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RESUMO

No presente trabalho sdo estudados aspectos avaliativos da
satisfacdo dos discentes do curso de Administragdo de Cacador, referentes
a qualidade de servigos prestados pela Universidade onde estdo inseridos.
Dois critérios de avaliagdo foram considerados para a eclaboracdo deste
trabalho. Que serdo apresentados a seguir.

O primeiro critério foi uma pesquisa bibliografica, onde se buscou
fundamentar, de fato, os pontos para uma boa qualidade na presta¢do de
servigos e, com isto, determinar qual o melhor perfil de uma instituigdo de
ensino superior diante da satisfa¢do do cliente (aluno).

O segundo critério foi uma pesquisa em salas de aula, com
questionario contendo varias perguntas de ambito geral, procurando obter
informagdes referentes a satisfagdo dos académicos em relagdo aos servigos
prestados pela institui¢do de ensino.

O que de fato o cliente esta percebendo em relagdo aos servigos
prestados pela Universidade do Contestado — Cagador, foi apresentado
graficamente apds uma analise dos questionarios.

Existem varias formas de um cliente manifestar a sua satisfagdo ou
insatisfacdo a respeito de um determinado servigo, seja ele qual for.
Conforme Gianesi e Corréa, (1994:73) “ocorrendo a insatisfacdo do
consumidor, o fornecedor do servigo precisa estar preparado para lidar
~ com esta insatisfagdo”’, porém necessita-se de uma investigacdo cientifica
para detectar e formalizar o nivel de qualidade dos servigos prestados pela
Universidade.

Depois de os resultados apurados, identificou-se uma deficiéncia
principalmente na qualidade da prestagdo de servigos. Percebeu-se também
(na maioria dos setores) que a Instituicdo ndo atende as expectativas dos
seus académicos. O trabalho tem por objetivo, oferecer uma oportunidade
para que o cliente manifeste formalmente (através da pesquisa), o que ele
estd sentindo em relacdo aos setvigos prestados pela Universidade. O
questiondrio foi composto por quarenta e sete perguntas e subdividido em
oito modulos, avaliando cada area vinculada aos servigos da Institui¢do.

Este trabalho foi desenvolvido com o intuito de buscar a melhoria

da qualidade dos servicos prestados pela Universidade do Contestado.
xii
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ABSTRACT

The aim of this work is to study the evaluating aspects of the student
body s satisfaction at the administration school in Cagador, with relation to the
~ service” quality offered by the university where they study.

Two valuation criterion were considered to elaborate this work:

The first criterion was a bibliographic research which tried to lay a
foundation for good service quality, and in this way, to determine what the
best profile for a teaching institution is, according to the client’s satisfaction
(the student).

The second criterion was a research in class when a list of questions
was given to the students with the goal of getting all the necessary information
related to the satisfaction of the students about the services offered by the
university. After making an analyses of the question list, the results were
organised and they showed what the client (the student) really feels about the
quality of the services offered by the “Universidade do Contestado”.

There are many ways for a client to show his/her satisfaction or
insatisfaction about one or another kind of service. According to Gianesi e
Corréa (1994:73) “when the consumer shows insatisfaction, those who offer
the service must be prefared to deal with that insatisfaction”, but it’s necessary
a scientific investigation to detect and formalise the quality level of the service
offered by the university. After getting the results of this research, a
defficiency was noticed in the offer of the service . It was also noticed that the
university doesn’t attend its students expectation. The aim of this work is to
offer the client (student) an opportunity to formally show what he/she feels
about the services offered by the university. The question list was formed by
47 questions and divided in eight modulus which evaluated each area of the:
university services.

This work was developed to-approach perfection as much as possible
and also to improve the university's service quality.

xii



CAPITULO 1

1. INTRODUCAO

1.1 Apresentagio-do Tema

O presente trabalho tem por objetivo abordar aspectos relativos a satisfagdo ou
insatisfagdo do académico. Em uma pesquisa de opinido, o aluno manifestara o seu grau de
contentamento em relagdo a qualidade do Curso de Administragio de Empresas da
Universidade do Contestado de Cagador, para que esta consiga desenvolver com competéncia
as atividades praticas, bem como, os clientes (alunos) possam sentirem-se satisfeitos em

ambiente compativel com suas necessidades.

Procurou-se neste trabalho, também, saber como o discente gostaria de ser tratado
em seu ambiente universitario para otimizacdo do rendimento escolar (aprendizagem). Sabe-
se que as Faculdades e Universidades trazem em seus quadros de profissionais, mestres e
doutores com um conhecimento geral e especializado, mas nem sempre o melhor dos doutores
corresponde as expectativas dos alunos, ndo atingindo seus objetivos em transmissdo de

conhecimento.
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A questdo fica sempre aberta: aluno culpa professor que por sua vez culpa a
Instituicdo por falta de infra estrutura, ou seja, nunca se determinam as origens das
deficiéncias, mesmo porque sdo varias. Muitas vezes o proprio espago fisico, ambiente e

ferramentas deixam o aluno desmotivado e insatisfeito.

Um aluno desmotivado é um aluno insatisfeito. Assim, diante do contexto, a
pesquisa abordara a melhdr forma de manter um aluno, dentro da Ihstituigﬁo com, pelo
menos, um indice razoavel de satisfagdo. Segundo Chiavenatto, (1982, pg. 24), “ Motivar é
como dirigir uma torcida (incitar, animiar), mas, muitas vezes, os chefes de torcida
desanimam mais do que animam' as pessoas”, pois, onde existem pessoas positivas com
entusiasmo e disposigdo, existe também um outro grupo (que por algum motivo ndo faz parte
deste) que esta ansioso para participar deste, ou seja, devesemos pesquisar as falhas do
sistema educacional para também poder manter ativo seu mercado competitivo:

“Desenvolver uma vantagem competitiva significa
explorar ou tirar vantagens de algo que os concorrentes

negligenciaram ou Jforam incapazes de
desenvolver” (Lubben, 1989, p. 104).

Com a globaliza¢do da economia fica evidente que és Institui¢des de Ensino terdo
de estar preparadas para a formagéo de profissionais com amplo conhecimento. Por isso terdo
que estar com os olhos voltados para o cliente (o aluno), que € a razdo de ser da Instituigio, e
para isto as InstituicGes de ensino deverdo acompanhar o rapido desenvolvimento da

economia e adaptar-se as exigéncias do mercado.

Desta forma, as Institui¢des de Ensino ndo s estardo voltadas a formagio de um

bom profissional, mas sustentando a qualidade do ensino diante do proprio mercado
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consumidor (comércio, inddstria etc.) até mesmo sua propria sobrevivéncia, face a um

ambiente competitivo.

Universidades, como qualquer empresa que procura se adequar aos novos tempos,
deverdo atualizar-se, inovando sempre. Segundo Lubben (1998, p. 98), “A geréncia
(administradores) freqiientemente vé o potencial valor de um novo sistema, mas pode ndo
estar segura acerca de como ele ird enquadrar sua situagdo particular. Ao mesmo tempo,
alguns gerentes e funciondrios estdo se sentindo confortdaveis em relagdo ao sistema existente
e resistem a mudanga.”, ou seja, a mudanga traz inseguranga e resisténcia em qualquer
individuo. Isto é normal, mas tem-se que enfrentar as novas mudangas de maneira a nio se
acomodar e bitolar a sistemas ultrapassados. Seria como fechar os olhos para o futuro, e

simplesmente estacionar cultural, social e profissionalmente.

1.2. Definicao do problema

A sociedade moderna vive a era de grandes transformagdes, onde a relagdo
competitividade e qualificagdo de mio-de-obra tém sido objeto de varios trabalhos,
principalmente voltados a estratégia competitiva. Embora os enfoques e as perspectivas sejam
distintas, existem convergéncias entre o reconhecimento da existéncia de uma grande lacuna
entre as bases da educagdo tradicional e requisitos da nova sociedade que emerge, como a
propagacdo do novo paradigma econdmico, que se sustenta cada vez mais no conhecimento,

na inovag¢ao tecnolégica e na criatividade.
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Além das tendéncias acima descritas, as Instituigdes devem se comportar como
qualquer empresa, disposto a manter-se no mercado, elas deverdo atender as expectativas do
cliente (aluno), do orgao fiscalizador (MEC) e até mesmo de uma comunidade ou grupo de

pessoas que de alguma forma venha a necessitar de suas atividades.

Porém, considerar-se-a neste trabalho cliente o aluno devidamente matriculado.
Portanto, quando diz-se em medir as satisfagdo do discente, buscou-se algumas defini¢Ges

desta.

Segundo Kotler (1996: 50), "Satisfagdo é um nivel de sentimento de um pessoa,
resultante da comparagdo do desempenho (ou resultado) de um produto em relagdo a suas

expectativas”.

Para Whiteley (1996:16), "o cliente deve ter mais de um produto diferenciado a
mdo, deve ter também, um melhor sistema de venda junto a ele, para atender suas exigéncias

e transformd-las em entusiasmo, so6 assim possa a ter um cliente satisfeito".

Assim, o nivel da satisfagdo é uma fungdo da diferenga entre o desempenho
percebido e as expectativas do cliente. Por isso o trabalho devera identificar a satisfacéio do

académico em relagfo aos servigos prestados pela Instituigdo.

Instituicdes de Ensino Superior ocupam uma fatia do setor da educagdo, visando
oferecer ao mercado de trabalho profissionais cada vez mais capacitados e competentes para

atender suas necessidades. No entanto, nem sempre o cliente (aluno) encontra o que busca
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dentro da Instituicdo, as vezes, diante do processo de aprendizagem encontra um fator

desmotivante, que o leva a desisténcia do curso.

Este trabalho busca identificar, tendo como amostra junto aos discentes da UnC de
Cagador-SC, indicadores que representam as expectativas dos alunos com relagdo a atuacéo
do docente, bem como a deficiéncia do sistema de ensino. Para que se consiga, definir
critérios de qhalidade esperado pelo cliente e com base nos dados, pretende-se fazer uma
analise qualitativa, oferecida aos alunos do curso de Administracfio. E assim, desenvolver
melhorias que venham a manter o aluno em sala de aula com satisfagdo e empenho para sua

inser¢@o no mercado de trabalho.

A questdo basica a ser analisada é: Como atender com qualidade as necessidades
do aluno, de nivel superior através da satisfagdio, um exemplo pratico é o fato do académico
ndo estar em um ambiente limpo pode gerar uma insatisfacdo. Segundo Weiss:

“O comportamento e os motivos que levam um individuo

7

agir diferenciadamente um do outro é causado por
diferentes estimulos que podem ser tanto hereditdrio como
o meio ambiente que influem decisivamente no seu
comportamento” (1991:84). '

A pesquisa aborda justamente a “distdncia” que existe entre Professor - Aluno -
Universidade, onde o professor define seus objetivos ja na primeira aula e, a Universidade
cria os critérios e normas para o académico através do contrato, porém, para o aluno
manifestar seus anseios e desejos resta simplesmente o bom senso em saber negociar

informalmente seus critérios, seja com o professor ou Institui¢do, muitas vezes aceitando a

“ndo qualidade”.
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A pesquisa devera ir a campo coletando dados referentes as insatisfagdes ou
safisfagées dos alunos, os melhores métodos e técnicas aplicados pelos mestres, ou até mesmo
outras yariéveis que influenciam na qualidade do atendimentos as necessidades do académico.
Com este resultado definir “o que” e “como” atender melhor o aluno, e talvez se possa com

isso evitar a desisténcia do curso antes mesmo de conclui-lo.

1.3 Objetivos |

1.3.1 Objetivo geral

A proposta do presente trabalho € avaliar a qualidade e a satisfagdo dos
académicos do Curso de Administra¢do de Empresas da UnC-Cagador. Do ponto de vista do
cliente, como esta a estrutura institucional e os servigos resultantes desta.

1.3.2. Objetivos especificos

- Verificar a satisfagdo do aluno. Como ele percebe o tratamento € como sente o

ambiente educacional da Institui¢do; .

- Estudar a qualidade na prestagdo de servigos € 0 que 0s mesmos representam

diante do mercado competitivo;
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- Mediante pesquisa de campo, trazer a tona a qualidade dos servigos prestados

pela Instituicdo;

- Identificar, no curso de Administragdo, fornecido pela UnC (Universidade do
Contestado - Campus Cagador), os indicadores que precisam sofrer intervencgdio, a fim de

atender as necessidades do aluno; e,

- Possibilitar a Instituigdo o nivel de qualidade do curso de Administragdo, frente

as exigéncias atuais do mercado de trabalho.

1.4. Justificativa do trabalho

O momento atual ¢ de competicdo, onde cgda empresa ou Instituigdo s6 consegue
manter - sua- sobrevivéncia no mercado competitivo, oferecendo qualidade nos servigos
prestados e satisfazendo as exigéncias do cliente. Sabe-se que muitas empresas e institui¢des
possuem problemas de qualidade total, utilizando-o como uma estratégia para o marketing
préprio, mas a busca pela qualidade tornou-se utopia diante da satisfagdo do cliente, pois a
partir do momento em que o consumidor evolui a Instituicdo devera oferecér o produto
almejado ou até mesmo o que ndo foi percebido pelo consumidor, criando uma necessidade
até entéo desconhecida. Juran (apud. Martins e Laugeni, 1999:389) afirma que, "a qualidade é
a adequagdo ao uso” e Feigenlams (apud. Martins e Laugeni, 1999:389) enunciou que, "a

relagdo ao uso e ao prego esta cada vez mais aceita pelo mercado".
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No entanto, para satisfazer o cliente, neste caso os alunos, a Instituigdo precisa

conhecer a verdadeira realidade do mercado que pretende atender.

Para tanto, faz-se necessario ter capacidade de responder de forma rapida e
eficiente as mudangas ambientais e econdémicas que envolvem o contexto do Sistema de

Ensino Superior.
O presente estudo de pesquisa, justifica-se pelos seguintes fatores:

- Dentro do Sistema de Ensino Superior é necessdrio adequar a didatica conforme
a exigéncia do mercado — quebrar os paradigmas arcaicos do ensino, sejam eles didaticos ou
tecnologicos é uma forma de se adequar ao novo ambiente de globalizagfio da economia e de

1

novos tempos, sendo assim terd “...capacidade de responder rdpido e bem as mudangas

ambientais, pois, é essencial ao desempenho das organizagées...”(Corréa e Gianesi, 1993, p.

72).

- Novos sistemas e processos exigem novos estudos e pesquisa. A instituicdo
estd repassando estes conhecimentos? — Stewart (1998:89) afirma que, "Existe uma
importdncia que vem se deslocando e se concentrando na gerac¢do de novos conhecimentos.
Néo o conhecimento enquanto a riqueza tradicional, humanista e cultural, mas um elemento-
chave no desenvolvimento dos povos , com uma sofistica¢do cada vez maior. Assim, nenhum
pais, grupo ou individuo tem capacidade sozinho para produzir este comhecimento. E
necessdrio haver solidariedade entre és diferentes agentes de produ¢do e uso de

conhecimento para se alcangar a competitividade, como por exemplo a integra¢do da
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Institui¢do de ensino com a industria. “(...) Garantir a sobrevivéncia de uma empresa é
cultivar uma equipe de pessoas que saibam montar e operar um sistema, que seja capaz de
projetar um produto/servigo que concite a preferéncia do consumidor a um custo inferior ao

do seu concorrente. Estamos falando de qualidade (...)” (Campos, 1992:08).

- Existe um comprometimento da Instituicio em relagdo a formacdo do
profissional de Administragdo, bem como a sua satisfagdo. Segundo Kotler (1994, p. 36),
“para ser bem sucedida uma Institui¢do educacional, deve lidar eficazmente com seus muitos
publicos e gerar alto nivel de satisfacdo. A alta administra¢do da Instituigdo geralmente

assume responsabilidade especifica nestas dreas”™.

- Descomprometimento do cliente (aluno) para com o sistema de aprendizagem
— Falta de responsabilidade e disciplina por parte dos discentes para reivindicar a qualidade de
ensino ou até mesmo a indiferenca diante do problema, pois muitas vezes o' objetivo € s6 o
titulo de graduagdo, deixando assim o problema perpetuar no curso e na-Instituicdo. Gianesi
(1996, p. 43) cita que, “a agdo corretiva por parte do fornecedor do servico estd diretamente
relacionada ao tipo de agdo tomada pelo consumidor, isto é, o fornecedor somente pode agir
se identificar a insatisfagdo do consumidor. Isso somente pode ocorrer se o consu.midor

tornar uma ag¢do publica. A¢bes privadas sdo altamente indesejaveis.”
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1.5 Metodologia

O trabalho adota uma pesquisa de analise qualitativa descritiva. A pesquisa tera
por sua vez duas etapas. Na primeira etapa, uma pesquisa bibliografica com o objetivo de
amparar ¢ fundamentar os conceitos no que tange os objetivos especificos deste trabalho. Na
segunda etapa, uma pesquisa de campo com objetivo de buscar junto ao cliente (aluno) a
satisfagdo ou insatisfagdo sobre servigos prestados pela Instituicdo de Ensino. Esta etapa teve

como ferramenta um questionario com 47 questdes e subdividido em 7 médulos.

Wallis (1994:11) comenta:

“Atualmente, quase todo acréscimo de conhecimento
resulta da observagdo e do estudo. Se bem que muito
desse conhecimento possa ter sido observado
inicialmente por acaso, a verdade é que desenvolvemos

processos cientificos para seu estudo e para adquirirmos
tais conhecimentos .

1.5.1 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica tem por objetivo dar no¢des de qualidade de servigos ao
pesquisador, bem como dar suporte e fundamentagfo na elaboragdo do trabalho. A pesquisa
bibliografica buscard recursos dentro de bibliografias, periddicos e outros da area de
qualidade, atendimento ao cliente, conceitos metodologicos e que venham a contribuir para a

fundafnentagﬁo do trabalho.
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1.6 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho estd dividido em quatro capitulos. O capitulo “um” apresenta
a introducdo do referido trabalho, relacionando a problematica, a justificativa, os objetivos do

estudo e a estrutura do trabalho.

O capitulo “dois” relata de forma sintética a histéria da Universidade brasileira,
bem como as diretrizes hoje, o seu comércio (ensino), a qualidade do ensino, como deveria
ser a Universidade ideal, a influéncia e a responsabilidade da Universidade voltada péra 0
Mercosul. A Universidade tradicional, a heranga cultural, a realidade, a exploragdo, a

demanda e a expans@o da Rede Privada.

O capitulo “trés” descreve e relata a qualidade na prestagdo de servigos,
fundamentado em varios autores. Este capitulo repassa o que de fato deixa um aluno
satisfeito. Aborda qualidade diante da percepg¢do do aluno (cliente). Embasado em pesquisa
bibliogréfica justifica o que o aluno deseja como cliente, levanta hipdteses de satisfacdo para

alunos.

No capitulo “quatro” descrevem-se e comentam-se os procedimentos
metodologicos utilizados neste trabalho, justificando a pesquisa de campo e apresentagdo da

mesma.

