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Resumo:

A extensdo universitdria € um processo que viabiliza a relacdo entre as instituigdes universitdrias e a
sociedade. E através das atividades e cursos extensionistas que a universidade oferece conhecimento e
proporciona beneficios a comunidade, que procura nesses cursos o aprendizado e a capacitacio,
buscando uma melhor qualidade de vida. Como organiza¢do, a universidade deve buscar a
qualificagdo dos produtos (materiais e intelectuais) que oferece, podendo utilizar-se de ferramentas
reconhecidas de gestdo da qualidade. Este artigo apresenta uma pesquisa realizada com alunos dos
cursos da Pro-reitoria de Extensdo e Assuntos Culturais da Universidade Estadual de Ponta Grossa, € a
andlise dos aspectos e resultados encontrados nas respostas dos entrevistados.
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1. Introducao

As instituicdes universitarias sdo singulares quando analisadas pelo conhecimento que
produzem na drea de ensino, pesquisa e extensdo. Esta ultima base da universidade, a
extensdo, desempenha o papel importante de ligagao entre a universidade e a comunidade
externa em que estd inserida, através de projetos que sdo desenvolvidos e que caracterizam
seu cunho educativo, cultural e cientifico.

Como organizacdo, inserida em um mercado competitivo, € como produtora de grande
quantidade de produto (material ou intelectual), as universidades também necessitam utilizar-
se de ferramentas usadas por outras organizagdes e empresas na gestdo de suas atividades,
principalmente na gestido da qualidade do que produz.

Tendo em vista esta importancia da gestdo e avaliagdo da qualidade, o presente artigo
mostrard uma andlise realizada na percep¢do do processo de trabalho da Pré-reitoria de
Extensdo e Assuntos Culturais (PROEX) da Universidade Estadual de Ponta Grossa (UEPQG),
avaliando os aspectos dos cursos de extensdo prestados e os resultados obtidos junto aos
clientes.

2. Beneficios da atividade extensionista & comunidade

Os cursos de extensao sao oferecidos com o objetivo de melhorar os padrdes técnico-culturais
da comunidade e da sociedade de forma geral e divulgar conhecimentos e técnicas de trabalho
em ambito universitario ou ndo. Eles sdo oferecidos de diversas formas, a comunidade como
um todo.



Férum... (2007, p. 5), traz o conceito de extensao universitaria como sendo

o processo educativo, cultural e cientifico que articula o Ensino e a Pesquisa de
forma indissocidvel e viabiliza a relacdo transformadora entre Universidade e
Sociedade. A Extensdo é uma via de mdo-dupla, com trinsito assegurado a
comunidade académica, que encontrard, na sociedade, a oportunidade de elaboracdo
da praxis de um conhecimento académico. (sic).

As atividades e cursos extensionistas destinam-se a ampliar a a¢do da universidade na
comunidade, viabilizando a relacdo transformadora entre elas de forma indissocidvel,
através de programas culturais, cientificos ou técnicos. A extensao universitaria € um trabalho
interdisciplinar que favorece a visdo integrada do social, onde docentes e discentes levam o
aprendizado da sala de aula e dos laboratdrios para a pritica na comunidade em que a
instituicdo estd inserida. Esta experiéncia proporciona o crescimento profissional para os
praticantes, como resultado da integracao de visdes e aprendizados.

Sobre isto, Frées (2007, p. 12) diz que,

Esta abertura de pensamentos e de visdes diferentes € extremamente positiva, pois
vai real¢ar nos participantes novos modos de pensar os mesmos temas, enriquecendo
os conhecimentos deles a0 mesmo tempo em que t€m conhecimento do outro, e
como isto vai poder ajuda-lo no futuro profissional. (sic)

Além de contribuir para o conhecimento dos profissionais que atuam na extensdo,
proporciona beneficios aos membros da comunidade, no papel de participantes da agdo
extensionista, que muitas vezes aproveitam o aprendizado e usam como um meio de aumentar
seus ganhos financeiros, através da capacitacdo profissional em trabalhos manuais e
intelectuais. Determinadas atividades oferecidas pela extensiao proporcionam o conhecimento
as pessoas que necessitam melhorar sua qualidade de vida, através de atividades fisicas em
geral, cursos que desenvolvem muitas vezes momentos de reflexdo intima e mental.

Na UEPG, a PROEX proporciona cursos e oficinas a fim de auxiliar no crescimento artistico
e da qualidade de vida na sociedade, pois tem a visdo de que as atividades na drea das artes
sensibilizam, auxiliam na criatividade e proporcionam um relaxamento necessario em meio a
rotina de cada um, conduzindo também o individuo ao entendimento e transformacdo do
mundo em que vive (UNIVERSIDADE..., 2006). Um dos cursos avaliados neste artigo, Curso
de Desenho e Pintura, tem como objetivo, por Universidade... (2006, p. 35),
oferecer ao aluno a oportunidade de contatar com diferentes formas visuais, desde as
primeiras linhas de um desenho, ao estudo apurado de cores e a andlise de obras e
estilos artisticos. Favorecendo ao aluno, tanto iniciante quanto aquele que busca
aperfeicoamento, entrar em contato com novas técnicas que permitam a criacdo,

articulando a percep¢do, imaginacdo, sensibilidade, conhecimento e producdo
artistica.

