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RESUMO

Andlise da qualidade no ensino do curso de Engenharia de Produ¢do da Universidade
Federal do Ceard com base na opinido dos proprios alunos do curso utilizando uma
ferramenta de qualidade chamada escala SERVQUAL, que avalia as expectativas e
percep¢Oes dos clientes perante um servigo utilizado por eles. A pesquisa apresenta
como objetivo geral investigar a opinido dos alunos do curso de Engenharia de
Producdo sobre o curso oferecido a eles pela Universidade Federal do Ceard e adotar a
pesquisa como uma forma de enxergar alguns possiveis erros e promover melhorias no
intuito de tornar ensino melhor e mais competitivo. A metodologia utilizada se deu
através de uma pesquisa de cardter quantitativo com o intuito de facilitar o
entendimento do estudo em questdo. O questiondrio foi aplicado, via online, com os
alunos do curso de Engenharia de Producgdo. Os resultados mostram que o ensino do
curso de Engenharia de Producdo teve um desempenho mediano com vista nas

expectativas dos alunos.

Palavras-chave: Qualidade no ensino. Engenharia de Produgdo. Universidade Federal
do Ceara. SERVQUAL



ABSTRACT

Analysis of the quality in teaching course in production engineering from the Federal
University of Ceard based on the opinion of their students using a quality tool called
SERVQUAL scale, which assesses customers ' perceptions and expectations before a service
used by them.The research presented as general objective to investigate the opinion of
students on the course on the Production Engineering course offered to them by the Federal
University of Ceard and adopt the research as a way to see some possible errors and promote
improvements in order to become better and more competitive education.The methodology
used was through a survey of quantitative character in order to facilitate the understanding of
the study. The questionnaire was administered via online, with students of Industrial
Engineering. The results show that the teaching of the course in Production Engineering had

an average performance with a view on the expectations of the students.

Keywords: Quality in education. Production Engineering.Federal University of Ceara.

SERVQUAL



1 INTRODUCAO
1.1 Contextualizacao

A cada ano o setor de servicos vem alcancando um alto grau de crescimento e as
pessoas buscam, cada vez mais, por organizagdes que oferecem servigos de qualidade. De
acordo com Vieira et al. (2002 apud BARBOSA et al.,2009), o setor de servicos tem
apresentado um acelerado crescimento, podendo ser citado como um dos que mais avangam
no mundo. O setor de servigos, hoje no Brasil, é responsdvel por movimentar grande parte da
economia do Pais. Isso se deve ao fato do setor estd inserido em diversas areas de atuacdo
como: lazer, alimentos, industria, sadde e beleza, académico e muitas outras.

Devido a essa caracteristica o setor de servicos vem alcancando uma forte
expressividade no mercado mundial e com ele a gestdo da qualidade torna-se um elemento
decisivo nos diversos ramos de servicos.

Em qualquer organizagdo os clientes irdo passar pelas diversas etapas do servigo,
onde posteriormente irdo analisar as suas expectativas e compara-las com suas percepcoes.
Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), para medir a satisfacdo do cliente com aspectos da
qualidade de servico, Valarie Zeithaml e seus colegas desenvolveram um instrumento de
pesquisa por levantamento denominado SERVQUAL. Ele se baseia na comparagdo entre
expectativas e percep¢des dos clientes apds experimentar o servico. A ferramenta
SERVQUAL analisa cinco dimensdes, denominadas dimensdes da qualidade, as quais sao os
aspectos tangiveis, confiabilidade, seguranca, responsividade e empatia. A aplicacdo dessa
ferramenta pode trazer grandes beneficios para a organizacdo, uma vez que com a
SERVQUAL ¢ possivel descobrir os setores onde a empresa estd pecando e assim realizar
uma melhoria no servico.

E imprescindivel que a empresa procure conhecer seus departamentos e verifique
como estd cada um desses segmentos da qualidade, pois assim as chances de executar o
servigo satisfatoriamente para o cliente s6 aumentam. Manter um padrdo de qualidade nas
cinco dimensdes da qualidade ¢ fundamental para a competitividade da empresa e fidelizacao
do cliente.

Dentro desse contexto, este trabalho pretende identificar em uma Instituicdo de
Ensino Superior (IES), como os alunos do curso de Engenharia de Producdo avaliam a
qualidade do curso oferecido pela Universidade Federal do Ceara (UFC) através da aplicagcao

da ferramenta SERVQUAL.



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral da presente pesquisa é avaliar a qualidade do curso de
Engenharia de Produc¢do oferecido UFC, na visdo dos alunos das turmas de 2007.1, 2008.1 e
2009.1 através do modelo SERVQUAL.

1.2.2 Objetivos especificos

e I[dentificar os principais critérios relacionados com a avaliacio da qualidade em
Servicos;
e Selecionar um modelo de Servqual adequado as particularidades de uma IES;

e Aplicar o modelo Servqual selecionado no curso de Engenharia de Produ¢ao da UFC.

1.3 Justificativa

A cada ano a UFC vem recebendo muitos ingressos para o curso de Engenharia de
Producdo Mecénica. O curso ficou bastante conhecido nos tltimos anos tornando-se uma
grande expectativa de sucesso para aqueles que ingressaram. E devido a essa expectativa e da
promessa de uma boa formacdo que este trabalho ird buscar informacdes que possam permitir
a andlise da qualidade do curso de Engenharia de Producao.

Valorizar os pontos positivos e buscar a diminuicdo dos pontos negativos sao
caminhos para a melhoria da qualidade da instituicdo. Porém, para que isto aconteca, faz-se
necessdrio primeiramente descobrir quais sdo estes pontos que satisfazem ou ndo os usudrios.
A pesquisa deve ter validade cientifica e, consequentemente, ser confidvel. E para isso é
preciso que a pesquisa contemple bons instrumentos, dentro de um método funcional, pratico,
simples e de alcance.

Diante disso, justifica-se esta pesquisa que pretende fornecer respostas baseadas
nas expectativas e percepcoes dos académicos sobre diversos setores da institui¢do.

Espera-se que a pesquisa seja util na identificacdo de irregularidades que possam
estar ocorrendo na execucao do curso e que ela sirva de instrumento base para a tomada de

decisdes por parte dos gestores.



1.4 Metodologia

A metodologia do trabalho visa mostrar as caracteristicas da pesquisa dentro do
ambiente cientifico, ou seja, classificar e justificar cada ponto de vista em que a pesquisa se
enquadra.

Segundo Silva e Tafner (2007) a pesquisa pode ser classificada de acordo com
quatro pontos de vista:

a) Natureza;
b) Formas de abordagem do problema;
c) Objetivos;

d) Procedimentos técnicos.

1.4.1 Natureza

Quanto a natureza a pesquisa pode ser, conforme Silva e Tafner (2007), bésica ou
aplicada. A pesquisa bésica gera conhecimentos cientificos sem a utiliza¢do de procedimentos
praticos. A pesquisa aplicada visa a aplicacdo de procedimentos préticos na solucdo de
problemas especificos.

A pesquisa em estudo é de carater aplicado, pois se utilizou uma pesquisa de
campo baseada em uma ferramenta de qualidade com o intuito de investigar possiveis

irregularidades na qualidade do ensino no curso de Engenharia de Produgdo da UFC.

1.4.2 Abordagem

Quanto as formas de abordagem a pesquisa pode ser quantitativa ou qualitativa.
De acordo com Silva e Tafner (2007), uma pesquisa € quantitativa quando se considera que
tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em nimeros opinides e informacgdes para
classifica-los e analisd-los. Requer o uso de recursos e técnicas estatisticas. E a pesquisa
também pode ser de cardter qualitativo, onde a pesquisa ndo requer o uso de métodos e
técnicas estatisticas. O ambiente natural € a fonte direta para a coleta de dados e o pesquisador
€ o instrumento chave.

Esta pesquisa possui caracteristicas tanto quantitativas como qualitativas.

Quantitativa devido a coleta dos questiondrios, uma vez que os questiondrios foram formados



por atribui¢do de notas. Houve tratativa dessas notas com base em técnicas estatisticas como
média e andlise grafica.

O cardter qualitativo se deu devido a interpretagdo dos resultados. Houve
discussdo de todas as tabelas e graficos comentando o desempenho de cada varidvel estudada

e sugestdoes de melhorias na instituicao.

1.4.3 Objetivos

Do ponto de vista de seus objetivos a pesquisa pode ser Exploratdria, Descritiva e
Explicativa (SILVA; TAFNER, 2007).

Conforme Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa Exploratoria é quando a pesquisa
se encontra na fase preliminar, tem como finalidade proporcionar mais informagdes sobre o
assunto que se vai investigar, possibilitando sua definicdo e seu delineamento, isto €, facilitar
a delimitacdo do tema da pesquisa; orientar a fixacdo dos objetivos e a formulacdo das
hipdteses ou descobrir um novo tipo de enfoque para o assunto. Assume, em geral, as formas
de pesquisas bibliograficas e estudos de caso. A Descritiva équando o pesquisador apenas
registra e descreve os fatos observados sem interferir neles. Visa descrever as caracteristicas
de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relacdes entre varidveis.
Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questiondrio e observagao
sistematica. Assume, em geral, a forma de Levantamento (Servey). A pesquisa Explicativa
visa identificar os fatores que determinam ou contribuem para a ocorréncia dos fendmenos.
Aprofunda o conhecimento da realidadeporque explica a razdo, o “porque” das coisas.