Na conclusio, descreve-se em grandes linhas os resultados obtidos e considerados

relevantes durante a elaboragdo do trabalho.
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1.7 Limitag¢ao do Trabalho

Este trabalho ficara limitado a uma avaliagdo qualitativa da satisfagdo do
académico do Curso de Administragdo de Empresas da Universidade do Contestado —
Campus Cagador. Esta avaliagdo tem por critério identificar os pontos fracos e fortes dentro

do ambiente educacional, sejam eles institucionais (infra estrutura) ou educacional (didéticos).

Este trabalho inicia-se por uma pesquisa bibliografica para investigar e
fundamentar a qualidade na prestagio de servicos neste seguimento de mercado, e logo em
seguida uma analise da pesquisa de campo onde o académico manifestard através de um

questiondrio , o seu grau de satisfacdo.



CAPITULO IT

2. O DESENVOLVIMENTO DAS INSTITUICOES DE ENSINO FRENTE AO

MERCADO

2.1 Comércio do Ensino

Com o processo de globalizagdo da economia, a competitividade e a qualidade no
setor de empresas de bens e servicos tém se tornado requisitos indispensaveis para a

sobrevivéncia das organizagdes.

Até 1950, as pessoas (clientes) sujeitavam-se a qualquer tipo de produto ou
servigo oferecido, pagando por estes, pregos desproporcionais. O cliente sabia o que queria,
mas a falta de oferta (competitividade) de produtos e servicos em uma escala de preferéncia
levavam o cliente a absorver o que o mercado oferecia, sem o direito de exigéncia ou

.

preferéncia.

Hoje, porém, com a demanda em excesso em todos os setores, a qualidade dos

produtos tem os olhos voltados para o cliente, ou seja, as empresas estdo dispostas a so fazer o
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que o cliente pede e, muitas vezes, até estimular as suas necessidades latentes. A organizagio
que chegar primeiro a necessidade do cliente estard um passo a frente de seus concorrentes.
Assim, aproveitard do espago de tempo para ter uma maior lucratividade; até que o
concorrente desenvolva um produto igual ou similar, aprovado pelo consumidor, pois,
enquanto ndo existir no mercado produto ou servi¢o igual ou similar, a organizagfio ird

explorar esta falta de oferta através do preco.

Segundo Deming (1996:68):

“(...) a necessidade de estudar o consumidor e oferecer um
produto/servigo que atenda as suas caréncias foi uma das
principais doutrinas de qualidade adotadas pelas
empresas japonesas da década de 1950. Sua contribui¢do
as empresas japonesas foi notdria, principalmente no que
se refere a programas de melhoria continua da qualidade.
Desde entdo, um longo caminho esta sendo percorrido
pelas empresas, com o objetivo de melhorar a qualidade
de seus produtos e servigos aos clientes e conquistar,
assim, uma vantagem competitiva”.

Ainda de acordo com Deming, com o objetivo de melhorar a qualidade e
conquistar cada vez mais o cliente, a organizac@o necessita conhecer quem é o seu cliente e
como o mesmo recebe o valor dos produtos e servigos. Essa visdo significa mais do que
responder a um desejo do cliente. Significa que a organizagdo deve antecipar-se s suas

expectativas de mercado; para antecipar essas expectativas é necessirio que a empresa

melhore continuamente nfo apenas os produtos € servigos, mas 0s processos que os originam.
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2.2. Instituicoes de Ensino diante do Contexto “Qualidade”

Para se tornar mais competitiva, € necessario que a Instituicdio tome uma série de
acOes pro-ativas que lhe permitam um constante aprendizado de si mesma. Para melhorar
continuamente os seus servigos e atender as expectativas de seus ciientes, ¢ importante que a
Instituicéo ajuste o conjunto de varidveis & organizagfo, aos clientes e as questies que mais

influenciam as suas estratégias.

Para Quinn (apud Sabino, 1997), a década de 90 também € a década da qualidade
em servigos. Ele argumenta que os servigos sdo a chave para a competitividade de uma
empresa. Qualidade, entendida de forma mais abrangente nas atividades operacionais, como

parte de um sistema, e mesmo relacionada & cultura e aos valores da organizagéo.

Porter (apud Sabino, 1997) também afirma que, nesta década, as empresas
p‘r‘ec_isamfsgr flexiveis para responder rapidamente a seus concorrentes; precisam comparar-se
continuamente para identificar as melhores préticas, e devem ganhar eficiéncia e conhecer
suas competéncias principais. Ainda, segundo o autor, essa estratégia devera ser desenvolvida
cdm base nas necessidades dos clientes, no acesso a estes ou na variedade dos produtos €

servigos.

Hoje as instituigbes de ensino, principalmente as particulares, devem ser
comparadas e interpretadas como organizagdes que, mesmo sem fins lucrativos (que € o caso
dessa Institui¢do, a qual € aplicada o trabalho), precisam e necessitam sobreviver no mercado

competitivo; ou seja, as instituicGes precisam de qualidade na prestagio de seus servigos,
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portanto devendo procurar tornar-se mais competitivas. Muitas importam da industria
manufatureira metodologias e programas de qualidade que visam a melhoria, como o

aperfeicoamento em sala de aula, a infra-estrutura, o atendimento ao cliente e outros.

Revertendo, dessa maneira, o quadro de letargia que vem caracterizando esse
segmento, muitas vezes, a propria falta de conhecimento e expectativa da sociedade que
desconhece a fungdo e o objetivo da educagdo superior, nem mesmo sabe o que deve ser

cobrado da Institui¢do de Ensino Superior, leva a Institui¢io a esse quadro.

No entanto, este trabalho terd a funcdo de ir até o cliente (aluno) levantar as suas

necessidades para melhor atender aos seus anseios. Cita Paviani (1984:88)

“ (..) que o Brasil tem pouca tradigdo universitdria e
habitualmente, ndo se pensa na Universidade. O resultado
é que a sociedade e o estudante que vem dela realmente
esperam muito pouco da Universidade, as vezes nada
e mais do que um diploma. Um-e outro ndo conhecem as
verdadeiras fungdes, ndo sabem das potencialidades, das
exigéncias e das limitagdes da Institui¢do universitdria”.

2.3 Perfil do Futuro Profissional

O Curso de Administragdo de Empresas da UnC tem na sua clientela, um
académico com perfil semi profissional, o individuo que ja estd trabalhando em alguma
Instituicdo, empresa ou comércio e que busca a sua seguranca empregaticia (ver grafico 7,

anexo 1) através da qualificagéio do curso. Tanto € que o curso teve que se adaptar ao horario
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de disponibilidade da clientela das 19h20min as 22h30min, pois durante o periodo matutino e

vespertino nio teria demanda (conforme pesquisa realizada pela Institui¢io).

O curso tem por objetivo formar profissionais dindmicos, dando no¢Ges de postura
ética, com conhecimentos basicos para tomada de decisGes e noges gerais para desenvolver
seu proprio empreendimento, além de desenvolver o bom relacionamento em equipe para o

gerenciamento e obter sucesso com resultados em grupos.

As empresas valorizam mais profissionais com habilidade em desenvolver

relacionamento em equipe para atingir objetivos. Conforme Gusméo (2000:32)

“A revista Vocé S.A. em parceria com a consultoria Saad-
Fellipelli, promoveu wuma pesquisa para buscar
informagoes do tipo: 87% das organizagdes consultadas
estdo dispostas a abrir mdo de profissionais competentes
para questdes comportamentais”.
As organizagOes, recentemente passaram a dar um valor bem maior a tudo o que
diz respeito 4 maneira como o profissional se conduz no que diz respeito ao ser humano. Elas
“estdo de olho nas caracteristicas pessoais € nfo simplesmente nas profissionais. Conforme
Gusméo (2000:32) “dpenas 13% das empresas dizem que dispensam as pessoas

influenciadas exclusivamente pela sua falta de conhecimento e habilidades especificas,

experiéncia profissional e pouca preocupagdo com atualizagdo técnica”.

As empresas, mesmo sem abrir mdo de alguns conhecimentos especificos dos
profissionais, primam pelo bom comportamento, atitude, postura e forma de agir, pois “os

profissionais estdo ficando muito parecidos do ponto de vista técnico.” Diz Minarelli
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(2000:35), “o que vai diferenciar, mesmo um profissional do outro é a pessoa que cada um é.
O temperamento, as atitudes e a maneira de se relacionar sdo fatores cruciais para o sucesso

da carreira”.

Hoje a organizagio que oferece o produto diferenciado ou até mesmo
desconhecido pelo consumidor, sai na frente, pois muitos produtos criados hoje, até ontem

ndo sentia-se necessidade porém amanhi eu preciso.

Assim, a Instituigdo, mais necessariamente a coordenagdo e a dire¢do académica,
tem de preocupar-se em formar um profissional habilitado para o mercado de hoje, ou seja, o
académico muitas vezes ndo detém a informag&o necessaria para uma boa formagio e assim

ndo sabe exigir 0 que é necessario.

Segundo Wiersema (1996:20):

“A maioria dos planos para melhorar a satisfacdo_do
cliente se apoiam em dois pressupostos instdveis e
perigosos. O primeiro é que existe uma forma confidvel de
medir o grau de satisfa¢do do cliente ou até mesmo
chegar a um consenso sobre o seu significado. O segundo
é que, estabelecido um consenso, cessar medicdes
oferecem orienta¢do e diregdo a empresa ‘Institui¢do’.
Ambos sdo meias-verdades, na melhor das hipoteses. E
duas meias-verdades ndo formam um todo”.

2.4 A Universidade Ideal

A Universidade é uma empresa “sui generis’ de produgdo de conhecimento, uma

agéncia de prestagdo de servigos especializados. No entanto, o fato de alguém ser professor ou



32

trabalhar na administrag@o universitaria ndo basta para torna-lo apto a elaborar um conceito de
Universidade. Ndo € o conhecimento de uma determinada disciplina que possibilita o
conhecimento da Universidade. Por isso, "na comunidade universitdria deverd existir pessoal
capacitado a conceituar, a definir, com a colaboragdo de todos os membros da comunidade,
a organizagdo e as politicas da Universidade e, por fim, definir o que de fato a sociedade e o

mercado podem esperar da Institui¢do de Ensino Superior”. (Paviani, 1984:135)

Segundo Paviani (1984:55):

“a universidade ideal é uma Institui¢do possivel, espécie
de modelo que ndo se identifica plenamente com nenhuma
Institui¢do real, mas ao mesmo tempo e num certo sentido,
com todas elas, porque o préprio conceito de universidade
ideal nasce da experiéncia concreta, a passada e a
presente, da universidade. Ela funciona como o
permanente no transitorio. Entretanto, o conceito de
Universidade ideal é necessdrio e util para a andlise
critica da universidade real, atual. Serve de critério para
avaliar -os aspectos positivos e negativos da prdtica
universitdria” (1984:55). :

Na maior parte das vezes tem-se uma falsa idéia do conceito de Universidade, ou
seja, apds pesquisar-se em algumas bibliografias, percebeu-se que nfio existe um conceito
explicito referente a Universidade. Faria (1992:567), descreve que a palavra "Universitas- atis

€ uma palavra de origem latina e refere-se a universidade, a totalidade, o todo”, de onde

provém a palavra universidade.

Paviani (1984:13) descreve, "a dificuldade de elaboragdo de um conceito de
Universidade ndo deve nos levar ao abandono da complexa questdo, ao contrdrio, a ela

devemos retornar sempre e aprofundd-la cada vez mais".
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Gusdorf apud. Paviani (1984), comenta "A quase totalidade dos estudantes,
professores, administradores e politicos, sdo incapazes de dar uma definigdo precisa de

Universidade...".

Uma caracteristica primordial da universidade é seu carater de Institui¢cdo, no

sentido juridico e social deste termo. Busca sua institucionaliza¢do ou constitui¢do em torno
de uma série de elementos: leis, decretos, estatutos, prédios, laboratérios, em perfeita
' harrﬁonia. "Como fenémeno culﬁ:ral vive uma constante tensdo entre as forgas da tradig¢do e
do futuro. De um lado,> tende a uniformizar-se, a conservar-se e, de outro lado, tende a mudar

sua estrutura e funcionamento para realizar os fins e as fungdes exigidos pela sociedade de

cada época" (Morocini, 1992:76).

Outra caracteristica da universidade ideal é sua constituicio em comunidade vde »
mestres, alunos e funciondrios, todos sujeitos de direitos e deveres. Alids, a convivéncia
universitaria, o-espirito univérsitério;'o'intercémbio de experiéncias e conhecimentos entre as
pessoas so tdo importantes quanto as atividades docentes e de pesquisa, tdo decisiva para a
formag@o dos individuos quanto as bibliotecas e os laboratérios. Uma universidade que nfo

chega a formar este espirito comunitario, permanece um corpo sem alma.

A universidade ideal tem suas ﬁing:(")es fundamentadas no homem e na busca do
saber. S6 a existéncia humana pode dar um sentido direcional 4 busca do saber. Aqui, o saber
envolve os conhecimentos tedricos e praticos, as letras e as artes, o ensino e a pesquisa. Todos

08 homens, dizia Aristételes, “desejam naturalmente o saber”. A busca do saber é a propria

razio de ser da Universidade ideal.
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O homem que procura uma universidade evidentemente estara eﬁ busca do saber,
basta assim, adequar o que deve ser ensinado conforme o que o mercado deseja dq futuro
profissional. E evidente que a inddstria, comércio, a sociedade querem o profissional com
conhecimento amplo e extenso, mas acima de tudo, exigem que, dentro de sua especializagéo

ou formagdo, ndo deixe a desejar ou até mesmo que seja 0 melhor dentro daquilo que é

formado.

Tudo o que o cliente (aluno) quer e deseja sera levado em consideragdo neste

estudo. O futuro profissional de Administraggo, precisa sentir-se numa Universidade Ideal.

2.5 A Universidade do Sul do Brasil voltada para o MERCOSUL

Muito foi dito sobre a globalizagdo da economia e fica evidente que as
universidades do Brasil, principalmente as do sul, devem preocupar-se com a formagio do
futuro de empresas, com os olhos voltados para 0 Mercado Comum do Cone Sul, ou seja, com
algum conhecimento no que se refere ao tema Mercosul. Assim, os curriculos tradicionais
devem ser modificados no sentido de contemplar os temas: Negociagdo, Comércio Exterior,

Aspectos Culturais, Lingua Espanhola, dentre outros contetidos.

“Para atingir todos os propdsitos é necessdrio
implementar uma forte doutrina nas dreas politica,
econdmica e cultural, porque s6 com uma real integragdo
de esforgos de todos os segmentos dos paises envolvidos
podemos atingir as metas e os objetivos propostos e
almejados” (Cabral, 1995:07).
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As primeiras dificuldades foram supefadas pela vontade politica dos governantes.
Mas isto por si s6, ndo se transformard em realidade sem a efetiva participagdo de toda a
sociedade dos paises pactuantes para que ;)cona uma real integragdo. "E preciso que se efetue
uma educa¢do e uma formagdo de cidaddos do Mercosul, porque os desequilibrios
educacionais e crises internas dos paises pactuantes tem impedido uma implementagdo
adequada de inter-relagdo que possa inclusive acelerar um desenvolvimento tecnolégico

indispensdvel para o éxito do Mercosul” (Morosini, 1994:96).

Conforme Morosini (1994), a Universidade tem um compromisso com a
sociedade o que a faz manter-se em constante observacdo para prever as necessidades e
acompanhar os movimentos das niudang:as sdcio-econdmicas. Para tanto, foi preciso que
mudasse a sua forma de atuagio, inter-cdmbiando seus tradicionais referenciais de 'ens,ino, e
pesquisa com oS élementos emanados da realidade s6cio-econdmica. Inicialmente, ela atuava
da forma que estava habituada, isto é, com a¢des puntiformes, tentando solucionar problemas
especificos da sociedade que ocorriam de forma eventual. Ao conhecer melhor a realidade,
entendeu que precisa adaptar suas agdes a uma outra realidade e passar a sua atuagdo para
uma forma multi-disciplinar e inter-disciplinar, e de ac¢Oes temporais para atividades

.

permanentes. 8

Para poder desempenhar esta nova forma de atuagdo, a universidade precisou
integrar-se internamente, unindo seus conhecimentos e pessoas para formar nicleos de

atuacdo multi-disciplinares para juntar-se a realidade s6cio-econdmica.
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Integragéo, palavra que define talvez um dos movimentos sociais dindmicos mais
antigos, que o homem vem utilizando para diminuir suas fraquezas e suas dependéncias e, por
isso, durante muito tempo, o termo tem sido empregado como instrumento de unidio das
minorias. Ultimamente, o processo de integracéio € definido como uma agéio para diminuir
barreiras entre na¢des e povos, aprimorar o desenvolvimento cientifico, tecﬁolégico, social e
cultural, através da cooperagdo e capacitagdo em setores especificos, com a obtengdo de
melhores resultados e diminuigdo de custos. Integragdo, portanto ndo pode ser entendida
como “incorporagdo”, “substituigdo” ou “introdugdo de”. Deve ser entendida, isto sim, como

o processo de aproveitamento de elementos necessarios em determinados setores para

melhorar o equilibrio dos componentes “do meio” (Morosini, 1994:15)

Ainda Morosini (1994:15), se o processo de integragdo for utilizado somente para
somar as peculiaridades dos paises que fazem parte, como desemprego, falta de habitaggo,
saude, endividamento do setor publico etc., pouco vai-se ganhar. Agora, se a integra¢do for
utilizada para se constituir um outro tipo de realidade mais evoluida e mais justa, promovendo
0 desenvolvimento da regiio e o processo socio-econdmico, esse processo passa pelo

desenvolvimento e o aproveitamento da inteligéncia.

Se esse for o entendimento de uma nova postura, o processo implica apropriagéo
do conhecimento e geragdo de tecnologia aplicados para o desenvolvimento sécio-econdmico
da regifo. E, se essa for a intengfo, as universidades devem ser identificadas como um dos
elementos propulsores dessa nova postura entre povos, ja que sdo o centro da maior parte

dessa inteligéncia. Ndo devem, por isso, estar afastadas ou virem depois do processo de
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integrac@o no Cone Sul. Pelo contrario, devem estar na vanguarda e sempre atentas para de

alguma forma contribuirem e participarem no processo de integragdo através de seus meios.

2.6 A Universidade Tradicional

O Ensino Superior no Brasil é ao mesmo tempo o reflexo e o sustentaculo da
cultura brasileira: uma cultura predominante repetitiva de padrdes importados, ritualista,
verbalista, ndo criativa. Uma cultura de fachada, gerando e sendo produzida por um ensino

universitario sem espirito critico, mais doutrinario que cientifico. (Thomé, 1998:59)

Conforme Paviani (1984), a auséncia de cientiﬁcidéde ¢ a marca negativa do
Ensino Superior’ brasileiro, principalmente o particular. Mestres que desfiam anos a fio a
mesma apostila “sebenta”. Mestres que escondem sob uma eloqiiéncia pomposa/o vazio de
_'idiéias e, sobretudo, de pensamento. A repeti¢do da doutrina dos “autores consagrados”, sem-o-
minimo esforco de exame critico. Toda essa minimizagdo intelectual produzindo
profissionais, e portanto sem condi¢Ges de contribuir decisivamente para a compreensio € a

descoberta de caminhos do homem brasileiro.

