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QUALIDADE EM SERVICOS: UM ESTUDO JUNTO AOS DISCENTES DOS
CURSOS DO CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS (CCSA) DA UEPB -
CAMPUS |

SOUSA, Wanessa Cordeiro'
NOGUEIRA, Viviane Barreto Motta®

RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi analisar a percepgdo da qualidade do servico educacional prestado na
UEPB - Campus I, sobre a otica dos discentes dos cursos do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas
(CCSA). A metodologia utilizada foi do tipo descritiva e exploratoria, com abordagem quantitativa e
guiada na forma de estudo de caso. Os resultados revelaram que nas dimensdes Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsividade e Seguranca, prevaleceu os maiores percentuais relacionados a
percepcao de qualidade boa para a maioria dos discentes avaliados. Tal aspecto , com exce¢do apenas
para a dimensao empatia, na qual predomina para a maioria dos discentes a percep¢ao de qualidade
mediana. De acordo com os indices avaliados notou-se que os discentes do curso de Administragio
foram os mais criteriosos, no que tange o objetivo desta pesquisa, seguidos dos de Ciéncias Contabeis e
Comunicagao Social, sendo os discentes de Servico Social quem apresentou os maiores percentuais em
todas as dimensdes analisadas. Contudo, concluiu-se que existe um equilibrio entre as percepcdes dos
discentes, visto que os resultados tendem majoritariamente para percepg¢ao de qualidade boa, na qual as
maiores similaridades se deram entre as percepgdes dos discentes de Administragdo e Ciéncias
Contabeis e, paralelamente, entre os de Comunicagdo Social e Servigo Social, resultante das paridades
percentuais alcangadas.

Palavras-chaves: Qualidade em servigos. Educacdo Superior. Discentes. Percepcao.

ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the perception of the quality of the educational service
provided at UEPB - Campus I, on the students' perspective of the courses of the Center for Applied
Social Sciences (CCSA). The methodology used was descriptive and exploratory, with a quantitative
approach and guided in the form of a case study. The results revealed that in the dimensions
Tangibility, Reliability, Responsiveness and Safety, the highest percentages related to the perception
of good quality prevailed for the majority of students evaluated. This aspect, except for the empathy
dimension, in which the perception of medium quality predominates for most students. According to
the evaluated indices, it was noticed that the students of the Administration course were the most
judicious, regarding the objective of this research, followed by those of Accounting and Social
Communication, being the Social Work students who presented the highest percentages in analyzed.
However, it was concluded that there is a balance between the perceptions of the students, since the
results tended mainly to perceive good quality, in which the greatest similarities occurred between the
students' perceptions of Accounting and Accounting Sciences and, in parallel, between the Social
Communication and Social Work, resulting from the percentages achieved.

Keywords: Quality in services. Higher education. Students. Perception.

! Graduanda em Administragdo pela UEPB. Email:<wanessalela@gmail.com>
2 Professora orientadora. Doutora em Recursos Naturais pela UFCG.Email:<vivibmn@gmail.com>



1 INTRODUCAO

A educacdo foi consagrada pela Constituicdo Federal de 1988 a condicdo de direito
social fundamental, resultando em direito de todos e dever do Estado e da familia, restando,
ainda, sua promocao livre a iniciativa privada. Segundo o que dispde o artigo 205 da Carta
Magna, a educagdo tem por finalidade o desenvolvimento do educando, seu preparo para o
exercicio da cidadania e sua qualificagdo para o trabalho.

Dada a relevancia da educacdo para o individuo, faz-se necessario que os servigos
educacionais sejam prestados com o maximo de qualidade, em todos os seus niveis, quer seja
nas instituicdes publicas ou privadas. Nessa perspectiva, dentro do contexto universitario,
destaca-se a Lein® 10.861 de abril de 2004, em carater infraconstitucional, na qual ¢ instituido o
Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagao Superior (SINAES), cujo foco precipuo versa
sobre a mensuragdo do nivel de qualidade da educagdo superior nacional, contemplando a
avaliacdo da institui¢cdo, dos cursos e do desempenho dos estudantes.

Destarte, a educagdo de nivel superior tem sua qualidade avaliada através de
indicadores de qualidade, conceituados em uma escala de cinco niveis, em que os conceitos
expressos em nivel inferior a trés, revelam um desempenho aquém do padrao de qualidade, ja
os expressos em nivel igual ou superior a trés apontam qualidade satisfatoria.

O Brasil perpassou por grande proliferagdo no segmento universitario, somente no
estado da Paraiba, segundo dados do Mapa do Ensino Superior/2016, o numero de cursos
ofertados nas institui¢des publicas e privadas, saiu de 130 no ano de 2000 para 512 em 2014,
sendo estes distribuidos em 37 Instituicdes de Ensino Superior (IES), concentradas em todo o
Estado.

A Universidade Estadual da Paraiba integra o Sistema Estadual de Ensino Superior e
contempla atualmente oito Campi, sendo o Campus I, localizado na cidade de Campina Grande,
interior do Estado. O Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas, do referido Campus oferta
atualmente quatro cursos, Administragdo, Ciéncias Contabeis, Comunicacdo Social e Servico
Social. De acordo com a ultima avaliagdo aferida pelos indicadores de qualidade ENADE
(Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes) ¢ CPC (Conceito Preliminar de Curso),
realizada em 2015 e 2016, os conceitos atribuidos para os referidos cursos, revelaram a
qualidade destes como satisfatoria.

