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RESUMO

Este trabalho tem como obijetivo identificar a percepcao dos discentes do curso de
Direito em relagdo aos servigos prestados pelas Faculdades Integradas de Patos-
FIP, o qual foi conduzido por uma investigacao quantitativa através da aplicagao de
um questionario, onde buscou-se analisar a qualidade dos servicos ofertados, a
partir da visdo dos alunos sobre alguns aspectos como: instalagdes fisicas, ensino,
atendimento, localizagcdo e qualidade. Fundamentado nas teorias que abordam a
qualidade e suas definicbes, qualidade em servigos, servicos educacionais, bem
como a satisfacdo e a percepc¢ao da qualidade. Para a realizacdo do questionario foi
utilizada uma amostra nao probabilistica e por acessibilidade com sessenta alunos,
0 que proporcionou a coleta dos dados da pesquisa, chegando a resultados que
identificaram a percepc¢ao dos discentes do curso de Direito da FIP, revelando que a
instituicdo disponibiliza servicos que atendem as expectativas de boa parte dos
alunos, no entanto percebe-se a necessidade de melhoria nos servigos prestados.
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ABSTRACT

This work aims to identify the perceptions of students of the Law school in relation to
services provided by Faculdades Integradas de Patos - FIP, which was conducted by
a quantitative research through the application of a questionnaire, which sought - to
analyze the quality of services offered, from the students' views on aspects such as
physical facilities, teaching, service, location and quality. Based on the theories that
address the quality and its definitions, quality in services, educational services, and
satisfaction and quality perception. To carry out the questionnaire was used a non-
probabilistic sample accessibility and sixty students, which provided the collection of
survey data, achieving results that identified students' perceptions of the law school
of the FIP, revealing that the institution provides services that meet the expectations
of most of the students, however we see the need for improvement in services.
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As mudangas na economia tém ocorrido de forma a provocar na sociedade a
busca por melhores servicos, tornando o mercado mais concorrido e em
consequéncia o aumento das exigéncias dos consumidores, sendo necessario que
as organizagdes procurem conquistar o cliente e consigam manter-se frente as
concorrentes, para tanto € importante conhecer suas necessidades e percepgao
sobre o que é ofertado. Nesse contexto, o ensino superior, tem passado por diversas
transformagdes, onde as organizacdes que oferecem servigos educacionais buscam
fazé-lo com qualidade para continuar competitiva no mercado.

Todavia é importante que a organizagédo saiba qual a percepg¢ao do cliente
sobre 0s servigos, para que possa investir em fatores que sejam importantes para
manter-se superior a concorréncia.

Portanto este trabalho visa realizar um estudo com o discente do curso de
Direito das Faculdades Integradas de Patos — FIP, para identificar a percepgao
destes em relagao aos servicos por ela ofertados, baseando-se na fundamentagao
tedrica e nos resultados obtidos na pesquisa. E como objetivos especificos analisar
a qualidade dos servigos prestados pela FIP e mostrar a satisfacdo dos discentes
com esses servigos através da utilizagao de questionario.

Para a realizagdo desse estudo foi utilizada uma metodologia de pesquisa
descritiva e, como instrumento de coleta de dados um questionario com perguntas
fechadas, aplicado a um total de 60 (sessenta) alunos do curso de Direito, atraves
de uma amostra ndo probabilistica e por acessibilidade. De modo que a partir dessa
amostra péde-se conhecer a percepcao que o aluno do curso de Direito possui da
organizagao estudada.

A escolha do curso como objeto de estudo partiu de uma visita prévia a de
levantamento de informagdes acerca dos cursos de graduagao e, sendo o curso de
direito o que apresentava maior numero de alunos e consideravel estrutura de

funcionamento foi entdo escolhido para realizagdo da pesquisa.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Origem da qualidade

No inicio da civilizagdo o homem ja procurava atender suas necessidades de

forma que garantisse a sua sobrevivéncia através de meios que fossem mais



adequados e de acordo com suas habilidades, sendo que os mais habilidosos
conseguiam as melhores cagas.

A respeito dessa inquietagdo do ser humano em busca da qualidade, Paladini
(1995, p.32) afirma que a "preocupagao com a qualidade remonta a épocas antigas,
embora ndo houvesse, neste periodo, uma noc¢do muito clara do que fosse
qualidade".

Segundo o autor as pessoas sempre demonstraram interesse pela qualidade,
mesmo nado dispondo de recursos que definissem essas caracteristicas, havia a
procura pelo que melhor atingisse a sua satisfagao.

Essa afirmacgéo de que a qualidade é antiga e faz parte da vivéncia desde os
homens primitivos € também citada por Juran (1993, p.2), que expde o fato de que
"as necessidades humanas pela qualidade existem desde o crepusculo da historia".
O que muda desse periodo até os tempos atuais sdo as formas de como atender as
necessidades.

Mais adiante com a existéncia dos artesdos, comegou o0 contato entre
vendedor e comprador, com isso a produgédo tinha suas falhas corrigidas sendo que
essa era uma atividade individualizada e, o artesdo procurava atender diretamente
as expectativas do cliente. Agora mais tarde essas produgcbes comegaram a ser
realizadas em massa, nao era exigida m&o-de-obra especializada e a
comercializacdo desses produtos era destinada para clientes distantes, ocorrendo
entdo uma diminui¢gdo na qualidade. (GARVIN, 2002).

No periodo da Primeira Guerra Mundial foram encontrados varios problemas
nos produtos que eram utilizados, pois até entdo a preocupagao era com a produgao
em grande escala e a qualidade ndo era considerada durante esse processo.
(GARVIN, 2002).

Ja durante a Segunda Guerra Mundial houve a exigéncia e a mudanga no
processo de producgao realizado pelas industrias que perceberam a necessidade da
qualidade nos produtos. Logo em seguida os conceitos de qualidade foram
utilizados. Quando houve o aumento da produgado surgiu a necessidade de reduzir
gastos com matéria-prima e custo de mé&o-de-obra, tendo entdo que realizar
inspecdes na fase de fabricagdo. Esse processo acabou perdurando por um longo
periodo, denominada de “Era da Inspec¢éo”. (GARVIN, 2002).