A auséncia de cientificidade se manifesta também nos professores “atualizados”,
que léem livros e revistas estrangeiras, € que apressadamente passam diante as novas idéias
sem antes as haverem digerido. Dai o fendmeno, que se observa naquelas Universidades
brasileiras preocupadas em estar em dia com novos conhecimentos, das ondas de novas

teorias, que desaparecem com o refluxo da maré. A preocupacdo com o “estar na moda” é
p
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sinal de auséncia de atitude cientifica, ¢ sinal de superficialidade, de diletantismo, de cultura

de fachada, meramente decorativa.

Este juizo severo tem sua razfio de ser porque esse tipo de Ensino Superior
continua a persistir, esterilizando a Universidade. Paviani (1984:53) comenta que, "a saida
para esse grave problema estd indicada na nova conceituagdo das tarefas da Universidade,
estabelecida na lei da reforma universitdria, sob a forma de uma triplice abertura: abertura
para a Universidade do saber, abertura para a pesquisa associada ao ensino e abertura para
a realidade com atividades de extensdo". Entre estas diretivas e a realidade da‘Universidade

brasileira, porém, ha um longo caminho a ser trilhado.

2.7 A Heranga Cultural do Ensino Superior

i A heranga do Ensino Superior no Brasil é 0 do horizonte restritivo do ensino
pratico-profissional. E uma heranca pesada, dificil de ser eliminada, porque impregna a
mentalidade de muitos professores e da quase totalidade dos estudantes. Estes, condicionédos
pelo meio social em que vivem, querem da Universidade um diploma profissional e, junto
d¢1e, um receitudrio pratico de utilizagéo imed.iata, que ndo exija deles um esforg;b de re-
elaboragdo de conhecimentos. Em conseqiiéncia, a maioria ou € indiferente ou resiste
ativamente és disciplinas de fundamentacdo cientifica de cultural geral, de teoria basica,
consideradas indteis para a pratica profissional. A tarefa da Universidade é exatamente a de

abrir horizontes, que permitam a criatividade, a inventividade, a nfio acomodagdo a formulas

feitas e a afirmacdes estereotipadas.



39

Conforme Siméo (1986:97), "Essa universalidade de campo deve estar presente

nd propria estrutura dos cursos universitdrios, conforme a natureza de cada um. Nesse

- sentido, a lei estabelece dois niveis de cursos univerrsitdrios: o de graduagdo e o de pos-
graduacéo. Cada nivel tem uma natureza diferente. O curso de graduag¢do se destina a

Jornecer uma formagdo geral ao aluno, tanto de conhecimentos gerais bdsicos, quanto de
conhecimentos profissionais: seus curriculos ndo devem ser, portanto enciclopédicos, nem ter

uma especializa¢do prematura. O curso de pds-graduagdo se destina a especializagdo, seja

profissional, seja tedrica ou fundamental. A mescla de especializagdes profissionais ou

outras, nos cursos de graduagdo, deturpa sua natureza. Esse hibridismo persiste nos cursos

de graduagdo no Brasil".

Simédo (1986) afirma, "4 legislagdo prescreve ainda que os cursos de graduagéo
sejam estruturados em dois ciclos: o primeiro ciclo, de estudos gerais e bdsicos, deve
preceder o segundo ciclo, de estudos profissionais. Esta estrutura dos cursos corta pela raiz a
tradi¢do profissionalizante do Ensino Superior brasileiro. Exatamente por isso, na medida
em que persiste a mentalidade profissional, sofie ele as maiores restrigdes e pressoes, a
ponto de ndo haver sido adequadamente implantado na Universidade brasileira. Mas é o
primeiro ciclo que concretiza, no estudante, o espirito universitdrio: ampla visdo cultural e

solido embasamento cientifico.

A abertura do horizonte cultural é dada, no primeiro ciclo, pelos estudos gerais.
Entende-se por estudos gerais, aqueles que permitem ao estudante um contato com as

diferentes dreas de conhecimento e com os seus métodos de trabalho especificos”.
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“A Universidade deve oferecer a todos os estudantes,
durante os seus dois primeiros anos de curso, tanto
programas cientificos como humanisticos, a fim de
proporcionar ao futuro cientista ou profissional
oportunidade de fazer-se também herdeiro do patriménio
cultural e artistico da humanidade e ao futuro graduado
de carreiras humanisticas, uma informacdo bdsica”
(Ribeiro apud Paviani, 1984:67).

Os estudos basicos devem ser estudos de fundamentagfo cientifica, agora dentro
de uma éarea particular de conhecimento. Sobre essa fundamentacdo cientifica, o estudante
poderéd construir posteriormente uma habilitagdo profissional ou uma carreira de cientista.
Destinando-se a uma profissdo, como € o caso da absoluta maioria, tera ele condigdes, com os
conhecimentos cientificos adquiridos, de se adaptar a exigéncias novas € mesmo de inovar no
seu campo de trabalho. Tanto a capacidade de adaptacdo como a de inovagdo sdo necessarias
para ndo haver “esclerosamento” profissional e para “ativar” dinamicamente o
desenvolvimento da sociedade. Essa € a caracteristica propria da formagfo profissional de
nivel universitario. Para o mero treinamento profissional, bastariam agéncias de treinamento,

ndo seria necessaria a Universidade. O objetivo primordial desta é a formacdo do homem

culto, do cidaddo lucido e consciente, e nfo de uma maquina de produgio.

Thomé (1998) afirma, "O caminho para o ensino cientifico, também estabelecido
pela legislagdo, é a abertura da universidade para a pesquisa. Esta abertura para a pesquisa
¢ outro golpe na raiz da tradicional universidade de profissdes liberais. Para que a pesquisa
possa fecundar o ensino, porém, é condi¢do indispensdvel que sejam vinculados. Isto é
necessdrio para que a pesquisa seja ao mesmo tempo o suporte e o prolongamento do

ensino”.
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Para Simdo (1996:106), "4 Universidade privada brasileira, com raras excegdes,
ainda ndo realiza pesquisa ou faz pesquisa sem maior significa¢do, seja para o ensino, seja
para a sociedade, seja para o prdprio progresso das ciéncias. Ha vdrias razdes para isso: a
primeira, e mais importante, é a falta de tradi¢do cientifica e, consequentemente, de docentes
preparados para a investigagdo; a segunda, é a falta de recursos financeiros que permitem
reter na Universidade, em tempo integral, os reldtivamente poucos cientistas existentes; a
terceira, é a concorréncia que o proprio Estado faz as Universidades, criando seus proprios .
orgdos de pesquisa e levando para eles os melhores pesquisadores, desvinculando-os do
ensino e, portanto, da formagdo de novos cientistas para o exercicio da docéncia. Isto
significa que, na prdtica, a politica governamental é de desvincular a pesquisa da

Universidade. Com isso contribui para a esterilidade do nosso Ensino Superior".

Apesar desses obstaculos, a universidade brasileira pode ainda realizar muito em
termos de rigor cientifico. Porqﬁe, em ultima analise, 0 uso dos métodos cientificos € a
aquisi¢do de uma atitude cientifica nfo. dependem de. dinheiro, mas do -exercicio do -
pagamento. A pobreza de recursos ndo deve levar a universidade a abdicar da dignidade
cientifica. Professores e estudantes podem e devem adquirir mentalidade cientifica, refletindo
sobre as exigéncias do pensamento cientifico, conhecendo a metodologia prépria das
ciéncias, substituindo a atitude doutriniria € dogmatizante por uma consciéncia critica

permanente.

O primeiro passo nesse sentido € afastar a mentalidade de que s6 a ciéncia exata é
cientifica. Também as ciéncias e as técnicas profissionais devem ser perpassadas de rigor

metodolégico. E verdade que as disciplinas de humanidades no Brasil t8m uma tradigio
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negativa de verbalismo e de falsa erudi¢iio que as tornaram desacreditadas. A sua redengdo
esta precisamente no esforco que os docentes dessas areas, acompanhados de seus alunos,
fizeram para devolver-lhes o cunho cientifico, que ndo consiste na exatiddo, mas no rigor
critico do pensamento. Nesse sentido, h4 muito a ser feito. Os departamentos ou faculdades de
filosofia, ciéncias, letras e artes, ao invés de estarem voltados para uma ampla reflexdo
criticas dos problemas fundamentais do homem, limitam-se a formar profissionais praticos do
magistério, sem horizontes, bitolados, incapazes de contribuir para o aperfeicoamento social e
cultural do homem brasileiro. Nessa mudanga de atitude estid a raiz da transformagdo do
Ensino Superior do Brasil. O mesmo se diga dos departamentos de ciéncias juridicas,

econdmicas etc.

2.8 No Horizonte da Realidade

Durante todo-o tempo de sua existéncia, a Universidade brasileira cultivou um
olimpico distanciamento da realidade nacional. Restritiva, fechada, elitista, em nome de um
pretenso “padrdo de qualidade”, funcionava como uma agéncia conferidora de “status” social
para o professof e para estudante. O verdadeiro arrombamento das suas portas por levas
macigas de aluno, na tltima década, desfaria em parte o mito aristocratico do Ensino Su.perior,

na propor¢do em que se democratizava o acesso a ele.

Apesar disso, porém, ndo se pode dizer que o Ensino Superior brasileiro tenha
enfim tomado contato com a realidade. A tradicdo baicharelesca, a visdo “académica”,

cultivadoras de refinamentos verbais e de bizantinismos tedricos importados e mal dirigidos,
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ainda fazem praca na Universidade brasileira. Ainda hoje, nas Institui¢des que se consideram

de mais alto padrio, prefere-se ler o ultimo livro francés a tomar contato com a realidade.

Por isso ¢ que, ao lado da abertura para a Universalidade e da busca da

cientificidade, o Ensino Superior brasileiro necessita de um mergutho na realidade. As

atividades de extensdo seréo o caminho natural para que o professor e aluno realizem esse

mergulho.

Mas para isso, "é preciso que as atividades de Extensdo ndo sejam apenas um
programa “oficial” da Universidade. Pelo contrdrio, se quiser que eles fecundem o ensino,
deverdo estar vinculadas as atividades normais da sala de aula. A vinculagdo do Ensino a
Extensdo vai conferir a ele o realismo necessdrio. E do contato permanente com a realidade,
feito junto ao proprio processo de ensino de cada disciplina, que professor e aluno
recolherdo temas para estudo e investigagcdo, descobrirdo as prioridades a serem adotadas e
buscardo os instrumentos adequados para a futura agdo profissional. E evidente, porém, que
essa ida ao real deve ser feita com abertura de horizontes, procurando-se evitar o
Jfacciosismo e a parcialidade. Por razdes fdceis de verificar, quando se fala hoje de abertura
da Universidade para a realidade, pensa-se no seu relacionamento com as empresas
industriais, assim como, hd duas décadas, a mesma idé’ia de abertura fazia pensar em a¢oes
de reivindicagdo popular. Dentro da visdo universalista da Universidade, é toda a realidade
que importa, a empresarial e a operdria, a urbana e a rural, a politica e a econémica, a

cultural e a fisica” (Brasil, 1989:132).
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E também importante que a busca da realidade ndo se restrinja a agdes
assisténciais ou outro tipo qualquer de “praxes”. O que importa para a formagdo superior € a
sua visdo critica. Somente essa correspondente € essa missdo da universidade, que € de revelar
a sociedade, acima de qualquer mascaramento ou preconceito, a verdadeira face dessa mesma
sociedade. E assim, pelo estudo objetivo, que a universidade realmente contribui para a

cria¢do de novos rumos.

Dessa imersdo na realidade é possivel esperar a renovagdo do Ensino Superior
brasileiro. O seu reflexo se fara perceber ndo so6 na atitude de professor e aluno frente.ao
programa de cada disciplina. Far-se-a sentir também, de modo mais amplo, nos proprios
critérios de organizac¢do curricular como também, de modo mais amplo, nos proprios critérios

de organizagdo curricular como também na criagcdo de um modelo adequado de Universidade.

2.9 A Explosao da Demanda

Paviani (1984) comenta, "Um fenémeno comum a quase todos os paises é o
explosivo aumento da demanda pela universidade, principalmente nas ultimas duas décadas.
Nesse curto periodo de tempo, as Universidades foram obrigadas a se adequar a uma nova
realidade. De um modo geral se acredita que a expansdo quantitativa acarretou um
decréscimo na qualidade, seja pela sobrecarga de matricula nas institui¢bes existentes, seja
pela, multiplicagdo de novas instituigdes, criadas sem o minimo de condigbes de recursos

humanos e técnicos para assegurar um desempenho satisfatorio. E ha quem defenda que a
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elevagdo da qualidade s6 poderd ser feita com uma restrigdo rigorosa a expansdo

quantitativa”.

A solugdo talvez ndo esteja na restricdo da oferta de vagas, mas na busca de
processos didaticos adequados a uma formagdo em série. E € nisso que as Universidades tém

falhado, ficando presas a sistemas de ensino tradicionais, de excessivo tutoramento.

Outra solugdo aventada para o problema da qualidade é a da diferenciacéo de duas
categorias de Universidades: as publicas, com abundincia de recursds, seriam centros de
exceléncia; as particularidades, com recursos da comunidade e dos proprios estudantes, se
dedicariam apenas ao Ensino Superior. A injusti¢a da proposta ¢ flagrante, principalmente em
manter o elitismo econdmico vigente: sdo sempre ao mais aquinhoados economicamente que
logram acesso as Universidades oficias. Em segundd lugar, é uma proposta tecnicamente
discutivel: sdo as instituicGes particulares, e nfio as publicas, que ostentam mais elevado
padrdo de eficiéncia, quando -contam com recursos-suficientes. Em terceiro lugar, ficaria
consagrado o principio de que a formagdo nfio é, como deve ser, da responsabilidade do

Estado, em condi¢Ges equanimes para todos os cidaddos.

2.10 A Expansio da Rede Privada

A saida imediata para a pressdo da demanda social foi a oferta de vagas em
InstituicGes particulares. Transferia ao Estado para a iniciativa privada o Onus maior de

atender & procura pelas profissdes de nivel superior. O crescimento desse setor chegou a tal
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ponto que, hoje, h4 mais vagas e mais estudantes nas Universidades e Faculdades isoladas

particulares que na rede publica.

A participagéo da iniciativa privada na oferta de Ensino Superior se coaduna com
o sistema capitalista e é nesse sentido justificavel no contexto da realidade brasileira atual.
Mas a maneira pela qual essa participagdo se verifica no Brasil apresentam distor¢des que

devem ser eliminadas e corrigidas.

Em primeiro lugar, deve-se observar que as atividades de interesse publico e
social sejam assumidas pelo Estado, principalmente para que ée assegure uma maior justica
social através de um acesso eqilitativo aos seus beneficios. Esse principio, que no Brasil ja foi
aplicado a inimeros setores, ndo foi ainda aplicado a Universidade. A razio principal dessa
situagdo deve estar no fato de a Universidade ndo ser ainda considerada um bem social, a ser
disfribuido eqliitativamente. Como se viu, a formagdo superior é ainda tida como um

-~ — - -privilégio daqueles que conseguem ter acesso aela. - -~ -

Em segundo lugar, a existéncia das Universidades publicas e gratuitas, ou quase,
ndo corrige a desigualdade da oportunidade de acesso. Pelo contrario, agrava a desigualdade.
Diversas pesquisas realizadas em Universidades publicas mostram que quase a totalidade dos
seus alunos provém de camadas sociais de maior poder aquisitivo, porque competem methor
preparados. Assim, sdo os estudantes de menor renda os que pagam a sua formagdo superior,
nas instituicées particulares. Esses estudantes, que ndo tiverem condi¢Ges de se preparar
adequadamente para competir por uma vaga gratuita, obrigam-se a exercer um trabalho para

poder subsidiar e pagar os estudos.
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Dizer que o Ensirio Superior particular é um sinal de liberdade de opgdo
assegurédo pelo sistema &, portanto, camuflar a realidade. O que de fato ocorre é qué o Estado
nfo estd assumindo plenamente a sua responsabilidade. A alegacdo de que os recursos
publicos disponiveis sdo insuficientes para atender a toda a demanda é também apenas meia
verdade. Primeiro porque os recursos or¢amentarios destinados a educagio superior no Brasil
estdo entre os indices mais baixos do mundo, inclusive entre os paisés nio-desenvolvidos: E
necessario aplicar mais recursos em educagdo. Além disso, os recursos disponiveis seriam
mais justamente utilizados se o Onus da participagdo do estudante atingisse todas as
Universidades igualmente, publicas e privadas. E sobrariam recursos para aplicar nestas,
recursos que teriam maior retorno, porque € sabido que o indice de produtividade das

institui¢Ges particulares ¢ bem maior que nas publicas.

Para que isto ocorra, basta uma coisa: que a Universidade seja efetivamente

considerada uma Institui¢do com fung¢do social.

2.11 Historia da Universidade do Contestado

Com a expans@o da Regido do Alto Vale do Rio do Peixe, o forte crescimento da
indastria e a propria caréncia da regido de adequar-se aos novos tempos, tornou-se uma
necessidade a criagdo de uma faculdade para formag&o de profissionais diante da realidade da

época, bem como uma preparagéo para o futuro.
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Ainda na década de sessenta, a atividade econdmica predominante em Cagador

era o extrativismo vegetal, mas as industrias paralelas a madeira como o papel, celulose,

moveis, comegaram a surgir fortemente. Com isso, veio a necessidade do Ensino Superior.

Segundo Thomé (1998:19):

“Na década de sessenta, o municipio de Cagador aqui
entendendo-se o poder publico local e a sua sociedade
civil comegou a demonstrar as primeiras inteng¢des de
criar uma faculdade, principalmente para proporcionar a
seus filhos a continuidade dos estudos com acesso mais
facil do ensino superior, sem a necessidade de
deslocamento a outras cidades proximas de Unido da
Vitoria e em Palmas (PR) ou nas capitais do
Sul...evidencia-se ainda o fato de que a grande maioria
dos professores em atividade nas escolar publicas
municipais e estadual e mesmo da rede particular de toda
regido ndo possuia a necessdria formagdo e habilitagdo
para lecionar”.

Na época, o préprio setor de ensino encontrava-se com deficiéncia de

profissionais, bem como a capacitagdo para a docéncia, o que justifica a criagdo das primeiras

faculdades de Letras, Ciéncias e Pedagogia.

Em 1970, Dom Orlando Dotti, com vasto conhecimento na area de ensino

manifesta para as autoridades locais a vontade de criar uma Faculdade em Cagador. Dois anos

depois nasce a Fundagdo Educacional do Alto Vale do Rio do Peixe (FEARPE).

Conforme Thomé (1998), em 28 de mar¢o de 1990, as Institui¢bes de Ensino

Superior sediadas em Cagador, Concérdia, Canoinhas, Mafra e Curitibanos, associaram-se e

criaram a Federagdo das Funda¢Ges Educacionais do Contestado. Em mar¢o de 1990, esta

Federagio protocolou no CFE sob o n® 23001.000 992/90-91 a Carta Consulta, propondo a

criagdo da Universidade do Contestado. Aprovada pelo Parecer CFE 41/91 em 21/01/91, deu
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entrada no mesmo Conselho, em 02/09/91, o Projeto de criagvéo da Universidade, pela via de
autorizagdo, tendo sido aprovado pelo Parecer CFE 589/91 de 06/11/91, e homologado no
Diario Oficial da Unido em 06/05/92. Paralelamente, o Ministério da Educagio baixou a
Portaria Ministerial n.° 1941 de 25/10/91, transferindo os cursos para a Federagdo
mantenedora da Universidade, aprovando remanejamento das vagas da UnC e a unificagéo

dos curriculos plenos para todos os cursos.

