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RESUMO

Avaliacdo da Qualidade do Servigo no Ensino Superior: o estudo de caso
do curso de Administracdo-CAA/UFPE.

O presente estudo teve como objetivo de avaliar a qualidade do servigo no curso
de administragdo do Campus do Agreste da UFPE. Para este fim, desenvolveu-se um
questionario aplicado a 275 respondentes. Os resultados indicaram que aspectos de
seguranca e confiabilidade, sdo 0s que possuem maior expectativa entre os alunos do
curso de Administracdo da UFPE/CAA. Os aspectos tangiveis foram avaliados pelos
estudantes com a menor percepc¢do de qualidade do estudo. A avaliacdo é desenvolvida
através do modelo SERVQUAL, onde sdao mensuradas as expectativas e percepcdes dos
usuarios em relacdo ao servigco prestado. Sdo avaliadas as dimensdes da qualidade do
servico, bem como a lacuna existente entre as expectativas e percepgdes dos
respondentes. Ao final sdo expostos os resultados da pesquisa com suas limitacOes e

sugestdes de melhorias.

Palavras-chaves: Servigos, Qualidade do servigo, Servqual.



ABSTRACT

QUALITY ASSESSMENT SERVICE THROUGH SERVQUAL MODEL: A
STUDY IN UFPE-CAA, COURSE OF DIRECTORS.

This study aimed to evaluate the quality of service in the course of
administration of the Wasteland Campus Federal University of Pernambuco. To this
end, we developed a questionnaire administered to 275 respondents. The results
indicated that aspects of safety and reliability, are those with greater expectation among
students of the Federal University of Pernambuco Administration / CAA. The tangible
aspects were evaluated by the students with the lowest perceived quality of the study.
The evaluation is developed through the SERVQUAL model, which are measured
expectations and users' perceptions in relation to the service provided. The dimensions
of service quality are evaluated, as well as the gap between expectations and perceptions
of the respondents. At the end are exposed search results with its limitations and

suggestions for improvements.

Keywords: Service, Quality of service, SERVQUAL.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 2.1Brasdo da UFPE ... 16
Figura 2.2 Organograma UFPE............ccccoiioii i 18
FIGUIra 2.3 UFPE-CAA .ottt bbbt 19
Figura 3.1 Espiral do progresso na qualidade de Juran ...........ccceeevveevveieceesiee e e 22
FIgQUra 3.2 CICIO PDCA ... ettt ettt ans 23
Figura 3.3 Espectro de mercadorias — SEMVICOS ........ccccveveieeieeieeiieseeieseesreeseesseesaens 29
Figura 3.4 Determinantes da qualidade .............cccoovevieii i 33
Figura 3.5 Dimens6es da qualidade ...........cccoceiiiiiieiiiee e 34
Figura 3.6 A satisfacéo e as percepcdes do cliente sobre qualidade do servico ............ 35

Figura 3.7 Qualidade do servico de acordo com as lacunas da qualidade ..................... 36



LISTA DE TABELAS

Gréafico 1.1- Composicdo do PIB nacional ...........cccoceveiiieie i 11
Gréfico 1.2- Evolucao de matriculas 2001/2012 ........cccecveieeveiiieieeceee e, 12
Gréfico 3.1- Diferencas entre servigos e bens fiSiCOS .......ccccvvvevvericiiicie e, 31
Gréfico 3.2- Etapas do movimento da qualidade ..........ccooeeieiieinciciiece e 41
Gréfico 5.1- Distribuicdo dos participantes POr gENEIo ........ccoevververveeeeerieseseseeareenes 48
Grafico 5.2 - Distribuicdo dos participantes por faixa etaria ...........c.ccoeeevvreivneneenen, 49
Grafico 5.3 -Distribuicao dos participantes por estado CiVil .........c.ccccooveiiiiiinininne, 49
Grafico 5.4 -Distribuicao dos participantes por renda familiar ............cccccoceienernnne, 50
Gréfico 5.5 -Distribuicdo dos participantes por recomendagao do CUrso ...........c.cuee.... 50
Gréfico 5.6 -Distribuicdo dos participantes por defesa do CUrSO .........cccceevevveiiesieennnnn, 51
Gréfico 5.7 -Distribuicdo dos participantes por nivel de satisfacdo do curso ............... 52
Grafico 5.8- Medidas dos atributos da dimenséo confiabilidade ..............cc.ccocoeerenne, 53
Gréfico 5.9 - Medidas dos atributos da dimensdo Presteza ...........cccoevevveeeeieeviieseennenn, 55
Gréfico 5.10 - Medidas dos atributos da dimensao Seguranca ............cccceeeveereervesveenne. 56
Gréfico 5.11 - Medidas dos atributos da dimensao empatia ............ccccceevvevviieciie e, 57
Grafico 5.12 - Medidas dos atributos da dimens&o tangibilidade ............cc.ccoceoeinnne, 59

Grafico 5.13 — Medidas das dimensfes da qualidade .............ccocoovrereieiiiieicinesee, 62



SUMARIO

L INTRODUGAOD ..ottt sttt 10
1.2 SITUACAO PROBLEMATICA ..ot senas s asnen e, 10
L3 JUSTIFICATIVA ..ottt 13
1.4 PERGUNTA DE PESQUISA ...oivivieeeeeeeeeeeees e teseees s 14
1.5 OBIETIVO GERAL ...oooooiieieeeeeeeeseeeees e 14
1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS .....oviieieeeeieeeeeeeeeieeees s 14
1.7 ORGANIZAGCAO DA MONOGRAFIA ....o.oviveieeeeeeeeeeveeeeseeies s, 14

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 INTRODUGAOD ....cooovteeteeeee ettt sttt ne st 16
2.2 UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO ........cccooovivivieinieiersesnenen, 16
221 HISTORIA ..ottt ettt an st enees 17
732V 157X T 17
2.2.3 MISSAOQ ...ttt sttt 17
2.2.4 ORGANOGRAMA ......coovitieieseetee ettt 18
2.2.5 0 CENTRO ACADEMICO DO AGRESTE (CAA) ....cc.oveveeeeeeeeeeeeereesenene 18
2.2.6 CURSO DE ADMINISTRAGCAO DO CAA ..o, 19
2.3 A EDUCAGCAO SUPERIOR NO BRASIL .....oovevereeeieeieceeeeenesses s, 20

3 REFERENCIAL TEORICO

3L INTRODUGAOQ ...ttt 21
3.2.1 CONCEITOS DE QUALIDADE ......c.ovoeveeeereeeeeeeessessesiesssssessiessesssssensennees 21
3.2.2. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL ...oovvveeveeeeeeseeseeeieseesseenesssessiesseessnsannes 25
3.2.3 QUALIDADE EM SERVICOS .......ovivieeeeieeeeseeseeeesiessseessaeseesssseenesnansn e 27
3.2.3.1 DETERMINANTES DA QUALIDADE ......coccooivveieiereeeeeeeeeseeseseniensennen, 32
3.2.3.2 SATISFACAQO DO SERVICO .....ovvoevereeeeeeesreeeseeseeeeeesses s seensesensons 34
3.2.3.3 LACUNA DA QUALIDADE EM SERVICO .....cccoovvevveeeerieeseeesreneesienseeees 36
3.2.3.4 AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO .......coovveerresrereesreninnene. 37

3.3 ERAS DA EVOLUGAOQ ..o eee e s s ses s 38



4 METODOLOGIA

4.1 INTRODUGAOD ....oooviiieieiete ettt 42
4.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA ..o 42
4.2.1 FINALIDADE DA PESQUISA ..o 42
4.2.2 MEIOS UTILIZADOS ...t 43
4.3 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA ..o 44
4.3.1 CALCULO DO TAMANHO DA AMOSTRA .....ooooiuiiieeieeeieee e erie s 44
4.4 INSTRUMENTOS DE COLETA E ANALISE DE DADOS ........cccoeeverrirerrinnns 45
4.4.1 VALIDADE E PRE-TESTE DO INSTRUMENTO UTILIZADO ..................... 46
4.4.2 PROCEDIMENTOS ESTATISTICOS ....oovieieieieieeieeeeeese e, 47

5 ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

3 R 1N (0] 516 [07-X @ 1 48
5.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA ..ot 48
5.3 AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EM ESTUDO ........cccovevnaee. 52
5.3.1 DIMENSAO CONFIABILIDADE ......oooviieeeeeeeeeeeeeeseees st 53
5.3.2 DIMENSAQO PRESTEZA ..ot 54
5.3.3 DIMENSAO SEGURANGA ..ot 56
5.3.4 DIMENSAO EMPATIA ..ot eeeeee e 57
5.3.5 DIMENSAO TANGIBILIDADE .......ooivieieeeeeeeeeeeee e ees s, 58
5.3.6 ANALISE DAS CINCO DIMENSOES .......coooiieieeeeeeeeeeeeseeeesese s 61
6 CONCLUSOES

6.1 INTRODUGAD ..ottt 64
6.2 CONCLUSOES E IMPLICAGOES ..ot enas s, 64
6.3 LIMITAGOES DO ESTUDO ..o 66
6.4 SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS ......cooveveieeeeeeeeeeeeeseeee s 66
REFERENCIAS ...ttt s s s st n s 67

APENDICE A oo e et e ettt et ettt e e 71



10

Capitulo 01
1.1 Introducéo

Este capitulo apresenta a situacdo problematica, as razdes que corroboram esse
estudo, a pergunta e os objetivos de pesquisa com suas justificativas e a forma como
esse estudo esta organizado.

1.2 Situacéo problematica

Para Moreira (2009) empresas de diversos paises fabricam a grande maioria dos
produtos que atendem a populacdo mundial criando um forte ambiente de concorréncia,
seja entre nacdes ou entre empresas. Segundo Carpinetti (2010) com a abertura de
mercados e 0 aumento da concorréncia, a oferta e diversidade de produtos
disponibilizados no mercado cresceram, elevando a exigéncia dos consumidores em
relagdo aos servicos que sdo oferecidos. Nesse ambiente globalizado que a
administracdo das organizacOes esta inserida, é necessario o uso de ferramentas que
possibilitem a diferenciacdo entre os concorrentes, permitindo o desenvolvimento de

processos de qualidade e inovacdo (OLIVEIRA et al, 2006).

Para Paladini (2010) planejamento é fundamental para produzir qualidade, ac6es
planejadas permitem tomar decisdes com folga de tempo, permitindo analisar as
conseqiiéncias, decidir com mais seguranca, avaliar com maior grau de certeza. Planejar
qualidade é uma decisdo gerencial que permite prevenir problemas como interrupcéo
por falha no maquinario de producéo, antecipar a interrupcao de fornecedores, antecipar
aumento de custos, selecionar recursos mais adequados a organizacao, selecionar mao
de obra qualificada com o objetivo de adequar os produtos e servicos as exigéncias do
mercado. O planejamento da qualidade reduz a¢Ges improvisadas com bases intuitivas e

subjetivismo.

A gestdo da qualidade permite melhoria dos produtos e servigos ofertados em
decorréncia da redugdo de custos, eliminacdo de desperdicio, diminuicdo de prazos,
aumento da produtividade, melhor desempenho de todos os setores contribuindo para
melhoria da satisfacdo dos clientes (OLIVEIRA et al, 2006).

Segundo Carpinetti (2010) para conquistar mercados e manter-se competitivo é

necessario atender os requisitos exigidos pelos clientes na aquisicdo de produtos e
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servigos, nesse sentido a qualidade ndo esta apenas ligada ao processo técnico, passa a
levar em consideracdo aspectos mercadoldgicos criando caracteristicas que acrescentem
atratividade nos produtos e que sejam mais importantes na decisdo de aquisi¢cdo dos
bens e servicos. A gestdo da qualidade se torna importante no objetivo estratégico da
organizacdo em busca de novos mercados e contribui para melhoria do negdcio,
reduzindo desperdicios e custos da falta da qualidade na produgdo, gerando maior

competitividade e maiores chances de manter e conquistar mercados.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2013) a
composicdo do Produto Interno Bruto no ano de 2013 apresentou o setor de servicos
ocupando a maior participacdo na economia nacional, o setor de agropecuaria obteve
uma participacdo de 6% (seis por cento), a industria teve participacdo de 25% (vinte
cinco por cento) e o setor de servigos lidera com participacdo de 69% (sessenta e nove

por cento) na economia brasileira.

Abaixo é apresentado um grafico 1.1 demonstrando a composi¢éo do PIB 2013:

Composicao do PIB 2013

m AGROPECUARIA  m INDUSTRIA SERVICOS

69%

Grafico 1.1: Composic¢do do PIB brasileiro.

Fonte: IBGE (2013)

O Setor de Educacdo Superior no Brasil obteve crescimento significativo nos

ultimos anos, segundo dados do INEP (2012) o quantitativo de matriculas para cursos
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de graduacdo no ano de 2001 foi de 3.036.113 de alunos matriculados, no ano de 2012,

esse quantitativo passou para 7.032.688 de alunos matriculados.

Abaixo ¢ apresentado grafico 1.2 com a evolucdo na demanda de graduagéo:

Evolucdo de matriculas 2001/2012

¥ Quantidade

7.037.688
6.739.689
6.379.299
5.954.021
5.808.017
5.250.147
4.883.852
4.567.798
4.223.344
3.936.933
3.520.627
3.036.113

Gréfico 1.2: Evolugdo de matriculas 2001/2012

Fonte: Adaptado do INEP (2014).

Acompanhada dessa demanda de graduagdo ocorreu um aumento de institui¢coes
de ensino superior para suprir a procura existente, de acordo com o INEP (2012) o
quantitativo IES no ano de 2001 foi de 1.391 unidades, sendo 1208, unidades
administradas pelo setor privado e 183 unidades administradas pelo setor publico. No
ano de 2012 o quantitativo de IES foi de 2416 unidades, sendo 2112 administradas pelo

setor privado e 304 unidades administradas pelo setor publico.

A regido Nordeste possuia 211 unidades de IES no ano de 2001, sendo 165
unidades administradas pelo setor privado e 46 unidades administradas pelo setor
publico, no ano de 2012 o quantitativo de IES foi de 444 unidades, sendo 379

administradas pelo setor privado e 65 unidades administradas pelo setor pablico.