Com base nessas defini¢des, a presente pesquisa € predominantemente Descritiva,
pois se utilizou de questiondrios para levantamento das notas dos alunos, o uso da ferramenta

Google Docs para coleta dos dados e finalmente a anélise sistematica desses dados.

1.4.4 Procedimentos técnicos

Por fim, a pesquisa pode ainda ser classificada quanto aos procedimentos
técnicos, os quais sdo: Pesquisa Bibliografica, Pesquisa Documental, Levantamento, Estudo
de Caso, Pesquisa-Ac¢do, Pesquisa Participante, Pesquisa Experimental e Pesquisa Ex-Post-
Facto (SILVA; TAFNER, 2007).

Segundo Gil (2002) a pesquisa bibliogréfica € desenvolvida com base em material

jé elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos.
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Logo, a presente pesquisa € de total cunho Bibliografico, pois se utilizou de

material ja publicado como livros, artigos, teses de mestrado e publicagdes da Internet.

1.5 Estrutura do trabalho

a)

b)

c)

d)

O presente trabalho foi divido em cinco etapas:

O primeiro capitulo, como parte introdutéria do trabalho, contém informacdes
gerais sobre o mesmo, tais como os objetivos geral e especificos, justificativa do
trabalho e a metodologia da pesquisa;

O segundo capitulo traz uma revisdo bibliografica dos assuntos principais
dapesquisa. Estes assuntos sdo: Servicos, Qualidade e o modelo SERVQUAL. Em
cada assunto desenvolveu-se todo o cardter tedrico necessdrio para o entendimento
da pesquisa e posteriormente a aplicacdo do modelo SERVQUAL;

O terceiro capitulo, Estudo de caso, traz as etapas da pesquisa bem como todo o
seu desenvolvimento. A aplicagdo do questiondrio SERVQUAL, anélise de todos
os graficos e tabelas referentes ao questiondrio e finalmente uma conclusio acerca
do “Estudo de caso”;

O capitulo 4 traz uma conclusdo geral sobre o trabalho mostrando quais os seus
beneficios para trabalhos futuros;

Por fim, o capitulo cinco traz todas as referéncias utilizadas neste trabalho.
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2 SERVICOS

Antes de entrar no assunto real da pesquisa é necessdrio que haja uma introducao
sobre o tema servicos, para que se possa entender melhor suas caracteristicas, definicdes e
particularidades conforme Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p.21) comentam no pardgrafo

abaixo:

servicos sdo atividades econdmicas que uma parte oferece a outra. Geralmente
baseadas no tempo, seu desempenho traz a seus destinatdrios os resultados
desejados, objetos ou outros ativos pelos quais os compradores t€m
responsabilidade. Em troca de dinheiro, tempo e esforco, os consumidores de
servicos esperam receber o valor do acesso a bens, mdo de obra, habilidades,
profissionais, instalacdes, redes e sistemas, mas eles ndo costumam deter a
propriedade de qualquer um dos elementos fisicos envolvidos.

Gronroos (1993) afirma que um servico € qualquer atividade ou beneficio que
uma parte possa oferecer a outra que seja essencialmente intangivel e que ndo resulte em

propriedade de coisa alguma. Sua producao pode ou ndo estar ligada a um produto fisico.

é compativel com nossa simples e ampla defini¢do aquela que afirma que os
servicos “incluem todas as atividades econdmicas cujo produto ndo é uma
construcdo ou produto fisico, é geralmente consumido no momento em que é
produzido e proporciona valor agregado em formas (como conveniéncia,
entretenimento, oportunidade, conforto ou sadde) que sdo essencialmente
intangiveis, de seu comprador direto”. (ZEITHAMI; BITNER, 2003, p.28)

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), apresentam cinco categorias dos servicos no
ambito da estrutura de ndo propriedade:

a) Servicos de locacdo de bens. Esses servigos permitem aos consumidores obter o
direito temporério de usar um bem fisico que eles preferem ndo possuir;

b) Locagdo de espacdo e locais delimitados. Nesse caso, os consumidores obt€ém o uso
de uma porcao delimitada de um espaco maior em um prédio, em um veiculo ou em uma drea;

¢) Locacdo de mdo de obra e experiéncia. Os consumidores contratam outras pessoas
para executar um trabalho que optam por nado fazer eles mesmos ou sdo incapazes de executar
por falta de experiéncia, ferramentas ou habilidades necessarias;

d) Acesso a ambientes fisicos compartilhados. Esses ambientes podem localizar-se
interna ou externamente — ou ser uma combinacdo de ambos. Em troca de uma taxa, os
consumidores alugam o direito de compartilhar o uso do ambiente com outros clientes;

e) Acesso a sistemas e redes e deu uso. Nesse caso, os consumidores alugam o direito
de participar de uma rede especifica, como de telecomunicagdes, servigos publicos, bancos,
seguros ou servigos especializados de informacoes.

Servicos tendem a ser mais intangiveis que produtos manufaturados, e produtos

manufaturados tendem a ser mais tangiveis que servicos. (ZEITHAML; BITNER, 2003)



12

Essas defini¢des, inicialmente, sdo importantes para familiarizar-se com o servigo
e entender os ambientes os quais ele se insere. Os servigos vém crescendo por todo o mundo e
no Brasil ele ja corresponde a 67,4% do PIB, segundo afirma a equipe de economistas do
banco Credit Suisse. E um fato afirmar que o servico, hoje, é um grande gerador e distribuidor
de renda no Pais e podemos entender o quiao importante € 0 servigo para o seu crescimento
econdmico, principalmente para tornar o Brasil mais competitivo e inserido nesse novo

cenario econdmico mundial.

2.1 Caracteristicas dos servicos

Zeithaml e Bitner (2003) apontam em seus trabalhos as diferencas entre bens e
servicos e discutem sobre as grandes dificuldades que os administradores de servi¢os tém em
relacdo a essas diferencas.

A diferenca mais bdsica, e universalmente citada, entre bens e servigos é a
intangibilidade. Pelo fato de servicos serem atuacdes e acdes mais do que propriamente
objetos, eles ndo podem ser vistos, sentidos ou tocados da mesma forma que podemos sentir
os bens tangiveis. (ZEITHALM; BITNER, 2003)

Segundo Zeithaml e Bitner (2003) as caracteristicas dos servi¢os sao definidas da

seguinte forma:

a) Intangibilidade

A diferenca mais bdsica, e universalmente citada, entre bens e servigos € a
intangibilidade. Pelo fato de servicos serem atuagdes e agdes mais do que propriamente
objetos, eles ndo podem ser vistos, sentidos ou tocados da mesma forma que podemos sentir

os bens tangiveis.

b) Heterogeneidade

Uma vez que os servicos sdo atuacdes, em geral desempenhadas por seres
humanos, dois servigos prestados nunca serdo exatamente os mesmos. Os funciondrios que
prestam o servigo frequentemente sdo o servico aos olhos dos clientes, e o fato é que as
pessoas mudam suas atuacdes de um dia para outro, ou mesmo de uma hora para outra. A

heterogeneidade também ocorre pelo fato de dois clientes nunca serem exatamente 0Os
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mesmos; cada qual terd demandas exclusivas ou suas experiéncias do servigo ocorrerdo de
modo muito particular. Nesse sentido, a heterogeneidade associada aos servigcos €, em larga
escala, o resultado da interagdo humana (inimeras interagdes possiveis entre funciondrios e

clientes) e de todas as variagdes dai decorrentes.

¢) Producido e Consumo Simultaneos

Enquanto a maior parte dos bens € produzida antecipadamente para entdo ser

vendida e, entdo, produzida e consumida simultaneamente.

d) Perecibilidade

A perecibilidade refere-se ao fato de os servicos ndo poderem ser preservados,
estocados, revendidos ou desenvolvidos. A perecibilidade faz com que tal possibilidade seja
impraticavel para a maioria dos servigos.

No Quadrol(ZEITHALM; BITNER, 2008), a seguir, percebemos as diferencas

entre produtos e servigos.

Quadro 1 — Servigos sdo diferentes.

Bens Servicos Implicacoes decorrentes
Tangiveis Intangiveis Servigcos ndo podem ser
estocados.
Servi¢cos ndo podem ser
patenteados.

Servigos ndo podem ser
exibidos ou comunicados com
facilidade.

E dificil determinar o prego.

Padronizados Heterogéneos O fornecimento de um servico
e a satisfacdo do cliente
dependem das acdes dos
funciondrios.

A qualidade dos servicos
depende de diversos fatores
incontroldveis.

Nao h4 certeza de que o
servico executado atenda o
que foi planejado e divulgado.
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Producio separada Producao e consumo Clientes participam e

do consumo simultineos interferem na transag@o.
Os clientes afetam-se
mutuamente.

Os funciondrios afetam o
servico prestado.

A descentralizacio pode ser
essencial.

E dificil ocorrer produgio em
massa.

Nao-pereciveis Pereciveis E dificil sincronizar a oferta e
a demanda em servigos.
Os servigos ndo podem
serdevolvidos ou revendidos.

Fonte: ZEITHALM; BITNER, 2003.

As defini¢des dos autores mostram como o servigo se comporta em relacdo aos
bens manufaturados. Por ser um bem intangivel, o servico ndo pode ser estocado, nem
consertado e ndo € possivel garantir a sua completa repeticdo. Sdo caracteristicas muito
diferentes dos produtos tangiveis que podem ter seus processos de producdo padronizados a
ponto de se conseguir uma uniformizagao.