Este conjunto de providéncias e de ordenamentos aprovados permitiu que a UnC,
criada em 06/11/91, comegasse o ano de 1992 ja estruturada como Universidade e

implementasse gradativamente suas metas.

Em 29/04/94, a Federagéo das Fundagbes Educacionais do Contestado passou a
denominar-se Fundagdio Universidade do Contestado, tendo sido seu Estatuto acolhido pelo

CEF através do Parecer 162/95 de 05/09/95.

Em sessdo solene, na data de 21/10/97, o Conselho Estadual de Educagio

reconheceu a Universidade do Contestado através do Parecer 246/97.

Em 03/12/97, o Governador do Estado homologou o Parecer de reconhecimento
da UnC e a Presidéncia do Conselho Estadual de Educagdo baixou a Resolugdo
42/97/CEE/SC, publicada no Didrio Oficial de Santa Catarina. Na mesma data, em solenidade

publica, foi instalada a Universidade do Contestado em Cagador.
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A histéria da Universidade do Contestado esta sendo construida pela comunidade
académica e pela sociedade regional, ambas comprometidas com o desenvolvimento

sociocultural, académico-cientifico e com a cidadania.

O sistema de multicampi foi criado para solucionar os problemas de
regionalizagdo do ensino, ou seja, adequar a Universidade a realidade de cada regido, bem
como evitar a emigragdo de alunos para os grandes centros. Conforme Cristofolini (1998:43):

“O educando que se habilita nas grandes comunidades
tende a permanecer residindo nelas, resistindo, via de
regra, a alternativas de interiorizar-se. Desde os anos de
graduagdo, o universitdrio comega a fincar raizes onde
estuda, via de relacionamento social, e decorrente de
interesses socio- econémicos. Por outro lado, o setor
publico vem procurando desafogar os grandes centros
urbanos, descentralizando estruturas e relocalizando

atividades em centros menores, a fim de diminuir as
disparidades regionais”.

E evidente que nio foi solucionados todos os problemas das Universidades do
interior com a criagdo do sistema de multicampi, mas existiu uma redugdo muito grande dos
problemas, alguns ainda persistem como a morosidade na aprovagdo de cursos pelo MEC,

atividade esta que foge as forgas das Instituicdes de Ensino.

2.12 Curso de Administra¢io na UnC — Cacador

O quadro situacional de abrangéncia da UnC representam um grande contingente
para implementar um programa de qualificagdio de recursos humanos (entre eles o curso de

Administragdo) e mobilizar a regidio com perspectivas de avangos significativos para o futuro,
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sobre tudo, em fungdo do potencial de matéria prima existente e do sistema de organizagdo
regional. Portanto, o curso de Administragdio caracteriza-se pela formacgio de profissionais

com as atribuigdes essenciais a promogéo de desenvolvimento sdcio-econdmico.
2.12.1 Dados do curso

Curso: Administra¢do

Habilitagdo: Bacharel em Administragdo

Instituigﬁo‘: Universidade do Contestado — UnC
Mantenedora: Fundag¢do Universidade do Contestado
Enderego: - Rua Itorord, 800 — Cx. Postal, 232

89500-000 — Cagador — SC.
2.12.2 O Curso de Administracio de Empresas na UnC

Fundamentado no projetp Politico-Pedagodgico do curso de Administragéo
percebeu-se que "Uma das principais atividades atribuidas a Universidade é o
desenvolvimento de uma mentalidade critica e analitica das oportunidades e dos problemas
que norteiam a sociedade e as organizagdes. Desta maneira, quando um académico ingressa

na Universidade, firma um compromisso tdcito com a ciéncia."

Os cursos superiores, pela propria fungdo da Universidade, devem objetivar a
formagdo integral, que permita a compreensdo global do mundo e do homem, em termos

passados, presente e futuro, e que desenvolva, via de conseqiiéncia, a capacidade de pensar e
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analisar criticamente. Tal objetivo somente serd alcangado, em termos puramente curriculares,

pelo estudo de disciplinas de natureza filoséfica, histdrica, politica e socioldgica.
Entdo ¢ preciso, de uma vez, firmar posicéo.

- Que os cursos superiores formem profissionais aptos ao efetivo exercicio, pois

para tanto foram criados. De outra forma nio se justificam.

O mercado de trabalho estd ai, solicitando competéncia acima de tudo. Ou os
profissionais realmente conscientes de uma formagdo real e dedicada, estribada na prépria

vocacdo fazem, ou outros ramos de atividades o farfo.

Todas as profissGes tém um mercado de trabalho bastante amplo, desde que o

-trabalho tenha a chancela-de um profissional qualificado e-isso—sé -serd possivel com-a
especializagdo. N#o basta, porém, que se tenha a certeza do emprego. E fundamental valorizar
a profissdo. E valor € fungéo de utilidade. Mais valor teré o profissional, quanto mais utilidade
demonstrar. E a utilidade de um profissional sera sempre pela sua competéncia. Competéncia

que ndo ha como obté-la se ndo for através da especializagdo continua.

Uma das coisas importantes na vida do académico e futuro profissional é o
Instituto do Estagio nas empresas, porta de entrada na profissdo para muitos formandos e que

nunca devera ser negada aos académicos pelos empresarios conscientes, que serdo os maiores
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beneficiados, além de contribuir com a chamada prolongag¢io do curso iniciado nos bancos da
Universidade. O estagio € outro ponto importante para a formagéo profissional do académico.
A Universidade deve ser sempre um ensino teérico e pratico. Mas deve ser acima

de tudo, sério.

Todos esses desafios, bem como a abrangéncia de uma atuagdo profissional
competente e inovadora na sociedade, estd manifestada em pardmetros gerais e no perfil

profissiografico definido no Curriculo de Administragdo implantado nesta universidade.
2.12.3 Objetivo geral do curso

Oportunizar a formagdo integral, que amplie a compreensio global do mundo e do
homem, em termos passados, presentes e futuro, e que desenvolva via de conseqiiéncia, a

capacidade de inovar, criar, pensar e analisar criticamente.
2.12.4 Objetivos especificos do curso

Conforme citado no projeto Politico-Pedagégico do curso de Administragdo, este
quer ser:

- proporcionador do desenvolvimento da capacidade de percepgdo e concepgdo
do contexto sdcio-econémico-cultural e politico;

- proporcionador do desenvolvimento de decisio, de comunicagdo, de

coordenacdo e de solugédo de problemas;
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- fomentador das potencialidades do Académico do Curso de Administragdo,
para coordenagdio de recursos humanos.; :

- um centro de formagdo profissional voltado para a qualidade e produtividade,
tanto do homem como da empresa, sempre observando os principios éticos, morais e
profissionais na busca da equidade social;

- um centro de preparagdo geral ao profissional do Curso de Administragfo,
oportunizando principalmente a qualificacdo especifica na administragéo enfati_zando a
competéncia empreendedora;

- um centro de criatividade empresarial;

- incentivador da necessidade de aperfeicoamento continuo, no intuito de
‘desenvolver o desempenho pessoal e profissional; e,

- um curso que crie no aluno a capacidade de avaliar e criticar o estagio € a

capacidade de realizar atividades empresariais.

2.12.5 Perfil do académico do curso de administracio

Em pesquisa bibliografica, encontrou-se no projeto Politico-Pedagogico: O Curso
de Administragdo tem como meta atingir o seguinte perfil de seu egresso:

- profissional sensivel e perspicaz aos problemas e dificuldades que envolvem o
setor empresarial;

- profissional competente na analise, nas decisdes e na apresentagdo de solugdo
de problemas que afligem as empresas;

- compromissado com a sociedade, como cidaddo e como profissional;
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- profissional persistente e eficaz ao administrar qualquer tipo de organizagio;

- um profissional apto a exercer as fun¢des das areas de administragdo de
empresas com aplicagdo de conhecimentos tedricos e praticos;

- profissional competente, tanto na administra¢ﬁo de empresas como na criagio
de novas empresas;

- ser um profissional “multiespecialista”, com uma visdo voltada ao
desenvolvimento de um espirito empreendedor;

- um profissional que aplique os conceitos da Gestdo Estratégica pela
Qualidade, buscando uma postura profissional que propicie um novo arranjo dos fatores
humanos, fisicos, legais, econdmicos e tecnoldgicos exigidos Hoje pela globalizagdo
econdmica; e,

- um profissional capaz de gerar e provocar inovagdo nos modelos

administrativos, através da l6gica estrutural e sistematica das organizag¢des e da sociedade.
_2.12.6 Perfil do professor do_curso de administracio - -

Ainda em pesquisa no projeto Politico-Pedagogico do curso percebe-se que: O
professor do Curso de Administragdo deve atender aos seguintes requisitos::
- ser um profissional interligado com os colegas do curso, para que o contetdo
de sua disciplina, seja ministrado de forma interdisciplinar;
- proporcionar aos académicos do Curso de Administragio, a qualificado
profissional e a qualifica¢o politica;
- estar comprometido com a realidade regional, estadual, nacional e mundial e

engajado no encaminhamento e na solugo dos problemas que envolvem a mesma;
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- ser persistente, decidido, consciente, atualizado e convincente na sua agéo
pedagogica;

- profissional com visdo de futuro, criativo e habil no intuito de criar novos
modelos pedagdgicos, tendo sempre idéias inovadoras;

- estar preocupado com o aperfeigoamento continuo; e,

- estar voltado & criatividade e & pesquisa no intuito de gerar formas de trabalho,

ndo sendo um mero repassador de conhecimentos, mas sim um potencial gerador.

O Curso de Administragdo da UnC — Cagador visa também despertar a vocagao
cientifica e incentivar talentos potenciais entre estudantes de graduagfio, mediante
participagdo em projetos de pesquisa, orientados por pesquisadores qualificados ‘e ou grupos
de pesquisés experientes. Possibilitar ao iniciante a aprendizagem de técnicas e métodos, o

desenvolvimento do pensar e do criar, cientificamente. Aprimorar o espirito critico.

- Com relagdo a _p;asq,uisa, 0o curso procura estimular o desenvolvimento de
atividades de PESQUISA de maneira regular e continua. Contﬁbﬁir para a geracdo de
conhecimentos e para a formagdo de pessoal qualificado na pos-graduagdo, visando ao
desenvolvimento cientifico e tecnolégico do pai;. Possibilitar maior integragdo entre pesquisa,

ensino e formagio de recursos humanos.
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2.13 Conclusao do capitulo

Como se pode observar, a busca incessante pela qualidéde no ensino se torno
utopia diante da necessidade do cliente (aluno). As institui¢Ges tentam oferecer o melhor dos
servigos, porém, a exigéncia do mercado é que se oferega novos cursos, novas disciplinas que
atendam a necessidade pratica do profissional. As Universidades ndio devem manter em sua
estrutura pedagodgica teorias arcaicas que Se arrastam pelo tempo. A competitividade, a
globalizacdo exige Instituicdes dinidmicas, que possam atender as suas exigéncias e

tendéncias, pois, 0 que ontem ndo se precisava, hoje € necessario e amanha ndo existe mais.

A rede privada expandiu muito, trazendo um beneficio para a sociedade, que é
atender o cliente na sua regido, diminuindo a dificuldade em se obter um curso superior,
porém, a qualidade desse ensino € questionado. Percebe-se neste capitulo que a Institﬁigﬁo
devera ficar atenta ndo s6 para os Orgdo que avaliam a qualidade dos cursos, mas também a
necessidade de se manter competitiva no ensino € na pesquisa, atendendo -0 mercado regional

mas com olhos voltados a globalizagio.



CAPITULO 111

3. INSTITUICAO VOLTADA TOTALMENTE PARA O CLIENTE

3.1 Qualidade Como o0 Aluno a Define

Proporcionar qualidade, como o cliente a define significa compreender
plenamente ambas as dimensdes da qualidade do servigo. Conforme, Whiteley (1992), a Walt
Disney Company, a Wal-Mart ou.a Honda Motor, elas ndo se prendem a uma definigdo
interna de “qualidade”. Essas corporagdes de visdo estdo constantemente pesquisando,
7 testando e reformulando os seus produtos e servigos, com um objetivo em mente: oferecer ao

cliente, o que o cliente necessita para fazer frente ao contexto historico-cultural,

Mas a final o que € servigo com qualidade? Para esta determinagio, em primeiro
lugar, deve-se conceituar servicos. Servigos sdo atos, agdes, desempenho. Segundo Las Casas
(1997), esta é uma das melhores definicGes de servigos, uma vez que engloba de forma
simples e objetiva todas as categorias de servigos, quer eles sejam agregados a um bem ou
ndo. No momento em que se considera servigos como atos, fica claro definir e diferenciar o

objeto de transagdo. Portanto, no marketing de servigos estamos principalmente preocupados
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em comercializar atos, agdes, desempenho. O enfoque é naquela parte intangivel que

acompanha ou ndo algum bem, igualmente objeto de uma transagéo comercial.

O produto final de um servigo tem sempre uma consequéncia como resultado. Os
clientes ficam satisfeitos ou hﬁo, conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade de
servico € variavel de acordo com o tipo de péssoa. Qualidade em servigos, segundo Albrecht
(apud Las Casas, 1997), é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha
para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém. Em
outras palavras, servico com qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar

satisfac@o.

Las Casas (1997), cita um exemplo pratico, no sentido de proporcionar satisfagdo.
Consideremos o seguinte. Vocé € influenciado por um comercial de TV que promove um
curso de marketing de servicos em entidade idonea e ministrado por um professor de boa
reputagdo. Vocé rapidamente faz uma idéia sobre o curso baseado na imagem que possui de
ambos, da organizagdo e do professor. Vocé vai até a Instituicdo e faz a matricula. Quando
cémega o processo de consumo, o que acontece? Vocé tem uma boa ou mé impressdo. Isso
vai depender do que vocé esperava receber do curso e daquilo que realmente receberd. A
diferenca entre resultados e expectativas é que vai fazer ter um “sentimento de satisfagdo ou
insatisfacdo” com o que consumiu. Se 0s servigos igualarem ou superarem as expectativas
havera satisfacdo. Se forem inferiores, havera “insatisfacdo”. Quando o resultado supera as
expectativas, diz-se que a empresa atingiu “exceléncia” em servigos. Hoje ndo basta agradar

os consumidores. E necessario “encantd-los”, superando suas expectativas. E este é o

objetivo perseguido por muitas organizagdes com exceléncia em servigos. Superar as
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expectativas na satisfacdo de necessidades, na resolugdo de problemas ou no fornecimento de

beneficios a alguém.

Portanto, ao analisar a missdo da Instituicio em seu contexto mais abrangentg,
torna-se claro que o objetivo de qualquer organizagéo é sobreviver. E a unica forma que a
organizagdo dispde, para tanto, é colocar seus produtos na casa dos consumidores e da forma
que ele quiser, ou seja, manter sua presenca na faixa de mercado onde; pretende atuar. Como
qualquer ser vivo, deve ser ambi¢do natural da Instituigdo, seu crescimento, continuo
desenvolvimento, ampliagdo de sua capacidade e de suas operagdes. Isto s6 poderd ser
possivel se possuir um lugar no mercado com destaque, onde o enfoque seja a safisfag:ﬁo do

cliente aliado com a realidade do dia-a-dia.

3.2. Quem é o Cliente da UnC

Existem muitas varidveis para se definir como realmente satisfazer um cliente e
para melhor definir estas variaveis. Pode-se comecar a identificar o nosso cliente, sabendo
quem ele é, para aonde vai, o que de fato quer, pois a meta de uma Instituicio de Ensino ¢
atender ao alﬁno e atender bem, como ja foi citado anteriormente: é a Instituicdo que depende

do aluno e néo o aluno que depende dela.

Cabe assim perguntar: Por que o consumidor compra o nosso produto? O que o

motiva a tanto? Uma possibilidade pode ser a de que ele nfio teve opgdo — comprou o que
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achou para comprar. Outra alternativa é que ele considera que o prego de nosso produto €

acessivel; ou achou que era o melhor que havia.

Segundo Paladini (1997:88):
“Nenhum destes fatores garante fidelidade do consumidor
ao produto, porque ele pode, de repente, descobrir outro
produto, que ele ndo conhecia e resolve adquiri-lo pode
gostar dele e, dai, perdermos um consumidor. Pode ser
também que o concorrente reduza seu preco. E possivel
que, depois que utilizou nosso produto uma vez, ele se
decepcione e passe para a concorréncia ou substitua nosso
produto por um similar”.

Todas estas alternativas s3o preocupantes: se ndo temos a fidelidade do

consumidor, ndo podemos contar sempre com ele: a sobrevivéncia da Institui¢éo fica, assim,

ameagada.

Ainda segundo Paladini (1997), se por outro lado ele adquire o produto por causa
de sua marca, que lhe inspira confianga; ou porque ele sabe, por experiéncia propria, que o
produto tem um bom desempenho, é vidvel e atende suas necessidades ou, ainda, porque
pessoas que ele conhece garantiram que se trata de um bom produto e isto lhe transmite

confianga.

Em principio, ¢ ficil de identificar o cliente da Universidade, ou seja, diz-se
cliente para o individuo devidamente matriculado e que usufrui dos servigos prestados pela
Instituicdo. Pode-se tratar como mercado consumidor os individuos que potencialmente
poderiam utilizar os servigos da Universidade (conhecimento, educagdo etc.). Se a Instituigdo

atua em um mercados fortemente regionalizados, a identificagdo do cliente é mais simples
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ainda, porque o perfil do consumidor é mais uniforme. Se entretanto, atua em mercados
globalizados ou mesmo em paises de dimensGes continentais, como o Brasil, e pretende-se

atingir a todos indistintamente, torna-se complexo determinar o perfil do cliente.

Para identificar nosso consumidor precisamos saber quem ele é, o que, no entanto,
pode levar & determinagdo de um perfil de pessoa que tem preferéncias, como por exemplo, o

revestimento de sua casa, associado com roupas que utiliza no dia a dia.

Desta forma, a identificacdo do consumidor deve ser feita em termos de quem vai
utilizar nosso produto, independente da pessoa ou de detalhamentos de seu perfil. Por isso,
todo consumidor é uma pessoa que tem necessidades, expectativas, conveni€ncias e
exigéncias acerca do produto oferecido. Identifica-lo, assim, significa listar itens fixados por
ele e checar quais e como o nosso produto o contempla. Por isso € mais ficil e objetivo

associar o que produzimos com o consumidor a atender.

3.3. O que deseja o Aluno como Cliente

E evidente que os alunos ndo querem se deparar com os métodos aplicados hoje
dentro da Institui¢do de Ensino, os quais vem se arrastando com professores que ndo
procuraram uma especializagdo ou uma auto reciclagem e insistem em céntinuar com as
mesmas apostilas e métodos de quando comegaram com a atividade de docentes, ja ha vé.;ios

anos.
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As expectativas do consumidor quanto aos servigos (ensino) s@o bem definidas.
H4 um nivel minimo de expectativas a serem atendidas, que diz respeito as necessidades
basicas para as quais o ensino estd direcionado. A partir dai, passam a interferir fatores

complementares, que acrescentam algo ao produto final.

