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RESUMO

O crescimento do numero de Instituicbes de Ensino Superior (IES) e, consequente,
aumento na oferta de vagas tem favorecido o desenvolvimento de estudos cujo foco
esta voltado para a melhoria na qualidade dos servicos oferecidos pelas IES, de
modo que a implantacdo de programas de qualidade possa significar um diferencial
competitivo para a captacdo de novos alunos e também aperfeicoar a prestacao dos
servicos académicos e pedagodgicos. Em virtude disso, gestores de IES tém
encontrado desafios e dificuldades para a escolha de um modelo para medir a
qgualidade dos seus servicos. Nesse sentido, este estudo tem por propdésito maior
contribuir com mais informacbes e reflexdes acerca da desejada qualidade dos
servicos educacionais oferecidos por Instituicdo de Ensino Superior no pais,
aprofundando estudos e discussbes de que a implantacdo de programas de
qualidade pode propiciar a melhoria da qualidade dos servicos e,
consequentemente, a satisfacdo dos envolvidos no processo educacional. Para
tanto, tracou-se o objetivo de analisar a aplicacdo de métodos para a medicdo da
qualidade dos servicos na educacgao superior, utilizando trés diferentes metodologias
para avaliacdo da qualidade de servicos, tradicionalmente utilizados na inddstria e
comércio: SERVQUAL, SERVPERF e HEDPERF. Os questionarios desses modelos
foram aplicados aos discentes dos cursos de graduacao de uma Faculdade em Séo
Paulo vocacionada para a area de Informatica. A relevancia deste trabalho esta no
fato de se buscar a comprovacéo da viabilidade de se implementarem modelos de
avaliacao utilizados na producéo de bens e servicos para a prestacéo de servigos
educacionais. Como resultado deste trabalho, pudemos observar que os trés
modelos propostos foram adequados para auxiliar no processo de avaliagéo,
cabendo a cada Instituicdo de ensino escolher e adequar cada modelo para seus

objetivos especificos.

Palavras-Chave: SERVQUAL, SERVPERF, HEDPERF, avaliacdo institucional,

qualidade de servicos.



ABSTRACT

The increasing number of College Institutions (CI) and, consequently, the rising offer
of new vacancies have been favoring the development of studies with focus on the
improvement in the quality of services provided by the Cls, in a way that the
implementation of quality programs can mean a competitive differential advantage to
attract new students and, also, enhance the services offered by the academic and
pedagogic fields. As a consequence, Cl managers have been facing challenges and
difficulties to choose a specific model to measure the quality of their services. For this
reason, this research has the purpose to contribute with further information and
possibilities to reflect deeply on the desirable quality of educational services offered
by Brazilian College Institutions, in order to go deeper in the discussions and studies
about the implementation of quality programs as a way to propitiate the improvement
of quality in the services provided by these institutions and, consequently, the
satisfaction of the ones involved in the educational process. Therefore, our aim is to
analyze the use of methods to measure the quality of College Institutions educational
services by studying three different methodologies to evaluate their quality of
services, traditionally used by the industrial and trading companies: SERVQUAL,
SERVPERF and HEDPERF. The questionnaires developed to these models were
delivered to professors in a college in Sdo Paulo specialized in computer technology
and their answers were analyzed. The relevance of this research relies on the pursuit
for the evidence to implement evaluation models used in the production of goods and
services to the educational services field. As a result of this work, we could observe
that the three proposed models are adequate to assist the evaluation process;
however, each College Institution should choose and adequate each model to fit its

specific objectives.

Key words: SERVQUAL, SERVPERF, HEDPEREF, institutional evaluation, quality of

services.
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Introducéo

Atualmente, a qualidade dos servicos educacionais oferecidos pelas
Instituicbes de Ensino Superior (IES) estd entre os temas educacionais em
discussédo tanto no ambito da gestdo empresarial quanto naquele propriamente
académico-pedagogico. Com o crescimento dessas IES, independentemente da
qualidade dos cursos e dos servi¢cos, temos observado um interesse crescente dos
envolvidos no processo educacional em implantar programas de qualidade com o
objetivo de gerir com mais eficiéncia os procedimentos académicos em busca de

uma melhor qualidade.

As InstituicBes de Ensino investem ou gastam verdadeiras fortunas com a
comunicacdo de massa para atrair novos alunos e reter os que ja estédo
matriculados. Todavia, apenas o gasto com propagandas nao tem conseguido gerar
resultados satisfatorios para a adesao de novos alunos. Fato comprovado quando se
constata o grande namero de vagas ociosas existentes em Instituicdes, publicas ou
privadas, conforme o ultimo Censo da Educacdo Superior divulgado pelo MEC em
2010.

E importante destacar que as Instituicbes necessitam ter processos e
programas de qualidade bem definidos e construir métricas que definam o grau de
atendimento do servico que é esperado pelo publico-alvo das escolas: alunos,
familias e a sociedade de um modo geral. Sem indicadores de qualidade alinhados
as expectativas da comunidade, ndo ha como monitorar e/ou avaliar a qualidade dos
servicos prestados e nem como compara-los com a verdadeira expectativa daqueles
que recebem tal servico. Por conseguinte, como resultados, podem ser geradas
distorcbes de expectativa entre a promessa e 0 Servico entregue, ou seja,

desmotivacao, perda de alunos, perda de receita e outras insatisfacoes.

Alguns programas de qualidade tiveram como referéncia, concepg¢des de
gestdo das industrias, que enfatizam aspectos de eficiéncia, produtividade e redugéo
de custos. Caracteristicas da iniciativa privada, das empresas e do mercado, como
por exemplo, planos estratégicos, qualidade total e auditoria, passaram a fazer parte

da rotina na gestao de Instituicbes de educacado superior, por um lado. Por outro,
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outras teses sustentam a inadequacdo do conceito de qualidade utilizado na
industria para a educacao superior em razdo da natureza qualitativa do ensino e da

pesquisa, que nao pode ser traduzida numa légica de gestdo empresarial.

Em conjunto com os programas de qualidade estdo os modelos de
avaliacdo, os quais aprimoram instrumentos avaliativos que permitem grandes
diagnosticos e a construgdo de estruturados programas de melhoria. Uma analise
desses modelos que estdo sendo largamente utilizados por organizacbes dos mais
diferentes setores, como a industria, o comércio, a energia, o transporte e até
mesmo hospitais, pode ser de grande importancia para a organizagdo educacional

encontrar um caminho para a busca da exceléncia de forma estruturada e segura.

De acordo com Mendonca (1998), algumas pessoas envolvidas no
processo educacional acreditam que toda a terminologia e/ou acdes sugeridas nas
normas ISO — International Organization for Standardization - foram concebidas para

aplicacdo na industria e no comércio, e ndo no meio educacional.

Essa afirmacédo de Mendonca se deve ao fato de tais normas terem sido
criadas e organizadas com vistas a preparacdo de empresas do setor manufatureiro
ou de prestacdo de servicos para 0 enfrentamento da crescente concorréncia
nascida da globalizacdo. Na sua origem, as normas 1SO ndo tém qualquer vinculo
com o universo educacional, portanto, as resisténcias contra a aplicacdo delas
existem, embora um numero cada vez maior de Instituicbes de Ensino esteja

assumindo a aplicacao delas como algo desafiador.

O Jornal da PUC (RJ), em sua edicdo de junho de 2000, publicou a
opinido do Padre Jesus Hortal Sanchez, Magnifico Reitor da Pontificia Universidade
Catodlica do Rio de Janeiro (PUC-RIO). Para ele, conceitos ligados a qualidade,
como os da ISO, enfrentam empecilhos na universidade porque os académicos
temem certa confusdo com o espirito empresarial, que busca reconhecimento pela
sociedade, ao passo que tal reconhecimento ndo € uma preocupacdo do meio
académico. Mas, isso néo significa necessariamente que o pesquisador — ou, por
extensdo, o0 educador - esteja produzindo de fato algo melhor. Seu
comprometimento com a qualidade de sua producdo deve incluir, por exemplo, 0

sentido de que também é responsavel por quanto custa cada acdo educacional e
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cada iniciativa tomada; em outras palavras, uma instituicdo sé pode concluir que
trabalha com qualidade quando seu corpo docente assume, paralelamente a propria

atividade especifica, uma parcela de responsabilidade pela administracao.

~

Levantamentos e analises bibliograficas referentes a qualidade dos
servicos e satisfagdo dos clientes, como por exemplo, Parasuraman, Berry e
Zeithaml (1988), Cronin e Taylor (1992), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), Gianesi
e Correa (1994), Gronroos (2003), Deming (1990), Firdaus (2006), Lovelock e Wright
(2006), nos permitem sintetizar principios norteadores para nos dar suporte a uma

analise integradora, critica, participativa e reflexiva sobre o tema.

Este estudo buscard, entdo, aplicar modelos de avaliagdo da qualidade e
identificar informacfes importantes que um sistema eficiente de avaliagdo pode
fornecer para melhorar a qualidade dos servicos e o0 nivel de satisfacdo da
comunidade escolar. E, a partir da andlise dos resultados dessa avaliacéo,

desenvolver um processo de melhoria continua.

Relevancia do Tema

O conteudo deste trabalho quer transcender os limites da destinacdo
académica ao propor um conjunto de reflexdes que interessam de perto a todos os
profissionais envolvidos no processo da melhoria da qualidade na Educacédo e que
buscam conhecer ou aprimorar as pesquisas acerca de novas estratégias, tedricas

ou praticas, de gestdo empresarial das Instituicdes de ensino.

A guestdo central gira em torno da comprovacdo de viabilidade de se
implementarem modelos de avaliacdo, utilizados largamente na inddstria e na
prestacdo de servigos, nas Instituicbes de ensino. Acresce a isso o fato de que,
além das peculiaridades proprias da esséncia do processo educacional, ha barreiras
também no ambito comportamental, por preconceitos ou desinformacdo, que
dificultam a adaptacdo desses modelos ao processo educacional. A adogéo, por
exemplo, do termo “cliente” para designar o aluno, ou do conceito de “empresa” para
a instituicdo de ensino, ainda gera controvérsias, embora um nimero cada vez maior

de tedricos da Educacao ja esteja assumindo essa terminologia.
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A necessidade de prestar servicos de qualidade para clientes cada vez
mais exigentes, num ambiente competitivo, tem levado muitas organizacdes a adotar

modelos inovadores de gestao.

Wouter Van den Berghe (1998), um grande estudioso do tema da
qualidade no ensino, observa que o0s primeiros interessados na utilizacdo de
programas de qualidade, no campo educacional, foram as Instituicdes de formagao
continuada para o mundo empresarial e, em menor quantidade, as escolas
profissionais; ambos acham-se mais direcionados para a necessidade do mercado e
para a evolugcédo econdmica. Pode-se deduzir, portanto, que a educacgao voltada para
o0 mercado tem sido a ponte facilitadora do uso de programas de qualidade para as
Instituicbes de ensino em geral — e que parece também advir dai a dificuldade
muitas vezes observada no sentido de assimilar conceitos como “escola-empresa’
ou “aluno-cliente”. Ocorre, no entanto, que houve, por parte das Instituicoes
académicas, um gradativo aprofundamento nos estudos do conteddo dos programas

de qualidade com a finalidade de tornar seu emprego efetivamente benéfico.

Ha muitos caminhos condutores a qualidade, ou, até mesmo, a
exceléncia, que é a qualidade no seu papel de modelo para o desempenho de
Instituicdes ou organizagdes similares. Um dos caminhos hoje mais apregoados — a
ponto de se ter assemelhado a um modismo, tal a crescente adeséo, é o do uso das
normas criadas pela International Organization for Standardization (ISO) como

instrumento voltado para o asseguramento da qualidade.

Essas normas, hoje, “sinbnimo” de qualidade por razbes mercadologicas,
apenas propdem que o0s processos de producdo industrial ou de prestacdo de
servicos sigam critérios rigorosamente estabelecidos por escrito e passiveis de
auditoria por terceiros a qualguer momento. Em tese, até um mau produto pode
receber a certificacdo 1SO, desde que as etapas do processo de producdo sejam
registradas por escrito e estabelecam as providéncias a serem tomadas nos casos

de ndo conformidade.

A utilizagdo de programas de qualidade por uma empresa do ramo
educacional constitui apenas um instrumento para um eficaz gerenciamento em

busca da exceléncia de seus servigos.



18

Uma instituicdo educacional, além de possuir caracteristicas em comum
com uma empresa comercial, pauta-se por outras, de carater acentuadamente
emocional, por exemplo, a relacdo professor e aluno, a relacdo colega e colega, a

relacdo funcionario, aluno, ensino e aprendizagem.

A escola cabe escolarizar, isto €, aplicar um sistema pedagdgico que se
baseia na intima correspondéncia entre o fisico e o psiquico e na participacédo ativa

de docentes e escolares, aqueles instruindo e estes absorvendo o saber.

Assim, vista a instituicdo educacional, por sua especialidade
psicopedagdgica, nota-se uma variedade de caminhos muito distintos entre a
empresa industrial e a empresa educacional. Sabendo-se que, como ja enunciado,
as normas ISO foram inicialmente empregadas no ambito de organizacdes
diferentes das educacionais, por que, entdo, Instituicdes de ensino se preocupariam
com elas? Certamente por causa da necessidade de desempenhar bem suas
atividades relacionadas com o planejamento e a organizacdo empresarial, visto

tratar-se de uma estrutura educacional voltada para a prestacdo de servicos.

A deciséo de implementar programas de qualidade em uma instituicdo de
ensino comecga necessariamente por alguém que ocupa uma funcdo hierarquica
elevada. Entretanto, embora a idéia da implantacao seja, com frequéncia, do corpo
diretivo da empresa, ndo se trata de uma imposicdo do poder superior. Nesse
momento, manifesta-se o verdadeiro significado da palavra lideranca, sem a qual a
implementagdo das normas ISO n&do conseguiria ultrapassar as fronteiras da boa
intencdo administrativa. E imprescindivel que todos os funcionarios participem
conjuntamente do processo, ndo apenas como cumpridores burocraticos de um
regulamento interno calcado na nocdo de autoridade, mas imbuidos de motivagéo

pessoal em busca da qualidade total para a instituicdo.

Objetivando implementar tais normas, aquele que tomou a decisao inicial
devera fazer um trabalho de contagiar, com seu entusiasmo, diretores,
coordenadores e funcionérios, e demonstrar a necessidade das mudancas. Razéo e
emocao tém que andar juntas. Provar a importancia da implementacdo de um

sistema de qualidade é o primeiro passo rumo ao progresso e a melhoria da
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instituicdo; a adesdo coletiva a essa idéia e 0 respeito a liderangca constituida
fundamentam o sucesso da execucao do programa de qualidade.

Para prestar um servico de qualidade a instituicdo devera diagnosticar o
momento inicial da empresa, encontrar rotas para melhorar a gestdo da qualidade,
definir metas a serem atingidas e avaliar, mediante o emprego de eficazes
indicadores de desempenho. Tudo isso constitui sério desafio, porque se trata da
abordagem de gerenciamento da qualidade numa empresa educacional que
implanta uma normalizacéo técnica originalmente criada para atender a industria e

ao comeércio.

A busca da qualidade ndo pode tornar-se apenas instrumento de disputa
mercadoldgica, por melhores e mais justos que sejam 0s méritos dessa razdo de
agir. O aprimoramento da qualidade do ensino tem como objeto principal o
atendimento a um direito do aluno, ou seja, o de receber a melhor formacéo
possivel, aquela que o torne futuramente ndo apenas um eficiente profissional, mas

um cidadao completo, transformador da sociedade.

A educacao superior sustenta-se hoje sobre trés pilares-chave: estratégia,
qualidade e arquitetura de informacdo. Reciprocamente apoiados, nenhum deles é
de alguma utilidade sem os outros dois. Nenhuma estratégia leva a algum lugar sem
um grande empenho com a qualidade total e uma arquitetura de informacéo.
Qualidade total ndo pode ser conseguida em educacdo superior sem uma estratégia
bem estruturada e sua correspondente, a arquitetura de informacdo. Finalmente,
nenhuma arquitetura de informacgéo tem valor se ndo resultar de uma estratégia bem

feita e uma preocupacéo grande com qualidade total.

Somente a dedicacdo permanente de todos os envolvidos no processo
educacional e a disposi¢cdo continua de mudar para melhor pode conduzir uma
instituicdo de ensino a um patamar de destaque e se tornar uma instituicdo de

qualidade na prestacédo de servi¢cos educacionais.

Neste trabalho foram utilizadas trés metodologias para mensurar a
qualidade dos servigos oferecidos por uma Instituicdo de Ensino, utilizamos os
modelos SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988), SERVPERF (Cronin e
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Taylor, 1992) e HEDPERF (Firdaus, 2006), com adaptacdes voltadas para avaliar os
servicos especificos prestados por uma Instituicdo de Ensino Superior.

Apesar de existirem muitos modelos para avaliacdo da qualidade de
servicos, optamos por esses modelos por entendermos serem eles mais adequados

a natureza do servigco avaliado.

Alguns escritores foram muito importantes para fundamentar o trabalho na
coleta de informacdes sobre o tema de qualidade em servigos, como Parasuraman,
Berry e Zeithaml (1988), Cronin e Taylor (1990) e Firdaus (2006), que foram
referéncia nas escolhas dos modelos de avaliacdo de qualidade em servigos, cujas
metodologias, SERVQUAL, SERVPERF e HEDPERF foram utilizadas para avaliar
0s servicos de uma instituicdo de ensino superior. Outros escritores, como Deming
(1990) e Gronroos (1994) também auxiliaram na fundamentacdo teérica do tema

proposto.

Censo da Educacao Superior

As informacfes do Censo da Educacdo Superior — pesquisa em ambito
nacional que reune dados dos cursos de graduacdo, cursos sequenciais, Cursos
presenciais e a distancia, e de docentes e discentes — foram muito relevantes visto
desenharem um quadro detalhado sobre a educacéo superior no Brasil. Os dados
Censo nos permitem conhecer a realidade do ensino superior no pais, bem como
também uma leitura de tais dados reforca a tese de que a execucdo de um sistema
de gestdo de qualidade, com vistas a melhoria na prestacdo dos servicos
educacionais, pode ser um diferencial competitivo além de reunir informacgdes para
garantir um melhor gerenciamento dos processos académicos. Observa-se que

neste estudo seré&o utilizados dados do Censo da Educacéao Superior 2009.

