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RESUMO

As Instituicbes de Ensino Superior (IES) atuam no setor de servicos educacionais e sdo
avaliadas por diversas ferramentas de mensuracdo da qualidade das universidades no Brasil,
como o SINAES (BRASIL, 2009). Por esta razdo, desenvolveu-se um estudo de caso para
comparar, através do Método Servqual (PARASURAMAN; ZEITHML; BERRY, 1988), as
expectativas e percepcdes de qualidade dos egressos de 2010 a 2012, do Curso de Servico
Social da UFSC. A populacédo foi de 299 concluintes e com intervalo de confianca de 95%,
erro amostral de 7%, e, proporcdo p = 0,5, chegou-se amostra de 119 entrevistas. A coleta de
dados foi feita um questionario estruturado, tipo Likert de sete pontos, adaptado a avaliagdo
de qualidade educacional e realizada em marco de 2013. O tratamento dos dados foi pelo
SPSS® e analisada quantitativamente (YIN, 2005; BARBETTA, 2008). As expectativas
superaram as percepc¢des de qualidade nas cinco dimensdes do Servqual, com baixa satisfacdo
destacaram-se o cumprimento de prazos didaticos; laboratério de informética; atualizacdo do
site e murais informativos, mas com elevada satisfacdo: o reconhecimento do curso pelo
MEC; a cortesia dos professores e funcionarios. Concluir-se que medidas urgentes devem ser
adotadas a melhoria da qualidade e satisfa¢do dos clientes do referido Curso.

Palavras-chave: Egressos do Curso de Servi¢co Social. Expectativa e Percep¢do de Qualidade.
Método Servqual. Curso de Servico Social da UFSC.
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1 INTRODUCAO

O sistema educacional formal é milenar e ligado as culturas religiosas de civilizacdes
oriental e ocidental (CHARLE; VERGE, 1996). As organizacgdes educacionais, incluindo-se
as Instituicdes de Ensino Superior (IES), atuam ao setor de servicos, estando em crescimento
h& duas décadas, quer pela reducdo de barreiras terrritoriais, quer pela populariza¢do de novas
tecnologias de informacdes e de transportes, quer por incentivos financeiros enderecados a
intercdmbios estudantis. No Brasil foi expressivo o crescimento de alunos matriculados em
IES, passando de 3.989.366 estudantes, em 2003, para 6.765.540, em 2011, representando
uma aumento de cerca de 70% (PORTAL MEC-SIMEC, 2013). Por isso, o foco na avaliagcdo
da qualidade da educacéo superior passou uma agenda também nas universidades federais.

Na otica de Lovelock (2003) o sistema educacional € um servico de a¢Bes intangiveis,
dirigido a mente das pessoas. Assim, as IES estdo diante do desafio de buscar a qualidade na
prestacdo de seus servigos de forma comprometida a satisfazer ao aluno, consolidando sua
posicdo num mercado altamente competitivo. Convém salientar, que a avaliacdo dos cursos de
graduacdo e desempenho dos estudantes ocorre de forma integrada, desde 2004, quando foi
inserido o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES). Esta avaliacédo é
feita em trés categorias: organizacdo didatico-pedagdgica; corpo docente, discente e corpo
técnico-administrativo; e, instalagdes fisicas (INEP, 2004), sendo o SINAES um instrumento
unificado de avaliacdo das faculdades, centros universitarios e universidades'.

Mesmo assim, avaliar a qualidade dos servicos educacionais ndo é uma tarefa facil, por
serem servicos complexos e elevado carater de intangibilidade na relacéo biunivoca do aluno
na prestacdo do servico educacional e a IES responsavel em atender seus diversos interesses.
Sem esquecer que o SINAES ¢ o instrumento oficial de avaliacdo da IES, decidiu-se utilizar o
Método Servqual (PARASURAMAN; ZEITHMAL; BERRY, 1988), para identificar a
satisfacdo dos egressos do Curso de Servigo Social da Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC), através da confrontacdo das suas expectativas e percepcbes sobre o referido curso.
Considerou-se microanalises permitem um olhar particularizado sobre o cliente ou aluno, bem
como pelo fato do referido método ser adaptavel a diferentes servigos. O periodo escolhido
para esta averiguacdo foi de 2010 a 2012, pela suposta facilidade do entrevistado recordar as
expectativas e percepcdes sobre itens de qualidade, a partir de cinco dimensdes do Servqual.

2 REFERENCIAL TEORICO

A base téorica centrou-se no ensino de servicos social, gestdo e qualidade de servigos e
na relacdo de satisfacdo indicada pelo Gap das expectativas com as percep¢fes do Servqual
retratado em cinco dimensdes.

