiéncias
anteriores, dos clientes, pelo boca-a-boca e pela propaganda. Depois de
receber o servigo, os clientes confrontam o servigo percebido com o servigo
prestado. Se o servigo percebido ndo atender as expectativas do servigo
esperado, os clientes perderdo o interesse pelo fornecedor. Se o servigo
percebido atender as expectativas ou for aléem do que se esperava, os
clientes ficardo inclinados a recorrer novamente ao fornecedor (KOTLER,
2000, p.459).

Portanto, a qualidade em servigos pode ser definida como uma avaliagéo que
realiza mediges e padrdes de niveis de qualidade nos mais variados servigos. E
uma forma de medir a satisfagéo do cliente para com os produtos e servigos de uma
determinada organizagao.

2.5 Satisfagao do Cliente

Conforme Cobra (1997), satisfazer a necessidade do consumidor ndo é
apenas saber o que ele quer ou deseja para saciar suas necessidades. E também
possibilitar novas idéias e desejos aos clientes, pois, muitas vezes, ocorre que a
grande maioria das pessoas nao sabe exatamente do que realmente necessitam.

Segundo Juran (1992) satisfagéo do cliente é um resultado alcangado quando
as caracteristicas do produto satisfazem as necessidades do cliente. O resultado
esperado pelo cliente € cumprido pela empresa fornecedora do produto ou servigo.

Kotler (2000) afirma que a satisfagdo do cliente é fun¢do de desempenho e
expectativas percebidos. Se o desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente
ficard insatisfeito. Se o desempenho alcangar as expectativas o cliente ficara
satisfeito.

A satisfagdo do cliente pode ser variavel, muitas vezes 0 mesmo produto
pode ser plenamente satisfatorio pra um consumidor, e ainda assim este mesmo
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produto pode ser algo totalmente insatisfatorio para outro consumidor. O que é
relevante, é que se o produto ou servigo for satisfatério para o consumidor,
certamente ele ir4d comprar novamente e ainda podera sugerir a compra para outros
consumidores.

2.6 Marketing

Segundo Kotler (2000) marketing € um processo social por meio do quais
pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo que necessitam e desejam com a
criagdo oferta e livre negociagao de produtos e servigos de valor com outros.

Conforme Las Casas (2006), o marketing é a area do conhecimento que
envolve todas as atividades referentes as relagbes de troca, orientadas para a
satisfagdo dos desejos e necessidades dos consumidores, com a idéia de alcangar
certos objetivos da organizagdo, e ainda assim, ressaltando o meio ambiente de
atuagéo e o impacto que essas relagdes causam no bem-estar da sociedade.

Na visdo de Drucker (1973) marketing deve ser visto como um todo, a fim de
se ter um bom resultado. Marketing é tao basico que nédo pode ser considerado uma
funcdo separada. E o negdcio como um todo visto do ponto de vista de seu
resultado final, isto &, do ponto de vista do consumidor; portanto, 0 sucesso da
empresa ndo é determinado pelo produtor, mas pelo consumidor.

Para Maximiano (2005), a esséncia de um plano estratégico € a definigdo de
produtos e mercados, a area funcional de marketing é a que esta mais diretamente
relacionada com sua elaboragdo e implementagao.

Portanto, marketing pode ser definido como um processo que tem como meta
a satisfagdo do consumidor e o reconhecimento do produto, ou seja, € uma relacio
de troca dentro de um ambiente de atuagdo. Partindo desse ponto, o marketing
adquiriu novos significados, tomando forma de estratégia competitiva para as
empresas, considerando a correlagdo entre planejar e executar.



21

2.7 Estratégia Competitiva

z

Para Porter (1989), estratégia competitva é a busca de uma posicao
competitiva favoravel em uma industria, “a arena fundamental onde ocorre a
concorréncia”. Seu principal objetivo é estabelecer uma posi¢do lucrativa e
sustentavel contra as forgas que determinam a concorréncia na industria. Segundo o
mesmo autor, duas questdes centrais baseiam a escolha da estratégia competitiva.
A primeira é a atratividade das indUstrias em termos de rentabilidade a longo prazo e
os fatores que determinam esta atratividade, j4 que nem todas as indUstrias
oferecem oportunidades iguais para manterem uma rentabilidade. Ja a segunda
questdo central em estratégia competitiva € o determinante da posigéo competitiva
relativa dentro de uma induastria. Na maioria das industrias, algumas empresas séao
muito mais rentaveis do que outras, independentemente de qual possa ser a
rentabilidade da industria.

Porter (1989) expbe as cinco forgas que determinam a rentabilidade da
indlstria influenciando os pregos, os custos e o desenvolvimento necesséario das
empresas em uma industria — os elementos do retorno sobre o investimento. Sao
elas:

1) Poder de barganha dos clientes
O poder de barganha dos clientes influencia, por exemplo, os pregos que as
empresas podem cobrar da mesma forma que a ameaca de substituicao.

2) Poder de barganha dos fornecedores

O poder de barganha dos fornecedores frente a compradores poderosos exige
servicos dispendiosos. O poder de negociagdo dos fornecedores determina os
custos das matérias e de outros insumos.

3) Rivalidade entre concorrentes

A intensidade da rivalidade influencia os pregos assim como o0s custos da
concorréncia em areas como fabrica, desenvolvimento de produto, publicidade e
forca de vendas.
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4) Ameaga de novos entrantes
A ameaga de novos entrantes coloca um limite nos pregos e modula o investimento
exigido para deter entrantes.

5) Ameaga de produtos substitutos

A existéncia de produtos (bens e servigos) substitutos no mercado, que analisados,
desempenham fungdes equivalentes ou parecidas é uma condicdo basica de
barganha que pode afetar as empresas. Assim, os substitutos (bens ou servigos)
podem limitar os lucros em tempos normais, e como também podem reduzir as

fontes de riqueza que a industria pode obter em tempos de prosperidade.

Barganha dos |

Fornecedores

Ameaca de Rivalidade Ameaca de
Novos entre Produtos

Entrantes | L. g Concorrentes Substitutos

Poder de
Barganha dos
Clientes

Figura 2.1 As cinco forgas de Porter
Fonte: htip://www.administracacegestao.com.br/planejamento

Portanto, o termo "estratégia competitiva” se refere a como uma empresa
decide competir em um mercado em resposta as estratégias e posicdes de seus

competidores, de modo a ganhar uma vantagem competitiva sustentavel.
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2.8 Qualidade Total

Para Calegare (2005) a Qualidade Total permite a sobrevivéncia da
organizagao, a longo prazo, num mercado cada vez mais competitivo.

“Entrar ou n&o entrar no movimento da Qualidade Total ndo € uma questio de
opcao agradavel, como a escolha de apetitosos pratos do menu de um restaurante.
E, sim, uma decis&o crucial para a organizagéo, porque dela depende o seu futuro e
o emprego dos seus colaboradores. Quem escolher mal, fatalmente estara
condenado a uma condigdo desvantajosa, como se entrasse desarmado numa
arena de ledes; as suas chances de sobrevivéncia dependem de um milagre.”
(CALEGARE, 2005, p.8).

Segundo Kotler (2000) a Gestdo da Qualidade Total (TQM — Total Quality
Management) é uma abordagem para a organizagdo que busca melhoria continua
de todos o0s seus processos, produtos e servigos.

Quando se fala em Qualidade Total, ndo se trata apenas da arrumagéo e
padronizagdo em todos o0s processos de uma determinada organizagdo, mas
também se considera 0 ambiente com um todo, de uma forma mais ampla, ou seja,
a Qualidade Total também deve atingir fornecedores, distribuidores e parceiros da
organizagao.

2.9 Melhoria Continua

Segundo Mesquita e Alliprandini (2003), melhoria continua em um contexto
geral € um processo focado na inovagéo incremental de maneira continua e em toda
a organizagao.

Para Caffyn (1999), melhoria continua pode ser definida como um amplo
processo concentrado na inovagédo incremental que envolve uma organizagdo de
forma geral. J& Chiavenato afirma que:

A empresa deve concentrar-se no seu “core business”, isto é, fazer o que é
essencial para o seu negoécio, fazer bem-feito e alcancar resultados. Para
tanto, deve eliminar definitivamente o supérfluo e o acidental, ou entéo,
transferi-los para terceiros. Focalizar o cliente, o que é de valor para o cliente
e tentar encantd-lo a todo instante. Olhar sempre o mundo ao redor,
diagnosticar as mudangas e acompanha-las, se possivel, pari passu. Mudar,
modificar sempre para melhor e desenvolver continuamente. Aprender
sempre e aprender mais e melhor. Fazer da mudanga a principal vantagem
competitiva da empresa.. (CHIAVENATO, 1994, P. 693).

Portanto, pode-se definir melhoria continua como um processo rotativo, que
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estard sempre em aberto para novas metas, novos aperfeicoamentos. Em outras
palavras, uma empresa ndo pode se acomodar com um étimo resultado alcangado,
pois, em certo momento, algum concorrente poderd atingir o mesmo nivel e até
ultrapassa-lo. Para uma organizagdo se manter competitiva no mercado, deve-se
buscar o melhor dos melhores resultados, pois isto se torna extremamente
necessario para a empresa se manter forte e competitiva.
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3 - Estudo de Caso
3.1 Histdrico da Organizagao

De acordo com dados obtidos no site oficial do PECE — Programa de
Educagdo Continuada da Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo, a
Educagdo Continuada da Escola Politécnica da USP foi criada em 1973, com 0
objetivo de difundir o conhecimento da EPUSP junto ao setor produtivo, atendendo
assim aos reclamos da sociedade civil na formagédo qualificada de seus recursos
humanos e uma das principais atividades fins da Universidade, que é a Extens&o. O
Programa oferece cursos de Especializagdo, MBA - Master in Business
Administration e Treinamentos na &rea de Engenharia. Com as novas orientagdes
de procedimentos oriundas do novo estatuto da USP, em 1987, a EPUSP tronou-se
um paradigma da educagdo continuada nacional, servindo como exemplo de
organizagéo para vérias unidades da USP e de outras universidades congéneres do
pais. O sucesso desta idéia & contatado pelos mais de 30.000 profissionais que ja
foram qualificados nesse periodo pelos cursos de extensdo da EPUSP. O PECE € o
braco da Diretoria da Escola Politécnica, responsavel, primordialmente, pela difusao
do conhecimento gerado na EPUSP através dos cursos de Extens&o Universitaria.

O Programa também atua como agente patrocinador, na realizagédo de
diversos eventos cientificos de iniciativa de professores e pesquisadores da EPUSP,
bem como na viabilizagdo da vinda de professores estrangeiros, de reconhecimento
consagrado pela comunidade cientifica.