Uma primeira leitura de dados referentes a quantidade de IES existentes
no Brasil revela que nos ultimos dez anos houve um crescimento continuo e
acelerado na abertura de novas Instituicées de Educacdo Superior (Grafico 1) o que

representa uma maior concorréncia nesse segmento.
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Gréfico 1 — Evolugdo do numero de Instituicbes de Educagéo Superior — Brasil — 2000-2009
Fonte: Censo da Educacao Superior/MEC/INEP/DEED

Observamos que o numero de Instituicdes Publicas cresceu 3,8% de
2008 para 2009 e o numero de Instituicbes Privadas cresceu 2,6%, no mesmo
periodo. Embora, percentualmente, tenha havido maior crescimento no ambito das
InstituicGes Publicas, as Instituicbes Privadas continuam sendo predominantes na

Educacédo Superior, representando 89,4% do numero total de IES (Tabela 1).

Ano Total Pusiics Privada %
Total I % I Federal | % IEstadual % | Municipal | %

2004 2.013 224 111 87 43 75 37 62 3.1 1.789 889
2005 2.165 231 10,7 97 45 75 35 59 27 1.934 893
2006 2.270 248 10,9 105 4,6 83 37 60 26 2.022 89,1
2007 2.281 249 10,8 106 4,6 82 36 61 27 2032 891
2008 2.252 236 10,5 93 41 82 36 61 27 2.016 895
2009 2.314 245 10,6 94 441 84 36 67 29 2069 894

Tabela 1 — Evolucao do nimero de Instituicdes da Educacao Superior por Categoria

Administrativa — Brasil — 2004 a 2009
Fonte : Censo da Educacao Superior/MEC/INEP/DEED
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J& a Tabela 2 revela, por conseguinte, a grande oferta de cursos e vagas.

Instituigdes 2.314 245 67 2.069
Cursos 28671 8628 4647 3245 736 20.043
Vagas Oferecidas 4.726.394 461.694 266.409 138.215 57.070 4.264.700
Candidatos Inscritos 6.889.269 2732745 1439845  1.206.586 86.314 4.156.524
Ingresses (todas as formas de ingresso) 2.065.082 422320 253642 133.425 35.253 1642762
Matriculas 5.954.021 1.523.864 839.397 566.204 118.263 4.430.157
Concluintes 959.197 206.877 93.510 93.049 20.318 752.320
Fungoes Docentes em Exercicio 340.817 1229171 72.228 43145 7604 217.840
Medores-rdio
Cursos/Instituigio 12,39 35,22 49,44 38,63 10,99 9,69
Candidatos/Vaga 1,46 592 540 873 1,51 0,97
Matriculas/Fungdes Docente em Exercicio 1747 12,39 11,62 1312 15,55 20,34
___---_
Docentes (Exercicio e Afastados) do Sexo Feminino 4540 42,64 46,38 4416 46,32
Fungdes Docentes (em exercicio) em Tempo Integral 4224 78,93 8752 75,20 18,53 21,53

Tabela 2 — Estatisticas Basicas e Indicadores da Educacédo Superior — Brasil — 2009
Fonte: MEC/INEP/DEED

Baseadas nesses numeros e na crescente concorréncia do mercado, as
Instituicdbes de Ensino Superior privado devem procurar alternativas em busca de
uma educagdo e prestagdo de servicos de qualidade para aprimorar suas

estratégias e praticas pedagogicas.

Estrutura do Trabalho

Este trabalho esta organizado por uma Introducdo ao assunto e mais
guatro capitulos.

O primeiro capitulo apresenta a Revisdo da Literatura, abordando os

conceitos de qualidade, termos relativos a qualidade, conceito de servigos,
qualidade dos servicos e a qualidade dos servigcos em Instituicdes de ensino.

O segundo capitulo apresenta os modelos para avaliagdo da qualidade
dos servigos.
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O terceiro capitulo trata dos procedimentos da pesquisa, avaliagdo e a
discusséo dos resultados obtidos.

O quarto capitulo apresenta a conclusao final da Dissertacdo sintetizando

todo o trabalho apresentado.
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1. Revisao da Literatura

1.1 Conceito de Qualidade

Varias definicdes para o termo ‘qualidade’ podem ser encontradas tanto
na literatura quanto nos dicionarios e, apesar dessa variedade, todas convergem no
sentido de mostrar que a qualidade representa uma filosofia de acdo e um

compromisso institucional que vai além da teoria.

O termo qualidade é utilizado em uma infinidade de situacdes e
condicbes. Fala-se, por exemplo, de qualidade de vida, qualidade do ensino,
qualidade de um atendimento. E, nesse sentido, o que chamamos de qualidade, em
qualquer situacdo, depende sempre de alguns fatores que, se alterados, podem
modificar a nossa percepcao da qualidade, por um lado. Por outro, dependendo do
individuo, a nocéo de qualidade pode ser diferente daquela de outra pessoa.

A norma ISO 8402-94 define a qualidade do seguinte modo:

“Conjunto das caracteristicas de uma entidade que lhe conferem a aptidao

para satisfazer necessidades exprimidas e implicitas”.

A norma ISO 9000:2000 a define assim:

“Aptiddo de um conjunto de caracteristicas intrinsecas para satisfazer

exigéncias”.

A qualidade também pode ser vista por dois angulos diferentes: a
qualidade externa e a qualidade interna. A qualidade externa corresponde a
satisfacdo dos clientes. Trata-se de fornecer um produto ou servicos conforme as
expectativas dos clientes. Os beneficidrios da qualidade externa sao os clientes de

uma empresa € 0S Seus parceiros externos. A qualidade interna corresponde a
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melhoria do funcionamento interno da empresa. O objetivo da qualidade interna é
implementar meios que permitam descrever da melhor forma possivel a
organizacdo. Os beneficiarios da qualidade interna sdo a direcdo e o pessoal da

empresa.

Segundo Rothery (1993), qualidade é adequacdo ao uso. E a
conformidade as exigéncias. E o produto projetado e fabricado para executar
apropriadamente a funcédo designada. Isso significa que um produto fabricado com

qualidade é aquele que executa sua funcdo como foi designada.

Palmer (1974) defende que qualidade é a melhor forma para atender as
condi¢cdes do consumidor. Este conceito j4 diz que um produto com qualidade é

aguele que atende as necessidades do consumidor.

Os conceitos acima sdo dois pontos com visdes diferentes. Rothery
descreve como adequacdo ao uso e Palmer define como atender as necessidades
do cliente. Se uma empresa utilizar o conceito de Rothery (1993), o consumidor se
adaptara aos produtos fabricados por ela; se utilizar, porém, a visdo de Palmer

(1974), é a empresa gque se adaptara as exigéncias do cliente.

Ja Feingenbaum (1991) define assim:

"Qualidade em produtos e servigos pode ser definida como a combinacao
de produtos e servicos referentes a marketing, engenharia, producao e
manutenc¢do, através das quais produtos e servicos em uso corresponderao

as expectativas do cliente".

Segundo Feingenbaum (1991), qualidade seria uma combinacdo entre
tudo o que é realizado para a fabricagcdo do produto, desde sua concepcao até o
pos-venda, incluindo areas como marketing. Para ele, um produto que apresenta
caracteristicas que o definam como qualitativo, porém n&do tem uma boa divulgacéo,
pode ser considerado um produto carente de qualidade. Uma empresa com a area

de engenharia defeituosa tera um produto carente de qualidade. Uma empresa que
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tenha um servico de atendimento ao cliente ineficiente, apesar de fabricar um

excelente produto, serd uma empresa carente de qualidade.

Garvin (1992) tem uma opinido bastante semelhante ao conceito de
Feingenbaum (1991). Segundo ele, o primeiro conceito de qualidade era muito
voltado para a inspecédo. Hoje, as atividades relacionadas com qualidade se
ampliaram e s&o consideradas essenciais para 0 sucesso de planejamento
estratégico, abarcando funcdes diversificadas como compras, engenharia e
pesquisa de marketing, e ndo apenas relativo aos departamentos de producédo e

operacoes. A qualidade hoje se transformou em uma funcao gerencial.

Para Hutchins (1993), qualidade néo diz respeito a apenas um produto ou
servico especifico, mas sim a tudo o que uma organizacao faz, poderia ou deveria
fazer para determinar a opinido ndo s6 dos seus clientes imediatos ou usuarios

finais, mas a sua reputacédo na comunidade, e todos 0s seus aspectos.

Para Shiba (1997) a definicho de qualidade se divide em quatro
adequacdes, ou niveis de qualidade, a saber: adequacéo ao padréo (o produto deve
estar adequado ao padrao estabelecido, ou seja, o produto deve fazer aquilo que os
projetistas pretendiam que ele fizesse), adequacao ao uso (o produto deve satisfazer
as necessidades de mercado, ou seja, deve ser utilizado da maneira como 0s
clientes querem utiliza-lo), adequacgéo ao custo (produto com alta qualidade e custo
baixo, ou seja, produto com o maximo de qualidade a um custo minimo) e
adequacdo a necessidade latente (o produto deve satisfazer a necessidade do
cliente antes que os clientes estejam conscientes dela, podendo assim proporcionar
um monopdlio pela empresa por um curto periodo de tempo). Assim sendo, Shiba
(1997) vai mais além, e conclui que a empresa realmente produzird com qualidade
quando conseguir interagir as quatro adequacdes possiveis: adequa¢do ao padréo,

ao uso, ao custo e a necessidade latente.

Para Oakland (1994), apenas tais definicbes ndo seriam validas se ndo
fosse um diferencial: confiabilidade, ou seja, a capacidade de o produto ou servigo
continuar atendendo as exigéncias do cliente. Confiabilidade é o fator-chave em

muitas decisdbes de compra. Determinada marca ja tradicional tem uma
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confiabilidade superior as demais, portanto € dotada de maior qualidade perante as

outras.

Taguchi (1986) tém uma visdo um pouco diferente. Para ele, qualidade é
a menor perda econdmica imposta a sociedade. Por exemplo: se dois produtos
similares estdo a venda ao mesmo preco, o escolhido pelo consumidor sera aquele
que lhe trard menos prejuizos futuros e que tera a maior garantia. Sera aquele que
durard mais. Taguchi (1986), portanto, resumia qualidade como um diferencial entre
as empresas em um Unico ponto: o pés-venda, que serd quando o consumidor tera

contato com o produto.

Teboul (1999) afirma que qualidade é aquilo que as vezes se manifesta
no momento do uso, mas também da satisfacdo do ponto de vista estético, até
mesmo ético, quando temos a sensacado de que o produto corresponde ao que se
esperava e que nao fomos "enganados em relagdo a mercadoria”. Para ele,
qualidade &, antes de tudo, a conformidade as especificacbes. E também a resposta
ajustada a utilizacdo que se tem em mente, na hora da compra e também em longo
prazo. Mas é também aquele "algo mais" de seducédo e exceléncia mais préximo do
desejo do que da realidade. Em outras palavras, o produto deve ter conformidade
em relacdo a necessidades ou certo uso, satisfazer essas necessidades e despertar
alguma "seducéo" por parte do cliente, melhorando assim sua participacdo na

concorréncia mercadoldgica.

Drucker (2002) define qualidade da seguinte forma:

"Qualidade (...) ndo é algo que o fornecedor coloca num produto ou servico,
mas algo que o cliente obtém e pelo qual paga. Os clientes pagam apenas

por aquilo que lhes é util e Ihes traz valor. Nada mais constitui qualidade.”

Esse talvez seja o conceito mais moderno e mais polémico. Para ele, os

anicos capazes de medir qualidade sdo os clientes.
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Para Crosby (1986), a qualidade significa conformidade com os requisitos
e tal conformidade deve ser absoluta, ou seja, ela ndo pode ter defeitos. Crosby
(1986) lembra ainda que a qualidade ndo € sindbnimo nem de bondade tampouco de
elegancia, porque esses sdo conceitos subjetivos que variam conforme as
caracteristicas pessoais. Para ele a qualidade € algo objetivo, que pode e deve ser
medido e essa medida s6 pode ser um produto ou servico sem nenhum defeito.

Juran (1992) entende a qualidade como uma propriedade do produto ou
servico que o torna adequado ao uso. E essa adequacéao existe quando o produto ou
servico é confiavel e atende as necessidades de quem o utliza ou consome.
Portanto, para Juran (1992), a qualidade tem duas dimensdes: a primeira é o perfil
do produto ou servico que atende as necessidades do cliente e a segunda é a
auséncia de defeitos. Nesse ponto ele concorda com Crosby (1986) — que o produto
ou servico deve ter zero defeitos, mas discorda que a qualidade possa ser entendida
como simples conformidade com o0s requisitos, porgue isso restringira a qualidade
ao produto ou servico, esquecendo-se de um dos pontos fundamentais que é a

satisfacdo do cliente.

Deming (1990) entende a qualidade como algo que d& orgulho ao
trabalhador pela sua producéo ou prestacao de servico. Deming (1990), por sua vez,
nao concorda com a teoria de Crosby (1986) referente ao produto ou servigo ter zero
defeitos por algumas razbes, como por exemplo, a organizacdo procurar 0S
responsaveis pelos problemas que ocasionaram os defeitos e ndo as suas causas
para a melhoria dos processos. Como Juran (1992), Deming (1990) também
discorda de Crosby (1986) com relacdo a conformidade dos requisitos, por achar
que isso limitaria a inovacdo e a melhoria continua dos processos e da

administragao da organizacao.

Tendo em vista essa variabilidade de definicdes, a ASQ (American
Society for Quality — Sociedade Americana para a Qualidade) apresentou em 1990,

0 seguinte conceito:
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“Qualidade — Um termo subjetivo, para o qual cada pessoa, ou setor, tem a
sua propria definicdo”. Em sua utilizacao técnica, a qualidade pode ter dois

significados:

1 — As caracteristicas de um produto ou servico, que dao suporte ou
sustentacdo, a sua habilidade em satisfazer requisitos especificados ou
necessidades implicitas €;

2 — Um produto ou servico livre de deficiéncias.”

Como se V€, a definicdo pode variar de acordo com o ambito no qual o
termo é empregado. Talvez a melhor das definicbes, por ser a mais ampla e
aplicavel a uma variedade de situacfes, seja a de Juran (1992): Qualidade é a
adequacdo ao uso. Pode-se aplica-la tanto a situacdes do cotidiano, quanto a
situacdes mais especificas, como, por exemplo, num processo de fabricacao. Nesse
caso, a definicdo de Crosby (1986), conformidade com os requisitos, € uma variacdo

mais restritiva da definicdo de Juran (1992).

Considerando-se, contudo, o Sistema de Gestdo da Qualidade, hoje
amplamente aplicavel, sob os requisitos da ISO 9000, a definicdo normativa é:
qualidade € o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos (ABNT NBR ISO 9000:2005), sendo que caracteristicas, segundo a
mesma norma, sao propriedades diferenciadoras, podendo as caracteristicas ser de
diferentes tipos, como fisicas, sensoriais, comportamentais, temporais, ergonémicas

ou funcionais.

A qualidade, diferentemente do gosto, € bastante passivel de discusséao,
pois sua percepcdo depende de cada individuo, do momento da sua vida, podendo
assim, ser percebida de diferentes formas. Por isso, a qualidade € motivo de
divergéncias e polémicas no que diz respeito a elaboracdo de um conceito universal.
Podemos dizer, portanto, que apenas os gestores das IES poderao definir qual sera
a visao utilizada. O que seria qualidade para esta ou aquela IES é um assunto

particular a realidade de cada IES.
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1.2 Termos Relativos a Qualidade

Existem alguns termos relacionados com a qualidade. Entre eles
podemos citar o controle da qualidade, o sistema de garantia da qualidade e o
sistema de gestdo da qualidade. O controle da qualidade consiste em acdes de
garantia da qualidade que proporcionam meios para controlar e medir as
caracteristicas de um item, processo ou instalagdo de acordo com requisitos
estabelecidos, incluindo-se aqueles de qualificacdo do pessoal que executa essas
atividades. Isso significa que o controle da qualidade tem mais a ver com o produto
em si. JA& um sistema de garantia da qualidade é um conjunto de medidas
desenvolvidas por uma organizagdo, no sentido de promover a integracdo dos
elementos relacionados com: o planejamento estratégico, a estruturacdo
organizacional, a definicdo de responsabilidades e atribuicbes de individuos ou
grupos, a adocédo de procedimentos administrativos e executivos requeridos, a
utilizacdo de métodos e processos apropriados e a alocacdo dos recursos materiais
e humanos, necessarios para permitir uma implementacdo efetiva das acbes de
garantia da qualidade aplicaveis ao produto ou servico. Considerando-se que
garantia da qualidade € o conjunto das acdes sistematicas e planejadas,
necessarias para proporcionar confianca de que uma estrutura, um sistema, um
componente, uma instalacdo ou um servico, funcionardo adequadamente, verifica-se
gue a definicdo de sistema de garantia da qualidade é um detalhamento da defini¢cao
da ISO 9000.

Os conceitos que vimos expressam alguns pensamentos dos tedricos,
tais como, Deming (1990) e Juran (1992) com relacdo a definicdo sobre a qualidade,
e iSS0 nos permite concluir que o conceito sobre qualidade é muito mais amplo do
gue a conformidade de um produto ou servigo ou aos processos de producdo. O que
podemos observar € que a qualidade deve estar vinculada a missdo de uma
empresa ou instituicdo. Dessa forma, todos os envolvidos no processo estarao

preocupados em atender as necessidades dos clientes.
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1.3 Conceito de Servigo

Podemos encontrar na literatura varias definicdes sobre servico, mas o
que é inegavel é que os servicos estdo no centro da economia de qualquer pais.

Vejamos algumas definicdes:

“Servicos sdo atos, processos e o desempenho de a¢bes”. (Zeithaml, V. A.
e Bitter, M. J., Services Marketing, McGraw-Hill, New York, 1996, p.5).

“Servigo € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre em
interacbes entre consumidores e empregados de servicos e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor do servigo, que sdo oferecidos
como solucdes para os problemas do consumidor”. (Gronroos, C., Service
Management and Marketing, Lexington Books, Lexington, Mass, 1990,
p.27).