Todavia, € oportuno salientar que a mensuracao da qualidade, quer seja de um servigo
ou de um bem, sobre a percepgao do seu consumidor ¢ imprescindivel, pois um servigo sera

intitulado de qualidade se os seus consumidores assim o avaliarem, conforme preceitua Las



Casas (2011, p. 288). Nesta perspectiva, ¢ pertinente ir além e estimar a qualidade dos servicos
ofertados nas IES sobre a percepcdo dos discentes, haja vista ser os principais envolvidos no
processo de consumo do servigo.

Constata-se a existéncia de diversos estudos pretéritos sobre a tematica desta pesquisa,
como os de Duarte e Costa (2017), Soares e Cunha (2017), Souza (2017), Mondo e Fiates
(2017) e Aires et al (2014), todos vislumbrando a qualidade dos servicos em diferentes
segmentos. Contudo, para o alvo especifico desta pesquisa, CCSA da UEPB - Campus I, ndo
foram encontrados estudos prévios.

Dessa forma, a pesquisa parte da premissa que existem diferentes percepcdes sobre a
qualidade dos servigos prestados por uma mesma institui¢do, variando de acordo com o juizo
dos individuos que estdo atrelados diretamente ao processo de consumo. Assim, 0 presente
estudo tem seu embasamento tedrico arrimado em autores como Las Casas (2008 e 2011),
Kotler (2000), Lovelock e Wright (2002), Zeithaml et a/ (2014), dentre outros que preceituam a
tematica deste estudo.

Diante do exposto, confronta-se com o seguinte problema: qual a percepcdo da
qualidade do servigo educacional prestado na UEPB - Campus I, sobre a 6tica dos discentes dos
cursos do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA)? Neste sentido, com a finalidade de
possibilitar a resolu¢do do problema, constituiu-se como objetivo desta pesquisa: analisar a
percepgao da qualidade do servigo educacional prestado na UEPB - Campus I, sobre a 6tica do

corpo discente dos cursos do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA).

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade em Servigos

Analisando os conceitos sobre qualidade disponiveis na literatura, depara-se com um
arsenal amplamente complexo, no qual sua defini¢ao esta condicionada ao contexto em que se ¢
aplicada. Dentro do contexto mercadologico, Kotler e Keller (2006, p. 145) afirmam que a
qualidade pode ser observada por duas 6ticas distintas, a saber: a do produtor ¢ a do cliente.
Assim, sobre a dtica do produtor a qualidade atrela-se a produgao de um produto ou servigo que
va ao encontro das necessidades do consumidor. J& sobre a otica do cliente esta alinhada a
percepcao concebida por ele, oriunda da avaliagdo das caracteristicas e atributos do produto ou

Servigo.



Nesta perspectiva, a qualidade dos servigos esta intimamente relacionada a satisfacao
dos individuos envolvidos no processo de concepcao, prestagao e consumo do servigo. Logo, a
percepgao obtida € o que define o nivel da qualidade. Neste cendrio, Las Casas (2011, p. 288)
explica que para um servigo ser intitulado de qualidade os seus consumidores precisam o
avaliar como tal. Para tanto, Lovelock e Wright (2002, p. 288) ressalta ser necessario que os
servigos atendam ou excedam as expectativas dos seus consumidores.

Entende-se por servi¢o segundo Lovelock e Wright (2002, p. 5):

Servigo ¢ um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho ¢
essencialmente intangivel e normalmente nao resulta em propriedades de
nenhum dos fatores de producdo. Servigos sdo atividades econdmicas que
criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares
especificos, como decorréncia da realizagdo de uma mudanca desejada no - ou
em nome do - destinatario do servico.

Dessa forma, evidencia-se a imaterialidade do objeto de comercializagdo e em
decorréncia disto, o setor de servicos, vive em um estado continuo de mudanca que decorre da
exigéncia incessante dos seus consumidores. Assim, atenta-se prioritariamente pela qualidade
do que se ¢ ofertado, primando-se pela satisfacio do consumidor conjuntamente com a
sobrevivéncia do setor.

Neste sentido, o elo existente entre qualidade e servigos, impacta diretamente no
desenvolvimento econdmico e social do pais, bem como fomenta o sucesso e mantenca das

(13

organizagdes. Zeithaml ef a/ (2014, p.20 ) ressalta que os “ servigos sdo uma parte tdo
importante do que um pais produz, consome e exporta; entdo, seria surpreendente se nao
houvesse preocupacdo com sua qualidade”.

Las Casas (2011, p. 297) corrobora a importancia da jun¢do dos dois elementos,
qualidade e servigo, afirmando que nao existe nada mais relevante, no setor de servigos, do que
diferenciar-se pela qualidade, reiterando que tal atributo ¢ primordial para orientacdo da oferta e
do consumo.

Frente a isto, evidencia-se a assidua necessidade de se empreender esforcos para
propiciar qualidade para o consumidor de servicos, haja vista sua promocao ser um grande
diferencial competitivo para as organizagdes, bem como ser extremamente relevante para
satisfazer as necessidades do consumidor.