A prestacdo de servicos com qualidade geralmente ndo depende de sorte.
Empresas que estrategicamente atendem bem seus clientes possuem prioridade em todos os
niveis da organizacdo e criam estratégias constantes. Antes de discutir a qualidade nos
servicos serd apresentado um conceito mais geral de qualidade, passando pela sua evolugado e

por fim, qualidade no servigo.

2.2 Conceito de qualidade

Como em servigos, € importante apresentar as caracteristicas da qualidade e como
ela foi evoluindo ao longo dos anos e como o foco na qualidade foi mudando de acordo com
as necessidades das organizagdes.

Em seus primérdios, o conceito predominante na drea da qualidade era o da
inspecao, no sentido de segregar os itens que apresentavam nao-conformidades, ou seja, uma

abordagem predominantemente corretiva.
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No ambiente produtivo do inicio do século XX predominava o modelo de
administracao taylorista, ou administracdo cientifica, que marcou o surgimento da funcdo do
inspetor, responsavel pela avaliacdo da qualidade dos produtos. (BATALHA, 2008)

A seguir serd apresentado um breve histérico sobre qualidade passando
resumidamentepelas quatro eras da qualidade, para que se tenha uma nocdo de como a
qualidade foi evoluindo e quais eram as principais necessidades em cada época até chegar aos
dias de hoje.

Em seus primérdios, o conceito predominante na area da qualidade era o da
inspecdo, no sentido de segregar os itens que apresentavam ndo-conformidades, ou seja, uma
abordagem predominantemente corretiva. No ambiente produtivo do inicio do século XX
predominava o modelo de administracdo taylorista, ou administracao cientifica, que marcou o
surgimento da fun¢d@o do inspetor, responsdvel pela avaliacdo da qualidade dos produtos.

Batalha (2008, p.54) conta que

ainda na década de 1920, comecam a surgir os elementos do ge viria a ser a segunda
era da qualidade, controle da qualidade. Walter A. Shewhart, em 1924, criou os
gréificos de controle estatistico do processo, que marca a transicdo de uma postura
corretiva para uma proativa de prevencdo, monitoramento e controle. Shewhart
também introduziu o conceito de melhoria continua, propondo o cilco PDCA (plan
do checkact), que depois foi mundialmente difundido por W.Edwards Deming.

Pode-se notar uma evolugdo na necessidade na passagem de uma era para a outra.
Enquanto uma era se preocupava com as ndo-conformidades a outra jd queria garantir o
produto correto logo na primeira tentativa identificando os possiveis erros antes ou durante o
processo produtivo. J4 se tornaria obvio que a demanda por uma melhor qualidade iria
aumentar, e as empresas, para acompanhar esse processo evolutivo ingressaram na terceira era
da qualidade.

Ainda sob a perspectiva de Batalha (2008) a terceira era surgiu com a primeira
abordagem sistémica, proposta por Armand Feigenbaum, denominada controle da qualidade
total (Total Quality Control — TQC), que deveria envolver todas as areas da organiza¢do e nao

s6 o setor produtivo.

a quarta era, denominada gestdo da qualidade, comecou a ser cunhada no Japao no
periodo pds-guerra, quando especialistas americanos, como Deming e Joseph M.
Juran participaram do programa de reconstrugdo. Nesse periodo, esses especialistas
difundiram os conceitos e técnicas da qualidade, que foram recebidos com muito
entusiasmo pelas empresas japonesas. (BATALHA, 2008, p.54)

Batalha (2008) afirma queagestdo da qualidade envolve ainda a perspectiva
estratégica dessa drea, com foco nos resultados e na visdo do cliente. A qualidade passa a ser

vista como um critério competitivo e projetada para atender a voz do consumidor.



Essa era é a mais abrangente, pois acumula os conhecimentos e conquistas das

primeiras eras, tornando-se mais estratégicas para as organizagoes.

De modo simplificado, a Quadro2 (BATALHA, 2008) mostra a evolugao da area

de qualidade tomando como base as quatro eras da qualidade.

Quadro 2 — Evolucao da qualidade.

Caracteristi- Papel dos
ca Foco Viséio Enfase Métodos proficionais | Responsivel
Inspecio,
Verifica- Um Um Um avalicio, Dept. de
Inspecio cio problema ser | problema ser | problema ser | classificacio Inspecio
resolvido resolvido resolvido contagem e
reparo
Uniformida- Solucio de Depts. de
Um de do Ferramentas | problemase | fabricacio e
Controle Controle | problema ser | produto com € técnicas aplicagdo de engenharia
resolvido menos estatisticas metodos {Controle de
mspecio estatisticos Qualidade)
O problema Todaa Programas ¢ | Plangjamento Todos os
Coordena- | € enfrentado cadeia, e a sistemas € medigio da depts, com
Garantia cio proativamen | contribuigio qualidade envolvimen-
-te de todos e desenvolvi- | to superficial
Zrupos mento de da alta
funcionais programas administra-
;i
Plangjamen- | Plangjamento Todos na
Impacto Uma As to estratégico e empresa,
Gestiio estratégico | oportunidade | necessidades | estratégico e estabeleci- com a alta
de do mercado estabeleci- mento de administra-
diferencia- e do cliente mento de objetivos e cdo
cdo objetivos e mobilizacio exercendo
mobilizacio da forte
da OTganizagio lideranga
arganizagio

Fonte: BATALHA (2008).

Uma maneira diferente de entendera qualidade € identificar suas dimensdes em
produtos (bens de consumo) e servigos, ou seja, todos os aspectos de desempenho pelo
cliente, nas quais a organizagdo focalizara seus esfor¢cos. O Quadro3 (BATALHA, 2008) a

seguir ird mostrar detalhadamente as principais diferencas entre produtos e servigos.



Quadro 3 — Dimensdes da Qualidade: Servicos e Produtos

Senigos

F'r_:::s:iums

Tangiveis: Aparéncia das facilidades
fisicas, equipamenios, pessoal &
comunicagin malerial,

Atendimento: Nivel de atengio dos
furcionénos de contato dado aos clisntes.
Conflabilidade: Habilidade de realizar o
senvico prometido de forma confidvel &
acurada.

Resposta: Vomtade de ajudar o cliente &
fornecer servigos rapidos,
Competéncia: Possuir a necessdna
habilidage & conhecimento para efeluar o
SEMVIGO.

Consisténcia: Grau de suséncia de
vanabilidades entre 5 especificacio e o
senvico prestado.

Cortesla: Respsilo, consideracio &
afetividade ne contale pesscal.
Credibllidade: Honestidade, tradicas,
confianga no servico.,

Sequranca: Inexisténcia de perigo, risco
ou divida.

s fAcesso: Prosimidade e contato facil.
= Comunicacao: Manter o cliznte infarmado

em uma inguagem gue el entenda.
Convenléncla: Proximidade &
disponibilidade, a qualguer tempa, das
beneficios entregues pelos servicos,
Velocidade: Rapidez para iniciar e
execufar o atendimentolservico.
Flaxibilidade: Capacidade de alterar o
senvigo prestado ao cliente,

Entender o cliente: Fazer o esforge de
conhecer o clisnte & suas necessidades,

Fonte: BATALHA (2008).

2.2.1 Qualidade nos servigos

+ Desempenho: Aspecios operacionais
basicos de um produlo,

+ Caracteristicas: Séo os "aderegos” dos
produlos, as caracteristicas secundarias
gue suplementam seu funcionamenta
bésico.

#* Confiabilidade: Reflete a probabilidade
de falha de um pradutodsenica.

* Conformidade: Representa o grau em
gue o projeto e as caracteristicas
oparacianais de um produte estas de
acordo com padroes preestabelecidos,

+ Durabilidade: A vida Ot do produts tem
aspectos econdmicos (velocidade de
obsolescéncia & gastos de manutengdo) &
técnicos (impossibilidade de reparc).
Partanta, durabilidade & confiabilidade séo
dimensdes inlimameante assaciadas,

+ Atendimento: Aspectos relativos ao
senigo associado ao produto, como
rapidez, cortesia e facilidade de reparo.

= Estética: Aparéncia do produto, design.

* Qualidade percebida ou cbservada:
Inferéncias feitas pelo consumidar com
base am sua percepcio, gue & afetada
pela marca e reputagao,
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Ja apresentado uma breve introducdo sobre qualidade e suas particularidades,

agora se faz cabivel a insercdo da qualidade no ramo de servigos.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010),em servigos, a avaliacdo da

qualidade surge ao longo do processo de prestacdo do servigo. Cada contato com o cliente é

uma oportunidade de satisfazer ou nao o cliente. A satisfacdo do cliente com a qualidade do

servico pode ser definida pela comparacdo da prestacdo do servico prestado com as

expectativas do servico desejado.

E sob essa perspectiva que se podem concluir dois pontos acerca da satisfagdo dos

clientes. Essa satisfacdo pode ser excedida caso a qualidade do servico ultrapasse as

expectativas, mas pode ser inaceitdvel caso a percep¢ao seja menor que a expectativa.
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Zeithaml e Bitner (2003) afirmam que,na maior parte das industrias, fornecer
servicos de qualidade ndo € mais simplesmente uma questdao de opcdo. O ritmo acelerado de
desenvolvimento de tecnologias e a intensificagdo da competi¢do tornam dificil a aquisicdo de
vantagens competitivas estratégicas tdo somente por meio de produtos fisicos.

Ter qualidade no servico € prezar pela satisfacdo dos clientes. As empresas que ja
perceberam o quanto isso € importante conseguem garantir uma parcela bem maior de clientes
satisfeitos com o servico. Os clientes visualizam a qualidade do servico baseados em
experiéncias anteriores, logo, um servico bem apresentado e bem executado ird ganhar a
confianca do cliente. Executar o servico com exceléncia logo da primeira vez ¢ o melhor
caminho para se conquistar esta confiabilidade.