“A maior parte dos especialistas nessa area considera que o setor de
servigos abrange todas as atividades econdmicas cujo produto ndo € um
bem fisico ou fabricado, geralmente ele é consumido no momento em que é
produzido e fornece um valor agregado em formas (tais como conveniéncia,
diversdo, oportunidade, conforto ou saude) que representam
essencialmente interesses intangiveis do seu primeiro comprador”. (Quinn,
J. B., Baruch, J. J., Paquette, P. C., Scientific American, vol. 257, 1987,
p.50).
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“Uma definicdo precisa de bens e servigos deve distingui-los com base em
seus atributos. Um bem é um objeto fisico tangivel ou produto que pode ser
criado e transferido, ele tem uma existéncia através do tempo e, desse
modo, pode ser criado e usado posteriormente. Um servico é intangivel e
perecivel, é uma ocorréncia ou processo que € criado e usado
simultaneamente ou quase simultaneamente. Embora o consumidor néo
possa conservar o servico real apos ele ter sido produzido, o efeito do
servico pode ser mantido”. (Sasser, E., Olsen, R. P. e Wyckoff, D. D.,

Management of Service Operations, Allyn e Bacon, Boston, 1978, p.8).

“Um servico € uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um
consumidor que desempenha o papel de coprodutor”. (Fitzsimmons, J.,
2000).

O que podemos depreender da leitura das definicbes acima é que os
servicos sdo intangiveis, tais como contabilidade, bancos, limpeza, consultoria,
educacao, seguro, assisténcia médica e muitos outros. Os servicos ndo podem ser
armazenados ou transportados, sdo instantaneamente pereciveis, e existem no

momento em que sdo comprados e consumidos.

A auséncia de avaliacBes ou qualquer mecanismo dessa natureza para
nos dar um feedback com relagdo aos produtos ou servigos pode representar uma
falha no processo de se atingir a qualidade dos servi¢os oferecidos. Juran (1989) ja
destacava nas suas teorias que as empresas em busca de qualidade precisariam ter
mecanismos de avaliacdo para atingirem a exceléncia nos servigos: “sem medi¢ao

ndo hé& controle; sem controle ndo h& avaliagao: sem avaliagdo nédo ha melhorias”.

Mas, para que a avaliacdo seja positiva, € preciso implementar uma
estratégia de servico, na qual todos os empregados da instituicdo estejam
envolvidos. Portanto, uma cultura de servigos, segundo Gronroos (2003), pode ser
vista como uma estratégia, desde que ela faca parte da cultura da instituicdo
orientada para o servigo.
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“[-..] uma cultura na qual existe uma valorizagdo do bom servico e na qual
prestar bons servicos para os clientes internos, bem como para os clientes
finais externos, é considerado por todos um modo de vida natural e um dos

valores mais importantes.” (Gronroos, 2003, p.440).

1.4 Qualidade dos Servigos

A partir das consideracdes descritas anteriormente podemos entender
gue um dos principios da qualidade total em servicos € propiciar a satisfacdo do
cliente. Com vistas a avaliar essa satisfacdo, € importante que todas as Instituicdes

se conscientizem de que é necessario medi-la constantemente por meio de

controles administrativos, avaliacdes, questionarios e pesquisas.

Qualguer empresa, independente do servigco que oferece, pode promover
pesquisas da satisfacdo de clientes. Uma forma simples de fazer isso é elaborar
questionarios que possam medir o nivel de satisfacdo e que permitam obter
informacdes valiosas e importantes sobre a qualidade dos servicos. A empresa que
gueira se destacar no mundo competitivo atual precisa valorizar a opinido do cliente

e ter em suas missdes e objetivos a melhoria constante da qualidade.

Gronroos (1993) definiu os “Seis critérios da boa qualidade percebida do

servico” da seguinte forma:
1. Profissionalismo e Habilidades

Os clientes compreendem que o prestador de servi¢os, seus empregados,
0S sistemas operacionais e 0s recursos fisicos possuem o0 conhecimento e as
habilidades necesséarias para solucionar seus problemas de forma profissional

(critérios relacionados aos resultados).
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2.  Atitudes de Comportamento

Os clientes sentem que os funcionarios de servigcos (pessoas de contato)
estdo preocupados com eles e se interessam por solucionar seus problemas de uma

forma espontanea e amigavel (critérios relacionados aos processos).
3. Facilidade de Acesso e Flexibilidade

Os clientes sentem que o prestador de servigcos, sua localizacéo, suas
horas de operacéo, seus empregados e 0s sistemas operacionais sao projetados e
operam de forma a facilitar 0 acesso aos servicos e estao preparados para ajustar-
se as demandas e aos desejos dos clientes de maneira flexivel (critérios
relacionados aos processos).

4. Confiabilidade e Honestidade

Os clientes sabem que qualquer coisa que aconteca ou sobre a qual se
concorde sera cumprida pela empresa, seus empregados e sistemas, para manter
as promessas e ter um desempenho coerente com os melhores interesses dos

clientes (critérios relacionados a processos).
5. Recuperacédo

Os clientes compreendem que sempre que algo der errado ou alguma
coisa imprevisivel e inesperada acontecer, o prestador de servicos tomara de
imediato e ativamente acdes para manté-los no controle da situacdo e para

encontrar uma nova e aceitavel solugéo (critérios relacionados a processos).
6. Reputacéo e Credibilidade

Os clientes acreditam que as operacdes do prestador de servico merecem
sua confianca, valem o dinheiro pago e que representam bom nivel de desempenho
e valores que podem ser compartilhados entre clientes e o prestador de servigos

(critérios relacionados a imagem).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p.14) a qualidade
dos servicos, sobre a oOtica dos clientes, estd diretamente relacionada com a

percepc¢éao do servi¢o oferecido.
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“[...] os juizos da alta ou baixa qualidade do servigo, dependem de como
percebem os consumidores, o resultado atual do servico no contexto do que

esperavam.” (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985, p.46).

Desta forma, conforme mostramos na figura 1, os clientes tem a
percepcdo da qualidade do servico quando a prestacdo desse servico iguale ou

supere as suas expectativas iniciais (Gianesi e Corréa, 1996).

Expectativas do cliente

antes da compra do -

servico Expectativas Qualidade
excedidas ideal
e Expectativas Qualidade
atendidas satisfatoria
Expectativas Qualidade
Percepc¢do do cliente ndo atendidas inaceitavel

sobre o servico prestado -

Processo

e Resultado

do
Servico

Figura 1 — Avaliacdo da qualidade dos servicos
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1996)

Leebov (2008) cita como referencial dez pilares a fim de se atingir a

exceléncia nos servigos:
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1. Filosofia e compromisso da administracao

De uma forma geral, os administradores das organizacbes sao sempre
favoraveis a exceléncia, mas na pratica eles quase sempre a ignoram, ou seja, hao

a colocam em pratica nas suas decisdes e acoes.

A estratégia para a exceléncia dos servigcos é totalmente dependente da
filosofia e do compromisso da administracdo, 0 qual ndo se resume apenas a
descricdo de memorandos e acfes para executar as rotinas do dia a dia. A
administracdo comprometida ndo é apenas aquela que apdia o processo de busca

da exceléncia, mas aquela que conduz e lidera todo o processo.

Peters (1982) trata da necessidade de haver administradores voltados
para os valores, sobretudo o valor do servico: estar proximo do cliente, prestar
atencdo nos minimos detalhes e se preocupar com a satisfacdo dele. Além dessa
preocupacao com o cliente, o administrador deve se aproximar dos funcionarios para
monitorar 0 comportamento e 0s processos de forma que todos estejam

sincronizados com a qualidade do servico prestado.

Para o autor, a exceléncia nos negoécios depende basicamente de oito
ingredientes e as empresas que desejam ser excelentes em suas areas de atuacao

devem buscar:

1. A pro-atividade com incentivo as pessoas para melhorar o que se esta
fazendo com o uso da férmula de ensaio e erro: “fazem, consertam e tentam

fazer melhor”.

2. Aprender com os clientes. Empresas excelentes “aprendem com as

pessoas que a estao servindo”.

3. Estimular a independéncia promovendo o empreendedorismo e a

autonomia dos colaboradores.

4.  Gestao se aprende gerindo. S6 fazendo se é possivel aprender algo novo

e capaz de movimentar a empresa no caminho da exceléncia.
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5. Produtividade s6 se alcanga com trabalhadores motivados e produtivos,

portanto eles séo avaliados como pecgas-chave para o sucesso.

6. Foco. Empresas excelentes se atém as suas competéncias, € hao saem

atirando para todos os lados
7.  Simplicidade. Manter a forma simples e a equipe a mais enxuta possivel.

8. Mobilidade. As empresas excelentes podem sair de um formato compacto
para a expansao rapidamente, adequando-se as necessidades do mercado

e dos clientes.

Para alcancar essa exceléncia, € fundamental que os administradores
tenham o espirito de lideranga, que ensinem e liderem com visdo voltada para a
qualidade; pratiguem o que ensinam, ou seja, eles precisam dar exemplo para os
demais; apoiem as pessoas preocupando-se em manter um bom relacionamento;
fortalecam e reconhecam o trabalho das pessoas; assumam riscos e tenham planos
de longo prazo. Porém, fundamental € que os administradores se coloquem na

posicdo do cliente para saber o que eles querem, desejam e pensam.
2. Responsabilidade

A exceléncia nos servicos pode ficar comprometida devido a algumas
falhas da administracdo, como por exemplo, o ndo envolvimento direto e visivel com
0 processo, a inexisténcia de uma avaliacdo das praticas e a auséncia de um
treinamento voltado para a qualidade. Pessoas sem capacitagdo, treinamento e
motiva¢do comprometem o relacionamento com o cliente. E importante que todos os
envolvidos no processo do servigo oferecido saibam de suas responsabilidades e

estejam conscientes das suas atividades.
3. Input e Avaliagéo

O nivel de exceléncia dos servicos deve ser medido e avaliado
continuamente. Para isso deve-se definir um método de avaliacdo que possa medir
a satisfacdo do cliente. Um método que mostre as expectativas, necessidades,

sugestdes e reclamacodes dos clientes.
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Para buscar qualidade € preciso ter controle e medida. Medir o nivel de

satisfacéo dos clientes e também dos servi¢os prestados.
4. Solucao de problemas e administracao de conflitos

A operacdo de qualquer organizacdo € acompanhada de uma série de
problemas e conflitos que, infelizmente, séo inevitdveis. S&o problemas e conflitos
que afetam todas as pessoas e que, se ndo forem identificados e devidamente
solucionados, podem comprometer ndo s6 a satisfacdo do cliente, mas também a

prépria sobrevivéncia da organizacgao.

Diante de um problema, a administracdo ndo deve nega-lo; ndo se
preocupar com ele; minimiza-lo; achar que foi algo casual; achar que néo se repetira

ou delegar a solucao para outra pessoa.

Descobrir problemas e procurar resolvé-los de uma forma adequada é
responsabilidade de qualquer organizacdo preocupada com a qualidade, portanto
ela deve: criar um sistema de vigilancia para descobrir possiveis problemas; criar
uma metodologia para levantar os problemas e soluciona-los e monitorar 0s

resultados.
5. Comunicacdo com a base

Geralmente a base da piramide organizacional é entendida como incapaz
de pensar, de sugerir mudancas e de propor solugdes. Por isso mesmo, as pessoas
dessa base nao sédo valorizadas e poucas pessoas da alta administracdo dao

confianca e importancia para elas.

A comunicacdo com a base é fundamental porque cria um sentido de
compromisso e de propriedade pessoal; da as pessoas as condicdes necessarias

para agir e decidir e mostra cuidado e respeito com as pessoas.
6. Treinamento e desenvolvimento das pessoas

O treinamento é parte fundamental no processo para se atingir a
qualidade no servico oferecido, com ele, as pessoas se fortalecem, ganham

confianga, tornam-se mais produtivas, tém orgulho do que fazem, colaboram com o
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ambiente de trabalho e sabem exatamente o que fazer para executar suas tarefas
de acordo com os métodos e procedimentos definidos pela organizacao.

Apostar no treinamento é acreditar que a organizacdo pode ganhar
credibilidade, legitimidade e distingdo no mundo competitivo atual. E preciso que a
organizacdo se aproxime do cliente, conheca-o e o0 atenda cada vez melhor,
resolvendo os problemas e eliminando os conflitos. E importante criar uma cultura
organizacional que privilegie o cliente e que tenha uma visdo de futuro centrada na

melhoria da qualidade dos servicos.
7. Envolvimento das pessoas

Um dos grandes desafios na implantacdo de um processo de melhoria de
qualidade nos servigcos, principalmente de educacdo, esta no envolvimento dos

professores.

A participagdo dos professores é extremamente importante para uma
adequada relacdo com os alunos. De nada adiantard o esfor¢o pessoal das outras
pessoas envolvidas no processo em busca da qualidade se os docentes nao
entenderem que a qualidade também os beneficia, criando um ambiente de trabalho
melhor para o exercicio das suas funcdes. E importante que os professores tenham
um bom relacionamento com os alunos e preocupem-se com eles para que 0s

alunos se sintam importantes e bem atendidos.
8. Recompensa e reconhecimento

N&o basta apenas implantar um processo de melhoria da qualidade. E
preciso recompensar e reconhecer o esforco das pessoas que contribuiram para o

Seu SucCesso.

A recompensa e o reconhecimento tém o objetivo de estimular e motivar

0s que acreditaram na idéia e se comprometeram com a sua execugao.
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9. Funcionario como cliente

A lealdade, o envolvimento e a dedicacdo para a execucgao das tarefas
devem ser conquistados por uma geréncia centrada na satisfacdo das pessoas que

sao responsaveis pelo sucesso da organizacao.

O bom relacionamento da empresa com seus funcionarios repercute
diretamente na relagdo da empresa com o cliente. Funcionarios insatisfeitos ndo séo
capazes de sorrir e encantar os clientes que estédo recebendo o servico. Sentindo-se
insatisfeitos eles ndo se empenhardo em ter um bom relacionamento com o0s

clientes e o atendimento ficara totalmente comprometido.

E importante que os gestores das empresas tenham em mente que

funcionarios satisfeitos farao clientes satisfeitos.
10.Lembretes, slogans e reforgos

Devido a grande quantidade de trabalho € comum que os funcionérios
acabem esquecendo o foco em qualidade, por isso é importante que os gestores
facam constantemente algum tipo de comunicacdo, por meio de lembretes, slogans
e reforcos para que o compromisso com a qualidade do servico prestado esteja

sempre em evidéncia dentro da empresa.

Todos precisam ver e sentir que estdo inseridos em uma organizacao
comprometida com a cultura da qualidade e que eles fazem parte desse processo e

0 sucesso da empresa depende do esfor¢o de cada um.

Esses 10 elementos, quando bem definidos e administrados, podem

ajudar no sucesso das Instituicbes com relacdo a qualidade dos seus servicos.

1.5 Qualidade de servigo em Instituicdes de ensino

O crescimento das Instituices do ensino superior, 0 aumento do nimero

de vagas e uma maior oferta desses servicos, tém despertado uma preocupacéo
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com a qualidade da prestacdo desse servigo para atender a exigéncia dos alunos
gue buscam na educacao superior uma oportunidade de ascensdo e crescimento

profissional.

Kotler e Fox (1994, p.36) afirmam que:

“Para ser bem sucedida, uma Instituicdo educacional deve lidar eficazmente

com seus muitos publicos e gerar alto indice de satisfagédo”.

Os alunos que estudam em uma Instituicdo de ensino sao heterogéneos,
ou seja, existem alunos que estudaram em escolas particulares e existem alunos
oriundos de escolas publicas. Além da formacdo académica, outro elemento que
devemos considerar € a classe social dos alunos, porque a forma de enxergar o
servico pode divergir entre pessoas de classes sociais diferentes. Uma Instituicdo
eficiente deve levar em consideragéo esse perfil diferenciado de alunos e planejar
para garantir a satisfacdo dos alunos, independente das raizes dele.

A Educacdo possui caracteristicas bem diferentes da induastria, do
comércio e de outros servicos, e para que as pessoas envolvidas no processo
sintam a qualidade do servico faz-se necessdaria a participacdo de todos: pais,
alunos, funcionarios, professores e gestores (Mezomo, 1994).

O conceito de qualidade na educacdo deve considerar a construcao do
espirito humano, a cidadania, a solidariedade, o relacionamento entre as pessoas e
também considerar os aspectos inerentes a qualquer organizagcdo, como por
exemplo, a missdo, os valores, os principios, 0s objetivos, os lideres, a cultura e as

redes de comunicagéo (Ramos, 1994).

Barnett (1992) citou que as IES devem levar em consideracdo que as
atividades educacionais afetam diretamente a qualidade e influenciam o processo de

aprendizagem dos alunos e seu desenvolvimento educativo.
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“[...] a qualidade do método de ensino, o processo de avaliagdo do aluno, a
gualidade dos cursos e o programa de desenvolvimento do professor. Estas
atividades sdo comuns a todas as Instituicbes de Ensino Superior e sao
elementos a avaliar numa revisdo da atuagéao institucional.” (Barnett, 1992,
p.13).

Gronroos (2003) também afirma que a imagem de uma Instituicdo tem
uma importancia fundamental na percepcao do cliente. Uma imagem que se destaca
no mercado é gerada por um bom fornecimento dos servi¢os, ocasionando um fator

de decisdo na escolha.

“Portanto, a imagem da empresa € da maior importancia para a maioria dos
servicos. Ela pode afetar a percepcdo da qualidade percebida de diversas
maneiras. Se na mente dos clientes o fornecedor for bom, isto €, se ele tiver
uma imagem favoravel, pequenos erros provavelmente serdo tolerados.
Caso ocorram erros com muita frequiéncia a imagem sera prejudicada. Se a
imagem for negativa, o impacto de qualquer erro muitas vezes serd bem

maior do gque seria, ndo fosse esse caso.” (Gronroos, 2003, p.87).

Todo servico de boa qualidade busca atender e satisfazer as expectativas
do cliente. Na area da educacéo, isso ndo ocorre de forma diferente. Embora o
conceito de cliente seja mais apropriado para um mercado consumidor de bens e
servigos, no caso das IES, muitos envolvidos no processo educacional consideram o

aluno como cliente.