2.1 Ensino de Servico Social

O inicio do servico social foi em Boston, Estados Unidos, em 1904, para caracterizar 0s
profissionais ligados as praticas benemerentes, com uma identidade inicial doutrinaria e
confessional da Igreja Catdlica (BRANDAO, 2006). Assim, o servico social foi estimulado
pelo Papa Pio X, no final do século XIX, principalmente pela consolidacdo da Revolucao
Industrial. No Brasil, esta atividade profissional emergiu na década de 1920, de crescente
migracao e de aceleragédo da industrializacdo urbana e transi¢cdo econémica do agrario para o
industrial (GERBER, 2009). Tempos depois, com apoio da Igreja Catélica foram criadas as
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escolas de Servigo Social de S&o Paulo, em 1936, e do Rio de Janeiro, em 1937 (RAMOS,
1984). Em Santa Catarina, o0 ensino superior em Servigo Social iniciou-se no Governo de
Juscelino Kubitschek, pelo decreto n. 45.063, de 19 de dezembro de 1958 (GERBER, 2009).
O Curso de Servico Social da Universidade Federal de Santa Catarina foi criado para atender
a demanda de profissionais de Servi¢o Social com o inicio da industrializacdo no Estado, mas
somente nos anos 1990, é houve o surgimento de novos sete cursos.

2.2 Gestdo e Qualidade de Servicos

Aponta Gronroos (2003, p. 65) que nas décadas de 1960 a 1980 ocorreram os grandes
debates, sobre o desenvolvimento de trabalhos e a criagdo dos modelos de gestdo na tentativa
de oferecer elementos para definir caracteristicas proprias para o segmento servi¢os. Entende-
se por servi¢o algo intangivel que € realizado e consumido ao mesmo tempo, com a finalidade
de atender as necessidades de seu cliente. Defendem Lovelock e Wright (2003) que os
servicos, como um ato que cria beneficios aos clientes por meio da satisfacdo de uma
necessidade realizada na presenca do cliente precisa de constante avaliacdo. Eles acrescentam
que os servicos sdo encarados como atividades econdmicas que criam valor, pois fornecem
beneficios aos clientes. Acentua Gronroos (2003, p. 84) que 0s servi¢os “sao uma série de
processos cuja producdo e consumo ndo podem estar separados, onde algumas vezes o cliente
participa da producdo”. Na concepcdo de Kotler (1998) os servigos tém quatro dimensdes que
os diferencia dos bens ou produtos tangiveis, conforme é descrito no Quadro 1.

Quadro 1 — Diferencas entre bens e servicos

Dimensdes Caracteristicas

Intangibilidade Servicos sdo intangiveis, eles ndo podem ser vistos, testados, sentidos, ouvidos ou
cheirados antes de serem comprados.

Inseparabilidade Servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente. Grande interagdo entre
fornecedor e cliente.

Variabilidade Servigos dependem de quem os fornecem e de quando e onde eles sdo fornecidos. Sdo
altamente variaveis.

Perecibilidade Servigos ndo podem ser estocados, revendidos ou devolvidos.

Fonte: Kotler (1998).

Na ética de Gianesi e Correa (2009, p. 32-34) 0s “servicos sdo experiéncias vivenciadas
pelo cliente, e a intangibilidade dos servigos torna dificil sua avaliagdo e qualidade”, eles
complementam informando que as caracteristicas s&o “simultaneidade afeta ainda, a gestdo da
qualidade” (p. 34). Os servigos tém carater de intangibilidade, ndo podem ser armazenado ou
reproduzido, a producdo, consumo e uso sdo feitos ao mesmo tempo e espaco, a avaliacdo é
simultane, e sem possibilidades de ver os resultados previamente para corrigir eventuais
falhas e o servico é dependente do pessoal, afetando a qualidade do servico (KOTLER, 1998;
GRONROOS, 2003; GIANESI, CORREA, 2009).