Como forma de melhorar a qualidade buscou-se a reducdo da inspegao

através do “Processo de Controle Estatistico da Qualidade”, que permitiu realizar



amostragens de produtos para verificar a qualidade, evitando que grandes
quantidades produzidas fossem rejeitadas pelos consumidores, esse periodo ficou
marcado como a “Era do Processo de Controle Estatistico da Qualidade”. (GARVIN,
2002).

Mais adiante deu-se a “Era da Garantia da Qualidade”, com o enfoque no
gerenciamento, onde observou-se a questdo de quantificar a qualidade, que estava
relacionada a falhas na producao e ao “controle total da qualidade”, onde buscou-se
transformar o processo de produgdo numa forma de envolver a todos evitando
sobretudo as falhas na producéo. (GARVIN, 2002).

A Ultima era da qualidade é a “Era da Gestdo Estratégica”, que surgiu
objetivando a combinacdo entre qualidade e Ilucro, vendo o cliente como
determinante nesse processo. Entdo buscou-se a cada dia a melhoria dos produtos
para conquistar a preferéncia dos clientes em relacdo a concorréncia, passando ao
aprimoramento e a obtengao da qualidade. (GARVIN, 2002).

Segundo Juran (1992, p. 101), as empresas seguiram 0s seguintes passos
para atuarem com o processo da qualidade:

Observaram que outros paises alcangaram a qualidade; Traduziram
literatura estrangeira sobre o assunto para o japonés; Convidaram
dois especialistas norte-americanos, W. Deming e eu, para dar
conferéncias sobre o assunto.

A exigéncia pela utilizagcdo da qualidade no Brasil comegou a surgir no
periodo em que iniciou — se um processo de abertura no mercado do exterior e as
empresas sentiram a necessidade de acompanhar o padrao dos produtos de outros

paises, para tanto era preciso investir em produtividade e em qualidade.
2.2 Qualidade

Sao inumeros e com diferentes significados os conceitos de qualidade que
com o passar do tempo vao sendo modificados e abrangem diversas situagdes que
tem como foco principal o cliente.

Segundo Juran (1992) a qualidade € uma das caracteristicas do produto ou
servicos que vai ao encontro das necessidades dos clientes e dessa forma propicia
a satisfagcdo. Ainda segundo o autor, qualidade pode ser definida com “adequacao

ao uso”, é entendida pelo cliente de acordo com suas necessidades, levando em



consideragao, o prego, boas formas de pagamento e a disponibilidade do produto ou
servico.

De acordo com Crosby (1992), a qualidade é determinada conforme os
requisitos exigidos pelo cliente. Assim o cliente é determinante na definicdo do que &
qualidade, através da sua satisfagao em relagao ao produto ou servigo.

Garvin (2002) procurou definir qualidade a partir de cinco enfoques:

e Enfoque transcendental: de acordo com este enfoque a qualidade é tida

como absoluta e impossivel de analisa-la;

¢ Enfoque baseado no produto: segundo este enfoque a qualidade se

apresenta nas caracteristicas dos produtos;

e Enfoque baseado no usuario: para este enfoque a qualidade esta ligada as

preferéncias do consumidor;

e Enfoque baseado na fabricagao: considera-se a qualidade na producao de

um produto que é construido conforme especificacoes;

e Enfoque baseado no valor: para este enfoque um produto tem qualidade

quando relaciona pre¢o e desempenho adequado.

Os enfoques sobre qualidade mostram diferentes abordagens sobre o termo, de
forma que esse conflito de definicdes contribui para que produtos melhores sejam
colocados no mercado. Porém todos apontam para a satisfagdo do cliente como
sendo determinante para atingir a qualidade.

As definicdes de qualidade vao sendo modificadas acompanhando as
mudangas ocorridas na sociedade, de forma que conceitos antes considerados

certos, hoje estao ultrapassados, como mostra o quadro a seguir:

QUADRO 1:Evolugao do conceito de qualidade

Errado Certo

Produtos de qualidade s&o | Produtos de qualidade atendem as expectativas do
luxuosos, caros e bonitos. cliente.

Qualidade é um conceito | Qualidade consiste no cumprimento dos requisitos e
vago, subjetivo, impossivel de | especificagdes do cliente.
definir.

A qualidade é considerada a | Qualidade representa a prevencao de ocorréncia de erros
falta de defeitos no produto | ou desvios em relagéo as especificagoes.
OU NO Servigo.

A qualidade € | A responsabilidade pela qualidade é compartilhada por
responsabilidade de | todos e exige total envolvimento dos funcionarios.
departamento de controle da
qualidade.




Rejeicao de 30% é aceitavel, | Ndo se aceitam erros. Deve-se promover melhorias
€ a meédia do setor. continuas até alcancgar “defeito zero”.

Qualidade s6 pode ser | Qualidade sera alcangada através da lideranga dos
introduzida na  empresa | dirigentes e do envolvimento de todos os funcionarios.
através da contratacdo de
especialistas em qualidade.
Indicativos de produtividade | Indicadores de produtividade medem a eficiéncia no uso
ja dao a meédia da qualidade. | de recursos.
FONTE: (Pires 2000, p. 38)

De acordo com o quadro ocorreram mudancgas importantes em relagcdo ao que

se pensava sobre a qualidade, como a referente aos produtos que permitiu que as
empresas direcionassem a producdo para o cliente, buscando atender suas
expectativas; modificou-se a visao acerca do papel dos funcionarios dentro da
organizagao, bem como a definicdo de objetivos para atingir a produtividade.

Para Campos (2004) controlar a qualidade é definir os padrbées com base nas
necessidades das pessoas, cumprindo e melhorando continuamente estas
definicdes para satisfazé-las.

Assim, a partir de varias definicbes de qualidade as empresas buscam
atender as necessidades exigidas pelo mercado atual, onde o momento é de

competicdo, e para sobreviver & necessario esforco para ofertar o melhor

atendimento, objetivando a satisfagao e a fidelizagdo dos clientes com a empresa.
2.3 Importancia da qualidade

A importancia da qualidade para as empresas € fundamental, pois permite
seu destaque perante o mercado, conquista a confianga do cliente e passa a ser
vista como uma organizagao que oferece bons servigos ou produtos, possibilitando
até a aplicagao de pregos maiores, haja vista que o cliente tera a percepgao do que
estd sendo ofertado é valioso para ele, proporcionando assim, a melhoria da
produtividade, que garante mais lucros, transformando-se em resultados positivos
para a organizagao.