A associagdo do conceito de cliente a uma instituicAo de ensino néao e
consenso entre os educadores. A resisténcia geralmente torna-se maior porque a
aceitacéo do conceito de cliente implica uma mudanca na forma de tratar os alunos.
Ha, nesse caso, a ideia de que, a partir de certo momento, o aluno passe a ter

sempre razao — e nao € isso que se pretende.

O reitor da PUC do Rio de Janeiro, Padre Sanchez, mostra uma visao
aberta da questdo ao afirmar que “ndo podemos deixar de reconhecer que os
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estudantes s80 0s nN0OSsOs primeiros e mais assiduos clientes e que eles ingressam

na universidade com expectativas bem concretas”.

Ramos (1992, p. 85) afirma que o aluno € o cliente mais importante no
processo ensino-aprendizagem. Em sua opinido, o aluno-cliente deve ser
considerado parceiro na construcdo da escola e responsavel pelo proprio
crescimento na aprendizagem. Arruda (1997) também o classifica dessa maneira;
guando o aluno escolhe uma instituicdo, ele espera receber dela conhecimento e

aprendizagem de uma nova profissdo para a conquista de um emprego.

Deming (1990) foi o criador de uma metodologia voltada para a gestéo
das organizacdes, essa metodologia engloba 14 itens que podem ser adaptadas

pelas Instituicdes de ensino que buscam alcancar a qualidade dos seus servicos.

Acreditamos que os métodos de Deming (1990) podem ser adaptados as
Instituicbes de ensino porque nelas podemos verificar os mesmos elementos
fundamentais para uma gestdo de qualidade que encontramos em qualquer

organizacao de outra natureza.

“Os 14 principios aplicam-se indistintamente a organizacfes pequenas e
grandes, tanto na indlstria de servicos quanto na de transformacéo.
Aplicam-se igualmente a qualquer divisdo de uma empresa”. (Deming,
1990).

Portanto, baseados nessa afirmacao de Deming (1990), vejamos como 0S

14 principios podem ser adaptados e aplicados nas Instituicdes de ensino.
1. Filosofia da Qualidade

Como temos visto na literatura, a qualidade faz referéncia ao
atendimento, interesse, desejo e necessidades do cliente. Entdo, para que a
qualidade aconteca na escola € necessério criar um canal de comunicagcdo com as

pessoas que utilizam seus servicos, como por exemplo, a sociedade, as empresas,
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a familia e os alunos, para que eles possam comunicar suas necessidades e, a partir

dai, tomar medidas no sentido de satisfazer as necessidades dos clientes.

Uma Instituicdo de ensino preocupada com essa “Filosofia da Qualidade”
trabalha em funcdo do seu aluno com o objetivo de atender suas expectativas. E
para caminhar nesse sentido, ela precisa formular um projeto pedagégico com a
participacdo de toda a comunidade escolar, incluindo os alunos; desenvolver o
curriculo escolar, incorporando conteudos programaticos atualizados e flexiveis para
acompanhar o desenvolvimento tecnoldgico, social e cultural; preocupar-se em ter
um corpo docente, administrativo e técnico com o compromisso de sempre atender

bem ao aluno.
2. Constéancia de Propdésitos

Este topico diz respeito a comunicar com clareza para toda a comunidade

0 que a IES faz, para que ela serve e o que ela pretende no futuro.

Dessa forma, a escola precisa ter bem definida a sua missao; os seus

objetivos e as estratégias que ira utilizar para atingir os seus propositos.
3. Avaliagdo no Processo académico

Uma escola que pretende desenvolver um ensino de qualidade procura
incluir em seu método, avaliacbes continuadas e refor¢cos pedagdgicos para poder
verificar o desempenho académico de seus alunos. A avaliagdo continuada tem por
objetivo medir o quanto os alunos estdo aprendendo daquele conteddo, assim é
possivel trabalhar melhor o conteddo em que for detectado que os alunos estéo

tendo dificuldades.
4. Transag0Oes de longo prazo

O que Deming (1990) pretende esclarecer neste topico € que as
organizacfes precisam também se preocupar com 0S iNnsumos porque nao €
possivel pensar em qualidade utilizando materiais obsoletos, velhos e servicos

precarios.
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Os gestores das Instituicdes de ensino tém de assumir a responsabilidade
das transacdes em longo prazo, com o objetivo de assegurar que a escola possa

obter materiais e servigos correspondentes com seus padrbes de qualidade.

Os gestores precisam estabelecer critérios para a aquisicdo dos materiais
para o suporte ao ensino; zelar pela qualidade dos seus insumos; efetuar
periodicamente manutengdes para garantir o pleno funcionamento dos
equipamentos e de sua infraestrutura; selecionar os fornecedores de acordo com

seus padrdes e necessidades.
5. Melhoria constante

Qualidade é uma construcdo e uma conquista que se consegue ao longo
do tempo, com um aperfeicoamento continuo, portanto, ndo se consegue qualidade

de uma forma imediata.

Para que a InstituicAo de ensino melhore constantemente 0s servigos
oferecidos, ela precisa continuamente repensar 0 seu papel e 0 seu proposito;
conhecer os seus alunos, planejando reunides e discussdes de forma a ouvir a
opinido deles; atualizar e criar novos processos para a solucédo dos problemas que

aparecem ao longo do tempo e fazer uma avaliacao institucional periédica com eles.
6. Treinamento em Servico

O treinamento em servigo € fundamental para as Instituicdes que buscam
atingir a qualidade em seus servicos. Sem esse treinamento fica muito dificil

conduzir o processo em direcdo a qualidade porque as pessoas envolvidas nao

foram instruidas em como desenvolver suas atividades.

Participando do treinamento o funcionario passa a conhecer com mais
profundidade o servigo e se sentira mais seguro e capaz de executd-lo. Com isso,

ele passara também a sugerir melhorias no processo, contribuindo para a qualidade.

7. Lideranca

s

Saber liderar € essencial para os gestores de qualquer Instituicdo que

administram e se relacionam com pessoas. “Se conduzir um cavalo, seja atento e
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rigido. Se conduzir um homem, seja brando e delicado". A frase, extraida do Poor
Richard’s Almanac e citada por Araljo e Redi (1997, p. 24), traduz bem a
necessidade de ser repensada a forma como as pessoas em situacdo de comando

tratam seus subordinados.

O lider busca a unido e a compreensao de todos, envolvendo-os com
energia, entusiasmo e motivacao, fazendo com que eles participem das decisfes,

elogiando o trabalho individual e coletivo.

Criam-se com a lideranca lacos de confianca e respeito que permitem

atingir a qualidade.
8. Afastamento do medo

Geralmente o medo é proveniente da falta de confianca e seguranca das
préprias pessoas e isso é prejudicial para a empresa porque impede as pessoas de

expandir suas potencialidades humanas, sociais e intelectuais.

“O medo tem um custo elevadissimo. O medo esta em toda a parte, tirando
das pessoas o seu orgulho, ferindo-as, tirando-lhes a oportunidade de

construir para a empresa”. (Deming, 1990).

Além disso, o0 medo pode ter origem na falta de conhecimentos técnicos,
fazendo com que as pessoas executem apenas o fundamental, impedindo a
modificacdo de costumes e rotinas, estimulando as pessoas a fazerem as mesmas

coisas e da mesma maneira.

E fundamental para os gestores das Instituicdes programarem e
executarem as tarefas educativas e administrativas no sentido de criar um ambiente

escolar de liberdade e autonomia.
9. Eliminagao de Barreiras

Uma gestdo preocupada em eliminar barreiras deve descentralizar as

atividades e delegar poderes as pessoas. A gestdo de uma Instituicdo deve
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acompanhar o trabalho sendo realizado, identificar possiveis obstaculos e ajudar

funcionarios e professores a serem bem sucedidos na sua area de atuacao.

A lideranca dos gestores deve estar empenhada no trato e
encaminhamento de assuntos ligados a qualidade e na eliminacéo de barreiras que

atrapalham a Instituicao de efetivar sua missao educacional.
10. Comunicacao Produtiva

O dialogo aberto e construtivo entre todos os elementos envolvidos no
processo educativo, a partir de propdésitos comuns, € a forma mais efetiva de fazer

fluir a informag&o no ambiente escolar.

Por isso, reunibes periédicas com o corpo docente e discente sao

produtivas no sentido de procurar resolver os problemas que forem surgindo.

Uma Instituicdo preocupada em ter uma comunicacdo mais produtiva,
procura fazer com que as informacdes sejam veiculadas de forma aberta e
transparente; faz com que a informacao seja utilizada para sensibilizar e libertar e
nao para escravizar e tutelar; e que a participacdo e o didlogo sejam a forma mais

eficaz para uma comunicagdo mais produtiva.
11. Abandono de Cotas Numéricas

Os critérios tradicionais de avaliacdo de desempenho nos quais se
determina o quanto cada funcionario deve produzir sdo indcuos e podem influenciar

na produtividade efetiva dos funcionarios, comprometendo a qualidade.

‘O trabalho medido impede a qualidade mais que outras quaisquer

condig¢des de trabalho”. (Deming, 1990).

Uma Instituicdo de ensino ndo é uma fabrica que possui uma linha de
montagem com resultados mecanicos. Uma Instituicdo de ensino deve se preocupar
com o aprendizado do aluno e para que eles sejam aprovados com um alto nivel de

exceléncia.
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E importante destacar que o trabalho medido é absolutamente indesejavel
numa filosofia de qualidade, mas o controle estatistico é fundamental para manter os
registros das informacdes na avaliacdo dos resultados com relacdo ao desempenho

dos estudantes.

Com relacdo ao corpo docente, instrumentos e métodos estatisticos sdo
importantes para diagnosticar futuros problemas e trabalhar pro-ativamente no

aperfeicoamento dos professores.

12. Orgulho da Execugéo

7

O estimulo do trabalho em equipe é outro item importante para as
Instituicbes que procuram a qualidade porque com ela as Instituicdes se tornam
mais competentes, fortes e permanentes, devido ao esforco conjunto de todos,
sendo cada profissional importante e parte essencial e decisiva para alcancar os

resultados.

O trabalhador, conforme se sinta participante ativo na consecug¢ao dos
objetivos de melhoria da instituicdo, sejam estes do processo, do produto ou,
simplesmente, quantitativos, também sente orgulho por aquilo que faz e, assim,

passa a produzir mais e melhor.

13. Educacao e Aperfeicoamento

Uma Instituicdo, e de modo muito especial a Escola, quando investe na
formacdo continuada de seu pessoal, em particular do corpo docente, esta
pavimentando o caminho para a prépria melhoria e estabelecendo as bases para

realizar um ensino de qualidade.

A realizacdo de cursos e seminarios e uma constante atualizagdo
profissional dos professores e funcionarios devem ser adotadas pelas Instituicbes

gue querem realizar um ensino de qualidade.
14. Acéo para transformagao

Deming (1990) concluiu suas 14 diretrizes dizendo:



49

“‘Engaje toda a empresa no processo de realizar a transformagédo. A

transformacgéo é da competéncia de todo mundo.”

Uma Instituicdo de qualidade exige talento das pessoas envolvidas no

processo, exige criatividade, inteligéncia e visdo empreendedora.

A partir da consciéncia de que a obtencdo de resultados s6 é possivel
com o esforco cooperativo das pessoas que formam a Instituicdo, torna-se
necessario comprometer toda a equipe docente, técnica e administrativa da escola,
bem como seus clientes externos e internos, com o0s valores de exceléncia e

relevancia que devem estar presentes em todo o esfor¢o educacional.

Para atuar no sentido de concretizar a transformacao, é fundamental que
os Diretores das Instituicdes estejam plenamente conscientes e convencidos de que

eles sd@o essenciais na lideranca e conducédo de todo o processo de transformacao.

Os dirigentes também devem estar convictos de que essa nao serd uma
tarefa facil de realizar, por isso a negocia¢do algumas vezes sera fundamental para

construir uma Instituicdo de qualidade.

2. Modelos para Avaliacdo da Qualidade dos Servicos

Em servicos, a avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de
prestacdo de servigo. A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser
definida comparando-se a percepcédo do servico prestado com a expectativa do

servico desejado (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2000).

Quando as percepcdes sao positivas, o servico € percebido pelo cliente
como de Otima qualidade. Quando as percepc¢des sdo negativas, a qualidade do
servigo é percebida de uma forma insatisfatéria. Como mostradas na Figura 2, as
expectativas sdo provenientes de varias fontes, como por exemplo, indicacao
pessoal, necessidades pessoais e experiéncias passadas. A avaliacdo da qualidade

é feita pelo cliente pelas dimensGes de qualidade do servico: Confiabilidade,
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Presteza, Competéncia, Cortesia, Credibilidade, Seguranca, Acesso, Comunicagao

e 0 Entendimento do cliente.

Dimenses da Qualidade JERIVHAIYeT Necessidades Experiéncias Comunicagdes
de servico Boca-a-Boca Pessoais Passadas Externas

I I I !

Qualidade de Servigo
B4 Percebida

Confiabilidade +

Presteza > Servico
Competéncia Esperado

Cortesla
Credibilidade

Seguranca
Acesso

Comunicacdo Servigo
Entender o Cliente —>

Figura 2 — Fonte: adaptada de A. Parasuraman, V.A. Zeithaml e L.L. Berry, “A Conceptual
Modelo f Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journey of Marketing, vol.
49, Fall 1985, p.48

A seguir apresentaremos alguns modelos conceituados e conhecidos

utilizados para avaliacdo da qualidade dos servicgos.

2.1 Modelo SERVQUAL

Uma das obras de relevancia na area de ciéncia de servigos identificou os
aspectos mais importantes da qualidade em servicos que sao conhecidas como as
dimensdes da qualidade. Parasuraman, Berry e Zeithalm (1985) identificaram cinco
dimensdes que os clientes utilizam para avaliar a qualidade dos servicos:

Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca, Empatia e Aspectos Tangiveis.

Parasuraman, Berry e Zeithalm (1985) conceituaram as cinco dimensdes

da seguinte forma:

Confiabilidade: habilidade de prestar o servigo com exatidao.
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Responsabilidade: disposicdo em ajudar os clientes e fornecer o servico com

presteza e prontidao.

Seguranca: conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar

confianca.
Empatia: grau de cuidado e atengéo pessoal dispensado aos clientes.

Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalagbes, equipamentos, pessoal envolvido e

material de comunicacao.

Segundo Cronin & Taylor (1992), a busca pela exceléncia em servicos e a
mensuracdo da qualidade dos servicos vém sendo estratégias efetivamente
utilizadas por organizagbes para a obtengcdo da “vantagem competitiva”. Neste
contexto, ao longo dos anos, diversos modelos foram desenvolvidos com o intuito de
avaliar a Qualidade dos Servicos, dentre os quais se destacam: o modelo dos 5
Gaps (Parasuraman et al, 1985), o modelo SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988) e
0 modelo SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992).

O modelo dos 5 Gaps foi desenvolvido com o intuito de auxiliar os
gestores a compreenderem as fontes dos problemas da qualidade dos servicos e

como melhora-los (Figura 3). Os Gaps buscam mensurar a discrepancia entre:

- as expectativas dos clientes e as percepcbes dos gerentes sobre essas

expectativas (Gap 1);

- as percepcdes dos gerentes em relacdo as expectativas dos clientes e as

especificacdes da qualidade do servigo (Gap 2);

- as especificagoes da qualidade do servico e a qualidade do servi¢o prestado (Gap
3);

- 0 servico realmente prestado e o0 que € comunicado ao cliente a respeito dele (Gap
4);

- expectativas dos clientes em relacdo ao servico e a percepc¢éo deles em relacdo ao

desempenho do servigo prestado (Gap 5).



Necessidades
Pessoais

Comunicacdo

Boca-a-Boca

o

> Servigo
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Servigo
Percebido
Cliente  : %
Empresa
Entrega do Servico
(incluindo pré e
pos contatos)
Gap 1 Gap 3 I

Comunicagoes

Externascom os
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TP PPTTITIE J sobre as Expectativas do

Tradugdo das Percepgoes

em Especificagbes de
Qualidade de Servigo

Gap 2 I

Percepg¢des da Geréncia

Consumidor

Figura 3 — Fonte: Modelo Conceitual de Qualidade de Servigo — 0 modelo de analise de
lacunas (Gap Analysis); Publicado pela American Marketing Association, Zeithaml, V.A.,

Berry, L.L., Parasuraman, A., 1988.
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A analise do modelo dos 5 Gaps aponta que eles podem ser mensurados

separadamente. Entretanto, a mensuracdo do Gap 5 constitui-se na esséncia da

utilizacdo do modelo SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman et al (1988). O

modelo SERVQUAL é constituido por 22 itens que compdem as cinco Dimensdes ou

Determinantes da Qualidade, que englobam as dez Dimensdes anteriormente

apresentadas por Parasuraman et al. (1985): confiabilidade, responsabilidade,

seguranca , empatia e aspectos tangiveis.

O emprego do SERVQUAL é realizado em duas etapas: na primeira etapa

sdo mensuradas as expectativas prévias dos clientes em relacdo ao servico e, na

segunda etapa, sdo mensuradas as percepcoes dos clientes acerca do desempenho

do servico prestado.
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Em geral, as avaliagbes sdo realizadas com um questionario que utiliza
uma escala do tipo Likert de 5 a 7 pontos, cujos extremos séo definidos com 0s
conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”. Para cada item do
questionario calcula-se o Gap 5, definido pela diferenca entre as Percepcdes (P) e
as Expectativas (E) registradas. Um item com Gap negativo indica que as
percepcdes estdo abaixo das expectativas, revelando que o servi¢o prestado, neste
item especifico, esta gerando um resultado insatisfatorio para os clientes, de um
lado. Por outro, um item com Gap positivo indica que o prestador de servicos esta
prestando um servigo superior ao esperado, sendo um aspecto de satisfacdo do
cliente.

