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Resumo

Este artigo apresenta uma analise qualitativa dos principais atributos que determinam a qua-
lidade percebida de um programa de radio educativo universitario voltado para a divulgagdao
do conhecimento em gestdo para a comunidade ndo universitaria. Para tanto, adotou-se um
procedimento qualitativo para a coleta e tratamento dos dados. Utilizou-se a técnica de en-
trevistas individuais. Dez micros e pequenos empresarios de diversos tipos de negdcios, loca-
lizados na regido metropolitana de Belo Horizonte, foram entrevistados em profundidade. A
analise do contelido das entrevistas revelou a existéncia de quatro categorias de atributos na
formagdo da qualidade percebida, foram elas: género musical, hordrio do programa, contetdo
abordado e linguagem utilizada. Os resultados obtidos foram confrontados com o contelido
e o formato do programa de radio existente conduzido por alunos do Programa de Educacao
Tutorial (PET) do curso de Administragdo de uma Instituicdo de Ensino Federal. Esta ativida-
de permitiu a reformulacdo do programa e possibilitou uma reflexao pelo grupo de estudan-
tes e gestores da Radio acerca da forma como o programa deve ser conduzido e avaliado.
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Abstract

This article presents a qualitative analysis of the key attributes that determine the perceived
quality of a university educational radio program dedicated to the dissemination of knowledge
in management for the non-University community. To that end, this article adopted a qualitative
procedure for the collection and processing of data. We used the technique of individual
interviews. Ten micro and small entrepreneurs of various types of business, located in the
metropolitan region of Belo Horizonte, were interviewed in depth. The analysis of the content of
the interviews revealed the existence of four categories of attributes on formation of perceived
quality, were they: musical genre, program schedule, content addressed and language used.
The results obtained were confronted with the content and the format of the existing radio. This
activity allowed the reworking of the program and allowed a reflection by group of students and
managers of Radio about how the program should be conducted and evaluated.
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1. Introducao

O presente trabalho é fruto da implementagao
de um programa de radio numa Radio Universitaria de
uma Instituicdo de Ensino Federal. Este foi conduzido
pelos alunos de graduagdo em Administracdo do
Programa de Educagdo Tutorial - PET. Ressalta-se
que esta radio foi concebida como um canal que
liga as producdes da universidade relacionadas
a pesquisa, ensino e extensdao a sociedade como
um todo, tendo em vista o seu abrangente alcance
como meio de comunicagdo. Ela se constitui em um
instrumento para que a sociedade, em especial a
comunidade ndo universitaria, possa ter acesso ao
conhecimento e aos seus direitos, contribuindo assim
para o estabelecimento da igualdade social. Dentro
deste contexto, o programa de radio foi implementado
com o objetivo de divulgar o conhecimento em
administracdo com a comunidade, buscando socializar
o conhecimento académico de gestdo para os micros
e pequenos empresarios, ouvintes potenciais desta
radio. O programa procura levar o conhecimento
em gestdo, tendo como referéncia o contexto e o
cotidiano vivido pelas pessoas que exercem varias
atividades de gestao durante a condugdao dos seus
pequenos negocios.

A escolha deste publico alvo para o programa
foi feita tendo como referéncia a importancia destes
empresarios para a economia e geracao de empregos.
Segundo estudo do SEBRAE, anualmente, s3o criados
mais de 1,2 milhdo de novos empreendimentos
formais, dos quais mais de 99% sdo micro e pequenas
empresas e Empreendedores Individuais (EI). Além
disso, esses s3ao responsaveis por mais da metade
dos empregos com carteira assinada no Brasil (NETO,
2003).

A despeito da relevancia social das Radios
Educativas, uma analise bibliografica realizada em
diversas bases de dados relacionadas as Ciéncias
Sociais Aplicadas relevou um pequeno numero de
trabalhos que tratassem dos atributos de qualidade
para este servico. Ressalta-se o fato de que os autores

nao encontraram trabalhos nacionais sobre o tema.

Levando-se em conta estes aspectos, 0s
autores deste trabalho estruturam uma sistematica
que possibilitasse compreender o conteldo que
este publico gostaria de ouvir em um programa de
radio desta natureza. Para tanto, fez-se necessario o
desenvolvimento de uma pesquisa de mercado para
descobrir as exigéncias ou expectativas dos clientes
para com o servigo. Diante da escassez de trabalhos
acerca dos atributos de qualidade para Radio
Educativa, optou-se pela conducdo de uma pesquisa
qualitativa, de carater exploratério e preliminar,
para tanto, utilizou-se do procedimento de pesquisa
qualitativa de entrevistas em profundidade.

Diante do que foi exposto, o trabalho
tem como objetivo principal identificar, através
de entrevistas em profundidade, os atributos que
determinam as percepcoes de usuarios de um
programa de radio universitario que objetiva a
divulgagdo do conhecimento académico sobre gestdo
para os micros e pequenos empresarios residentes na
regido metropolitana atendida pela Radio.