3. Gestao da Qualidade

As préticas formais de gestdo da qualidade tiveram seu dpice nas empresas, primeiramente no
Japdo e posteriormente nos paises ocidentais nas décadas de 1980 e 1990, com o movimento
conhecido como Total Quality Management (TQM) ou Gestao da Qualidade Total, visto a
grande necessidade das organizacOes de garantir nos produtos, Servicos € processos O0s
aspectos de qualidade que levariam os consumidores e clientes a escolher esta empresa ao
invés de seus concorrentes. Na época, as empresas japonesas apresentavam-se COmo O
principal desafio as empresas ocidentais, norte-americanas e européias, pois apresentavam
produtos com grande qualidade e com pregos baixos, conforme Cordeiro (2004). Nestas
décadas, como formas de incentivar uma melhor qualidade nos produtos das empresas
européias e norte-americanas, foram criados prémios nacionais como o Malcom Baldridge
Award, nos Estados Unidos, o Prémio Europeu da Qualidade e o Prémio Nacional da



Qualidade no Brasil. E, na busca de um padriao de qualidade, foi criada em 1987, pela
International Standard Organization (ISO), uma série de normas ISO 9000, sobre formas de
gestdo da qualidade nas empresas. Atualmente as empresas ainda buscam a certificagio ISO,
como forma de reconhecimento de suas praticas gerenciais relacionadas a qualidade, em
ambito nacional e internacional.

Atualmente, depois de muitas mudancas no enfoque das empresas, a visdo da qualidade
ultrapassa os sistemas de produg@o nas organizagdes, pois o gerenciamento da qualidade deve
comegar com o planejamento do produto e continuar até os servigos de pds-venda ou pos-
compra. Entdo, a avaliacio da qualidade € tdo valorizada hoje quanto a producdo da
qualidade.

Segundo Paladini (2002, p.19),

Ja ha algum tempo consagrou-se como verdadeira uma idéia simples e objetiva: tdo
importante quanto produzir qualidade é avalid-la corretamente. De fato, a avaliacdo
continua da qualidade é um fator estratégico para a organizacdo, ji que da plena
aceitacio pelo mercado de seus produtos e servicos depende sua propria
sobrevivéncia.

Desta forma, as empresas necessitam expandir sua gestdo da qualidade para os setores da
empresa envolvidos com o produto e com o consumidor, € ndo apenas os setores produtivos,
utilizando ou criando ferramentas que acompanhem todo o processo por onde passa seu
produto.

De acordo com Slack (2002), a producao de produtos e servicos de qualidade € considerada
importante pela maioria das operagdes produtivas, em relacdo a outros aspectos da produgdo
(caracteristicas do produto ou servico, especificagdes da produgdo), tanto para as organizagdes
que terdo o retorno do investimento quanto para os clientes. Apesar dos gestores e
consumidores terem a possibilidade de avaliar se a qualidade de um produto € baixa ou alta,
cada um com sua visdo, a definicdo de qualidade ndo € tdo clara e nem unica. De acordo com
o0 autor, existem varios fatores que interferem na qualidade do produto, como também existem
vdrias abordagens referentes a isso. Uma dessas abordagens é a baseada no usudrio, que diz
que o produto ou servigo estd adequado ao propdsito do consumidor, ou seja, ndo basta estar
em conformidade com as especificagdes técnicas, mas deve estar sim em conformidade com
as especificagdes de uso do consumidor. Isso faz com que um produto com qualidade alta e
preco também elevado seja substituido por outro de qualidade inferior, mas que atenda
temporariamente o propésito de uso. Ja a abordagem baseada em valor faz relagdo entre
qualidade e o preco, ou seja, como a qualidade € percebida em relacdo ao preco, pois o cliente
pode escolher um servico com qualidade inferior (a exemplo da abordagem anterior) e assim
economizar seus recursos.