Dentre outros aspectos, este modelo permite:

- avaliar a qualidade do servico para cada uma das cinco dimensfes da qualidade,

medindo as pontuacdes obtidas nos itens que compdem cada dimenséao;

- fornecer uma medida geral da qualidade dos servi¢cos pela média da pontuacéo de

todas as dimensoes;

- identificar, em varios tipos de servicos, os pontos fortes e fracos da organizacéo,

servindo de base para a melhoria continua da qualidade dos servicos, €;

- comparar um determinado servigo aos servigos dos concorrentes, identificando em

quais dimensdes é necessario um aprimoramento.

2.2 Modelo SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo denominado
SERVPERF que tem como referéncia apenas a percepcdo de desempenho dos
servigos. Esse modelo foi referenciado por diversos autores, entre 0s quais podemos
citar Veiga e Matos (2000), Bandeira ET AL. (2004) e Miguel e Salomi (2005).

Para justificar seu modelo, Cronin e Taylor (1992) observam que a

qualidade ndo deve ser avaliada por meio do resultado obtido da diferenca entre as
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expectativas e a percepgédo do desempenho, mas somente como uma percepgao de
desempenho, podendo ser representada por:

Qj =Dj
Sendo:
Qj = Avaliacéo da qualidade do servico em relagdo a caracteristica j;
Dj = Valores de percepcédo de desempenho para a caracteristica j de servigo.

Para justificar esse conceito, Cronin e Taylor (1992) afirmam que a
qualidade percebida dos servicos antecede a satisfacdo do cliente e que a
satisfacdo do cliente tem um efeito mais significativo na intencdo de compra do que

a gqualidade do servico.

Baseados nessa investigacdo, Cronin e Taylor (1992) propdem a escala
SERVPERF, como uma alternativa ao modelo SERVQUAL, reduzindo de 44 para 22
itens para representar as dimensdes da qualidade em servigo. Esses 22 itens foram
utilizados para avaliacdo de desempenho no trabalho empirico de Cronin e Taylor

(1992) para testar quatro hipoteses:

1) Uma medida de qualidade em servico SERVPERF é mais apropriada que o
modelo SERVQUAL.

2) A qualidade do servi¢o conduz a satisfacdo do cliente.
3) A satisfacao do cliente tem um impacto significativo na intencado de compra.

4) A qualidade do servigo percebida tem um impacto significativo na intengcédo de

compra.
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2.3 Modelo HEDPERF

O modelo HEDPERF (Higher Education Performanceonly) € um novo
instrumento de medi¢cdo da qualidade de servico proposto por Firdaus (2005) para
identificar os fatores de qualidade de servi¢co no setor de educacéo de nivel superior.
Essa metodologia é um instrumento que as Instituicdes de ensino superior poderiam
utilizar para avaliar o desempenho dos servigos, repensar seus meétodos e
redesenhar seus processos com vistas a melhoria da qualidade. Segundo Firdaus
(2005), os seis fatores medidos pelo HEDPERF sao:

1) Aspectos ndo académicos. Esse fator € composto de itens que séo
essenciais para permitir que os alunos preencham suas obrigacdes de estudo, e se
relaciona com funcdes exercidas por pessoal ndo académico. Podemos citar dentre

esses itens o atendimento do pessoal administrativo e da secretaria.

2) Aspectos académicos. Os itens que descrevem esse fator representam
as responsabilidades dos académicos, ou seja, os professores. Os itens avaliam o

conhecimento, a experiéncia, a atencao e paciéncia no esclarecimento de davidas.

3) Reputacao. Esse fator apresenta itens que sugerem a importancia das
Instituicbes de Ensino Superior, ao projetarem uma imagem profissional. Os itens
avaliam a reputacdo que a instituicdo tem no mercado académico e profissional, se
0s programas oferecidos sdo atualizados e conceituados e se a infraestrutura é

adequada para os estudos.

4) Acesso. Esse fator € composto por itens que dizem respeito a questdes
como acessibilidade, facilidade de contato, disponibilidade e conveniéncia. Podemos
citar como exemplo, se a instituicdo incentiva e promove a criacdo de Centro

Académico.

5) Conteudos Programaticos. A avaliacdo desse fator enfatiza a oferta de

um conteudo programatico com especializacdes académicas e conteudos flexiveis.

6) Compreensdo. Trata-se de itens relacionados a percepcao das

necessidades dos alunos em termos de aconselhamento e servigos. De uma
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maneira geral, esse fator avalia se a IES possui um departamento de ouvidoria para

atender os alunos.

O estudo desenvolvido por Firdaus (2005) confirmou que as seis
dimensdes eram distintas e conceitualmente claras e que as Instituicbes de ensino
superior devem avaliar todas as seis dimensdes de qualidade de servigo para avaliar
o nivel dos servigcos prestados e determinar as dimensfes que precisam ser
melhoradas. Avaliar a qualidade do servico e compreender o impacto das dimensdes
permitira que as IES possam conceber um processo eficiente de prestacdo de
servigos. Além disso, saber os pontos fortes e fracos dessas dimensfes e sua
influéncia pode resultar em uma melhor alocacéo de recursos de forma a prestar um

melhor servico aos estudantes.

As diversas etapas envolvidas no desenvolvimento e validacdo do
HEDPERF s&o mostradas por meio do fluxograma da Figura 4. Em particular, o
estudo procurou determinar qualitativamente os fatores criticos da qualidade de

servicos prestados aos estudantes.
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Identificagdo de fatores criticos ou
determinantes da qualidade dos servigos:
e Revisdo da literatura

e Grupos de foco

Desenvolvimento de instrumentos de pesquisa e
orientagdo:

e Esbogo do questionario

e Teste piloto

e Validagdo

e Refinamento da escala

'

Pesquisa

A

y

Teste

'

Analise dos fatores de exploragdo

'

Analise dos fatores de confirmacdo

'

Unidimensionalidade

'

Teste de confiabilidade

Possuem

validagdo?

Regressdao multipla

v

Instrumento de medida proposta

Figura 4 — Desenvolvimento e validacdo do HEDPERF
Fonte: Adaptado de The development of HEDPERF: a new measuring instrument of service quality for the higher
education sector. International Journal of Consumer Studies, v.30, n.3, Nov. 2006, p.569-581

2.4 Modelo de Gronroos

Gronroos (1995, p.89) foi o grande defensor da idéia de que a qualidade

em servicos deve ser fundamentalmente “aquilo que os clientes percebem”.
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Gronroos (1995) afirma também que a qualidade percebida de um servico
pode ter duas dimensdes: a qualidade técnica e a qualidade funcional. A qualidade
técnica considera que 0 servico seja correto tecnicamente e que conduza a um
resultado aceitavel. Essa dimenséao faz referéncia a “o que” o cliente recebe e o que
permanece com ele quando o processo de producédo termina. A qualidade funcional
esta relacionada a forma como o consumidor é tratado no desenvolvimento do
processo de produgao do servigo, ou seja, “‘como” o cliente recebe e vivencia o

servico.

Gronroos (1984) conclui que a qualidade total percebida ndo é so
determinada pelo nivel da qualidade técnica e funcional, mas também pelas
diferencas existentes entre a qualidade esperada e a experimentada. Podemos notar
na Figura 5 que a qualidade esperada deriva de uma série de fatores como, por
exemplo, a comunicacdo de marketing, comunicacdo boca a boca, a imagem

corporativa e as necessidades do cliente.

Imagem

T

Qualidade Total
percebida

Qualidade
experimentada

Qualidade
esperada

IMAGEM
(Empresa / Filial)

Comunicac¢do de marketing
Vendas

Imagem

Boca-a-Boca

Relagdes Publicas
Necessidades e valores dos clientes

Qualidade functional

COMO

Qualidade técnica
O QUE

Figura 5 — Modelo de Gronroos
Fonte: Adaptado de Gronroos, 1988



59

3. Procedimentos da Pesquisa e Avaliagcéo dos resultados

Neste trabalho optamos pela utilizagdo dos modelos SERVQUAL,
SERVPERF e HEDPERF, com algumas adaptacbes, por serem eles
tradicionalmente utilizados para a avaliacdo da qualidade dos servi¢os. Este estudo
visa determinar qualitativamente os fatores criticos de qualidade de servico sob a
perspectiva dos estudantes.

Os dados foram coletados por meio de uma pesquisa de campo,
aplicando-se o questionario aos alunos em sala de aula. O universo dos estudantes
participantes da pesquisa serd descrito adiante na andlise e interpretacdo dos
resultados de cada modelo. Os dados foram tabulados, mensurados e analisados de

forma quantitativa.

Para enriqguecer a coleta dos dados, foram feitas entrevistas com
questbes abertas para permitir um melhor aprofundamento dos resultados. Visto
tratar-se de pesquisa qualitativa com limitado niamero de entrevistados, 0s grupos
foram constituidos buscando-se atender, de maneira equilibrada, algumas variaveis,
tais como: o curso, o sexo, a idade e o desempenho escolar de cada aluno. Na
guestao do desempenho escolar, foram selecionados alunos com notas superiores a
8,0, alunos medianos com nota proxima de 6,0 e alunos com notas abaixo da média,

ou seja, inferior a 5,0.

As entrevistas ndo seguiam um roteiro pré-estabelecido e as perguntas
eram feitas de forma que os alunos se sentissem a vontade em respondé-las. As
perguntas basicamente procuravam levantar aspectos relacionados ao corpo
docente, como por exemplo, “0 que vocé tem a dizer sobre o corpo docente?”, aos
funcionarios, “qual a sua opinido sobre o atendimento prestado pelos funcionarios?”,
0S cursos, “como vocé avalia os cursos da IES?”, a imagem da instituicdo, “qual a

sua impressao sobre a IES?”.

ApoOs a aplicacdo da pesquisa, utilizamos como parametro para validar os
dados levantados uma medi¢do da confiabilidade das varidveis denominada alfa de
Cronbach.
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3.1 Alfade Cronbach

Para medir a confiabilidade do questionario foi utilizada uma das mais
tradicionais metodologias para medicdo - o coeficiente alfa de Cronbach. Esse
coeficiente mostra a intensidade de correlacdo entre os itens de um questionario,

sendo definido de acordo com a seguinte formula:

Onde:

oc = coeficiente alfa de Cronbach

k = namero de itens do instrumento de medicéo
§? = variancia dos itens

I = variancia dos totais

Apesar de ndo existir um consenso entre 0os pesquisadores com relagcao
ao valor minimo do alfa de Cronbach, recomenda-se que o valor do alfa de

Cronbach néao seja inferior a 0,60, conforme podemos observar na Tabela 3.

O Alfa de Cronbach, ou simplesmente coeficiente alfa, € uma medida de
confiabilidade de consisténcia interna. E a média de todos os coeficientes possiveis
resultantes das diferentes divisbes da escala de duas metades. Ela foi utilizada
neste trabalho para testar a consisténcia interna do modelo de mensuracdo da
qualidade, procurando-se identificar os itens do modelo que maximizam cada
constructo. O coeficiente Alfa de Cronbach varia de 0 a 1 e deve ser considerado

conforme a Tabela 3.
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Variacédo do Confiabilidade de
coeficiente consisténcia
alfa interna
=ou<0,6 Insatisfatoria
0,6a0,8 Adequadas
>0,8 Otimas

Tabela 3: Confiabilidade de consisténcia interna (alfa de Cronbach)
Fonte: Malhotra (2006)

Como exemplo da intensidade de correlagdo entre os itens de um
questionario, pode-se verificar se esse coeficiente aumenta depois de eliminar um
item da escala de medicdo. Se isso ocorrer, pode-se assumir que esse item nao é
altamente correlacionado com o0s outros itens da escala. Por outro lado, se o
coeficiente diminuir pode-se assumir que esse item € altamente correlacionado com
0s outros itens da escala. Dessa forma, o alfa de Cronbach determina se a escala é

realmente confiavel, pois avalia como cada item reflete sua confiabilidade.

3.2 Questionario para coleta dos dados

O instrumento de avaliacdo utilizando o modelo SERVQUAL foi um
guestionario, cujo conteudo contém 40 itens. (Apéndice A — apresenta 0 modelo do
guestionario no qual foi utilizada a escala do tipo Likert de 5 pontos). A Escala Likert
€ um tipo de escala usada comumente em questionarios, e € a escala mais usada
em pesquisas de opinido. Ao responderem a um questionario baseado nessa escala,
os entrevistados especificam seu nivel de concordancia com uma afirmagéao. Tal
escala tem seu nome devido a publicagdo de um relatorio explicando seu uso por
Rensis Likert (1932). Como pode ser visto no Apéndice A, as respostas as

afirmacdes partem de (1) Discordo totalmente a (5) Concordo plenamente.
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O questionario utilizando o modelo SERVPERF apresenta um contetudo
de 20 itens, e também se fez uso da escala do tipo Likert de 5 pontos. (Apéndice B —

apresenta o modelo do questionario).

O questionario com o modelo HEDPERF apresenta o conteddo com 41
itens. (Apéndice C — apresenta o0 modelo do questionério com a escala do tipo Likert
de 5 pontos).

O questionario foi aplicado aos alunos em sala de aula pelos professores
que iriam lecionar naquele horério. Os professores informavam aos alunos que o
questionario tratava-se de uma pesquisa de avaliacdo institucional com o objetivo de
coletar informacBes que seriam utilizadas para o desenvolvimento de uma
Dissertacdo de Mestrado. Os professores perguntavam aos alunos se eles
gostariam de responder ao questionario, dando a eles total liberdade na sua
escolha. Importante salientar que os alunos que responderam ao questionario, o
fizeram de livre e espontanea vontade, sem a necessidade de identificacdo no

guestionario.

Para caracterizar os alunos que participaram da pesquisa, levantamos
alguns dados pessoais como sexo, idade e situacdo profissional, para termos um
panorama do perfil dos alunos que estudam na instituicdo. Os resultados mostrados
a seguir sdo uma analise dos resultados das 3 pesquisas, visto que elas foram
perguntas comuns aos trés tipos de questionarios.

14 15 12 18 13 14 12

86 85 88 82 87 86 88

Total Graduagao Total Graduagao  Graduagao Regular 1° Graduacdo Regular3°  Total Graduagao Graduagao Graduagao
Regular e 20 ano e 49 ano Tecnologica Tecnoldgica 19 ano  Tecnoldgica 22 ano

Masculino Feminino  m Nao respondeu

Grafico 2 — Distribuicdo dos alunos de acordo com o género
Fonte: Base de dados da amostra
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Os dados do Gréafico 2 mostram uma predominancia de alunos do sexo
masculino que estudam nos cursos, cuja especializacdo € a area de Tecnologia.
Essa proporcdo de homens interessados em estudar Tecnologia pode ser justificada
por um estudo elaborado pelo portal Yahoo com o titulo “Men Behaving Digitally”,
apresentado durante a feira OMExpo 2010 — Online Marketing Expo Latino 2010,
uma feira e um congresso para Marketing Digital que se realiza anualmente, foi
constatado que 30% dos homens “adoram” tecnologia e que 60% se sentem “muito

interessados” por ela, percentagens bem inferiores no caso das mulheres.

1
-34 e ] ——1531-— — rgl-. -'231—- .—;—.

B 36 37

57 39

42
68

45 50 48
35
23 2

Total Graduagao Total Graduagae  Graduagao Regular 17 Graduagao Regular 3°  Total Graduagao Graduagao Graduagao
Regular €20 ano e4° ano Tecnoldgica Tecnoldgica 1° ane  Tecnoldgica 2° ano

17220 w21a2s 26230 w31a35 m36o0umais mN3o respondeu

Gréfico 3 — Distribuicdo dos alunos de acordo com a idade
Fonte: Base de dados da amostra

Observando-se o Grafico 3 podemos concluir que os alunos que
procuram os cursos de Bacharelado, na sua maioria, sdo alunos mais jovens entre
17 e 20 anos. Verificamos que 68% dos alunos do 1° e 2° ano que cursam O0S
Bacharelados estdo nessa faixa etaria enquanto que no curso de Tecnhologia,
comparando-se apenas o 1° ano, verificamos que 48% dos alunos encontram-se

nessa mesma faixa etaria.

Essa diferenca na faixa etaria dos alunos em relacdo a escolha entre
cursar Bacharelado ou Tecndlogo, segundo as entrevistas adicionais, resulta do fato
de que os alunos que procuram o0s cursos de Tecnologia, na sua grande maioria,
sao alunos que ja atuam na area ha algum tempo e precisam de um diploma de

graduacdo, documento cada dia mais exigido pelas grandes corporacfes. Outros
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buscam uma especializagdo na &area de tecnologia, portanto, mesmo com um
diploma de graduacédo, muito profissionais procuram os cursos de tecnologia devido
a grande demanda por mao de obra nesse setor. Outros também procuram por
esses cursos devido a rapida formacdo académica e também pelas grandes
oportunidadades de trabalho que esses cursos oferecem apds a conclusdo dos
mesmos.

Segundo dados do IPEA — Instituto de Pesquisa Econbémica Aplicada,
faltam atualmente cerca de 320 mil trabalhadores com qualificagdo no Brasil,
levando-se em conta apenas os setores de comércio — 187 mil, servicos — 50 mil,
alimentagdo — 45 mil e construgao civil — 38 mil que estar&o envolvidos diretamente
com os preparativos para a Copa do Mundo de 2014 e a Olimpiada de 2016.
Analisando esse quadro caético que se desenha, os gestores do poder publico
decidiram investir na expansdo dos cursos tecnoldgicos que sao focados em uma
especializacdo. Com um crescimento da economia a taxas de 7% ou 8% ao ano,
conforme previsto pelos agentes econbmicos, essa expansdo dos cursos
tecnoldgicos ainda é pouco para suprir a demanda, por isso, existe espaco para que

as faculdades particulares de ensino invistam também nesse setor.

Total Total Regular Regular Total Tecnolégico | Tecnolbgico
Regular | 1°e2°ano | 3°e 4°ano | Tecnolégico 1°ano 2°ano
Sim 77 76 69 87 81 76 89
Nao 21 22 29 11 17 22 8
NR 2 2 2 2 2 2 3

Tabela 4 - Distribuicdo dos alunos de acordo com a situacao profissional em %
Fonte: Base de dados da amostra

A pergunta feita para extrair as informacdes da Tabela 4 buscou saber se
o aluno trabalha ou faz estagio. Observamos que a grande maioria dos alunos que
procuram os cursos de perfil voltados para a area de computacao ja trabalham na
area, seja para os alunos ingressantes como para os alunos ja em final de curso.
Isso se explica porque o setor de tecnologia € uma atividade profissional que
constantemente demanda novos profissionais devido ao grande ritmo de aceleracao

da tecnologia da informagéo.
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A Era Digital ou a Era da Tecnologia da Informacdo que estamos
vivenciando hoje, responde por oportunidades de trabalho, desenvolvimento de

carreiras e novas formas de negécios.