2. Referencial Tedrico

2.1 O Radio

O Radio é notadamente um importante
meio de comunicacdo em massa, sendo o primeiro
meio amplamente utilizado por nossa sociedade
contemporanea para este fim. Seu inicio no pais
remonta ao comeco do século XX. A primeira
transmissao radiofonica oficial no Brasil foi o discurso
do entdo presidente Epitacio Pessoa, no Rio de
Janeiro, em plena comemoracdo do centenario da
Independéncia do Brasil, no dia 7 de setembro de 1922.
Tal transmissdo foi realizada em carater experimental
pela Radio Sociedade do Rio de Janeiro, contando com
a importacao de cerca de oitenta receptores de sinal.
No ano seguinte, a Radio Sociedade do Rio de Janeiro



(atual Radio MEC) consolidou-se como a primeira
emissora brasileira. Dai em diante foram inauguradas
inimeras radios, como a América de Sdo Paulo, a
Record e a vanguardista Sociedade Radio Educadora
de Campinas, que denominou-se Radio Bandeirantes
AM, passando, com isso, a abranger uma programagao
jornalistica também (PRADO, 2012).

Outra emissora que se viu pioneira em termos
de programagao foi a Radio Nacional do Rio de Janeiro,
fundada em 1936. Com seus programas de auditorio,
suas comédias e suas radio novelas, a emissora se
tornou um marco na histdria do radio nacional, sendo
uma das lideres de audiéncia no periodo entre os anos
30 e a primeira metade dos anos 50. Futuramente, a
recém-criada Radio Globo veio a se tornar a radio AM
mais popular do pais (PRADO, 2012).

Adespeito da grande evolugao nas tecnologias
da informagdo, com o consequente surgimento de
novas midias como a televisdo, cinema e internet,
a radio permanece sendo um meio de comunicagao
amplamente acessivel, relativamente barato, simples
de usar e capaz de levar qualquer mensagem a
qualquer lugar em qualquer tempo — mesmo sem
eletricidade. Além disso, por sua capacidade de
compartilhar conhecimento e fornecer uma plataforma
para o debate inclusivo, a radio pode ser vista como um
instrumento de grande capacidade para a efetivagao
de mudancas sociais. Nesta perspectiva, cidadaos,
jornalistas e imprensa comunitdria estdo utilizando
estacdes de radio para dar voz aqueles que raramente
sao ouvidos (BLOIS, 2003). Com este objetivo, surgem
as Radios Educativas.

A radio educativa e cultural no Brasil nasceu
pela iniciativa do cientista e educador Edgard R.
Pinto, na cidade do Rio de Janeiro no ano de 1923.
Dessa forma, surgia aqui a primeira manifestacdo do
uso da tecnologia para levar a educagdo para outras
localidades, rompendo os limites dos muros da escola
formal (BLOIS, 2003).

Diferentemente da radio convencional, a
Radio Educativa possui um enfoque marcadamente
diferente quanto a sua forma e atuacao, assim como

descrito no texto abaixo:

[A radio educativa é o] Servico de
radiodifusdo sonoro ou de sons e
imagens destinado a transmissdo
de programas educativo-culturais,
que, além de atuar em conjunto
com os sistemas de ensino de
qualquer nivel ou modalidade, vise

a educacdo basica e superior, a

educacao permanente e formacdo

para o trabalho, além de abranger
as atividades de divulgacdo

educacional, cultural, pedagdgica e

de orientacdo profissional (AGERT,

2010).
Nesse sentido, a radio educativa deve
oferecer um conteddo mais aprofundado e critico e
informagOes que possibilite ao ouvinte o exercicio da
cidadania, colaborando assim para a revitalizacdo do
espaco publico (ARCE, 2007) e a formagdo de uma
sociedade consciente. Dessa forma, a radio educativa
deve distanciar-se da superficialidade, objetivando um
cunho educacional e cultural, quebrando o paradigma
de uma radio convencional.

Outro aspecto que é caracteristico da radio
educativa é com relacdo aos programas que ela
oferece, uma vez que ela procura estimular e formar
um publico mais critico e fornecer “produtos” mais
diferenciados. A Tabela 1 reporta a natureza da
programacao oferecida pelas FMs universitarias e ndo
universitarias

Como observado, todas as radios (FM)
educativas universitarias da amostra apresentada na
Tabela 1 privilegiam programas que oferecem contetido
relacionado a educagao e a cultura, o que é acompanho
pelas radios educativas ndo universitarias. Algo que
chama a atencdo é que estas Ultimas ndo fazem uso
de programas humoristicos em suas estagdes, o que
nao acontece com as radios universitarias, o que pode
estar relacionado com a proposta de veiculacdo e o



publico alvo de cada uma.