Deste modo, a qualidade é requisito crucial em servicos para garantir competitividade.
Sua busca é dindmica e evolui da inspe¢do a gestdo de qualidade. Nas palavras de Crosby
(1999, p. 31) a qualidade esté associada a “conformidade com os requisitos”, e, “quando todos
os criterios estiverem definidos e explicados sera possivel e praticavel a mensuracdo da
qualidade de vida” (CROSBY, 1999, p. 31).
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No entendimento de Juran (1991, p. 11) a palavra qualidade tem multiplos significados,
dominados por “qualidade consiste nas caracteristicas do produto [...] de encontro com suas
necessidades e proporcionando a satisfacdo em relagdo ao produto”. E, ainda, a “qualidade ¢
a auséncia de falhas”. Nesse sentido, Garvin (1992, p. 52) adverte que a qualidade quando
baseada no usuario, parte da premissa que “esta diante dos olhos de quem os observa”. O
autor admite ainda, que “cada consumidor tem diferentes desejos e necessidades e que oS
produtos que atendam melhor suas preferéncias sejam os que acham os de melhor qualidade”.
Garvin (1992, p. 52) adverte ainda que a qualidade quando baseada no usuario,tem a premissa
que a mesma “esta diante dos olhos de quem os observa”, acrescenta que “cada consumidor
tem diferentes desejos e necessidades e que os produtos que atendam melhor suas preferéncias
sejam os que acham os de melhor qualidade”.

Por sua vez, Deming (1993, p. 56) diz que a “qualidade ¢ tudo aquilo que melhora o
produto de ponto de vista do cliente”, associando qualidade a impressdo do cliente. Nesse
sentido, Groénroos (2003) salienta que a qualidade de servico é qualquer coisa que o cliente
perceba como tal. O padrdo de qualidade € considerado bom quando atende as expectativas do
cliente, sendo que sua melhoria resulta no aumento de competitividade, desde que ocorra o
aperfeicoamento continuo do processo de servi¢o. Sobre isto, Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005) relatam que avaliar a qualidade depende de um processo de prestacdo de servico.

Em estudos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) identificaram como critérios gerais
de avaliacdo dez dimensfes da qualidade de servicos, posteriormente simplificadas em cinco
dimensdes: a) tangiveis retratadas pela aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos e do
pessoal; b) confiabilidade exposta na habilidade a executar o servico conforme o prometido e
da melhor forma; c) presteza observada na boa vontade do funcionéario em ajudar o cliente e
na presteza dos servicos; d) garantia de que os funcionarios sdo bem informados, corteses e
possuem habilidades, transmitem confianga e responsabilidade; e) empatia representada com
atencdo individual dada aos clientes.

2.3 Satisfacdo = Gaps entre Expectativas e Percepcoes

Data do inicio do século XX os estudos sobre satisfacdo do consumidor, pela influéncia
das oscilagdes da oferta e demanda (CHAUVEL, 1999; LOVELOCK; WRIGHT, 2003). Nas
palavras de Kotler (2002, p.55) a satisfacdo € “o sentimento de prazer ou desapontamento
resultante da comparagdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as
expectativas da pessoa”. Por sua vez, Las Casas (1997) apregoa que a qualidade de servicos
possibilita a satisfacdo dos clientes, poréma satisfacdo de cliente ndo é tarefa facil, pelas
diferentes expectativas inerentes aos individuos, sendo as expectativas utilizadas pelos
clientes a base da avaliacdo do desempenho de um servigo, que antecedem a resposta de
satisfacdo.

De acordo com Gianesi; Correa (2009, p. 82-83) as expectativas sdo orientadas por: a)
comunicagdo boca a boca; b) a experiéncia anterior; c) as necessidades pessoais dos clientes;
e, d) a comunicacdo externa, conforme pode ser visualizada na Figura 1.

Figura 1 — Fatores a formacg&o das expectativas em rela¢do ao servico prestado



Al
X~
e

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
NACIONAL

UNIVERSIDAD NACIONAL
DE MAR DEL PLATA

c
=
wn
N

XIll Coloquio de Gestion Universitaria
en Américas

Rendimientos académicos y eficacia social de la Universidad

Comunicagdo Experiéncia Comunicac6es
boca a boca anterior externas

Necessidades # Expectativas do
, pessoais i
cliente

Fonte: Gianesi e Correa (2009, p. 82).

No entender de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), se de um lado as expectativas
podem se formar nas experiéncias vividas, de comunicacdo e nas necessidades pessoais, do
outro lado, as percepcdes sao definidas como crengas do cliente a respeito do servico recebido
ou experimentado, representadas em uma escala de mensuracdo dos gaps existentes entre
esses atributos para estabelecer padrdes de satisfacdo. E esta questdo que alicerca a Escala ou
Método Servqual na compreensao de satisfacao.

2.4 Método Servqual

Como ferramenta de medida de qualidade em servigos, o0 Método ou Escala Servqual
caracteriza-se pela confrontacdo da expectativa com a percep¢do que o cliente tem do servico
recebido. A compreensao do Servqual é oferecida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
como um instrumento de medida quantitativa da percepcdo de satisfacdo de qualidade de
servicos, expressos em cinco dimensoes, isto é: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
seguranca e empatia (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991). As dimensdes sdo
vistas no Quadro 2 e 0 modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) esta na Figura 1.