O estado de Pernambuco possuia 53 unidades de IES no ano de 2001, sendo 36
unidades administradas pelo setor privado e 17 unidades administradas pelo setor
publico, no ano de 2012 o quantitativo de IES foi de 96 unidades, sendo 67

administradas pelo setor privado e 29 unidades administradas pelo setor publico.
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De acordo com os ultimos censos do ensino superior no Brasil, ocorreu um
grande aumento em ndmeros de alunos no ensino superior, contribuindo para melhoria
da escolaridade do pais. Mecanismo de controle qualitativo deve ser importante no
crescimento quantitativo, a crescente disponibilizacdo de vagas pode ndo representar
melhoria no ensino superior brasileiro (OLIVEIRA et al, 2006). Com o mercado de
ensino superior bastante competitivo, com aumento no nimero de IES e aumento nas
ofertas de vagas nessas instituicdes observa-se a necessidade na melhoria da qualidade
do servico prestado por essas organizacbes como forma de aumentar sua
competitividade no setor (RIBEIRO; NETO; OLIVEIRA, 2008).

1.3 Justificativa

Os ultimos censos do setor de Ensino Superior no Brasil apresentam um
aumento significativo no nimero de alunos de ensino superior, um cenario de
crescimento para 0 setor com o aumento de instituicdes que oferecem cursos, com
aumento da demanda e da concorréncia. As organizagOes educacionais precisam se
adaptar a demanda, buscando superar a concorréncia através de maior controle
gerencial, competitividade torna-se um elemento importante para atrair novos alunos,

aumentar a receita e elevar a lucratividade da organizacdo (TURETA e outros, 2006).

O crescimento quantitativo no setor de ensino superior deve ser acompanhado
por um controle qualitativo, padrdes minimos de qualidade devem ser observados, a
crescente oferta de vagas ndo representa necessariamente melhoria no ensino superior
no Brasil (OLIVEIRA et al, 2006).

Pode-se verificar um aumento de mais de 100% de unidades de ensino superior
em um periodo de 11 anos, ou seja, aumento de concorréncia entre instituicdes de
ensino superior, sejam elas publicas ou privadas. Aspectos como a globalizacao,
tecnologia, mudancas demogréficas e desregulamentacdo podem influenciar o
desempenho das organizacGes e afetar sua competitividade (FRIGA, BETTIS E
SULLIVAN, 2004), a percepcdo dos clientes internos e externos torna-se um fator
importante na avaliagdo dos servigos prestados, a qualidade dos cursos é um elemento
indispensavel para o desenvolvimento da educacdo do pais, a auto avaliagdo pelos
docentes e discentes pode gerar informacGes que indiquem deficiéncia no servico de
educacdo (FREITAS, RODRIGUES, 2003).
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Nesse contexto que surge o interesse pelo estudo da gestdo da qualidade em
servico como fator de diferenciacdo entre organizagdes, 0 mercado de ensino superior é
0 objeto de estudo.

1.4 Pergunta de pesquisa

A pergunta que norteou o estudo foi:

Qual é a percepcao de qualidade dos alunos sobre o curso de Administracdo da UFPE —
CAA?

1.5 Objetivo geral
O objetivo geral dessa monografia é:

Avaliar a percepcdo dos alunos sobre a qualidade do curso de administracdo da UFPE —
CAA.

1.6 Objetivos especificos
Obijetivos especificos sdo:

Identificar os fatores que influenciam a qualidade do curso de administracdo da UFPE —
CAA.

Mensurar a qualidade do servigo do curso de administracdo da UFPE — CAA.

Propor melhorias gerenciais.

1.7 Organizacao da monografia

O capitulo 1 apresenta a situacdo problematica, as razfes que corroboram a realizacao
da pesquisa, a pergunta e objetivos, além da forma como o estudo se encontra

organizado.
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O capitulo 2 apresenta o curso de Administracdo da UFPE/CAA e uma visdo geral

sobre o Ensino Superior no Brasil.

O capitulo 3 apresenta a fundamentag&o tedrica para base do estudo.
O capitulo 4 apresenta a metodologia utilizada para o estudo.

O capitulo 5 apresenta a analise e consideracgdes finais do estudo.

O proximo capitulo apresenta a caracterizacdo da empresa e o setor de Ensino Superior

no Brasil.
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Capitulo 02
Caracterizacdo da UFPE e do setor de Educacdo Superior no Brasil.
2.1 Introducao

Este capitulo apresenta a Universidade Federal de Pernambuco e o setor de

Educacao Superior no Brasil.
2.2 UFPE

Segundo o Grupo de Estudos Interdisciplinares do Imaginario do Agreste
(GEIA) o brasao inicial foi criado pela professora Neide Camara no ano de 1980. Em,
2006 as professoras Paula Valadares e Solange Coutinho reformularam o design do
brasdo. Segundo as mesmas professoras ndo existe registros do significado dos simbolos
do brasdo da UFPE, o ledo pode representar a bravura dos pernambucanos (ledo do
norte Pernambucano) ou ter origem heraldica européia, as trés tochas superiores podem
representar o estudo, a pesquisa e a extensao e a tocha central segurada pelo ledo pode

representar a ciéncia, a luz do conhecimento, a fé do ensino.

Imagem do braséo da Universidade Federal de Pernambuco:

UFPE

Figura 2.1: Brasdo UFPE.

Fonte: site UFPE (2014).
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2.2.1 Histéria

A Universidade Federal de Pernambuco surgiu em 11 de agosto de 1946, data da
fundacdo da Universidade do Recife (UR), criada por meio do Decreto Lei da
Presidéncia da Republica n® 9.388, de 20 de junho de 1946. A Universidade do Recife
era composta pela Faculdade de Direito do Recife, Escola de Engenharia de
Pernambuco, Faculdade de Medicina do Recife, Escolas anexas de Odontologia e

Farmacia, Escola de Belas Artes de Pernambuco e a Faculdade de Filosofia do Recife.

A Universidade do Recife, apos 19 anos da sua criacdo, é integrada ao grupo de
instituicdes federais, novo modelo de ensino do pais, passando a se chamar
Universidade Federal de Pernambuco. Em 1948, inicia-se a constru¢cdo do campus
universitario, com os recursos provenientes do governo do Estado. O primeiro reitor da
Universidade foi o professor Joaquim Ignacio de Almeida Amazonas, que também

ocupou o cargo de diretor da Faculdade de Direito.
2.2.2 Visao
A visdo da Universidade Federal de Pernambuco é:

Como instituicdo publica, ser democrética e de referéncia em ensino, pesquisa e

extensao.
2.2.3 Missao
A missdo da Universidade Federal de Pernambuco é:

Promover um ambiente adequado ao desenvolvimento de pessoas e a construcao
de conhecimentos e competéncias que contribuam para a sustentabilidade da sociedade,

através do ensino, pesquisa, extensdo e gestao.
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2.2.4 Organograma

O organograma da Universidade Federal de Pernambuco é apresentado a seguir:
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Figura 2.2: Organograma da UFPE

Fonte: site UFPE (2014).

2.2.5 O Centro Académico do Agreste CAA

Inaugurado em 2006, o Centro Académico do Agreste (CAA) foi o primeiro
campus da UFPE localizado no interior do estado, seu principal objetivo é contribuir
com o desenvolvimento cultural, social e econdbmico do Estado. No inicio suas
atividades eram realizadas em uma estrutura provisoria no Polo Comercial de Caruaru.
A escolha do municipio foi levada em consideracdo alguns aspectos do Agreste como
cadeias e arranjos produtivos nas areas de confeccdo e agroindustria e principal centro

de servicos, negdcios e distribuicdo de mercadorias da regido.

O CAA chegou a regido suprindo a demanda de ensino gratuito na regido, ate

entdo a grande quantidade de cursos oferecidos era por instituicdes de ensino privadas.
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O CAA iniciou suas atividades com cinco cursos de graduacdo nas areas de
administracdo, economia, engenharia civil, pedagogia e design, que integra quatro
nacleos de ensino (gestdo, design, formacdo docente e tecnologia). Atualmente sdo
disponibilizadas as licenciaturas em quimica, fisica, matematica, o curso de engenharia
de producdo e a licenciatura intercultural, focada na populacdo indigena de

Pernambuco.

A sede definitiva do CAA possui laboratdrios integrados de ciéncia e tecnologia,
onde sdo desenvolvidos projetos de pesquisa e extensdo e a formacdo continuada. O
CAA contribui de forma positiva no desenvolvimento da regido, fornecendo condicdes
para que a populacdo tenha condicdes de se qualificar para desenvolver atividades
produtivas de qualidade de forma que melhore o desenvolvimento da regiéo,
contribuindo para uma melhor qualidade de vida.

Abaixo imagem da UFPE-CAA

Figura 2.3: UFPE-CAA

Fonte: site UFPE (2014).

2.2.6 Curso de Administracdo CAA

O curso visa formar cidaddaos conscientes de sua capacidade de renovagdo do
conhecimento em administracdo, construindo e reconstruindo sua visdo sobre o
ambiente dindmico de negocios, de modo a transformar sua realidade de trabalho,
resolvendo problemas gerenciais e desenvolvendo processos de gestdo visando
sustentabilidade organizacional. Os principios que norteiam a formacgdo séo ética,

compromisso social, respeito a diversidade cultural e regional. O administrador pode
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atuar em diversas areas como financas, marketing, producdo, gestdo de pessoas,

tecnologia da informacdo entre outras.

2.3 A Educacao Superior no Brasil

Segundo o Ministério da Educacdo o ensino superior no Brasil é oferecido por
universidades, centros universitarios, faculdades, institutos superiores e centros de
educacdo tecnoldgica. O cidaddo pode optar por 3 formas de graduacdo: bacharelado,
licenciatura e formacao tecnoldgica. Além da forma presencial, em que o aluno deve ter
frequéncia em pelo menos 75% das aulas e avaliacGes, ainda é possivel forma-se por
ensino a distancia (EAD). Nessa modalidade o aluno recebe livros, apostilas e conta
com a ajuda da internet, a presenca do aluno ndo é necessaria em sala de aula. Existem

também cursos semipresenciais com aulas em sala e a distancia.

A Secretaria de Regulacdo e Supervisdo da Educacdo Superior (SERES), 6rgédo
do ministério da educacdo, é a unidade responsavel por garantir que a legislacédo

educacional seja cumprida para garantir a qualidade dos cursos superiores no Brasil.

Para medir a qualidade dos cursos superiores no pais, o Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) e o ministério da educacgdo
(MEC) utilizam o indice geral dos cursos (IGC), divulgado uma vez por ano, logo ap6s
o resultado do ENADE.

O préximo capitulo apresenta o referencial teérico utilizado na pesquisa.
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Capitulo 03
Referéncial Teorico
3.1 Introducéo
Este capitulo apresenta os conceitos centrais sobre Qualidade do Servico.
3.2.1 Conceitos de Qualidade

Segundo Carpinetti (2010) o termo qualidade pode ser analisado por varias

perspectivas, tornando o termo subjetivo. As principais sdo:

» Visdo intrinseca, capacidade de um produto é avaliada por seu desempenho
técnico e durabilidade, com essa visdo um produto seria superior ao concorrente
devido ao desempenho técnico e durabilidade superior;

» Satisfacédo dos clientes, essa visdo aborda o termo adequacao do produto ao uso,
ou seja, capacidade que o produto possui para atender as necessidades dos
clientes em seu tempo de uso;

» EspecificacBes do produto, avaliacdo é voltada ao atendimento da fabricacdo de
acordo com as especificagdes do projeto.

Oliveira (1994) afirma que uma organizagdo além de preocupar-se com 0
atendimento aos clientes, deve ter atencdo na sobrevivéncia e crescimento da empresa,
para poder continuar a atender os clientes no futuro, uma visdo global que considera

importantes o atendimento dos seguintes grupos:

» Clientes desejam receber produtos e servicos adequados a suprir suas
necessidades;

» Funcionarios desejam receber salérios e condi¢des adequadas de trabalho, como
ambiente adequado, crescimento profissional entre outros;

» Acionistas desejam receber dividendos proporcionais aos investimentos e riscos
assumidos;

» Sociedade deseja receber impostos que serdo investidos na melhoria da

qualidade de vida da sociedade e deseja a preservacdo do meio ambiente.

A qualidade contribui para a satisfacdo do trabalhador, tornando-o mais

produtivo, administradores e empresarios tornam-se satisfeitos ao atingir bons
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resultados proporcionados pela qualidade, clientes ficam satisfeitos ao consumir um
produto que satisfaca suas necessidades (OLIVEIRA ET AL, 2006).

Segundo Juran (1995) qualidade é definida como adequacdo ao uso, ou seja,
capacidade de um produto ou servico de satisfazer as necessidades dos clientes, devera
possuir caracteristicas que possam atender as necessidades dos consumidores com
intuito de criar satisfacdo nos clientes. Auséncia de defeitos também se torna um ponto
importante, sua falta pode causar insatisfacdo com o produto gerando custos de refazer e

necessidade de resposta aos clientes.

Segundo Carpinetti (2010) Juran argumentava que todos 0s processos, diretos ou
indiretamente relacionados ao ciclo produtivo, devem ser direcionados para o
atendimento as expectativas do cliente, o conceito de qualidade deve ser incorporado a
todos os processos, planejamento do produto, desenvolvimento, aquisicdo, producdo,
comercializacdo e pds-vendas, assim que sera atingida a adequacdo ao uso. Esse
conjunto de atividades com o objetivo de acrescentar qualidade ao produto em todas as
fases € chamado de Funcdo Qualidade, chamada por Juran de Espiral do Progresso na
Qualidade.

Espiral do progresso na qualidade de Juran € apresentada a seguir:
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Figura 3.1: Espiral do progresso.

Fonte: Carpinetti (2010).



23

Feigenbaum (1994) defende que o foco é satisfazer as necessidades dos clientes,
0 produto ou servico devera possuir caracteristicas de qualidade que possam suprir as
exigéncias dos clientes, a satisfacdo se da através da criacdo de valor. Nessa perspectiva
o cliente é que define a qualidade, as experiéncias com o uso do produto ou servi¢os em

relacdo as suas necessidades que criam valor.

Segundo Deming (1990) qualidade é todo processo que gera melhorias no
produto ou servigo para o consumidor, apenas 0s usuarios podem sentir essas melhorias
e definir a qualidade, as necessidades dos clientes mudam ao longo do tempo e
empresas precisam estar atentas a essas evolugdes para acompanhar em seu processo de

qualidade as mudancas dos consumidores.

Para Carvalho (2005) Deming foi o grande difusor do ciclo PDCA, também
conhecido como Ciclo de Shewhart ou Ciclo de Deming. O Ciclo PDCA foi introduzido
no Japdo com o objetivo de facilitar os processos ligados a gestdo empresarial, método
que orienta 0 estabelecimento de metas, meios e a¢fes necessarias para executar e

acompanha-lhas com o intuito de garantir a sobrevivéncia e crescimento da organizacao.