Mesmo enfrentando algumas dificuldades
como, por exemplo, financiamento (uma vez que
nao pode veicular propagandas sem cunho educativo
e cultural) e as incertezas de um mundo cada vez
mais globalizado, a radio educativa se mostra como
um importante espaco de difusdo de cultura e
conhecimento. Assim, é fundamental que as radios
educativas tenham seus programas alternativos,
apresentando uma visdo de mundo critica, construida
com as raizes de uma comunidade, que tem historia,
valores e, mais do que tudo, identidade que se espera
ser preservada (BLOIS, 2003).

2.2 Programa de Educagao Tutorial

Varias iniciativas pequenas, no decorrer
dos anos, se tornam grandes programas de alcance
nacional. O Programa Especial de Treinamento — PET
se encaixa nesta situacdo. A primeira iniciativa que
serviria de inspiracao para a criacao do PET em 1979
pela Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES) surgiu em 1954, na Faculdade
de Ciéncias Economicas da Universidade Federal de
Minas Gerais (FACE/UFMG). Segundo Muller (2003) a
idéia efetivada na FACE foi proposta pelo professor
Yvon Leite de Magalhdes Pinto que era coordenador

Tabela 1 - Natureza da Programagdo oferecida pelas FM’s universitarias e ndo universitarias

Rédios Universita- Radios Nao Universi-

Ordem Natureza dos programas rias (%) tarias (%)

1 Informativo dos programas 100 90,91

2 Musica Popular Brasileira 90,91 100

3 Noticidrio (local/nacional/internacional) 81,82 100

4 Séries Culturais 100 81,82

5 Musica Popular Estrangeira 72,73 100

6 Mdsica Classica 90,91 81,82
Prestagdo de Servicos a Comunidade/Utilidade

7 Pdblica 81,82 90,91
Séries Cientificas/Tecnoldgicas 72,73 54,55
Séries Instrucionais 36,36 45,45

10 Cursos 36,36 18,18

11 Séries Esportivas 27,27 9,09

12 Humoristico 18,18 0

Fonte: BLOIS, 2003.



dos cursos de Economia e Administracdo. As medidas
que estavam atreladas a iniciativa do professor
Magalhdes Pinto consistiam em selecionar alguns
alunos que se destacassem nos cursos de Economia
e Administracdo e, a partir disso, disponibilizar a eles
um espaco fisico diferenciado, assim como uma bolsa
de estudos e a orientagcdo académica por parte dos
professores. Dessa maneira, estes alunos ficariam
mais tempo na universidade e conseqlientemente
formariam grupos de estudos, na qual desenvolveriam
pesquisas académicas (MULLER, 2003). Na visdao do
professor de Economia Claudio de Moura e Castro,
esta iniciativa foi um sucesso.

Diante disso, Moura e Castro ao ser
empossado como diretor geral da CAPES em 1979,
resolveu, em carater experimental, criar trés grupos
de pesquisa nos seguintes cursos e universidades:
nos cursos de Economia da Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro (PUC-RJ) e da Universidade
de Brasilia (UNB) e no curso de Direito da Universidade
de Sao Paulo (USP). Tais iniciativas seguiram a mesma
idéia aplicada na FACE/UFMG, com a diferenca de
se incorporar a participagdo de um tutor, que era
representado por um professor vinculado ao corpo
docente do curso. Esta mudanca foi muito importante
para o aprimoramento dos grupos de pesquisa, como
afirma Flavio Dantas de Oliveira:

A aplicacdo correta do método tuto-
rial, sob a responsabilidade de tuto-
res qualificados, permite o desenvol-
vimento de habilidades de resolugao
de problemas e pensamento critico
entre os alunos e facilita a localiza-
¢do do aprendiz em sua relagdao com
o mundo (MULLER, 2003, p. 23).

A implantagdo do Programa de Educagdo
Tutorial (PET) pode ser dividida em quatro fases:
experimental, institucionalizacao, expansao
desordenada e consolidagdo. A primeira fase foi
nomeada de experimental e abrange o recorte

temporal de 1979 a 1985. A segunda foi intitulada de
institucionalizacdo, que remete aos de 1986 a 1989.
Na terceira fase, temos a expansao desordenada que
vai de 1990 a 1992. Por ultimo, temos a quarta fase,
intitulada de consolidacdo e abrange os anos 1993 e
1994 (MULLER, 2003).

Segundo Marcos Neves (2003), cada uma
das fases supracitadas, transformou o PET em um dos
mais produtivos programas voltados para graduagao
no Brasil. Isso se deve aos desdobramentos provindos
das atividades dos grupos PET, que contribuem para
o desenvolvimento das universidades, dos alunos e da
comunidade externa (NEVES, 2003).