Quadro 2- Dimensdes da analise da qualidade dos servi¢cos na Escala Servqual

Dimens6es Descrigdo

Confiabilidade | A capacidade de prestar o servi¢o prometido ao cliente com confianca e exatiddo;

Responsividade | A disposicdo para auxiliar o cliente e fornecer o servi¢co prontamente, sem deixar o cliente

esperando;
Seguranca A competéncia por parte do funcionario em realizar o servico;
Empatia A acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o para atender as necessidades dos clientes, atencéo

e carinho personalizado ao cliente:

Tangibilidade A aparéncia da estrutura fisica (equipamentos e pessoal), condi¢do do ambiente (limpeza) e
conduta de outros clientes que estejam utilizando o servigo.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Figura 2 - Modelo da Qualidade de Servigos
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 44).

A Escala Servqual é constituida por 22 itens que compdem as referidas dimensdes de
qualidade, consistindo-se em um instrumento usado para transformar dados qualitativos em
quantitativos as percepcdes e expectativas dos clientes. A avaliacdo da qualidade percebida ou
percepcao € medida, através dos GAPs do modelo da qualidade de servicos, cabendo destacar
que os gaps de 1 a 4 tratam das questdes internas da organizacéo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa caracteriza-se como estudo de caso e foi realizada com egressos do Curso de
Servigo Social da UFSC, formados de 2010 a 2012. O estudo de caso permite analisar de
forma direta e precisa a qualidade dos servigos educacionais oferecidos para saber se atende
as expectativas e satisfacdo dos clientes (YIN, 2005). O estudo considerou todos concluintes
egressos de 2010 a 2012, deste Curso, totalizando 299 egressos, como visto na Tabela 1.

Tabela 1 — Egressos do Curso de Servigo Social da UFSC (2010-2012).

Semestre de Matutino Noturno Total de
Ingresso Matriculas [ Concluintes Matriculas | Concluintes concluintes
2010-1 27 22 22 18 40
2010-2 40 35 40 35 70
2011-1 11 10 19 18 28
2011-2 39 30 30 24 54
2012-1 36 23 38 18 41
2012-2 45 36 39 30 66
Totais 198 156 188 143 299

Fonte: Coordenacdes de Curso e de Estagios de TCC (DSS/CSE/UFSC, 2012).
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Na definicdo da amostra desta populagdo, utilizou-se margem de erro de 7%, com nivel
de confianca de 95%, obtendo-se a amostra de 115 egressos, a partir dos procedimentos
estatisticos estabelecidos por Barbetta (2008) e Richardson et al. (2007). O levantamento ou
Survey foi operacionalizado, com o enviou de questionario online para todos 299 egressos e
acompanhado no google docs para finalizar a coleta, quando se atingisse 115 respondentes. O
questionario foi composto de 22 questdes, em escala de sete pontos, sendo o 1 (totalmente
insatisfatoria) e o 7 (totalmente satisfatdria), dividada em tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia em todas alternativas de expectativa e percepcdo. O
Quadro 3 mostra as dimensoes e interrogacdes utilizadas.

Quadro 3 — Questionario com as variaveis estudadas

Dimenséo Descrigdo das varidveis

InstalacGes fisicas sdo adequadas e arejadas

Possui biblioteca com acervo adequado e atualizada.

Possui laboratdrio de informéticaatualizado

Oferece lanchonete para seus alunos

Possui funcionarios e professores com boa aparéncia

Professores utilizam materiais didaticos com boa apresentacdo

Oferece disciplinas voltadas a capacita¢do profissional

O curso de Servico Social cumpre seu calenddrio escolar

9. O curso de Servico Social promove cursos de extensdo (SEPEX) e seminarios
10. O curso possui boa classificacdo e reconhecimento do MEC

11. A secretaria tem horario de atendimento externo adequado

12. O atendimento dos funcionarios do curso é adequado

13. O Curso de Servico tem pagina internet clara e objetiva

14. Professores demonstram interesse em ajudar os alunos

15. Fornece elementos de comunicagdo de qualidade (murais, avisos, e-mails)
16. Professores ddo respostas satisfatdrias as perguntas dos alunos

17. Professores tém dominio das aulas expositivas

Tangibilidade

XN |T| A~ W

Confiabilidade

Responsividade

Seguranca 18. Funcionarios tém dominio das informacfes administrativas
19. Professores séo justos nas avaliacdes de desempenho dos alunos
20. Professores sdo corteses e receptivos com alunos
. 21. Compreendem as necessidades dos alunos
Empatia