A partir de 1994, o PECE passa a ter na Escola Politécnica sua identidade
estabelecida. A regulamentagdo formal e oficial do PECE foi definitivamente
estabelecida em janeiro de 2007, conforme publicagédo de Portaria n°. DIR-970/2007
da Diretoria da Escola Politécnica, em Diario Oficial do Estado de 5 de janeiro de
2007. A condugdo do Programa € feita, desde o seu inicio, pelas figuras
representadas pelo: Diretor da Escola Politécnica, Vice-Diretor da Escola Politécnica
e 0 Coordenador Geral do PECE.

O Coordenador do PECE é sempre indicado pela Diretoria da Escola
Politécnica. Além destas trés figuras, o Programa solicita de todos os
Departamentos da Escola Politécnica, a indicagdo de um coordenador para as
atividades de cursos de extenséo do referido departamento, docente este que atua
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como agente catalisador, junto a seus pares, na criagdo de cursos de extensdo de
interesse da comunidade.

™

Diretor Geral
da Peli/USP

v

Coordenador
Gerxal do
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| . 1
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Figura 3.1 Organograma do PECE

Os cursos de MBA-USP do PECE capacitam profissionais a assumirem
cargos gerenciais de alto nivel, fornecendo o necessario diferencial almejado pelas
grandes organizagdes. Os certificados s&o emitidos oficialmente pela Universidade
de Sao Paulo, através da aprovagdo do Curso pela Pré-Reitoria de Cultura e
Extensdo Universitaria. O PECE oferece ensino de exceléncia, tradicao e
modernidade em diversas areas:

Cursos de MBA: Automacgdo Industrial, Engenharia e Gestdo de Manufatura e
Manutengdo, Engenharia Financeira, Engenharia de Soldagem, Energias
Renovaveis, Gestao e Engenharia da Qualidade, Gestao e Engenharia de Produtos,
Gestdo e Tecnologias Ambientais, Economia Setorial e Mercados, Tecnologia da
Informacgéo, Tecnologia de Software e Direito em Tecnologia da Informagao.
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Cursos de Especializacdo: Gestao de Projetos de Sistemas Estruturais — Edifica¢oes,
Engenharia de Seguranga do Trabalho e Tecnologia Metroferroviaria.

Programas de Treinamento: Barragens: Concep¢ao e Execugédo, Engenharia de
Tuneis, Geotecnia dos Solos Moles, Pavimentagdo — Uma Abordagem Mecanicista
,Qualidade do Ar e Poluicdo em Ambientes Interiores, Seguranga em Servigos e
Instalagbes Elétricas, Solos Reforgados e Geossintéticos, Telefonia IP — Conceito,
Tecnologia e Protocolos e Tépicos de Mecéanicas dos Solos.

No contexto em que vivemos, marcado pelo dinamismo e pela exigéncia
crescente dos mercados para alcangar 0 sucesso, necessita-se cada vez mais
buscar conhecimentos sdlidos e dispor de ferramentas nas areas que envolvem
qualidade e produtos empresariais.

Localizagao

O PECE esta localizado na cidade de Sao Paulo, mais exatamente no Prédio
de Engenharia de Minas e de Petréleo, na Escola Politécnica da Universidade de
Séao Paulo, conforme figura abaixo:
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Figura 3.2 Mapa de Localizagdo do PECE
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Instalac6es do PECE

Os cursos do PECE séo realizados nas dependéncias da Escola Politécnica,
mais especificamente nas salas de aula dos prédios de Engenharia de Minas e de

Petréleo, Engenharia Metallrgica e de Materiais, Engenharia Civil, e Engenharia

Mecanica. ‘

Figura 3.3 Prédio de Engenharia de Minas

Principais Concorrentes

Dentre os principais concorrentes do Programa de Educacao Continuada
encontram-se as seguintes organizagdes: Fundagéo Vanzolini, FIPECAFI -
Fundagéo Instituto de Pesquisas Contabeis, Atuariais e Financeiras, e FGV -

Fundagao Getulio Vargas.

Fundacao Vanzolini

-

De acordo com seu site oficial, a Fundagdo Vanzolini é uma instituigdo
privada, sem fins lucrativos, criada, mantida e gerida pelos professores do
Departamento de Engenharia de Produgao da Escola Politécnica da Universidade
de Sdo Paulo. Tem como objetivo desenvolver e disseminar conhecimentos
cientificos e tecnolégicos inerentes a Engenﬁaria de Producdo, a Administracao
Industrial, 2 Gestdo de Operagbes e as demais atividades correlatas que realiza,
com total carater inovador.

Também prioriza seus projetos e atividades de Educagdo Continuada por
relevancia econémica e social, e por esse motivo, pauta sua atuagao por critérios
de exceléncia académicos, profissionais e éticos. A Fundagao Vanzolini € ainda um
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centro de referéncia internacional em temas de destaque para as empresas
privadas e para os 6rgaos e entidades do setor publico que buscam alcangar e
manter padrdes elevados de desempenho.

Na Fundacdo Vanzolini, os Cursos de Especializagao (pos-graduagao /afo
sensu), incluindo o MBA, sdo operacionalizados mediante convénio com a
Universidade de S&o Paulo (USP). Além de abordarem temas da darea de
producdo, sdo compostos por disciplinas que cobrem integralmente o programa
proposto. O certificado de conclusao é emitido pela USP.

FIPECAFI

De acordo com seu site oficial, da FIPECAFI, desde sua criagdo, sempre
ministrou cursos de curta e longa duragdo. A partir de 1994 iniciaram-se 0s cursos
de pos-graduagéo /ato sensu (MBA), um caminho natural de uma fundagdo de
renomados doutores, mestres e especialistas de mercado, nas areas de
Controladoria, Contabilidade, Finangas, Auditoria, Atuaria, Gestdo de Riscos,
Governanga Corporativa, Tecnologia da Informagdo, Controles Internos, Logistica
etc. Estrategicamente, a incursdo na area de ensino a distancia amplia o alcance
da grade de cursos, porque acompanhar a revolugdo da tecnologia e facilitar o
acesso ao conhecimento € preciso.

Fundagao Getulio Vargas

Conforme o site oficial da Fundagédo Getulio Vargas, a FGV surgiu em 20 de
dezembro de 1944. Seu objetivo inicial era preparar pessoal qualificado para a
administragdo publica e privada do Pais. Na época, o Brasil jA comegava a langar as
bases para o crescimento que se confirmaria nas décadas seguintes. Antevendo a
chegada de um novo tempo, a FGV decidiu expandir seu foco de atuagao, e do
campo restrito da administragdo, passou ao mais amplo das ciéncias sociais e
econdmicas. A instituicdo extrapolou as fronteiras do ensino e avangou pelas areas
da pesquisa e da informagao, até converter-se em sin6bnimo de centro de qualidade
e de exceléncia.

Marca de pioneirismo e ousadia, a Fundagdo Getulio Vargas inaugurou, no
Brasil, a graduagédo e a pds-graduagdo stricto-sensu em administragdo publica e
privada, bem como a p6s-graduagdo em economia, psicologia, ciéncias contabeis e
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educacéo. A FGV também langou as bases para uma economia bem fundamentada,
a partir da elaboragéo do balango de pagamento, das contas nacionais e dos indices
econdmicos. Iniciativas como essas ajudaram o profissional em busca de formagéo
e até o cidaddo comum a entenderem melhor o desempenho econdémico e social

brasileiro.

3.2 Servigos oferecidos pelo PECE

Aulas / Corpo Docente

O PECE oferece a seus alunos o melhor corpo docente do mercado, com
profissionais qualificados, sendo a grande parte formada na prépria Universidade de
Sao Paulo, na maioria das vezes Professores Doutores, 0 que credencia ainda mais
a qualidade do ensino deste Programa de Educagdo Continuada.

Sobre os cursos, 0 PECE oferece a seus clientes cursos de pos-graduagéo na
modalidade presencial classificados como cursos de MBA e também cursos de
Especializagéo, cursos de Capacitagcdo Profissional classificados como cursos de
Atualizagio, cursos de Difusdo, cursos de Treinamento, além dos cursos de Ensino

a Distancia.

Infra-Estrutura
O PECE utiliza as mesmas salas de aulas utilizadas nos cursos de graduagao
da Escola Politécnica. Cada sala acomoda, em média, 45 alunos.

Figura 3.4 Sala de Aula do Prédio de Engenharia de Minas e de Petréleo
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Figura 3.5 Sala de Aula do Prédio de Engenharia Metaldrgica

O PECE ainda possui uma Sala de Informéatica que comporta 30 alunos, os
equipamentos sdo de 6tima qualidade e desempenho. Todas as salas de aula do
PECE contam com sinal para conexdo da rede wi-fi (rede sem fio), para acesso

direto a Internet.

Figura 3.6 Sala de informatica do PECE

Cortesia

O PECE serve como cortesia, nos intervalos das aulas, lanches compostos
por um sanduiche, uma bebida (suco ou refrigerante) e uma sobremesa. Esta
alimentagéo é fornecida por uma empresa selecionada através de um contrato de

licitagao.
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Figura 3.7 Lanche servido no PECE

Atendimento
Dentro do PECE exisie o departamento CAA (Central de Apoio ao Aluno) que
possui profissionais treinados e capacitados para atender as solicitagdes do publico.
Dentre os principais servigos solicitados destacam-se:
- Abertura de Matricula
- Troca de Disciplina
- Solicitagdo de Abono de Faltas
- Solicitagao de Histérico Escolar
- Solicitagao de Histdrico Financeiro
- Cancelamento de Disciplina
- Prorrogagao de Prazo
- Informagdes sobre cursos
- Reclamagdes / Sugestdes

Além do atendimento pessoal, ainda ha outras formas de atendimento como o
chat on line (aplicativo disponivel no site do PECE, onde o cliente troca mensagens
com a Central de Atendimento em tempo real). E por fim os atendimentos via e-mail,
através do endereco: atendimento@pecepoli.com.br e por telefone através do
ndmero: (11) 2998-0000.
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Figura 3.8 Central de Apoio ao Aluno

Em ambas as formas de atendimento, o cliente conseguira realizar sua
solicitagdo de maneira répida e pratica, o horario de atendimento é de segunda a

sexta-feira, das 9h as 21h.

3.3 Primeira Fase da Pesquisa

A pesquisa tem o objetivo de levantar dados de opinido de satisfagéo dos
clientes com os servicos oferecidos pelo PECE, para, assim, a organizagao elaborar
estratégias e procedimentos para melhorias destes servigos.

3.4 Tipo de Pesquisa

O tipo de pesquisa é quantitativa descritiva, baseada em dados obtidos
através de entrevista com alunos do curso de Gestdo e Engenharia da Qualidade,
do Programa de Educagdo Continuada. Neste questiondrio, as perguntas serao
formuladas conforme os questionamentos desta pesquisa. Com o levantamento das
informacdes coletadas na entrevista, tém-se informagdes para confirmagéo, ou néo,
do questionamentio objeto deste estudo, através da unido das evidéncias

qualitativas.