A Coordenacao de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior — CAPES ao criar o Programa
Especial de Treinamento — PET em 1979 tinha com
principal intuito fazer com que as atividades dos
grupos PET estivessem interligadas com o ensino, a
pesquisa e a extensdo. Esta concepcdo esta registrada
no Manual de OrientagOes Basicas do Programa:

A constituicdo de um grupo de alu-
nos vinculados a um curso de gra-
duagdo para desenvolver agdes de
ensino, pesquisa e extensdo sob a
orientacdo por um professor tutor
visa oportunizar aos estudantes par-
ticipantes a possibilidade de ampliar
a gama de experiéncias em sua for-
macao académica e cidada. Assim, o
Programa de Educacao Tutorial ob-
jetiva complementar a perspectiva
convencional de educagdo escolar
baseada, em geral, em um conjunto
qualitativamente limitado de cons-
tituintes curriculares (MINISTERIO
DA EDUCAGAO, 2006, p.6.).

E importante frisar que esta concepgao
ao priorizar a pratica de atividades que articulem
a triade — ensino, pesquisa e extensdo — permite
também o desenvolvimento da sinergia entre o PET



e a universidade em que atua. Sendo esta afirmacao,
calcada no fato das universidades também terem como
propdsito institucional o mesmo tripé mencionado
anteriormente (NEVES, 2003).

A partir disso, tem-se o desenvolvimento
de um contexto favoravel a obtencdo de resultados
positivos e consistentes que deixam um legado
importante e agregador para a universidade, os alunos
e a comunidade externa. Outro aspecto importante
consiste na contribuicdo do PET para reducao da
barreira entre o ensino e a pesquisa produzidos no
ambito interno das universidades e a comunidade
externa. Isso se confirmou em duas pesquisas
realizadas, sendo uma pela CAPES — Relatério da
Comissao de Avaliagdo do Programa Especial de
Treinamento — e outra pelo Nucleo de Pesquisas sobre
Ensino Superior da Universidade de Sao Paulo (NUPES-
USP) intitulada de O impacto do Programa Especial de
Treinamento - PET na Graduagdo (NEVES, 2003).

E importante que estas pesquisas sejam
abordadas mais detalhadamente, buscando descrever
como elas foram realizadas, quais os seus objetivos e
os resultados obtidos. Primeiramente, sera abordada
a pesquisa realizada pela CAPES em 1999, sendo ela
organizada da seguinte maneira, como afirma Marcos
Neves:

[...] foi constituida por 3 professores
tutores do PET (coordenadores de
area) e 3 professores ndo envolvi-
dos no Programa. Foram realizadas
visitas a 16 IES, selecionadas alea-
toriamente, respeitando-se a regio-
nalidade. Um total de 144 grupos
PET foi avaliado (45,4 % do total
do Programa). Cada Instituicdo foi
visitada por um membro da Comis-
sao acompanhado por consultor ad
hoc. Para normatizar a avaliacdo,
procedeu-se, para grupo PET, a ana-
lise qualitativa de desempenho nos
quatro quesitos, assim definidos:

atividades permanentes e relevan-
tes voltadas para a graduagdo; ati-
vidades permanentes e relevantes
voltadas para a pesquisa; atividades
permanentes e relevantes voltadas
para Extensao. (NEVES, 2003, p.17)

Como se pode observar na afirmacdo acima,
a amostra da pesquisa foi bastante significativa,
chegando a 45,4 % do total de grupos PET em todo
Brasil, permitindo assim, obter resultados significativos
acerca desses grupos. Segundo Neves (2003, p.18), os
resultados desta pesquisa permitiram concluir que “o
Programa de Educacdo Tutorial € uma das iniciativas
mais consistentes e produtivas no sentido de estimular
os estudantes e melhorar a qualidade de ensino de
Graduacdo nos pais e as relagdes com a comunidade”.

Em relagdo a pesquisa do NUPES-USP, que foi
coordenada pela professora Elizabeth Balbachevsky, os
resultados corroboram com a pesquisa realizada pela
CAPES. Segundo Neves (2003), o objetivo principal
da pesquisa consistiu em analisar os indicadores
disponiveis acerca do impacto do PET na Graduacdo,
sendo tais indicadores, obtidos pelas informagGes
concedidas pelos professores — 298 no total, sendo 59
tutores — e alunos de varias regides e universidades
do Brasil, pertencentes a uma amostra de cursos
que apresentavam grupos PET em funcionamento.
Atrelado a estes dados, a pesquisa chegou a resultados
positivos, como, o bom desempenho académico dos
alunos integrantes do PET e uma formagao académica
mais consistente, critica e cidada, confirmando assim,
a importancia e o diferencial do programa na formacdo
dos alunos (NEVES, 2003).

Em suma, o PET pode contribuir para o
desenvolvimento das universidades, dos alunos de
graduacdo como também da comunidade externa.
Permite-se assim que o programa seja um cultivador
e semeador de um ideario calcado na formacdo
interdisciplinar do aluno e de um cidaddo consciente
de sua responsabilidade social.



2.3 Qualidade Percebida

Frequentemente, a qualidade ¢é referida
como uma meta interna sem referéncia explicita ao
significado que se pretende para este termo. Falar sobre
qualidade sem defini-la, elucidar como é percebida e
como pode esta ser melhorada e aprimorada tem valor
restrito (GRONROOS, 2009).