Heizer e Render (1999, p.58) apresentam alguns motivos de como a

qualidade é importante para as empresas.

A reputacdo da empresa, a qualidade evidenciada pelo novo produto
ou servigos, nas praticas com os empregados e nas relagbes com
fornecedores; Confiabilidade do produto refere-se a produtos e
servigcos danosos ao consumidor, sejam por causar mal a saude
sejam por representar risco; Implicagdes globais fazem referéncia a




necessidade de padrdo universal de aceitagdo dos produtos e
operagdes da organizagéo.

Com produtos e servigos de qualidade as empresas podem destacar-se,

garantindo a satisfagdo dos clientes e a antecipacao frente a concorréncia, o que

resulta numa expansao de negdcios e na permanéncia no mercado.

Assim diante da competigdo existente entre o mercado de fornecedores de

produtos ou servigos, a empresa que nao oferta-los com qualidade correra o risco de

ser substituida por outra na preferéncia do cliente, especialmente porque um produto

ou servigo pode ser adquirido em diversos locais, onde a tendéncia atual é a busca

pela qualidade e ndo especificamente pelo preco, para tanto as empresas devem

buscar maneiras de conhecer as necessidades dos clientes para atendé-las.

Segundo Takashina e Flores (2005, p.16), ha algumas caracteristicas da

qualidade que devem ser consideradas:

Conformidade: € o cumprimento das especificacbes e também ao grau de
variabilidade em torno de uma dimensao estabelecida como meta;
Durabilidade: é a vida util do produto, ou seja, se 0 mesmo é de boa
qualidade e resiste ao uso do tempo;

Conforto: é a comodidade do cliente;

Cortesia: € o relacionamento dos funcionarios da empresa em relagao aos
seus clientes, mostrando-se amavel e respeitosamente com os mesmos;
Confiabilidade: é a habilidade em cumprir adequadamente o servico
prometido;

Imagem e Marca: é a qualidade percebida, sdo as medidas que interferem na
avaliacdo da qualidade de um produto ou servico;

Estética: € aparéncia do produto, é considerada uma questao subjetiva, pois
esta ligada a satisfagao das preferéncias do consumidor;

Atendimento: é o relacionamento direto ou indireto com as pessoas
responsaveis pelo atendimento da empresa,;

Preco: sdo os produtos oferecidos pela empresa, onde sua aplicagdo e
elaboracdo ndo devem envolver custos significativos.

Segundo as autoras ha algumas caracteristicas referentes a qualidade que

devem ser bem definidas para que o cliente possa julgar e apresentar a sua

satisfacao, sendo que a empresa deve procurar ndo apenas atender as exigéncias



do cliente, mas integrar todos esses aspectos que faz parte da construgdo do
resultado que tera do produto ou servico. Por isso as prestadoras de servigcos devem
atentar-se para essas caracteristicas a fim de manter o cliente efetivo, mostrando -
se comprometidas em prestar um servico que ofereca conforto, bom atendimento,
respeitando as escolhas e aplicando pregos que correspondam a qualidade do
servico.

Assim, através das caracteristicas da qualidade, o cliente é influenciado a
optar por determinado produto ou servigo, haja vista que as exigéncias quanto a

forma de atendimento e apresentacido sdo observadas pelos clientes.
2.4 Conceito e caracteristicas de Servigo

O conceito de servigo € encontrado de diversas formas, abordando variados
fendbmenos, de modo que ha uma perceptivel evolugado desses conceitos.

Gronroos (1995, p.36), traz a seguinte afirmagéo:

O servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza
mais ou menos intangivel — que normalmente, mas nao
necessariamente, acontece durante as interacbes entre clientes e
empregados de servigco e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas
do fornecedor de servicos — que é fornecida como solugédo ao(s)
problemas do(s) cliente(s).

Essa definicdo descrita pelo autor traz a questdo de que as empresas
precisam estar atentas para a interacao ocorrida entre quem presta o servigo e o
cliente, por isso € necessario conhecer as diferengas entre os componentes de um
produto e de um servico, para que a qualidade seja percebida pelo cliente e possa
garantir sua satisfacao.

Segundo Bretzke (2000. p.214) o servigo € visto como uma atividade ou
beneficio intangivel que uma parte oferece a outra e ndo ha posse de algo nesse
processo.

Conforme o autor, mesmo com as mudangas ocorridas no processo de
producao é dificil estabelecer as diferengas entre o que é tangivel ou intangivel no
mercado atual.

Para isso € importante considerar as caracteristicas dos servicos que o0s
distingue dos bens fisicos. Gronroos (1995) apresenta diferentes caracteristicas dos

servigos, das quais tem-se:



¢ Intangibilidade: os servicos ndo podem ser possuidos pelos clientes, sendo
percebidos de forma subjetiva, onde a qualidade é percebida através das
experiéncias vivenciadas por ele;

¢ Perecibilidade: os servigos acontecem em forma de agbes e necessitam do
cliente para haver o consumo, ndo podendo entdo ser estocado;

¢ Simultaneidade ou Inseparabilidade: o cliente participa de todos os
processos, desde a produgao até o consumo;

e Heterogeneidade ou Variabilidade: o servico s6 € executado quando ha a
presenca do cliente, podendo variar de um cliente para outro.
A partir da compreensédo dessas caracteristicas que variam de um servigo

para outro, € possivel perceber que as empresas podem conquistar a satisfacdo de

seus clientes, através de um servigo que atenda as suas exigéncias.
2.5 Qualidade em servigos

As acdes na area de servigos estao direcionadas para o cliente, buscando
atender suas necessidades e exigéncias a fim de satisfazé-lo continuamente. A
qualidade nos servigos procura adaptar o processo de produgdo e consumo ao
cliente.

De acordo com Paladini (2007) o cliente interfere na producdo de servigo, por
estar presente no processo produtivo, e para que o atendimento ao cliente seja
completo requer que durante o processo haja extrema flexibilidade, criatividade e
capacidade de adaptacao.

De acordo com o autor, o cliente determina a qualidade dos servigos ao
buscar o que atende aos seus anseios. De forma que as empresas devem estar
sempre procurando inovar nos servigos oferecidos, tendo como foco o atendimento
das necessidades atuais e futuras do cliente.

E imprescindivel que as organizacdes conhecam as necessidades e
expectativas dos clientes para garantir a sobrevivéncia da organizagao.