Pode-se pensar que o atendimento as expectativas ndo formuladas expressamente
pelo aluno € apenas um conjunto complementar de itens de importancia relativa. Cabe
ressaltar, entretanto, que estes itens podem determinar a perda de um aluno, a conquista de um
novo ou, pelo menos, a manutengdo do nosso aluno mesmo diante da entrada no mercado de

um produto concorrente (0 que é um ganho consideravel).

H4 uma interessante combinagdo entre satisfagdo de necessidades e atengdo as
expectativas. Se o servico (ensino) atende ao que o cliente se prop0s, tem-se um consumidor
satisfeito; se ndo atende, tem-se um aluno frustrado. Sem atender as necessidades basicas, €
dificil ter um consumidor (aluno) cujas expectativas possam ser superadas; o mais comum,
aqui, é ter um consumidor (aluno) revoltédo (e a seguir perdido). Se, agora, além de atender
as necessidades basicas, o servigo satisfaz a expectativas ndo formuladas, passa-se a figura do
consumidor cativo, maravilhado com o produto. Com um consumidor satisfeito, a Institui¢éo
tem um consumidor cativo. Atender ao que ele éspera, assim, pode ser um fator que garante a
sobrevivéncia da Instituicdo no mercado. Segundo Gianesi (1994), pesquisas mostram que,
em média, um consumidor insatisfeito depde contra o servigo ou contra o seu fornecedor a 10
outras pessoas, enquanto um consumidor satisfeito recomenda o servigo ou seu fornecedor a
apenas 5 potenciais consumidores. A propagacéo do negativo supera, em dobro, a propagagio

do positivo.



Figura 1. Como os consumidores lidam com a satisfag@o na compra de um servigo.

Fonte: Gianesi e Corréa, (1994:73)

Ocorrendo a insatisfagdo do consumidor, o fornecedor do servico precisa estar
preparado para lidar com esta insatisfagdo. A possibilidade de alguma ag@o corretiva por parte
do fornecedor do servigo estd diretamente relacionada ao tipo de agdio tomada pelo
consumidor, isto é, o fornecedor somente pode agir se identificar a insatisfagdo do

consumidor. Isso somente pode ocorrer se o consumidor tomar uma agdo publica. Agdes
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privadas sdo altamente indesejaveis, pois destroem a base da propaganda boca a boca,
elemento fundamental no marketing de servigos. Vale ressaltar o impacto negativo de um

consumidor insatisfeito que da depoimentos negativos a outros consumidores potenciais.

As agles publicas, embora possam afetar a imagem da empresa no mercado,
possibilitam que o fornecedor do servigo identifique a falha e tome alguma agfo de reparagéo
para o consumidor. Particularmente, € interessante para o fornecedor que o consumidor
busque a reparagdo diretamente com o fornecedor, o que sugere a importancia de mecanismos

formais de verifica¢do da satisfagdo dos consumidores e de coleta de reclamagGes.

Como foi citado anteriormente, este trabalho tera por objetivo coletar informagdes
sobre a satisfagdo ou insatisfagdo do aluno. A pesquisa abre a oportunidade para o cliente

manifestar-se, deixando assim a sua ag@o publica de manifestagdo passiva.

3.4. O Condicionamento do Aluno e 0 Método de Ensino Hoje
3.4.1 Interatividade do Aluno na Aula

Conforme Gadatti (1986:65), a maioria dos alunos querem participar da aula com
criticas e sugestdes bem como o conhecimento que ele detém em um determinado assunto. O
aluno sente-se valorizado e a aula agrega o valor do conhecimento juntamente com a

participagéo.
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Também o fato do aluno conviver em locais limpos, organizados, bem iluminados

e ter que estudar em uma Instituicéio inversa ao seu costume, faz manifestar-se insatisfeito.

Quando um cliente paga um servigo, evidentemente sempre espera o melhor,
porém quando o retorno do seu pagamento nio satisfaz o minimo de sua expectativa, isso vird

a tona como revolta e indignagéo.

Carnegie (2000:247) afirma que tem-se percebido nos ltimos anos uma mudanga
nos métodos de apresentagio de programas de TV, ou seja, hoje os programas consistem em
platéias lotadas de pessoas fazendo parte do programa. A participagdo de pessoas através de
programas interativos aonde as pessoas sugerem o curso e definem como deve terminar o
programa, até por e-mail existem participagdes. Tudo isso, por que as emissoras perceberam
que as pessoas necessitam fazer parte do show. Pesquisas mostram que elas querem ter um
valor dentro da sociedade; poucas se conformam em manter-se esperando resultados ou as

coisas acontecerem, simplesmente inertes numa poltrona.

Da mesma forma, os alunos ndo se conformam em “fazer parte” e ficar horas a fio
escutando um monodlogo, onde o “ditador” define sozinho como as pessoas devem tomar
decisbes ou seguir uma linha de raciocinio que muitas vezes é criada por ele (professor)
“mesmo. Por exemplo: os grandes consultores e apresentadores de palestras ndo ultrapassam
mais de duas horas de apresentagdo, e quando pfecisam utilizar mais tempo para passar o
treinamento e o objetivo, usam dindmicas de grupos e participagdo das pessoas envolvidas
para otimizar e dar mais satisfagdo aos participantes. E evidente que este método de trabalho

ndo se torna “magante” e muito menos cansativo, mas além de tudo é para as pessoas se
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sentirem motivadas para participar, contribuir, criticar, descobrir que a critica pode ser util e

chegar a resultados onde ela participou de alguma forma.
3.4.2. Otimizagio e Adequacio de Métodos de Ensino

Os cursos de Administragdo s3o ministrados no Sistema Fundacionalv de Ensino
Catarinense, em periodo noturno. A maioria dos alunos trabalham durante o dia. Isto faz com
que se levante a questﬁo: como motivar os alunos em uma aula de matematica, depois de um
dia todo de trabalho? Sera que o aluno ndo gostaria de ir até o quadro resolver um problema
em questéo ou levantar da cadeira ir pela sala trocando idéia com os colegas referente ao
problema? Hoje, ele limita-se em sua carteira, tentando sozinho resolver um exercicio e

muitas vezes, ir com a davida para casa.

Segundo Monello (1971:102):

“... a diversidade das técnicas e a sua complexidade é tal
que um homem so ndo pode assimild-las e po-las em
prdtica. As necessidades pessoais do individuo no
trabalho e no estudo também se modificaram, e jd ndo é
admissivel que, hoje, uma organiza¢do funcione
estabelecendo separagdes rigidas entre aqueles que
concebem e aqueles que executam. As relagbes de
trabalho e estudo sdo tais que cada qual aspira ser
responsdvel, a compreender o que faz, a situar a sua
atividade no conjunto dos objetivos definidos na
organiza¢do. Portanto, ¢ dificil nesta época de
* contestagdo e de participagdo que uma s6 pessoa défina e
imponha os objetivos a realizar e os meios a por em agdo.
Todo o executante deseja ser ouvido na elaboragdo de sua
atividade, e isso é até condigdo de éxito, de produtividade
e de satisfa¢do na realizagdo da tarefa que é confiada a
cada qual. Entdo por que ndo adequarmos os métodos
para a matéria ser mais descontraida e maximizada no
contexto de qualidade, rendimento e aproveitamento”.
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3.5 Conclusio do capitulo

A era do capital humano que estamos vivendo é sustentada pelas habilidades de
manipular o conhecimento, ou seja, de nada adianta um individuo deter a informagio se nio
tem oportunidade de expressa-la. Hoje as empresas buscar solu¢Ges para problemas internos,
junto as bpessoas que estdo diretamente ligadas ao problema. Muito tem-se estimulado o
individuo para trazer idéias e inovagdes aos processos produtivos. Portanto a Instituicdo de
ensino deve dar condigdes para que o individuos desenvolvam seus talentos, ja que o objetivo

do curso é formar um aluno com perfil de empreendedor com visdo sistematica.

O fato de se criar um novo dindmica, diferenciada de um monélogo, cria-se uma
interatividade dentro de um grupo de pessoas, que brando a timidez de alguns e forgando
outros a pensarem por si proprio e até desenvolver o senso critico, juntamente com a

criatividade, quebrando também o paradigma de se falar em publico.

Vale a pena salientar, que novos métodos e dindmicas devem ser criados, alunos
devem participar das aulas com idéias e criticas, porém, tudo isso deve ser avaliado
constantemente, para perceber os resultados atingidos, bem como, o professor monitorar o

andamento das discussdes e trabalhos.



CAPITULO 1V

4. RESULTADOS DA PESQUISA

4.1 Pesquisa da Satisfacio dos Académicos do Curso de Graduacio em

Administracao

4.1.1. Metodologia da pesquisa de campo

4.1.1.1. Universo e amostra da pesquisa de campo

Conforme Wallis, (1974:15)

“O conjunto de alguma coisa que possua pelo menos uma
caracteristica  comum  denominamos  “Popula¢do
Estatistica” ou “Universo estatistico”. Por exemplo, os
estudantes  constituem uma populagdo onde a
caracteristica comum é o estudo. AMOSTRA é um
subconjunto finito de uma popula¢do. Na maioria das
vezes por impossibilidade econdomica ou temporal,
limitamos as observagdes de uma pesquisa a apenas uma

159%

parte dela. A esta parte chamamos “amostra’.

A pesquisa tem por objetivo cobrir todos os académicos (da 1* a 10° fase) do

Curso de Administragdo de Empresas da Universidade do Contestado — Campus de Cagador,

no segundo semestre do ano letivo de 1999. A populagdo (universo) tem um tamanho de
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N=137 estudantes. Enviou-se questionarios para todos, mas obteve-se um retorno de amostra

= 96, que corresponde a 70,07% de N.

A pesquisa tinha por objetivo atingir 100% da populagdo, porém alguns
entrevistados (académicos) ndo devolveram o questiondrio. Portanto, a pesquisa obteve uma

amostra casual aleatdria.

Segundo Levin (1987:119), “O pesquisador procura obter uma estimativa duma
proporgdo populacional a partir de outra proporgdo resultante do estudo de uma amostra
casual”’. Ainda, Levin (1987:125), "o comportamento tipico do pesquisador é tentar obter

uma amostra que Sseja representativa da populagdo (grupo maior) na qual ele tem algum

interesse”.

Conforme Spiegel (1985:179), pode-se calcular o erro padrio através da

proporgdo da seguinte forma:

Op=\/ p(1-p)

N

Op = erro padrdo onde da proporgdo (estimativa do desvio padrdo da distribuigdo amostral de
proporgdes)
p = proporgdo amostral

N = tamanho da amostra
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Ou seja, conforme os dados obtidos, tem-se que:

N
Oop=\| 021
137

Op=\ | 0,0015

Op =0,0387 ou Op =3.87%

O erro padrdo da amostra € de 3,87% na pesquisa realizada com os académicos.
Estando dentro dos pardmetros pré estabelecidos pela estatistica aplicada de no maximo 5%,
conforme descreve Downing (1999:51), "E prdtica comum planejar o teste de modo que a

chance de cometer um erro seja inferior a um valor especificado, em geral 5%".
4.1.1.2. Questionario de Pesquisa de Campo h

O questiondrio da pesquisa foi elaborado com referéncia a Dissertagdo do

Mestrado de Valério Cristofolini (1998).

O trabalho de Cristofolini, aborda o assunto paralelo a esta pesquisa, mesmo

utilizando o MCDA (Metodologia Multicritérios em Apoio a Decisdio) para a tomada de
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decisdo, as questdes levantadas por este autor retratou um quadro similar ao ambiente desta
pesquisa, pois o trabalho 1evanta questdes de critérios de preocupagdo em relagéo a Instituicdo
de Ensino de Tijucas (Univali) onde as caracteristicas como Universidade sdo similares, pois,
a UnCe Univali fazem parte do Sistema Acafe, as duas universidades sdo multicampi e
particulares, tragando assim um perfil similar. Estes itens ajudam a fundamentar o

questionario com base no trabatho de Cristofolini (1998).

Evidentemente que as questdes foram adaptadas a necessidade dessa pesquisa,
portanto, tomou-se a decisdo de estruturar uma pesquisa de campo com perguntas paralelas ao

trabalho apresentado a banca de mestrado.

E dividido em sete médulos. Na primeira parte, o aluno em relagio ao seu perfil
sdcio-econdmico; na segunda parte, o aluno em relagdo ao curso e sua satisfagdo; a terceira
parte, 0 que o aluno sente em relagdo aos professores; a quarta parte, aborda a satisfagdo do
aluno com a didética e o material disponivel; na quinta parte, a estrutura fisica (ambiente); a
sexta parte retrata a infra-estrutura da universidade e a sétima parte, relaciona itens de

satisfagdo ao momento atual e sua perspectiva para o futuro.

O questiondrio foi entregue aos académicos de forma direta (em mdios) e
indiretamente (por correspondéncia), nfio assumindo (o aluno) compromisso formal de
retorno. O académico responde a quarenta e sete quest(”)es formuladas em torno do ambiente
universitario. Por este.motivo, ndo obteve-se a totalidade de 100% dos alunos, pois, alguns

ndo retornaram o questiondrio. Adiante encontra-se uma copia do questionario.
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4.2. Apresentacio dos Resultados da Pesquisa

Cada pergunta do questionario da pesquisa é representada por um grafico, para

melhor interpretacdo dos resultados.

Todas as tabelas possuem um cabecalho contendo a pergunta. Trés colunas,
possuindo respectivamente: opg¢Ses de itens para resposta, a freqiiéncia de alunos diante das

respostas optadas e percentual de cada opgdo diante da freqiiéncia total.

J4 os graficos apresentam-se em uma amplitude dimensional conforme a variagdo da
porcentagem de escolha. Cada resposta também tras uma legenda de cores para melhor
interpretagdo do grafico.

4.2.1 Resultados

4.2.1.1 A) Quem € voce?

1. Sexo?

o D 47% H Masculino
B Feminino

63%
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Observa-se uma maioridade do sexo feminino no Curso de Administrag3o.

A mulher por estar na inser¢do do mercado de trabalho também preocupa-se em

habilitar-se e preparar-se para este.

Conforme Colombini (1999:22-24), “Hd poucos anos, ainda havia profissoes,
tratados como masculinos e femininos. As mulheres faziam secretariado, letras ou
enfermagem e os homens se tornavam engenheiros, administradores, etc. Hoje ndo resta
muita coisa disso (...), homens migraram para a seara feminina e vice-versa. O resultado é

uma mudanga definitiva de perfil do mercado de trabalho”.

2. Qual é a sua idade?

E Menos de 16
HDe16a19
CODe 20 a 23
ODe 24 até 27
H De 28 até 31
EDe 32 até 35
H Mais de 36

Obteve-se um nimero elevado de académicos na faixa de 16 a 18 anos, 39,58%, com
isso induz-se a pensar que os jovens estdo sentindo necessidade de uma formagéo profissional

especifica.
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Consciente das dificuldade economicas e da empregabilidade que se esta
enfrentando, busca-se entdo uma saida adquirindo a informagdo juntamente com a

qualificagdo, preparando-se para o mercado de trabalho.

Conforme Silva (2000:172-183) “Nos ultimos anos, no Brasil, as expectativas das
empresas em relagdo a for¢a de trabalho mudaram muito mais rapidamente do que a
capacidade da for¢a de trabalho de se qualificar para atendé-las. Como conseqiiéncia,
estabeleceu-se uma contradi¢do curiosa: ao mesmo tempo em que o desemprego aumentou
no pais, cresceu o numero de vagas que as empresas ndo conseguem fechar por ndo
encontrarem profissionais qualificados”. Portanto, presume-se que a partir do momento que o
profissional estiver habilitado para atender as necessidades do empregador a idade ndo
implicara na empregabilidade do académico, pois, vagas existem para profissionais

qualificados.

3. A empresalinstituicdo que vocé trabalha atualmente é:

12,50% e
y o

M Publica
M Privada
I Nenhuma

O Nao opinou

76,04%
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A maior parte dos académicos, 76,04%, trabalham na empresa privada. Isto se da
pelo grande numero de empresas privadas atuando na regido (principalmente Cagador),

consequentemente, oferecendo mais alocagdes.

4. Qual sua renda mensal?

EDe1a3SM
HEDe 3a5SM
ODe 5a 10 SM
ODe 10 4 15 SM
HAcima de 15 SM
@ Nao opinou

mmmm%

|
3
3}
%
5

RTINS EETORNE RSERY

Obteve-se, com esta pergunta, um resultado desagradavel, onde 36,46% dos
académicos pesquisados sdo remunerados com 1 a 3 saldrios minimos e 31,25% de 3 a 5

salarios minimos.

5. Em que cidade vocé reside?

1,04%04%, 05, 1,04%
A E Cacador

H Rio das Antas

O Santa Cecilia

O Monte Cario

B Matos Costa

ECalmon

l Nao opinou

82,30%
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Com relagdo ao local onde residem os entrevistados, 82,29% dos académicos
responderam que residem em Cagador, justificando o fato da Universidade ser nesta cidade.

Porém, a dificuldade dos alunos das cidades proximas diminui a incidéncia de freqiiéncia.

4.2.1.2 B) Quanto ao curso

6. Qual o motivo que o levou a optar pelo curso de Administragdo?

5 © o o v o
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A necessidade de conhecimento pessoal e/ou profissional foi a alternativa com
maior repercussdo, com 63,54%. O Curso de Administragdo oferece mais vantagens por
atingir conhecimentos variados, formando profissionais para diversas areas de trabalho com
conhecimentos genéricos e habilitando profissionais para a area publica e privada. A propria
grade de disciplinas (anexo 2) do curso justifica a grande amplitude de 4areas a serem
ramificadas para uma especializagdo do futuro administrador, porém para Castro, “fer um
diploma é importante, mas as empresas querem o essencial que é: pensar, resolver problemas

e lidar com outras pessoas, versdtil e dindmico” (1999:34-53).
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7. Qual os beneficios vocé espera obter com a conclusiao deste curso?

HE Atuar na area como
empregado

B Atuar na area como
empreendedor

O Atuar na area como
professor

O Conseguir promo¢ao na
empresa onde trabalho

B Melhorar minha
empregabilidade

@ Participar de concurso
publico

B Adquirir mais
conhecimento

Obs.: Nesta questdo, o académico pode optar até duas opgdes.

Nesta questdo obtivemos resultados diversos, o que nos leva a crer que o
académico estd dividido. Existem objetivos diferenciados com a conclusdo do curso,
prevalecendo a seguinte questdo: adquirir mais conhecimento e preparar-se para um futuro
empreendedor. Na primeira op¢do, o académico “tenta garantir” um futuro promissor ou
preparar-se para este, pois a possibilidade de uma empregabilidade com o conhecimento
universitario ¢ muito mais garantido. Na segunda opgdo (atuar na area como empreendedor)
percebe-se que as diretrizes e objetivos estdo definidos para o futuro do académico como

empreendedor.
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4.2.1.3 C) Quanto aos professores

8. Como esta sua satisfagdao em relagido a facilidade de
comunicagio?

5.21% 2,08% 3,13%
y 0

H Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

O Satisfeito

O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

42,71% 46,88%

Com esta questdo tem-se 89,59% satisfeitos e um pouco satisfeitos, comprovando-
se assim que a Universidade ndo esta oferecendo um servigo de qualidade a seus clientes neste
item, questdo essa que deveria ser estudada pela diregdo da Institui¢do com urgéncia, s6 assim
poderia-se saber onde estd o problema: se € na falta de capacitagdo do professor ou na falta de

interesse do professor ou até mesmo do préprio aluno.