22. Professores ddo atencdo individualizada aos alunos
Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Destaca-se que durante a coleta de dados foram enviados varios e-mails aos egressos.
Esta coleta de dados foi realizada nos meses de marco e abril de 2013. Cabe destacar que a
Escala Servqual foi adaptada para avaliar as expectativas e as percepcOes dos egressos,
aglutinados em cinco dimensdes de qualidade. O Survey alicerga-se no interrogatério dos
participantes com perguntas feitas sobre 0 comportamento, as percepcgdes, as motivagoes, as
atitudes e o estilo de vida (MALHOTRA, 2010, p.179). O tratamento dos dados ocorreu com
a utilizacdo do Soptware estatistico SPSS®, versdo 20.0. Na abordagem foi utilizada a
quantificacdo no processo de conhecimento da realidade, tanto nas modalidades de coleta de
informagdes, quanto ao tratamento delas por meio das técnicas estatisticas, indo-se ao
encontro do que defendem Richardson et al. (2008).

4 O Servqual na Analise dos Egressos (2010-2012) do Curso de Servigo Social UFSC
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O perfil dos egressos, de 2010 a 2012, do Curso de Servico SociaL da UFSC apontou
que dos 115 entrevistados, 102 ou 89% sdo do sexo feminino, enquanto que 13 ou 11% do
sexo masculino. Destes respondentes, 31% estdo na faixa etaria de 16 a 26 anos, 52% tinham
de 27 a 36 anos, enquanto que 17% acima de 36 anos. Diante dos dados supramencionados,
descrevem-se o0s gaps de cada uma das cinco dimensdes analisadas na pesquisa.

4.1.1 Dimenséo Tangibilidade

A dimensdo tangibilidade relaciona-se com aspectos fisicos, dentre eles, instalacGes
fisicas, biblioteca, laboratorios de informatica, equipamentos e aparéncias de docentes e
funcionarios. Pode-se observar, quando se comparou esta dimensdo na forma gréfica ficou
evidente a insatisfacdo manifestada dos respondentes. Percebe-se, na Tabela 2 que todas as
expectativas da dimens&o tangibilidade foram reduzidas na comparagdo com a percepcao dos
respondentes.

Tabela 2 — Dimens&o Tangibilidade — Expectativa versus Percepgédo (%)

TR Expe?te_\tiva Percc?pfgées
Média Media

Instalaces fisicas adequadas e confortaveis 6,07 4,80
Biblioteca — ambiente e acervo 6,09 4,62
Laboratdrios de informatica (equipamentos) 5,96 4,15
Lanchonete adequada 5,88 4,23
Asseio professores e funcionarios 5,76 5,41
Materiais didaticos visualizagéo 6,17 4,58

Média 5,98 4,63

GAP (Percepcéo — Expectativa) -1,35

Fonte: pesquisa (2013).

Em relacdo a média dos percentuais das variaveis na dimensdo Tangibilidade, como
demonstra a Tabela 2, os valores das médias da percepcao estdo acima de 4,0. Sendo que, a
variavel referente a laboratérios de informatica e equipamentos apresentou menor média,
4,15, para seus respondentes. A variavel referente a apresentacdo e asseio de professores e
funcionarios recebeu a maior média dessa dimensdo, com 5,41. O maior Gap negativo foi
verificado na varidvel laboratérios de informética, com um gap de -1,81. No somatério das
variaveis, a dimensao tangibilidade apresentou Gap negativa, da percepcdo menos expectativa
foi de 11,35, isto &, (4,63 - 5,98). Os dados reforcam um descontentamento consideravel dos
respondentes sobre a dimensao em analise, pois o gap total ficou em — 1,35.

4.1.2 Dimensao Confiabilidade

Foram selecionados quatro atributos para a mensuracdo desta dimensdo, quais sejam:
capacidade profissional, cumprimento de prazos, cursos de extensdo disponibilizados aos
alunos e a imagem do curso, através de seu reconhecimento pelo MEC (Tabela 3). Observa-se
que as médias das variaveis ficaram bem baixas, com uma media geral de 4,83, na dimens&o
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Confiabilidade No modelo Percepcdo. As medias das variaveis oscilando entre 4,53 e 5,39. O
maior Gap negativo (P-E) foi constatado na variavel relacionada ao cumprimento de prazos
pelo curso, com -1,32.