A informatica esta presente no nosso dia a dia, e muitos ramos de
atividades profissionais como Educacdo, Jornalismo, Medicina, Economia,
Advocacia, Engenharia e Arquitetura entre outros, utilizam os diversos recursos que
a informética permite, para diminuir custos, ampliar mercado, agilizar e melhorar o
planejamento e controle das informacdes. Portanto, no nosso mundo globalizado, o

contato com a informética se tornou inevitavel.

As inovacdes tecnologicas criaram novas profissdes e nichos de mercado,
principalmente, com o surgimento da Internet. Segundo observamos, o profissional
gue deseja ingressar nesse setor, ndo precisa ter uma formacédo universitaria. Pode
fazer cursos especificos para ingressar no mercado. Muitas empresas abrem vagas

para trainee e estagiario e € uma boa oportunidade para quem ainda nao tem

experiéncia na area.

A seguir, para uma melhor apresentacdo dos resultados obtidos na
pesquisa, dividimos a analise dos resultados de forma a avaliar separadamente cada
modelo.

3.3 Analise e Interpretacdo dos resultados com o0 modelo SERVQUAL

Neste topico apresentaremos os resultados obtidos com a aplicacdo do
questionario utilizando o modelo SERVQUAL, adaptado para avaliar os servicos
oferecidos por uma instituicAo de ensino superior, bem como a andlise dos

resultados.

No total, o questionario foi respondido por 796 alunos da graduacao entre
o dia 13 e o dia 24 de setembro de 2010. Conforme os alunos respondiam ao
questionario, eles tinham a orientacdo do professor em sala, que foi instruido para
explicar a mensuragéo dos itens relacionados as “Expectativas” e as “Percepgdes”,
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no caso do modelo SERVQUAL em especial, de forma a esclarecer as abordagens

de ambas as questdes.

Na Tabela 5 apresentamos um quadro com a aplicacdo das dimensdes da
qualidade de servicos, aplicadas nesta pesquisa com base nas dimensdes
identificadas por Parasuraman, Berry e Zeithalm (1985). As perguntas estao
separadas no quadro, conforme as dimensdes dos Aspectos Tangiveis,

Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia em que elas se aplicam.

Aspectos Tangiveis

Expectativa Percepcéo
1. Uma Faculdade deve possuir equipamentos e | 1. A Faculdade possui equipamentos e
laboratérios modernos e atualizados laboratérios modernos e atualizados
2. As instalacdes fisicas de uma Faculdade 2. As instalacdes fisicas da Faculdade séo
devem ser adequadas e atraentes adequadas e atraentes
3. Os funcionarios de uma Faculdade devem 3. Os funcionarios da Faculdade estdo bem
estar bem vestidos e ter boa aparéncia vestidos e tem boa aparéncia
4. O espago fisico das salas de aula deve ser 4. O espaco fisico das salas de aula € adequado,
adequado, silencioso, iluminado e arejado silencioso, iluminado e arejado

Confiabilidade

Expectativa Percepcéo
5. Os professores devem preocupar-se em 5. Os professores preocupam-se em oferecer um
oferecer um contetdo atualizado conteudo atualizado
6. Os professores devem cumprir o contetido 6. Os professores cumprem o contetido
programético do curso programético do curso
7. Os servicos oferecidos pela Faculdade devem | 7. Os servicos oferecidos pela Faculdade séo
ser realizados no tempo prometido realizados no tempo prometido
8. Os professores devem expor com clareza o 8. Os professores expdem com clareza o
conteddo da matéria conteddo da matéria

Responsabilidade

Expectativa Percepcéo
9. A Faculdade deve informar corretamente 9. A Faculdade informa corretamente sobre
sobre quando o servi¢o sera concluido guando o servigo sera concluido
10. Os funcionarios da Faculdade devem 10. Os funcionarios da Faculdade oferecem um
solucionar as duvidas dos alunos servigo pontual
11. Se vocé tem problemas ou duvidas, os 11. Se vocé tem problemas ou davidas, os
professores devem ser solidarios e prestativos professores estdo sempre dispostos a ajuda-los
12. Os funcionarios da Faculdade devem estar 12. Os funcionarios da Faculdade estao sempre

sempre dispostos a atendé-lo dispostos a atendé-lo
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Seguranca

Expectativa

Percepcéo

13. Os professores devem demonstrar
seguranca e dominio da matéria

13. Os professores demonstram seguranca e
dominio da matéria

14. Os funcionarios da Faculdade devem inspirar
confianca

14. Os funcionarios da Faculdade inspiram
confianca

15. Vocé deve sentir confianga nos servigos
oferecidos pela Faculdade

15. Vocé tem confianca nos servicos oferecidos
pela Faculdade

16. Os funcionarios devem ser educados e
atenciosos

16. Os funcionarios sao educados e atenciosos

Empatia

Expectativa

Percepcéo

17. O atendimento da Faculdade deve ser
individualizado e personalizado

17. O atendimento da Faculdade é
individualizado e personalizado

18. Os funcionarios devem preocupar-se com 0s
interesses dos alunos

18. Os funcionarios preocupam-se com 0S
interesses dos alunos

19. A Faculdade deve preocupar-se em
satisfazer as necessidades dos alunos

19. A Faculdade preocupa-se em satisfazer as
necessidades dos alunos

20. O horario de funcionamento da faculdade
deve ser conveniente para seus alunos

20. O horério de funcionamento da faculdade é
conveniente para seus alunos

Tabela 5 — Questionario SERVQUAL com a aplicacdo das dimensdes

A Tabela 6 apresenta a Percepcdo Média e a Expectativa Média, obtidas

pela soma das notas, dividida pelo total de respostas e o Resultado que é a

diferenca entre as Percepcoes e as Expectativas do servi¢o avaliado.

Para a metodologia SERVQUAL, consideram-se valores criticos aqueles

gue apresentam resultados negativos porque eles indicam uma expectativa maior

que os desempenhos perceptiveis dos servi¢os, ou seja, denotam uma insatisfagéo

com o servico oferecido nesse item especifico.

Aspectos Tangiveis Percepcédo | Expectativa | Resultado
Média Média

1. A Faculdade possui equipamentos e 4.36 3,72 0,63
laboratérios modernos e atualizados
2. As instalacdes fisicas da Faculdade 4,36 4,21 0,14
sdo adequadas e atraentes
3. Os funcionarios da Faculdade estéo 473 4.69 0,04
bem vestidos e tem boa aparéncia
4. O espaco fisico das salas de aula é 4,76 3,58 1,17
adequado, silencioso, iluminado e
arejado
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Confiabilidade Percepcdo | Expectativa| Resultado
Média Média
5. Os professores preocupam-se em oferecer 4.67 4,38 0,30
um conteddo atualizado
6. Os professores cumprem o contelido 4,84 4.61 0,23
programético do curso
7. Os servicos oferecidos pela Faculdade 474 4,48 0,27
séo realizados no tempo prometido
8. Os professores expdem com clareza o 4.84 4,69 0,14
conteddo da matéria
Responsabilidade
9. A Faculdade informa corretamente sobre 4 67 451 0,16
guando o servico serd concluido
10. Os funcionarios da Faculdade 4,62 4,63 -0,01
solucionam as dividas dos alunos
11. Se vocé tem problemas ou davidas, 0s 481 3,93 0,88
professores estdo sempre dispostos a ajudéa-
los
12. Os funcionarios da Faculdade estao 4,66 4.68 -0,02
sempre dispostos a atendé-lo
Seguranca
13. Os professores demonstram seguranga e 3,83 1,95 1,88
dominio da matéria
14. Os funcionarios da Faculdade inspiram 1,97 2,43 -0,46
confianca
15. Vocé tem confianga nos servicos 4 57 4,12 0,45
oferecidos pela Faculdade
16. Os funcionarios sdo educados e 4,30 4,80 -0,50
atenciosos
Empatia
17. O atendimento da Faculdade é 497 4.64 0,33
individualizado e personalizado
18. Os funcionarios preocupam-se com 0S 4.83 4,93 -0,10
interesses dos alunos
19. A Faculdade preocupa-se em satisfazer 4,33 4,23 0,10
as necessidades dos alunos
20. O horéario de funcionamento da faculdade 410 2,57 1,53

€ conveniente para seus alunos

Tabela 6 — Percepcdes Médias, Expectativas Médias e Resultados
Fonte: Base de dados da amostra

A dimensdo dos Aspectos Tangiveis apresentou bons resultados na

avaliacdo, todos os itens avaliados nessa dimensao tiveram resultados positivos,

denotando que a IES tem tido cuidado e investido nesse item. O resultado positivo

pode ser observado na infraestrutura da IES que conta com quatro campi, modernos

centros tecnologicos com 22 laboratoérios, incluindo exclusivos laboratérios de redes,

hardware, fisica e eletrénica, com aproximadamente 900 computadores de ultima
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geracdo, que sdo utilizados para as aulas praticas das disciplinas profissionalizantes
de seus cursos. Verificamos também que os campi da IES possuem design moderno
e com a mais alta tecnologia, com computadores e projetores em todas as salas de

aula e laboratorio.

A avaliacdo do item da aparéncia dos funcionarios também merece
destaque, porque percebemos que todos os funcionarios estdo uniformizados -
recepcionistas, supervisores de alunos e pessoal do atendimento em geral utilizam

uniformes padronizados para identificar que trabalham na Instituic&o.

A IES possui monitores de laboratério que auxiliam os professores e 0s
alunos durante as aulas praticas. Esses monitores utilizam um uniforme diferenciado

para que sejam identificados mais facilmente no meio dos alunos.

Além dos uniformes para diferenciar os funcionarios, todos o0s
funcionarios devem utilizar um crachd, o que facilita a identificacdo do nome de cada

funcionério.

Destague nessa dimensado para as salas de aula que tiveram o melhor
resultado positivo. Os alunos consideram o espaco fisico das salas de aula
adequado para os estudos. Pelas entrevistas pessoais, percebemos que a avaliacdo
positiva desse item pode estar referendada pelas condi¢gbes oferecidas em todas as
salas de aula, tais como: quadro branco e caneta especial. Todas as salas também
possuem computadores, retroprojetores, microfone para uso dos professores,
sistema de audio e um interfone para comunicacdo com uma central para chamada
de monitores ou técnicos especializados em caso de pane em algum dos recursos

audio-visuais.

A dimensdo de Confiabilidade também apresentou bons resultados na
avaliacdo. Todos os itens avaliados nessa dimensdo também tiveram resultados
positivos, denotando que existe confianga com relacdo a IES. Demonstra também
gue o aluno tem uma alta expectativa com relacdo a Confiabilidade na Instituicéo,
fator muito considerado pelo aluno no momento de avaliar o servigo que estd sendo

prestado.
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Por se tratar de uma IES especializada em Tecnologia da Informacéao,
identificamos pelas entrevistas pessoais que os professores da IES tém por objetivo
oferecer um conteddo atualizado, com o que ha de mais inovador nessa area,
enfatizando a pratica nos laboratérios com softwares utilizados no mercado

corporativo, com o objetivo de enriquecer e dar suporte ao conteudo da disciplina.

Segundo os alunos, os professores tem larga experiéncia profissional no
mundo corporativo ocasionando nas aulas uma troca de experiéncias, onde o

professor retrata as atividades empresariais.

Na opinido dos alunos, os professores expéem com clareza o conteudo

da matéria, além de disponibilizarem material de estudos no portal da IES.

Os alunos também avaliaram que a IES realiza os servicos no tempo
prometido, indicando que ela cumpre os prazos e horarios estabelecidos para a
entrega dos servicos. A IES disponibiliza um servi¢o on line denominado “secretaria
virtual” por meio do qual os alunos solicitam documentos e informacdes. Feita a
solicitacdo, o sistema retorna a data em que sera entregue a informacéo, o que faz

com que o aluno sinta confianca nos servicos oferecidos.

A cada aula ministrada, o professor deve digitar as informacdes da aula
dada em um sistema de acompanhamento das atividades, para que a IES possa
acompanhar se o0 contelddo ministrado é o efetivamente planejado. Esse
acompanhamento induz para que o professor cumpra o conteldo programatico do

Curso.

A dimensédo de Responsabilidade ndo apresentou resultados totalmente
positivos. Nessa dimensao, podemos notar que em alguns itens avaliados, os alunos
mostraram insatisfacdo com alguns dos servi¢os. O item 10, cuja pergunta foi “os
funcionérios da faculdade solucionam a davida do aluno?”, apresentou a expectativa
média maior que a percepcdo meédia, gerando um resultado negativo, portanto,
nesse item o alunado, na sua grande maioria, avaliou que os funcionarios nao
esclarecem a davida do aluno. A pergunta “os funcionarios da faculdade devem
estar sempre dispostos a atendé-lo?” também apresentou um resultado negativo,
mostrando que os alunos estéo insatisfeitos com o atendimento dos funcionarios em

geral.
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Os dados sinalizam que existe falta de comprometimento por parte dos
funcionarios em solucionar as duvidas dos alunos, portanto esse aspecto deve ser
monitorado pelos gestores da instituicdo, acompanhando e verificando as causas da

insatisfacdo dos alunos com relacédo ao atendimento.

O aspecto relacionado a dimenséo de Seguranca também teve resultados
negativos na avaliagdo dos alunos. As perguntas “os funcionarios da faculdade
inspiram confianca?” e “os funcionarios sao educados e atenciosos?” merecem
destaque negativo devido a insatisfacdo dos alunos em relacdo a esses itens. Os
dados sinalizam que existe uma grande indisposicdo e ma qualidade no servigo de
atendimento dos funcionarios, como na dimensao de Responsabilidade, fato que
demonstra uma falha nesse processo. Esse item reforca a necessidade de os

gestores investirem em cursos e treinamentos para corrigir esse problema.

Na dimensdo de empatia um item foi avaliado negativamente, “os
funcionarios preocupam-se com o interesse dos alunos?”, demonstrando novamente

uma grande insatisfacdo com o atendimento realizado pelos funcionarios.

De uma maneira geral, os gestores devem olhar com atencdo para a
questao relacionada ao atendimento porque pudemos notar uma critica ostensiva na

avalicdo dos itens relacionados ao atendimento dos funcionarios.

Aplicando-se o instrumento de avaliagcdo de confiabilidade e validade das
escalas para o modelo SERVQUAL, obtivemos os seguintes resultados para cada

uma das dimensoes.

Aspectos Tangiveis

Numero de itens 4

Somatoria da variancia dos itens 15,82
Variancia dos totais 45,73
Alfa de Cronbach 0,86

Tabela 7 — Dimenséo dos Aspectos Tangiveis - SERVQUAL

Fonte: Base de dados da amostra
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Confiabilidade

NUmero de itens 4

Somatoéria da variancia dos itens 19,37
Variancia dos totais 50,48
Alfa de Cronbach 0,81

Tabela 8 — Dimenséo de Confiabilidade - SERVQUAL
Fonte: Base de dados da amostra

Responsabilidade

Numero de itens 4

Somatdria da variancia dos itens 7,54
Variancia dos totais 17,51
Alfa de Cronbach 0,75

Tabela 9 — Dimenséo de Responsabilidade - SERVQUAL
Fonte: Base de dados da amostra

Seguranga
Numero de itens 4
Somatoria da variancia dos itens 10,82
Variancia dos totais 28,15
Alfa de Cronbach 0,81

Tabela 10 — Dimenséo de Seguranga - SERVQUAL
Fonte: Base de dados da amostra

Empatia
Numero de itens 4
Somatdria da variancia dos itens 16,92
Variancia dos totais 41,22
Alfa de Cronbach 0,78

Tabela 11 — Dimenséo de Empatia - SERVQUAL
Fonte: Base de dados da amostra

De acordo com as informacgfes observadas nas tabelas 7 a 11, podemos
afirmar que as analises e resultados séo confiaveis, devido aos valores de alpha de

Cronbach em todas as dimensdes apresentarem o valor superior a 0,6.
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3.4 Analise e Interpretacdo dos resultados com o0 modelo SERVPERF

A seguir, mostraremos os resultados obtidos com 0 método SERVPERF.
O método SERVPERF busca medir a qualidade dos servicos tomando por base a
percep¢cdo do consumidor acerca do desempenho, ou performance do servico. A
escala SERVPERF gera um escore agregado de qualidade geral do servico que
pode ser representado graficamente em relacdo ao tempo e a subgrupos especificos
de consumidores (CRONIN E TAYLOR apud SCHIFFMAN; KANUK, 2000, p. 127).

Para Lovelock e Wright (2001), uma boa maneira de medir a satisfagcéo é

buscar identificar com os clientes quais fatores sdo importantes em sua satisfacao.

Cronin e Taylor (1992) afirmam ainda que a qualidade percebida de
servicos € um antecedente a satisfacdo do cliente. A qualidade dos servigos tem
uma menor influéncia nas inten¢cdes de compra do que a prépria satisfacdo do
cliente. Os autores propdem a escala SERVPERF, e concluem que esse instrumento
€ mais sensivel para retratar as variagcbes de qualidade em relacdo a escala
SERVQUAL.

No total, o questionario com o modelo SERVPERF foi respondido por 886
alunos da graduacdao entre o dia 18 e o dia 22 de outubro de 2010. O questionario foi
respondido em sala de aula e, conforme os alunos o respondiam, recebiam a

orientacdo do professor em sala para esclarecimentos de qualquer duvida.

Na Tabela 12 apresentamos um quadro com a aplicagcado das dimensdes
da qualidade de servicos, aplicadas nesta pesquisa com base nas dimensfes
identificadas por Parasuraman, Berry e Zeithalm (1985). Essas dimensdes de
qualidade sédo as mesmas utilizadas na criacdo do modelo SERVQUAL, para o qual

foram adotados apenas os itens de mensuragao de desempenho ou percepcgao.