Satisfacdo € vista geralmente como um conceito mais amplo, ao passo que a
determinacdo da qualidade em servicos concentra-se especificamente nas dimensdes do
servico. Baseado nesta perspectiva, a qualidade percebida é um componente da satisfacdo.
(ZEITHAML; BITNER, 2003, p.87)

Zeithaml e Bitner (2003, p.87) afirmam que a qualidade em servicos é uma
avaliacdo focada que reflete a percep¢ao do cliente sobre dimensdes especificas dos servigos:
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.

Para Gronroos (1993, p.39),

o controle da qualidade e o marketing tém que ter lugar, portanto, no momento e no
lugar da producdo e consumo do servico simultaneamente. Se a empresa confiar no
controle da qualidade tradicional e nas abordagens de marketing apenas, a parte das
atividades de produg¢do em que o cliente estd envolvido pode fugir do controle e
incluir experiéncias negativas de marketing para o cliente.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) ainda apresentam as Perspectivas da Qualidade
de Servico, onde se pode notar que a qualidade pode assumir significados diferentes,
dependendo do contexto em que ela estd inserida.

a) A visdo transcendente da qualidade € sindbnimo de exceléncia inata: uma marca de
padrdes rigidos e alto nivel de realizacdo. Esse ponto de vista costuma ser aplicado as artes
draméticas e visuais e no setor de servicos de luxo, e afirma que as pessoas aprendem a
reconhecer qualidade somente pela experiéncia adquirida por exposi¢ao repetida. Contudo, do
ponto de vista prético, ndo ajuda muito sugerir que gerentes ou clientes reconhecerdo a
qualidade quando a virem;

b) A abordagem voltada para a manufatura tem como base a oferta e preocupa-se com

praticas de engenharia e manufatura. (No caso de servigos, dirfamos que a qualidade € voltada
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para operacdes.) Focaliza a obediéncia a especificacOes internas, que muitas vezes sao
orientadas por metas de produtividade de custos;

¢) Definicoes baseadas no usudrio partem da premissa de que a qualidade estd nos
olhos de quem vé e equiparam qualidade com maxima satisfacdo. Essa perspectiva subjetiva,
voltada para a demanda, leva em conta que clientes diferentes tém desejos e necessidades
diferentes;

d) Definicoes baseadas em valor estabelecem qualidade em termos de valor e preco.
Considerando o trade-offentre desempenho e preco, qualidade passa a ser definida como ‘a

exceléncia possivel com os recursos disponiveis’.

2.2.2 Dimensaes da qualidade em servigcos

No pardgrafo abaixo, Zeithaml e Bitner (2003, p.93), antes de apresentar e
caracterizar cada uma das cinco dimensdes da qualidademostram como elas surgiram e para

qual finalidade.

pesquisas sugerem que os clientes ndo percebem a qualidade como um conceito
unidimensional — ou seja, as avalia¢des dos clientes acerca da qualidade incluem as
percepgdes de mdltiplos fatores. Por exemplo, ja se sugeriu que oito dimensdes de
qualidade aplicam-se a todos os bens e servicos: desempenho, caracteristicas,
confiabilidade, informacao, durabilidade, potencial para se transformar em servigos,
estética e qualidade percebida (grosso modo, equivalente a prestigio). Outros tém
contestado no sentido de que as dimensdes da qualidade fazem sentido quando
aplicadas a categorias de produtos (por exemplo, bens durdveis, bens embalados,
Servicos).

Segundo Zeithaml e Bitner (2003) as cinco dimensdes da qualidade sdo:

a) Confiabilidade. A habilidade para executar o servico prometido de modo seguro e
preciso.

b) Responsividade. A vontade de ajudar os clientes e de prestar servicos sem demora.

¢) Seguranga. O conhecimento dos funciondrios aliado a simpatia e a sua habilidade
para inspirar credibilidade e confianca.

d) Empatia. Cuidado, atenc¢ao individualizada dedicada aos clientes.

e) Tangiveis. Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamento, pessoal e materiais
impressos.

Essas dimensdes representam o tipo ideal de servico que os clientes esperam

receber, ou seja, o cliente ja tem uma pré-informacdo formada na sua cabega sobre a

qualidade do servico.
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Para entender melhor as cinco dimensdes da qualidade, Zeithaml e Bitner (2003)

explicam detalhadamente a utilidade de cada uma delas:

a) Confiabilidade: Entregando o que Foi Prometido

Das cinco dimensoes, a confiabilidade tem sido mostrada consistentemente como
o determinante mais importante das percepcdes da qualidade de servigos entre cliente
americanos. A confiabilidade compreende a habilidade de entregar o servico que foi
prometido com seguranga e precisdo. No seu sentido mais amplo, a confiabilidade significa
que a empresa fornece o servico base naquilo que foi prometido — promessas sobre a entrega,
sobre a prestacdo do servico, a solucdo do problema e o preco. Os clientes querem fazer
negocios com empresas que mantém suas promessas, particularmente as promessas sobre 0s

atributos dos servicos.

b) Responsividade: Ter Vontade de Ajudar

A responsividade é a vontade de ajudar os clientes e fornecer um servico com
motivacdo. Esta dimensao enfatiza a atencao e a prontidao no trato com solicitacdes, questdes,
reclamagdes e problemas dos clientes. A responsividade é comunicada aos clientes pelo
tempo que eles devem esperar por ajuda, das respostas as perguntas ou da ateng¢do aos
problemas. A responsividade também compreende a no¢do de flexibilidade e habilidade para
a individualizagdo da prestacdo do servico em conformidade com as necessidades dos

clientes.

¢) Seguranca: Inspirar Credibilidade e Confianca

A seguranca compreende o conhecimento dos funciondrios e a simpatia, bem
como habilidade da empresa e de seus funciondrios para inspirar credibilidade e confianga. E
provavel que esta dimensdo seja particularmente importante no caso de servicos em que 0S
clientes percebem que hd um alto risco envolvido e/ou quando estdo incertos sobre sua
habilidade para avaliar resultados, por exemplo, bancos, seguros, corretagem, assisténcia

médica e servigos advocaticios.
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d) Empatia: Tratando Clientes como Individuos

A empatia é definida como a aten¢do individualizada e o cuidado que a empresa
oferece a seus clientes. A esséncia da empatia é assumir que os clientes sdo inigualdveis e
especiais por meio de um servico personalizado ou formatado individualmente as

necessidades de cada um.

e) Tangiveis: Aparéncia Fisica das Instalacoes

A tangibilidade compreende a aparéncia das instalagdes fisicas, do equipamento,
dos funciondrios e dos materiais de comunica¢do. Tudo isso proporciona representacoes
fisicas da imagem dos servicos, a qual serd usada pelos clientes, em especial por novos
clientes, para avaliar a qualidade. Industrias de servicos que enfatizam os tangiveis em suas
estratégias compreendem servicos hospitalares nos quais os clientes vao até o estabelecimento
receber o servico, bem como restaurantes e hotéis, lojas de varejo e empresas de
entretenimento.

Para se conseguir entender melhor como os clientes veem essas dimensdes na

pratica, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) elaboraram o Quadro 4 abaixo:



Quadro 4 — Dimensdes genéricas usadas por clientes para avaliar a qualidade em servigos.

Dimensio Definicio Exemplos de perguntas de clientes
Credibilidade Confiabilidade, O hospital tem boa reputacio?
credibilidade, Minha corretora de valores evita fazer pressiio
honestidade do  para que eu compre?
provedor do servigo A empresa de assisténcia técnica garante seu
trabalho?
Seguranca Isento de perigo, risco E seguro utilizar o caixa eletrénico do banco a
ou davida noite?
Meu cartio de Crédito estda protegido contra uso
ndo autorizado?
Posso ter certeza de que minha apdlice de seguro
proporciona cobertura completa?
Acesso Facilidade de E ficil falar com um supervisor quando tenho
aproximacio e contato um problema?
A empresa aérea tem uma linha telefdonica de
chamada gratuita em funcionamento 24 horas
por dia?
A localizacdo do hotel é conveniente?
Comunicagio Ouvir os clientes e Alguém no hotel me reconhece com um cliente
manté-los informados regular?
em linguagem que eles Minha corretora de wvalores tenta determinar
possam entender meus objetivos financeiros especificos?
A empresa de mudancas concorda em  se
adequar ao meu horario?
Entender o Fazer um esforgo para As instalagdes do hotel sdo atraentes?
cliente conhecer os clientes ¢ Meu contador se veste adequadamente?

suas necessidades

O extrato de minha conta bancaria ¢ facil de

entender?

Tangiveis

Aparéncias de
instalagcdes fisicas.
equipamentos. pessoal e
materiais de

comunicacio

Meu advogado me telefona quando prometido?
Minha conta de telefona nio contém erros?
O conserto de meu televisor foi bem-feito da

primeira vez?

Confiabilidade

Capacidade de realizar
o servigo  prometido
COImn seguranca ]

precisio

Quando surge um problema. a empresa o resolve
rapidamente?

Minha cormretora de wvalores se dispde a
responder 4 minhas perguntas?

A operadora de TV a cabo se dispde a marcar

um hordrio especifico para a instalacao?