Tabela 3 — Dimensao Confiabilidade - Expectativa versus Percepc¢éo (%)

o Expectativa Percepcéo
Confiabilidade
Média Média

Capacitacao Profissional 6,15 4,80
Cumpre Prazos 6,08 4,53
Curso Extenséo 6,15 4,63
Reconhecimento do MEC 6,22 5,39

Média 6,15 4,83

GAP (Percepcéo — Expectativa) -1,32

Fonte: pesquisa (2013).

Por sua vez, a varidvel reconhecimento do MEC ficou com as melhores médias desta
avaliacdo, com 6,22 e 5,39, respectivamente, sobre as expectativas e percepcdes. Como todas
variaveis foram negativas, o gap total foi negativa, ficando em — 1,32, isto €, as percepcdes
foram frustrantes para os respondentes.

4.1.3 Dimensao Responsividade

A dimensdo Responsividade relaciona-se o oferecimento de homepages, 0s servicos
prestados pelos funcionarios, horérios de atendimento das secretarias, atencdo e ajuda dos
discentes para com os alunos. Observa-se na Tabela 4 que todas as médias das variaveis da
dimensao responsividade para expectativas ficaram acima de 6,0 pontos percentuais, enquanto
as percepcdes ficaram acima de 4,21 pontos percentuais. O gap total foi representou menos
1,48 pontos percentuais, ou seja, negativo.

Tabela 4 — Dimensao Responsividade — Expectativa versus Percepcdo (%)

Expectativas Percepcdes
Responsividade
Média Média
Atendimento Horario 6,13 4,60
Atendimento Funcionério 6,16 5,21
Homepages 6,13 4,21
Ajudar aos alunos 6,19 4,66
Meédia 6,15 4,67
GAP (Percepcédo — Expectativa) -1,48
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Fonte: pesquisa (2013).

A responsividade correspondete ao fato dos professsores ajudarem os alunos observou-
se a maior média, ficando em 6,19 pontos percentuais. Os dados permitem verificar e atentar
para todos os atributos, pois 0s gaps sdo elevados, mesmo estando eles acima da média
harmonica da escala utilizada na pesquisa, isto é, 7 pontos. Verifica-se preocupante a variavel
homepage com a menor média (4,21), mas que tinha elevada expectativa dos respondentes,
isto &, 6,19%. Das variaveis analisadas sobre atendimento do funcionario obteve média acima
de 5,21, estando acima da média harmdnica da escala utilizada.

4.1.4 Dimensdo Seguranca

A Tabela 5 retrata a dimensdo seguranga, relacionada ao dominio das funcbes
administrativas pelos funcionérios, a habilidade de inspirar confianca pelos docentes, o
dominio dos assuntos em sala de aula, justica nas avaliagBes, respostas corretas e a
comunicacdo por murais. As expectativas ndo apresentaram discrepancias consideraveis entre
as seis varidveis. Observe que as menores médias foram: comunicacdo aos alunos (6,07) e
cortesia (6,07), enquanto a varidvel que obteve a maior classificacdo foi dominio do assunto
(6,27), reforcando o reconhecimento do MEC sobre este curso. Por sua vez, pode-se verificar
que as percepcdes sobre os mesmos atributos ficaram abaixo das expectativas, sendo a justica
nas avaliacOes, isto é, notas atribuidas nas provas foi a mais baixa (4,80), e, que dominio do
professor sobre o assunto foi a que apresentou maior percepcao dos respondentes, ficando em
5,17 pontos percentuais.

Tabela 5 — Dimensao Seguranca - Expectativa versus Percepcao (%)

Expectativa Percepcéo
Seguranca
Média Média
Comunicacdo aos alunos (murais) 6,07 4,58
Respostas Corretas 6,17 4,83
Dominio dos Assuntos 6,27 517
Confianca 6,14 4,88
Justica nas avaliagGes 6,13 4,80
Cortesia 6,07 5,06
Média 6,14 4,88
GAP (Percepcao — Expectativa) -1,26

Fonte: pesquisa (2013).

Percebe-se que o GAP geral desta dimenséo ficou em -1,26. Ressalte-se novamente que
a avaliacdo geral das expectativas e percepc¢des ficaram acima do regular, pois a escala usada
é de 7 pontos.

4.1.5 Dimensédo Empatia

10



et

e

e
i~

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
NACIONAL

UNIVERSIDAD NACIONAL
DE MAR DEL PLATA

C Y
o
wn
n ¥

XIll Coloquio de Gestion Universitaria
en Américas

Rendimientos académicos y eficacia social de la Universidad

A dimensdo Empatia estd composta das varidveis: grau de atencdo e atendimento
individualizado que o curso da aos discentes (Tabela 6). Os dados referentes as expectativas
dos egressos ficou coom médias elevadas, oscilando de 6,17 a 6,14. Ja, sobre a percepc¢éo
houve uma baixa pontuacdo ndo atingindo a casa de 5 pontos percentuais das respostas,
oscilando de 4,47 a 4,61 pontos percentuais. A média geral foi negativa com um Gap de -161.
Verifique que essa dimensdo foi a que teve o Gap negativo mais elevado, isto €, a pior
satisfagdo dos respondentes.