Numa tentativa de compreender este termo,
Garvin (1992) concluiu que a palavra qualidade
apresenta diferentes significados para as pessoas,
variando conforme o contexto. Nesta direcdo, este
autor identificou cinco abordagens acerca do seu
significado, sdo elas:

e Transcendente. Nesta visdo qualidade é
sindnimo de exceléncia inata: uma marca
de padroes firmes e alta realizacao;

e Baseada no produto. Esta considera
a qualidade uma variavel precisa e
mensuravel e afirma que diferencas
nela refletem diferengas na quantidade
de um componente ou atributo que o
produto apresenta;

e Baseada no usuario. Parte da premissa
de que a qualidade estd nos olhos de
quem Vé e leva em conta que clientes
diferentes tém desejos e necessidades;

e Baseada na manufatura. Focaliza
o atendimento as especificagbes
desenvolvidas internamente durante o
projeto;

e Baseadas
qualidade em termos de valor e prego.

em valor. Estabelece a

O trabalho de Garvin (1992) ajudou no
entendimento dos motivos que explicam os conflitos
que as vezes surgem entre gerentes de diferentes
departamentos funcionais.

Pode-se afirmar que os clientes percebem a
qualidade como um conceito muito mais amplo que

0 existente na abordagem baseada no produto ou
na manufatura. Uma vez determinada a escolha dos
produtos, torna-se necessario definir qualidade do
mesmo modo que eles o fazem. Portanto, o que conta
€ a qualidade percebida pelos clientes (LOVELOCK;
WIRTZ; HEMZO, 2011).

Diversos pesquisadores argumentam que a
natureza distintiva de servigos requer uma abordagem
peculiar para definir e medir qualidade. Argumenta-
se que devido a natureza intangivel e multifacetada
de muitos servicos, pode ser mais dificil avaliar a
qualidade de um servico do que a de um bem. Além
disso, os clientes estao frequentemente envolvidos na
producdo do servico (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2011).

A qualidade de um servigo, como percebida
pelos clientes, pode ser decomposta em duas
dimensOes: uma dimensdo técnica ou de resultado e
uma dimensao funcional ou relacionada a processos.
O cliente é influenciado pelo modo como ele recebe
0 Servico € como 0 mesmo experimenta 0 processo
simultaneo de producdo e consumo (dimensdo
funcional da qualidade). O que o cliente recebe pode
ser entendido como dimensdo técnica da qualidade
(GRONROOS, 2009). Pode-se afirmar que a qualidade
€ construida pelas qualidades técnica e funcional,
além de outros fatores como reputagdo, informagdes
de terceiros, propaganda, preco e relacOes publicas
(GALLOWAY; BLANCHARD, 1996; SETH; DESHMUKH;
VRAT, 2004; TINOCO; RIBEIRO, 2008).

A qualidade percebida pode ser definida como
os julgamentos do consumidor sobre a exceléncia ou
superioridade integral do produto. Neste contexto,
a qualidade percebida pode ser definida como a
avaliacdo que o cliente faz do servico, durante ou apds
o término do processo. Esta avaliagdo se da através
da comparacdo entre o que o cliente esperava e o que
ele percebeu do servico prestado (GRONROOS, 2009;
FORNELL et al., 1996).

Um estudo conhecido e extenso sobre
qualidade de servigo foi feito pelos autores Zeithaml,



Parasuraman e Berry (1990). Baseando-se em uma
pesquisa de grupo de discussdo (focus group), os
autores identificaram dez critérios utilizados por
consumidores para avaliar a qualidade de servigo. Em
pesquisas posteriores, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) constataram um alto grau de correlagdo entre
diversas dessas variaveis e, portanto, as consolidaram
estas dez dimensdes em cinco dimensdes gerais:

1. Tangiveis (aparéncia de elementos fisicos);

2. Confiabilidade (desempenho preciso, digno
de confianga);

3. Responsividade (rapidez e presteza de
atendimento);

4. Seguranga
credibilidade e protegdo);

5. Empatia (acesso facil, boa comunicagdo e
entendimento do cliente).

(competéncia, cortesia,

Pode-se afirmar que a qualidade percebida
€ um dos principais determinantes da satisfacdo
dos clientes de servicos (FORNELL et al., 1996;
ANDREASSEN; LINDESTAD, 1998; TINOCO, 2006).

3. Procedimentos Metodoldgicos

A presente pesquisa exige levantar as
impressoes e sugestdes dos agentes envolvidos para
a identificacdo dos determinantes da percepcao de
qualidade de um programa de radio universitario que
objetiva a divulgacdo do conhecimento académico
sobre gestdo para os micro e pequenos empresarios
residentes na regido metropolitana atendida pela
Radio. Para tanto, optou-se por um procedimento
qualitativo na coleta e tratamento dos dados. Dentro
da abordagem qualitativa, selecionou-se a técnica
de entrevistas individuais em profundidade para o

levantamento dos dados.