Kotler e Armstrong (2007, p. 226-227), afirmam que “um dos modos mais
importantes de uma empresa se diferenciar das outras € executando

constantemente um servico de qualidade superior a de seus concorrentes”.
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Entdo, os autores defendem a importancia da qualidade nos servigcos
oferecidos pelas empresas, como uma condi¢do primordial para a existéncia da
empresa no mercado e para manter o cliente satisfeito.

As empresas devem utilizar - se de mecanismos de pesquisa para conhecer
os desejos e as necessidades dos clientes e assim atendé-los, visando atrair novos
clientes e principalmente manté-los na empresa.

Para que seja analisada a qualidade dos servicos de uma organizagao,
devem-se definir as dimensdes que justificam junto ao cliente a qualidade de um
servigo.

A abordagem de Lovelock e Wright (2001, p. 109) define as variaveis, pelas
quais os clientes e a empresa podem pensar a qualidade dos servigos:

e Confiabilidade: a empresa é confiavel no fornecimento de servigos conforme

o prometido, no curso do tempo?

e Tangiveis: como sdo as instalagbes fisicas e equipamentos, pessoal e
material de comunicagao do fornecedor do servigo?

¢ Sensibilidade: os funcionarios da empresa sao prestativos e capazes de
fornecer pronto atendimento?

e Seguranga: os funcionarios do servigo sdo bem informados, educados,
competentes e dignos de confianga?

e Empatia: a empresa de servigo fornece atencao cuidadosa, personalizada?

Portanto, a empresa deve observar cada variavel apresentada pelos autores,
como a confianga que o cliente tem no servigo, no fornecedor, e no atendimento,
como forma de manter o cliente fiel e satisfeito, tendo vantagens no mercado
competitivo, visto que ele julgara a qualidade do servigo prestado pela empresa e,

consequentemente ira isola-lo da concorréncia.
2.6 Percepcao X Satisfacao

Em relagdo aos servicos o cliente pode ter dificuldades para definir a
qualidade do que esta sendo ofertado, de modo que a forma como se da essa
percepcao, pode variar de um cliente para outro.

Para Gronroos (1995, p. 89), a qualidade em servigos esta estritamente

relacionada a “aquilo que os clientes percebem?”, ou seja, a partir das percepgdes
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comparadas as expectativas que sera determinado o nivel de satisfagcdo com o
produto ou servico.

Ainda segundo o autor os clientes optam por determinado servigo a partir da
percepcdo do que foi recebido em relacdo ao esperado, de modo que suas
expectativas influenciam em suas escolhas.

De acordo com Juran (1992), a “satisfagdo” do cliente é obtida quando o
servigco prestado consegue atender as suas necessidades, sendo entao o estimulo
para adquirir o produto ou servico.

Dessa maneira os servicos prestados por uma instituicdo de ensino superior,
sao utilizados pelos alunos, que se tornam seus clientes, como também outras
pessoas que participam do processo educacional, e para que a instituicdo sobreviva
€ preciso que as expectativas desses clientes sejam atendidas.

Assim, a empresa pode tornar o cliente fidelizado através da percepc¢ao que
este construiu da organizagao, que pode ocorrer através do servigo prestado ou do
contato com pessoas que ja utilizaram.

Desse modo o cliente analisa se o que foi ofertado esta de acordo com o que
ele esperava para entdo atingir a satisfagdo, o que exige das organizagbes uma
avaliacdo continua das expectativas e necessidades dos clientes, para que possa
definir quais os mecanismos ira utilizar para oferecer servigos de qualidade.

De acordo com Gronroos (1995, p.89) a qualidade € “aquilo que os clientes
percebem”, sendo que a percepcao esta relacionada as expectativas e a satisfacao.
Assim, no momento da escolha o cliente verifica se o produto ou servico atende as
suas expectativas obtendo-se entdo a percepcdo, se for positiva, havera a
satisfacdo, se nao atender o cliente ficara insatisfeito e podera optar por outro

produto ou servigo que o satisfaca.
2.7 Prestacao de servigos educacionais no ensino superior

As instituicbes educacionais de ensino superior, assim como outras
organizagdes precisam ofertar servigos de qualidade para atender as expectativas
de seus clientes. A qualidade na educacao deve considerar a promog¢ao do individuo
para a construgao de valores e principios, como afirma Ramos (1994), que para

alcancar a qualidade numa instituicio de ensino é fundamental que haja a
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comunicagdo com o publico, para que possa conhecer e entender os desejos e as

necessidades, visando a sua satisfacao.

Assim oferecer servigos de qualidade para esse tipo de cliente torna-se dificil,
visto que com o surgimento de novas tecnologias, os alunos procuram por
instituicbes que ofertam servigos que incorporam o0 novo e abrange um espago
global.

De acordo com Moraes (2000. p.131), a busca por infra-estrutura tecnoldgica
tem partido apenas das empresas lideres que visam acompanhar as mudancas
ocorridas no mercado, sendo que ainda ha algumas que ndo procuram incorporar
meios estratégicos que permitam se destacar garantindo sua sobrevivéncia.

Todavia, as instituicdes que ofertam servicos educacionais de ensino
superior, além de inovar em estratégias e infra-estrutura, devem atentar-se para a
questdo de que a educagao ndo é um negdcio, como outros que sao oferecidos pelo
comércio ou industria, de forma que para garantir que a qualidade seja percebida
pelo cliente é necessario inovar também na forma de trata-lo, buscando a
participacdo da comunidade que constitui a instituicdo de ensino no processo de
construcao desse servigo. E para que isso ocorra € preciso propor mudangas que

vao além das exigéncias e interesse do mercado.

Forcoso é reconhecer que a educagao voltou a ser considerada tao

importante, ndo por causa da cidadania, mas porque ¢é util a
competitividade globalizada. Ironicamente, poderiamos dizer que o
mercado “transformou a educagdo, nao o contrario”. (DEMO,
2002.p.92).