Tabela 6 — Dimensao Empatia — Expectativa versus Percepc¢ao (%)

Expectativas Percepcdes
Empatia
Média Média
Atendimento das necessidades 6,17 4,61
Atencdo individualizada 6,14 4,47
Meédia 6,15 4,54
GAP (Percepcéo — Expectativa) -1,61

Fonte: pesquisa (2013).

A Tabela 7 permite vericar a média e o desvio padrdo de cada uma das variaveis da
pesquisa utilizadas para medir e comparar as expectativas e percepcdes dos egressos do Curso
de Servico Social da UFSC. Em estatistica, a média e desvio padrdo sdo um dos indicadores
de medidas centrais e de dispersdo (RICHARDSON, 2007; BARBETTA, 2008).

Tabela 7 — Média e Desvio Padrdo — Expectativas versus Percepcao

EXPECTATIVA PERCEPCAO

Media Desvio Padrao % notas 6 e 7 Media Desvio Padrao % notas 6 e 7

El 6,070 1,387 77,39% 4,809 1,395 36,52% P1
E2 6,096 1,420 78,26% 4,626 1,472 35,65% P2
E3 5,965 1,539 74,78% 4,157 1,582 20,87% P3
E4 5,887 1,526 72,17% 4,235 1,629 26,09% P4
ES 5,765 1,477 66,96% 5,417 1,364 54,78% P5
E6 6,174 1,326 79,13% 4,583 1,402 26,96% P6
E7 6,157 1,367 78,26% 4,800 1,476 35,65% P7
E8 6,087 1,274 76,52% 4,530 1,483 26,09% P8
E9 6,157 1,399 81,74% 4,635 1,619 33,04% P9
E10 6,226 1,278 81,74% 5,391 1,455 56,52% P10
Ell 6,130 1,417 80,87% 4,600 1,566 32,17% P11
El12 6,165 1,401 80,87% 5,217 1,407 51,30% P12

11
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E13 6,139 1,350 78,26% 4,217 1,756 27,83% P13
El4 6,191 1,363 80,87% 4,661 1,567 37,39% P14
E15 6,070 1,485 78,26% 4,583 1,573 31,30% P15
E16 6,174 1,372 80,00% 4,835 1,510 40,00% P16
El7 6,270 1,280 83,48% 5174 1,391 44,35% P17
E18 6,148 1,346 78,26% 4,887 1,462 43,48% P18
E19 6,139 1,330 78,26% 4,800 1,476 37,39% P19
E20 6,070 1,342 76,52% 5,061 1,372 46,09% P20
E21 6,174 1,326 79,13% 4,617 1,565 33,91% P21
E22 6,148 1,384 78,26% 4,470 1,788 34,78% P22

Fonte: pesquisa (2013).

As variaveis tiveram resultados distintos, por exemplo, a variavel dominio das aulas,
referente ao conteldo ministrado, apresentou média de 6,270, desvio padrdo de 1,280 e
83,48% de notas no item 6 e 7, indicando exigéncia elevada dos egressos sobre esta variavel.
Ha portanto baixa dispersdo das respostas obtidas.

Da mesma forma, assinala-se a varidvel reconhecimento do MEC com média de 6,226
e desvio padrdo de 1,278; a variavel que abordou se os professores demonstram interesse em
ajudar, com média de 6,191 e desvio padrdo de 1,363. Veja que 80,87% das respostas ficaram
nas notas 6 e 7. Ja, as variaveis: materiais didaticos, respostas satisfatorias dos professores, e
sobre a interpretacdo dos respondentes se 0s professosres compreendiam suas necessidades
tiveram média de 6,174 e seus desvios padrdo foram, respectivamente, de 1,326; 1,372 e
1.326. Com excecdo da varidvel que tratou da classificacdo e reconhecimento do curso pelo
MEC, todas com as médias altas referem-se ao trabalho executado pelo professor, permitindo
entender que grande parte da expectativa esta relacionada a qualidade do trabalho exercido
por esses profissionais e no seu desempenho didatico-pedagdgico em sala de aula.