34

3.5 Objetivo da Pesquisa

O objetivo desta pesquisa é colher dados sobre os fatores criticos para a
satisfacdo dos clientes do PECE. A pesquisa foi realizada na cidade de S&o Paulo,
mais especificamente dentro do Programa de Educagdo Continuada da Escola
Politécnica da USP. O programa possui aproximadamente 2 mil alunos. A pesquisa
foi feita com alunos que ativos do curso de Gestdo e Engenharia da Qualidade.

Para maior eficdcia na elaboragdo da pesquisa, foram consideradas as
melhores praticas existentes, sendo assim foi feito um comparativo das
metodologias mais adotadas e que pudessem ser utilizadas.

Dentre essas, foram escolhidas as dos Incidentes Criticos, HAYES (2001) e
SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1990) para a condugéo dos
trabalhos de pesquisa. Tal como contemplada neste trabalho, a combinagéao
dessas duas sistematicas proporciona um melhor direcionamento para as
informagdes desejadas quando da aplicagdo da pesquisa — a do Incidente Critico
por solicitar os pontos de interesse, e SERVQUAL por alocar as informagées dentro
de categorias definidas — permitindo otimizar o trabalho a ser realizado.

De acordo com Hayes (2001), a sisteméatica do Incidentes Critico esta
fundamentada na obtengao de informagdes dadas pelos clientes a respeito de suas
necessidades ou ndo. Esta metodologia avalia a organizagdo pela ¢tica dos seus
usudrios, ao invés de realizar essa avaliagdo sob um ponto de vista interno. Ou
seja, um incidente critico revela o desempenho organizacional tal como percebido
pelo cliente. Portanto, esses incidentes podem avaliar o desempenho de pessoas
(prestador de servigos) ou de produtos (empresas de manufatura) de forma positiva
ou negativa. Um incidente critico valido, que possa definir as necessidades dos
clientes, deve contemplar duas caracteristicas: ser especifico e ter capacidade de
descrever o prestador de servicos em termos comportamentais ou o
produto/servico com adjetivos peculiares. Um bom incidente critico deve descrever
uma Unica caracteristica para que seja tido como especifico. Para elaboragéo dos
incidentes criticos, séo realizados dois passos: primeiramente, entrevistam-se 0s
clientes pra obter informagdes especificas a respeito do servigo ou produto; em
seguida, classificam-se as informagdes afins em grupos que reflitam uma dimensao
da Qualidade. As dimensdes da Qualidade utilizadas foram aquelas preconizadas
pela sistematica SERVQUAL, que sdo mostradas no quadro a seguir:
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Quadro 1 — Incidentes criticos

L | DIMENS

|"Aparéncia das instalagdes,
. . equipamentos, pessoal e
TANGIVEIS TANGIVEIS & .
materiais de comunicagéo
Capacidade de prestar o
servigo prometido de forma
CONFIABILIDADE CONFIABILIDADE I ]
confiavel e precisa.
Disposigéo para ajudar o
cliente e prestar
RESPOSTA RESPOSTA ,
prontamente o servigo.
COMPETENCIA Conhecimentos e cortesia
dos empregados e sua
CORTESISA , e
capacidade de inspirar
CREDIBILIDADE GARANTIA seguranga e confianga.
SEGURANCA
ACESSO Atengao cuidada e
. individualizada, que a
COMUNICACAO EMPATIA . ,
organizagdo proporciona a
COMPREENSAO seus clientes.

Ap6s as consideragdes iniciais descritas no item anterior, passou-se a efetiva
elaboracdo da pesquisa utilizando a metodologia dos Incidentes Criticos. O
questionario for enviado por intermédio de mensagem de e-mail.

Os exemplos positivos e negativos fornecidos pelos alunos foram
classificados nas categorias, correspondentes as dimensdes SERVQUAL,
mostradas no Quadro 1. Uma vez classificados nas categorias, os diferentes
incidentes criticos apontados pelos alunos foram consolidados nos seguintes itens
relativos as necessidades dos clientes:
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3.6 Definicoes das Necessidades do Cliente

A necessidade de concisdo, ao se elaborar o questionario, constitui o aspecto
basico levado em conta no processo de tradugdo dos itens de satisfagéo do cliente.
Com isto em mente, foi possivel consolidar os itens de satisfagéo de acordo
com as necessidades do cliente:
1) Corpo Docente
2) Contetido
3) Infra-Estrutura
4) Secretaria
5) Coffee-Break (Lanches)

3.7 Questionario

Na elaboragdo do questionario foram considerados 0s seguintes aspectos:
1) Estrutura Légica: formular as perguntas em uma sequéncia natural para quem
procura um curso de educagdo continuada;

2) Concessao: reduzir ao minimo possivel as perguntas;
3) Simplicidade: usar a linguagem mais coloquial possivel, sem perder a elegéncia;

4) Justificativa: apresentar ao aluno, que € um profissional de nivel superior, sempre
uma breve justificativa para o que se esté pedindo;

A elaboragdo de qualquer questiondrio de pesquisa envolve aspectos
conflitantes. A todo o momento é necessario decidir 0 grau de compromisso entre,
por exemplo, concisédo e abrangéncia, concisédo e esclarecimento, simplicidade e
rigor, etc.
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3.8 Calculo do tamanho da amostra

Através de pesquisa feita pelo autor deste estudo, levantou-se, através de
formularios préprios, que existem cerca de 97 alunos matriculados no curso de
Gestdo e Engenharia da Qualidade do PECE, no 4° trimestre de 2012. E por
conveniéncia, definiu-se este nimero de alunos como o tamanho do universo da
pesquisa, € com base em calculos estatisticos por amostragem mencionados por Gil
(2008), através da utilizagéo da formula de populagdo finita, demonstrada a seguir:

Quadro 2 - Calculo do Tamanho da Amostra

@ p.q.

o o

N
e(N-1)+0o'p.g

n=

onde: n = Tamanho da amostra
o* = Nivel de confianca escolhido, expresso em niimero de desvios-padrio
p = Percentagem com a qual o fendmeno se verifica
g = Percentagem complementar
N = Tamanho da populagio
¢! = Erro mdximo permitido

Fonte: GIL. Antonio Carlos.Métodos e Técnicas de Pesquisa Social. Editora Atlas.2008

Sendo,

- 0 grau de confianga para 95% = 1,96

- percentagem para o qual o fendmeno se verifica = 50%
- tamanho da populagéo = 97

- erro maximo da amostra = 5%



38

Com relagao ao percentual estimado para “P”, Gil (2008) recomenda que,
guando ndo se conhece uma estimativa para o fenémeno ocorrido, se utilize o fator
50%. Aplicando a férmula, obteve-se a seguinte amostra:

n= 196%.050(1-0,50).97 = 77,60
0,00252 (97-1) + 1,962 . 0,50 (1-0,50)

Considerando um desvio padrdo de 5% e um nivel de confianga de 95%, para
a populagdo de 97 alunos matriculados no 4° trimestre do curso de Gestédo e
Engenharia da Qualidade, atingiu-se uma amostra minima de 77,60 entrevistados. A
pesquisa foi realizada, através do sistema do PECE, no link portal do aluno. Foi
colhida uma amostra de 80 entrevistados, cerca de 3 a mais do que 0 numero
minimo da amostra recomendada, a fim de se obter informagdes mais abrangentes.

Para este universo, foi aplicado um questionario com 20 perguntas, conforme
Anexo A, com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelo PECE e
as opinides, comentarios e sugestdes.
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3.9 Tabulacao e Analise dos Resultados

Nesta fase da pesquisa, sdo apresentados os resultados do questionario
destinado aos alunos do PECE. O objetivo é avaliar o grau de satisfagdo dos alunos
para com os setvigos deste Programa de Educagéo Continuada.

Dentro de um universo de 97 alunos do curso de Gestdo e Engenharia da
Qualidade do PECE/USP, obteve-se uma amostra de 80 entrevistados,
correspondente a 82% do universo total de estudo.

Grafico 3.1 — Universo de Estudo

Universo de Estudo

- Amostra

82%

Os entrevistados apresentam-se divididos em 52% de pessoas do género
feminino e 48% de pessoas do género masculino.

Gréfico 3.2 Divisao do publico

Divisio do Publico
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52%
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As sete questdes apresentadas e analisadas a seguir, sdo pertinentes aos
servigos prestados pelo corpo docente do PECE. No quadro abaixo, demonstra-se a
classificagédo das notas:

Quadro 3 - Classificagdo das Notas
3 4 6

(ndo tdo ruim) | (fraca) {guase bom

INSATISFATORIO REGULAR SATISFATORIO

A questdo 1.1 do questionario refere-se a demonstracdo de dominio de
assuntos abordados pelos docentes, constando que 48 dos respondentes, ou seja,
60% classificaram como nota 10 (perfeito); 16 dos respondentes, ou seja, 20%,
classificaram como nota 9 (excelente); 8 dos respondenties, ou seja 10%,
classificaram como nota 8 (muito bom); 4 do respondentes, ou seja, 5%,
classificaram como nota 7 (bom); 2 dos respondentes, ou seja, 3%, classificaram
como nota 6 (quase bom); 1 dos respondentes, ou seja, 2% classificaram como nota
5 (médio); e 1 dos respondentes, ou seja, 2%, classificaram como nota 1 (muito
pobre). Portanto, este servico prestado apresenta um percentual plenamente
satisfatério, j& que o total de notas atinge um nivel de cerca de 95% de satisfagéo.
Isso eleva o que ja foi dito no decorrer deste trabalho, sobre a qualidade e dominio
que possuem os docentes que ministram aulas no PECE.

Gréfico 3.3 Dominio sobre os assuntos

Demonstra dominio sobre os assuntos abordados

m Muito Pobre (1)
1% 1% 3% 5% = Pobre (2)

© Néo tao ruim (3)
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A questdo 1.2 do questionario refere-se ao esclarecimento de duvidas por
parte dos docentes do PECE, constatando-se que 38 dos respondentes, ou seja,
47%, classificaram como nota 10 (perfeito); 18 dos respondentes, ou seja, 23%,
classificaram como nota 9 (excelente); 10 dos respondentes, ou seja, 13%,
classificaram como nota 8 (muito bom); 6 dos respondentes, ou seja, 10%,
classificaram como nota 7 (bom); 5 dos respondentes, ou seja, 6%, classificaram
como nota 6 (quase bom); e 1 dos respondentes, ou seja, 2%, classificaram como
nota 1 (muito pobre). Portanto, este servico pode ser considerado satisfatério, pois
atingiu um nivel de cerca de 93% de satisfagéo, confirmando a qualidade e dominio

que possuem os docentes que ministram aulas no PECE.