Uma ferramenta para a detecgdo da causa deste problema pode ser o Diagrama de
Ishikawa (espinho de peixe, causa efeito). Falconi comenta, “sempre que algo ocorre existe
um conjunto de causas que podem ter influenciado” (1994:17), porém para aplicagdo desta
técnica recomenda-se interatividade e participagdo das pessoas que interagem no sistema

(processo de educagdo).
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9. Horario de inicio e término das aulas

Totalmente Muito Satisfeito Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito insatisfeito

Percebeu-se que neste item 60,42% dos académicos estdo satisfeitos e 10,42%
estdo muito satisfeitos. Portanto, pode-se afirmar que a Instituigdo estd adequada ao horéario

conforme a necessidade do aluno.

Apesar da Institui¢do determinar o horario padrdo das 19h20min as 22h30min, o
professor tem autonomia de negociagdo com o aluno, como por exemplo, a considera¢do de

horas aulas em relago a visitas nas empresas, trabalhos académicos em seminarios etc.

10. Preparagido adequada das aulas
0,
8,33% 0.0 208%

H Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

O Satisfeito

B Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

41,67%
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Nesta questdo 47,91% estdo um pouco satisfeitos e 41,66% satisfeitos. Este é um
item a ser cobrado do professor. De nada serve um bom curriculum, se o profissional ndo se

organiza para expor em sala de aula o conhecimento.

A Instituigdo possui varios professores capacitados em sala de aula, profissionais
que realmente entendem do assunto, mas infelizmente muitas vezes nio sabem transmitir aos
alunos seus conhecimentos. Faltam-lhes criatividade, como diz Solange Wechsler (1999:52)
“Existem técnicas que garantem a capacidade criativa embora manter esse potencial e

utiliza-lo corretamente seja responsabilidade individual de cada um”.

11. Cumprimento do programa apresentado

Totalmente Muito Satisfeito = Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito insatisfeito

Percebeu-se neste item indices de 51,04% satisfeito e 40,63% um pouco satisfeito.
O resultado é comprometedor. Um dos problemas observados € a disponibilidade de tempo

que o professor tem para expor para a turma o conteudo. O perfil do aluno do curso (85,4%)
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sdo pessoas que trabalham durante o dia e a noite estudam, ou seja, o aluno tenta esclarecer

em sala de aula tudo o que convém, pois ndo tem tempo para a pesquisa.

12. Clareza e objetividade do conteudo

7,29% 0,00%5,21%

36,46%

H Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

O Satisfeito

O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

<

51,04%

A objetividade do contetido é muito importante para o académico saber para onde
estd orientada a linha de pesquisa. Porém, observa-se que 51,04% dos académicos estdo um
pouco satisfeitos. A partir desse resultados, pode-se concluir que ndo estd sendo boa a

apresentagdo dos conteudos por parte do professor.

E um caso a ser analisado, uma vez que isso trard conseqiiéncias para a

Universidade, bem como para o professor.

Muitas vezes dentro da universidade encontram-se profissionais com “diplomas”,
mas sem a tdo esperada “capacidade”. Estes professores sdo contratados sé pelo titulo obtido,
pois infelizmente ainda ndo ha muitas alternativas, como explica Gomes (1999:36) “4s

institui¢des muitas vezes ndo tem tempo nem recursos, para selecionar entre todos os
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formados”. E nem todos querem este cargo de educador, ou seja, o cargo/fungdo de professor

propriamente dito.

13. Dominio do contetudo e uso de recursos e técnicas didaticas

Totalmente Muito Satisfeito = Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito  insatisfeito

Observa-se em 47,94% da amostra, que os alunos estdo, um pouco satisfeitos, ou
seja, o académico deseja mais aulas praticas, laboratorios e trabalhos, acredita-se que o

métodos de exposi¢do ja € antiquado e ndo satisfaz a necessidade do cliente (aluno).

Os alunos estéo exigindo cada vez mais, pois estdo num mercado de trabalho cada
vez mais competitivo. Gomes diz: “Sem formagdo académica que se preze, o destino de seu

curriculo serd quase com certeza, a cesta de lixo mais préxima” (1999:36-41).
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14. Estimulo de participacao e interesse pela matéria

1,04%
9,38% 0,00% 7,29%

E Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

O Satisfeito

O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito
E Nao opinou

39,58% 42,71%

Percebe-se que o académico ndo esta totalmente estimulado, ou seja, 82,29%
estdo satisfeitos e um pouco satisfeitos para assistir e participar da matéria. Talvez haja uma
falta de conscientizagdo e motivagdo por parte do professor para estimular o interesse do

aluno.

15. Incentivo a leitura e expressao das idéias dos académicos

17,71% 1,% 5,21%

@ Totalmente satisfeito

27,08%
H Muito satisfeito
‘ O Satisfeito
O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

48,96%

O indice de 17,71% totalmente insatisfeito da amostra constata que o académico

ndo tem incentivo a pronunciar suas idéias.
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Muitas vezes porém, o académico € muito timido e ndo consegue se expressar em
publico, traz consigo o terrivel medo de errar, como explica a psicologa Ana Fraiman a
jornalista Dalin lacomino “esse medo aparece mais nas pessoas que tiveram uma educagdo
com muita repressdo, pouca tolerdncia e falta de didlogo na familia.” Segundo ela, “ndo é

facil livrar-se dele” (1999:47-49).

16. Novas metodologias de ensino (uso de computadores, ensino
tedrico na pratica etc)

40
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Este item, juntamente com o item 13, fundamenta-se de fato que o aluno esta
saturado do método didatico utilizado pelos professores. O aluno quer conviver com

laboratérios e aulas préticas, ou seja, quer uma nova metodologia de ensino.

Como citado na questdo 13, o mercado de trabalho estd cada vez mais
competitivo, os académicos procuram cada vez mais melhores formagdes, pois, como diz
Patricia Grosso (2000:94) “O que se busca hoje é profissionais que conhe¢am as necessidades

do mercado de trabalho e sejam dicotémicos, facilmente adaptaveis a qualquer situag¢do”.
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17. Nivel de exigéncia para com os académicos

9,38% 1,04% 6,26%

E Totalmente satisfeito
33,33%| @ Muito satisfeito

O Satisfeito

O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

Percebe-se que até mesmo a exigéncia que parte do professor € questionada pelo
aluno, ou seja, 50% dos académicos estdo um pouco satisfeito com a exigéncia, o proprio

aluno demonstrou que poderia ser mais cobrado pelos seus deveres.

Quanto mais cobrado o aluno for, mais aprendera e aprimorara suas capacidades.
“Nada é mais prdtico do que as pessoas se aprofundarem. Quanto mais vocé compreende a
condi¢do humana mais eficaz se torna como empresdrio ou executivo”, diz Peter

Koestenbaum (2000:44-51).
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18. Relacionamento com os académicos

;
g
‘
.

Totalmente Muito Satisfeito Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito insatisfeito

O indice de 71,88% € a somatdria de muito satisfeito e satisfeito, o que significa

que a relagdo aluno-professor € relativamente boa a nivel de relacionamento.

Conforme Simdo, “Professor é a pessoa que dd a matéria para uma classe de
alunos. Para ser professor, a pessoa precisa saber a matéria e gostar de falar. Bom professor
é aquele que prende a atengdo dos alunos, mesmo quando a matéria é chata. E aquele que dd
algum exemplo quando a gente levanta a mdo e diz que ndo entendeu muito bem. O maior

problema do professor é manter a disciplina da classe” (1986:01).
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19. Esclarecimento das duvidas dos académicos

6,26% 1,04% 6,25%

H Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

O Satisfeito

O Um pouco satisfeito
48,96% |H Totalmente insatisfeito

7,60%

Nesta questdo, 48,96% da amostra estdo satisfeitos em relag@o ao esclarecimento

das duvidas dos académicos em relagdo ao conteido ministrado.

Conforme Gadattti, “As palavras sdo meios de comunicagdo muito imperfeitos.
Muitas vezes desestimulam em lugar de manifestar e poem diante do homem a opacidade

onde ela sonha perfeita transcedéncia” (1990:50).

Portanto, o docente e o discente devem estabelecer um fator de comunicagdo onde
todos maximizem a qualidade de informagdes repassadas, ou seja, o docente tem o dever de

melhorar sua dindmica para ensinar e o académico deve interagir nas informagdes.
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20. Interesse que os académicos fixem a matéria
1,06%

7,37% 0,0 6,32%

E Totalmente satisfeito
\ 32,63"/i. Muito satisfeito
- O Satisfeito
O Um pouco satisfeito
O Totalmente insatisfeito

52,63% E Nao opinaram

Apesar do dever do académico de fixar a matéria, este sente a indiferenca do

professor para com o dever do académico.

Alguns professores lecionam ndo por prazer mas sim, Unica e simplesmente pela
renda mensal, assim, muitas vezes ndo demonstram interesse alguns em fazer com que o
aluno realmente aprenda. Para ele o unico interesse esta em si proprio, em cumprir horarios e
normas, e receber por elas, ou seja, o sucesso depende do aluno como, dependerd também da
dedicagdo do professor. Gomes (1999:36-41) afirma “4 partir do momento em que vocé estda
dentro de uma Institui¢do, é vocé, ndo seu passado, que vai determinar seu sucesso ou seu

fracasso.” (GOMES, 1999:36-41).
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4.2.1.4 D) Quanto a qualidade e quantidade

20. Material de leitura

50
as)
40
35
30+
25
20
16¢
104

54

Totalmente Muito Satisfeito Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito insatisfeito

Com 46,88% dos académicos um pouco satisfeitos e 22,92% totalmente
insatisfeitos ndo obteve-se bons resultados. Isso prova que o material de leitura ndo estd sendo
suficiente e de boa qualidade. Cabe saber o que os académicos desejam e para onde estdo

voltados os interesses de leitura do académico.

22. Recursos didaticos

0,00%

16,67% 1%

28,13% |HE Totalmente satisfeito
O Muito satisfeito

H Satisfeito

B Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

50,00%
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Neste item percebe-se que 50% dos académicos estdo um pouco satisfeitos com os
recursos didaticos oferecidos, cabe analisar esta questdo e saber onde est4 o problema, se é na

elaboragdo desses recursos ou no repasse dos mesmos aos académicos.

Porém, tera comprovado que € na falta dos recursos, pois na questdo de nimero
16, o aluno encontra-se (quase 50% da amostra) totalmente insatisfeito, ou seja, o professor
bem como, a Instituigdo ndo aproveita, os recursos que existe no mercado. Por exemplo,
alguns professores ndo usam os laboratérios de informatica, por outro lado a Instituigdo néo

fornece um data-show para apresentagdes.

23. Tratamento dado ao assunto (conteiido da matéria)

4,17% 4,17%

H Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

H Satisfeito

47,92%| 0 Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

',00

Os académicos estdo satisfeitos com 47,92% e um pouco satisfeitos com 43,75%,
totalizando esses dois resultados 91,67%, ou seja, ndo esta tdo bom como deveria o
tratamento dado ao assunto (conteado da matéria). E preciso saber o que os académicos

esperam de conteudo e como tratar desse assunto da melhor maneira possivel.
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24. Formas de insergio da disciplina

Totalmente Muito Satisfeito = Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito  insatisfeito

Com 52,08% de académicos um pouco satisfeitos com a metodologia de ensino,
tem-se um grande problema a ser resolvido. Se os professores ndo estdo conseguindo passar o
conteudo de maneira a satisfazer o académico, deve-se analisar se estes estdo capacitados para
exercer seu dever; ou sera que o académico esta realmente interessado em absorver este

conteudo. E, se estdo de fato interessados como os alunos gostariam de absorver.

Conforme Siméo, (1986:23) “o professor sensitivamente pressente o interesse do
aluno em relagdo ao conteudo exposto, se ndo existe interesse o professor deve adequar uma

metodologia para chamar a atengdo e assim atingir o objetivo da disciplina e do conteido”.
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25. Quantidade das informagoes repassadas

61,46

2,08
Totalmente Muito Satisfeito n Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito  insatisfeito

Cerca de 61,46% dos académicos estdo um pouco satisfeitos com a quantidade das
informagdes repassadas. Este resultado ndo é nada animador para a imagem da universidade.
Se as informagGes repassadas estdo sendo insuficientes do ponto de vista dos alunos, ha
porém, uma deficiéncia a ser suprida, portanto, deve-se buscar através de pesquisa entre os

académicos o que de fato esta se deixando de repassar, para poder-se atender a exigéncia do

académico.
26. Cumprimento da carga horaria
H Totalmente satisfeito
B Muito satisfeito
22,92% O Satisfeito

OUm pouco satisfeito
H Totalmente insatisfeito
E Nao opinou

58,34%
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Obteve-se bons resultados nesta questdo, onde 58,33% dos académicos estdo
satisfeitos. E claro que poderia ser melhor, mas existe o fato de que todos os académicos
trabalham durante o dia, muitas vezes o professor torna-se paternalista e libera os alunos antes
do horario. E preciso ter um rendimento na absorgdo do contetdo repassado pelo professor,
pois de nada vale o docente cumprir horario e conteudo e ndo atingir o objetivo de agregar

valor ao conhecimento.

4.2.1.5 E) Quanto ao ambiente fisico

27. lluminag¢ao da sala de aula

3,13%
16,67% ° 8,33%

E Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

H Satisfeito

O Um pouco satisfeito
36,46% H Totalmente insatisfeito

35,42%

Com resultados de 36,46% satisfeitos e 35,42% um pouco satisfeitos com a
iluminagdo oferecida na sala de aula. Este problema € sério, pois sabe-se que uma ma

iluminagdo trara conseqiiéncias biologicas para o académico.

Na NBR 5413 consta que o limite minimo em sala de aula é de 300 Lux. Para

confirmar esta insatisfa¢do do académico solicitou-se uma avaliagdo das salas de aula, (feito



95

por um técnico em seguranga do trabalho devidamente habilitado), com finalidade de

mensurar a quantidade de luminosidade.

Foi medido todas as salas de aula de onde foi retirado as amostras da pesquisa.
Com a coleta de dados da luminosidade de cinco salas em varios pontos destas, encontrou-se

uma média de:

Sala 24 Adm. I Média 209 Lux
Sala 40 Adm. II Média 143 Lux
Sala 36 Adm. III Média 139 Lux
Sala 33 Adm. IV Média 180 Lux
Sala 34 Adm. V Média 123 Lux

A maioria das salas ndo chegam a metade da exigéncia pré-estabelecida em lei,

justificando assim, a indignagéo do aluno.

28. Espacgo da sala de aula

9,38% 5,21%

7,29%

O Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

H Satisfeito

O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

21,88%

56,24%
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Dos 54,25% estdo satisfeitos com o espago oferecido pela universidade em sala de
aula. Neste item percebe-se que o espago esta bem distribuido, ou seja, turmas grandes em

salas grandes, turmas pequenas em salas pequenas.

29. Conforto (moveis e utensilios)

Totalmente Muito Satisfeito = Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito  insatisfeito

Nio é nada bom o resultado da questdo em relagdo ao conforto oferecido. Cerca
de 41,24% estdo um pouco satisfeito; 34,02% totalmente insatisfeitos. Toda esta insatisfacéo

quanto a infra-estrutura oferecida, com certeza prejudica o académico de alguma forma.
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30. Acesso ao estacionamento e a sala de aula

20,83% 2,08% 5,21%

H Totalmente satisfeito
WMuito satisfeito

O Satisfeito

Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

32,2

39,58%

Com 32,29% satisfeitos; 39,58% um pouco satisfeitos e 20,83% totalmente
insatisfeitos, percebe-se que este resultado é comprometedor, pois a falta de interesse pelas
informagdes e expressdo de idéias dos alunos (como foi verificado no item 15), confirma que

o académico possui resultados para otimizar o sistema, que no momento néo lhe agrada.

31. Organizacgao (disposi¢ao das carteiras)

14,58% 2,08% 5,21%

H Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

O Satisfeito

B Um pouco satisfeito
47,929 Totalmente insatisfeito
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Cerca de 47,92% dos entrevistados mostraram-se satisfeitos com a organizagéo
das carteiras. Este resultado € conseqiiéncia da ma organizagdo que podera ser resolvida
facilmente, bastando uma opinido dos académicos de como seria melhor dispostas as
carteiras, pois atendendo a exigéncia do académico, estar-se-a suprindo o seu anseio e a sua

satisfacéo.

32. Limpeza da sala de aula

Totalmente Muito Satisfeito = Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito satisfeito  insatisfeito

Com 33,33% satisfeitos; 31,25% um pouco satisfeitos e 29,92% totalmente
insatisfeitos com a limpeza em sala de aula, fica claro que o cliente é exigente na limpeza. E
evidente que todos deverdo estar comprometidos com a limpeza, mas se ndo existe um plano

de agdo e conscientizagdo dos funcionarios e alunos para criar ¢ manter um ambiente de

harmonia, a possibilidade dessa insatisfagdo é manter-se.

A teoria 5S’s fundamenta a questdo da organizagdo aliada a higiene, a qual comenta
que maiores sdo os indices de satisfagdo e produg@o quando implantada essa disciplina nas

empresas, instituicdes etc.
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Segundo Ribeiro, “SEISO — LIMPEZA: Limpar é eliminar a sujeira,
inspecionando para descobrir e atacar as fontes de problemas. A limpeza deve ser encarada
como uma oportunidade de inspe¢do e de reconhecimento do ambiente. Para tanto, é de
fundamental importdncia que a limpeza seja feita pelo proprio usudrio do ambiente, ou pelo

operador ou usudrio do ambiente” (1994:17).

33. Limpeza dos corredores
833%  13%
12,50%

H Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

@ Satisfeito

O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito

33,33%

42,71%

Percebeu-se aqui, que 42, 71% dos entrevistados consideram-se satisfeitos com a

limpeza dos corredores, em contrapartida apenas 8,33% estdo totalmente insatisfeitos.

A partir do momento que uma empresa ou Instituicdo busca a satisfagcdo e a

qualidade para o cliente (aluno) o indice de insatisfagdo tem que ser zero.

Segundo Ribeiro, “SEIKETSU — ASSEIO: fazer o anseio é conservar a higiene

tendo o cuidado para que os estdgios de organizagdo, ordem e limpeza, ja alcang¢ados, ndo
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retrocedam. Isto é executado através da padronizagdo de hdbitos, normas e procedimentos”

(1994:17).

34. Limpeza dos sanitarios

Totalmente Muito satisfeito  Satisfeito Um pouco Totalmente
satisfeito satisfeito insatisfeito

O descontentamento em relag@o a essa questdo € assustador, uma vez que 42,71%

esta totalmente insatisfeitos com a limpeza dos sanitarios.