Abaixo é ilustrado o Ciclo PDCA:

Ciclo PDCA

] ( « Localizar
problemas
+ Estabelecer
planos de
acdo

+ Acdo corretiva

no insucesso
+ Padronizar e
treinarno
sucesso

Action

Agir

+ Verificar
atingimento de
meta

+ Acompanhar

\_ indicadores

+ Execugdodo
plano

+ Colocarplano
em pratica

Figura 3.2: Ciclo PDCA

Fonte: Google (2014).
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Ap0s a guerra nos anos 40, empresarios japoneses perceberam que seus produtos

precisavam melhorar em relacdo a qualidade, aumentando a competitividade de

empresas japonesas no cenario internacional, Deming foi convidado para proferir

palestras sobre conceitos de qualidade, mas ndo abordou conceitos estatisticos focou em

aspectos filosoficos e culturais, posteriormente esses aspectos se tornariam os 14 pontos
de Deming (CARPINETTI, 2010).

Os 14 pontos de Deming séo apresentados abaixo:

© ©° N o g bk~ 0w DN PE

[EEN
o

[EEN
[EEN

12.

13.
14.

Constancia de propositos para melhorar o produto;

Adote a nova filosofia;

Cesse a dependéncia da inspe¢ao em massa;

Evite comprar apenas pelo menor preco;

Melhore sempre o sistema de producéo;

Institua treinamento para 0s novos;

Adote e institua lideranca;

Elimine o medo para gque todos trabalhnem de modo eficaz;

Elimine as barreiras entre os setores;

. Elimine metas numéricas, slogans e exortacdes para os trabalhadores que

causem relacOes adversarias;

. Elimine quotas numéricas e gerenciamento por objetivos, substitua por

lideranca;

Remova as barreiras que roubam das pessoas a satisfagdo e orgulho pelo
trabalho;

Adote um forte programa de educacéo, treinamento e automelhoria;

Tome iniciativa e engaje todos na transformacao.

Essas definicOes sdo apresentadas com enfoque no cliente, na satisfagdo do

cliente, segundo Garvin (1992) o conceito de qualidade deve ser analisado de acordo

com o contexto que esta inserido, levando em consideracdo cinco abordagens para sua

definicéo, séo elas:

>

Transcendental, qualidade é vista como caracteristica do produto, ha ligacéo

com a marca, nesse sentido a qualidade s6 pode ser analisada pela experiéncia;
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» Baseada no produto, a qualidade é vista como um conjunto de caracteristicas de
um produto, mais identificadas em produtos do que em servicos, a qualidade é
analisada de forma mensuravel, exemplo durabilidade do produto;

» Baseada na manufatura, a qualidade é analisada pela conformidade da producéo
em relacdo ao projeto;

» Baseada em valor, qualidade esta ligada a percepcdo do valor em relagdo ao
preco, o valor deve ser maior que o prego pago pelo cliente;

» Baseada no usuario, qualidade deve ter seu foco na satisfacdo do cliente, as
especificacbes do produto deve ser conciliada com as especificacbes do

consumidor.

Um bom padrdo de qualidade representa um servico ou produto oferecido com
boa organizacdo, bem administrado, bem apresentado, atendendo a especificacbes
especificas e satisfazendo as necessidades de produtores, prestadores de servicos e
clientes, pode-se dizer que qualidade de um produto ou servigco é medida pelo conjunto
de fatores capazes de suprir necessidades implicitas e explicitas dos clientes. As
necessidades implicitas estdo ligadas a aspectos subjetivos, modo de pensar, senso
critico, preferéncias, sdo aspectos pessoais, as necessidades explicitas estdo ligadas a
contratos, especificacdes técnicas e de projeto, manuais de operacao, esta relacionada ao

compromisso que o fornecedor assume com o cliente (SENAC, 2005).

Para Gaither (2002) a qualidade dos produtos e servicos ndo é determinada pelas
empresas fornecedoras de bens ou prestadoras de servigos e sim pelos consumidores, 0s
clientes das organizacfes que determinam a qualidade necessaria nas organizagdes. A
qualidade de um produto ou servico é determinada pela percep¢do dos clientes em

relacdo a suas expectativas.

3.2.2 Gestéo da Qualidade Total

Segundo Moreira (2009) a gestdo da qualidade total (TQM — Total Quality
Management) é uma filosofia gerencial direcionada para o atendimento ao cliente,
satisfazendo suas necessidades através de processos de qualidade dentro de uma cultura
organizacional que estimule o trabalho de cooperacdo entre os diversos niveis da

organizacdo. O objetivo da Gestdo da Qualidade Total é direcionar a organizacéo para
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fornecer produtos e servigos que sejam considerados excelentes para os clientes, 0s
elementos que compde a TQM séo, (GAITHER, 2002):

» Compromisso e envolvimento da alta administragéo, que deve esta envolvida de
forma continua desde a definicdo da estratégia de negocios, baseada na
qualidade, até a recompensa dos colaboradores ao atingir a qualidade esperada
pelos clientes;

» Envolvimento do cliente, os desejos e necessidades dos clientes devem ser
levados em consideracdo no sistema TQM, os atributos dos produtos e servigos
sdo colocados desde o projeto até o servico de pos venda;

» Projeto voltado para a qualidade, a exceléncia no desempenho, nas
caracteristicas, na confiabilidade, utilidade, durabilidade s8o diretamente
afetados pelo projeto que deve levar em consideragdo na sua criacéo
necessidades dos clientes;

» Projetos de processos de producdo voltados para a qualidade, os processos de
produgdo formados por colaboradores e maquinarios formam um sistema que
deve ser criado para atender os desejos dos clientes;

» Controle dos processos produtivos voltados para a qualidade, no decorrer da
producdo, os produtos e servicos sdo controlados e administrados de forma a
garantir que o desempenho da producdo garanta produtos e servicos de
qualidade superior;

» Desenvolvimento de parcerias com fornecedores, buscar fornecedores que
tenham incorporado a Gestdo da Qualidade Total, cultivando relacdes de longo
prazo com o fornecimento de insumos de qualidade;

» Atendimento ao cliente, distribuicdo e instalacdo, embalagem, remessa,
instalacdo e o atendimento ao cliente séo fatores que influenciam a percepc¢éo de
qualidade pelo cliente;

» Empowerment dos funcionarios, a TQM tera resultados se os funcionarios forem
treinados, organizados, motivados e possuirem o poder de produzir bens e
servigos de boa qualidade;

» Benchmarking e melhoria continua, os padrdes de medic¢do utilizados na
producdo sdo comparados com outras organizagdes, depois sdo estipuladas as

bases para a melhoria continua de longo prazo.
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Para Paladini (2010) gestdo da qualidade total é o conjunto de acdes para
produzir bens e servicos com caracteristicas que atendam as necessidades dos clientes,
preferéncias, desejos, suprir conveniéncias. O consumidor evolui ao longo do tempo,
bem como suas necessidades, a gestdo da qualidade total deve levar em consideracao
essa evolugdo buscando superar as expectativas dos clientes, dimensdo externa da TQC.
A dimensdo interna da TQC envolve atividades que proporcione condi¢fes ao
atendimento das exigéncias dos clientes, todos da organizagdo que exercam atividades,
com impactos diretos ou indiretos, devem estar ligados aos esforcos para atender o
consumidor, envolvimento na qualidade deve ser absorvido por todos os envolvidos no

processo de atendimento ao cliente.

O mercado de servicos possui um alto indice de crescimento nos ultimos anos, o
objeto principal do servigo é o contato direto com o cliente, a exceléncia desse contato
sempre serd um fator decisivo para 0 sucesso da organizagdo, por iSSO empresas
necessitam elevar a qualidade do servi¢o prestado através de técnicas apropriadas e
forma cultural que possibilitem um enfoque na qualidade total com o objetivo de
maximizar os lucros e fidelizar os clientes, qualidade se torna algo essencial para
manutencdo de empresas. A gestdo da qualidade total em servigos, por uma perspectiva
gerencial, desenvolve sistemas de operacdes que fornecam a possibilidade das
organizagOes de responder a demandas atuais e criar vantagem competitiva, isso se da
por meio de uma consciéncia global de que todos fazem parte do processo de construgao
da qualidade (ALVES, 2010).

Segundo Carpinetti (2010) gestdo da qualidade total é apresentada como forma
estratégica de realizar negocios por meio de um conjunto de principios de gestdo,
métodos e ferramentas de gestdo de qualidade com objetivo de maximizar a

competitividade da organizagéo.

3.2.3 Qualidade em servicos

Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) servicos sao agdes, processos e atuagoes
que séo ofertados por uma pessoa ou organizacao, para outra pessoa ou organizacao, €
tudo que inclui atividades que seus resultados ndo sdo simplesmente fisicos, que séo

consumidos no ato que é gerado e oferece valor agregado a quem o adquiri.
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Segundo Martins e Laugenini (2005) servico € diferenciado do produto porque é
intangivel, ndo pode ser armazenado e nem inspecionado, envolve relagdes entre
pessoas tornando avaliagOes da qualidade subjetivas. Diferente dos bens, na prestacdo
de servigos ndo ha possibilidade de separar com nitidez o processo produtivo da
prestacdo de servico, no ambiente de prestacdo de servicos a gestdo da qualidade é
baseada na interacdo com usuario durante o processo (PALADINI, 2010). O cliente é
um componente do processo produtivo, aléem de gerar o processo, pode interferir e

alterar o processo da gestdo da qualidade no setor de servicos.

Gronroos (2003) afirma que na era industrial a riqueza era medida pela
capacidade de uma sociedade de produzir bens manufaturados em fabricas eficientes na
producdo, os servigos eram considerados como um adicional que ndo agregava muito
valor, o que ndo era classificado como manufatura, setor industrial ou setor agricola era
denominado em conjunto como setor de servicos. Esse cenario foi modificado, o setor
de servicos passou a ganhar importancia no espago econdmico como um todo, industria
e agricultura passam a analisar de forma positiva 0s servigos ocultos, e criam uma
perspectiva de criar vantagem competitiva atraves dos servicos. Servigos ocultos séo
atividades intangiveis necessarias para o setor industrial ou agricola, como exemplo no
setor industrial podemos citar pesquisa e desenvolvimento, controle de qualidade,
logistica, gerenciamento de residuos. Essas atividades podem ser administradas com o

objetivo de aumentar a vantagem competitiva da organizacéo.

Para Carvalho et al (2005)os servicos podem ser analisados de acordo com o
volume e variedade, sendo classificados em trés categorias, servigos de massa, lojas de

servicos e servicos profissionais, abaixo € apresentado cada conceito:

» Servicos de massa, 0 tempo de contato com o cliente é limitado, a
organizacdo prestadora do servico atende grande quantidade de clientes
com um padrdo de atendimento (baixa variedade). Essas atividades sdo
predominantemente baseadas em equipamentos e voltadas para o
produto. Exemplo deste servigo o transporte publico, metrd e 6nibus.

» Servicos profissionais, a organizagdo presta 0 servigo a uma quantidade
limitada de clientes, com alto grau de customizagdo levando em
consideracdo as necessidades dos clientes, o servi¢co deve ser adaptavel

as necessidades do consumidor, atendimento com volume baixo e alta
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variedade. Exemplos deste servico projetos de engenharia, servigos
médicos especializados.

> Loja de servigos, caracterizada por niveis intermediarios de contato com
o cliente, sdo levadas em consideracdo a necessidade de padronizacédo e
customizacdo. Exemplos de organizacdo deste tipo de servico, hospitais,

restaurantes, lojas de varejo.

De acordo com Las Casas (2008) existem diferentes tipos de servigo a serem
comercializados, analisando o setor de prestacdo de servico como um todo, identifica-se
que o objeto de comercializacdo € uma combinacdo de tangiveis com intangiveis que

podem variar de acordo com a proporcionalidade.

Abaixo pode ser visto o espectro mercadorias-servicos, identificando os objetos

finais quanto aos componentes tangiveis e intangiveis.

Mercadoria Mercadoria que Hibrido Servico que depende Servigo relativamente

relativamente pura  depende de servigo de mercadoria puro

Alimentos prontos Transporte em Lanchonete Transporte aereo Baby-sitter

automovel particular

Parte tangivel do Parte intangivel do
produto produto

Figura 3.3: Espectro mercadorias-servigos.

Fonte: Berry e Parasuraman (1992) apud Las Casas (2008, p. 9).

Lovelock e Wirtz (2006) classificam os servigcos de acordo com 0 processo que
0s servicos foram criados e entregues, numa visdo operacional podemos analisar quatro
modalidades baseadas em acdes tangiveis direcionadas no corpo das pessoas ou nos

seus bens fisicos e ac¢Oes intangiveis realizadas na mente das pessoas ou em seus ativos
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intangiveis. Abaixo é apresentado a classificacdo dos servigos de acordo com o

processo:

» Processamento de pessoas: o consumidor recebe acles tangiveis em seu
corpo, presenca do cliente necesséria para receber o servico desejado.
Exemplos assisténcia médica e tratamento de beleza.

» Processamento de posses: acdes aplicadas nos bens tangiveis dos clientes, o
objeto que serd processado, menor contato com o cliente. Exemplos
transportes de cargas e manutencdo de computadores.

» Processamento de estimulo mental: ac6es intangiveis direcionadas as mentes
das pessoas. Exemplos consultoria profissional e entretenimento.

» Processamento de informacdes: agdes intangiveis aplicadas em bens dos

clientes. Exemplos servicgos juridicos e servicos financeiros.

Para Oliveira et al (2006) as prestacGes de servi¢os possuem caracteristicas de
intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e simultaneidade.

» Intangibilidade significa que as atividades dos servigos possuem um aspecto

abstrato, necessitando de um olhar diferente comparando com outras atividades;

» Inseparabilidade é a impossibilidade de produzir ou estocar servicos como
outros bens, os servico sdo prestados quando o cliente estd a frente com o

fornecedor;

» Heterogeneidade refere-se a impossibilidade de manter constante o nivel da
qualidade do servico, porque sdo prestados por seres humanos que sdo de

natureza instavel;

» Simultaneidade esta ligada ao fato de que a producéo do servico e o consumo do
servico acontecem ao mesmo tempo, é importante considerar o contato com o

cliente como fator importante em esforcos de melhorias mercadologicas.
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Gronroos (2003) apresenta as principais caracteristicas de servigos comparadas com as

caracteristicas de produtos fisicos, segue abaixo tabela com as principais diferencas:

Bens fisicos

Servicos

Tangiveis

Intangiveis

Homogéneos

Heterogéneos

Producdo e distribuicdo separadas do
consumo

Processos simultaneos de producéo,
distribuicdo e consumo

Uma coisa

Uma atividade ou processo

Valor central produzido na fabrica

Valor central produzido em interacfes
comprador-vendedor

Clientes ndo participam (normalmente)
do processo de producao

Clientes participam da producéo

Podem ser mantidos em estoque

N&o podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade

Né&o ha transferéncia de propriedade

Tabela 3.1: Diferengas entre servicos e bens fisicos.