Gréfico 3.4 Esclarecimento de davidas
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A questdo 1.3 refere-se ao bom relacionamento dos docentes com 0s alunos
do PECE, constatando-se que 43 respondentes, ou seja, 54%, classificaram como
NOTA 10 (perfeito); 19 respondentes, ou seja, 24%, classificaram como NOTA 9
(excelente); 8 respondentes, ou seja, 10%, classificaram como NOTA (8) muito bom;
6 respondentes, ou seja, 8%, classificaram como NOTA (7) bom; 1 respondente, ou
seja, 2%, classificaram como NOTA (6) quase bom; 1 respondente, ou seja, 2%,
classificaram como NOTA 5 (médio); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram
como NOTA 4 (fraco); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram como NOTA 1
(muito pobre). Portanto, pode-se concluir como satisfatério, ja que atingiu um nivel
de cerca de 94% de satisfacéo.

Grafico 3.5 Bom relacionamento com a turma
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A questdo 1.4 refere-se a qualidade dos textos, exemplos e exercicios
adequados ao ensino, constatando-se que, 32 respondentes, ou seja, 39%,
classificaram como NOTA 10 (perfeito); 25 respondentes, ou seja, 31% classificaram
como NOTA 9 (excelente); 10 respondentes, ou seja, 13%, classificaram como nota
8 (muito bom); 4 respondentes, ou seja, 5%, classificaram como NOTA 7 (bom); 2
respondentes, ou seja, 3%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 1
respondente, ou seja, 2%, classificaram como NOTA 5 (médio); 3 respondentes, ou
seja, 5%, classificaram como NOTA 4 (fraco); 1 respondente, ou seja, 2%,
classificaram como NOTA 2 (pobre); e 2 respondentes, ou seja, 3%, classificaram
como NOTA 1(muito pobre). Portanto, pode-se conclui que a qualidade dos textos,
exemplos e exercicios sdo satisfatorias, pois atingem um nivel de 88% de

satisfacao.

Grafico 3.6 Textos, exercicios adequados ao conteido
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A questdo 1.5 refere-se a pontualidade com os horérios por parte dos
docentes, constatando-se que 57 respondentes, ou seja, 71%, classificaram como
NOTA 10 (perfeito); 18 respondentes, ou seja, 23%, classificaram como NOTA 9
(excelente); 2 respondentes, ou seja, 3,% classificaram com NOTA 8 (muito bom); 1
respondente, ou seja, 2%, classificaram com NOTA 7 (bom); 1 respondente, ou seja,
2%, classificaram como NOTA 6; e 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram como
NOTA 1 (muito pobre). Portanto, este item de pontualidade de horéario também se
classifica claramente como satisfatorio, sendo que se atingiu um nivel de 98% de

satisfagao.

Gréfico 3.7 Pontualidade com horaric
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A questdo 1.6 refere-se ao contelido de acordo com a ementa da disciplina,
constatando-se que 44 respondentes, ou seja, 55%, classificaram como NOTA 10
(perfeito); 20 respondentes, ou seja, 25%, classificaram como NOTA 8 (excelente); 7
respondentes, ou seja, 9%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 2
respondentes, ou seja, 3%, classificaram como NOTA 7 (bom); 1 respondente, ou
seja, 2%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 1 respondente, ou seja, 2%
classificaram como nota 3 (ndo tdo ruim); e 5 respondentes, ou seja 6%,
classificaram como NOTA 1 (muito pobre). Portanto, pode-se concluir como
satisfatério, 0 contetido de acordo com a ementa das disciplinas, pois este atingiu

cerca de 92% de satisfagéo.

Gréafico 3.8 Contetido de acordo com a ementa da disciplina
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A questao 1.7 refere-se a avaliagdo global para o docente, constatando-se
que 43 respondentes, ou seja, 54%, classificaram como NOTA 10 (perfeito); 20
respondentes, ou seja, 25%, classificaram como NOTA 9 (excelente); 7
respondentes, ou seja, 9%, classificaram como nota 8 (muito bom); 3 respondentes,
ou seja, 4%, classificaram como NOTA 7 (bom); 1 respondente, ou seja, 2%
classificaram como NOTA 6 (quase bom); 5 respondentes, ou seja, 6% classificaram
como NOTA 4 (fraco); e 1 respondente, ou seja, 2% classificaram como NOTA 1
(muito pobre). Portanto, a avaliagdo global do docente também se classifica como
satisfatdria, pois atingiu-se um nivel de 92% de satisfagéo.

Grafico 3.9 Avaliagao global para o docente
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A questdo 2.1 refere-se a adequagéo da duragéo da disciplina, constatando-
se que 18 respondentes, ou seja, 23%, classificaram como NOTA 10 (perfeito); 30
respondentes, ou seja, 37%, classificaram como NOTA 9 (excelente); 16
respondentes, ou seja, 20%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 7
respondentes, ou seja, 9%, classificaram como NOTA 7 (bom); 3 respondentes, ou
seja, 4%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 4 respondentes, ou seja, 5%,
classificaram como NOTA 5 (médio); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram
como NOTA 4 (fraco); e 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram como NOTA 1
(muito pobre). Portanto, a grande maioria estd satisfeita com a duragdo das
disciplinas, pois se atingiu um nivel de cerca de 89% de satisfagéo.

Grafico 3.10 A duragao da disciplina foi adequada
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A questdo 2.2 refere-se & continuidade e organizagdo do conteudo da aulas,
constatando-se que 39 respondentes, ou seja, 48%, classificaram como NOTA 10
(perfeito); 20 respondentes, ou seja, 25%, classificaram como NOTA 9 (excelente);
12 respondentes, ou seja, 15%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 3
respondentes, ou seja, 4%, classificaram como NOTA 7 (bom); 3 respondentes, ou
seja, 4%, classificaram como NOTA 6 (quase bom ); 1 respondente, ou seja, 2%,
classificaram como NOTA 3 (ndo tdo ruim); e 2 respondente, ou seja, 3%,
classificaram como NOTA 1 (muito pobre). Portanto este item referente a
continuidade e organizagdo pode ser considerado satisfatério, ja que atingiu um

nivel de cerca de 92% de satisfagéo.

Gréfico 3.11 Houve Continuidade e Organizagio
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A questdo 2.3 refere-se ao nivel adequado aos objetivos propostos no curso,
constatando-se que 34 respondentes, ou seja, 42%, classificaram como NOTA 10
(perfeito); 25 respondentes, ou seja, 31%, classificaram como NOTA 9 (excelente); 9
respondentes, ou seja, 11%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 7
respondentes, ou seja, 9%, classificaram como NOTA 7 (bom); 3 respondentes, ou
seja, 4%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); e 2 respondentes, ou seja, 3%,
classificaram como NOTA 1 (muito pobre). Portanto, este item referente ao nivel
adequado dos objetivos propostos na disciplina pode ser considerado satisfatorio,

pois atinge um nivel de cerca de 93% de satisfagao.

Grafico 3.12 O nivel foi adequado aos objetivos propostos
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A questao 3.1 refere-se ao conforto das salas de aulas, constatando-se que
15 respondentes, ou seja, 19%, classificaram como NOTA 10 (perfeito); 9
respondentes, ou seja, 11%, classificaram como NOTA 9 (excelente); 25
respondentes, ou seja, 32%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 17
respondentes, ou seja, 21%, classificaram como NOTA 7 (bom); 10 respondentes,
ou seja, 13%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 1 respondente, ou seja, 2%,
classificaram como NOTA 5 (médio); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram
como NOTA 4 (fraco); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram como NOTA 3 (néao
tdo ruim); e 1 respondente, ou seja, 2% classificaram como NOTA 1 (muito pobre).
Portanto, este item referente ao conforto disponibilizado em sala de aula pode ser
considerado satisfatério, pois atinge um nivel de cerca de 83% de satisfacdo. Mas
vale ressaltar um atencéo especial a melhorias no conforto nas salas de aula, pois
soma das notas dos niveis Insatisfatorio e Regular resulta em 17% do total da

amosira.

Gréfico 3.13 Sala de Aula (conforto)
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A questéo 3.2 refere-se a qualidade dos equipamentos de midia, constatando-
se que 34 respondentes, ou seja, 42%, classificaram como NOTA 10 (perfeito); 19
respondente, ou seja 24%, classificaram como NOTA 9 (excelente); 14
respondentes, ou seja, 18%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 8
respondentes, ou seja, 10%, classificaram como NOTA 7 (bom); 3 respondentes, ou
seja, 4%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 1 respondente, ou seja, 2%,
classificaram como NOTA 5 (médio); e 1 respondente, ou seja, 2% classificaram
como NOTA 1 (muito pobre). Portanto este item referente & qualidade dos
equipamentos de midia é satisfatorio, pois atinge um nivel de cerca de 94% de

satisfagao.

Gréfico 3.14 Equipamentos de midia (datashow, micros, etc)
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A questéo 3.3 refere-se a qualidade dos materiais impressos, constatando-se
que 21 respondentes, ou seja, 35%, classificaram como NOTA 10 (perfeito); 15
respondentes, ou seja, 25%, classificaram como NOTA 9 (excelente); 11
respondente, ou seja, 18%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 7
respondentes, ou seja, 12% classificaram como NOTA 7 (bom); 3 respondentes, ou
seja, 5%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 1 respondente, ou seja, 2%,
classificaram como NOTA 5 (médio); 2 respondentes, ou seja, 3%, classificaram
como NOTA 1 (muito pobre). Portanto, este item referente a qualidade grafica dos
impressos é satisfatério, pois atinge um nivel em cerca de 90% de satisfagao.

Gréfico 3.15 Qualidade gréafica dos impressos (visual e reprodugoes)
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A questido 3.4 refere-se a ergonomia das salas de aula, constatando-se que
11 respondentes, ou seja, 14%, classificaram como NOTA 10 (perfeito); 24
respondentes, ou seja, 29%, classificaram como NOTA 9 (excelente); 18
respondentes, ou seja, 22%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 14
respondentes, ou seja, 18%, classificaram como NOTA 7 (bom); 3 respondentes, ou
seja, 4%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 2 respondentes, ou seja, 3%,
classificaram como NOTA 5 (médio), 2 respondentes, ou seja, 3% classificaram
como NOTA 4 (fraco); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram como NOTA 3 (néao
tdo ruim); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram como NOTA 2 (pobre); 4
respondentes, ou seja, 5% classificaram como NOTA 1 (muito pobre). Portanto, este
item referente a ergonomia da sala de aula, é satisfatério, pois atingiu um nivel de
cerca de 83% de satisfagdo. Porém, sdo necessarias melhorias e uma atengéo
especial na adequagdo das salas, ja que tivemos um grau de insatisfagéo de 10% e

regular 7%.