35. Diga como esta a sua satisfagdo em relagdo a biblioteca
1,04% 5,21%

17,71%

E Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito
32,29% E Satisfeito

O Um pouco satisfeito

H Totalmente insatisfeito
E Nao opinou

43,75%
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4.2.1.6 F) Quanto a infra-estrutura

Através dos resultados obtidos, constatamos que 32,29% encontram-se satisfeitos;
43, 75% um pouco satisfeito. Diante dessas estatisticas, podemos dizer que ha muito que ser
melhorado ndo s6 com relagdo aos titulos, mas também com relagdo ao atendimento, acredita-
se na deficiéncia segundo hipotese, ja que os indices referente a titulos e periddicos sdo

varios. Veja tabela abaixo:

Dados fornecidos pela Biblioteca da Universidade:
Total de Titulos 16.300

Total de Volumes 29.700

Total de Periodicos Especificos 45 titulos

Volume de Periddicos 618 volumes

36. Laboratoérios

1 040/1 ,04%
: o

8,33%

[ Totalmente satisfeito

: 20,83%| W Muito satisfeito
39,58% A W Satisfeito
‘ O Um pouco satisfeito

E Totalmente insatisfeito
E Nao sei/ndo utilizei
H Nao opinou

29,17%
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Diante de uma sociedade como a nossa, onde praticamente todas as areas do
mercado de trabalho s3o informatizada, depara-se com um item que chama a atengdo nesta
questdo: 39,58% dos entrevistados nunca utilizaram os laboratérios. Conforme entrevista com
Fernandes, o curso ja esta de posse do software Jogos de Empresas da Empresa Micro Siga,
justamente para aproximar o académico dos laboratérios de informatica, bem como
desenvolver o espirito empreendedor , aplicar técnicas esplanadas em sala de aula e perceber a
dificuldade de se manter uma empresa com qualidade num mercado competitivo, tudo isso

através do novo software.

37. Fotocopias (preco, atendimento e qualidade)

Totaimente Muito Satisfeito Um pouco Totaimente
satisfeito satisfeito satisfeito insatisfeito

Com vistas as respostas dos entrevistados, temos como maioria um pouco
satisfeito e totalmente insatisfeitos com relagdo a esse setor. Vale a pena informar que o
xerox (mesmo utilizando a estrutura da Instituicdio) € terceirizado, mas a Instituicdo tem

autonomia para cobrar a qualidade na prestagdo de servigo para esse setor.
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A ndo ser informagdes diretas (corpo a corpo), o xerox ndo possui uma plaqueta
informando o usuério que o mesmo presta servicos de terceirizagdo para a Universidade, o

que faz a maioria dos académicos pensarem que este setor € de competéncia da UnC.

38. Tesouraria (atendimento)

Totalmente Muito Satisfeito Um pouco Totalmente NZ3o opinou
satisfeito satisfeito satisfeito insatisfeito

A Tesouraria é o setor onde o académico regulariza financeiramente e assina o
contrato como cliente da Instituigdo. Apesar das mensalidades poderem ser quitadas via
banco, muitos académicos procuram a Tesouraria para estas atividades, bem como outras, o
que justifica o indice muito elevado de cliente “um pouco satisfeito”, na faixa de 41,84% dos
usudrios e 25,51% “totalmente insatisfeito”, ou seja, € um setor evidentemente problematico

no que tange o atendimento ao cliente.

Foi observado na pesquisa desenvolvida por Tomazelli (1999), que 92% dos

académicos da Institui¢do trabalham durante o dia, isso justifica o gargalo de prestacdo de
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servicos do setor de tesouraria na época do vencimento das mensalidades, que sdo pagos a

noite qual o académico vem para a institui¢do estudar.

39. Protocolo (atendimento)

15,46%

H Totalmente satisfeito
I’ Muito satisfeito

0
HE Satisfeito
O Um pouco satisfeito
I Totalmente insatisfeito
E Nao opinou

40,2

39,18%

Este setor estd com um indice de atendimento de 40,11% “satisfeitos” , e 39,18
"um pouco satisfeito", ou seja, significa que diante da busca incessante da qualidade ao

atendimento ao cliente, este esta longe de se chegar a qualidade total.
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40. Secretarias

O Totalmente satisfeito
H Muito satisfeito

E Satisfeito

Um pouco satisfeito

O Totalmente insatisfeito
E Nao opinou

31,26%

47,92%

A secretaria € o Unico setor onde o académico tem que passar impreterivelmente,
ou seja, para regularizagdo de sua matricula, bem como os documentos necessarios para a sua
formagdo. E inevitavel passar pela secretaria, uma vez que esta ainda opera com sistema
fechado de cadastro, matricula e outros servicos. Apesar de possuir um projeto de
viabilizagdo de novos softwares, via internet, hoje a operacionalizagdo é somente com as
secretarias, formando grandes gargalos no atendimento, principalmente em periodos de

rematriculas, trazendo consequentemente o baixo indice de qualidade no atendimento.
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41. Pré-Reitorias

19,79%

E Totalmente satisfeito
29,17P@ Muito satisfeito

H Satisfeito

O Um pouco satisfeito
Totalmente insatisfeito
E Nao opinou

42,71%

O Campus de Cagador da UnC tem o privilégio de sediar a reitoria da UnC no
proprio prédio da Instituicdo, o que facilita o trabalho dos pro-reitores diante dos académicos
de Cacgador. A proximidade fisica ndo justifica um bom ou mau atendimento, por isso o indice
de quase 20% dos académicos totalmente insatisfeitos com as pro-reitorias, ou seja, a
proximidade fisica torna-se a0 mesmo tempo distante no contexto satisfagdo para o cliente

que espera algo mais das pro-reitorias.

42. Cantina (pre¢o, atendimento, qualidade)

Totalmente Muito Satisfeito Um pouco Totalmente Nio opinou
satisfeito satisfeito satisfeito insatisfeito
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A cantina da Instituicdo mesmo sendo terceirizada presta um servigo relativamente
deficiente para os académicos, com um indice de 38,54% “satisfeitos”. Vale a pena salientar
que o campus de Cagador, possuindo quase 1000 alunos comportaria mais uma cantina, o que
viabilizaria muito mais o critério qualidade, pois quem fornecesse servigos e produtos com

maior qualidade e menor prego se destacaria diante da clientela académica.

4.2.1.7 G) Quanto a satisfaciio e perspectiva

43. O que vocé esta aprendendo neste curso é aplicavel na sua rotina de
trabalho?

Sim Nao Nao sei NZo opinou

O conteudo aplicado em sala de aula é geralmente adequado a realidade do
académico de administragdo, ou seja, como se percebe na questdo de n® 3 do questionario,
76,04% dos académicos trabalham em empresas do setor privado, isto se comprova devido ao
fato de que a maioria dos professores do curso de Administragdo também sdo profissionais da

area privada, ndo desprezando o ementario das disciplinas, nem a abordagem do setor publico.
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44. Na sua opinido, que eventos agregariam mais conhecimentos

Qo seu curso?
1,67%

679%

19,69%

E Seminarios e palestras com
p4%, Profissionais da area

H Visitas e outras
instituigdes de ensino

H Visitas a empresas

O Desenvolvimento de
atividades praticas

Nao sei

25,20%

Nao opinou

Deve ser observado nesta questdo que o académico pode optar por até duas

opgoes.

A aplicabilidade do que se aprende em sala de aula é de fundamental importancia
para a concretizagdo do conhecimento. Nota-se entdo, a “sede” pelo desenvolvimento de

atividades préticas que aqui destacou-se com 42,52% dos entrevistados.
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45. Como vocé classifica o prego das mensalidades do seu curso?
1,00 ,04%
12,51%

HE alto
HEVale o pre¢o
EE baixo

O N&o opinou

85,45%

O fato de 85,42% considerarem o preco das mensalidades alto, deve-se ao fato de
terem a maioria dos entrevistados, uma renda de 1 a 5 saldrios minimos. Renda essa

baixissima, principalmente para quem tem familia.

46. Apés concluir este curso, vocé tem interesse em se matricular em um
curso de pés-graduagio?

Sim Nao Néo sei Nao opinou
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Entende-se ser de elevado importincia, depois de concluida a graduagio, o aluno
especializar em uma 4rea especifica e, diante disso, obteve-se nessa questdo 58,33% dos

entrevistados respondendo que sim, pretendem matricular-se em curso de pds-graduagéo.

4.3 Conclusiao do Capitulo

Depois de uma andlise da pesquisa, percebeu-se que o tema foi de grande valia,
pois, mesmo obtendo-se resultados negativos para a Instituigdo, poder-se-a através destes
modelar ou voltar a aten¢fio para alguns pontos criticos elencados pelos proprios alunos.
Pode-se citar como exemplo de precariedade e geracdo de insatisfacdo, (isso sem levar em
conta qualquer outra variavel) a falta de iluminagdo da sala de aula, ou seja, isso é o minimo
que um aluno precisa para estudar a noite. O item luminosidade é apenas um entre quarenta e
sete questiondrios na pesquisa, percebeu-se também que o indice de satisfagdo é na maioria

baixo.

E evidente que nenhuma empresa ou Institui¢io ird receber resultados negativos
de forma otimista, mas quando se sabe manipular e aproveitar dados, a Instituicdo devera
entdo desenvolver a habilidade para reverter as condi¢Ges internas, desenvolvendo um clima

propicio para se chegar ao minimo de qualidade, j& que esta nos dias de hoje tornou-se utopia.



CONCLUSAO

Muitos dos problemas resultantes, podem ser analisados com pequenas decisdes
ou corregdes. Cita-se como exemplo a questdo 30 (acesso ao estacionamento € a sala de aula),
onde os alunos e os proprios funcionarios reivindicam organizacdo do estacionamento e
percebe-se entdo que o problema € totalmente gerencial, nfo necessitando investimento algum
para se obter tal resultado. Estas e outras solugSes poderiam ser apresentadas pelo préprio

académico que € o usuario do sistema.

Ocorrendo a insatisfacdo do usudrio, o fornecedor de servigos precisa estar
preparado para lidar com esta insatisfagdo. A possibilidade de alguma agio corretiva por parte
do fornecedor do servico estd diretamente relacionado ao tipo de agdo tomada pelo
consumidor, isto é, o fornecedor somente pode agir se identificar a insatisfagdo do usuério.
Isso somente pode ocorrer se o usudrio tomar uma agéo publica. Neste caso a pesquisa
concedeu a oportunidade do cliente manifestar a Universidade sua posi¢do diante das
atividades e servigos oferecidos. Porém, é muito importante a Instituicio dar um parecer
(retorno) ou até mesmo manter informado o cliente, que sua insatisfagdo é de conhecimento
da alta diretoria, pois, a partir do momento em que pesquisas sdo realizadas e nada é resolvido

ou pelo menos demonstragdo de preocupagdo em relagio ao cliente, esta pesquisa pode tornar-
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se desprezivel para o cliente, pois o resultado ele ja sabe (nunca deu em nada), ou seja nada

foi feito com resultados da pesquisa.

“Embora a tentativa de estabelecimento de uma relagéo
formal com o cliente possa contribuir para a cria¢do e o
aumento da lealdade, este artificio ndo se sustenta por si
56 ao longo do prazo. O que mantém a lealdade do cliente
e sustenta o poder de competitividade ao longo do prazo é
a superagdo consistente das expectativas do cliente”
(Correa & Gianesi, 1996, p. 74).
E importante analisar as criticas e periodicamente as medidas de melhoria em
todos os setores para ter certeza de que o potencial que elas tém de influenciar atitudes de

satisfagdo ou insatisfagdo esteja sendo utilizado na direcdo estratégica (se a possuir) tragado

pela Universidade.

Observa-se no item dentro de uma amostra de noventa e seis pessoas, a questdo
numero 38, Tesouraria (atendimento), obteve-se apenas quatro pessoas totalmente satisfeitas,

0 que eqiivale a 4,08% do total da amostra, ou seja, um indice péssimo como resultado.

Por outro lado, o Curso de Administragdo de Empresas da UnC, tem em sua grade
curricular a disciplina de Administracdo de Produgio e a ementa traz claramente itens como:
melhoria de qualidade, qualidade continua, ferramentas para qualidade e outros, os quais nfo
sdo utilizados pela propria Instituigdo. Assim fica fundamentado o provérbio popular “Casa
de Ferreiro, Espeto de Pau”.

“O cliente pode, as vezes, ser solicitado a colaborar na
melhoria do projeto do sistema de servico. O Aeroporto
Internacional de Sdo Paulo convida seus usudrios mais
freqiientes para coquetéis em que se discutem possiveis
melhorias nos servigos oferecidos.” (Correa, 1996, p. 220)
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Todas as empresas e institui¢des deveriam adequar-se aos novos tempos, nio
deixar “o fogo acontecer” para depois “chamar bombeiros”, pois administrar é prever
antecipadamente as tendéncias e acima de tudo, as medidas de desempenho e qualidade

devem ter como ponto de foco a satisfagdo do cliente.

Este trabalho apresenta os principais itens de satisfagdo e insatisfagdo do cliente
— de acordo com o que foi apresentado no capitulo I'V. Porém, este ndo aponta as devidas
solugdes para os problemas, uma vez que o objetivo deste trabalho € detectar o grau de
insatisfagdo do cliente (aluno). Portanto, sugere-se uma seqiiéncia deste para trazer a solugdo

para a Institui¢do, bem como para o cliente.
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ANEXOS



ANEXO 1 - QUESTIONARIO



QUESTIONARIO

SATISFACAQ DOS ACADEMICOS DOS CURSOS DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Prezado(a) Académico(a):

O Objetivo deste questionario é detectar as varidveis que poderd alterar o comportamento do académico e sua
motivagio junto ao curso. Portanto, solicitamos vossa colaboragfio em responder o presente questionario com
a maior sinceridade possivel.

A) OUEM E VOCE?

1.
Q
a

oopoocog®

»

o0oOo

coooo#*®

5.

Sexo:
1. Masculino
2. Feminino

Qual é sua idade?
1. Menos de 16
2.De 16 até 19

3.De 20 até 23
4.De 24 até 27
5.De 28 até 31

6. De 32 até 35

7. Mais de 36

A Empresa/Instituiciio que vocé trabalha atualmente
é:

1. Piblica
2. Privada
3. Nenhuma

Qual a sua renda mensal?
1.De 1 a 3 salarios minimos
2.De 3 a 5 salarios minimos

3. De 5 2 10 salrios minimos

4, De 10 a 15 salarios minimos
5. Acima de 15 salérios minimos

Em que cidade vocé reside?
Resposta:

B) QUANTO AO CURSO:

6.

Q
Q
Q
Q
Q

ggodpoog 2

o

Qual o motivo o levou a optar pelo curso de
Administracio?

1. Pressdo Familiar

2. Influéncia de Amigos

3. Exigéncia da Empresa/Institui¢@io onde trabatha,
4, Falta de opgdo de outros cursos

5. Necessidade de conhecimento pessoal €/ou
profissional

Quais os beneficios vocé espera obter com a concluséio
deste curso? (até duas respostas)

1. Atuar na area como empregado

2. Atuar na drea como empreendedor

3. Amar na érea como professor

4. Conseguir promogio na empresa onde trabalho

5. Melhorar minha empregabilidade

6. Participar de concurso piiblico

7. Adquirir mais conhecimento

QUANTO AOS PROFESSORES

#

Diga como estd sua satisfacio em relagio a: -
Facilidade de comunicagfio:

0O00CO0F COOOO 5 O0C0OCPS OOCOOR OOCOCE: 0O0ODOOY 00000

—
th
¢

00000

1. Totalmente satisfeito
2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Hor4ario de inicio e término das aulas:
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Preparagiio adequada das aulas:
1. Totalmente satisfeito

2. Miuito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Cumprimento do programa apresentado:
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Clareza e objetividade do contevido:
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Dominio do conteiido e no uso de recursos e técnicas
didéticas (aulas praticas, laboratérios, trabalhos):

1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Estimulo de participaciio e interesse pela matéria:
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Incentivo & leitura e expressio das idéias dos
académicos:

1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito



16. Novas metodologias de ensino (Uso de computadores, Q 2. Muito satisfeito
ensino teérico na pritica, etc.): O 3. Satisfeito
Q 1. Totalmente satisfeito O 4. Um pouco satisfeito
QO 2. Muito satisfeito Q 5. Totalmente insatisfeito
Q 3. Satisfeito
O 4. Um pouco satisfeito 26. Cumprimento da carga hordria:
O 5. Totalmente insatisfeito O 1. Totalmente satisfeito
0 2. Muito satisfeito
17. Nivel de exigéncia para com os académicos: O 3. Satisfeito
Q 1. Totalmente satisfeito Q 4. Um pouco satisfeito
O 2. Muito satisfeito Q 5. Totalmente insatisfeito
O 3. Satisfeito
O  4.Um pouco satisfeito E) QUANTO AQ AMBIENTE FiSICO
Q 5. Totalmente insatisfeito
27. Diga como esti a sua satisfacio em relagio aos
18. Relacionamento com os académicos: seguintes aspectos: - Iluminagiio da sala de aula:
QO 1. Totalmente satisfeito QO 1. Totalmente satisfeito
Q 2. Muito satisfeito Q 2. Muito satisfeito
Q 3. Satisfeito O 3. Satisfeito
O 4. Um pouco satisfeito QO 4. Um pouco satisfeito
O 5. Totalmente insatisfeito O 5. Totalmente insatisfeito
19. Esclarecimento das diividas dos académicos: 28. Espago da sala de auia:
O 1. Totalmente satisfeito O 1. Totalmente satisfeito
Q 2. Muito satisfeito O 2. Muito satisfeito
O 3. Satisfeito O 3. Satisfeito
QO 4. Um pouco satisfeito O 4. Um pouco satisfeito
O 5. Totalmente insatisfeito O 5. Totalmente insatisfeito
20. Interesse que os académicos fixem a matéria: 29. Conforto (méveis e utensilios):
QO 1. Totalmente satisfeito QO 1. Totalmente satisfeito
Q 2. Muito satisfeito O 2. Muito satisfeito
Q 3. Satisfeito O 3. Satisfeito
O 4. Um pouco satisfeito 0 4. Um pouco satisfeito
O 5. Totalmente insatisfeito O 5. Totalmente insatisfeito
D) QUANTO A QUALIDADE E QUANTIDADE 30. Acesso ao estacionamento e & sala de aula:
O 1. Totalmente satisfeito
21. Diga como estd a sua satisfacio em relagio aos 0O 2. Muito satisfeito
seguintes itens: - Material de leitura: 0 3. Satisfeito
O 1. Totalmente satisfeito 0O 4. Umpouco satisfeito
O 2. Muito satisfeito O 5. Totalmente insatisfeito
Q 3. Satisfeito
O 4. Um pouco satisfeito 31. Organizacio (disposigiio das carteiras):
QO 5. Totalmente insatisfeito O 1. Totalmente satisfeito
O 2. Muito satisfeito
22. Recursos diditicos: O 3. Satisfeito
O 1. Totalmente satisfeito O 4. Um pouco satisfeito
O 2. Muito satisfeito O 5. Totalmente insatisfeito
Q 3. Satisfeito
O 4. Um pouco satisfeito 32. Limpeza da saia de aula:
QO 5. Totalmente insatisfeito O 1. Totalmente satisfeito
O 2. Muito satisfeito
23. Tratamento dado ao assunto (contetido da matéria): O 3. Satisfeito
O 1. Totalmente satisfeito O 4. Um pouco satisfeito
QO 2. Muito satisfeito O 5. Totalmente insatisfeito
O 3. Satisfeito
O 4. Um pouco satisfeito 33. Limpeza dos corredores:
O 5. Totalmente insatisfeito O 1. Totalmente satisfeito
O 2. Muito satisfeito
24. Forma de inser¢iio da disciplina (metodologia de O 3. Satisfeito
ensino): O 4. Um pouco satisfeito
QO 1. Totalmente satisfeito O 5. Totalmente insatisfeito
O 2. Muito satisfeito
0 3. Satisfeito 34. Limpeza dos sanitirios:
Q  4.Um pouco satisfeito 0O 1. Totalmente satisfeito
Q 5. Totalmente insatisfeito O 2. Muito satisfeito
QO 3. Satisfeito
25. Quantidade das informagdes repassadas: O 4. Um pouco satisfeito
0O 1. Totalmente satisfeito QO 5. Totalmente insatisfeito
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F) QUANTO A INFRA ESTRUTURA

Diga como estd a sua satisfagcio em relacdo a: -
Biblioteca (titulos, atendimento): )

1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Laboratérios:

1. Totalmente satisfeito
2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito
6. Nio sei/Ndo utilizei

Fotocépias (prego, atendimento e qualidade):
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Tesouraria (atendimento):
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4, Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Protocolo (atendimento):
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Secretarias:

1. Totalmente satisfeito
2. Mito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Pré6 Reitorias:

1. Totalmente satisfeito
2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

Cantina (Preco, Atendimento, Qualidade)
1. Totalmente satisfeito

2. Muito satisfeito

3. Satisfeito

4. Um pouco satisfeito

5. Totalmente insatisfeito

SATISFACAO E PERSPECTIVAS

F-9
w
b

ooo

Na sua opiniio, o que vocé esti aprendendo neste
curso é aplicdvel na sua rotina de trabalho?