As perguntas estdo separadas no quadro de acordo com as dimensdes
dos Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia

em que elas se aplicam.
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Com essa alteracdo, o modelo SERVPERF adaptado é composto por 20
afirmativas sobre o desempenho do servico, representando as cinco dimensdes da
qualidade desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). As afirmativas
sdo avaliadas numa escala Likert que varia de 1 a 5, em que 1 significa discordo

completamente e 5 representa concordo completamente.

Aspectos Tangiveis 1 2 3 4 5
1. A Faculdade possui equipamentos e 0 1 20 39 40
laboratérios modernos e atualizados
2. As instalacdes fisicas da Faculdade 0 0 15 33 52
sdo adequadas e atraentes
3. Os funcionarios da Faculdade estédo 0 5 20 45 30
bem vestidos e tem boa aparéncia
4. O espaco fisico das salas de aula é 0 8 14 42 36
adequado, silencioso, iluminado e
arejado.

Confiabilidade

5. Os professores preocupam-se em 0 1 13 46 40
oferecer um contetdo atualizado

6. Os professores cumprem o conteido 0 3 14 46 37
programético do curso

7. Os servicos oferecidos pela 1 7 20 47 25
Faculdade sé&o realizados no tempo

prometido

8. Os professores expdem com clareza 0 2 25 51 22

0 contetido da matéria
Responsabilidade

9. A Faculdade informa corretamente 1 1 28 42 28
sobre quando o servigo sera concluido

10. Os funcionarios da Faculdade 2 6 31 40 21
oferecem um servico pontual

11. Se vocé tem problemas ou davidas, 0 1 11 52 36
os professores estao sempre dispostos

a ajudéa-los.

12. Os funcionarios da Faculdade estédo 2 3 30 45 20

sempre dispostos a atendé-lo
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Segurancga 1 2 3 4 5
13. Os professores demonstram 0 0 11 56 33
seguranca e dominio da matéria
14. Os funcionarios da Faculdade 1 7 31 39 22
inspiram confianca
15. Vocé tem confianga nos servigos 0 5 19 48 28
oferecidos pela Faculdade
16. Os funcionarios séo educados e 2 7 31 37 23
atenciosos

Empatia

17. O atendimento da Faculdade é 3 5 29 42 21
individualizado e personalizado
18. Os funcionarios preocupam-se com 2 8 25 45 20
os interesses dos alunos
19. A Faculdade preocupa-se em 0 2 25 47 26
satisfazer as necessidades dos alunos
20. O horario de funcionamento da 0 0 12 59 29
faculdade é conveniente para seus
alunos

Tabela 12 — Resultado das Percepgdes (em %)
Fonte: Base de dados da amostra

No modelo SERVPERF os aspectos tangiveis receberam uma avaliacéo
muito boa, fato também observado no modelo SERVQUAL. O resultado dessa
avaliacdo positiva mostra que a instituicdo de ensino esta empenhada em manter
um alto indice de satisfacdo dos alunos com relacdo principalmente a infraestrutura.
Como dissemos na avaliacao dos resultados do modelo SERVQUAL, a IES procura
fazer investimentos constantes, principalmente em tecnologia, para manter salas

com os mais modernos equipamentos.

As solucdes de modernidade nos aspectos tangiveis também sdo notadas
pela utilizacdo de moveis novos e modernos. A biblioteca também se modernizou,
com salas individuais para estudo, acesso a Internet por WI-FI - tecnologia moderna
para acessar a Internet sem a necessidade de fios e cabos e programas de

computador para facilitar a consulta e o empréstimo de livros.

Na recepc¢do do prédio notamos também como a tecnologia modernizou a
IES. Todas as pessoas que visitam a IES sao identificadas e uma foto é tirada para
ser mantida juntamente com os dados do visitante. Apéds a identificagdo, o visitante

recebe um cracha para ter acesso ao predio.
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Toda essa tecnologia e modernidade justificam os 52% de satisfagdo que

os alunos tém das instalacdes fisicas.

Na dimensao de Confiabilidade os alunos demonstram total confianca nos
professores da instituicdo. Na avaliacdo do resultado, podemos verificar que 40%
dos alunos observam que o professor preocupa-se em oferecer um conteldo
atualizado e alinhado com o mercado de trabalho. Os alunos reconhecem também
que o professor procura cumprir o conteado programatico do curso e que eles

expdem com clareza o conteddo da matéria.

Na dimensao de Responsabilidade, é valido destacar que a maioria das
respostas esta com avaliacdo positiva (4), mas com um nuamero significativo de
notas (3) o que denota insatisfacdo no atendimento e servigco dos funcionarios. Os
gestores responsaveis pelo atendimento aos alunos devem observar com bastante
cautela a rotina diaria desses setores para entender a causa da insatisfacdo. Nas
entrevistas pessoais, alguns alunos reclamaram que os funcionarios ndo sao
pontuais no retorno das solicitacbes e também que existe certa indisposicdo por
parte de alguns, com relacdo ao atendimento. Nesse caso, uma rotina de

treinamento voltado para o atendimento seria uma solucéo viavel para o problema.

Com relacdo a dimensao de Seguranca, é valido destacar que a maioria
das respostas esta com avaliacao positiva (4), mas com um namero significativo de
notas (3) o que também denota insatisfacdo no atendimento e servico dos

funcionérios.

Nessa dimensédo, fica caracterizado que os alunos possuem total
confianca e seguranca com relacéo a didatica dos professores, sendo que um total
de 89% indicaram que praticamente concordam totalmente que os professores

demonstram segurancga e dominio da matéria.

Na dimensédo de Empatia, os alunos que responderam ao questionario,
acreditam que a IES procura satisfazer suas necessidades e que o horario de

funcionamento é conveniente para os alunos.
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Nessa dimensao, também se verifica uma insatisfacdo com os servigos
oferecidos pelos funcionarios. Sentimento percebido quando o resultado apurado

aponta 10% de opinido préxima ao discordo totalmente.

Para o modelo SERVPERF aplicamos também o instrumento de
avaliacdo de confiabilidade e validade das escalas, e obtivemos o0s seguintes

resultados para cada uma das dimensdes.

Aspectos Tangiveis

Numero de itens 4

Somatdria da variancia dos itens 16,69
Variancia dos totais 51,23
Alfa de Cronbach 0,89

Tabela 13 — Dimensao dos Aspectos Tangiveis - SERVPERF
Fonte: Base de dados da amostra

Confiabilidade

NUmero de itens 4

Somatodria da variancia dos itens 20,18
Variancia dos totais 62,52
Alfa de Cronbach 0,90

Tabela 14 — Dimensao de Confiabilidade -SERVPERF

Fonte: Base de dados da amostra

Responsabilidade

Namero de itens 4

Somatdria da variancia dos itens 7,17
Variancia dos totais 18,63
Alfa de Cronbach 0,81

Tabela 15 — Dimenséo de Responsabilidade - SERVPERF
Fonte: Base de dados da amostra
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Seguranga
Numero de itens 4
Somatdria da variancia dos itens 9,68
Variancia dos totais 30,79
Alfa de Cronbach 0,91

Tabela 16 — Dimensao de Seguranga - SERVPERF
Fonte: Base de dados da amostra

Empatia
Numero de itens 4
Somatoria da variéncia dos itens 14,62
Variancia dos totais 38,70
Alfa de Cronbach 0,82

Tabela 17 — Dimensao de Empatia - SERVPERF
Fonte: Base de dados da amostra

Nas dimensdes avaliadas do modelo SERVPERF foi possivel constatar a
confiabilidade das informacfes obtidas nas dimensfes avaliadas do modelo
SERVPERF por meio dos valores do alpha de Cronbach superiores a 0,60 em todas

as dimensodes, conforme ilustrado nas Tabelas 13 a 17.

3.5 Analise e Interpretacao dos resultados com o método HEDPERF

Neste topico serdo apresentados os resultados obtidos com a aplicacéo
do questionario utilizando o modelo HEDPERF, proposto por Firdaus (2006).

O questionario foi respondido no periodo de 11 de abril a 14 de abril de
2011. Foram distribuidos questionarios a todos os alunos de graduacdo que
estavam presentes em sala nos dias determinados e o0 universo de respostas foi de

894 alunos, o que representa 70% do total de alunos da IES.

O formulario para coleta de dados com o modelo HEDPERF tem 41

perguntas distribuidas de acordo com a dimensdo da qualidade a ser avaliada:
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Reputacdo da Instituicdo, Acesso, Aspectos Académicos, Conteldos Programaticos
e Aspectos ndo académicos. Veremos a seguir a definicdo de cada uma delas.

Reputacdo: o objetivo desta dimensdo é diagnosticar a imagem da
Instituicdo. Por meio da analise desse item, podemos identificar se a IES possui uma
boa reputagcéo e conhecer a imagem que alunos e mercado profissional, em geral,
tém da IES, visto que esses mesmos alunos que avaliam a Instituicdo sao
detentores de opinido e normalmente ja estdo estagiando ou trabalhando na area,
relacionando-se com colegas de trabalho e ouvindo a opinido deles com relacéo a
imagem da IES. S&o também avaliados nessa dimensdo 0s seguintes aspectos: se a
IES tem correspondido as expectativas dos alunos, se ela oferece um ensino de
qualidade, se o conteudo ministrado €é atualizado em consonancia com as
tendéncias de mercado e se a IES oferece um nivel de curso de qualidade em

tecnologia da informacéao, intitulando-se como a melhor faculdade de tecnologia.

Acesso: nesta dimensdo sao avaliados os aspectos relacionados a
acessibilidade dos alunos as areas de convivéncia, se a comunica¢do com 0s alunos
é satisfatoria, se existe uma secao de ouvidoria onde o aluno possa reclamar ou até
mesmo sugerir mudancas, se existe um apoio por parte da IES na criagdo e
manutencdo de um centro académico e se o0 aluno observa que a instituicdo se
preocupa com a empregabilidade dos estudantes, com a criagdo de departamentos
de gestdo de carreiras ou outras areas similares que os ajudem a ingressar no

mercado de trabalho.

Aspectos Académicos: nesta dimensdo sdo avaliados os itens
relacionados ao corpo docente do curso. De uma forma geral, os aspectos
académicos devem revelar a opinido dos alunos sobre a didatica do professor, se
expdem com clareza e objetividade o conteido da matéria, se demonstram dominio
e conhecimento do conteudo proposto, se fazem um planejamento na elaboragcéao do
plano de aulas e se estdo sempre dispostos a ajudar os alunos, esclarecendo todas

as duvidas levantadas.

Conteudos Programéticos: esta dimensdo tem o objetivo de avaliar o

conteudo programatico proposto pela Instituicdo. Se a IES disponibiliza um contetudo
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atualizado, flexivel e atualizado de acordo com o planejamento pedagdgico
elaborado para cada curso oferecido pela instituicéo.

Aspectos ndo académicos: nesta Ultima dimensdo do formulario de
avaliacdo sado propostos aspectos de ordem administrativa como, por exemplo, o
atendimento dos funcionarios e os aspectos relacionados a infraestrutura. Por se
tratar de uma IES com especialidade voltada para a tecnologia da informacéo, a
avaliacdo dos laboratérios de informatica € um item que merece especial atencao.
Os outros aspectos avaliados estéo relacionados ao atendimento da secretaria, da
biblioteca, bem como o acervo disponivel, se & compativel com o conteudo
programatico do curso. As instalagcdes fisicas também s&o avaliadas nesta
dimenséo, de uma forma geral, as salas de aula e outras dependéncias necessarias
e fundamentais para permitir que o aluno possa assistir as aulas com conforto e

seguranga.

A Tabela 18 apresenta os resultados obtidos com o atributo Reputagéao da

Instituicao.

Item Reputacédo da Instituicéo 1 2 3 4 5
H1 A faculdade tem uma boa reputagéo e imagem no mercado profissional 0 0 35 | 62
H2 A faculdade atende as minhas expectativas 1 4 28 | 30 | 37
H3 Os alunos tem prazer em assistir as aulas na faculdade 1 6 | 29 | 30 | 34
H4 A faculdade oferece um programa de curso de qualidade 0 2 | 25 | 33| 40
H5 Vocé recomendaria a faculdade para um amigo ou colega 1 2 18 | 41 | 38
H6 A faculdade sabe valorizar o aluno 1 3 |20 |39 | 37
H7 A FIAP é uma faculdade lider em tecnologia 0 0 10 | 50 | 40
H8 A faculdade é uma instituicdo que confio 1 1 13 | 35 | 50
H9 A faculdade atualiza-se de acordo com as tendéncias de mercado 0 1 29 | 31 | 39

Tabela 18 — Resultado do atributo Reputacéo da Instituicdo (em %)
Fonte: Base de dados da amostra

Os resultados mostram que a IES possui uma 6tima imagem, na opiniao
dos alunos. Esse dado é muito importante, uma vez que os alunos quando escolhem
uma IES fazem-no, na sua grande maioria, pela reputacdo que ela tem diante da

sociedade e do mercado de trabalho de uma forma geral.

Praticamente todos os itens desta avaliagdo tiveram numeros positivos

expressivos, indicando para os gestores da InstituicAo que esse trabalho deve
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continuar, observando com certa cautela apenas o item relacionado a pergunta se
‘os alunos tem prazer em assistir as aulas na faculdade” que teve 7% de

apontamento entre valores 1 e 2, indicando certo descontentamento nesse quesito.

Para o atributo Acesso, os resultados foram os seguintes:

Acesso 1 2 3 4 5
H10 A faculdade possui um departamento de gestéo de carreiras eficiente 2 10 | 29 | 30 | 29
H11 As areas de convivéncia sdo adequadas para a integracédo dos alunos 4 7 26 | 32 | 31
H12 | A faculdade tem boa comunicagdo com os alunos — ex: portal, e-malil, etc. 0 0 37 | 59
H13 Os servigos oferecidos através do portal séo eficientes 0 2 9 33 | 56
H14 | A faculdade possui um departamento de ouvidoria eficiente 2 10 | 12 | 32 | 44
H15 | A faculdade incentiva a formagéo de centros académicos 10 | 11 | 21 | 31 | 27
H16 O horéario de funcionamento da faculdade é conveniente para os alunos 0 0 5 42 | 53
H17 | A faculdade tem procedimentos simples e padronizados de servigos 0 5 | 15 | 32 | 48

Tabela 19 — Resultado do atributo Acesso (em %)
Fonte: Base de dados da amostra

A avaliacdo desse atributo, apesar de ter sido bem avaliado, apresentou
alguns aspectos para 0s quais 0s gestores da Instituicdo devem voltar sua atencao e

trabalhar para melhorar os nimeros apresentados.

O departamento de gestdo de carreiras obteve praticamente 0 mesmo
percentual nas notas 3, 4 e 5, mostrando que esse departamento deve fazer mais
pelos alunos. Pelas entrevistas com alguns alunos, observamos que, grande parte
dos estudantes estd ansiosa em busca do primeiro emprego e para aqueles que
ainda ndo tém uma colocacdo no mercado, a culpa em grande parte recai sobre
esse departamento que poderia viabilizar mais oportunidades de trabalho, por meio
de contatos com as organiza¢gGes ou por meio de parcerias, aumentando as ofertas

de emprego.

Outro item que requer cuidados € o departamento de ouvidoria. Em
entrevista com alguns alunos, observamos que esse departamento € qualificado
como ineficiente e os alunos preferem tratar dos assuntos diretamente com os

coordenadores de curso e a direcéo.

O item “a faculdade incentiva a formacdo de centros académicos” nao

teve uma boa avaliagdo. Nas entrevistas pessoais 0 motivo alegado € que néo existe
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um centro académico na Instituicdo. Na opinido dos alunos, nédo se observam ac¢des
da direcédo no sentido de apoiar ou incentivar a criagdo do mesmo. A ndo existéncia
de um centro académico acarretou também em uma avaliacdo ruim no aspecto da

avaliacao do item relacionado as areas de convivéncia.

Para o atributo Aspectos Académicos foram sugeridos 9 itens para serem

avaliados e o resultado foi o seguinte:

Aspectos Académicos 1 2 3 4 5
H18 | Os professores tém conhecimento para responder minhas questdes relativas ao contetido do curso 0 0 5 | 34 | 61
H19 | Os professores séo atenciosos e corteses com os alunos 0 0 3 31 | 64
H20 | Os professores disponibilizam material para os alunos estudarem 1 1 2 36 | 60
H21 | Se vocé tem problemas ou duvidas, os professores estdo sempre dispostos a ajuda-los 0 0 1 |36 | 64
H22 | Os professores demonstram uma atitude positiva com relagéo aos alunos 0 0 3 39 | 58
H23 | Os professores expdem com clareza o conteldo da matéria 1 1 4 37 | 57
H24 | Os professores demonstram ter planejado as aulas 1 1 7 | 39 | 52
H25 | Os professores mantém a disciplina na sala de aula 1 1 6 | 42 | 50
H26 | Os professores s@o bem instruidos e experientes nos seus respectivos campos de conhecimento 0 0 2 | 41 | 57

Tabela 20 — Resultado do atributo Aspectos Académicos (em %)
Fonte: Base de dados da amostra

Os resultados relacionados aos Aspectos Académicos sao o ponto forte

da Instituicdo. Podemos afirmar isso, observando o alto percentual de notas 5.

Identificamos, pelas andlises das entrevistas, que esse alto indice de
satisfacdo se deve a titulacdo do corpo docente da IES que mantém em seus
quadros 60% de Mestres e 16% de Doutores, sendo que a formacédo minima exigida
é aquela em nivel de pds-graduacéo lato sensu. Outro aspecto que contribui para a
boa avaliacdo deste indicador sdo as experiéncias profissionais e académicas dos
docentes em consonancia as politicas constantes nos documentos oficiais da

Instituicdo de ensino.