Responsividade

Disposicdo para ajudar

O caixa do banco processa minha transac@io sem

clientes e prestar se atrapalhar/

servigo imediato Meu agente de wviagens consegue obter a
informacio de gque necessito guando telefono?
O dentista parece competente?

Competéncia Apresentar as A conduta da comissaria de bordo ¢ agradavel?
capacidades e o As telefonistas sio sempre educadas ao atender
conhecimento meus telefonemas?
requeridos para realizar O encanador tira seus sapatos enlameados antes
O Servigo de pisar no meu tapete?

Cortesia Educacio, respeito,

consideragio e simpatia

do pessoal de contato

Fonte: LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011.
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2.2.3 Qualidade percebida nos servigos

Levando em consideragao que a qualidade percebida de um servi¢co depende do
composto produto e servigo, torna-se importante saber o que € a qualidade percebida, suas
caracteristicas e especificidades.

De acordo com Correa (2011) os autores Holbrook e Corfman (1985) comentam
que os consumidores nao utilizam o termo qualidade da mesma forma que os pesquisadores,
os quais a definem conceitualmente.

Para Gronroos (1993), a qualidade € qualquer coisa que os clientes afirmam ser, e
a qualidade de um produto ou servigo, em particular, € qualquer coisa que o cliente perceba
como tal.

A verdade € que, para os clientes, a qualidade assume um conceito bem mais
amplo e ainda por cima, fatores ndo técnicos acabam influenciando na experiéncia da
qualidade.

De acordo com Gronroos (1993)as experiéncias com qualidade estdo conectadas
as atividades tradicionais de marketing resultando em Qualidade Percebida no
Servico.Quando se considera, além de empresas de servicos, os fabricantes de bens que
fornecem servicos como parte suas ofertas, pode ser mais apropriado falar-se sobre qualidade
total percebida.

Boa qualidade percebida é obtida quando a qualidade experimentada atende as
expectativas do cliente, ou seja, a qualidade esperada. Se as expectativas nao sdo realistas, a
qualidade total percebida serd baixa mesmo se a qualidade experimentada, medida de forma
objetiva, for boa (GRONROOS, 1993).

Segundo Correa (2011), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) afirmam que a
no¢do de qualidade nos servicos € uma avaliacdo geral de vdérios fatores, atributos e
dimensoes, similares a atitude.

A Figura 1 (Gronroos, 1993), abaixo, ilustra a relacdo entre servi¢o esperado e

servico realizado bem como os diversos fatores que os influenciam.



Figura 1 — Fatores que influenciam na percepg¢ao do servigo.

* Retien % o
( esperado )
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\
\

»Expectativas
»Necessidade e desejos
»Precos

»Reputacio da empresa

#»Comunicacio boca-a-boca

\

3 Servico
< vivenciado

)

Qualidade técnica
O que?

Desempenho ilnstrumental

Qualidade funcional
Como?

Processo de entrega

Fonte: GRONROOS, 1993.
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Quando programas de qualidade, que podem até incluir aspectos da qualidade

funcional, sdo implementados, a Qualidade Percebida do Servico pode ser baixa ou até

deteriorada se, por exemplo, a empresa colocar simultaneamente campanhas publicitarias que

prometam demais ou que sejam inadequadas em algum outro aspecto (GRONROOS, 1993,

p.54).

O nivel da qualidade total percebida ndo é determinado pelo nivel das dimensdes

da qualidade técnica e funcional apenas, mas sim pela diferenca (gap) entre a qualidade

esperada e a qualidade experimentada (GRONROOS, 1993, p.54).

Gronroos (1993) define seis critérios fundamentais para ter uma boa qualidade

percebida do servico. Esses seis critérios sdo apresentados no Quadro 2 abaixo:
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Quadro 5 — Os Seis Critérios da Boa Qualidade Percebida do Servigo.

1. Profissionalismo ¢ Habilidades

Os clientes compreendem que o prestador de servigos, seus empregados, os
sistemas operacionais e os recursos fisicos possuem o conhecimento e as
habilidades necessdrias para solucionar seus problemas de forma profissional
(critérios relacionados aos resultados).

2. Atitudes ¢ Comportamento

Os clientes sentem que os funciondrios de servigos (pessoas de contato) estdo
preocupados com eles e se interessam por solucionar seus problemas de uma forma
espontinea e amigdvel (critérios relacionados ao processo).

3. Facilidade de Acesso e Flexibilidade

Os clientes sentem que o prestador de servicos, sua localizacio, suas horas de
operagio, seus empregados e os sistemas operacionais sdo projetados e operam de
forma a facilitar os acesso aos servicos e estio preparados para ajustar-se as
demandas e aos desejos dos clientes de maneira flexivel (critérios relacionados ao
processo).

4. Confiabilidade ¢ Honestidade

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

5. Recuperaciio

Os clientes compreendem que sempre que algo der errado ou alguma coisa
imprevisivel e inesperada acontecer, o prestador de servigos tomard de imediato e
ativamente a¢des para manté-los no controle da situagio e para encontrar uma nova
e aceitivel solugdo (critérios relacionados a processos).

6. Reputaciio ¢ Credibilidade

Os clientes acreditam que as opera¢oes do prestador de servico merecem sua
confianga, valem o dinheiro pago e que representam bom nivel de desempenho e
valores que podem ser compartilhados entre os clientes e o prestador de servigos
(critérios relacionados 4 imagem).

Fonte: GRONROOS (1993).

Quando se presta um servico € indispensdvel a identificagdo dos fatores internos e
externos que o influencia, além de conhecer intrinsecamente suas principais caracteristicas,
pois dessa forma, o servico pode ser mais bem compreendido pelos seus executores,
proporcionando aos clientes um servigo de melhor qualidade. O objetivo real é fazer com que

o cliente se sinta satisfeito logo na primeira experiéncia.

2.2.4 Falhas na qualidade do servigo

Muitas vezes as organizagdes ndo conseguem executar o servico de acordo com a

expectativa do cliente, o que leva ao surgimento de falhas na qualidade do servi¢o. Cabe a
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cada prestador elaborar seu plano de recuperacdo de servicos para consertar a ma imagem
inserida pelas falhas. Neste topico os autores irdo apresentar como surgem as falhas e quais os
meios de contorna-las, bem como as estratégias de recuperacdo de servicos.

Segundo Zeithaml e Berry (2003, p.161),

falhas ocorrem por todos os tipos de motivos — o servico pode estar indisponivel no
prazo em que foi prometido, pode ter sido fornecido atrasado ou de modo
excessivamente lento, o resultado pode estar incorreto ou ter sido executado de
modo insuficiente, ou, ainda, os funciondrios podem ter sido rudes ou desatenciosos.
Todos esses tipos de falhas geram sentimentos e reacdes negativospor parte dos
clientes. Se deixados sem reparo, eles podem acabar deixando a empresa, contando a
outros clientes suas experiéncias negativas, e até mesmo desafiando a organizacdo
por meio de 6rgdos de defesa de consumidor ou de outros canais legais.

Quando a empresa se empenha em resolver o problema do cliente, isso acaba
gerando um grande impacto sobre a satisfacdo, a fidelidade e o desempenho operacional do
cliente, o que retrata que os clientes que enfrentam falhas na experiéncia dos servigos, mas
que ficam posteriormente satisfeitos pelos esforcos de recuperacdo empreendidos pela
empresa, serdo mais fiéis que aqueles cujos problemas ndo foram resolvidos.(ZEITHAML;
BITNER, 2003)

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) se ocorrer uma falha no servico, a
capacidade para recupera-la rapidamente e com profissionalismo pode gerar muitas
percepgoes positivas da qualidade.

Existem muitas técnicas e estratégias que sdo utilizadas para a recuperacdo do
servico. Em relacdo a essas estratégias Zeithaml e Bitner (2003, p.162) afirmam que,

uma estratégia eficaz de recuperacdo de servigos t€ém muitos impactos potenciais.
Ela pode aumentar a satisfacio de clientes e a fidelidade, gerando também
comunicagdo boca a boca positiva. Uma estratégia de recuperacio de servigcos bem
projetada e bem documentada também proporciona informagdo que pode ser usada
para melhorar o servico como parte de um esfor¢o continuo de aperfeicoamento.
Pelos ajustes nos processos dos servigos, nos sistemas e nos resultados, baseando-se
no aprendizado das experiéncias de recuperagdo de servigos, as empresas aumentam

a probabilidade de “fazer a coisa certa ja na primeira vez”. Além do mais, dessa
forma reduzem-se os custos das falhas e aumenta-se a satisfacao inicial do cliente.

Para Zeithaml e Bitner (2003), quando ndo se tem uma estratégia de recuperacio
de servigo ou quando ela ndo foi eficaz, muitos problemas podem surgir. Um servigo mal
executado precedido por uma tentativa de recuperacdo mal sucedida acaba frustrando o
cliente e fazendo com que o mesmo faca a méd propaganda da empresa.

A Figura 2 (Zeithaml e Bitner, 2003) mostra as vdrias formas que os clientes

reagem diante de uma falha no servico.
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Figura 2 — Reacdo de clientes as falhas de servicos.
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Fonte: ZEITHAML; BITNER (2003).

Uma preocupacdo importante que as empresas devem ter, além de ndo permitir
falhas no servicgo, € garantir a recuperacao do servigo caso haja falhas. A Figura 4 (Zeithaml e
Bitner, 2003) ilustra algumas estratégias adotadas pelas empresas para atuar na recuperagao

dos servigos.