O que se compreende na fala do autor € que, apesar das diversas abordagens, deve-se conciliar
a qualidade técnica da producdo (conformidade com especificagdes nos materiais, nas
instalagdes e processos de produgdo, essenciais para o funcionamento do produto / servigo e
que sdo esperadas pelo consumidor), com a qualidade percebida pelo cliente e a adequacao do
produto aos seus propodsitos. Essa andlise € apresentada como a conciliacdo, unificagdo da
visdo de qualidade da operacdo (sobre expectativas funcionais do produto) e a visdao do
consumidor (percep¢ao do produto / servigo). Assim, apresenta-se uma defini¢ao de qualidade
segundo Slack (2002, p. 553), como sendo “o grau de adequagdo entre as expectativas dos
consumidores e a percep¢ao deles do produto ou servico”. A partir desta defini¢do, encontra-
se a relagdo entre os dois momentos vividos pelo consumidor, que sdo pré-compra, quando as
expectativas sdo nutridas, e pés-compra, quando € feita a avaliagdo do produto ou servigo.
Assim, sdo apresentadas trés situacdes possiveis:



— se a experiéncia do consumidor, com o ato de consumir, for maior que as expectativas
anteriores, entdo a qualidade é percebida como alta;

— se a percep¢ao do produto ou servico respondeu justamente as expectativas, a qualidade é
percebida como aceitédvel;

— se o produto ou servico esteve abaixo das expectativas do consumidor, entdo a qualidade
percebida serd baixa.

Dessa maneira, o gestor responsdvel pela producio deve estar atento aos varios aspectos que
podem influenciar nas expectativas e na percep¢do dos seus clientes, levando em
consideragdo, principalmente, que os consumidores sdo pessoas e os fatores do produto e do
servico podem (e serdo) percebidos por cada cliente diferentemente. Assim, como o
planejamento da produgcdo ¢é realizado com levantamentos de todos os aspectos e
especificacdes técnicas do produto e do processo de produgado, pode-se fazer uso de modelos e
mapeamentos dos fatores que podem influenciar nas decisdes dos consumidores, desde os
aspectos que sdo de dominio da operag¢do, como o produto em si e a organiza¢do do processo
produtivo, até aqueles relacionados diretamente com o consumidor, como expectativas e
modo como chegou até o produto. Assim, o gestor estard mais atento ao cendrio em que seu
cliente se posiciona, como ele é influenciado e o que se pode esperar como resultado da
avaliacdo do seu produto ou servico.

4. Melhoria da Qualidade de Vida através dos cursos extensionistas a comunidade

A busca pela qualidade de vida ndo € nova, mas seu conceito surgiu, historicamente, na
década de 1960, como diz Santos (2007), e tornou-se o grande tema da atualidade. Qualidade
de vida é um conceito abrangente, podendo ser apresentado em trés diferentes ambitos. O
primeiro esta relacionado aos aspectos materiais € imateriais, por exemplo, as condi¢des de
habitacdo, saude, infra-estrutura e ambiente, patrimonio cultural e bem-estar. No segundo
ambito estdo os aspectos individuais e coletivos, pois, mesmo com a satisfacdo das
necessidades individuais como situagdo econdmica e familiar, a condicdo coletiva e publica
que envolve o individuo também deve ser satisfeita. Como parte do terceiro e ultimo ambito
aparece a disting@o entre os aspectos objetivos e subjetivos da qualidade de vida (SANTOS,
2007). Para os objetivos, ainda utilizam-se andlises quantitativas, porém, para fazer uma
andlise da subjetividade deve-se levar em conta que a percepcdo de uma mesma condicdo de
qualidade de vida muda em cada individuo em razdo de sua situacdo pessoal ou de outros
aspectos regionais, culturais e de formagao educacional.

Estas trés partes de aspectos da qualidade de vida apresentadas, apesar de distintas, estdo
interligadas entre si e serdo fatores indutivos na visdo dos individuos ao escolherem entre
servicos e produtos de uma organizacdo, ao avaliarem os beneficios obtidos pelo consumo e
ao decidirem se tornardo a procurar por este produto ou servico novamente. Em relacdo aos
cursos de extensdo, a comunidade ird buscar acdes que elevem algum dos aspectos citados
anteriormente, ¢ que podem resultar em uma melhora na sua vida. As universidades, como
concentracdo de vdrias visdes intelectuais, necessitam, através das praticas extensionistas, se
caracterizar como fonte de conhecimento e informacao para a comunidade, através de cursos
de capacitacdo e oficinas que oferecam crescimento pessoal, familiar, comunitdrio, em
aspectos culturais, artisticos, profissionais, politicos e de interacdo social. Desse modo, ao
transformar vidas e despertar no ser humano a compreensdo dos conhecimentos € o
significado na melhora da sua qualidade de vida, obter-se-do0 pessoas mais dispostas a
conviver em sociedade com o intuito de evoluir como um todo, estando mais seguras,
confiantes, felizes e at€ mesmo altruistas.