Sim

Nao

Nio sei

CoooCo 2

F-3
12,
h

Na sua opinifio, que eventos agregariam mais
conhecimentos ao seu curso?

1. Seminarios e palestras com profissionais da area

2. Visitas a outras institui¢des de ensino

3. Visitas a empresas

4. Desenvolvimento de atividades préticas

5. N#o set

Como vocé classifica o prego das mensalidades do seu
curso?

1. Ealto

2. Vale o prego

3. E baixo

Apés concluir este curso, vocé tem interesse em se
matricular em um curso de pés graduacao?

1. Sim

2. Nao

3. Ainda nfo sei

Apés concluir este curso, vocé tem interesse em
matricular-se em outro curso de mestrado?

1. Sim

2. Nao

3. Ainda no sei



ANEXO 2 - GRADE CURRICULAR DO CURSO DE ADMINSTRACAO



UNIVERSIDADE DO CONTESTADO-UnC
DIRETORIA ACADEMICA - CAGADOR

CURSO DE ADMINISTRAGAO
ALUNO(A):
R

P C U
R A 8
E S R
;| E 18 :
E Y A |E N A
Q s N D H (o] D
U b o t | o T R
1 R T R A E
s E of| A T
| s R
T | R
(o] A

1@ Fase

I-FFCS-1300 Universidade e Sociedade X 4 |1 60

IV-MTF-1011 | Matematica | X 41 60

V-CAC-1171 | Teoria Geral da Administracéo | ——r 4 | 60

I-LET-1110 Portugués Instrumental ——X—— 4 1 60

1-MTE-~1290 Introducéio a Metodologia Cientifica X 4 | 60

I-FCS-1310 Filosofia . 4 |1 60

2% Fase

I-FCS-1240 Histéria do Contestado —_—%— 4 | 60

IV-MTF-1012 | Matematica Il IV-MTF-1011 4 ( 60

V-CAC-1450 | Contabilidade Geral ——X—- 4 | 60

V-CAC-1172 | Teoria Geral da Administracao i V-CAC-1171 4 | 60

V-CJE-1160 Teoria Econbmica —X—- 4 | 60

II-EDF-1030 Educacdo Fisica (Praticas Desportivas) —X— 4 | 60

3® Fase ,

IV-MTF-1141 | Matematica Financeira | IV-MTF-1012 4 | 60

V-CAC-1421 | Contabilidade Aplicada | V-CAC-1450 4 | 60

V-CJE-1040 Instituigdes de Direito Publico e Privado —X—- 4 | 60

V-CAC-1140 | Psicologia Aplicada a4 Administracdo X 4 1 60

V-CAC-1150 | Sociologia Aplicada a Administracéo —X— 4 | 60

4° Fase

IV-MTF-1142 | Matematica Financeira Ii IV-MTF-1141 4 | 60

V-CJE-1010 | Direito Administrativo —X— 4 | 60

V-CJE-1150 Economia Brasileira —X— 4 | 60

V-CAC-1422 | Contabilidade Aplicada V-CAC-1421 4 | 60

IV-ECO-1181 | Processamento de Dados | ———X—- 4 1 60




52 Fase

IV-ECO-1041 | Estatistica | —X— 4 | 60
V-CAC-1431 Custos Aplicados 2 Administracéo | s 4 } 60
IV-ECO-1182 | Processamento de Dados Il IV-ECO-1181 4 ] 60
V-CAC-1021 Organizagao, Sistemas e Métodos | —— X 4 60
V-CJE-1080 | Legislagéo Social —X—— 4 | 60
6° Fase
V-CAC-1432 | Custos Aplicados a Administraggo Il V-CAC-1431 4 | 60
IV-ECO-1042 | Estatistica il IV-ECO-1041 4 | 60
V-CAC-1122 | Organizagdo, Sistemas e Métodos i V-CAC-1021 4 | 60
V-CAC-1041 | Administragdo de Recursos Humanos | —X— 4 | 60
V-CJE- 1070 | Legislacdo Tributaria S 4 | 60
7% Fase
V-CAC-1350 | Andlise de Balango V-CAC-1432 4 | 60
V-CJE-1130 Pesquisa Operacional X 4 | 60
V-CAC-1042 | Administragéo de Recursos Humanos |l V-CAC-1041 4 { 60
V-CAC-1051 | Administragéo de Produgéo | V-CAC-1122 4 | 60
V-CAC-1441 | Administragio de Sistemas de Informagdes | e Yommm 4 ) 60
8¢ Fase
V-CAC-1031 | Adm. de Recursos Materiais e Patrimonais | IV-ECO-1042 4 | 60
V-CAC-1061 | Administrag@o Mercadolégica | ——X— 4 | 60
V-CAC-1021 | Administragéo Financeira e Orgamentaria | O S 41 60
V-CAC-1442 | Administraggo de Sistemas de Informacdes || V-CAC-1441 4 | 60
V-CAC-1052 | Administrag&o de Producéo Il V-CAC-1051 4 | 60
9° Fase
V-CAC-1053 | Administragéo de Produgéo il V-CAC-1052 4 | 60
V-CAC-1062 | Administragdo Mercadolégica i V-CAC-1061 4 | 60
V-CAC-1022 | Administracdo Financeira e Orgamentaria i V-CAC-1021 4 | 60
V-CAC-1032 | Adm. de Recursos Materiais e Patrimonais 1| V-CAC-1031 4 : 60
V-CAC-1091 Estagio Supervisionado em Administragio | V-CAC-1122 4 | 60

V-CAC-1172

V-CAC-1052

V-CAC-1042

V-CAC-1031
10° Fase
V-CAC-1092 | Est4gio Supervisionado em Administragéo Il V-CAC-1091 16 | 240




ANEXO 3 - RELACAO DE DOCENTES DO CURSO DE ADMINISTRACAO



RELACAO NOMINAL DO CORPO DOCENTE DO CURSO DE ADMINISTRACAO DA
INSTITUICAO, INDICANDO AREA DE CONHECIMENTO, TITULACAQ, QUALIFICACAO

PROFISSIONAL.

ADAIR ANGELO DALAROSA

UnC-CACADOR

GR: Filosofia/PUC/MG/87; MS: Educagiio/ UNICAMP
e UNICENTRO/ Guarapuava/ 98; DR Educagio:
Historia, Filosofia e Educagiio/ UNICAMP/ SP/ em
curso

MS

ADEMIR SCAPINELLI

IGR. Administragio/ 1990/UnC/ Cagador/
ESP. Gerencia Contébil e Auditoria/ Un(/ Cagador/ em
CUrso

ADEMAR GODOY

IGR: Administragfio de Empresas/UnC/Cagador-SC/89;
ESP:  Administracio de  Empresas/UnC/Cacador-
SC/89.

ESP

AGOSTINHO MAGRO

GR :Administragio de Empresas/UnC/Cagador/85;
ESP: Processamento de Dados/UNIV ALY }ajai/SC/94.

ESP

ALFREDO FRANCISCO M. FEIGL

GR : Pedagogia/ Nc/Cagador/77; ESP : Educagio:
Orientacio Educacional/UnC/Cagador/87, MS:
FEducacio/FURB/Blumenaw SC/94.

ALIDUINO ZANELLA

GR: Pedagogia/ Nc/Cagador/ 8;ESP: Educagio: Adm.
Fscolar/ UnC/Cacador/90.MS. Educagdio/ UnC e
[UNICAMP/ Cacador/ em curso

ESP

AIMIR GRANEMANN DOS REIS

GR. Administragiio/ UnC-Cacgador/94; ESP. Gestdo da
Qualidade e Produtividade/ UnC/Cagador/ 98; MS.
Ciéncias Sociais Aplicadas/ FACEPAL/ Palmas/PR;
IMS. Engenharia da Produgio e
Sistemas/UFSC/Florianépolis/SC.

AMADOR TOMASELI

IGR. Agronomia/ UFSC/ Fl;orian6polis — SC/ 1991
ESP. Gestdo da Qualidade e Produtividade/ UnC ~
Cacador, 1998

ESP.

AUGUSTO FISCHER

IGR. Administragio/ UnC-Cagador/ 85; ESP. Economia
Rural/ UNOESC- Videira/98.MS. Engenharia de
Producio/ UFSC/ em curso

ESP

CARLOS LEOMAR KREUZ

IGR: Engenharia Agronémica/UFPR/Curitiba/PR/83;
ESP: Administragio de Empresas/UnC/Cagador/89;
MS: Economia Rural/UFRS/Porto Alegre/RS/85; DR:
Engenharia da Produgio/ UFSC/Florianépolis/SC/94.

DR

CELIA TEREZINHA MANTOANI

IGR: Letras/UNIESC/ ideira/SC/86; ESP: Lingua Port.
E Lit. Oras./ UnC/Cagador, GR:
Direito/UNOESC/Videira; ESP:.

ESP

CLAUDEMIR PIOLA DA SILVA

GR: Administragio de Empresas/UnC/Cacador/90;
ESP: Contabilidade
Gerencial/UnC/Concdrdia/convénio UFSC/92.

ESP

“CLAUDINEI BERTOTTO

IGR: Ciéncias Contabeis/UNOESC/Videira/1985; ESP:
Contabilidade Gerencial e Financas/UNOESC/Joacaba-
SC/1997.

ESP

DARCIMARTINELLO

IGR : . Matematica/FURB/74; ESP:
Matematica/UNICAMP/75; MS: Educagdo: Ensino
Sup./FURB/94.

DELCI SERGIO CASSOL

IGR: Administragio de Empresas/UnC/Cacador/90;
ESP: Contabilidade
Gerencial/UnC/Concordia‘convénio  UFSC/92; ESP:
Gestdo da Qualidade e Produtividade/UnC/Cagador
(incompleta).

ESP

DELMIR JOSE VALENTINI

IGR: Filosofia/Univ. Catolica de Pelotas/RS/91; ESP :
Historia do Brasil/Vasouras/RJ/91; MS:
Hist6ria PUC/Porto Alegre-RS/98.

EDA DREHMER

R: Ciéncias 1° Grau /UnC/Cagador/83; Habilit. Em
Matematica/ Tjui/RS/86; ESP : Matematica/Santa Cruz
do Sul/RS/87; MSs:
Educacio/UNICENTRO/Guarapuava/PR/em curso.

ESP

EDUARDO SCHWARTS

GR. Administracio/ UNIVILLE/ 1995
ESP. Tecnologias de Desenvolvimento de Sistemas/

informatica/ UnC/ Cagador-FURB/ 2000

ESP




EDSON DALLA SANTA

IGR. Administragio de Empresas/UnC/Cagador/87;
ESP: Informética/UNIVALY Htajai/94.

ESP

EDVINO FABJAN

IGR: Ciéncias Contabeis /UNOESC/Videira/80; ESP:
Contabilidade/UNOESC/ Videira/90.

ESP

ELIDIO BASSO

IGR: etras/UnC/Cacador-SC/76; GR: Administragfo
de Empresas/ UnC/Cagador-SC/86; ESP: Gestdo da
Qualidade e Produtividade/ UnC/Cacador/ 98; MS:
Ciéncias Sociais Aplicadas -
Contabilidade/FACEPAL/Palmas-PR/ 2000

EMA SEVERINA D’ AGOSTINI

IGR: Administraciio de
Empresas/UNOESC/Chapec6/79; ESP : Administragio
de Empresas escola/UNOESC/Chapec/86.

ESP

GUERINO BEBBER

IGR : Filosofia, Teologia, Letras/FIDENE/54; GR:
Teologia/ Porto  Alegre/RS/60; GR:  Letras
Neolatinas/PUC/RS/63; ESP :
I ingiistica/Brasilia/DF/64; MS: Lingua e Lit
Francesa/ CAPES/65; DR: lettres — Docteur &’
{Université¢/Université Lyon/ Franca/67.

DR

ITAMAR FAVERO

IGR: Pedagogia/UnC/Cagador-SC/91; GR:
Teologia/PUC-RS/Porto Alegre-RS/84; ESP: Teoria e
Pesquisa Historica no Brasil
Repuiblica/UNOESC/Chapeco-SC/94; ESP: Gestdo da
Qualidade e Produtividade/UnC/Cacador-SC/em curso.

ESP

IZOLEMA MARIA ATOLINI

IGR: Administragdo de Empresas/Univ. para o Des. Do
Fstado de SC/ 78; ESP: Administragio de Empresas
/UnC/Cagador/88

ESP

JOAO RICARDO ZANETTI

IGR. Administragio/ UnC-Cagador/ 93; ESP. Gestdo da
ualidade e Produtividade/ UnC-Cacador/ 98.

ESP.

JOICE LUIZA F. MATIAS

GR: Direito/UNIPLAC/Lages/90; Ciéncias
Turidicas/ILAGES/ UFSC/ 93.

[ESP.Ciéncias Juridicas/ UNIPLAC. Lages/ SC/ 93

S. Direito/ UNIVALY ltajai/ em curso

ESP

JOSE FCO DALZOTO

IGR. ADM/UnC

ESP. Metodologia do Ensino-Aprendizagem da
Matematica no processo educativo/ Facuildade de
Fducagio Sdo Luis/ Jaboticabal/SP

ESP

JOSE MAURICIO BERNARDES

GR. Engenharia de Produgiio — Hab. Em Elétrica/
(UFSC/ 1983/ Floriandpolis — SC

ESP> Gestdo da Qualidade e Produtividade/ UnC —
Cacador/ 1998

ESP

JURANDIR DE OLIVEIRA
FURIQUES

GR: Historia e Direito/Palmas/PR/74; ESP: Direito
iPenal/UNIVALY Hajai /77.

ESpP

KELSON MARTINS FERNANDES

IGR: Administragiio de Empresas/UNIVILLE/90; ESP:
Fconomia Rural/UNOESC/94; MS: Economia/(FURB)
000

LAERCIO BIANCHI

IGR: Administragiio de Empresas/UnC/Cagador-SC/87;
SP: Marketing/UNOESC/Videira-SC/92.

ESP

LAUDELINO PONTES
FERNANDES

GR: Ciéncias-Matematica/UnC/Cagador/78;  ESP:
Metodologia do Ensino de Matemética/Santa Cruz do
Sul/RS/87; MS:  Educagdo  Matemdtica/Porto
Alegre/RS/em curso.

ESP

LUDIMAR PEGORARO

GR:  Filosofia/Viamdo/RS/87, ESP:  Supervisio
Fscolar/ FEARPE/ Cagador/90; MS:
Educacio/UNICENTROY 2000

MARA REGINA BALENA

IGR: Administragio de Empresas /UnC/Cagador/84;
ESP:  Administragio de EmpresasUnC/Cagador/88;
IESP: Processamento de Dados/UNIVILLE/90; ESP:
Gestdo de Qualidade e Produtividade/UnC/Cagador-SC
enc./ MS Educacgio/ UnC e UNICAMP/ Cagador/ em
CUrso.

ESP

MARCIA AP. DA SILVA

GR. Letras/ UnC-Cacador/ 95; ESP. Lingua e
Literatura Portuguesa/ UnC/Cacgador/98.MS -

ESP

MARCOS QUEIROZ

GR: Administragdo de Empresas/UnC/Cagador-SC/95;
ESP: Qualidade ¢ Produtividade/UnC/Cagador-SC/96;

MS: Administracdo de Empresas/FURB/2000




MARCOS ANTONIO MIGUEL

IGR. Ciéncias Juridica Direito / UNOESC/ Joagaba- SC/
1983.

IGR. Educacgio Fisica/ UDESC/ Floriandpolis-SC/ 1984

ESP. Ensino da educagfio Fisica no 1° grau — érea
ciéncias biologicas/ UFPR/ Curitiba- PR/ 1986

ESP

MARILENA LOSS BIER

GR: Letras/UnC/Cacador; ESP: Lingua e Lit
Brasileira/UnC/ Cagador/92.

ESP

MARILU POHLENZ

IGR: Direito/Universidade Federal de Pelotas/Pelotas-
RS/95; ESP: Direito do trabalho/UNOESC/Videira-
SC/98; ESP: Direito CivilUNOES(Y Joagaba/ 1999
IMS. Direito/ UNIVALY em curso

ESP

MOACIR JOSE SALAMONI

GR: Administragio de Empresas/UnC/Cagador/86;
ESP: Contabilidade Gerencial/UnC/Concérdia em
convénio com a UFSC/ 92; Produtividade
nC/Cacador.

ESP

ODIRSON TRANCOSO

GR: Administragio de Empresas/UnC/Cagador/81;
ESP:  Contabilidade/UNOESC/Videira/SC/83; MS:
Ciéncias Sociais Aplicadas -
IContabilidade/FACEPAL/Paimas-PR/ 2000.

OLACIR COSTA

IGR. Ciéncias Contabeis/ UNOESC/ Videira/ 1994
IESP. Controladoria e Gestio Administrativa/ UNOESC
- Videira-SC/ 1998

ESP

PAULO ROBERTO GONCALVES

IGR:  Pedagogia’/UnC/Cacador/88; ESP: Educagio
opular e Sociedade/UnC/Cagador/92; MS: Educacgio/
[UNICENTROY 2000.

MS

SOENI BARROS YAMAGUCHI

IGR: Administracio de Empresas/UnC/Cagador-SC/91;
ESP:  Administragio de FEmpresas e Gestdo

Empresarial/lUNOESC/ Videira/96.

ESP