Figura 3 — Estratégias de recuperacdo de servicos.
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O servigo deve ser de preferéncia, executado com perfeicao logo da primeira vez,
pois dessa forma o nivel de satisfacdo do cliente s6 tende a aumentar. Caso ndo se consiga ter
essa exceléncia logo de primeira e acabe surgindo falhas no servigo, a empresa deve tomar um
caminho diferente para solucionar o mais rapido possivel o problema da falha. A questdao nao
estd somente em eliminar a falha, mas elimina-la em um curto periodo de tempo e demonstrar

para o cliente o seu real esforco em solucionar o problema.

2.3 Expectativas e a satisfacao do cliente

Quando um cliente adquiri um determinado produto, certamente ele deve ter
criado algumas expectativas em torno desse produto. Expectativas que podem ser referentes a
durabilidade, design, utilidade, preco e outras expectativas que podem variar de pessoa para
pessoa. Logo, em servicos, ndo poderia ser diferente. Quando um cliente contrata um
determinado servico ele cria um série de expectativas em torno dele e de certa forma

pressiona a empresa prestadora a satisfazer ou exceder essas expectativas.

as expectativas dos clientes sdo crengas a respeito da execugdo do servico que
funcionam como padrées ou pontos de referéncia com relacdio aos quais o
desempenho € julgado. Em razdo de os clientes compararem suas percep¢des do
desempenho com esses pontos de referéncia quando avaliam a qualidade dos
servigos, o conhecimento completo sobre as expectativas dos clientes € fundamental
para os profissionais de marketing de servigos. Conhecer o que o cliente espera € o
primeiro e possivelmente o mais importante passo na prestacdo de um servigo de
qualidade. Estar errado pode também significar o desperdicio de dinheiro, de tempo
e de outros recursos com coisas que ndo sdo relevantes para o consumidor. Estar
errado pode significar até mesmo a ndo sobrevivéncia em um mercado de violenta
concorréncia. (ZEITHAML; BITNER, 2003, p.66)

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003) os clientes possuem diversos tipos de
expectativas sobre o servico. O primeiro pode ser chamado de servico desejado, definido
como no nivel de servigos que o cliente desejaria receber — nivel de prestacdo de servicos do
tipo “gostaria”. O servigo desejado € uma composicao entre aquilo que os clientes acreditam
que “possa ser” e aquilo que consideram que “deveria ser”.

Zeithaml e Bitner (2003) ainda falam que a expectativa reflete as esperancas e
desejos desses consumidores — sem tais esperancas, desejos e a crenca de que 0s mesmos
possam ser atingidos e satisfeitos, provavelmente ndo contratariam tais servicos.

Lovelock (2001) busca retratar as relacdes da qualidade do servico quando

N ~

relacionada a percepcdo e expectativas do servigo recebido de forma descritiva, o autor
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representa a satisfacdo do cliente em func@o da razdo entre o servi¢o percebido e o servico
esperado.

De acordo com Oliver et al. (1997 apud CORREA et al., 2011), afirma que o
cliente € quem julga a qualidade do servico e determina se a qualidade do servigco atende, ou
ndo, suas exigéncias.

A heterogeneidade dos servi¢os pode acarretar em uma variagdo no desempenho
entre as empresas prestadoras de servigo. Zeithaml e Bitner (2003) chamam de zona de
tolerdncia a regido formada pelo reconhecimento dessa variacdo e pela disponibilidade em
aceita-la.

Segundo Johnston e Clark (2010) as expectativas dos clientes sdo influenciadas
por diversos fatores e servem de base para o cliente realizar o julgamento a respeito do
servigo recebido. Elas utilizam de fatores, considerados, considerados como os atributos do
servico, sobre os quais os clientes podem ter expectativas e que precisam ser entregues em
algum nivel especificado, baseado na experiéncia existente com o servico (CORREA, 2010).

Caso os servigos fiquem abaixo do nivel de servigo adequado, os clientes ficardo
frustrados e sua satisfacdo com a empresa nao poderd ser determinada. Existe também a
possibilidade de o servigo estd inserido acima da zona de tolerancia. Isso quer dizer que o
servico estd excedendo o servico desejado. Com isso os clientes irdo ficar altamente
satisfeitos e surpreendidos.

A Figura 4 (Zeithaml e Bitner, 2003) ilustra como seria essa zona de tolerancia no
Servico.

Figura 4 — Zona de Tolerancia.
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Servico adequado

Fonte: ZEITHAML; BITNER (2003).

Qualquer tipo de servigo estard inserido dentro da légica da Figura 5, onde o

servico pode assumir vérias classificagdes, dependendo da posicdo que ele esteja na zona de
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tolerancia. O servigco pode ser classificado como positivo caso se encontre acima da zona de
tolerancia ou do servico desejado, enquanto um servigo negativo encontra-se na regiao

inferior a de tolerancia de servico adequado.

2.3.1 Expectativas em relacdo as percepgoes

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), um modelo para analisar os desafios dos
servigos € o modelo de lacunas (Gaps) da qualidade de servicos, o qual trata, especificamente,
das estratégias e dos processos que as empresas podem empregar para conduzir a exceléncia
em servigos. Batalha (2008) diz que esse modelo permite identificar de forma sistemadtica
como € formada a percepcdo do cliente, ajudando a identificar onde estdo as causas de um
eventual problema de qualidade.

O foco central do modelo das lacunas é a lacuna do cliente, a diferenca entre
expectativas e percepcoes do cliente. Expectativas sdo pontos de referéncia que os clientes
trazem consigo para dentro de uma experiéncia de servicos; as percep¢Oes correspondem ao
servigo efetivamente recebido (ZEITHAML; BITNER, 2003).

O modelo de Gaps € formado por 5 Gaps, sendo os quatro primeiros referentes as
lacunas da empresa e por fim, o Gap 5 € a lacuna do cliente.

As lacunas da empresa prestadora de servigos sdo as causas subjacentes a lacuna
do cliente (ZEITHAML; BITNER, 2003):

GAP 1 — Nao conhecer a expectativa do cliente.

GAP 2 — Nio selecionar a proposta e os padroes de servigo corretos.
GAP 3 — Nao executar o servigo dentro dos padrdes estabelecidos.
GAP 4 — Nao cumprir o que foi prometido.

GAP 5 — Representa falha na comparagao entre o servigo percebido e a expectativa do
servigo, que ocorre em decorréncia das falhas de Gap 1 a 4.
A Figura 5 (Batalha, 2008) ilustra detalhadamente o modelo de Gaps da qualidade

de servigos.
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Figura 5 — Modelo de Gaps da qualidade de servicos.
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Fonte: BATALHA, 2008.

Zeithaml e Bitner (2008) adotam o termo “Lacuna” para caracterizar cada um dos

5 Gaps.

LACUNA 1 DA EMPRESA: NAO CONHECER A EXPECTATIVA DO CLIENTE

A Lacuna 1 da empresa € a diferenca entre as expectativas que o cliente tem
acerca do servigo e a compreensao da empresa sobre essas expectativas. H4 varias razdes para
que os executivos nao sejam consciente daquilo que os clientes esperam: eles podem ndo
interagir diretamente com os clientes, ndo estar dispostos a indagar sobre suas expectativas ou
ndo estar preparados para lidar com as mesmas

OGAP 1 representa falha na comparacdo da expectativa dos clientes sobre o
servigo e a percepgdo dos gestores sobre as expectativas dos clientes, em geral associada aos
seguintes fatores-chave: falta de orientacdo para conhecer o cliente; comunicacdo ascendente

inadequada; quantidade excessiva de niveis gerenciais (BATALHA, 2008).
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Figura 6 — Lacuna 1.
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Fonte: ZEITHAML; BITNER (2003).

LACUNA 2 DA EMPRESA: NAO SELECIONAR A PROPOSTA E OS PADROES DE
SERVICO CORRETOS

Um tema recorrente em empresas de servicos € a dificuldade que experimentam
ao transformar as expectativas dos clientes em especificacdes da qualidade dos servigos. Esses
problemas estdo representados na lacuna 2 da empresa, que consiste na diferenca entre
compreensdo da empresa acerca das expectativas dos clientes e o desenvolvimento de
formatos e padrdes de servigos voltados a clientes.

A lacuna 2 da empresa ocorre em organizagdes de servicos por causa de uma série
de razdes. Os responsaveis pela defini¢do de padrdes, geralmente administradores, acreditam
algumas vezes que as expectativas dos clientes sdo insensatas ou irreais. Eles também podem
achar que o grau de variabilidade inerente aos servigos desafia a padronizacdo e que, por isso,
a defini¢ao de padrdes ndo permitird que qualquer meta seja atingida. Entretanto, a qualidade
do servico fornecido pelo pessoal de contato com o cliente € profundamente influenciada por
padrdes através dos quais possam ser avaliados e compensados. Os padrdes sinalizam ao
pessoal de contato quais sdo as prioridades da administracdo e que tipos de desempenho

realmente contam.
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O GAP 2 representa falha na comparacao entre as especificacdes da qualidade do
servico e as percep¢des dos gestores sobre as expectativas do cliente, geralmente associada
aos seguintes fatores-chave: compromisso inadequado dos gestores com a qualidade dos
servicos; percep¢ao de inexequibilidade; inadequacdo da padronizacdo das tarefas; auséncia

de metas (BATALHA, 2008).

Figura 7 — Lacuna 2.
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Fonte: ZEITHAML; BITNER (2003).