Para tanto, varios autores, através de seus estudos, tém colaborado identificando as

dimensodes que os consumidores utilizam para avaliar a qualidade no setor de servigos.
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2.1.1 Dimensées da Qualidade em Servigos

Segundo Miguel e Salomi (2004, p. 17), as dimensdes da qualidade sdo consideradas
como pontos criticos de um servigo que pode provocar discrepancia entre os fatores expectativa
e desempenho, devendo ser minimizada ao maximo a fim de atingir um padrdo adequado de
qualidade. Os autores citam as dimensdes consideradas por Gronroos (1984), um dos pioneiros

neste assunto, como sendo de cunho técnico e funcional, assim, segundo eles:

A dimensdo que ¢ resultado daquilo que é recebido durante a aquisi¢cdo de um
servico ¢ denominada de “ qualidade técnica”. A “ qualidade funcional” ¢
relativa ao nivel de desempenho observado de forma subjetiva, sendo
fortemente influenciada pela maneira como o servigo ¢ prestado e
intensamente dependente do contato com o prestador de servico (MIGUEL E
SALOMLI, p. 14).

Dito isto, percebe-se que os construtos indicados estdo intimamente relacionados a
percepcao do consumidor de servigo, sendo a dimensdo técnica relacionada aos resultados
almejados pelo cliente e a funcional a maneira como os servigos sao distribuidos, ou seja, aos
processos.

Para Zeithaml et al (2014), as dimensdes sdo conceituadas como sendo os critérios
gerais que os consumidores utilizam para julgar a qualidade, assim os autores através de um
estudo exploratorio realizado, em 1985, junto a grupos de clientes de diversos segmentos do

setor, elencaram dez dimensdes da qualidade dos servigos, a saber:

Elementos tangiveis: aparéncia de instalagdes fisicas, equipamento, pessoal
e materiais de comunicag¢ao;

Confiabilidade: capacidade de realizar o servico prometido de forma
confiavel e correta;

Responsividade: disposi¢ao para ajudar os clientes e prestar o servigo sem
demora;

Competéncia: posse de habilidades e conhecimentos necessarios para a
realizacao do servigo;

Cortesia: educacdo, respeito, consideracdo e cordialidade do pessoal de
contato;

Credibilidade: idoneidade, fidedignidade e honestidade do prestador de
Servigo;

Garantia: auséncia de perigos, riscos ou duvidas;

Acessibilidade: disponibilidade e facilidade de contato;

Comunicagdo: manter os clientes informados, em uma linguagem que eles
possam entender, e ouvir o que eles tém a dizer;

Entendimento do cliente: esfor¢o para conhecer os clientes e suas
necessidades (ZEITHAML et a/ 2014, p. 48-50).
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Ainda segundo os autores existem correlagdes entre algumas dimensdes, resultante das
similaridades que as envolve. A vista disto, em estudo posterior com uma abordagem
quantitativa foi realizado as possiveis sobreposicdes entre as dez dimensdes, resultando em
uma compactagdo de dez para cinco dimensdes gerais (tangiveis, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia).

Dessa maneira, as dimensdes elementos tangiveis, confiabilidade e responsividade
permaneceram intactas. Ja as dimensdes competéncia, cortesia, credibilidade e garantia se
sobrepuseram resultando em uma dimensdo geral denominada seguranga. E por fim,
acessibilidade, comunicac¢ao e entendimento do cliente, resultaram na dimensao empatia, sendo
o SERVQUAL o modelo proposto, pelos autores, para avaliagao da qualidade.

Ressalta-se, por oportuno, que as dimensdes dos autores supracitados, ndo ¢ um
consenso na literatura. Todavia, para diversos estudiosos o apanhado serve como fonte basilar

para o desenvolvimento de outras dimensdes e modelos de avaliagao da qualidade em servigos.

2.1.2 Modelos para avaliacdo da qualidade em servigo

Dentre os varios modelos propostos para a mensuragdo da qualidade em servigos,
destaca-se o SERVQUAL e o SERVPERF, o primeiro fora proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry em 1988 e contempla um questionario com 44 questdes afirmativas,
dividindo-se em duas segOes: (1) objetiva verificar a expectativa gerada em relagdo a
determinado segmento do servico; (2) mede o desempenho de uma especifica empresa do
setor. Dessa forma, o nivel de qualidade ¢ determinado através da diferenca entre o expectativa
e o desempenho do servico, Zeithaml et a/ (2014, p.62 ).

O segundo, SERVPEREF, foi cunhado por Cronin e Taylor em 1992, os autores propdem
que a “qualidade percebida pelos clientes em servigos ¢ um antecedente da satisfagao do cliente
e ndo deve ser medida por meio das diferengas entre expectativa e desempenho, mas deve ser
avaliada de acordo com a percepcao do desempenho” Cronin e Taylor (1992 apud Jinior 2016,
p. 21). Dessa forma, o modelo surge como uma alternativa ao SERVQUAL, ressaltando ser
necessario utilizar-se apenas das questdes contempladas na segdo II (desempenho) do
SERVQUAL, para avaliar a qualidade do servi¢co diante das cinco grandes dimensdes

conceituadas por Zeithaml et a/ ( 2014, p. 6) como:

Elementos tangiveis — aparéncia de instalagdes fisicas, equipamentos,
pessoal e material de comunicagdo;



12

Confiabilidade — capacidade de realizar o servico prometido de forma
confiavel e correta;

Responsividade — disposi¢ao para ajudar os clientes e prestar o servigo sem
demora;

Seguranga — conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de
transmitir confianga e seguranca;

Empatia — atencdo cuidadosa e individualizada que a empresa proporciona a

seus clientes.