Grafico 3.16 Ergonomia da sala

Ergonomia da sala é adequada

|@ Muito Pobre (1) |
@ Pobre (2)

0 Nao téo ruim (3)|
14% 5% %1% 39, O Fraco (4)

4% B Médio (5)

|[:| Quase Bom (6)
|0 Bom (7)

@ Muito Bom (8)

W Excelente (9)

16% | Perfeito (10) |

29%

22%




54

A questdo 3.5 refere-se a qualidade dos sanitarios nas dependéncias do
PECE, constatando-se que 7 respondentes, ou seja, 9%, classificaram como NOTA
10 (perfeito); 10 respondentes, ou seja, 13%, classificaram como NOTA 9
(excelente); 12 respondentes, ou seja, 15%, classificaram como NOTA 8 (muito
bom); 15 respondentes, ou seja, 18%, classificaram como NOTA 7 (bom); 5
respondentes, ou seja, 6%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 9
respondentes, ou seja, 11%, classificaram como NOTA 5 (médio); 1 respondente, ou
seja, 1% classificaram como NOTA 4 (fraco); 4 respondentes, ou seja, 5%,
classificaram como NOTA 3 (ndo tdo ruim); 7 respondentes, ou seja, 9%,
classificaram como NOTA 2 (pobre); e 10 respondentes, ou seja, 13%, classificaram
como NOTA 1 (muito pobre). Portanto, este item é considerado como Regular, pois
atingiu um nivel de apenas 55% de satisfagdo, um nivel de insatisfacéo de 28% e
um nivel regular de 17%, o que aponta a necessidade de melhorias nos sanitarios

dos prédios onde acontecem as aulas do PECE.

Grafico 3.17 Sanitarios
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A questédo 4.1 refere-se a rapidez do atendimento da secretaria do PECE,
constatando-se que 10 respondentes, ou seja, 13%, classificaram como NOTA 10
(perfeito); 15 respondentes, ou seja, 19%, classificaram como NOTA 9 (excelente);
27 respondentes, ou seja, 33%, classificaram como NOTA 8 (muito bom); 9
respondentes, ou seja, 11%, classificaram como NOTA 7 (bom); 3 respondentes, ou
seja, 4%, como NOTA 6 (quase bom); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram
como NOTA 4 (fraco); 2 respondentes, ou seja, 3% classificaram como NOTA 3 (n&o
tdo ruim); 1 respondente, ou seja, 2% classificaram como NOTA 2 (pobre); e 12
respondentes, ou seja, 15%, classificaram como NOTA 1 (muito pobre). Portanto,
este item referente a rapidez no atendimento é Satisfatério, pois atinge um nivel de
cerca de 76% de satisfagao.

Grafico 3.18 Rapidez no atendimento
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Y

A questdo 4.2 refere-se a eficiéncia na liberagdo de documentos e
informagdes solicitadas, constatando-se que 9 respondentes, ou seja, 11%,
classificaram como NOTA 10 (perfeito); 19 respondentes, ou seja, 23%,
classificaram como NOTA 9 (excelente); 23 respondentes, ou seja, 28%,
classificaram como NOTA 8 (muito bom); 11 respondentes, ou seja, 14%,
classificaram como NOTA 7 (bom); 1 respondente, ou seja, 2%, classificaram como
NOTA 6 (quase bom); 2 respondentes, ou seja, 3%, classificaram como NOTA 5
(médio); 2 respondentes, ou seja, 3%, classificaram como nota 4 (fraco); 2
respondentes, ou seja, 3%, classificaram como NOTA 3 (ndo tdo ruim); 1
respondente, ou seja, 1%, classificaram como NOTA 2 (pobre); e 10 respondentes,
ou seja, 13%, classificaram como NOTA 1 (muito pobre). Portanto, este item
referente a eficiéncia na liberacdo de documentos e informagdes solicitadas é
Satisfatorio, pois atinge um nivel de cerca de 76% de satisfacdo, mas, ainda sim, é
importante ressaltar o nivel de Insatisfacdo que foi de 20%, o que indica que
melhorias devem ser apresentadas para uma eficiéncia maior neste servico.

Gréfico 3.19 Eficiéncia na liberagdo de documentos e informagdes solicitadas
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A questdo 5.1 refere-se a boa qualidade e boa apresentacdo dos alimentos
(lanches), e, constatou-se que 9 respondentes, ou seja, 11%, classificaram como
NOTA 10 (perfeito); 20 respondentes, ou seja, 24%, classificaram como NOTA 9
(excelente); 14 respondentes, ou seja, 18%, classificaram como NOTA 8 (muito
bom); 14 respondentes, ou seja, 18%, classificaram como NOTA 7 (bom); 5
respondentes, ou seja, 6%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 5
respondentes, ou seja, 6%, classificaram como NOTA 5 (médio); 2 respondentes, ou
seja, 3%, classificaram como NOTA 4 (fraco); 2 respondentes, ou seja, 3%,
classificaram como NOTA 3 (ndo tdo ruim); 5 respondentes, ou seja, 6%,
classificaram como NOTA 2 (pobre); e 4 respondentes, ou seja, 5%, classificaram
como NOTA 1 (muito pobre). Portanto, este item referente a boa qualidade e
apresentagdo do lanches é Satisfatério, pois atingiu um nivel de 71% de satisfagéo,
porém o nivel Insatisfatério de 17% e o nivel Regular de 12%, merecem maior
atencio, pois revelam que ha muitas melhorias a serem realizadas na qualidade e
boa apresentagao dos lanches.

Grafico 3.20 Alimentos de boa qualidade e com boa apresentagédo
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A questdo 5.2 refere-se ao questionamento da quantidade de lanches;
contatando-se que 33 respondentes, ou seja, 40%, classificaram como NOTA 10
(perfeito); 14 respondentes, ou seja, 18%, respondentes classificaram como NOTA 9
(excelente); 8 respondentes, ou seja, 10%, classificaram como NOTA 8 (muito bom);
8 respondentes, ou seja, 10%, classificaram como NOTA 7 (bom); 6 respondentes,
ou seja, 8%, classificaram como NOTA 6 (quase bom); 4 respondentes, ou seja, 5%,
classificaram como NOTA 5 (médio); 1 respondente, ou seja, 1% classificaram como
NOTA 4 (fraco); 1 respondente, ou seja, 1%, classificaram como NOTA 3 (néo tao
ruim); 3 respondentes, ou seja, 4% classificaram como NOTA 2 (pobre); e 2
respondentes, ou seja, 3%, classificaram como NOTA 1 (muito pobre). Portanto este
item referente a quantidade suficiente de lanches, é satisfatério, pois atingiu um nivel
de 78% de satisfagao.

Gréfico 3.21 Quantidade dos lanches
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A questdo 6.1 refere-se a recomendagdo do curso do PECE para algum
amigo e obtendo-se um resultado significativamente positivo, pois cerca de 73
respondentes, ou seja, 91%, dos alunos recomendaria 0 curso para um amigo, e
apenas 7 alunos, ou seja 9%, dos alunos néo recomendaria o curso. Portanto, este
item referente & recomendagao do curso é Satisfatério, pois atingiu um alto nivel de
satisfacdo de 91% dos alunos recomendando o curso para um amigo.

Gréfico 3.22 Vocé recomendaria o curso para um amigo?
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Comentarios e Sugestodes

Dentre os comentarios e sugestdes mencionados pelos alunos, foi
apresentados abaixo alguns argumentos a respeito dos servigos oferecidos pelo
PECE. Ressaltando que as respostas desta pesquisa foram encaminhadas de forma
andénima.

Comentario 1: “ Manter o banheiro limpo e melhorar a qualidade do atendimento
na secretaria”.

Comentario 2: “H4 necessidade de melhoria dos sanitarios e na qualidade e
quantidade de lanches, além de sua diversidade que deixa muito a desejar”.
Comentario 3: “A carteira de identificagdo do aluno deveria ser feita no inicio das
aulas, o que ndo ocorreu. O docente tem dominio sobre o assunto e o conteldo
esta adequado. Em relag&o ao lanche, tive problemas alguns dias, pois sou
vegetariano, e as vezes, vinha apenas lanche contendo carne (presunto,
calabresa)”.

Comentario 4: “Cadeiras quebradas, desconfortaveis e banheiros com forte odor”.
Comentario 5: “Melhorar o coffe-break’

Comentario 6: “Seria interessante se houvesse um aumento das tomadas de
energia para utilizagio dos notebook da sala 02, pois ha apenas 4 pontos de
energia, sendo 3 pontos no fundo da sala (um em cada lateral e um no centro) e um
a frente no centro”.

Todos estes argumentos foram encaminhados para a alta diregdo do PECE,
diretamente ao Coordenador Administrativo Financeiro, que, por sua vez, respondeu
da seguinte forma:

“O PECE vem trabalhando para atender, da melhor forma possivel, as
expectativas dos seus alunos. Como existem regras sobre o uso de instalagdes
publicas na Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo, algumas medidas
levam certo tempo para serem implementadas. Os prédios nos quais o PECE
ministra suas aulas sdo compartilhados por um publico grande (alunos de graduagéo
e pés-graduagéo de engenharia, funcionarios, alunos do PECE e publico em geral) e
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isto demanda uma solicitagdo constante e intensa do servigo de limpeza, onde uma
parte dela é de responsabilidade do PEGE. Como o fluxo de pessoas ¢ alto existe a
necessidade melhorias e reformas nos sanitarios que devem ser planejadas e
discutidos no Ambito da Escola Politécnica. Sobre o coffee-break (lanches),
anualmente é exigida uma licitagdo para a contratagdo da empresa fornecedora de
lanches. Existe uma série de regras que regulamentam o fornecimento de lanches
que envolvem qualidade e responsabilidades. Existe, portanto, um acompanhamento
semanal da qualidade do cardapio por meio de amostragens (peso, tipo, etc.) e se 0
mesmo estd de acordo com a diretrizes do PECE. Com isto, acredita-se que as
reclamagdes diminuam. Com relagdo ao item ‘melhorias e rapidez no setor de
Atendimento’, o PECE deve propor um documento denominado ‘Guia Réapido do
Aluno’ ou seja, um Manual de Instrugdes de Trabalho da area de Atendimento do
PECE, conforme apresentado no Anexo D deste trabalho. Este manual ficara
disponivel na rede local do PECE e todos os funcionérios serdo instruidos para que
acessem os procedimentos padronizados para a garantia da melhoria no servigo de
atendimento. O objetivo é agilizar o atendimento e o fluxo de informagdes, de modo
que as solicitagbes dos alunos sejam atendidas de modo eficiente e satisfatorio”.

Contudo, os alunos do PECE tém sua razdo em criticar e sugerir melhorias
pois sdo os consumidores do servigo, estdo investindo um alto custo e tém todo o
direito de serem atendidos como a maior qualidade possivel, tanto na infra-estrutura
COMO NO ensino em si.