LACUNA 3 DA EMPRESA: NAO EXECUTAR OS SERVICOS DENTRO DOS
PADROES

A lacuna 3 da empresa é a discrepancia entre o desenvolvimento de padrdes de
servicos voltados a clientes e o desempenho efetivo desses servigos por parte dos funciondrios
da empresa. Mesmo quando existem linhas de orientacdo para a boa execucao dos servigos e
para tratar os clientes de forma correta, o desempenho de servigos com alta qualidade nao é
algo totalmente garantido. Os padrdes devem ser sustentados através de recursos adequados
(pessoas, sistemas e tecnologia) e devem também ser reforcados para que sejam eficazes — ou
seja, os funciondrios devem ser avaliados e premiados com base no desempenho frente a esses
padrdes. Nesse sentido, mesmo quando os padrdes refletem precisamente as expectativas dos
clientes, se a empresa falhar em apoid-los — se ndo facilita, encoraja ou se nao cobra o seu
cumprimento — os padrdes ndo servem para nada. Quando o nivel do desempenho da

prestacdo de servigos for inferior aos padroes, também serd inferior ao que os clientes estdo
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esperando. A reducdo da lacuna 3 — através da verificacdo de que todos os recursos
necessdrios para alcancar os padrdes estao sendo utilizados — reduz a lacuna do cliente.

O GAP 3 representa falha na comparacdo entre o servico prestado e as
especificagdes de qualidade dos servicos, geralmente associada aos seguintes fatores-chave:
ambiguidade nas atribuicdes; conflito entre as atribui¢cdes; problemas de adequacdo do
trabalhador/tarefa; problemas de adequacdo da tecnologia; falta de trabalho em equipe

(BATALHA, 2008).

Figura 8 — Lacuna 3.
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Fonte: ZEITHAML; BITNER (2003).

LACUNA 4 DA EMPRESA: NAO CUMPRIR O QUE FOI PROMETIDO

A lacuna 4 da empresa ilustra a diferenca entre a execuc¢do do servigo e as
comunicagdes externas do fornecedor. As promessas feitas por uma empresa de servicos
através de propaganda na midia equipe de vendas e outras formas de comunicacdo podem
aumentar significativamente as expectativas dos clientes avaliarem a qualidade dos servigos.
A discrepancia entre os servigos atuais e os prometidos, dessa forma, possui um efeito
negativo sobre a lacuna do cliente. O ndo cumprimento de promessas pode ocorrer por
diversas razdes: prometer em excesso por meio da propaganda ou do pessoal de vendas,
coordenacdo inadequada entre operacdes e marketing e diferencas nas politicas e

procedimentos em todas as lojas em que os servigos sao executados.
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Além de elevar as expectativas indevidamente através de afirmacdes exageradas,
ha outras formas, menos Obvias, através das quais as comunica¢des externas influenciam as
opinides dos clientes acerca da qualidade dos servigos. Empresas de servigos em geral falham
no aproveitamento de oportunidades para educar clientes no uso adequado dos servicos.
Também costumam falhar na administracdo das expectativas dos clientes acerca do que irdo
receber nas transagdes e relacionamentos de servigos.

O GAP 4 representa falha na comparacdo entre o servico prestado e a
comunicacdo com os clientes (marketing), geralmente aos seguintes fatores-chave: falta de
correspondéncia entre as promessas € o servico prestado; coordenacdo entre marketing e
operacodes; formacdo de expectativa coerente; comunicagdo durante o processo de servigo

(BATALHA, 2008).

Figura 9 — Lacuna 4
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Fonte: ZEITHAML,; BITNER (2003).

O GAP 5 representa a falha na comparacdo entre o servigo percebido e a
expectativa do servico, que ocorre em decorréncia das falhas do tipo de GAP 1 a 4
(BATALHA, 2008).

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003), o modelo de lacunas esta dizendo que
um profissional de marketing de servigos deve, antes de qualquer coisa, eliminar a lacuna do

cliente que estd entre suas percepcdes e suas expectativas. Para isso, o profissional deve



36

eliminar as quatro lacunas da empresa, ou seja, as discrepancias dentro da prépria empresa
que inibem a execucdo de servicos de qualidade.

O modelo de lacunas trata de estratégias e de processos que as empresas podem
empregar para conduzir a exceléncia em servicos e € uma introducdo para que se consiga
entender o modelo SERVQUAL, que serd apresentado a seguir. As falhas nos servigos € o
principal ponto de andlise do modelo SERVQUAL, uma vez que esse modelo ird medir o
quanto a percepcao do cliente se distancia ou se aproxima da sua expectativa em relagdo a um
servico. S@o justamente as falhas nos servigcos que geram esse distanciamento entre

expectativa e percepcao.

2.4 O modelo SERVQUAL

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), medir a qualidade do servico
¢ algo bastante complexo, pois vérios fatores influenciam a satisfacao do cliente, sendo muito
deles fatores intangiveis. Logo, devido as multiplas dimensdes da qualidade, a ferramenta
SERVQUAL se torna muito valiosa para pesquisar a satisfacdo do cliente com base no
modelo de falha na qualidade de servig¢os, como foi mostrado anteriormente.

Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), para medir a satisfacdo do cliente com
aspectos da qualidade de servico, Valarie Zeithaml e seus colegas desenvolveram um
instrumento de pesquisa por levantamento denominado SERVQUAL. Ele se baseia na
premissa de que os clientes podem avaliar a qualidade do servico, comparando suas
percepgoes desse servico com suas proprias expectativas. SERVQUAL € considerado uma
ferramenta de medicdo genérica que pode ser aplicada em um amplo espectro de setores do
servico. Em sua forma basica, a escala contém 22 itens de percep¢do e uma série de itens de
expectativa que refletem as cinco dimensdes da qualidade de servigo.

O modelo SERVQUAL ¢ bastante eficaz quando se deseja realizar uma pesquisa
de qualidade do servi¢o. Este modelo de pesquisa € utilizado para avaliar a qualidade dos
servicos prestados por uma determinada empresa. Baseado nos resultados da pesquisa as dreas
consideradas fracas podem ser localizadas e corrigidas. Essa pesquisa aponta também as dreas

fortes da empresa, que podem ser usadas como vantagens competitivas.



2.4.1 Detalhando o modelo SERVQUAL

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p.143),

os autores do modelo de falha na qualidade em servicos, A. Zeithaml e L.L. Berry
desenvolveram uma escala de mdltiplos itens, denominada SERVQUAL, para medir
as cinco dimensdes da qualidade em servigos. Essa ferramenta, composta por duas
partes, apresentada na tabela, tem uma se¢do inicial para registrar as expectativas
dos clientes para uma classe de servigos, seguida por uma segunda se¢do para
registrar as percepc¢des do cliente sobre determinada empresa de servigos. Os 22
enunciados da pesquisa descrevem aspectos das cinco dimensdes da qualidade em
Servigos.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) explicam que uma pontuagdo para a qualidade

do servico € obtida por meio do cdlculo das classificacdes atribuidas pelos clientes aos pares

de enunciados de expectativa e de percepcdo. Essa pontuacdo é chamada de FALAHA 35,

conforme apresentado na Figura 10. As pontuacdes para as outras quatro falhas também

podem ser obtidas de forma similar.

Figura 10 — Satisfag@o do cliente FALHA 5.
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A figura acima € um esboco do modelo de Gaps e ela estd diretamente relacionada

com o modelo SERVQUAL, pois como foi dito antes, o modelo SERVQUAL ¢ uma

ferramenta de pesquisa que atua sobre as falhas no servico.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) essa ferramenta foi projetada e validada

para o uso em uma variedade de encontros de servigos. Os autores sugerem muitas aplicagdes

para a SERVQUAL,

mas a sua funcdo mais importante € identificar as tendéncias da

qualidade em servigos por meio de pesquisas periddicas com os clientes.
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No caso de uma rede de servicos, a SERVQUAL poderia ser utilizada pela
administracao para determinar se alguma unidade apresenta servigo de qualidade insatisfatdria
(indicada por uma baixa pontuagdo); se for esse o caso, a administragdo pode dedicar-se a
corre¢ao da fonte causadora da percepg¢ao insatisfatéria do cliente. A SERVQUAL poderia ser
utilizada em estudos de marketing para comparar um servico aos dos concorrentes e
identificar as dimensdes da qualidade em servicos que se encontram em nivel superior ou
inadequado. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010)

De acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), a escala SERVQUAL inclui
cinco dimensoes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Em cada
uma ha diversos itens medidos em uma escala de sete pontos, que vai de “concordo
fortemente” a “discordo fortemente”, para um total de 22 itens.

Os critérios de avaliagdo e a escala a ser utilizada na pesquisa podem ser
adaptados para diferentes setores, de acordo com a necessidade de quem ird aplicar a
ferramenta.

O Quadro 6 exemplifica a aplicacdo do questionario SERVQUAL para avaliar a
expectativa do cliente. No quadro podemos observar o enunciado e as instrugdes do

questiondrio para que o cliente ndo tenha dividas na hora de apontar as notas.

Quadro 6 — O instrumento SERVQUAL.