Com base nesse entendimento, ha uma necessidade de pensar a forma de
como os servicos educacionais sdo prestados para os clientes, estudantes e
comunidade, com base em valores e principios, que atendam as suas necessidades.
De forma que na construgao desse processo € importante a participagao efetiva dos
docentes, que podem contribuir, através de conteudos atualizados com a realidade e

que promovam transformacgdes no desenvolvimento critico dos alunos.
3 CARACTERIZAGAO DA INSTITUICAO PESQUISADA

A Instituicdo de Ensino Superior Privada estudada é denominada de
Faculdades Integradas de Patos (FIP), localizada a Rua Horacio Nébrega, s/n, Belo
Horizonte, CEP: 58704-000, na cidade de Patos, Paraiba. E mantida pela Fundacéao
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Francisco Mascarenhas com endereco a Rua Floriano Peixoto, 223, Centro, Patos -
Paraiba. CEP 58.700 — 300. E uma entidade juridica, com finalidade educacional,
com sede e foro na cidade de Patos, Estado da Paraiba. Instituida no dia 1° de maio
de 1964, e reconhecida de utilidade publica pelo Decreto Estadual n°® 3722, de 1973.
E dotada de autonomia administrativa e econémico-financeira, organizada como
Instituicdo Educacional, exercida na forma da legislagdo em vigor.

As Faculdades Integradas de Patos (FIP) tem como atual presidente Joao
Leuson Palmeira Gomes, filho do fundador. Funcionando com os cursos de
graduagdo em biomedicina, direito, economia, educacdo fisica, enfermagem,
fisioterapia, geografia, histéria, sistema de informacgédo, jornalismo, letras,
odontologia, pedagogia, psicologia e nutricdo. Atende a mais de 80 turmas em
funcionamento, totalizando 4.720 alunos.

As Faculdades Integradas de Patos (FIP) tem como missao “Educar, produzir
e disseminar o saber, contribuindo para formacio profissional, pessoal e social
necessarias ao mundo do trabalho, comprometendo-se com a constru¢do de uma
sociedade pluricultural, ética, justa e humanitaria”.

As FIP tém como objetivos: Formar profissionais e especialistas de nivel
superior; Realizar trabalhos de pesquisa; Criar e difundir a cultura; Estimular as
atividades criadoras nos campos das artes e das ciéncias; Estender o ensino e a
pesquisa a comunidade; Promover o intercambio e a cooperacdo com outras
instituicées; Participar do desenvolvimento so6cio-econbmico do Pais e, em
particular, da regiao Nordeste, como organismo de consulta, assessoramento e
prestacdo de servigos, em assuntos relativos aos diversos campos do saber;
Realizar ou promover cursos de pos-graduagao, sequenciais de atualizagc&o, de
aperfeicoamento, de extensao e de treinamento profissional; Promover a divulgacao
de conhecimentos culturais, cientificos e técnicos que constituem patriménio da
humanidade e comunicar o saber mediante o ensino, publicagdes ou outras formas
de comunicacdo e promover situagcdes de aperfeicoamento cultural e profissional,
na perspectiva de formagéo continuada, que atinjam, ndo sé o corpo docente da
Instituicao, mas se estendam a profissionais de outras instituicdes.

O curso de Direito das Faculdades Integradas de Patos teve sua autorizagao
de funcionamento em 30 de dezembro de 2004, tendo aproximadamente 720
(setecentos e vinte) alunos, tem como proposta pedagodgica a busca pelo equilibrio

entre a formacdo fundamental, profissional e pratica e como objetivo formar



14

profissionais qualificados para o exercicio das atividades juridicas, conscientes de
sua participacdo nos processos de transformacdo da sociedade, capazes de
atenderem as demandas sociais e ao desenvolvimento econdmico e cientifico, com
visao critica e capacidade empreendedora, promovendo a interagao entre o saber

académico e o da sociedade.
4 METODOLOGIA

Neste estudo, realizou-se uma pesquisa bibliografica baseando-se em autores
que relatam acerca da qualidade e da prestagéo de servigos, que segundo Gil (2002,
p.44), “é¢ desenvolvida com base em material ja elaborado, -constituido
principalmente de livros e artigos cientificos”, a fim de buscar embasamento tedrico
para assegurar a qualidade das argumentagdes desenvolvidas, e exploratoria que
tem “como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema” (GIL, 2002, p.
45). E uma pesquisa quantitativa por meio de levantamento de dados com a
aplicacao de questionario cujas perguntas foram predominantemente fechadas para
conhecer a percepgao dos discentes do curso de Direito em relagdo aos servigos
educacionais ofertados pela instituicdo estudada.

De acordo com Chizzotti (2005), na pesquisa quantitativa, o pesquisador
realiza a descricdo, a explicacdo e prediz através da mensuracdo de variaveis
preestabelecidas sua influéncia sobre outras variaveis, a partir da analise da
frequéncia de incidéncias.

A populacado pesquisada é constituida pelos alunos dos cursos de Direito da
FIP. A amostra escolhida foi a ndo probabilistica, feita por acessibilidade, dirigida a
um total de 60 (sessenta) alunos. Os dados foram levantados no periodo de 18 a 21
de outubro de 2011, em que foi feito um pré-teste com duas pessoas para verificar
se o0 questionario estava claro, e apo6s foi aplicado, pedindo que os mesmos
assinassem o termo de livre consentimento conforme anexo.

A coleta de dados foi realizada utilizando-se de questionario elaborado para
os discentes. O questionario composto de 10(dez) perguntas fechadas e dividido em
duas partes, sendo que na primeira, as questdes buscam informagdes referentes ao
género, faixa etaria, renda familiar e o periodo que estuda na instituicdo. Na
segunda parte as questdes referem-se a percepg¢ao do discente do curso de Direito

em relacado a qualidade dos servigos prestados pela IES pesquisada.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

A realizacado deste trabalho partiu do interesse de verificar a importancia da
percepcao dos discentes em relagdo a qualidade dos servigos educacionais, como
forma de garantir a permanéncia das instituicbes no mercado. Para tanto,
desenvolve-se a fundamentacgao tedrica para assim realizar uma pesquisa com 0s
discentes do curso de Direito das Faculdades Integradas de Patos, a fim de
identificar a percepcéo desses em relagao a instituicdo estudada.

A parte inicial da pesquisa corresponde ao questionario socioecondmico,
onde foram obtidos os seguintes dados:

SEXO

53%

H masaulino @ feminino

Grafico 1 - Sexo
Fonte: Pesquisa direta, out 2011.