Por sua vez, a Coordenagdo do PECE, vem buscando melhorias no
atendimento e aperfeigoamento na qualidade dos servicos. E mesmo utilizando
instalagdes que séo de uso de varias atividades da Universidade de S&o Paulo, com
varios usuarios. O PECE realiza semanalmente manutengéo higiénica, manutengdo
preventiva e corretiva nestas instalagdes, a fim de proporcionar conforto aos alunos
do PECE, e para todas pessoas que circulam diariamente pelas salas de aula,
secretarias, corredores e sanitarios.
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4 — CONCLUSOES

Uma organizagdo que trabalhafocada na qualidade dos servicos e na
satisfacdo dos clientes, alcanga bons resultados, consequentemente, uma resposta
dos clientes tanto, no aspecto qualitativo como no quantitativo. Esta foi a raz&o para
elaboragao deste trabalho, cujo objetivo principal era avaliar e analisar, de acordo
com os resultados dos questionarios respondidos por seus alunos, conforme a
percepcédo de cada um, se os servigos oferecidos pelo PECE possuem qualidade e
foco no cliente.

Com base na revisdo da literatura, foi elaborado um questionario pertinente
com as exigéncias para avaliagdo de servicos deste Programa de Educago
Continuada. O resultado da avaliagdo como um todo, exala um grau muito
satisfatorio, na maioria dos requisitos avaliados. Mas deve-se ter uma ateng&o maior
na “rapidez do atendimento” e “na melhoria dos sanitarios”.

Em seguida, foram encaminhados a alta dire¢do, a Coordenagado
Administrativa do PECE, todos os comentarios, criticas e sugestdes de melhorias,
gue, por sua vez, posicionou reconhecendo que ainda ha pontos a serem
melhorados nos servicos do PECE, mas que o trabalho de melhoria e
aperfeicoamento segue dia-a-dia em todas as dreas, para melhor atender seus
clientes.

Como recomendacéo de melhorias para os servigos do PECE, foi elaborado o
‘Guia Répido do Aluno’, conforme Anexo D, que tem como objetivo principal a
agilidade no atendimento, j& que o manual expde de maneira mais clara e objetiva
as resolugdes de requerimentos recebidos na area de Atendimento.

De uma forma geral, pode-se concluir que é valida para todas as
organizagdes, a elaborag¢édo de pesquisa de satisfagdo de clientes, pois, atualmente,
a competigdo no mercado é acirrada e cada detalhe é fundamental na busca por
clientes.

Sendo assim, concluimos que o objetivo do trabalho foi alcangado, pois apds
feita a avaliagdo e o levantamento dos dados coletados, foi classificado o nivel de
satisfacdo, e em seguida os resultados foram repassados para alta dire¢do analisar
e tomar as providéncias cabiveis. Tudo isso pensando no bem-estar e no melhor
atendimento aos clientes.

Sugere-se, para trabalhos futuros, a realizagdo de novas avalia¢gdes focadas
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em outras areas deste Programa de Educagéo Continuada, € com um numero de
amostra ainda maior, para, assim, se aproximar ainda mais do real estado de
qualidade dos servigos oferecidos nesta instituigRo. Sendo o principal objetivo
minimizar os erros e demonstrar para a organizagéo o quanto é importante e viavel o
estudo de avaliagdo de qualidade de servigos. Outro fator essencial a sugerir € 0
desdobramento da fung¢do Qualidade, muito utilizada nas grandes organizagdes para
fins de gestdo de custos, qualidade e eficacia. Por fim, sugere-se ainda a busca por
outras tecnologias de gerenciamento e Gestdo de Qualidade oriundas de normas.
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ANEXO A - Estrutura do Questionario
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Educagdo Continuada

=N Escola Politécnica da USP

Avaliagdo de Desempenho

Disciplina: -----
Docente: —-
Ciclo: -~

1. DOCENTE
1.1 Demonstra dominio schre os assuntos abordados?

1.2 Esclarece duvidas eficientemente?

1.3 Bom relacionamento com a turma?

1.4 Textos, exempios e exercicios adequados ac ensino?
1.5 Pontualidade com horario?

1.6 Contetido de acordo com a ementa da disciplina?
1.7 Avaliagédo Giobal para o docente.

2. CONTEUDO
2.1 A durac¢ao da disciplina foi adequada?

2.2 Houve boa continuidade e organizagéo?

2.3 O nivel foi adequado aos objetivos propostos?

3. INFRA-ESTRUTURA
3.1 Sala de Aula {Conforto)

3.2 Equipamentos de Midia (Data show, micros, etc.)

3.3 Qualidade Grafica dos impressos (Visual e Reprodugbes)
3.4 Ergonomia da sala é adequada?

3.5 Sanitarios

4. SECRETARIA
4,1 Rapidez no Atendimento?

4.2 Eficiéncia na liberag3o de documentos e informagdes solicitadas?

5. COFFEE-BREAK
6.1 Alimentos de boa qualidade e com boa apresentagéo?

5.2 Quantidade de lanches é suficiente?

6. CONTEUDO
6.1. Vocé recomendaria 0 curso para um amigo: () Sim () Nao

6.2. Comentarios e Sugestdes

S3a Paulo, 15/12/2012

B I07 Lippe & T1- Frepons e Fdvmsgio Costarants - VECD
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ANEXO B - Resultados do Quest
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ANEXO C - Guia do Aluno
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GUIA DO ALUNO

AGOSTO

2010

Av. Prof, Mollc Moraes, 2,373 - 1° andar
Ed. de Enganhiaris de Minas o do Patrdluo
CEP 05508-900 - Sio Paulo, SP

Tel:{11) 20080000 . Fax:(11) 2098-0054

www.pecépoli.com.br
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EI@ Programa de

Educac¢do Continuada
Escola Politécnica da USP
GUIA DO ALUNO

1. Matricula

Para efetuar sua matricula em Cursos PECE o candidato devera comparecer no prazo estipulado,
portando todos os docurmenios que sdo exigidos para a matricula sdo os seguintes:

copia simples de comprovante de concluso de curso de nivel superior;
copia simples da carteira de identidade (RG);

cdpia simples do cadastro de pessoa fisica (CPF);

cdpia simples de comprovagao de residéncia (conta de luz ou telefone fixo);
1 foto 3X4

*« & & s

As cOpias solicitadas ndo necessitam ser autenticadas.

Nao sera permitida a matricula ao candidato que ndo estiver com a documentacgéo completa.

1.1. Mairicula alunos reguiares

Para efetuar sua matrfcula, o aluno regular do PECE, deverd obedecer aos prazos de matriculas
indicados para cada ciclo, e informados no site do PECE, em servigos ao aluno, na programagio
académica.

Para matriculas efetuadas fora do prazo, sera cobrada uma taxa administrativa.

»

2. Davidas e Pendéncias

Antes de se dirigir para efetuar a matricula, em primeira instncia, o aluno deverd se reportar de
imediato ao Centro de Apoio ao Aluno do PEGE para dirimir todas as eventuais dividas que possua,

Se ja for aluno, e estiver com pendéncias tinanceiras com o PECE devera salda-las antes do periodo da
matricula.

3. Matricula na Disciplina Monografia

Para matricular-se na disciplina Monogratia, o aluno devera ter concluido a 82, disciplina do Curso.

4. Grade curricular:

O Grade de disciplinas: A grade selecionada deverd ser concluida no periodo estabelecido pelo
Termo do Aluno, e deverd cumprir cronograma financeiro sugerido no alo da matricula. Qualquer
mudanca na grada académica implicar4 em mudangas no cronograma financeiro.

Av. Prof, Malio Moraes, 2.373 - 1 andar
Ed. da Enganharia d& Minas ¢ do Patréleo
LEP 05508-900 - 8do Paulo, SP

Taf:{11) 2698-0000 - Fax:{11) 2098-0054

www.pecepoli.com.br
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0 Troca de disciplinas: Em cada periodo de matricula seré permitida a troca de no méaximo 2 (duas)
disciplinas. A troca s6 podera ser solicitada junto com a matricula.
Para trocas solicitadas fora do prazo, caso seja possivel a troca, serd cobrado uma taxa.

5. Da fregiiéncia e do rendimento escolar
O aluno deverd atender as exigéncias de fregliéncia e rendimento escolar estabelecidas a seguir:

A freqiiéncia minima & de 85% por disciplina. O aluno devera atingir 85% de presenga no total das
disciplinas.

Em cada disciplina o rendimento escolar do aluno sera avaliado na forma determinada pelo professor
responsével segundo notas de 0,0 a 10,0,

O aluno sera considerado aprovado na disciplina quando obtiver nota igual ou superior a 7,0 e
freqiéncia minima citada;

O aluno serd considerade aprovado no Curso gquando a média aritmética de todas as disciplinas for
igual ou superior a 7,0 e obtenha freqiiéncia minima de 85%.

Falta justificada: Em caso de falta & disciplina pelos motivos: nascimento, falecimento de familiares,
acidentes, doenga e viagens & trabalho ( sem reincidéncia), o PECE concede ao aluno, a opgao de
preencher um requerimento solicitando justificar esia falta. Este requerimento poderé ser deferido ou
indeferido, de acordo com a andlise do Coordenador do Curso, considerando os motivos, justificativas e
comprovantes anexos.

Procedimento: O aluno devera preencher uma Ordem de Servigo no Centro de Apoio ao Aluno do
PECE, com justificativa e juntar comprovantes de acordo com a situagéo, gbservando prazo de 15
dias_corridos da data da falta, come data méxima de enlrega. Passado este prazo, o Ceniro ndo
mais aceitard qualquer requerimento de justificativa de falta.

Em qualquer das formas de avaliagdo, se constatadas e confirmadas irregularidades que atentem
contra 0s padrbes éticos de comportamento estabelecidos pelo PECE e pela Escola Politécnica da
Universidade de S&o Pauio, ou contra a legislagéo de protegac aos direilos autorais, ser@o aplicadas
penalidades que poderdo incluir desde a reprovagdo do aluno na disciplina, até seu desligamento do
Curso, a critério do Consetho de Coordenadores de Cursos do PECE.

Os alunos reprovados, por conceito ou frequéncia, deverdo cursar novamente o modulo, arcando com
os custos de uma nova disciplina. No caso de modificagdes da grade de disciplinas do curso, cabera ao
Coordenador do Curso delerminar as discipliinas de equivaléncia, observando que a érea de
concentracdo da disciplina, seu programa e carga horéria sejam respeitados.

Ao aluno que, por motivos justificados, se ausentar de prova ou avaliagdo, poderd ser concedida
avaliagio substitutiva, desde que o fato seja previamente comunicado & Coordenacéo do Curso e que
esteja atendida a freqliéncia minima & disciplina.

Av. Prot, Melio Momes, 2.373 - 1° andar
Ed, de Engenharia de Minas ¢ de Petréleo
CEP 05508-900 - Sdc Paulo, 5P
Tal:(11) 2838-0000 - Fax:{11) 2998-0054

www.pecepoli.com.br




71

= PECE] Programa de

Educacdo Continuada
@ Escola Politécnica da USP

A nova data de avaliagdo devera ser previamente acordada com o Coordenador do Curso e com ©
Professor Responsavel pela disciplina.

Nos casos em que a auséncia em provas ou avaliagdes decorrer de fato imprevisto e de forga maior,
que ndo puder ser previamente comunicado, para ter direilo & avaliagao substitutiva ¢ aluno devera
apresentar requerimento formal & Coordenagdo do Curso, acompanhado dos comprovantes e
condicionado ao atendimento & freqiéncia minima na disciplina.