No atributo Conteldos Programaticos foram propostos 3 itens a serem

avaliados, conforme segue:
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Conteuddos Programaticos 1 2 3 4 5
H27 A faculdade oferece um contetddo programatico com varias especializa¢des 3 7 15 | 35 | 40
H28 | A faculdade oferece um contetido programéatico atualizado 1 3 9 | 34 | 53
H29 | A faculdade oferece programas com planos de ensino flexiveis e estruturados 5 9 | 25 | 34 | 27

Tabela 21 — Resultado do atributo Contetidos Programaticos (em %)
Fonte: Base de dados da amostra

Observando o resultado do atributo Conteddo Programatico, verificamos
que os alunos estdo satisfeitos com o conteddo apresentado no curso. A IES
estudada € especializada em cursos voltados para a area de Tecnhologia da
Informacao e os profissionais que elaboram o projeto pedagogico do curso estédo
alinhados com o mercado de trabalho e, em virtude disso, existe uma relacdo muito
grande entre o conteddo lecionado e o que é trabalhado no mercado corporativo.
Outra estratégia da IES € a parceria com empresas lideres do mercado no segmento
de Informéatica, propiciando aos alunos estudarem com programas de computador

atualizados e de Ultima geracéao.

Por fim, o dltimo atributo proposto nesse questionario diz
respeito aos Aspectos ndo Académicos que veremos a seguir:

Aspectos nao Académicos 1 2 3 4 5
H30 Quando tenho um problema, os funcionarios demonstram interesse em resolvé-lo 6 | 12 | 25 | 29 | 28
H31 O atendimento da faculdade € individualizado e personalizado 12 | 13 | 20 | 27 | 28
H32 Questionamentos e reclamacdes sdo resolvidos prontamente e de forma eficiente 5 7 19 | 32 | 37
H33 Os funcionarios da secretaria estdo sempre dispostos para atender os alunos 9 | 15 |21 | 29 | 26
H34 As instalacdes fisicas da faculdade sdo adequadas e possuem boa aparéncia 1 1 15| 32 | 51
H35 O atendimento telefénico é rapido e eficiente 7 |12 | 28|29 | 24
H36 A biblioteca possui acervo de livros atualizado e com quantidade de exemplares suficientes 3 8 19 | 41 | 29
H37 As salas de aula sao adequadas para os estudos 0 1 12 | 39 | 48
H38 Os equipamentos dos laboratérios sdo adequados e necessarios 0 9 42 | 49
H39 A secretaria demonstra conhecimento dos sistemas e procedimentos administrativos 1 3 |21 | 32| 43
H40 A faculdade esté aberta a negociagdes financeiras quando necessario 15 | 12 | 27 | 26 | 20
H41 Os servigos oferecidos pela faculdade séo realizados no tempo prometido 6 8 19 | 34 | 33

Tabela 22 — Resultado do atributo Aspectos ndo Académicos (em %)
Fonte: Base de dados da amostra

Pelos resultados obtidos na avaliacdo desse atributo como se pode
observar nas questbes, os itens relacionados ao atendimento e funcionarios néo

obtiveram uma boa avaliacdo. Os gestores da Instituicdo devem avaliar as
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alternativas existentes para reverter esse quadro de insatisfacdo por parte dos

alunos.

Outro ponto negativo que merece atencdo esta relacionado com as
guestBes financeiras. Pelas entrevistas, os alunos nao identificam, por parte da
Instituicdo, abertura ou didlogo para negociacdo de aspectos financeiros. E
importante que os gestores avaliem esse item, procurando identificar os problemas e
atender os alunos que necessitem de um acordo financeiro para saldar suas dividas

com a |ES.

Ja a infraestrutura da IES merece destaque positivo porque o0s
indicadores mostram que os alunos estédo satisfeitos com o0 espacgo das salas de

aula, laboratorios, bibliotecas e outras areas comuns para estudo.

Para o modelo HEDPERF, aplicamos também a férmula para identificar o

valor do alfa de Cronbach e verificar a confiabilidade dos dados.

Reputacédo da Instituicdo

Ndmero de itens 9

Somatodria da variancia dos itens 20,15
Variancia dos totais 99,74
Alfa de Cronbach 0,88

Tabela 23 — Dimenséo da Reputacéo da Instituicdo - HEDPERF

Fonte: Base de dados da amostra

Acesso
Numero de itens 8
Somatoria da variancia dos itens 29,16
Variancia dos totais 109,15
Alfa de Cronbach 0,83

Tabela 24 — Dimenséao do Acesso - HEDPERF

Fonte: Base de dados da amostra
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Aspectos Académicos

NUmero de itens 9

Somatoéria da variancia dos itens 19,97
Variancia dos totais 93,59
Alfa de Cronbach 0,87

Tabela 25 — Dimenséo dos Aspectos Académicos - HEDPERF
Fonte: Base de dados da amostra

Contetdos Programaticos

Numero de itens 3

Somatoria da variancia dos itens 8,15
Variancia dos totais 14,12
Alfa de Cronbach 0,84

Tabela 26 — Dimensao dos Contetidos Programaticos - HEDPERF
Fonte: Base de dados da amostra

Aspectos ndo Académicos

NUmero de itens 12
Somatdria da variancia dos itens 45,12
Variancia dos totais 276,32
Alfa de Cronbach 0,90

Tabela 27 — Dimensao dos Aspectos ndo Académicos - HEDPERF
Fonte: Base de dados da amostra

De acordo com os resultados obtidos no calculo do alfa de Cronbach para

o modelo HEDPERF, podemos verificar por meio dos valores superiores a 0,60, a

confiabilidade das informacdes.
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4. Conclusao

Nos ultimos anos, estamos observando uma intensa e global renovacao
do conceito de qualidade acompanhada de um continuo aprimoramento dos
instrumentos de controle. As mudancas mais significativas tiveram como berco a
Revolucao Industrial e se aceleraram com o advento mais recente da globalizagéo,
cujas exigéncias de eficacia, por razdes de competitividade e sobrevivéncia,

impuseram profunda transformacéo cultural no seio das organizac¢des fabris.

Muitos instrumentos de avaliacdo nasceram para que as empresas
pudessem implantar programas de qualidade para garantir a maxima qualidade
antes, durante e apés as etapas de um processo de geracdo de bens ou servicos.
Alguns desses instrumentos, hoje de uso universal, foram os modelos de avaliacéo
SERVQUAL, SERVPERF e HEDPERF que, com algumas adaptacfes, passaram a
ser utilizados pelas empresas prestadoras de servico.

Os grandes tedricos da atividade educacional logo se aperceberam do
largo alcance desses programas de qualidade para a geracdo de eficiéncia e
produtividade e defenderam sua implantacdo nas Instituicbes de ensino, com as
adaptacdes que tais novas circunstancias exigem. Evidentemente, esses programas
por si ndo garantem qualidade. Elas apenas colocam nas méos dos gerenciadores

da qualidade um poderoso instrumento de trabalho.

Também né&o faltaram resisténcias, pois toda mudanca implica o
abandono de antigos habitos. Uma das resisténcias mais comuns tem sido a

objecao feita aos conceitos de escola-empresa e aluno-cliente.

Por serem instrumentos da qualidade, esses modelos de avaliacdo nao
eliminam nem confrontam quaisquer outros processos voltados para a melhoria de
produtos ou servicos. Nem mesmo se pode garantir que sejam eles a melhor opcéao

para isso.
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No entanto, numerosos exemplos mais recentes de implantacdo de
programas de qualidade em Instituicdes de ensino, no mundo, tém permitido concluir
gue essa iniciativa traz bons frutos para todos os envolvidos, seja 0 pessoal do
corpo administrativo, os professores, 0os alunos ou mesmo o0s beneficiarios externos,

como pais, mercado de trabalho e comunidade em geral.

Portanto, o grande desafio, mais do que conceitual, € o do
comprometimento pessoal de todos, com os esforcos em prol da qualidade nas
Instituicbes de ensino. Somente com esse comprometimento, acompanhado da
permanente renovacdo de habitos e costumes, sera possivel fazer frutificar a

aplicacao desses programas nas Instituicoes.

Os resultados obtidos até agora sédo alentadores, o que nos faz crer que
um namero cada vez maior de IES adote os programas de qualidade para que a
Educacdo seja realmente encarada com toda a seriedade, tanto em nivel

pedagdgico como em nivel organizacional.

Primar pela qualidade dos servicos educacionais € garantir que teremos
futuros homens e profissionais que amanha estardo norteando os rumos do pais e,
para garantir essa qualidade, é fundamental ouvir aqueles que fazem parte desse
processo, ou seja, 0 corpo discente.

Esta pesquisa pretendeu contribuir para que as discussfes sobre a
melhoria dos servicos educacionais se intensifiquem e que 0s gestores das
Instituicbes de ensino procurem utilizar instrumentos de avaliagdo para oferecer

cursos de qualidade, visando a satisfacdo dos alunos.

Verificamos ao longo da pesquisa e da avaliacdo dos resultados que os
modelos SERVQUAL, SERVPERF e HEDPERF oferecem condi¢cdes necessarias e

fundamentais para fazer a avaliacao do servigo educacional.

Adaptar o modelo escolhido a realidade de cada Instituicdo de ensino faz
parte do processo de adequacédo do instrumento por parte dos gestores. Utilizar
técnicas de entrevista para enriqguecer e esclarecer alguns pontos em duavida,

também faz parte do processo para avaliacdo dos resultados obtidos. E importante
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salientar que as entrevistas sdo essenciais para aprofundar o entendimento das

informacgoes.

Por fim, independentemente do modelo ou método escolhido, €
importante implementar estratégias para a melhoria da qualidade, considerando a
melhoria nos processos académicos, flexibilidade dos conteddos programéticos,
atendimento aos alunos, treinamento dos professores e outros itens importantes do
servico oferecido. Dessa forma, as Instituicbes de ensino poderdo oferecer uma
melhor prestacdo de servicos com a melhoria da qualidade, porque, conforme
afirmaram Berry e Parasuraman (1992), o sucesso de uma organizagcédo de servigos
depende de sua habilidade em melhorar a sua imagem e, consistentemente, atingir

ou exceder as expectativas dos alunos.
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APENDICE A — Questionario SERVQUAL
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Assinale no quadro em frente a cada item sua nota — de (1) discorda totalmente até (5) concorda plenamente,

de acordo com as expectativas que vocé tem sobre os servigos que deveriam ser oferecidos pelas Faculdades

de uma forma geral.

. Uma Faculdade deve possuir equipamentos e laboratérios modernos e atualizados

. As instalacoes fisicas de uma Faculdade devem ser adequadas e atraentes.

. Os funcionarios de uma Faculdade devem estar bem vestidos e ter boa aparéncia

. O espaco fisico das salas de aula deve ser adequado, silencioso, iluminado e arejado

. Os professores devem preocupar-se em oferecer um conteudo atualizado

. Os professores devem cumprir o conteudo programatico do curso

. Os servicos oferecidos pela Faculdade devem ser realizados no tempo prometido

. Os professores devem expor com clareza o conteudo da matéria

O 0N (U |WIN |-

. A Faculdade deve informar corretamente sobre guando o servico sera concluido

10. Os funcionarios da Faculdade devem solucionar as duvidas dos alunos

11. Se vocé tem problemas ou duvidas, os professores devem ser solidarios e

12. Os funcionarios da Faculdade devem estar sempre dispostos a atendé-lo

13. Os professores devem demonstrar seguranca e dominio da matéria

14. Os funcionarios da Faculdade devem inspirar confianca

15. Vocé deve sentir confianca nos servicos oferecidos pela Faculdade

16. Os funcionarios devem ser educados e atenciosos

17. O atendimento da Faculdade deve ser individualizada e personalizada

18. Os funciondrios devem preocupar-se com os interesses dos alunos

19. A Faculdade deve preocupar-se em satisfazer as necessidades dos alunos

20. O horario de funcionamento da faculdade deve ser conveniente para seus alunos

Assinale no quadro em frente a cada item sua nota — de (1) discorda totalmente até (5) concorda plenamente,

de acordo com as percepgdes que vocé tem sobre os servigos que sdo oferecidos pela Faculdade.

. A Faculdade possui equipamentos e laboratérios modernos e atualizados

. As instalacdes fisicas da Faculdade sdo adequadas e atraentes.

. Os funcionarios da Faculdade estdo bem vestidos e tem boa aparéncia

. O espaco fisico das salas de aula é adequado, silencioso, iluminado e arejado

. Os professores preocupam-se em oferecer um conteulido atualizado

. Os professores cumprem o conteudo programatico do curso

. Os servicos oferecidos pela Faculdade sdo realizados no tempo prometido

. Os professores expdem com clareza o contedido da matéria

OO INO LA WIN |-

. A Faculdade informa corretamente sobre quando o servico serd concluido

. Os funcionarios da Faculdade solucionam as duvidas dos alunos

[ I
(=]

. Se vocé tem problemas ou duvidas, os professores estdo sempre dispostos a ajuda-

[ERN
N

. Os funciondrios da Faculdade estdo sempre dispostos a atendé-lo

[Eny
w

. Os professores demonstram seguranca e dominio da matéria

[y
o

. Os funcionarios da Faculdade inspiram confianca

[ERN
(2}

. Vocé tem confianca nos servicos oferecidos pela Faculdade

[Eny
(o]

. Os funcionarios sdo educados e atenciosos

[N
~N

. O atendimento da Faculdade é individualizada e personalizada

[Eny
oo

. Os funciondrios preocupam-se com os interesses dos alunos

[
Yo}

. A Faculdade preocupa-se em satisfazer as necessidades dos alunos

N
o

. O horério de funcionamento da faculdade é conveniente para seus alunos
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APENDICE B — Questionario SERVPERF

Assinale no quadro em frente a cada item sua nota — de (1) discorda totalmente até (5) concorda plenamente,
de acordo com as percepgdes que vocé tem sobre os servigos que sdo oferecidos pela Faculdade.

. A Faculdade possui equipamentos e laboratérios modernos e atualizados

. As instalacOes fisicas da Faculdade sdo adequadas e atraentes.

. Os funcionarios da Faculdade estdo bem vestidos e tem boa aparéncia

. O espaco fisico das salas de aula é adequado, silencioso, iluminado e arejado

. Os professores preocupam-se em oferecer um conteuldo atualizado

. Os professores cumprem o conteudo programatico do curso

. Os servicos oferecidos pela Faculdade sdo realizados no tempo prometido

. Os professores expéem com clareza o conteddo da matéria

OO IN O |E(WIN |-

. A Faculdade informa corretamente sobre quando o servico sera concluido

. Os funcionarios da Faculdade solucionam as duvidas dos alunos

[
O

. Se vocé tem problemas ou duvidas, os professores estdo sempre dispostos a ajuda-los

[any
N

. Os funcionarios da Faculdade estdo sempre dispostos a atendé-lo

[any
w

. Os professores demonstram seguranca e dominio da matéria

[N
H

. Os funcionarios da Faculdade inspiram confianca

[ERN
2]

. Vocé tem confianca nos servicos oferecidos pela Faculdade

[Eny
()]

. Os funcionarios sdo educados e atenciosos

[any
~N

. O atendimento da Faculdade é individualizada e personalizada

[EnN
0o

. Os funciondrios preocupam-se com os interesses dos alunos

[Eny
o

. A Faculdade preocupa-se em satisfazer as necessidades dos alunos

N
o

. O horario de funcionamento da faculdade é conveniente para seus alunos
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APENDICE C — Questionario HEDPERF

Assinale no quadro em frente a cada item sua nota — de (1) discordo totalmente até (5) concordo plenamente, de acordo com a sua opinido

sobre os servigos oferecidos pela FIAP.

Iltem Reputacdo da Instituicdo 1 2 3 4

H1 A faculdade tem uma boa reputacé@o e imagem no mercado profissional

H2 A faculdade atende as minhas expectativas

H3 Os alunos tem prazer em assistir as aulas na faculdade

H4 A faculdade oferece um programa de curso de qualidade

H5 Vocé recomendaria a faculdade para um amigo ou colega

H6 A faculdade sabe valorizar o aluno

H7 A FIAP é uma faculdade lider em tecnologia

H8 A faculdade é uma instituigdo que confio

H9 A faculdade atualiza-se de acordo com as tendéncias de mercado

Acesso 1 2 3 4

H10 | A faculdade possui um departamento de gestdo de carreiras eficiente

H11 As areas de convivéncia sdo adequadas para a integracédo dos alunos

H12 A faculdade tem boa comunicac¢éo com os alunos — ex: portal, e-mail, etc

H13 Os servigos oferecidos através do portal sdo eficientes

H14 | A faculdade possui um departamento de ouvidoria eficiente

H15 A faculdade incentiva a formacao de centros académicos

H16 O horério de funcionamento da faculdade é conveniente para os alunos

H17 | A faculdade tem procedimentos simples e padronizados de servigos

Aspectos Académicos 1 2 3 4

H18 Os professores tém conhecimento para responder minhas questdes relativas ao conteddo do curso

H19 Os professores sé@o atenciosos e corteses com os alunos

H20 Os professores disponibilizam material para os alunos estudarem

H21 Se voce tem problemas ou davidas, os professores estdo sempre dispostos a ajuda-los

H22 Os professores demonstram uma atitude positiva com relagao aos alunos

H23 Os professores expdem com clareza o conteddo da matéria

H24 Os professores demonstram ter planejado as aulas

H25 Os professores mantém a disciplina na sala de aula

H26 Os professores s@o bem instruidos e experientes nos seus respectivos campos de conhecimento

Contelidos Programaticos 1 2 3 4

H27 A faculdade oferece um contelido programatico com varias especializacdes

H28 A faculdade oferece um contelddo programatico atualizado

H29 A faculdade oferece programas com planos de ensino flexiveis e estruturados

Aspectos ndo Académicos 1 2 3 4

H30 Quando tenho um problema, os funcionarios demonstram interesse em resolvé-lo

H31 O atendimento da faculdade é individualizada e personalizada

H32 Questionamentos e reclamagdes sao resolvidas prontamente e de forma eficiente

H33 Os funcionarios da secretaria estdo sempre dispostos para atender os alunos

H34 As instalagdes fisicas da faculdade sdo adequadas e possuem boa aparéncia

H35 O atendimento telefonico é rapido e eficiente

H36 A biblioteca possui acervo de livros atualizado e com quantidade de exemplares suficientes

H37 As salas de aula sao adequadas para os estudos

H38 Os equipamentos dos laboratérios sdo adequados e necessarios

H39 A secretaria demonstra conhecimento dos sistemas e procedimentos administrativos

H40 A faculdade est& aberta a negocia¢des financeiras quando necessario

H41 Os servicos oferecidos pela faculdade sé&o realizados no tempo prometido