5. Andlise da pesquisa

Com a finalidade de mostrar como a gestdo da qualidade pode ocorrer em uma organizagao,
relacionando as percep¢des dos consumidores com suas expectativas, a qualidade de um
servico e o reflexo de cursos extensionistas na vida das pessoas, foi realizada uma pesquisa de
campo com os alunos de dois cursos de extensdo, curso de Desenho e Pintura e curso de
Violao, realizados ao longo do ano de 2006 pela PROEX. Nas entrevistas utilizou-se um
questiondrio que, além de tracar um perfil do publico (faixa etdria e sexo), buscou
informacdes sobre as expectativas de cada aluno e a impressao que tiveram do curso, além do
proveito que tiveram apos a finalizacao da acao.

O publico entrevistado era composto de adultos, em sua maioria do sexo feminino,
adolescentes e criangas.

Como resposta a questdo “Quais as suas expectativas ao realizar o curso?”, obteve-se as
seguintes respostas, de acordo com cada publico:

— o publico infantil realizou os cursos para uma melhoria na concentracdo e criatividade;

— o publico adulto buscou o curso para desenvolvimento artistico e cultural, mas a maioria foi
pela busca da qualidade de vida, melhoria na concentracao, tranqiiilidade, serenidade, enfim,
como uma forma de terapia.

Estas respostas estdo relacionadas com as obtidas nas outras duas questdes: “Na escala de 1 a
5, o curso de extensdo realizado na PROEX atingiu suas expectativas pessoais?” e “Na escala
de 1 a 5, na sua visdo, esse curso foi ministrado com qualidade?”. Ou seja, encontra-se uma
relac@o entre o que era esperado pelo aluno no momento em que decidiu realizar o curso e se
essas expectativas foram satisfeitas com a realizacao deste, influenciando entdo na qualidade
percebida pelo aluno, conforme as trés situagdes possiveis de relacdo pré-compra e pos-
compra, ja explanadas anteriormente no tdpico trés deste artigo.

O gréfico apresentado na figura 1 mostra a relacao entre essas duas respostas, onde se percebe
uma relacdo direta entre os dois aspectos representados: a percepcdo da qualidade tende a
acompanhar a satisfacdo das expectativas, variando apenas por influéncia de outros aspectos
da qualidade como: turma (colegas de curso), materiais utilizados, professores, para
apresentar alguns exemplos.
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Figura 1 — Avaliagdo dos cursos de extensdo realizados na PROEX/UEPG



Como questdo final, procurou-se o que o curso realizado proporcionou na vida dos alunos,
com a questdo “Vocé€, com o conhecimento e experiéncias adquiridos através do curso, esta
tirando algum proveito financeiro, artistico / cultural ou outro (qual)?”. Obtiveram-se as
respostas representadas na figura 2. Verifica-se entdo, pela freqiiéncia das respostas, que o
aproveitamento dos alunos, ou os aspectos nos quais estao tirando proveito encontram-se com
os objetivos da extensdo universitaria, neste artigo representada pela PROEX/UEPG.
Também obteve-se a resposta “financeiro”, como proveito atual ou esperado para o futuro.
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Figura 2 — Niveis de aproveitamento na realiza¢@o dos cursos de extensdo da PROEX/UEPG

6. Conclusao

A pesquisa realizada retornou a visdo dos alunos dos cursos de extensdo realizados pela
PROEX/UEPG que, de forma geral, foram realizados com qualidade, ou seja, conseguiram
satisfazer as expectativas dos alunos (qualidade satisfatéria ou alta), e tiveram efeito na vida
das pessoas com os proveitos obtidos através dos conhecimentos adquiridos nos cursos, em
alguns casos, criando expectativas futuras nos alunos.

Através da avaliagdo dos cursos de extensdo, este artigo mostra como os produtos € servicos
devem se efetivar na vida dos consumidores, ou seja, comeg¢ando na criacio de um novo
produto, passando pelo planejamento e produgdo, até a compra e apds a compra, a
organizacdo deve buscar constantemente a satisfacdo das expectativas do cliente, esperando
que este perceba a qualidade no produto. Técnicas utilizadas na gestao da qualidade nas fases
dos processos produtivos ja sdo conhecidas e sdo imprescindiveis se a organizacdo realmente
tem compromisso em produzir produtos e servigos com qualidade. Por ser tdo importante, esta
avaliacdo nao deve se limitar as especificacdes técnicas dos produtos. Além delas, os gestores
podem avaliar a qualidade buscando a visao do consumidor, como foi apresentado aqui, das
especificacdes “ndo-técnicas” que serdo percebidas pelos clientes, e para isso também podem
utilizar outras técnicas especificas da avaliacdo pds-compra. As respostas encontradas nestas
avaliacdes € que mostrardo o que foi percebido pelos consumidores na realizacdo do servigo
ou consumo do produto. Apds a venda, o produto e o servico (resultado do processo de
producdo) permanecem oferecendo seus beneficios aos seus consumidores e sdo estes que
aproveitardo os beneficios e a qualidade dos produtos e servigos em suas vidas.
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