A primeira questao foi para identificar o género do aluno pesquisado, sendo
que os do sexo feminino foi maioria com um percentual de 53% das respostas,
enquanto que 47% foram do sexo masculino. E perceptivel que as mulheres estéo

cada vez mais buscando a formacéao profissional.
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FAIXA ETARIA

30%

0% 10%

E15a25 E26a36 O037a47 0048 AOMA

Grafico 2 — Faixa Etaria
Fonte: Pesquisa direta, out 2011.
Na sequéncia da pesquisa foi identificada a faixa etaria dos pesquisados,
onde obteve-se um percentual de 60% para alunos entre 15 e 25 anos, 30%
disseram ter entre 26 e 36 anos, ou seja, a maioria dos alunos do curso de Direito da
instituicdo sao jovens, e para os pesquisados entre 37 e 47 anos o percentual foi de
10%, ndo havendo entdo entre os pesquisados outra faixa etaria. Assim por ter um
consideravel percentual de alunos jovens a instituicdo deve atentar-se para ofertar
servigos que estejam de acordo com a preferéncia desses percebe-se entdo que as

pessoas jovens estao preocupadas com as exigéncias do mercado de trabalho.

RENDA MENSAL FAMILIA

60%
18%

“

10%

l De 1 a2 salariosminimos
@ De 2 a4 salarios minimos
O De 4 a 6 salariosminimos
@ Acima de 6 salarios minimos

Grafico 3 — Renda Mensal Familiar
Fonte: Pesquisa direta, out 2011
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Na sequéncia foi questionado sobre a renda mensal familiar dos pesquisados,
o resultado obtido foi que 10% possuem uma renda mensal entre 1 e 2 salarios
minimos, 0s que possuem uma renda mensal entre 2 e 4 salarios minimos
representam 12% dos pesquisados, 18% responderam ter uma renda mensal entre
4 e 6 salarios minimos e com uma renda mensal de mais de 6 salarios minimos o
resultado foi de 60% dos pesquisados. Percebe-se que o acesso ao ensino superior
ainda esta restrito para as pessoas que ndo tem uma renda mensal suficiente,
principalmente o curso de Direito que tem o custo alto, pois tanto a mensalidade
como livros e outros recursos exigidos pelo curso sdo caros, apesar disso, os alunos
de baixa renda contam com o apoio dos programas sociais que dao oportunidade

para cursarem O ensino superior.

TEMPO QUE ESTUDA NA INSTITUIGAO

25%
10%" 18%
15% 5%
B Menosde 1 ano E 1ano
O 2anos E 3anos
H 4anos O 5anosou mais
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Grafico 4 - Tempo que estuda na Instituicdo
Fonte: Pesquisa direta, out 2011

A questao foi para identificar o tempo que o cliente estuda na instituicdo, o
resultado foi que 15% dos entrevistados estudam ha menos de 1 ano, os que
estudam ha 1 ano corresponde a 10% dos pesquisados, para os que estudam ha 2
anos o percentual de respostas foi de 25%, os que responderam estudarem ha 3
anos foram 27%, os clientes que estudam ha 4 anos representam 18% dos
pesquisados e com 5 anos ou mais o resultado dos pesquisados foi de 5%. Isso
mostra que a pesquisa teve pessoas que poderiam realmente analisar a qualidade

por estar algum tempo na instituic&o.

QUAL A SUA PERCEPGAO EM RELAGAO A ATUALIZAGAO DOS CONTEUDOS
MINISTRADOS EM SALA DE AULA PELOS DOCENTES?

63%

17% 0%

mOtimo EBom CORegular O Ruim

Grafico 5 — Atualizagdo dos conteudos pelos docentes
Fonte: Pesquisa direta, out 2011

Na segunda parte da pesquisa buscou-se identificar a percepgdo dos
discentes do curso de Direito das Faculdades Integradas de Patos sobre a qualidade
dos servigos ofertados. Inicialmente foi perguntado em relacdo a atualizagdo dos
conteudos ministrados em sala de aula pelos docentes, o resultado foi que 17% dos
pesquisados classificaram como 6timo, os que avaliam como bom foram 63% e

20% avaliaram como regular, ndo obtendo respostas para ruim, mostrando que a
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instituicdo apresenta qualidade para a maioria dos pesquisados, no entanto é
preciso que os docentes procurem investir em pesquisas, em qualificacdo
profissional, utilizando materiais como livros e artigos atualizados, de forma que

aprimorando nesses aspectos possam atingir a satisfacdo dos clientes.

0OS DOCENTES CUMPREM EFETIVAMENTE A CARGA HORARIA DEFINIDA PARA O
COMPONENTE CURRICULAR?

47%

30%

15% 8%

mOtimo EBom ORegular @ Ruim

Grafico 6- Cumprimento da carga horaria dos componentes curriculares
Fonte: Pesquisa direta, out 2011

A questao indagou aos pesquisados sobre o cumprimento efetivo da carga
horaria definida para o componente curricular pelos docentes, os dados obtidos
mostram que 15% dos respondentes avaliam como 6timo, os que avaliaram como
bom foi 47%, como regular foram 30% e apenas 8% avaliaram como ruim. Deste
modo, a instituicdo deve buscar reverter esse resultado, pois os conteudos das
disciplinas ja séo restritos, e se estes ainda n&do cumprem a carga horaria o aluno
fica com prejuizos, € preciso que haja a orientagdo dos docentes acerca do
cumprimento da carga horaria para que os conteudos possam ser repassados de

forma satisfatoria para manter-se competitiva no mercado.
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COMO VOCE AVALIA A QUALIFICAGAO DOS DOCENTES DO CURSO DE DIREITO DA

FIP?

48%

30%

22%

= Otimo

0%
HBom ORegular ORuim

Gréfico 7 — Qualificagéo dos docentes do curso de direito da FIP.
Fonte: Pesquisa direta, out 2011

Foi questionado como o aluno avalia a qualificagdo dos docentes do curso

pesquisado, o resultado foi que 22% avaliam como 6timo, 48% avaliam como bom e

30% dos entrevistados avaliam como regular. Notou-se que alguns discentes estao

satisfeitos quanto a qualificacdo dos docentes do curso de Direito da FIP, porém

mostram-se exigentes em buscarem profissionais qualificados para atender suas

expectativas, por serem estudantes que visam alcancar resultados positivos em

suas atividades futuras. De acordo com Pimenta e Anastasiou (2002), o grau de

qualificacdo é imprescindivel em qualquer profissdo, de forma especial no ensino

superior que tem a responsabilidade de formar profissionais capacitados para

atuarem na sociedade.