No quadro a seguir buscou-se apresentar os principais modelos para mensuragdo da
qualidade em servigos disponiveis na literatura, bem como as dimensdes contempladas e suas
principais caracteristicas. Para tanto, utilizou-se como fonte o estudo realizado por Miguel e
Salomi (2004), no qual se revidou os modelos para medi¢do da qualidade em servigos,

conforme ilustrado no quadro resumo a seguir.

Quadro 1 - Principais Modelos para mensuragdo da Qualidade em Servigos disponiveis na

Literatura

AUTOR | DIMENSOES MODELO CARACTERISTICA | AREA DE
ANO APLICACAO
Gronroos | Técnica Qualidade Total. Interacao Diversos tipos
(1984) (produgao  do comprador/vendedor € de servigos
Servico, Nao apresenta modelo | mais importante que
qualidade com  representacdo | atividades de
esperada) e | algébrica marketing.
Funcional Contato
(distribuicao do comprador/Vendedor
Servigo, tem mais influéncia na
processos) formacdo da imagem
que atividades de
marketing.
Parasuraman | Utiliza vinte e SERVQUAL A qualidade de | Diversos tipos
et al dois itens servicos pode ser | de servigos
(1985/1988) | distribuidos em Q=D -E; quantificada.
cinco Determina cinco
dimensoes dimensdes  genéricas
gerais da para todos os tipos de
qualidade em Servicos.
Servicos A  qualidade  dos
(confiabilidade, servicos ¢ a diferenca
tangibilidade, entre desempenho e
responsabilidad expectativa ao longo
e, seguranca ¢ das dimensoes.
empatia)
Brown e Utiliza as dez Expectativa/Nao A qualidade dos | Atendimento
Swartz dimensodes confirmacéo servicos ¢ a diferenca em
(1989) desenvolvidas Qi =E;-D; entre expectativa e | consultorios da
por desempenho ao longo | area médica
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Parasuraman et das dimensoes
al (1988)

Bolton e Utiliza quatro [ Modelo de Avaliagdo | As caracteristicas dos | Servigos de

Drew (1991) | dimensoes do servico e valor. clientes influenciam as telefonia

desenvolvidas | Representado por | avaliagdes de
por varias equacdes | qualidade e valor pelo
Parasuraman et | algébricas cliente.
al (1988). A ndo confirmagao das
Introduz 0 expectativas estd mais
conceito do fortemente
valor na correlacionada com a
avaliagdio  da qualidade dos servigos.
qualidade  do
cliente

Cronine | Utiliza as cinco SERVPERF Avaliagdo de qualidade | Diversos tipos

Taylor dimensodes de servicos é melhor [ de servigos

(1992) gerais Q=D representada pelo
desenvolvidas desempenho ao longo
por das dimensoes
Parasuraman et
al (1988)
Teas (1993) | Utiliza as cinco | Desempenho Ideal | O modelo do | Lojas de varejo

dimensoes desempenho ideal tem
gerais m maior correlagdo
desenvolvidas Q;=-[>Y. wi|Di—Ii| ] | comas preferéncias de
por =1 compra, intencdes de
Parasuraman et recompra e satisfacao
al (1988) com 0S Servigos.

Fonte: adaptado de Miguel e Salomi 2004

2.2 Qualidade em Servicos na Educacéao de Nivel Superior

Segundo Zeithaml et al (2014, p. 20) a qualidade em servigos € o eixo central para

qualquer organizagdo. Logo, sua presenga no contexto dos servigos educacionais universitarios

¢ indispenséavel, uma vez que a educagao estd consagrada pela Constitui¢ao Federal (1988) a

condicao de direito social fundamental.

Assim sendo, restou ao Estado e a familia o dever de educar, sendo livre a iniciativa

privada sua promogao. A Carta Magna, preconiza em seu artigo 205 que a educagdo visa “o

pleno desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua qualificagao

para o trabalho”. O seu artigo 206, no inciso VII, acentua que a garantia do padrao de qualidade

¢ um dos principios no qual o ensino sera ministrado. Consoante a isto, a essencialidade da

qualidade ¢ capital para garantir o regramento constitucional.
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Diante do exposto, para assegurar a qualidade dos servigos da educagdo superior, o
Estado, como agente regulador, aplica medidas que viabilizem a mensura¢ao da qualidade nas
IES. Desta forma, emergem leis como a Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, na qual
instituiu-se o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior (SINAES) que avaliam os
cursos de graduagdo quanto ao seu nivel de qualidade, contemplando a avaliagdo da institui¢ao,
dos cursos e do desempenho dos estudantes. Assim, a qualidade ¢ avaliada através de
indicadores de qualidade conceituados em uma escala de cinco niveis, em que os conceitos
expressos em nivel igual ou superior a trés apontam qualidade satisfatoria.