O pedido sera avaliado pelo Goordenador do Curso e pelo Professor Responsavel pela disciplina.

Observacgado Importante:
Lembramos que mudancas em dias de provas em disciplinas dos Cursos do PECE, somente
poderio ser efetivadas se justificadas tinica e exclusivamente por questbes académicas.

A nova dala de avaliagio deverd ser previamente acordada com o Coordenador do Curso e com o
Protessor Responsavel pela disciplina.

6. Da desisténcia
Nos casos de desisténcia por iniciativa do ALUNO, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

a) O ALUNO devera protocolar, na secretaria da EPUSP/PECE, o requerimento de desisténcia, com
antecedéncia de no minimo 30 {trinta) dias da data em que pretender interromper o curso;

b} A interrupgde do pagamento das parcelas do Curso & FUSP somente poderd ocorrer a partir do
primeiro dia do més subseqiiente aquele em gue for deferida a desisténcia ou transferéncia;

¢) A parcela de pagamento do més em que se der a desisiéncia ou a transferéncia sempre sera paga, a
FUSP, em seu valor integral.

Havendo desisténcia do ALUNO antes do inicio do curso sera refido 30% {trinta por cento) do valor
pago devido a ocorréncia de servigos administrativos até o momento da formalizagio da desisténcia.

Havendo desisténcia do ALUNO por alguma disciplina, apds o inicio das aulas, e desde que o aluno
manifeste inferesse em continuar no curso, deverdo ser recolhidos os valores proporcionais ao numerg
de aulas ministradas, até a data da solicitagio, mais o custo do material didatico adquirido.

7. Do Prazo do Curso e Certificagdo

O aluno deve estar clente que para receber o Certificado do Curso, devera ser aprovado em todas as
disciplinas do Curso € na apresentagfio da Monografia, observando-se que tais obrigagSes deveréo ser
cumpridas dentro do periodo de oferecimento estabelecido para o Curso, alendendo as normas
académicas da Universidade de S&o Paulo.

Este periodo ¢ informado no Termo de Compromisso do Aluno com a Fundagao, preenchido no ato da
matricula.

Nao serfio fornecidos declaragio para disciplinas avuisas.

Av. Prof, Mello Moraos, 2,373 - 1* andur
Ed. de Engonbaria do Minas 2 de Petrdleo
P 05508-900 - Sdo Paulo, 8P

Tel:(11) 29980000 - Fax:{Y1) 2998-0054

www.pecepoll.com.br
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8. Da Conclusio do Curso

Ao participanie que atender aos critérios de freqliéneia, prazos e rendimento escolar serd conterido o
Ceriificado de Pos-Graduagéo “Lato-Sensu”,

9. Dos Horarios

As aulas dos Cursos PECE tém inicio &s 16h20 horas e término as 22h40 e das 18h30 as 22h30,
conforme ¢ Curso.

Mudangas no horério de aulas serdo comunicadas com antecedéncia aos alunos, através do Centro de
Apoio ao Aluno,

O PECE estabelece que a tolerancia para assinar a lista de presenga sera de 30 (trinta} minutos. Apés
este periodo o aluno serd considerado AUSENTE,

10. Centro de Apoio ao Aluno do PECE

O Centro de Apoic ao Aluno do PECE tem como objetivo atender a todas as solicitagbes dos
Coordenadores, Professores e Alunos dos cursos do PECE.

Centro de Apoio ao Aluno: atendimento@pecepoli.com.br
Telefone: 11 - 2898-0000 — Fax: 11 — 2998-0054.

Importante: Todas as solicitagbes recebidas por outros funcionérios do PECE, serdo encaminhadas ao
Centro de Apoio ao Aluno.

11. Pedidos de Bolsas para docentes, funcionarios e alunos da Escola Politécnica

Os pedidos de bolsas deveréio ser encaminhados ao Centro de Apoio ao Alung do PECE no periodo de
03 a 28 de janeiro de cada ano académico.

Pelo presente comunicado estamos informando que sé séo concedidas Bolsas em Cursos do PECE
(em disciplinas) para docentes, funciondrios e alunos da Escola Politécnica. As condigdes
estabelecidas para que tal concesséo seja possivel sio:

o Oficio do proprio interessado ao Coordenador Geral do PECE informando sua situagéo funcional
e lotagdo e ter o de acordo de um professor da Escola que o recomende;
o Aguardar a resposta ao pleito de forma oficial e por escrito;

Av. Prof, Neilo Moraes, 2.373 - 1° andar
Ed. de Engonharia do Minas e de Paetréleo
800 - 830 Paulo, 5P
Tel:{11) 2098-0000 - Fax:(11) 2998-0054

TR wiw. pecepoli.com.br
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Solicitago para renovagao de bolsas ja concedidas, devera observar:

o O interessado deverd ter Desempenho Académico na disciplina para a qual foi concedida a
bolsa obtendo nota final na mesma de no minimo 7.0 (sete ponto zero);

o Qinteressado devera ter freqiiéncia as aulas da(s) disciplina(s) para a(s) qual(is) foi concedida a
bolsa obiendo ao seu final a freqliéncia minima de oitenta e cinco por cento (85%) em cada
disciplina;

g O interessado devera executar todos os trabalhos e tarefas que forem passadas pelo professor
da disciplina e entrega-las nos prazos estabelecidos pelo docente do Curso.

o A continuidade da concessdo da bolsa (renovagio) em novas disciplinas do mesmo Curso esta
condicionada a matricula do aluno através do Portal do Alune (a cada ciclo).

a Para docentes e funcionarios de outras Unidades ou Orgios da USP o procedimento devera
observar 0s mesmos passos.

Caso o bolsista ndo cumpra com as exigéncias da disciplina e com os objetivos do Curso ou disciplina,
ndo sera permitida ao mesmo a obtengdo de concessao de outras bolsas em Cursos do PECE,

12. Utilizagdo de “pen-drive” em Microcomputadores do PECE

Fica estabelecido que a utilizagdo de equipamentos de armazenamento de dados do tipo "pen-drive” em
microcomputadores de salas do PECE — Programa de Educaco Continuada em Engenharia, € de tolal
responsabilidade do usuério, ndo cabende ao PECE qualquer tipo de resBarcimento por eventual dano
causado ao dispositivo.

Os microcomputadores encontram-se em perfeitas condigdes de utilizagdo, sdo revisados
periodicamente pelo pessoal do PECE e reportada a situagdo continuamente & Coordenagao.

Para que este PECE pudesse assumir tal responsabilidade, cada dispositivo do tipo citado, deveria
passar por teste prévio pela area de informatica do PECE, o que convenha-se, ndo se pode assumir {al
condigao.

13. Gravagdes de Aulas e outros Eventos na érea do PECE

O PECE informa que n&do & permitida a gravagdo de aulas e outros evenltos, por qualquer mecanismo
existente, dentro dos Cursos do PECE — Programa de Educagéo Continuada em Engenharia.

Casos especiais poderdo ser autorizados por escrito com a devida autorizag&o sendo concedido através
das necessarias assinaluras do Coordenador Geral do PECE, Coordenador Académico do PECE e
Coordenador do Curso. Nenhuma autorizagdo com uma Unica assinatura devera ser considerada.

O aluno que for surpreendido com prética ilegal de gravagio ser& sumariamente eliminado do Curso no
qual encontra-se matriculado.

Av. Prof, Mallo Moraes, 2.373 - 1° andar
£d. do Engenharia do Minas ¢ de Patrdloo
CEP 05508.804 - 880 Paulo, 8P
Tol:{11) 2998-0000 - Fax:(11) 2995.0054

www.pecepoli.com.br
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14. Divisdo de Biblioteca - Servigos oferecidos

A Divisgo de Biblioteca da Escola Politécnica disponibiliza, para o aluno PECE, as obras do acervo de
suas 8 Bibliotecas. Utilizando a carteirinha, o aluno pode se beneficiar do empréstimo domiciliar,
solicitagdo de cOpias de artigos de periddicos, revisdes bibliogréficas em Bases de Dados.

Para os alunos dos Cursos & Distanclia, existe a facilidade de realizagéo de empréstimos domiciliares
que padem ser solicitados através do e-mail delivery@poli.usp.br, mencionando o autor, tilulo e

localizag&o da obra. Os custos de SEDEX para envio e devolugdo do material, ficar@o a cargo do aluno,
para obtengdo de mais informagdes, entrar em contato através do telefone 3091.5573.

15. Uso de Taxi na Cidade Universitaria
Taxi comum na Cidade Universitaria: (11} 3091-3536 ou 3091-4488

Chame-Taxi; {11) 3735-3033 e 3733-8000

16. Uso de Estacionamento na Cidade Universitaria

Recomenda-se a utilizag@io dos bolsdes de estacionamento préximos & Escola Politécnica-bolséo da
Escola Politéenica.

Esclarece-se, de antem&o, que o PECE nfo se responsabilizard pelos problemas de seguranca que
venham a ocorrer.

Nao existe, igualmente, a possibilidade de reserva de vagas.

Pede-se, portanto, que os participantes procurem antecipar sua chegada as aulas, para assegurar vaga.

17. Enderego e Telefones para Contato

Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo

PECE - Programa de Educagéo Continuada

Av. Prof. Mello Moraes, 2373 - 12 andar

Edificio do Departamento de Engenharia de Minas e do Petréleo
CEP 05508-900 — Sao Paulo — SP

Telefone: 11 — 2998-0000 —- Fax: 2998-0054.

Av. Prof, Mello Moraes, 2.373 - 1° andar
Ed. de Engenharia de Minas ¢ de Patrileo
CEP §5508-9500 - Sio Paulo, SP

Tel:{11) 2988-D00C0 - Fax:(11) 2098-0054

[R5 i e oAt o www.pecepoll.com.br
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18. Restaurantes proximos ac PECE:
{1 Restaurante Toca do Urso na Av. Prof. Mello Moraes 2373 (em frente ao PECE);

U} Restaurante SWEDEN na Av. Prof. Luciano Gualberio, 908 {proximo a FEA — Faculdade de
Economia e Administragéo);

I Restaurante Facultativo na Av. Prof. Mello Moraes, 65 ao lado da Faculdade de Educagéo Fisica
préximo ao portéo 1;

O Churrascaria PONTEIO na Av. Jaguaré, 1600 (em frente a Editora Globo).