Segundo Malhotra (2012), as entrevistas em
profundidade constituem uma forma ndo estruturada
e direta de obter informacdes. Nesta entrevista
o respondente pode revelar motivagdes, crengas,
atitudes e sentimentos sobre um determinado tdpico.

As entrevistas para
gerar ideias e percepcdes acerca de dimensOes
de qualidade de servico além das retratadas pela
literatura convencional da qualidade em servigos. A
metodologia utilizada neste estudo foi dividida nas
seguintes etapas: (i) planejamento; (ii) conducdo das
entrevistas e (iii) levantamento dos itens de satisfacao.
No planejamento sdo identificados: o objetivo do
estudo, a definicdo dos participantes e as questoes. No
levantamento dos itens de satisfacdo, as entrevistas
sao transcritas e a analisadas. Os itens de satisfacdo
sao agrupados por similaridades e classificados. Por
fim, um julgamento das classificacdes € feito por dois
juizes, a fim de valida-las.

Dez pessoas foram entrevistadas. A amostra
se constituiu de microempresarios de pequenos
negacios ativos existentes na regido metropolitana de
Belo Horizonte. Com relacdo ao sexo, seis sao do sexo
masculino e quatro do sexo feminino. Com relagdo
a faixa etaria, trés entrevistados possuem idades
entre 25 e 40 anos e sete possuem mais de 40 anos.
Atuam em diversos tipos de negécio: loja de video
games, empresa de producdo de eventos, prestacdo
de servicos de manobrista, pastelaria, saldo de beleza,
vendedor auténomo, loja de roupas, farmacia, padaria
€ mercearia.

foram utilizadas

As entrevistas seguiram roteiro
semiestruturado, com questSes abertas induzindo a
participacao dos entrevistados. A estrutura do roteiro

utilizado esta apresentada no Quadro 1.

um



Quadro 01 — Estrutura do roteiro utilizado nas entrevistas

Introdugao ao objetiIvtgéls escopo da pesquisa | 1. ApresentagaoAsoBre a pesquisa e seus objetivos.
2. Breve explicacdo do que é uma radio educativa e qual
€ o seu papel social.
Caracterizagao do cliente I.  Gosta de ouvir radio? (Quais os tipos de radio,
frequéncia, horarios e locais)
Determinantes da qualidade percebida 1. O que vocé gostaria de ouvir numa radio que ajudaria
no seu negodcio? O que vocé ndo gostaria de ouvir?
2. Como vocé acha que deveria ser o programa?
(Exemplos: com humor, algo mais formal, com uma
linguagem mais facil de se entender, etc.)?
3. Quais sdo suas principais dificuldades para tocar o seu
negocio?
4. Qual deve ser o melhor horario para um programa
como esse?
5. Qual o estilo de musica vocé mais gosta (Exemplos:
sertanejo, sertanejo universitario, rock, MPB etc.)?
Fonte: Elaborada pelo autor.

4. Resultados

4.1 Descrigao das entrevistas

As entrevistas foram gravadas e conduzidas
no proprio local de trabalho do entrevistado. As
entrevistas tiveram duracdo aproximada entre 30 e
90 minutos, tempo suficiente para o levantamento
de todos os aspectos abordados. Foram realizadas no
periodo de 24/01/2014 a 12/04/2014.

4.2 Resultados Encontrados

Através dos dados identificados na entrevista
tem-se que a maioria (7 entrevistados) classificaram
o horario da manha como sendo o melhor para ouvir
um programa educativo de gestdao. No tocante a
linguagem, os entrevistados preferem linguagem
informal e com humor (6 entrevistados). Ja no que

A

se refere a dificuldade em gerir o negécio, trés

pautas foram bastante recorrentes. Em primeiro lugar
tem como predominante a dificuldade em lidar com
as financas e questGes contabeis da empresa, em
seguida a dificuldade no recrutamento e selecdo de
mao de obra e por fim, temas referentes a divulgagdo
da empresa e as técnicas de vendas. Endossando essa
preferéncia, a maioria dos entrevistados citou que
gostaria de ouvir sobre como administrar melhor a
parte financeira da empresa, como contratar e reter
talentos na organizagdo, como gerir conflitos e como
divulgar melhor sua empresa.

4.2.1 Frequéncia de utilizagdo do servigo e tipos de
radio

Os participantes apontaram que costumam
ouvir radio durante a manha e final da noite,
geralmente, neste horario estdo indo e/ou voltando
do trabalho, durante todos os dias da semana, e, com
menor frequéncia, em casa e aos finais de semana.
A maioria demonstrou preferéncia por programas de
noticias e musicais.



4.2.2 Critérios determinantes da qualidade percebida
para o programa de radio universitario

As entrevistas revelaram varios pontos considerados
como importantes para a qualidade do servico.
Inicialmente, os pontos foram agrupados em quatro
critérios pelos pesquisadores: i) linguagem que
deveria ser utilizada; ii) melhor horario para se ouvir
0 programa; iii) contelido que deveria ser abordado;
e iv) género musical preferido. A seguir, texto aponta
estes critérios e apresenta algumas falas que os
ilustram.