Por outro lado, a avaliagdo realizada através do seu corpo discente ¢ também pertinente
para a orientacdo dos servigcos educacionais de qualidade, ja4 que as instituicdes de ensino,
enquanto prestadoras de servigo, para atender as expectativas dos alunos, buscam a satisfacao
de seus consumidores por meio da melhoria da qualidade dos servicos, conforme explica
Galvao (2017, p. 17). Dessa forma, seus reflexos impactam diretamente no desenvolvimento
economico e social do pais, sendo imprescindivel para o prestigio € sobrevivéncia das

instituigdes, quer sejam publicas ou privadas.
3 ASPECTOS METODOLOGICOS DA INVESTIGACAO

Com o objetivo de analisar a percepc¢ao da qualidade do servigo educacional prestado na
UEPB - Campus I, sobre a otica do corpo discente dos cursos do Centro de Ciéncias Sociais
Aplicadas (CCSA), optou-se pelo tipo de pesquisa descritiva de carater exploratorio. Segundo
Barros e Lehfeld (2007, p. 84) neste tipo de pesquisa, o pesquisador descreve o objeto de
estudo sem que haja sua interferéncia e * procura descobrir a frequéncia com que um
fendmeno ocorre, sua natureza, caracteristicas, causa, relagdes e conexdes com outros
fendmenos”. O carater exploratorio, segundo Gonsalves (2001, p. 65) “caracteriza-se pelo
desenvolvimento e esclarecimento de ideias, com objetivo de oferecer uma visdao panoramica,
uma aproximacao a um determinado fendmeno que ¢ pouco explorado™.

O método utilizado seguiu uma abordagem quantitativa que de acordo com Marconi e
Lakatos (2011, p. 285) se efetua “com toda informacgdo numérica resultante da investigagao”
que se “apresentara como um conjunto de quadros, tabelas e medidas”. Dessa forma, o método
quantifica os dados coletados através da aplicagdo de técnicas estatisticas.

O modo pelo qual o estudo foi conduzido foi na forma de estudo de caso, que segundo
Marconi e Lakatos (2011, p. 276), consiste no levantamento de forma mais aprofundada de um

determinado caso ou grupo humano, levando em consideragdo todos os seus aspectos,



restringindo-se ao Unico caso que se estuda ndo podendo ser generalizado. O embasamento
teorico do estudo estd arrimado em autores como Las Casas (2008 e 2011), Kotler (2000),
Lovelock e Wright (2002), Zeithaml et a/(2014), dentre outros que preceituam a tematica deste
estudo.

O universo da pesquisa ¢ formado por todos os discentes dos cursos do CCSA da UEPB
- Campus 1. A amostra foi constituida por 200 respondentes, sendo 50 alunos de cada um dos
cursos do CCSA (Administracdo, Ciéncias Contdbeis, Comunicacdo Social e Servico Social).
Os dados foram coletados por acessibilidade de acordo coma conveniéncia do pesquisador,
durante o més de outubro de 2017.

O questionario aplicado engloba em sua primeira se¢do os aspectos sobre o perfil dos
respondentes como: género, faixa etaria, estado civil e curso. J4 a segunda segdo contempla
cinco grandes dimensdes (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia).
Dessa maneira, as questdes da segunda secao se dividem conforme demonstrado no quadro a

seguir.

Quadro 3: Questionario sobre a percepc¢do da qualidade dos servigos adaptado para a educagao
superior

Q1 A UEPB possui equipamentos modernos, como laboratorios.

Q2 As instalagdes da UEPB sdo conservadas.

Q3 O pessoal administrativo e os professores da UEPB se apresentam(vestimentas, asseio, etc.) de
forma adequada a sua posicao.

Q4 O material de apoio ao servico prestado na UEPB, tais como impressos, provas, revistas, sao
atualizados e possuem bom estado de conservagao.

Q5 Quando a UEPB promete fazer algo em certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses
prazos.

Q6 Quando vocé tem um problema, a UEPB procura de maneira sincera resolve-lo.

Q7 Os servigos prestados pela UEPB sdo considerados confidveis pela sociedade.

Q8 A UEPB, mantem os registros de forma correta, sem erros, facilitando e promovendo o seu acesso.

Q9 O pessoal administrativo e os professores da UEPB prometem a vocé os servigos nos prazos em
que eles conseguem cumprir.

Q10 O pessoal administrativo e os professores da UEPB prometem a vocé os servicos nos prazos em
que eles conseguem cumprir.

Q11 O pessoal administrativo ¢ os professores da UEPB estdo sempre com boa vontade em ajudar.
Q12 O pessoal administrativo e os professores da UEPB sempre esclarecem as suas davidas.
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Q13 As informagdes passadas por professores e pessoal administrativo da UEPB possuem
credibilidade.
Q14 Voceé se sente seguro em suas relacoes com a UEPB.

Q15 O pessoal administrativo e os professores da UEPB sdo educados
Q16 O pessoal administrativo e os professores da UEPB sao educados.

Q17 Vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal administrativo e professores da UEPB.
Q18 A UEPB possui horarios de funcionamento adequados aos interesses de seus alunos.

Q19 A UEPB esta focada em sua prestacao de servigo.

Q20 Os professores da UEPB estao focados na prestagdo de servigos.

Q21 O pessoal administrativo esta focado na prestagdo de servigos.

Q22 A UEPB atende as suas demandas especificas.

Fonte: adaptado dos modelos SERVQUAL E SERVPERF, 1988 ¢ 1992.