0S DOCENTES DO CURSO DE DIREITO TEM RELACIONADO TEORIA X PRATICA EM

SALA DE AULA?

25%

55%

20%
0%

mOtimo EBom ORegular ORuim
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Grafico 8 - Relagao teoria x pratica em sala de aula
Fonte: Pesquisa direta, out 2011

A questéo procurou indagar dos discentes do curso de Direito da FIP, como
os docentes tém relacionado teoria e pratica em sala de aula, a percepgcdo dos
entrevistados como 6timo foi de 25%, os que avaliaram como bom foram 55% e,
20% dos respondentes avaliaram como regular.

O resultado mostra que boa parte dos discentes estdo satisfeitos, mas que é
possivel melhorar esse percentual para obter cada vez mais a satisfacdo. De acordo
com Marta Darsie (1999, p. 9) “toda pratica educativa traz em si uma teoria do
conhecimento especialmente quando esta relacionada a pratica educativa escolar”.
Assim é fundamental mostra-los a importancia da utilizagdo da teoria e pratica no
cotidiano profissional, pois sabe-se que é preciso trazer a pratica para a sala de
aula, para que os alunos gostem e saibam o que fazer posteriormente quando estes
estiverem no mercado.

Na sequéncia questionou-se sobre a qualidade do atendimento oferecido aos
discentes em relagdo a coordenacdo, docentes e outros servicos, que inclui
segurancga, recepcao e auxiliares. De forma que foram obtidas as seguintes

respostas:

Tabela 1 - Qualidade do atendimento oferecido aos discentes do curso de Direito da
FIP em relagao:
OTIMO | BOM | REGULAR | RUIM

COORDENAGAO 0% 52% 25% 23%
DOCENTES 15% 55% 30% 0%
OUTROS SERVICOS 0% 46% 44% 10%

(seguranca, recepcao e auxiliares)
Fonte: Pesquisa direta, out 2011

A qualidade do atendimento em relagdo a coordenacao foi avaliada por 52%
dos respondentes como bom, 25% acham regular e 23% consideram ruim, €&
pertinente a analise, pois a coordenacdo € o local onde os alunos solicitam
documentos e obtém informagdes sobre o curso, necessitando que sejam

prestativos com o cliente.
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Em relacdo ao atendimento prestado pelos docentes do curso de Direito o
resultado obtido foi que 15% avaliaram como 6timo, 55% como bom e 30% dos
entrevistados avaliaram como regular. Nesse caso € preciso que os professores
prestem bons servicos, pois os clientes diretos sao os alunos.

Quanto aos outros servigos que envolvem segurancga, recepgao e auxiliares,
as pessoas que analisaram como bom foram 46%, os que avaliaram como regular
foram 44% e 10% dos pesquisados avaliaram como ruim. Assim é importante que a
instituicdo promova melhorias em seguranga, tendo pessoas treinadas para receber
e direcionar os clientes sendo mais prestativos, de modo que os servigos gerais
atendam os mesmos, pois esses sao aspectos importantes para a prestacdo de
servigo com qualidade.

De acordo com Kotler (1998), a satisfagao é o resultado do sentimento de ter
sido bem atendido pelo servico que va além de suas expectativas. Deste modo, é
importante que a instituicdo melhore a qualidade do atendimento, em relacdo aos
servicos pesquisados, investindo em treinamento dos mesmos, para que 0s
colaboradores saibam lidar com os discentes e atendam as expectativas dos
mesmos para obter a satisfacao.

Na ultima questdo aplicada aos alunos do curso de Direito das Faculdades
Integradas de Patos, identificou-se qual a percepcdo sobre a qualidade das
instalacdes fisicas da instituicdo em relacao a biblioteca, sala de aula, laboratério de
informatica, estacionamento, iluminacao e localizagdo. De forma que os resultados

obtidos foram os seguintes:

Tabela 2 - Qual a sua percepc¢ao em relagao a qualidade das instalagoes fisicas

da FIP?
OTIMO BOM | REGULAR | RUIM
BIBLIOTECA 32% 40% 28% 0%
SALA DE AULA 18% 55% 27% 0%
LABORATORIO DE 0% 27% 50% 23%
INFORMATICA
ESTACIONAMENTO 0% 40% 35% 25%
ILUMINAGAO 25% 50% 25% 0%
LOCALIZAGAO 30% 47% 23% 0%

Fonte: Pesquisa direta, out 2011
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Com base na tabela acima, em relagao a percep¢ao dos discentes verifica-se
que 32% consideram a biblioteca como 6étimo, 44% como bom e 28% como regular,
assim alguns alunos do curso de Direito das FIP mostram-se satisfeitos com a
biblioteca, poréem devido ao elevado percentual de regular faz-se necessaria a
ampliacado do acervo de livros, para que este indice venha a mudar.

Quanto a sala de aula, 18% dos entrevistados avaliaram como 6timo, como
bom foram 55% e 27% avaliaram com regular. Dessa forma a FIP disponibiliza um
ambiente para a realizagdo das aulas que atende as exigéncias de boa parte dos
pesquisados.

O laboratério de informatica foi avaliado por 27% como bom, 50% como
regular e 23% como ruim. Um resultado que a instituicado deve buscar reverter para
obter a satisfagcdo dos clientes, pois € importante o fortalecimento dos recursos de
informatizagéo, haja vista que, s6 existe um laboratério de informatica que é para
toda a instituicdo, comparado ao numero de alunos os computadores sao
insuficientes.

A percepcéo dos discentes obtida em relagdo ao estacionamento foi de 40%
classificando como bom, 35% como regular e 25% como ruim. Nesse aspecto a
instituicdo deve buscar melhorar na qualidade desse servigco, através da ampliacédo
desse espago, levando em consideracdo o funcionamento de varios cursos, €
perceptivel que o estacionamento esta insuficiente comparado ao numero de cursos,
discentes e colaboradores.

A iluminagdo foi percebida da seguinte forma pelos discentes: 25%
consideram 6timo, 47% consideram bom e 25% acham regular. O resultado obtido
mostra que n&o houve avaliagdo ruim, porém, com uma pequena margem de
opinides regular é pertinente que haja modificagdes, no sentido de oferecer uma
iluminacdo adequada para o ambiente, de forma que possibilite aos alunos a
realizacao de suas atividades académicas dentro da normalidade.