Fonte: Gronroos(2003).

Para Phillip Kotler (2002) ao adquirir um produto os clientes ndo levam em
consideracdo o processo de fabricacdo, porem ao adquirirem um servico o cliente
participa do processo de construcdo do servico, as experiéncias que os clientes vivem
gera uma impressao do servigo oferecido, os prestadores de servigos precisam esta
atentos a essas experiéncias, afim, de formar uma impressédo de qualidade sobre o

servico oferecido.

De acordo com Las Casas (2008) os servigos sdo percebidos pelos clientes de
forma diferenciada, como existem varios tipos de pessoas 0s servi¢os sao avaliados com
opinides diferentes, hd uma fonte de estimulos fisicos para a percepcdo, 0s principais

sdo:

» Principio da similaridade, as coisas similares possuem uma tendéncia de serem
percebida pelos clientes como parte de um conjunto;
» Principio da proximidade, os elementos préximos tendem a ser percebidos como

parte de um conjunto;
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» Principio da continuidade, capacidade do individuo formar uma imagem de todo

a partir de uma imagem ou agéo incompleta.

3.2.3.1 Determinantes da Qualidade

Os momentos de contato entre o cliente e o fornecedor, caracteristica da
inseparabilidade, sdo chamados de momentos da verdade. Esses momentos que o cliente
entra em contato com o fornecedor do servigo que possibilita a avaliagdo e forma a
impressdo da organizacdo é considerado momento da verdade (LAS CASAS, 2008). A
expressao momento da verdade foi criada pelo executivo sueco Jan Carlzon, que mudou
0 quadro de declinio da empresa de aviagdo escandinava SAS (Scandinavian Airlines,
anteriormente chamada Scandinavian Airlines System), reordenando o modelo
administrativo da empresa em direcdo ao cliente, seu trabalho gerou um livro chamado
A Hora da Verdade.

Segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985) os consumidores utilizam
critérios semelhantes para avaliacdo da qualidade do servigo, independentemente do
tipo de servico avaliado. Os critérios sdo apresentados em dez categorias que Sao
chamadas de Determinantes da Qualidade de Servico, as determinantes sdo apresentadas

no quadro abaixo:

» Acesso: esta ligada a facilidade de contato e acesso do usuario;

» Comunicacdo: capacidade de ouvir os clientes e manté-los informados,
capacidade da organizacgéo criar mecanismos de linguagem que seus clientes
entendam, sejam clientes sofisticados ou simples;

» Competéncia: possuir as habilidades e conhecimentos necessarios para
executar a atividade;

» Cortesia: contato pessoal, capacidade de tratar o cliente com educacéo,
respeito, consideragéo, simpatia, delicadeza;

» Credibilidade: envolve os interesses com o cliente, honestidade da
organizacéo;

» Confiabilidade: capacidade de manter o servico com qualidade continua e
oferecer confiangca na prestacdo do servigo, executar o servi¢o corretamente

na primeira vez, honrar com as promessas,
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» Responsividade: capacidade dos colaboradores de prestar um servico com
responsabilidade e preocupagdo com as necessidades dos clientes, vontade e
disponibilidade com os clientes;

» Seguranca: capacidade de oferecer um servigo sem davidas, perigos e risco;

» Tangibilidade: sdo os aspectos fisicos que acompanham a atividade como
instalagOes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios;

» Capacidade para atender as necessidades dos clientes: os esforcos voltados

para o entendimento das necessidades dos clientes.

Segue imagem das Determinantes da Qualidade:

4 )

Determinantes da qualidade do
servigo:

- Confiabilidade
- Responsividade

- Competéncia Expectativa do
Servigo

- Acesso g Qualidade
Percebida do
Servigo

- Cortesia

- Comunicagdo Servigo Percebido
- Credibilidade

- Seguranga

- Conhecimento
- Tangibilidade

\_ J

Figura 3.5: Determinantes da Qualidade.

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) a qualidade da prestacdo do
Servigo surge no processo de execucdo dos servicos, 0 contato que o cliente possui em
cada etapa do servico se torna um momento da verdade, criando uma oportunidade de
satisfazer ou ndo a necessidade do cliente. Estudos realizados por profissionais de

marketing identificaram as dimensdes da qualidade em servigos em diversas categorias
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as mais relevantes séo reparo de eletrodomeésticos, servicos bancarios, telefonia de longa
distancia, corretoras de titulos e companhias de cartdo de crédito, as principais
dimens@es que funcionam como condutoras da qualidade do servico, de acordo com o
grau de importancia séo: confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e aspectos

tangiveis. Seguir a ilustracdo abaixo contendo as principais dimensdes da qualidade.

A figura seguinte apresenta as principais dimensdes em ordem de importancia:

Confiabilidade

Responsividade

Seguranga Qualidqde em
Servigos
Empatia
Aspectos
tangiveis

Figura 3.5: Dimensdes da Qualidade.

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985).

3.2.3.2 Satisfacdo do servico

Para Las Casas (2008) os servicos possuem dois componentes importantes, o
servico propriamente dito e a forma como o servi¢co e percebido pelo cliente. A
satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser analisada pela comparagéo
entre a percepc¢do do servigo prestado com a expectativa do servigo desejado, resultando
em trés situacdes(FITZSIMMONS, 2011):

1. Expectativa < percepcdo = qualidade excepcional
2. Expectativa > percepg¢do = qualidade insatisfatoria

3. Expectativa = percep¢do = qualidade satisfatoria
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As organizacdes precisam conhecer e entender as expectativas e percepgdes dos
clientes, dois fatores que revelam pardmetros necessarios para avaliar a qualidade do
servigo prestado, permitindo que empresas verifiguem sua forma de prestar servigo e
identifiqguem oportunidades de melhorias contribuindo para o fornecimento de um
servico mais adaptado as necessidades dos clientes (LANA; SEVERO, 2009).

Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) satisfacdo do servico e qualidade do
servico séo termos que possuem significados em comum, mas aplicacdes distintas,
qualidade do servigo se baseia nas dimensGes da qualidade, é uma avaliacdo da
percepcdo da confiabilidade, seguranca, responsividade, empatia e aspectos tangiveis.
A satisfacdo do cliente é influenciada pelas percepcGes da qualidade do servico,
qualidade do produto, preco, fatores situacionais e fatores pessoais. A qualidade do
servico € um componente da satisfacdo do cliente.

Abaixo segue figura para ilustrar a relagdo entre a qualidade do servico e a satisfacdo do

cliente.

Confiabilidade —
Responsividade — Fatores
Qualidade - sHuacioNAass
Seguranga o
Empatia | Y
T s M - B
Satisfacio Fidelidade
L . > .
a [ do cliente do cliente l
do produto f
J
A
Fatores
Pr — :
e pessoais

Figura 3.6: A satisfacdo e as percepcdes do cliente sobre a qualidade do servigo.

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Bitner, Gremler (2011).
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3.2.3.3 Lacuna da Qualidade em servico

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985) a lacuna existente entre a percepcao
de gestores e as atividades de prestagéo de servi¢os aos consumidores geram um grande
problema no desenvolvimento de prestar um servico de qualidade. Os gaps sdo as
diferencas existentes no interior da organizacdo e as diferencas entre a organizacdo e o
cliente que resultam em mé qualidade do servico (MARTINS; LAUGENI, 2005).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) as lacunas sdo falhas no
processo que sao numeradas de 1 a 5 representando a sequencia de passos que precisam
ser seguidos no projeto de prestacdo de servigo. Os passos sdo: pesquisa de mercado,
projeto, conformidade, comunicacéo e satisfagdo do cliente.

Abaixo a figura demonstrando a qualidade do servico de acordo com as lacunas

Comunicagio Necessidades Experiéncia
mnterpessoal pessoans passada
I i J
—
Expectativas do
SCIVIGO
- Lacuna § T
Cliente v
Servigo &
- <€
[k"{u'hldﬂ
. Comunicagio extermna
Empresa Entrega dos servigos | €—————> com os clientes

Lacuna | Lacuna 3 'T‘ Lacuna 4

Tradugio das percepgdes em
aspecificagdes da qualidade

Jos servigos
Lacuna 2 i

Percepgdes da geréncia em
relagdo is expectativas do
consumidor

N

Figura 3.7: Qualidade do servigo de acordo com as lacunas da qualidade.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
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O detalhamento das lacunas € apresentado abaixo, de acordo com Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2011):

Lacuna 1: S&o as divergéncias existentes entre as expectativas do cliente e as
percepcOes do gestores sobre essas expectativas (pesquisa de mercado). Essa lacuna
surge a partir da falta de compreensao do setor administrativo em relagdo ao processo de
criagdo das expectativas dos clientes, como experiéncias anteriores, necessidades

pessoais, comunicagao com outras pessoas.

Lacuna 2: problemas ao formular metas que assegurem o atendimento da
qualidade do servico em relacéo as expectativas dos clientes e dificuldade de apresentar
propostas viaveis para atingir essas metas (projeto dos servigos).

Lacuna 3: os servigos prestados ndo atendem as especificacdes determinadas
pela administracdo (ndo conformidade), o servico gerado ndo € de acordo com as
especificacbes elaboradas. A falta de trabalho em equipe, funcionarios com perfil
incorreto para atividade, treinamento inadequado séo fatores que contribuem para o

surgimento dessa lacuna.

Lacuna 4: as expectativas do servico desejado pelos clientes sdo formadas por
meio da comunicacdo da organizacdo com o consumidor, a divergéncia 0 servico
oferecido e o servico prestado pode gerar essa lacuna, promessas exageradas e falta de

informacdo dos funcionarios da linha de frente sdo exemplos dessa lacuna.

Lacuna 5: a diferenca entre a expectativa do servico prestado e a percepcao do
servico forma a lacuna 5, essa lacuna depende da solugdo das lacunas anteriores
associadas a prestacéo do servico.

3.2.3.4 Avaliacéo da qualidade do servigo

Segundo PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY (1985) a avaliacdo da
qualidade do servigo é complexa, o resultado da comparagdo entre a expectativa e a
percepcdo do servigco ndo se restringe ao resultado, mas leva em consideragdo todo o
processo de prestagédo de servigo. Os mesmos autores PARASURAMAN, ZEITHAML,
BERRY (1988) desenvolveram um modelo denominado SERVQUAL, que possibilita
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avaliar a qualidade dos servicos levando em consideracdo suas expectativas e suas

percepcdes, somando a relagdo de suas variaveis.

Esse modelo teve origem apos a identificagdo das lacunas da qualidade e as
dimensbes da qualidade, composto por atributos desenvolvidos a partir das cinco
dimensbes da qualidade que geram possibilidades de analisar as percepcdes dos
respondentes. O modelo avalia as expectativas dos respondentes em relagdo a um
servico considerado ideal e também analisa as percepcfes dos servigos prestados pela
organizacdo comparando as expectativas e as percepg¢des dos consumidores.

3.3 Eras da Evolucao

No decorrer do desenvolvimento da civilizagdo humana existe uma busca por
qualidade, nas obras dos povos antigos como as piramides, os calculos matematicos, os
padrdes de artes das obras gregas, a construcdo civil romana, pontes e estradas, sao
exemplos da presenca de qualidade nessa época. Na idade média a capacidade de
producdo era limitada a individuos, os pequenos artesGes e CorporacBes de Oficio,
associacles dos mestres artesdes, nesse periodo os bens eram produzidos em pequena
quantidade e montados manualmente, todas as atividades de qualidade eram realizadas
pelos artesdes, concepcdo, escolha de matérias, producdo e comercializacao, existia o
contato direto com os clientes (KALTENECKER;QUEIROZ, 1995).

O artesdo era um profissional especialista em sua arte, possuia o dominio
completo de todo o processo produtivo, desde a concepcao até o pds venda, os clientes
estavam proximos do profissional responsavel pelo servigo, apresentando suas
necessidades, o artesdo dependia do atendimento dessas necessidades para criar e
manter sua reputacdo, nesse sentido ja existia naquela época abordagens de qualidade
consideradas modernas, como atendimento as necessidades dos clientes, o foco de
qualidade dessa época era o produto e ndo o processo, todos os produtos eram
inspecionados pelo arteséo (PALADINI, 2005).

A partir da revolucdo industrial, no inicio do século XX, com o surgimento da
producdo em massa com as linhas de montagem, onde o trabalho foi fragmentado e os
trabalhadores tinham o dominio de apenas uma pequena fracdo do processo produtivo,
modelos das teorias de Administracdo Cientifica da Producdo ou Administracdo

Taylorista, a qualidade se tornou atividade externa a producdo, a inspegdo tinha o
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objetivo de separar os produtos bons dos defeituosos antes de chegar ao consumidor
final (CARPINETTI, 2010).

As necessidades dos clientes ndo eram prioridade no desenvolvimento dos bens,
a linha de montagem da Ford, no periodo de 1908 a 1927, produzia apenas um modelo o
Ford T, em uma Unica cor, a preta, porém isso ndo foi barreira para que o carro se
tornasse 0 automovel do século com 15 milhdes de unidades vendidas. Essa época foi
de grande importancia para o desenvolvimento do controle de qualidade, Ford teve um
papel de destaque investindo em intercambialidade das pecas e facilidade de ajustes,
adotando um sistema padronizado de medidas para todas as pecas. Esse modelo se
difundiu entre diversos setores industriais necessitando de investimentos em metrologia,
sistema de medidas e especificacOes, a fim de garantir a intercambialidade das pecas
(CARVALHO ET AL, 2005).

Com a intensificagdo da producdo mundial decorrente da Il Guerra Mundial,
necessitando de grandes numeros de fabricantes de insumos, nesse contexto de
diversificacdo de fornecedores que surgem os primeiros estudos cientificos que
fornecem suporte aos processos de controle por amostragem (KALTENECKER,;
QUEIROZ; 1995). De acordo com Oliveira et al (2006) o controle de inspecdo foi
aprimorado utilizando técnicas estatisticas, com o aumento mundial do consumo de
produtos manufaturados tornou-se inviavel inspecionar produto a produto necessitando
de técnicas de amostragem, cerca quantidade de produtos era selecionada para inspecéo
representando a qualidade do lote completo. Inicialmente nesse periodo o foco de
qualidade era voltado para o produto, mas no decorrer do periodo houve uma mudanca
de foco voltado para o processo de producdo, desenvolvendo as condi¢cdes necessarias

para a era da Qualidade Total.