Assim, a segunda secdo tomou como base as afirmativas ratificadas pelos autores dos
modelos SERVQUAL e SERVPERF, sendo adaptado para a empresa prestadora do servigo em
estudo. Logo, diante da adaptagdo orientou-se as afirmativas para a instituicdo alvo desta
pesquisa, sendo a qualidade pautada em valores percentuais guiada por uma escala do tipo
Likert de 5 niveis, na qual os extremos variam de 1 discordo plenamente (péssima) a S concordo
plenamente (excelente). Nesta perspectiva, a qualidade foi mensurada conforme demonstrado
no quadro 2, respaldada em Cronin e Taylor (1992 apud Miguel e Salomi 2004) que afirma
que a qualidade ¢ mensurada através da percepcao do desempenho percebido se expressando

por:

Qi =D;

Onde:
Qi = Avaliagdo da qualidade do servico em relac@o a caracteristica 7

Di = Valores de percepcao de desempenho para a caracteristica / de servigo.

Quadro 2 - Avalia¢do da qualidade

1 Discordo Plenamente | A instituicdo ndo aplica o aspecto | Péssima
descrito na afirmativa

2 Discordo A instituicdo ndo aplica em sua maioria | Ruim
0 aspecto descrito na afirmativa.
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3 Nem concordo ¢ nem | Existem duvidas se o aspecto descrito | Mediana

discordo na afirmativa ¢ aplicado na sua maioria
ou minoria.
4 Concordo A instituicdo aplica o aspecto descrito | Boa

na afirmativa em sua maioria

5 Concordo Plenamente | A instituicdo aplica plenamente o | Excelente
aspecto descrito na afirmacao.

Fonte: adaptado do padrao Likert

4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Perfil dos Respondentes

No grafico 1, observa-se em relagdo ao género dos respondentes, que o sexo feminino
¢ maioria entre os discentes, visto que os percentuais alternam de 56% a 88%, sendo o seu
maior indice oriundo do curso de Servico Social. Dessa forma, evidenciou-se que os homens

sao minoria em todos os cursos estudados na presente pesquisa, variando de 12% a 44%.

Grafico 1: Género
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B Feminimo

75%
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44% 44%
25% - - 32%
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0% =
Administragao Ciéncias Comunicagao Servigco Social
Contdbeis Social

Fonte: pesquisa direta, out./2017.

No que tange a faixa etaria dos respondentes, percebe-se que na maioria dos cursos
(Ciéncias Contabeis, Comunica¢do Social e Servico Social), existe uma predominancia de

jovens entre 18 e 21 anos, cujos percentuais variam de 32% a 42%. Tal aspecto excetua-se



18

apenas para o curso de Administracdo, no qual predomina a faixa etaria de 22 a 25 anos,

atingindo um percentual de 38%, conforme observado no grafico 2.

Grafico 2: Faixa Etaria

50% s [ 18a21
42% B 22a25

40% 38% 38% 26a29

@ 30 anos ou mais
30%
30% ——
2222%
18% |
205 1616%
10%
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Administragao Ciéncias Comunicagao Servigo Social
Contabeis Social

Fonte: pesquisa direta, out./2017.

No grafico 3, nota-se em relacdao ao estado civil, que os respondentes sdo, em sua
maioria, solteiros, alcancando o percentual de 74% no curso de Administragdo, 78% em

Ciéncias Contabeis, 76% em Comunicagdo Social e 68% em Servigo Social.

Grafico 3: Estado Civil
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Divorciado
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40%
26%
229 24%
20% 16%
2%2% 4%2% 0°%0% 4%2%
0% -
Administragao Ciéncias Comunicagao Servico Social
Contabeis Social

Fonte: pesquisa direta, out./2017.



19

O Grifico 4, revela que em relagdo ao curso dos respondentes, 25% sdo do curso de
Administragdo, 25% de Ciéncias Contébeis, 25% de Comunicagdo Social e 25% de Servico
Social. Disto isto, evidencia-se que todos seguiram na mesma propor¢ao, sendo esta uma das

propostas desta pesquisa.

Grafico 4: Discentes por curso
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Fonte: pesquisa direta, out./2017.

4.2 Analise por Dimensao

Visando-se da maior objetividade a analise dos dados do presente estudo, a mensuracao
da percepcao da qualidade foi realizada, prioritariamente, através da analise de cada dimensao,

em seu aspecto geral, englobando todas as questdes nelas envolvidas.

4.2.1 Dimenséao Tangibilidade

A dimensdo tangibilidade contemplou as questdes de Q1 a Q4, cujos aspectos sdo
aparéncia de instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e material de apoio. Neste sentido, os
resultados revelam que os maiores percentuais vao de 36% a 42,5%% e estdo associados a
qualidade boa, seguidos de qualidade média que variou de 21% a 28,5% e qualidade ruim que
atingiu de 16,5% a 29%. Sendo notoério que os alunos de administragdo sdo os mais criteriosos
na avaliacdo, ao passo que os discentes do curso de Servigo Social foram os que atribuiram o

maior valor 42,5% referente a avalia¢do da qualidade como boa, conforme Gréfico 5.
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Diante do exposto, ¢ importante ressaltar que para a maioria dos respondentes a
qualidade dos elementos tangiveis ¢ percebida como boa. De acordo com Kotler (2000, p. 59),
“os prestadores de servigos profissionais deverdo ter certeza de que as instalagOes fisicas, os
equipamentos, o pessoal e os materiais de comunicagao veiculem a imagem pretendida”. Logo,
¢ de extrema relevancia que avaliacdes periddicas sejam realizadas com a finalidade de

constatar se estes aspectos estdo sendo bem avaliados pelos consumidores do servigo.