Quanto a localizacédo, 30% dos entrevistados consideram 6timo, 47% bom e
23% dos pesquisados avaliaram como regular. Observa-se que a localizagdo é
percebida com satisfacdo pelos discentes do curso de Direito da instituicao
pesquisada, pois esta localizada num ponto estratégico de Patos, perto do centro da
cidade numa avenida principal, em que passam todas as linhas de Onibus que

circulam na cidade.
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Os resultados obtidos através dos alunos do curso de Direito mostram que as
Faculdades Integradas de Patos procura atingir a satisfagdo de seu publico-alvo,
assim Kotler e Keller (2006, p.144) mostram que a organizagao deve atentar-se para
esse aspecto, pois “um cliente altamente satisfeito permanece fiel por mais tempo”,
de forma que a qualidade nos servigos € fundamental para manter e ganhar mais
clientes, sendo entdo necessario fazer algumas consideragdes, para que 0s
gestores possam atender todas as exigéncias dos clientes e obter a satisfagao por

parte dos mesmos.
6 CONSIDERAGCOES FINAIS

Percebe-se que devido a acirrada concorréncia existente no mercado atual as
organizacgoes estdo buscando aperfeigoar e ampliar os servigos oferecidos para que
possam atuar com qualidade, pois o cliente tem buscado cada vez mais servigos
que atendam as suas expectativas.

Através da pesquisa, constatou-se que a instituicdo tem conseguido gerar a
satisfacao de boa parte de seus discentes, haja vista que a maioria dos pesquisados
avaliaram como 6timo ou bom os servigos prestados pela FIP. De modo que apenas
alguns mostraram - se insatisfeitos com os servigos prestados pela instituicéo.

Dessa forma fica a sugestdo para que as FIP promovam melhorias nos setores
que nao obtiveram um bom indice de satisfacdo, aprimorando os servigos
oferecidos, como o atendimento ao cliente, ampliacdo do estacionamento e do
laboratorio de informatica, atualizagdo dos conteudos e cumprimento da carga
horaria das disciplinas, para que mantendo-se atualizada e atuando com qualidade
possa atender as expectativas dos discentes e tornar-se mais competitiva no
mercado.

Portanto, a qualidade em servicos ndo pode ser entendida somente em relacéo
ao bom atendimento, ambiente fisico e docentes qualificados, essas sdo apenas
algumas formas do cliente perceber a qualidade, € importante que a Instituicdo de
Ensino Superior Privado, procure conhecer as expectativas dos discentes para entio
definir o que é qualidade e quais estratégias deverao ser utilizadas para se destacar

no mercado atuante.
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Questionario

Este questionario tem como propoésito coletar dados para um trabalho de
conclusao de curso que tem como objetivo analisar a percepgédo dos discentes do
curso de Direito sobre a qualidade dos servicos oferecidos pelas Faculdades
Integradas de Patos — PB. Suas respostas terdo grande importancia para a realizagao

desse estudo.
PERFIL DO RESPONDENTE

1. Sexo:
() Masculino () Feminino

2. Faixa etaria:

( )15a25 ( )26a36 ( )37a47 ( )48 acima
3. Qual a renda mensal da sua familia?

() Até 2 salarios-minimos.

() De 2 a 4 salarios-minimos.
) De 4 a 6 salarios-minimos.
) Mais de 6 salarios-minimos.

(
(

4. Ha quanto tempo estuda na instituicao?
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( )Menos de 1 ano ( )1 anos ( )2anos
(

) 3 anos ( )4 anos ()5 anos ou mais

QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAIS NO CURSO DE DIREITO

. Qual a sua percepgao em relagao a atualizagcao dos conteudos
ministrados em sala de aula pelos docentes?

( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim

. Os docentes cumprem efetivamente a carga horaria definida nara o

componente curricular.

. Como vocé avalia a qualificacao dos docentes do curso de Direito da

FIP?

( ) Otimo
()

() Regular
()

Bom

Ruim

. Os docentes do curso de Direito tém relacionado teoria x pratica em sala

de aula.
( ) Otimo
( )Bom
() Regular
(

) Ruim

. Qualidade do atendimento oferecido aos discentes do curso de Direito da

FIP em relagao:

OTIMO | BOM | REGULAR | RUIM

COORDENAGAO
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DOCENTES

OUTROS SERVICOS
(seguranca, recepgao e auxiliares)

10 Qual a sua percepgao em relagao a qualidade das instalagoes fisicas
das FIP?

OTIMO BOM REGULAR RUIM

BIBLIOTECA
SALA DE AULA
LABORATORIO DE
INFORMATICA
ILUMINAGAO
LOCALIZAGAO

APENDICE Il — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

UNIVERDIDADE ESTADUAL DA PAR~AiBA-UEPB
CURSO DE ADMINISTRACAO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Pelo presente Termo de Consentimento Livre e esclarecido, eu me disponho a
participar da pesquisa “Qualidade nos servicos educacionais: uma percepg¢ao dos
discentes do curso de Direito das Faculdades Integradas de Patos — FIP, no
municipio de Patos-PB” sob a responsabilidade do pesquisador Sandy de Oliveira
Junior. O meu consentimento em participar da pesquisa se deu apods ter sido

informado que:
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Os dados serao coletados através da aplicacdo de questionario, concedida pelos
discentes do curso de Direito das Faculdades Integradas de Patos — FIP, no
municipio de Patos-PB.

A minha participagdo € voluntaria, tendo a liberdade de desistir a qualquer
momento sem risco de qualquer penalizacao.

Sera garantido o meu anonimato (meu nome nao sera revelado na pesquisa) e
guardado sigilo (segredo) de dados confidenciais.

Caso sinta necessidade de contatar a pesquisador durante e/ou apds a coleta de
dados, podera fazé-lo pelo telefone (83) 9920-94609.

Ao final da pesquisa, se assim desejar, terei acesso aos resultados da pesquisa,
podendo discutir os dados com o pesquisador.

Apos a leitura acerca desta pesquisa, assinarei duas vias deste Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, sendo que uma via ficara com a

pesquisadora e a outra sera minha.

Patos, de de 2011.

Assinatura do Participante ou Impressao Dactiloscépica

Assinatura do Pesquisador