A década de 50 foi marcada pelo processo de padronizacdo, o consumidor
recebia o produto fabricado com padrbes estabelecidos, a qualidade passa a ser de
responsabilidade de todos na organizacao, buscando uma visdo de longo prazo baseada
na satisfacdo do cliente, era Controle da Qualidade Total (LUCINDA, 2010). Para as
empresaso cliente passa a ser o centro das atencOes, que direcionam seus esforgos para
satisfazer as necessidades e expectativas dos consumidores, todos 0s setores e

funcionarios sdo responsaveis pela garantia da qualidade dos produtos e servigos de
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forma que se pense em qualidade com uma viséo sistémica considerando todos os niveis
da organizacdo (OLIVEIRA ET AL, 2006).

Para Garvin (1992) a quarta era da qualidade chamada Gestdo da Estratégica da
Qualidade é caracterizada por defender que a lucratividade esta ligada a qualidade,
qualidade precisa ser vista do ponto de vista do consumidor e a alta geréncia precisa se
comprometer com a qualidade tornando esse elemento competitivo em relacdo a
concorréncia, a qualidade deve ser vista alem dos processos internos, principalmente

com uma Vvisao externa.



Abaixo é apresentado um quadro com as etapas do Movimento da Qualidade.

Inspecao Controle Garantia da Gerenciamento
Estatistico da | Qualidade Estratégico da
Qualidade Qualidade
Preocupacdo | Verificagéo. Controle. Coordenacéo. Impacto
basica estratégico.
Visdo da Um problema | Um problema | Um problemaa | Uma
qualidade a ser resolvido. | a ser resolvido. | ser resolvido, oportunidade de
mas que seja concorréncia.
enfrentado
proativamente.
Enfase Uniformidade | Uniformidade | Toda cadeiade | As necessidades
do produto. do produto producdo, desde | de mercado e do
com menos projeto até o consumidor.
inspecao. mercado, para
impedir falhas
qualidade.
Meétodos Instrumento de | Instrumentos e | Programas e Planejamento
medicao. técnicas sistemas. estratégico,
estatisticas. estabelecimento
de objetivos e a
mobilizacdo da
organizacao.
Papel dos Inspecéo, Solucéo de Mensuracdo da | Estabelecimento
profissionais | classificagdo, | problemasea | qualidade, de objetivos,
da qualidade | contagem e aplicagéo de planejamento da | educacéo e
avaliacdo. métodos qualidade e treinamento,
estatisticos. projeto de trabalhos com
programas. outros
departamentos e
delineamento de
programas.
Queméo Departamento | Departamentos | Todos 0s Todos na
responsavel | de inspecéo. de producédo e | departamentos, | empresa, com a
pela engenharia. alta geréncia s6 | alta geréncia
qualidade se envolva exercendo forte
perifericamente. | lideranca.
Orientacdo e | "Inspeciona”a | "Controla” a "Constroi" a "Gerencia" a
abordagem qualidade. qualidade. qualidade. qualidade.

Tabela 3.2: Etapas do movimento da qualidade.

Fonte: Garvin 1992

O préximo capitulo apresenta a metodologia utilizada no trabalho.

41
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CAPITULO 04
Metodologia
4.1 INTRODUCAO

Este capitulo possui o objetivo principal de identificar e justificar as escolhas
dos procedimentos metodoldgicos utilizados para abordar a problematica deste trabalho.
O capitulo € dividido em trés secdes apresentando os métodos empregados nessa
pesquisa.

A primeira se¢do é formada pelo delineamento da pesquisa onde apresenta a
finalidade e os meios utilizados para realizacdo da pesquisa. A segunda secao dispde 0s
dados do universo e a amostra onde é apresentada a escolha do objeto de estudo, bem
como o célculo da amostra a ser validada. A terceira secdo expBe 0s instrumentos

utilizados para a coleta e anélises dos resultados.
4.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Segundo Hair Jr et al (2005) o delineamento da pesquisa € formada por
orientacOes basicas com a funcdo de auxiliar sua realizacdo. Com o objetivo de avaliar a
percepcao dos alunos em relacdo a qualidade do curso de administracdo oferecido pela
UFPE-CAA, a pesquisa apresenta o critério de classificacdo proposto por Vergara

(2005), onde divide a pesquisa quanto aos fins e quanto aos meios utilizados.

4.2.1 FINALIDADE DA PESQUISA

Para realizacdo deste estudo foi escolhida uma abordagem exploratéria-
descritiva. Exploratério, porque segundo Malhotra (2006) visa compreender as razdes
que resultam em determinadas acdes e comportamentos das pessoas possibilitando

melhor compreensdo e entendimento do problema a ser estudado.

A pesquisa é descritiva porque busca apresentar as caracteristicas dos alunos do
curso de administracdo da UFPE-CAA, ou seja, avaliar suas percepgdes e expectativas

em relacdo aos servicos oferecidos pela universidade. Segundo Gil (2002) as pesquisas
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descritivas possuem a finalidade principal de descrever as caracteristicas de determinada

populacdo ou fendbmeno, ou estabelecer as relagdes entre as varidveis existentes.

4.2.2 Meios utilizados

Para compreender com maior clareza o objeto de estudo, bem como os temas
centrais do trabalho e os levantamentos de dados, foram utilizadas fontes primarias e
secundarias para obtencdo de informac&o acerca do assunto explorado. Hair et al (2005)
afirmar que os estudos devem comecar buscando potenciais fontes secundarias antes de

coletar os dados da fonte primaria.

O presente estudo iniciou-se com a busca de dados secundarios por meio de
bibliografias como livros, revistas cientificas, teses e dissertacbes que explorassem o
tema abordado na pesquisa. Outra fonte utilizada foi os dados estatisticos fornecidos
pelo Instituto Brasileiro de geografia e estatistica, permitindo avaliar a evolucdo do
crescimento no segmento estudado especificamente na regido explorada, permitindo

identificar a importancia do presente estudo.

Apds a pesquisa de dados primarios, optou-se por aplicar o método de Estudo de
Caso com o objetivo de analisar detalhadamente as particularidades do problema
abordado, segundo Godoy (1995) o método de Estudo de Caso é muito utilizado para
buscar respostar para questionamentos sobre como e porqué aconteceram determinados

fenbmenos.

Foi aplicado um questionario baseado no modelo de escala SERVQUAL,
desenvolvido por Parasuraman et al (1988), com o intuito de avaliar as expectativas dos
usuarios em relacdo a percepcdo da qualidade recebida pelos servigos prestados da
universidade em estudo. Dessa forma optou-se por empregar uma abordagem
guantitativa por se adaptar melhor ao tipo de técnica adotada, conforme com Gil (2008)
na pesquisa gquantitativa se faz necessario uso de recursos e técnicas para quantificar,

classificar e analisar as opinides e os dados coletados.
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4.3 Universo e Amostra da Pesquisa.

Para Vergara (2005) defini-se universo da pesquisa como a populagdo amostral
ou amostra, ou seja, definir o conjunto de elementos dentre empresas, pessoas, ou

produtos e servigos que possuam as caracteristicas que sirvam de objetos de estudo.

Foi escolhido como universo da pesquisa o curso de Administracdo da UFPE-
CAA, situado no endereco Rodovia BR-104, km 59, bairro Nova Caruaru, na cidade de
Caruaru — PE, devido a importancia do curso na regido, suprindo um déficit de vagas
publicas de ensino superior, até entdo ofertadas apenas por instituicbes privadas,

objetivando interiorizar o ensino superior no pais.

4.3.1 Calculo do Tamanho da Amostra

Tomando como base as teorias amostrais desenvolvidas por Hair et al (2005) e
dados fornecidos pela Coordenacdo do Curso de Administracdo do CAA. O célculo para
defini¢do do tamanho da amostra é apresentado abaixo:

n=[Nxpxgx(V)]:[pxgx(V)2+(N-1)x(e)]

Com base no quantitativo de alunos regularmente matriculados no curso de
Administracdo na UFPE-CAA no periodo 2014.1, a populacdo (N) é definida por um
quantitativo de 700 usuarios. Os valores da populacdo conhecida (p) e a populagdo nédo
conhecida (q) calculada em 0,5 baseada em nimeros adotados em sensos sociais. Além
disso o valor critico (v) foi estimado em 95% (noventa e cinco por cento) com 5%
(cinco por cento) de margem de erro (e). Mediante essa equacdo foi obtido como

resultado, o valor aproximado de 248 do total da amostra (n). O célculo segue abaixo:
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n=[700x0,5x 0,5 X (1,96)] : [0,5 x 0,5 X (1,96) + (700 — 1) x (0,005)?

n = 247,97

n=248 respondentes

Foram coletados 275 questionarios validos.

4.4 Instrumentos de Coleta e Anéalise dos dados.

A partir do resultado do célculo do tamanho da amostra necessaria, iniciou-se a
aplicacdo dos questionarios. A pesquisa € caracterizada por um estudo transversal,
devido o levantamento de dados ter ocorrido em uma Unica etapa, ndo havendo
acompanhamento da evolucéo da percepcdo dos usuarios ao longo do tempo (HAIR JR
ET AL, 2005).

A aplicacdo dos questionarios ocorreu no més de julho de 2014, com aplicacédo
dos questionarios nos intervalos das aulas no turno da manha e da noite com os alunos
do curso de Administracdo da UFPE-CAA.

Como descrito anteriormente o questionario foi desenvolvido com base no
modelo SERVQUAL de Parasuraman et al (1988). O objetivo principal do questionario
foi obter informacgdes em relacdo as expectativas e percepcdes, ligadas as cincos
dimensbes da qualidade propostas pelos autores, como: confiabilidade,

responsabilidade, seguranga, empatia e aspectos tangiveis.

Com o objetivo de explorar o grau de divergéncia entre as expectativas e as
percepcdes dos respondentes em relacdo ao servigo prestado pela UFPE-CAA no curso
de Administracdo, de acordo com cada item do instrumento utilizado aplicou-se o
Paradigma da Desconfirmagdo o que resultou em um questiondrio composto por trés

blocos. O modelo esta disponivel no apéndice A desta pesquisa.
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O primeiro bloco possui o0 objetivo de mensurar as expectativas dos
respondentes em relacdo ao curso de Administracdo oferecido pela UFPE-CAA, o nivel
de servico desejado ou considerado ideal. No bloco seguinte o intuito € captar a
percepcdo dos servicos oferecidos pela instituicdo avaliada. O terceiro bloco busca
coletar informacdes de caracterizacdo dos usuarios respondentes, o bloco trés é formado

por sete afirmativas.

Os dois primeiros blocos sdo compostos de 20 (vinte) afirmacbes cada um,
utilizando em cada afirmagdo uma escala intervalar contendo sete alternativas
apresentadas da seguinte maneira: 01- discordo totalmente; 02- discordo; 03- discordo
parcialmente; 04- nem concordo nem discordo; 05- concordo parcialmente; 06-
concordo; 07- concordo totalmente (HAIR JR ET AL, 2005).

Foram desenvolvidos e aplicados 275 questionarios (com perguntas fechadas
com um numero limitado de questdes) obtendo um retorno total de 275 dos quais 100%
(cem por cento) destes foram considerados validos.

4.4.1 Validade e Pré-Teste do instrumento utilizado.

Anteriormente a aplicacdo dos questionarios, o instrumento de coleta de dados
foi submetido ao procedimento de validade de face, seu principal objetivo é que existam
contribuicdes do professor para melhor avaliacdo e aperfeicoamento do questionario

utilizado.

Para Hair et al (2005) para obter melhores resultados, é necessario que 0s
questionarios sejam confiaveis, (qualquer pessoa que aplique obtenha os mesmos
resultados), sejam validos (quanto aos dados resultantes de sua aplicacdo), e possuam

vocabulario acessivel (com informacdes claras e objetivas).

Na segunda etapa o questionario foi aplicado como pré-teste com 10 usuarios do
servico a ser estudado. Para Malhota (2006) antes de aplicar os questionarios é
necessario que o instrumento de coleta seja exposto a uma apreciacao analitica por uma
pequena parte da amostra dos entrevistados, com o objetivo de eliminar potenciais

problemas.
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Com o objetivo de eliminar uma possivel interferéncia, os resultados dessa etapa
ndo foram considerados na amostra, por se tratar de apenas um meio de melhoria ou

adequacdo do instrumento de coleta de dados.

4.4.2 Procedimentos Estatisticos

Com o objetivo de obter uma viséo sistémica do fendmeno estudado, optou-se
por adotar um procedimento estatistico basico, por meio da aplicacdo da média e desvio
padrdo. Em relacdo a ponderacdo dos dados coletados, foi utilizado o método de anélise
univariada, onde cada varidvel da amostra é analisada isoladamente tendo como alvo, as

médias referentes a cada elemento.

A escolha ¢é justificada a partir da afirmacdo de Malhota (2006), onde indica ser
a técnica mais adequada quando se possui 0 objetivo de pesquisar divergéncias
existentes nas preferéncias dos usuérios dos servi¢os de uma determinada organizacao,
sejam elas freqlentes, médios, ocasionais ou ndo-usuarios. Dessa forma, cada
expectativa em relacdo ao atributo especifico foi considerada como referéncia para que

houvesse uma relagdo com a percepcdo dos respondentes acerca do mesmo atributo.

Foi utilizada uma planilha eletrénica do software Microsoft Excel 2010 para que
houvesse a tabulacdo dos dados. Apds a tabulacdo dos dados foi possivel avaliar os
resultados gerados pela planilha sobre satisfacdo do servigco ofertado pela UFPE-CAA

no curso de Administracdo. O apéndice B apresenta a tabulacdo mencionada.

O préximo capitulo apresenta a analise dos dados.
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Capitulo 5

Andlise de Dados e Resultados
5.1 Introducéo

Este capitulo apresenta a analise dos dados e resultados desta pesquisa por meio
da mensuracdo das expectativas dos clientes em relagdo a um servico considerado ideal
e suas percepgdes acerca do servico experimentado. A anélise permitiu medir as lacunas
(gaps) existentes entre 0 servigo desejado e o percebido, permitindo tracar o perfil dos

clientes.
5.2 Caracterizacdo da Amostra

Com o objetivo de mencionar o perfil dos usuarios do curso de Administracao
oferecido pela UFPE-CAA que compbe esse estudo, de forma voluntaria, foram
abordadas as seguintes caracteristicas: sexo, idade, estado civil, renda, se recomendaria

e defenderia o curso de Administragdo oferecido pela UFPE-CAA.

Mesmo nédo sendo o objetivo principal desse estudo, € importante para estudos
posteriores obter informacdes das caracteristicas dos respondentes. De acordo com 0s
dados obtidos, de 275 entrevistados, 126 sdo do sexo masculino correspondendo a
45,8% do total e 149 do sexo feminino correspondendo a 54,2%, conforme a tabela 5.1

apresentada a seguir:

GENERO TOTAL %
Feminino 149 54,2%
Masculino 126 45,8%

Tabela 5.1: Distribuicdo dos Participantes por género.