Grafico 5: Tabulacao Geral da Dimensdo Tangibilidade (aparéncia de instalagdes fisicas,
equipamentos, pessoal ¢ material de comunicagao)
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Fonte: pesquisa direta, out./2017.

4.2.2 Dimensao Confiabilidade

Confiabilidade ¢ a dimensao de maior importancia para os consumidores de “qualquer
que seja o setor de servigo em estudo. Os resultados contidos nesta figura, quando considerados
coletivamente, revelam uma mensagem importante dos clientes aos prestadores de servigos:
[...], sejam confiaveis — fagam o que disserem que vdo fazer” (ZETIHAML, et a/2014). Dessa
forma, como sugerido pelos proprios autores as questdes envolvidas nessa dimensao foram
consideradas coletivamente e vao de Q5 a Q9, sendo relacionada a capacidade de se realizar o
servico prometido de forma confidvel e correta.

Assim, no que tange a esta dimensao observou-se um equilibrio das percepgdes sobre a

sua qualidade, revelando que os percentuais mais significativos da avaliagdo dos discentes nao
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atingiram grandes disparidades, haja vista tender para qualidade boa, variando de 29% a 38,5%
e para a qualidade mediana, variando de 28% a 33%. Constatou-se ainda, na oportunidade, que
o percentual mais representativo 38,5% refere-se a qualidade boa e esta associado aos discentes
do curso de Servico Social e o menor 2% alinhou-se aos discentes do curso de Administragao e
diz respeito a identificacdo da qualidade desta dimensao como excelente, conforme ilustrado no

grafico 6.

Grafico 6: Tabulagdo Geral da Dimensdo Confiabilidade (capacidade de realizar o servigo
prometido de forma confiavel e correta)
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Fonte: pesquisa direta, out./2017.

4.2.3 Dimensao Responsividade

A dimensao responsividade refere-se a disposicao para ajudar e prestar o servigo sem
demora, as questoes aqui tabuladas vao de Q9 a Q12. Conforme observado no grafico 7, os
resultados apurados revelam que, a qualidade desta dimensao, prevalece para a maioria dos
discentes a percepcgao da qualidade como boa, na qual os percentuais alternam de 31,5% a
49,5%. Excluindo-se apenas para os discentes do curso Ciéncias Contabeis, no qual predomina
a qualidade mediana com 35,5%. Percebeu-se, concomitantemente, que a qualidade mediana
figura também numa posic¢ao bastante representativa para os demais cursos variando de 23,5%

a 30,5%, seguida da qualidade ruim que variou de 11% a 24%.
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Os aspectos aqui analisados sao de grande relevancia pois segundo Kotler (2002, p. 61),
“a rapidez e a atencdo dedicadas a corre¢do dos problemas sdo uma indicagdo do nivel de
comprometimento que o profissional mantém com o cliente, [...] qualquer demora ou falta de

capacidade de resposta s6 conseguira deteriorar ainda mais o relacionamento”.

Grafico 7: Tabulagdo Geral da Dimensdo Responsividade (disposigdo para ajudar e prestar o
servico sem demora)
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Fonte: pesquisa direta, out./2017.

4.2.4 Dimensdo Seguranca

Quanto a esta dimensao, as questdes analisadas foram de Q13 a Q16 e corresponde ao
conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir confianga e seguranca.
De acordo com Las Casas (2011, p. 301) “os clientes sabem que qualquer coisa que acontecer
tera a devida atencdo e serd operacionalizada dentro dos principios éticos, como critérios
relacionados as pessoas e aos procedimentos”.

Observou-se na apuragdo dos resultados que para os cursos estudados a percepcao de
qualidade boa supera as demais, variando de 43% a 60,5%. Todavia, atenta-se também para a
percepcao de qualidade mediana que atingiu percentuais de 21,5% a 34,5%. Nota-se novamente
que os discentes de administracao sdo os mais rigorosos na avaliacdo, seguidos dos discentes de
Comunicacao Social e Ciéncias Contabeis. Ja Servigo Social, apresentou o maior percentual

desta dimensao, qual seja 60,5% associado a qualidade boa (ver grafico 8).
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Em linhas gerais ¢ possivel observar que a maioria dos respondentes percebem a
qualidade desta dimensdo como boa, cabe aos gestores diante dos resultados satisfatorios,
ratificar-se dos esforgos que estdo sendo empreendidos neste sentido para que seja perpetuado o

comprometimento de todos os envolvidos no processo de prestagdo do servigo.

Grafico 8: Tabula¢do Geral da Dimensdo Seguranga (conhecimento e cortesia dos funcionarios
e sua capacidade de transmitir confianca e seguranca)
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Fonte: pesquisa direta, out./2017.

4.2.5 Dimensao Empatia

A dimensdo empatia contempla as questdes que vao de Q17 a Q22 e diz respeito a
atencdo cuidadosa e individualizada que a instituicdo proporciona ao consumidor do seu
servico. Neste sentido, verificou-se que ao contrario das outras dimensdes ja analisadas, aqui
predomina para a maioria dos cursos (Administragdo, Ciéncias Contabeis ¢ Comunicagdo
Social) a percepgdo de qualidade mediana, a qual variou de 36,% a 38,7%, seguida da
percepgao de qualidade boa que alcangou os percentuais de 28% a 36%. Tal fato, com excegao
para o curso de Servigo Social, no qual prevalece inicialmente a percep¢ao de qualidade boa

com 45,7%, seguida da qualidade mediana com 31%.
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Grafico 9: Empatia (atenc¢do cuidadosa e individualizada que a institui¢do proporciona ao
consumidor do seu servigo)
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Fonte: pesquisa direta, out./2017.