Para complementar os dados, pode-se ver na Figura 3, como se comportou cada uma
das variaveis analisadas. Verifique que todas expectativas sdo apontadas como elevadas, mas
a constatacdo do egresso durante o curso transformou sua expectativa, baixando-as em alguns
casos para pontos preocupantes, indicando que a qualidade pode ser revista pelos gestores.

Figura 3 — GAPs das Variaveis

12
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Fonte: Pesquisa (2013)

Constata-se a relevancia do Servqual na identificacdo da satisfagdo dos egressos, do
Curso de Servico Social da UFSC, através da comparacdo das expectativas pelas percepcoes.
Pode-se considerar como um metodo alternativo a avaliagéo institucional, pois particulariza o
estudo por curso, centro, com corte transversal ou longitudinal, isto é, na entrada do calouro,
em cada periodo por ele cumprido, no final do curso, bem como o que se fez nesta pesquisa
COM 0S egressos.

5 CONCLUSOES

Partindo do pressuposto que a qualidade esta ligada a percepcdo dos clientes,
necessariamente € preciso avaliar o conceito de qualidade percebida. Nesse sentido, esclarece
Garvin (1992) que a qualidade percebida € definida como resultado da diferenca entre as
percepcOes e as expectativas dos usuarios, podendo ser mensurada através da diferenca entre a
qualidade esperada e a qualidade experimentada. Inicialmente, foi realizada uma abordagem
na literatura do tema proposto da pesquisa, evolucdo do ensino superior, conceitos de
servigos, qualidade e satisfacdo, bem como apresentados os diversos modelos de medigédo de
qualidade, focando o presente estudo na escala Servqual (PARASURAMANN; ZEITHAML,;
BERRY, 1988). Esta pesquisa utilizou como referéncia as variaveis e dimensdes da escala
Servqual (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), medida através do Gap5,
identificando as diferencas entre as percepcdes e expectativas dos egressos do curso de
Servico Social da UFSC em relagéo a qualidade dos servicos educacionais ofertados

13
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De modo geral, as analises dos resultados dos dados estatisticos descritivos das cinco
dimensGes permitiram concluir que, a Dimensdo Tangibilidade composta de seis variaveis
apresentou média geral das expectativas de 5,98 e de percepg¢des de 4,63. Resultando um Gap
de -1,35. A pior varidvel avaliada foi a relacionada aos laboratérios de informatica, com uma
diferenca negativa de -1,80. Por sua vez, a melhor variavel avaliada nessa dimensdo, com Gap
de -0,348 foi a que tratou da vestimenta e asseio dos docentes e servidores, reforcando a
questdo da boa aparéncia e simpatia.

A Dimensao Confiabilidade composta de quatro variaveis apresentou valores de média
geral de 6,15 e média geral de 4,83, respectivamente as expectativas e percepg¢des, com Gap
foi de -1,32. A variavel mais mal avaliada foi o cumprimento de prazos com média de 4,53 e
Gap de -1,55. Por outro lado, a mais bem avaliada foi a variavel que tratou o reconhecimento
do curso de Servico Social da UFSC pelo MEC, com Gap de -0,835;

Dimensao Responsividade composta de quatro varidveis apresentou valores de média
geral de 6,15, e de 4,67, para expectativa e para percepcao, evidenciando-se Gap de -1,48. A
variavel mais mal avaliada foi a homepages e murais, com diferenga significativa de -1,92.
Por outro lado, a mais bem avaliada com Gap de -0, 94 foi a correspondente ao atendimento
dos funcionérios do curso;

A Dimensdo Seguranca apresentou para a expectativa média geral de 6,14 e para a
percepcdo média geral de 4,88, isto é, Gap de -1,26, sendo a pior avaliagdo foi comunicacdes
aos alunos, com uma diferenca de -1,47. Ja, variavel mais bem avaliada foi a cortesia dos
docentes com os aluntos, com Gap de -1,009;

A Dimensdo Empatia teve de média geral para expectativa, 6,15 pontos percentuais e
média geral para percepcao de 4,54 pontos percentuais em uma escala de 1 a 7, resultando
Gap de -1,61. Foi a dimensdo que apresentou o maior Gap negativo. A variavel atencéo
individualizada aos alunos foi a pior desta variavel com diferenca de -1,67.

O estudo reforcou a relevancia de se averiguar a qualidade de servicos (DEMING,
1993; CROSBY, 1999; COELHO, 2004) prestados nas unidades universitarias, da utilizacdo
do Servqual (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988) na anélise de estudos de casos
(YIN, 2005), o tratamento quantitativo estatistico (RICHARDSON, 2007; BARBETTA,
2008; MALHOTRA, 2010) que reduz o juizo de valor do pesquisador, nem sempre adequado.
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