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2014).

Em relacdo a faixa etaria, do total dos participantes 268 dos entrevistados tinham
entre 17 a 35 anos de idade, correspondente a 97,5% do total, 7 entrevistados tinham
entre 36 a 53 anos de idade, equivalente a 2,5% do total e nenhum entrevistado tinha

mais de 53 anos de idade, conforme demonstra a tabela 5.2 a seguir:



FAIXA ETARIA TOTAL %
Entre 17 e 35 anos 268 97,5%
Entre 36 e 53 anos 7 2,5%
Acima de 53 anos 0 -

Tabela 5.2: Distribuicdo dos Participantes por Faixa Etaria.

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo 2014.
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Em relacdo ao estado civil, a coleta de dados apresenta que dos 275

entrevistados, 246 eram solteiros, representando 89,5% do total de entrevistados, 29

eram casados, equivalente a 10,5% do total de respondentes, ndo houve participante

divorciado ou viuvo, conforme é apresentado a seguir na tabela 5.3:

ESTADO CIVIL TOTAL %
Solteiro 246 89,5%
Casado 29 10,5%
Divorciado 0 -
Viavo 0 -

Tabela 5.3: Distribui¢do dos Participantes por Estado Civil.

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo 2014.

Ao avaliar a renda familiar dos participantes, os dados coletados permitiram
verificar que 123 respondentes (44,7%) possuem renda de até R$ 1.500,00, 109

respondentes (39,6%) possuem renda entre R$ 1.500,01 a R$ 3.000,00, os que possuem
renda entre R$ 3.000,01 a R$ 5.000,00 representam 10,2% (28 respondentes) do total

dos participantes e 0s que possuem renda superior a R$ 5.000,00 concentra a minoria

dos respondentes com 15 participantes (5,5%) do total. A tabela 5.4 apresenta os dados

citados:



RENDA FAMILIAR TOTAL %
Até R$1.500,00 123 44,7%
Até R$1.500,01 e R$3.000,00 109 39,6%
Até R$3.000,01 e R$5.000,00 28 10,2%
Acima de R$5.000,00 15 5,5%

Tabela 5.4: Distribuicdo dos Participantes por Renda Familiar.

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo 2014.
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Os entrevistados ao responderem se recomendariam o curso de Administracao

oferecido pela UFPE-CAA responderam de acordo com uma escala de 1 a 7, onde 1

equivale a discordo totalmente; 2 discordo; 3 discordo parcialmente; 4 nem discordo e

nem concordo; 5 concordo parcialmente; 6 concordo e 7 concordo totalmente. Apenas 1

entrevistado discordou totalmente da recomendacdo, 2 entrevistados discordaram, 4

respondentes discordaram parcialmente, 19 entrevistados nem concordaram e nem

discordaram, 50 respondentes concordaram parcialmente, 154 pessoas opinardo em

concordar e 45 entrevistados concordaram totalmente.A tabela 5.5 apresenta os dados

citados:

EU RECOMENDARIA O CURSO DE | TOTAL %
ADMINISTRACAO DA UFPE-CAA

Discordo totalmente 1 0,4%
Discordo 2 0,7%
Discordo parcialmente 4 1,5%
Nem concordo e nem discordo 19 6,9%
Concordo parcialmente 50 18,1%
Concordo 154 56%
Concordo totalmente 45 16,4%

Tabela 5.5: Distribuicdo dos Participantes por recomenda¢édo do curso.

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo 2014.
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A penultima questdo perguntava se ouvisse alguém criticando o curso de
Administragdo da UFPE-CAA defenderia ou ndo. Os entrevistados responderam de
acordo com uma escala de 1 a 7, onde 1 equivale a discordo totalmente; 2 discordo; 3
discordo parcialmente; 4 nem discordo e nem concordo; 5 concordo parcialmente; 6
concordo e 7 concordo totalmente. Do total, 4 entrevistados discordaram totalmente da
recomendacéo, 6 entrevistados discordaram, 6 respondentes discordaram parcialmente,
46 entrevistados nem concordaram e nem discordaram, 94 respondentes concordaram
parcialmente, 83 pessoas opinardo em concordar e 36 entrevistados concordaram

totalmente. A seguir € apresentado um grafico 5.6 com a demonstragéo:

EU DEFENDERIA O CURSO DE | TOTAL %
ADMINISTRACAO DA UFPE-CAA

Discordo totalmente 4 1,5%
Discordo 6 2,1%
Discordo parcialmente 6 2,1%
Nem concordo e nem discordo 46 16,7%
Concordo parcialmente 94 34,2%
Concordo 83 30,2%
Concordo totalmente 36 13,2%

Tabela 5.6: Distribui¢do dos Participantes por defesa do curso.

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo 2014.

O ultimo questionamento foi para medir o nivel de satisfacdo dos entrevistados
em relacdo ao curso d Administracdo da UFPE-CAA. Os respondentes indicaram o
nivel de satisfacdo numa escala de 1 a 10. Onde 2 respondentes opinaram por satisfacdo
1, 3 por satisfagdo 2, 2 por satisfacdo 3, 12 por satisfagéo 4, 21 por satisfacdo 5, 29 por
satisfacdo 6, 83 por satisfagdo 7, 84 por satisfacdo 8, 31 por satisfacdo 9 e 8 por

satisfacdo 10 conforme € apresentado na tabela 5.7 a seguir:
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INDICACAO DO NIVEL DE SATISFACAO | TOTAL %
ESCALADE1A 10

Satisfacdo nivel 1 2 0,7%
Satisfacdo nivel 2 3 1,1%
Satisfacdo nivel 3 2 0,7%
Satisfacdo nivel 4 12 4,4 %
Satisfacdo nivel 5 21 7,6 %
Satisfacdo nivel 6 29 10,6 %
Satisfacdo nivel 7 83 30,2 %
Satisfacdo nivel 8 84 30,5%
Satisfacdo nivel 9 31 11,3%
Satisfacdo nivel 10 8 2,9%

Tabela 5.7: Distribui¢do dos Participantes por nivel de satisfacdo do curso.

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo 2014.

5.3 Avaliacdo da Qualidade do Servigo em Estudo

A utilizacdo da ferramenta SERVQUAL permitiu avaliar a qualidade do servico
da UFPE-CAA no curso de Administracdo a partir da perspectiva dos estudantes, com
base nas cinco dimensdes da qualidade (confiabilidade, presteza, seguranca, empatia, e

aspectos tangiveis).

O questionério aplicado foi formado por dois blocos, cada bloco com 20
afirmativas contendo as dimensdes da qualidade distribuidas nas afirmacdes. O bloco
um proporcionou analisar as expectativas dos usuarios com relacdo a um servigo ideal.
O bloco dois possuia 0 objetivo de identificar as percep¢des em relacdo ao servigo
avaliado por essa pesquisa. Dessa forma podemos obter a qualidade do servico em

estudo através da subtracdo (lacuna) entre as expectativas e percepcdes dos usuarios.

Importante mencionar que existem trés possiveis resultados para esses gaps
(lacunas). O primeiro resultado pode ser analisado quando as expectativas sdo menores
que a percepcdo do usuario (E < P), indicando um servico excepcional ja que o usuario
percebeu um servico com a qualidade maior do que ele esperava. Outra possibilidade é
de haver igualdade entre o servico esperado e o percebido (E = P), nessa situacdo o

servico é considerado satisfatdrio. O terceiro resultado apresenta-se quando a percepgao
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do usuario é inferior a sua expectativa (E > P), nesse caso a qualidade do servico se
torna inaceitdvel para o cliente, o servico prestado foi inferior ao desejado
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

A anélise referente as expectativas, percepcfes e divergéncias existentes em
cada atributo, isoladamente sdo apresentadas a seguir com o objetivo de avaliar as
cincos dimensdes da qualidade, posteriormente todas as dimensdes sdo avaliadas em

grupo para obter uma avaliagdo em sua totalidade.

5.3.1 Dimensao: Confiabilidade

A seguir a tabela 5.8 é composta pelos atributos relacionados a dimensdo da
confiabilidade que deram embasamento para formulacdo das afirmativas constantes no
questionario aplicado aos usuarios. Em seguida sdo calculadas as médias das

expectativas, das percepcoes, dos gaps e por fim, da dimensdo em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA

Q Confiabilidade Expectativa Percepcéo GAP

8 Os professores do curso de administragdo do
CAA devem cumprir com as promessas 6,38 4,27 2,11

feitas aos alunos.

9 Os funcionarios dos setores administrativos
(Escolaridade, Biblioteca, Assistente social, 6,36 4,31 2,05
entre outros) devem cumprir com as

promessas feitas aos alunos.

10 | O curso de administragdo da UFPE-CAA

deve inspirar confianca em seus alunos. 6,49 4,66 1,83

MEDIA GERAL 6,41 4,41 2

Tabela 5.8: Médias dos atributos da dimensdo confiabilidade

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

Referente ao atributo inicial, “Os professores do curso de administragdo do CAA
devem cumprir com as promessas feitas aos alunos”, os dados mostram uma elevada

expectativa (média = 5,62 e desvio padrdo = 0,96) dos alunos do curso de
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Administracdo. Em relacdo ao desempenho da UFPE-CAA no curso de Administracao a
anélise demonstra que 0s usuarios estdo insatisfeitos tendo como parametro o valor da
percepcdo inferior as expectativas (média = 4,27 e desvio padrdo = 1,31), o valor de
lacuna é considerado alto (média = 2,11) dessa forma verifica-se que a qualidade desse

atributo € abaixo da desejada.

O atributo seguinte, “Os funcionarios dos setores administrativos (Escolaridade,
Biblioteca, Assistente social, entre outros) devem cumprir com as promessas feitas aos
alunos”, os dados da expectativa dos alunos em relag@o a esse atributo foi alta (média =
6,36 e desvio padrdo = 1) dos usuérios avaliados. A relacdo de desempenho resulta em
usudrios insatisfeitos, devido a percepcdo desse atributo esta abaixo das expectativas
(média = 4,31 e desvio padrdo = 1,29) e valor de lacuna alto (media = 2,05). A

qualidade percebida desse atributo € inferior a desejada.

O terceiro atributo da confiabilidade, “O curso de administragdo da UFPE-CAA
deve inspirar confianca em seus alunos”, obteve valor de expectativa alto (média = 6,49
e desvio padrdo = 0,84). A percepcdo dos usuarios desse atributo demonstra alunos
insatisfeitos, devido os valores percebidos ser abaixo das expectativas (média = 4,66 e
desvio padrdo = 1,4), o valor de lacuna é alto, mas foi o que obteve melhor desempenho
na dimensdo confiabilidade (média = 1,83).

5.3.2 Dimensao: Presteza

A seguir a tabela 5.9 é composta pelos atributos relacionados a dimenséo da
presteza que deram embasamento para formulacdo das afirmativas constantes no
questionario aplicado aos usuarios. Em seguida sdo calculadas as médias das

expectativas, das percepcoes, dos gaps e por fim, da dimensdo em sua totalidade.
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DIMENSAO MEDIA

Q Presteza Expectativa Percepcéo GAP

11 | Os professores e funcionarios do curso de
Administracdo e da UFPE-CAA devem ser 6,36 4,14 2,22
solidarios com os problemas e demandas dos

alunos.

15 | Os professores e funcionéarios do curso de
Administracdo do CAA devem atender 0s 6,14 4,54 1,6
alunos com presteza (ndo deixar esperar ou

evitar espera desnecessaria).

MEDIA GERAL 6,25 4,34 1,91

Tabela 5.9: Médias dos atributos da dimensdo presteza.

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

De acordo com 0 atributo inicial, “Os professores e funcionarios do curso de
Administracdo e da UFPE-CAA devem ser solidarios com os problemas e demandas
dos alunos”, os dados mostram uma elevada expectativa (média = 6,36 ¢ desvio padrao
= 4,62) dos alunos do curso de Administracdo. Em relacdo ao desempenho da UFPE-
CAA no curso de Administracdo a analise demonstra que 0s usuarios estao insatisfeitos
tendo como pardmetro o valor da percepgdo inferior as expectativas (média = 4,14 e
desvio padrdo =1,41), o valor de lacuna é considerado alto (média = 2,22) dessa forma

verifica-se que a qualidade desse atributo é abaixo da desejada pelos usuarios.

O atributo seguinte, “Os professores e funcionarios do curso de Administracéo
do CAA devem atender os alunos com presteza (ndo deixar esperar ou evitar espera
desnecessaria)”, os dados da expectativa dos alunos em relagdo a esse atributo foi alta
(média = 6,14 e desvio padrdo = 1,05) dos usuarios avaliados. A relacdo de desempenho
resulta em usuarios insatisfeitos, devido a percepgdo desse atributo esta abaixo das
expectativas (média = 4,54 e desvio padrdo = 1,21) e valor de lacuna alto (media = 1,6).

A qualidade percebida desse atributo é inferior a desejada.
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5.3.3 Dimenséo: Seguranca

A seguir a tabela 5.10 é composta pelos atributos relacionados a dimensao da
seguranga que deram embasamento para formulacdo das afirmativas constantes no
questionério aplicado aos usuarios. Em seguida sdo calculadas as médias das

expectativas, das percepcoes, dos gaps e por fim, da dimensdo em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA

Q Seguranca Expectativa Percepcéo GAP

12 | A UFPE-CAA deve manter seus registros
atualizados (endereco, contatos, informacdes 6,39 4,31 2,08

académicas, telefone entre outros).

14 | Os professores e funcionarios do curso de
Administracdo do CAA devem demonstrar 6,60 4,94 1,66
seguranca em  suas  orientacdes e

procedimentos.

18 | UFPE-CAA deve proporcionar treinamentos
periddicos para seus professores e 6,30 4,14 2,16

funcionarios.

MEDIA GERAL 6,43 4,46 1,97

Tabela 5.10: Médias dos atributos da dimenséo seguranga.

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

O primeiro atributo, “A UFPE-CAA deve manter seus registros atualizados
(enderego, contatos, informagdes académicas, telefone entre outros)”, obteve um alto
valor de expectativas (média = 6,39 e desvio padrdo = 0,94) dos usuarios. Em relacdo a
percepcdo dos usuarios desse atributo foi considerado baixo (média = 4,31 e desvio
padrdo = 1,53) e valor de lacuna alto (média = 2,08). Assim a analise demonstra a

qualidade desse atributo inaceitavel pelos respondentes.