4.3 Qualidade Geral dos Servicos Percebida pelos Discentes

No grafico 10, ¢ possivel observar que a qualidade geral percebida pelos discentes, no
que tange a analise geral de todas as dimensoes, prevaleceu como sendo de qualidade boa,
contemplando percentuais que vao de 33,4% a 47,2%. Porém, constata-se conjuntamente que a
qualidade mediana se faz bastante presente variando de 28,3% a 32,6%, seguida da qualidade
ruim que também se faz significante atingindo percentuais de 11,3% a 20,4%.

Ademais, notou-se que os respondentes do curso de Administragdo foram os mais
criteriosos na avaliacdo, sendo o seu maior indice 33,4% atribuido a qualidade boa e o menor
3,4% a qualidade excelente. Ao passo que, diante dessas mesmas varidveis positivas, 0s
discentes de Servigo Social, foram os que apresentaram o maior percentual sendo 47,2% para
qualidade boa e 8,2% para qualidade excelente. Por outro lado, ainda no que tange as avaliagdes
positivas, os discentes de Ciéncias Contdbeis e Comunica¢do Social exibem percentuais de
35,6% e 40,7% para qualidade boa e 6% e 6,4%, respectivamente, para qualidade excelente.

Frente a isto, ¢ notorio que a qualidade dos servigos prestados na UEPB - Campus I ¢
majoritariamente avaliada como boa para todos os cursos do CCSA. Contudo, embora tenha-se
observado predominantemente resultados positivos existe também um percentual bastante

expressivo que avalia a qualidade como sendo mediana. Significando dizer que se faz



25

necessario a devida atencdo, por parte dos gestores, para que os resultados nao satisfatorios
sejam minimizados ao maximo possivel, pois segundo Kotler (2000, p. 78), “um dos maiores
valores que os clientes esperam de fornecedores ¢ a alta qualidade de produtos e servigos [...]. A

maioria dos clientes ndo mais aceitard nem tolerara qualidade mediana”.

Grafico 10: Qualidade geral percebida pelos discentes envolvendo todas as dimensoes.
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Fonte: pesquisa direta, out./2017.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A essencialidade do fator qualidade nas institui¢des educacionais € incontestavel, uma
vez que esta assume um papel transformador de realidades, proporcionando conhecimento,
inser¢ao no mercado de trabalho, inclusdo social, dentre outros fatores que contribuem para
uma sociedade mais justa e igualitaria. Dessa maneira, para as instituicdes de educagdo superior
ndo ¢ diferente, sendo indispensavel a mensuragdo da qualidade através da percepgao dos seus
consumidores, a fim de saber se estd sendo cumprindo o seu papel social, conforme afirma
Galvao (2017, p. 51)

Assim a presente pesquisa visou analisar a percep¢do da qualidade do servigo
educacional prestado na UEPB - Campus I, sobre a otica do corpo discente dos cursos do
Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA). A premissa constituida foi de que os discentes

possuem diferentes percepgdes sobre a qualidade dos servigos a eles prestados.
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Diante da analise das dimensdes, observou-se que as de maior destaque foram
seguranca e empatia. A primeira esta relacionada ao conhecimento e cortesia dos funcionarios
alinhados a capacidade de transmitir confianga e seguranca, nela, constatou-se que os
percentuais mais elevados estdo associados a percep¢do de qualidade boa para todos os
discentes dos cursos do CCSA. Ja a segunda, empatia, relacionada a atencdo cuidadosa e
individualizada que a instituicdo proporciona ao consumidor do servico, foi a pior avaliada
predominando a percep¢do de qualidade mediana. O curso mais criterioso para a avaliacdo
desta dimensao foi Ciéncias Contabeis, seguido de Administragdo e Comunicacdo Social, com
excecdo do curso de Servigo Social, no qual os discentes avaliaram a qualidade desta dimensao
como boa.

Nao se observou percentual representativo de qualidade excelente, revelando que ndo
existe um numero expressivo de alunos que percebem a qualidade dos servigos como tal.
Contudo, com base ainda nos resultados, identificou-se que predomina uma percepgao de
qualidade boa. Todavia, a qualidade mediana ocupa o segundo indice mais representativo na
avaliacdo geral percebida pelos discentes de todos os cursos, evidenciando um ponto
preocupante, sendo necessario medidas enérgicas a fim de proporcionar a redugdo desse
percentual ao maximo possivel.

Com efeito, verifica-se que o objetivo da pesquisa foi alcancado, revelando também que
existem sim diferentes percepcgdes sobre a qualidade dos servicos prestados pela institui¢do.
Contudo, observou-se um equilibrio na avaliacdo dos discentes, ndo sendo identificadas
disparidades muito distantes para os diferentes cursos do CCSA.

Registre-se por oportuno, que a relevancia desta pesquisa ¢ ressaltada por revelar
informagdes extremamente importantes, haja vista fornecer informagdes sobre a opinido dos
discentes, sendo este um fator fundamental capaz de propiciar melhorias a todos os envolvidos
no processo de concepgao, prestacao e consumo do servigo. Dito isto, espera-se contribuir para

o desenvolvimento e aperfeicoamento dos servigos prestados pela instituicao em estudo.
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