Linguagem utilizada:

e “Alinguagem deve ser mais simplificada para
atrair a todos, porque a radio atinge todas as
camadas. Eu, por exemplo, procuro escutar
radio dentro daquilo que eu gosto. Agora, a
pessoa de menor cultura, de menor poder
aquisitivo prefere outros programas com
outros assuntos, que esta ligado ao préprio
poder de consumo, as vezes. Quanto mais
simples, melhor...” (Entrevistado 8)

e “Gostaria que usasse uma linguagem mais
simples que leigos pudessem entender [...]
ndo gostaria de ouvir entrevistas longas e
que falassem de uma forma muito filosdfica.”
(Entrevistado 5)

e  Se for uma coisa mais formal eu pelo menos
nao consigo entender.” (Entrevistado 6)

Horario para se ouvir o programa:

e  “Eu acho que em trés horarios: na parte
da manh3, muita gente liga o radio pra ir
trabalhar; na parte do almoco; e também
no terminar do dia, das 18 as 19 horas.”
(Entrevistado 10)

e "Ouco geralmente a BH FM, geralmente nos
horarios que eu estou indo trabalhar e no
horario que eu volto pra casa [...] geralmente
eu venho as sete e volto as sete/oito horas”
(Entrevistado 5)

e “Gosto de ouvir a radio Alvorada. Escuto mais

na parte da manha e da tarde quando tenho
um intervalo.” (Entrevistado 3)

Conteldo a ser abordado:

e "As vezes sou um pouco desorganizado,
nao consigo fazer as anotagdes de forma
correta, computar todas as vendas efetuadas
e calcular o lucro efetivo da loja. Em outras
palavras, o controle financeiro. Também
tenho dificuldades em apurar quais sao
as preferéncias dos clientes, quais sdo os
itens mais procurados e vendidos, fora a
divulgagdo da loja, existem alguns periodos
em que ela fica bem vazia.” (Entrevistado 1)

e “Temos varias dificuldades, mas a principal é
a contratacao de mao-de-obra.” (Entrevistado
2)

e “Tem uma série de barreiras que nos
dificultam, eu, por exemplo, dependo muito
da prefeitura. Tem uma série de coisas
no financeiro que a gente ndo consegue
contabilizar também, sdo cobrados muitos
impostos que nos dificultam e que muitas
vezes nao sabemos como registrar, fora
a dificuldade na emissao de nota fiscal.
Eu tenho interesse em expandir minha
empresa e ndo consigo devido a uma série
de empecilhos que sao colocados pela
prefeitura.”(Entrevistado 3)

e “Analisar entrada e saida de dinheiro e
mercadoria, ndao entendo como tocar meu
negdcio direito. Controlar as necessidades

costumo gastar mais do que
deveria para fazer as compras. Sou hova no

mensais,

ramo e também ndo tenho muita nogdo de
divulgagdo.” (Entrevistado 4)
Género musical:

° “Prefiro musicas mais tranquilas. Gosto
de mdusica popular brasileira, pop, rock”.
(Entrevistado 01)

e “Ouco geralmente MPB” (Entrevistado 04)



”

e "“Gosto de ouvir MPB e, algumas, sertanejas.
(Entrevistado 08)

Posteriormente, estes critérios foram julgados por
duas pessoas independentes, que atuaram como
juizes (HAYES, 1996). Nesta fase, um primeiro juiz
foi convidado a aferir a classificacdo inicialmente
proposta. Houve uma elevada correspondéncia entre
a classificacdo inicial e a realizada pelo primeiro juiz.
Em seguida, um segundo juiz foi convidado a participar
do processo. Foi-lhe solicitado que, sem conhecer os
enquadramentos anteriores, classificasse diretamente
as falas em critérios de qualidade. Também houve
uma elevada correspondéncia de equivaléncia entre o
julgamento do segundo juiz e a classificacdo anterior.
Finalmente, os critérios foram novamente analisados
pelos pesquisadores. As reportadas
entrevistas foram re-escritas em forma de itens de
satisfacdo. Estes estdo descritos no Quadro 02.

falas nas

5. Analise dos resultados

Partindo da analise das perguntas 1, 2, 3,
4, 5 e 6 (Quadro 01) em relacao as caracteristicas
desejaveis de um programa de radio universitario que
objetiva a divulgacdo do conhecimento académico
sobre gestdo para o micro e pequeno empresario, 0s
principais atributos e os fatores menos importantes
que afetam a percepcdo de qualidade dos clientes
foram identificados. Constatou-se que alguns fatores
foram mais citados e podem ser vistos como mais
importantes na percepcao de qualidade pelos clientes.
Foram eles: o uso de uma linguagem informal, um
contetdo mais ligado a area financeira e de gestdo de
pessoas e a preferéncia por um horario na parte da
manha e/ou da noite. Outros fatores foram reportados
com menor frequéncia pelos entrevistados e podem
ser vistos como menos importantes na percepcdo de
qualidade pelos cliente, sendo eles: abordagem de

Quadro 02 - Classificagdo dos critérios determinantes em itens de satisfacdo

Critérios determinantes

Itens de satisfacdo

Linguagem utilizada

Linguagem simplificada e de facil entendimento.