O segundo atributo, “Os professores e funcionarios do curso de Administragdo
do CAA devem demonstrar seguranga em suas orientacdes € procedimentos”, obteve

um alto valor de expectativas (média = 6,60 e desvio padrdo = 0,75) dos usuarios. Em
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relacdo a percepcdo dos usuarios desse atributo foi considerado baixo (média = 4,94 e
desvio padrdo = 1,2) e valor de lacuna alto (média = 1,66), porém o menor valor de
lacuna da dimensdo presteza foi atingido por esse atributo. Assim a analise demonstra a

qualidade desse atributo inaceitavel pelos respondentes.

O terceiro e ultimo atributo, “UFPE-CAA deve proporcionar treinamentos
periodicos para seus professores e funcionarios”, obteve um alto valor de expectativas
(média = 6,30 e desvio padrdo = 0,92) dos usuarios. Em relacdo a percepcdo dos
usuarios desse atributo foi considerado baixo (média = 4,14 e desvio padrdo = 1,33) e
valor de lacuna alto (média = 2,16). Observa-se que a qualidade percebida desse

atributo e inaceitavel.

5.3.4 Dimensdo: Empatia

A seguir a tabela 5.11 é composta pelos atributos relacionados a dimensdo da
empatia que deram embasamento para formulacdo das afirmativas constantes no
questionario aplicado aos usuarios. Em seguida sdo calculadas as médias das
expectativas, das percepcOes, dos gaps e por fim, da dimensdo em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA

Q Empatia Expectativa Percepcéo GAP

13 | Os professores e funcionarios do curso de

Administracdo do CAA devem tratar os 6,52 4,6 1,92
alunos com educacéo e cortesia.
19 | A UFPE-CAA deve tratar os alunos de 5,08 3,80 1,28

forma personalizada.

20 | O curso de Administracdo do CAA deve

funcionar em horario conveniente para 0s 5,61 4,83 0,78
alunos.
MEDIA GERAL 5,74 4,41 1,33

Tabela 5.11: Médias dos atributos da dimenséo empatia.

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.
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Referente ao atributo inicial, “Os professores e funcionarios do curso de
Administragdo do CAA devem tratar os alunos com educacdo e cortesia”, os dados
mostram uma elevada expectativa (média = 6,52 e desvio padrdo = 0,79) dos alunos do
curso de Administracdo. Em relacdo ao desempenho da UFPE-CAA no curso de
Administracdo a analise demonstra que 0s usuarios estdo insatisfeitos tendo como
parametro o valor da percepc¢do inferior as expectativas (média = 4,6 e desvio padréo =
1,41), o valor de lacuna é considerado alto (média = 1,92) dessa forma verifica-se que a

qualidade desse atributo é abaixo da desejada.

O atributo seguinte, “A UFPE-CAA deve tratar os alunos de forma
personalizada”, apresentou elevada expectativa dos alunos (média = 5,08 e desvio
padrdo = 1,75). A relacdo de desempenho resulta em usuarios insatisfeitos, devido a
percepcdo desse atributo estar abaixo das expectativas (média = 3,8 e desvio padrdo =
1,55) e valor de lacuna alto (media = 1,28). A qualidade percebida desse atributo é

inferior a desejada.

O terceiro e Gltimo atributo, “O curso de Administracdo do CAA deve funcionar
em horéario conveniente para 0s alunos”, obteve um alto valor de expectativas (média =
5,61 e desvio padrdo = 1,49) dos usuérios. Em relacéo a percepcao dos usuarios desse
atributo foi considerado baixo (média = 4,83 e desvio padrdo = 1,5) e valor de lacuna

baixo (média = 0,78). Observa-se que a qualidade percebida desse atributo e inaceitavel.

5.3.5 Dimenséo: Tangibilidade

A tabela 5.12 é composta pelos atributos relacionados a dimensdo da
tangibilidade que deram embasamento para formulacdo das afirmativas constantes no
questionario aplicado aos usuarios. Em seguida sdo calculadas as médias das

expectativas, das percepcoes, dos gaps e por fim, da dimensdo em sua totalidade.
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DIMENSAO MEDIA

Q Tangibilidade Expectativa Percepgéo GAP

A Biblioteca do curso de Administracéo do
CAA deve possuir um acervo diversificado. 6,62 4,33 2,29

A Biblioteca deve possuir quantidade de
exemplares suficientes de cada livro. 6,64 3,31 3,33

O curso de Administracdo do CAA deve ter
Laboratdrios de pesquisas e Biblioteca com 6,68 3,44 3,24
acervos atualizados.

O curso de Administracdo do CAA deve
chamar a atencéo de forma positiva
(instalagdes fisicas modernas e bem
decoradas, com acessibilidade ao ambiente
fisico).

6,27 37 2,57

Os professores e funcionérios do CAA
devem se vestir adequadamente (usar roupas 5,33 4,62 0,71
compativeis com a fungao).

Os professores e funcionérios do CAA
devem cuidar da aparéncia (cabelos 4,68 4,69 0,01
cortados, barba feita, maquiagem e bijuterias
discretas).

As instalagbes fisicas do curso de
Administracdo do CAA (Salas de aulas,
acesso  as instalagdes, Bibliotecas,

- ) 6,22 3,69 2,53
Laboratérios de pesquisas) devem ser
planejadas de acordo com o0s servigos
prestados.
16 | A limpeza das Salas de aula, Laboratdrios de
pesquisa, Biblioteca, Sanitarios, entre outros 6.52 47 182
devem ser realizadas periodicamente. ’ ’ ’
17 | A manutencdo das Salas de aula,
Lab_otayorlos de pesquisa, Biblioteca, _ 6,54 4,34 2.2
Sanitarios, entre outros devem ser realizadas
periodicamente.
MEDIA GERAL 6,16 4,09 2,08

Tabela 5.12: Médias dos atributos da dimens&o tangibilidade.

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

De acordo com o atributo inicial, “A Biblioteca do curso de Administracdo do
CAA deve possuir um acervo diversificado”, os dados mostram uma elevada

expectativa (média = 6,62 e desvio padrdo = 0,93) dos alunos do curso de
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Administracdo. Em relacdo ao desempenho da UFPE-CAA no curso de Administracao a
anélise demonstra que 0s usuarios estdo insatisfeitos tendo como parametro o valor da
percepcdo inferior as expectativas (média = 4,33 e desvio padrdo =1,47), o valor de
lacuna é considerado alto (média = 2,29) dessa forma verifica-se que a qualidade desse

atributo € abaixo da desejada pelos usuérios.

O segundo atributo, “A Biblioteca deve possuir quantidade de exemplares
suficientes de cada livro”, obteve um alto valor de expectativas (média = 6,64 e desvio
padrdo = 0,85) dos usuarios. Em relacdo a percepcdo dos usudrios desse atributo foi
considerado alto (média = 3,31 e desvio padrdo = 1,49) e valor de lacuna alto (média =
3,33). Assim a analise demonstra a qualidade desse atributo inaceitavel pelos

respondentes.

O terceiro atributo, “O curso de Administracdo do CAA deve ter Laboratorios de
pesquisas e Biblioteca com acervos atualizados”, obteve um alto valor de expectativas
(média = 6,68 e desvio padrdo = 0,73) dos usuarios. Em relacdo a percepcao dos
usuarios desse atributo foi considerado baixo (média = 3,44 e desvio padrdo = 1,64) e
valor de lacuna alto (média = 3,24). Observa-se que a qualidade percebida desse

atributo e inaceitavel.

O quarto atributo, “O curso de Administracdo do CAA deve chamar a atencéo de
forma positiva (instalaces fisicas modernas e bem decoradas, com acessibilidade ao
ambiente fisico)”, os dados da expectativa dos alunos em relagao a esse atributo foram
altos (média = 6,27 e desvio padrdo = 1,03), dos usuarios avaliados. A relacdo de
desempenho resulta em usuérios insatisfeitos, devido a percepcao desse atributo esta
abaixo das expectativas (média = 3,7 e desvio padrdo = 1,57) e valor de lacuna alto

(media = 2,57). A qualidade percebida desse atributo € inferior a desejada.

O atributo seguinte (quinto), “Os professores e funcionarios do CAA devem se
vestir adequadamente (usar roupas compativeis com a fungdo)”, os dados das
expectativas dos alunos em relacdo a esse atributo foi alta (média = 5,33 e desvio
padrdo = 1,41) dos usuarios avaliados. A relacdo de desempenho resulta em usuarios
insatisfeitos, devido a percepcao desse atributo esta abaixo das expectativas (meédia =
4,62 e desvio padrdo = 1,4) e valor de lacuna baixo (media = 0,71). A qualidade

percebida desse atributo € inferior a desejada.



61

O sexto atributo, “Os professores e funcionarios do CAA devem cuidar da
aparéncia (cabelos cortados, barba feita, maquiagem e bijuterias discretas)”, obteve um
valor de expectativas consideravel (média = 4,68 e desvio padrdo = 1,53) dos usuérios.
Em relacdo a percepcdo dos usuarios desse atributo foi consideravel (média = 4,69 e
desvio padrdo = 1,33) e valor de lacuna baixo (média = 0,01). Assim a analise
demonstra a qualidade desse atributo € classificada como excepcional, porém com uma

lacuna de 0,01.

O atributo seguinte (sétimo), “As instalacdes fisicas do curso de Administracao
do CAA (Salas de aulas, acesso as instalacGes, Bibliotecas, Laboratérios de pesquisas)
devem ser planejadas de acordo com 0s servigos prestados”, os dados da expectativa dos
alunos em relacdo a esse atributo foi alta (média = 6,22 e desvio padrdo = 0,98) dos
usuarios avaliados. A relacdo de desempenho resulta em usuarios insatisfeitos, devido a
percepcao desse atributo esta abaixo das expectativas (média = 3,69 e desvio padrdo =
1,51) e valor de lacuna alto (media = 2,53). A qualidade percebida desse atributo é

inferior a desejada.

O oitavo atributo, “A limpeza das Salas de aula, Laboratérios de pesquisa,
Biblioteca, Sanitérios, entre outros devem ser realizadas periodicamente”, obteve um
alto valor de expectativas (média = 6,52 e desvio padrdo = 0,86) dos usuarios. Em
relacdo a percepcdo dos usudrios desse atributo foi considerado alto (média = 4,7 e
desvio padrdo = 1,51) e valor de lacuna alto (média = 1,82). Assim a analise demonstra

a qualidade desse atributo inaceitavel pelos respondentes.

O nono e ultimo atributo, “A manutencdo das Salas de aula, Laboratérios de
pesquisa, Biblioteca, Sanitérios, entre outros devem ser realizadas periodicamente”,
obteve um valor de expectativas consideravel (média = 6,54 e desvio padrdo = 0,78) dos
usuarios. Em relacdo a percepc¢do dos usuarios desse atributo foi consideravel (média =
4,34 e desvio padrdo = 1,55) e valor de lacuna alto (média = 2,2). Assim a analise

demonstra a qualidade desse atributo classificada como inaceitavel.

5.3.6 Andlise das Cinco Dimensdes

A tabela 5.13 contém todas as dimensdes da qualidade que foram utilizadas na

elaboracdo das afirmagfes dos questionarios aplicados aos usuarios da UFPE-CAA no
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curso de Administracdo. A partir da média desses das avaliacBes dos atributos das
dimensdes foi calculado a média das expectativas e percepcdes, dos gaps, e a qualidade
do servigo em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA

EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
01 | CONFIABILIDADE 6,41 4,41 2
02 | PRESTEZA 6,25 4,34 1,91
03 | SEGURANCA 6,43 4,46 1,97
04 | EMPATIA 5,74 4,41 1,33
05 | TANGIBILIDADE 6,16 4,09 2,08
MEDIA GERAL 6,2 4,34 1,86

Tabela 5.13: Médias das Dimensdes da Qualidade

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

A partir da tabela elaborada com as médias das dimensbes da qualidade
podemos analisar cada item, a dimensdo da confiabilidade é avaliada pelos usuarios
como muito relevante, um servico precisa ser prestado de forma confiavel, visto que as
expectativas dos usuarios apresentam um valor medio elevado. De acordo com a tabela
5.13 a média de percepcdo dos usuérios do curso de Administracdo da UFPE-CAA foi
menor que a média de expectativas com uma lacuna (média = 2), o resultado da anélise
informa que os servicos a partir da confiabilidade estdo abaixo das expectativas dos

estudantes.

Ao analisar a dimensao presteza, verifica-se que existe uma elevada expectativa
referente a essa dimensao (média = 6,25), porém os usuarios do curso de Administracdo
percebem essa dimensdo com uma média abaixo das expectativas (média = 4,34) com
gap (media = 1,91). O resultado dessa dimensdo indica que o servigo prestado pela

UFPE-CAA no curso de Administracdo foi abaixo da expectativa esperada pelos alunos.

Na dimensdo seguranca se revela o maior indice de expectativas dos usuarios
(média = 6,43). As percepgdes dos usuarios nessa dimensdo também foram as mais
altas (média = 4,46) com gap (meédia = 1,97). A anélise dessa dimenséo demonstra que a
percepcdo dos estudantes em relacdo ao servigo prestado pela instituicdo € abaixo da

expectativa.
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Em relacdo a dimensdo empatia, 0s respondentes avaliaram como a de menor
média em expectativas (média = 5,74) em relagdo aos usuarios. A percepcdo dos
usuarios do curso em relacdo a dimensdo empatia foi abaixo da percepcdo (média =
4,41) com gap (média = 1,33), entre as dimensdes avaliadas a empatia foi a que obteve
menor gap. A avaliacdo dessa dimensao classifica o servigo prestado como abaixo da

expectativa esperada pelos estudantes.

A dimensdo tangibilidade possui um alto grau de expectativas (média = 6,16) o0s
aspectos tangiveis sdo importantes na avaliagcdo do servigo pelos usuérios, a percep¢ao
da dimensdo tangibilidade foi a menor media obtida entre as dimensdes avaliadas
(média = 4,09) com gap (média = 2,08). Pode-se afirmar que a qualidade a partir dessa

dimensao foi tida como abaixo da esperada pelos alunos.

O proximo capitulo apresenta as conclusbes e implicacBes gerenciais da

pesquisa realizada.
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Capitulo 6
Conclusoes
6.1 Introducéo

O presente capitulo é formado pelas conclusdes, implicacbes gerenciais e
limitacOes, referente a esse estudo, por fim é apresentado sugestdes para novas

pesquisas.