Aiv. Prof, Metlo Moraus, 2.373 - 1° andar
Ed. de Engenharia de Minas o de Petrdleo
CEP 05508-500 - 84a Paulo, 8P

Tel:(11) 29886000 - Fax:(11) 2998-0054

www.pecepoli.com.br
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ANEXO D - Guia Rapido do Aluno

50
2 PEGE Programa de

(m{f( Educacdo Continuada
g2 Escola Politécnica da USP

MANUAL DE INSTRUGCOES DE TRABALHO DA AREA DE
ATENDIMENTO DO PECE

Este manual foi desenvolvido pela equipe PECE

Contatos para duvidas ou sugestoes:
¢ Atendimento — atendimento@pecepoli.com.br
¢ Financeiro — marcelo@pecepoli.com.bor

Fone: (11) 2998-0011

Introducéo

O PECE é o Programa de Educagdo Continuada da Escola Politécnica da
USP, é uma organizagdo que oferece cursos de especializagdo e MBA em diversas
areas de Engenharia e Gestéo.

Objetivo

Este manual tem como objetivo, auxiliar na rapidez e agilidade das resolugdes
de requerimentos realizados pelos alunos do PECE, junto a 4rea de Atendimento do
PECE. Assim como ¢ abordado nas Normas da ISO 9001 e ISO 9004, o foco da
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elaboragdo deste manual é a capacitagio de satisfazer as necessidades do cliente,
€m NOSSO caso NOssos alunos.

Campo de Aplicacao

Com este manual qualquer funcionario da &area de Atendimento tera
informagdes mais precisas para dar retornos aos requerimentos, assim o
atendimento se tornara mais agil. Este manual serd chamado Guia Rédpido do Aluno,

(conforme Anexo D), pois ja € existente uma versao de Guia do Aluno (conforme

Anexo C), atualizada em Agosto de 2010, conforme anexo.

O Guia Rapido do Aluno foi elaborado de uma maneira mais simples e pratica

de visualizar as informagdes, assim como suas resolugbes. O mesmo esta
demonstrado em forma de tabela onde ha uma coluna para o cédigo servigo, uma
coluna para o titulo do requerimento e outra coluna para a resolugédo do

requerimento.

Utilizacao

Aprovado pela Coordenacdo do PECE, o Guia Répido do Aluno esta

disponivel para utilizagéo interna dos funcionarios em arquivo de rede local. A fim de
proporcionar adequagéo dos procedimentos de trabalho e melhoria continua no dia-
a-dia desta organizagao.

O fluxograma do processo demonstra o inicio e o fim dos requerimentos
realizados pelos alunos do PECE, o requerimento é recebido na é4rea de
Atendimento e encaminhado a outra area responsével e se necessarios enviado
para o despacho da Coordenagéo, para assim retornar a area de atendimento que
repassard uma posigdo ao aluno. Foram elaborados o fluxograma gerencial e o

fluxogramas das tarefas, conforme demonstrado abaixo:



Fluxograma Gerencial

Coordenagdo

Alunos

Infra-

Estrutura

Alunos

Requerimentos

Requerimento
ﬂﬂ::> em Andamento

Satisfagdo
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Fluxograma do Processo
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Abertura de
Requermmerite

Virificaio do
Requerimerto

Documentacao

Infre headémico Financeiro Teawlogia da Coordanagio
Estratura bfurmagao
Resposta do
Reque
Retomo 1
Abzo

- O Guia Répido do Aluno é baseado na ultima versdo do Guia do Aluno

(versédo 2010).

Abaixo 0 modelo do requerimento utilizado para realizagdo das solicitacdes

dos alunos do PECE, o mesmo fica disponivel no seguinte enderego eletronico:

https://sistemapece.pecepoli.com.br/sistemapece/
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REQUERIMENTO - OS N° (anexar histdrico)
Nome: ' -
Curso: Data: -
e-mail: ' Telefone:
Assunto:

{1 Prorrogacao de Prazo (Obrigatério inserir Planejamento e Justificativa até fim do Curso).
['] Abono de Falta {(Necessita Declaragao da Empresa ou Atestado anexo).

[ Troca de Disciplina (Indicar qual esta saindo e qual esta incluindo) Max. duas trocas

] Disciplinas Correlatas (indicar qual esta saindo e qual esta incluido) Max. duas correlatas
{1 cancelamento: [ Matricula ou 0 Disciplina

[ Reabertura de Matricula

[J Revisao de Notas

3 prova substitutiva

[} Rematricuta

[0 reclamagoes

[J outros

Sr. Coordenador:

Assinatura do Aluno:

Av. Prof. Mello Moraes, 2373 - 1* andar
Ed. de Engenharia de Minas ¢ de Petrdleo
CEP 05508-900 - Sio Paulo, SP

Tek{11) 2996-0000 - Fax:(11) 2996-0054

Recursos

Os recursos utilizados para tais procedimentos sdo: computador, rede local,
banco de dados, o Guia do Aluno.
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GUIA RAPIDO DO ALUNO (versio preliminar)

DEZEMBRO / 2012

Esta é uma verséo preliminar do Guia Répido do Aluno, este manual tem

como principal foco a rapidez na triagem de informagdes e resolugbes das mais

diversas solicitagbes realizadas na Central de Atendimento do PECE. Dentre as

principais e mais freqlientes solicitagdes destacam-se as citadas na tabela abaixo:

Codigo

Requerimento

Resolugao

Cad.
001

Informacgdes sobre Cursos

- O cliente solicita as informagdes sobre 0s
Cursos, e seu caso sera tratado de imediato
na propria area de Atendimento, ou
encaminhado a Coordenagdo do PECE,
quando necessario.

Cad.
002

Solicitacdo de Bolsa de
Estudos

Os pedidos de bolsas deverdo ser
encaminhados ao Centro de Apoio ao Aluno
do PECE no periodo de 03 a 28 de janeiro
de cada ano académico.

Pelo presente comunicado estamos
informando que sé s&o concedidas Bolsas
em Cursos do PECE (em disciplinas) para
docentes, funcionarios e alunos da Escola
Politécnica. As condigbes estabelecidas
para que tal concessao seja possivel sgo: -
Oficio do préprio interessado ao
Coordenador Geral do PECE informando
sua situagdo funcional e lotagé@o e ter o de
acordo de um professor da Escola que o
recomende; - Aguardar a resposta ao pleito
de forma oficial e por escrito;

Cod.
003

Abertura de Matricula de
Alunos Regulares

- Para efetuar sua matricula, o aluno regular
do PECE, devera obedecer aos prazos de
matriculas indicados para cada ciclo, e
informados no site do PECE, em servigos
ao aluno, na programacédo académica. Para
matriculas efetuadas fora do prazo, sera
cobrada uma taxa administrativa.
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Cod.
004

Abertura de Matricula de
Alunos Novos

- Para efetuar sua matricula em Cursos
PECE o candidato deverd comparecer no
prazo estipulado, portando todos os
documentos que s8o exigidos para a
matricula s@o os seguintes:

» cbpia simples de comprovante de
conclusao de curso de nivel superior;

» cOpia simples da carteira de identidade
(RG);

» copia simples do cadastro de pessoa fisica
(CPF);

+ cbpia simples de comprovacdo de
residéncia (conta de luz ou telefone fixo);

+ 1 foto 3X4

As copias solicitadas n&o necessitam ser
autenticadas.

Nao sera permitida a matricula ao candidato
que ndo estiver com a documentagdo
completa.

Cod.
005

Troca de Disciplina

- A troca de disciplina deve ocorrer
juntamente com a re-matricula dos cursos
regulares.

Cod.
006

Solicitacdo de Abono de Falta

- O aluno devera apresentar o requerimento
e informar o motivo da falta, em seguida o
requerimento serd encaminhado a 4rea
Académica do PECE, que encaminhara
para 0 Coordenador do respectivo curso,
para assim ser realizado ou ndo o abono da
falta.

Cod.
007

Solicitacao de Histérico Escolar

- Acessar o Sistema PECE, na opgéao
“Histérico Escolar”, inserir o cédigo de
matricula ou 0 nome do aluno. Em seguida
basta imprimir o Histérico Escolar.
Obs. O préprio aluno tem acesso direto ao
“Historio Escolar” no site do PECE, na
opgao Portal do Aluno.
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Cad.
008

Solicitacdo de Historico
Financeiro

- Acessar o Sistema PECE, na opgao
“Histérico Financeiro”, inserir o cédigo de
matricula ou o nome do aluno. Em seguida
basta imprimir o Histérico Escolar.
Obs. O proprio aluno tem acesso direto ao
“Financeiro” no site do PECE, na opgé&o
Portal do Aluno.

Cad.
009

Prorrogagédo de Prazo

- O aluno realiza o requerimento solicitando
a prorrogagdo do término do curso. Em

seguida o requerimento é encaminhado
para andlise da Coordenagéo do curso.

Cad.
010

Reclamacodes / Sugestoes

- Uma eventual reclamagao ou sugestédo é
protocolada na Central de Atendimento, em
seguida encaminhada ao setor responséavel
ou até mesmo diretamente a Coordenagdo
do PECE.

Cod.
011

Problemas com boleto

- Deve-se averiguar se h4 mesmo alguma
anormalidade no boleto, e entdo deve-se
acionar o Setor Financeiro, para corregdo e
envio do boleto ao aluno(a).

Caod.
012

Nao recebimento de material
didatico

- Deve-se averiguar se o aluno realmente
ndo recebeu o material, e acionar a érea de
Infra-Estrutura para verificagdo e posterior
retorno ao aluno.

Cad.
013

Negociacdo de pagamentos em
atraso

- O aluno realiza o requerimento solicitando
uma proposta para os pagamentos em
atraso. Em seguida o requerimento €
encaminhado para andlise da area
Financeira, e se necessario para consulta
da Coordenagao.

Céd.
014

Cancelamento de Disciplina

- O aluno realiza o requerimento e
menciona a disciplina que quer cancelar.
Caso o aluno ja tenha cursado uma ou mais
aulas, o requerimento deverd ser
encaminhado ao setor financeiro para
andlise de custos administrativos.
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Cod.

015

Cancelamento do Curso

- Nos casos de desisténcia por iniciativa do
ALUNO, deveréo ser adotados os seguintes
procedimentos:

a) O ALUNO devera protocolar, na
secretaria da EPUSP/PECE, o requerimento
de desisténcia, com antecedéncia de no
minimo 30 (trinta) dias da data em que
pretender interromper o curso;

b) A interrupgdo do pagamento das parcelas
do Curso a FUSP somente podera ocorrer
a partir do primeiro dia do més subsequente
aquele em que for deferida a desisténcia ou
transferéncia;

c) A parcela de pagamento do més em que
se der a desisténcia ou a transferéncia
sempre serd paga, a FUSP, em seu valor
integral. Havendo desisténcia do ALUNO
antes do inicio do curso serd retido 30%
(trinta por cento) do valor pago devido a
ocorréncia de servigos administrativos até o
momento da formalizagdo da desisténcia.
Havendo desisténcia do ALUNO por alguma
disciplina, ap6s o inicio das aulas, e desde
gque o aluno manifeste interesse em
continuar no curso, deverdo ser recolhidos
os valores proporcionais ao numero de
aulas ministradas, até a data da solicitagéo,
mais o custo do material didatico adquirido.

A Coordenagéo