Linguagem informal e ndo prolixa.

Linguagem com humor.

Evitar o uso de termos técnicos ou jargoes.

Conteldo abordado

Explicagdo dos termos técnicos de administragdo quando citados.

Temas relacionados a gestdo financeira da empresa (saldo de caixa,
financiamentos, dividas)

Temas relacionados a gestdo de pessoas (selegdo, retencdo,
incentivos, gestdo de conflitos)

Temas relacionados a marketing (técnicas de vendas, pesquisa de
satisfacdo, pesquisa de mercado, divulgacdo da empresa)

Apresentar atualidades sobre o mundo corporativo

Explicagdo sobre a legislagdo tributaria (tipos e principais
contribuigdes, forma de calculo e pagamento)

Género musical .
Sertanejo)

Musicas brasileiras de varios géneros (preferencialmente MPB e

Sucessos musicais

Horario do programa

O horario deve ser conveniente.

O horario deve ser fora da jornada de trabalho.

Fonte: Elaborado pelo autor.



uma linguagem mais formal, preferéncia pela parte da
tarde para escutar o programa e dificuldades de se
relacionar com seus fornecedores. O Quadro 3 mostra
os fatores mais e menos citados pelos entrevistados.

6. Consideragoes Finais

A utilizacdo da técnica apresentada
no trabalho permitiu identificar os principais
determinantes da qualidade percebida pelos clientes

Quadro 3 — Comparacao dos fatores mais e menos citados pelos entrevistados

Fatores reportados com maior frequéncia

Dificuldades em gerir a parte financeira e contabil da empresa.
Dificuldades na contratacdao de mao de obra
Dificuldades em os fidelizar clientes
Preferéncia por ouvir MPB no intervalo dos quadros do programa
Disponibilidade do periodo da manha e/ou noite para ouvir este tipo de programa

Fatores reportados com menor frequéncia

Dificuldades na compra de produtos
Preferéncia por ouvir musica gospel no intervalo dos quadros do programa
Preferéncia por uma linguagem mais formal
Dificuldades em relacionar com fornecedores

do Programa de Radio. Como era desejavel, o método
utilizado mostrou-se adequado ao objetivo proposto
visto que se conseguiu reunir as percepcoes dos
clientes em relacdao ao assunto pesquisado.

Os autores Zeithaml, Berry e Parasuraman
(1998) identificaram a existéncia de quatro lacunas
potenciais dentro da organizacdo de servigos que
podem resultar em uma lacuna final muito séria para a
qualidade percebida pelo cliente, ou seja, a diferenca
entre o que os clientes esperavam e o que perceberam
que foi entregue. Entre as quatro lacunas apontadas,
uma delas pode ser entendida como muito importante
para o presente trabalho. Trata-se da lacuna do
conhecimento. Esta pode ser defina como a diferencga
entre o que os provedores de servicos acham que os
clientes esperam e as reais necessidades e expectativas
dos clientes. Uma das prescricdes propostas para
lacuna consiste no maior entendimento
das expectativas dos clientes por meio de pesquisas
de mercado. Consoante com esta diretriz, o estudo
apontou os principais determinantes da qualidade

lidar esta

percebida pelos clientes. Isto por sua vez, possibilitou
a identificacdo de falhas no contetdo e no formato
do Programa de Radio existente. Verificou-se que o
programa atual possuia uma linguagem muito formal,
com varios termos técnicos da administracao, o que
poderia desestimular o publico alvo a escuta-lo. Além
disso, assuntos como gestdo de pessoas e gestdo
financeira eram muito pouco abordados e, quando
abordados, ndo atendiam as principais demandas
dos ouvintes. Estas constatagOes possibilitaram a
efetivacdo de mudancas no programa. O estudo
apontou a viabilidade de uma pesquisa de mercado
do tipo survey para avaliar a qualidade do programa.
Na elaboracao do questionario, os itens de satisfagdo
levantados poderdo ser utilizados para a construgao
de um questionario que podera ser utilizado numa
pesquisa de satisfacao.

O estudo foi visto pelos Gestores da
Radio como um instrumento para profissionalizar e
aperfeicoar os Programas de Radio conduzidos por
outros grupos de alunos da Universidade.



Dada a auséncia de estudos nacionais
sobre os determinantes da qualidade percebida
de programas de radio deste tipo, a pesquisa pode
ser vista como exploratoria. A andlise bibliografica
apontou a necessidade de maiores estudos nacionais
pela area de Marketing acerca da qualidade percebida
e satisfagdo de clientes para os Programas de Radio
Educativos.
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