6.2 Conclusdes e Implicacdes Gerenciais

As cinco Dimens@es da Qualidade foram avaliadas pelos estudantes na seguinte
ordem de importancia de acordo com suas expectativas: segurancga, confiabilidade,
presteza, tangibilidade e empatia. Para cada organizacdo, de acordo com 0 servico
prestado, as Dimensfes da Qualidade sdo avaliadas de formas distintas, nesse sentido
faz-se necessario conhecer as expectativas dos usuarios para definir a ordem de
importancia de cada Dimensédo da Qualidade gerando base para priorizar a atendimento

a cada expectativa dos usuarios.

O presente estudo buscou avaliar a qualidade na prestacdo de servigos do curso
de Administragdo oferecido pela UFPE-CAA, localizada cidade de Caruaru — PE, de
acordo com a visdo dos usuarios dessa localidade. O principal objetivo do estudo foi
medir as expectativas e percepc¢des dos usuarios em relacdo a qualidade do servigo, com
0 intuito de identificar as lacunas exigentes, ou seja, as divergéncias encontradas entre o
que os consumidores esperam de um servi¢o considerado como ideal para atender suas

expectativas e como eles avaliam o servigo percebido.

Os resultados obtidos na pesquisa foram comparados com base nas cinco
Dimensbes da Qualidade, distribuidas entre os vinte atributos que formam o
questionario aplicado aos usuarios do curso. De acordo com andlise dos dados, a
percepcdo do servico oferecido pela UFPE-CAA, especificamente no curso de

Administracdo foi considerada abaixo das expectativas dos respondentes, visto que as
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percepcOes foram, quase em sua totalidade, inferiores as expectativas dos estudantes, a

meédia de percepgdo 4 indica concordancia em parte com as expectativas.

Em relacdo as dimensdes avaliadas, seguranga e confiabilidade obtiveram o
maior indice de expectativas em ordem de importancia, as percepg¢des de acordo com 0
grau de importancia, revelam que seguranca, foi a dimensdo que obteve o melhor
desempenho nas percepcfes acima da média, porém com resultado abaixo da
expectativa dos alunos. A confiabilidade definida na literatura como a mais importante
atingiu o segundo lugar de importancia ndo sé na expectativa, mas também na
percepcdo, empatada com a dimenséo da empatia, porém também com a percepcao dos

alunos abaixo de suas expectativas.

A dimensdo da empatia obteve a menor média de expectativas, porém o
desempenho relacionado as percepcBes obteve um empate com o segundo lugar em
relacdo, a dimensdo da confiabilidade. A divergéncia (gaps) da dimensdo empatia
obteve media de 1,33, o menor gap das cinco dimensdes que ficaram proximos de
média 2, empatia € a dimensdo com melhor rendimento da organizacdo. Um dos
atributos que ficou abaixo da média 4 em relacdo as percepcdes é o atributo 19 (A
UFPE-CAA deve tratar os alunos de forma personalizada). A dimensdo empatia obteve
resultado no servico avaliado pelos estudantes abaixo de suas expectativas.

A dimensdo presteza foi relacionada apenas com dois atributos, menor
quantitativo comparando com as outras dimensdes, seu desempenho, a avaliacdo das
percepcOes ficou igual a média, o gap dessa dimensdo foi de 1,91ocupando o segundo
lugar no rendimento dos servigos prestados. Obteve resultado abaixo das expectativas

dos alunos.

A dimensdo aspectos tangiveis obteve media de expectativa superior a seis, e a
média de percepcdo ficou com o menor desempenho de todas as dimensdes, obteve a
maior média de gap do estudo. Quatro atributos da dimenséo tangibilidade obtiveram
média de percepc¢do inferior a quatro, atributo 2, 3, 4 e 7. O resultado dessa dimenséo
indica que o servico oferecido esta abaixo das expectativas dos alunos. O Unico atributo
que foi analisado como satisfatorio foi o atributo 6 (tangibilidade/Os professores e
funcionarios do CAA devem cuidar da aparéncia (cabelos cortados, barba feita,

maquiagem e bijuterias discretas) com gap de 0.01.
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Fica evidente a necessidade de planos organizacionais com o objetivo de
melhorar a satisfagdo dos servigos prestados pela UFPE-CAA no curso de
Administragéo, planos de melhorias internas e melhorias que atendam as expectativas
dos usuarios. Os aspectos tangiveis precisam ser priorizados, menor rendimento de
acordo com o estudo, as demais dimensdes possuem elevada taxa de expectativas com

percepcédo de qualidade abaixo da esperada pelos alunos.

6.3 Limitacdes do Estudo.

Entre as limitacbes do estudo podemos destacar a analise do curso de
Administragdo n&do representa a UFPE-CAA como um todo, impossibilitando de

analisar a instituicdo como um todo.

A validade de face é considerada subjetiva uma vez que leva em consideracdo

apenas o julgamento e a experiéncia do pesquisador (HAIR ET AL, 2005).

6.4 SugestOes para Estudos Futuros

A presente secdo apresenta propostas para futuros estudos e abrangem as
dificuldades encontradas neste estudo. Inicialmente recomenda-se um estudo levando

em consideracao todos os cursos da UFPE-CAA.

Uma segunda sugestdo seria um estudo comparativo entre as instituicbes de
ensino superior na regido, com o objetivo de comparar o desempenho das organizacdes

em questéo.

Por fim, sugere-se que esse trabalho seja utilizado em estudos posteriores,
devido a importancia do tema. Os servi¢os ocupam posicéo de destaque na economia e
0 setor de educacdo possui grande importancia na formacao de profissionais para o

mercado de trabalho e desenvolvimento pessoal.
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i0 de Pesquisa.

ionar

Apéndice A — Quest

14. Os professores ¢ funcionérios do curso de Administragio
do CAA demonstram seguranga em suas orientagdes e
procedimentos.

[ EEIE]E] 7]

15. Os professores e funcionarios do curso de Administragéo
do CAA atendem os alunos com presteza (nfio deixar esperar

ou evitar espera desnecessaria).
[2] El

16. A limpeza das Salas de aula, Laboratérios de pesquisa,
Biblioteca, Sanitarios, entre outros sdo realizadas
periodicamente.

(O EEGEE

17. A manuteng#o das Salas de aula, Laboratérios de
pesquisa, Biblioteca, Sanitérios, entre outros s#o realizadas

periodicamentg
t 1 E

18. A UFPE-CAA proporciona treinamentos periédicos para
seus professores e funciondrios.

19.A mem-g trata os alunos de forma personalizada.
s cx w3
20. O curso de Administragdo do CAA ciona em horério

conveniente para os alunos,
L BB EED

3. Qual € o seu estado civil?
O solteiro (a)

CENTRO ACADEMICO DO AGRESTE

@ UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
S CURSO DE ADMINISTRACAO

0 casado (a)
0 Divorciado (a)
O viavo (a)

4. Indique a renda mensal de sua familia:
(] At¢ R$1.500,00
[0 Entre R$1.500,01 e R$3.000,00
[l Entre R$3.000,01 e R$5.000,00

Bloco A: Expectativas dos Usudrios

Prezado respondente, baseado na sua experiéncia como
usuério do servico da Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE), queremos conhecer suas expectativas sobre o
desempenho do servigo de ensino superior prestado por uma
universidade ideal. LEVE EM CONSIDERAGAO APENAS
O CURSO DE ADMINISTRAGAO DO CENTRO
ACADEMICO DO AGRESTE. Leia com atengdo as
afirmagdes abaixo e assinale de 1 se DISCORDA
TOTALMENTE, 4 se NAO CONCORDA, NEM
DISCORDA, 7, ss CONCORDA TOTALMENTE. Caso sua
opinifo se encontre entre duas categorias (concordar ou

O Acima de R$5.000,00 discordar parcialmente), assinale uma das opgdes
: g intermedidrias, conforme a escala abaixo.
5. Eu recomendaria o curso de Administragdo da UFPE-CAA
Nem
ﬁﬁﬂmw Oﬂqmm vammOQM. ._.E—ooae Discordo mu_.sﬁab Q.ﬁ!w&.n 1M-M.L§=-—Moro Concotdo ._muanonaa
Discordo
Nem . 1 2 3 4 5 6 7
._.w._..un_ﬂn Discordo Lw.“_ﬁa nu.ﬂw...“.o vuhai.ue._ﬂsro Condardo ..mﬁtﬁ“.on
Discordo
1 2 3 4 5 6 7 1. A Biblioteca do curso de Administragdo do CAA deve

6. Caso ouvisse alguém criticando o curso de Administragio
da UFPE-CAA eu o defenderia.

— Bloco C: Fale sobre vocé,

1. Qual é o seu sexo0?
0 Masculino
[0 Feminino

2. Qual ¢ a sua idade?
U De 17235 anos
[ De36a53 anos
[0 Acima de 53 anos

Nem
Discordo Discordo Concordo ¢ Concordo Concordo
Toulmente | D0 | parcigimente Nem Parcialments | %" | Totalmente
Discordo
1 2 3 4 5 6 7

7. Numa escala de 01 (insatisfeito) a 10 (satisfeito) indique o
seu nfvel de satisfagdo com o curso de Administragdo da
UFPE-CAA

[T T2 [3 [4 s J6 [7 [8 [9 [10]

Agradecemos a sua colaboracio.

possuir um acervo diversificado,

[0 1G] s1le] 7 ]

2. A Biblioteca deve possuir quantidade de exemplares
suficientes de cada livro.

(O 1G] L 2]

3. O curso de Administragdo do CAA deve ter Laboratérios
de pesquisas e Biblioteca com acervos atualizados.

4. O curso de Administragdo do CAA deve chamar a atengéo
de forma positiva (instalagdes fisicas modernas e bem
decoradas, com acessibilidade ao ambiente fisico).

(1] (2] el Led Bs1Me][7]

5. Os professores e funciondrios do CAA devem se vestir
adequadamente (usar roupas compativeis com a fung#o).
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6. Os professores e funciondrios do CAA devem cuidar da
aparéncia (cabelos cortados, barba feita, maquiagem e
bijuterias discretas).

7. As instalagBes fisicas do curso de Administragéio do CAA
(Salas de aulas, acesso as instalag@es, Bibliotecas,
Laboratérios de pesquisas) devem ser planejadas de acordo
com os servigos prestados.

(] 2] (3]l 150 el

8. Os professores do curso de Administragéo do CAA devem
cumprir com as promessas feitas aos alunos.

1G]]0

9. Os funcionérios dos setores administrativos (Escolaridade,
Biblioteca, Assistente social, entre outros) devem cumprir
com as promessas feitas aos alunos.

(2] (5] [e][s] el

10. O curso de Administragfio da UFPE-CAA deve inspirar

confianga em seus alunos,
(1e]ls]le]

11. Os professores e funciondrios do curso de Administrago
e da UFPE-CAA devem ser solidérios com os problemas e
demandas dos alunos.

[ GI R

12. A UFPE-CAA deve manter seus registros atualizados
(enderego, contatos, informagdes académicas, telefone entre

outros).
[ ] EIE GBI ]

13. Os professores e funciondrios do curso de Administragéo
do CAA devem tratar os alunos com educag#o e cortesia.

[ ]G] ]

14. Os professores e funciondrios do curso de Administragéo
do CAA devem demonstrar seguranga em suas orientagdes e
procedimentos.

15. Os professores e funcionérios do curso de Administragdo
do CAA devem atender os alunos com presteza (ndo deixar
esperar ou evitar espera desnecesséria).

[ ]l]B ] ]

16. A limpeza das Salas de aula, Laborat6rios de pesquisa,
Biblioteca, Sanitérios, entre outros devem ser realizadas
periodicamente.

[i][2]ls]lal[s]le][7]

17. A manuteng¢fo das Salas de aula, Laboratérios de
pesquisa, Biblioteca, Sanitérios, entre outros devem ser

realizadas vﬁ.Ew@oE _H B B

18. A UFPE-CAA deve proporcionar treinamentos periédicos
para seus professores e funcionérios.

19. A UFPE-CAA deve tratar os alunos de forma

vﬂmosm:Nmn»H _H_ B B .

20, O curso de Administragéio do CAA deve funcionar em
horéario conveniente para os alunos.

] E1E]E]LE]

Bloco B: Percepg¢bes dos Usudrios

Prezado respondente, baseado na sua experiéncia como
usuério dos servigos prestados pela UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO (CENTRO ACADEMICO
DO AGRESTE) UFPE-CAA leia com atengdo as afirmagdes
abaixo. Assinale de 1 se DISCORDA TOTALMENTE, 4 se
NAO CONCORDA, NEM DISCORDA, 7, ss CONCORDA
TOTALMENTE. Caso sua opiniio se encontre entre duas
categorias (concordar ou discordar parcialmente), assinale
uma das opgdes intermedidrias, conforme a escala abaixo.

Discordo Discordo Discordo Nem Concordo Concordo | Concordo
Totalmen- Parcial- Concordo | Parcialmente Totalmen-
te mente ¢ Nem te
Discordo
1 2 3 4 5 6 7

2. A Biblioteca possui quantidade de exemplares suficientes
de cada livro

Bals(o)
3. O curso ao*d%mnmo do CAA _vlom_i a 2&8 de

pesquisas e Biblioteca com acervos atualizados.
IH

il nioe
4. O curso de Administragdo do CAA chama a atengdo de

forma positiva (instalages fisicas modernas e bem decoradas,
com acessibilidade ao ambiente fisico).

m| s/ ajo
5. Os professores e tuncionarios do se vestem

w%n:w%ﬁggu oupa atiyeis com a bﬁ
£ 3 (s |
AA cuidam da aparéncia

6. Os professores e funcionarios do
(cabelos cortados, barba feita, maquiagem e bijuterias

discretas).
[3][4]

7. As instalagBes fisicas do curso de Administragio do CAA
(Salas de aulas, acesso as instalagdes, Bibliotecas,

Laboratérios de pesquisas) séio planejadas de acordo com os
servigos prestados.

8 | R | A

8. Os professores do curso de Administragéo do CAA
cumprem com as promessas feitas aos alunos,

[1][2][s][e][s]0s6]

9. Os funciondrios dos setores administrativos (Escolaridade,
Biblioteca, Assistente social, entre outros) cumprem com as
promessas feitas aos alunos.

[1][2](s][«][s] 6]

10. O curso de Administragio da UFPE-CAA inspira

confianga em seus alunos.
Ll e e 7]
os do de Administragéo

11. Os professores e funcionari curso
e da UFPE-CAA s#o solidéarios com os problemas e demandas

dos alunos. . _M_ _H . B

12. A UFPE-CAA mantém seus registros atualizados
(enderego, contatos, informagdes académicas, telefone entre

1. A Biblioteca do curso de Administragdo do CAA possui
um acervo diversificado.

BB e
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13. Os professores e funcionérios do curso de Administragéo
do CAA tratam os alunos com educag#o e cortesia,

[Z LE]