ORIENTACOES: Esta pesquisa aborda a sua apinido sobre os servigos de For favor, indigue o grau que vocé acha que

as empresas de servigos de deveriam apresentar em relacao as caracteristicas descritas em cada enunciado. Faca isso
assinalando um nuamera {em uma escala de 1 a 7) apos cadz enunciado. Se vacd concorda plenamente que essas empresas
devenam ter determinada caracteristica, circule o namera 7. Se voce discorda totalmente de que essas empresas deveriam possuir
#5353 caracteristica, circule a nomera 1. Em situagies intermediarias, assingle um nimera entre 2 ¢ 6, de acorde com seu grau de
concordancia com o enunciado, Nao hd respostas certas ou erradas - estamos interessadas no namero que melhor representa
suas expectativas sohne as erpresas gue oferecem sendgos de
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E4 A aparénca das instalaghes fisicas dessas empresas deve ser mantida de acerds com o tipe de sanige oferecida.
E5  Quando essas empresas se comprometem a fazer algo em um prazo determinada, devem cumpri-lo.
E6  Quando os clientes enfrentam problemas, essas empresas devem ser soliddrias e prestativas,
E7  Essas ernpresas devim ser configveis
EB  As empresas devem fornecer seus servigos no prazo prometido.
E9 Az empresas devem manter sews registros atualizados
ET0 Nao se deve esperar que a5 empresas comuniguerm 205 clientes exatamente quando os senigos estario conciuldas, (=1
E11 Mo £ realista os clientes esperarem senvigo imediato dos funciondrics dessas empresas. (-}
E12  Seus funcionanas nem sempre precisam estar dispostos & ajudar os dientes, )
E13  Mao ha prablema se os funciondrios estiveram muito ocupados para respander prontamente 45 salictagdes dos clientes. -
E14  Os clientes devem poder confiar nos funciondrios dessas empresas.
E15 O3 clisntes devem poder se sentir Sequros em suas transaches com os funcionanios dessas empresas,
E16  Seus funciondrs devern ser gentis.
E17  Seus funcionanas devern receber o apoio adequado de suas empresas para executar bem as suas tarefas.
E18  Mao deve ser asperado que essas empresas deem atencdo individual 2os clientes. (-
E19  Nao se pode esperar gque os funcandrios dessas empresas deem atencio personalizada aos clientes. {-)
E20  M3o & realista esperar que os funciondrios saibam quais 530 as necessidades de seus clientes. ()
E21 Mo & realista esperar que essas empresas estelam profundaments interessadas no bem-estar do diente, {-)

-

E2Z  Mao se deveria esperar que essas emprasas operassem em hordrios convenientes para todos os seus clientes. )

Fonte: FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010.
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Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) dao as instrugcdes de como utilizar o
questiondrio: os entrevistados completam uma série de escalas que medem suas expectativas
em relacdo as empresas de um setor para um conjunto de caracteristicas especificas de
servicos. Em seguida, utilizando essas mesmas caracteristicas, registram suas percepgdes em
relacdo a uma empresa cujos servicos usaram. Quando as notas atribuidas ao desempenho
percebido sdo mais baixas do que a expectativa, € um sinal de m4 qualidade. O contrério
indica boa qualidade.

A aplicacdo do questiondrio SERVQUAL ¢ bastante simples e de rapida
aplicacdo. Praticamente nao hd custos para a sua execucdo e os resultados s@o satisfatorios

para a tomada de decisdes no ambito da melhoria da qualidade de servigos.

2.4.2 Criticas ao modelo SERVQUAL

Como toda ferramenta, o modelo SERVQUAL também possui algumas
limitagdes. Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) comentam que embora a SERVQUAL seja
muito utilizado por empresas de servigos, hd uma série de limitagdes nesse método. Por isso, a
maioria dos pesquisadores que o utiliza omite, enriquece ou altera a lista de afirmativas que
visam medir a qualidade de servico. Outra pesquisa sugere que o SERVQUAL mede,
sobretudo dois fatores: qualidade de servico intrinseca (semelhante ao que Gronroos
denominou qualidade funcional) e qualidade de servico extrinseca ( que se refere aos aspectos
tangiveis da entrega de servico e assemelha-se com o que Gronroos denomina qualidade
técnica).

De acordo com Policani, Carvalho e Nunes (2008) a maior critica ao Servqual é
oriunda dos trabalhos de Babakus e Boller (1992), Carman (1990) e Cronin e Taylor (1992),
que argumentaram que o uso da diferenca entre percepcdes e expectativas (P - E) ndo traz
informacdes adicionais sobre a qualidade do servigo, visto que estas ja estavam contidas no
componente das percep¢des. Em especial, Cronin e Taylor (1992) afirmaram que o Servperf,
modelo por eles proposto e baseado apenas em medidas da percepcdo de desempenho do
servico, seria mais adequado para avaliar a qualidade de servicos.

Apesar das criticas e falhas, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) falam que essas
constatacoes niao diminuem o valor da escala SERVQUAL, na identificagao dos constructos

fundamentais subjacentes a qualidade de servico, mas destacam a dificuldade de medi¢do das
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percepcoes de qualidade do cliente e a necessidade de customizar dimensdes e métricas ao

contexto pesquisado.
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3 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo serdo abordadas informacdes referentes a elaboragdao da pesquisa,
suas etapas e o detalhamento dos instrumentos utilizados na coleta e processamentos dos

dados.

3.1 Etapas da pesquisa

3.1.1 Elaboragdo da pesquisa

A presente pesquisa foi realizada através de um trabalho de campo feito com os
alunos do curso de Engenharia de producdo e adaptado a forma de questiondrio para facilitar o
seu preenchimento. O arquivo foi enviado aos alunos do curso de Engenharia de Producao
ingressos no ano de 2007, 2008 e 2009 a fim de se obter o maior nimero de respostas

possivelis.

3.1.2 Escolha do questiondrio adaptado

O questiondrio foi baseado no modelo SERVQUAL, onde as perguntas seguiram
o estilodo questionario proposto por Silva e Ferreira (2011) (em anexo). Algumas questdes do
questiondrio foram adaptadas para o curso de Engenharia e o mesmo é composto por 22
varidveis distribuidas dentro das cinco dimensdes da qualidade (tangibilidade, presteza,
seguranca, confiabilidade e empatia). As perguntas foram dividas em dois blocos: 22

perguntas avaliando a percepcao e 22 perguntas avaliando a expectativa.

3.1.3 Adogdo de uma escala de atribuicdo de notas

As notas atribuidas pelos alunos foram registradas em uma escala de pontuacao
diretaonde os valores podem ser “0” (percepcdo/expectativa muito baixa), “3”
(percepcao/expectativa  baixa), “6” (percepcao/expectativa aceitavel) ou“9”
(percepgao/expectativa alta).

Com base nas orientagdes feitas segue abaixo o Quadro 7 que mostra o contetido

dos 22 itens da SERVQUAL.
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Quadro 7 — Detalhamento das varidveis SERVQUAL.

ATRIBUTOS Expectativa da Qualidade

1. Instalacdes fisicas adequadas (confortaveis, arejadas, iluminadas)
2. Acervo da hiblioteca compativel com as exigéncias do curso

3. Homepages atraentes e claras para suporte ao aluno

4. Recursos tecnoldgicos utilizados no curso

TANGIBILIDADE

3. Fornecer o curso conforme o prometido

6. Professores equilihram teoria e pratica

7. Utilidade das disciplinas para a capacitacio profissional
8. Professores capacitados a darem respostas aos alunos
9. Cumprimento do conteiido previsto na ementa

10. Oferta de cursos de extensio

11. Solucionar as dividas dos alunos

12. Manter os alunos bem informados sobre o curso

13. Demonstrar interesse em ajudar o aluno

14. Disponihilidade para atender o aluno

CONFIABILIDADE

PRESTEZA

15. Dominio pelos professores dos assuntos tratados

16. Professores que inspiram confianca
17. Fazer com que os alunos se sintam seguros durante as aulas
18. Professores sempre corteses com os alunos

SEGURANCA

19. Professores sio justos nas avaliacdes de desempenho dos alunos
20. Levar em consideracio as sugestoes apresentadas pelos alunos
21. Professores que entendem as necessidades dos alunos

22. Atender os alunos em horarios convenientes

EMPATIA

Fonte: FERREIRA; SILVA (2011).

A escolha do curso de Engenharia de Produ¢do da UFC se deu pela facilidade de
obtencdo dos dados e o frequente contato com os participantes do questiondrio. A coleta dos
dados se deu entre os meses de maio a julho de 2013, pois foi o tempo necessario para que se
conseguisse uma quantidade suficiente de respostas dos entrevistados.

Um pré-teste foi realizado antes da realizagdo da pesquisa definitiva. Nesta fase,
foram obtidos cinco questiondrios totalmente preenchidos. O objetivo foi verificar a validade
ou relevancia dos quesitos, a adequacdo do vocabulédrio empregado, o nimero e a ordem das
perguntas formuladas, para identificar e corrigir possiveis falhas ou dificuldades na
compreensdo das questoes.

A amostra totalizou 35 questiondrios respondidos, o que representa 87% de uma
turma de 40 alunos, nimero esse que representa a quantidade de alunos por turma no curso de

Engenharia de Producao.
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3.2 Analise dos resultados

A partir dos dados foram obtidas as médias referentes a expectativa e percepcao.
Com base nas médias foram feitos vdrios gréificos que facilitassem a visualiza¢do da relagao
entre as varidveis estudadas. De tal forma foi possivel identificar em quais pontos a percepc¢ao
dos alunos estd acima ou abaixo das suas expectativas. Posteriormente foi feito um grafico
para cada dimensao da qualidade a fim de se ter a nocdo de qual ponto, especificamente,

precisa ser melhorado.

3.2.1 Anadlise do desempenho das dimensoes

A Tabela 1 mostra as diferengas entre as duas médias classificadas por varidvel.

Onde “P” corresponde a percepcao e “E” corresponde a expectativa.

Tabela 1 — Diferenca das médias por varidvel.

| E | P | (H |
1. Instalages fisicas adequadas 5,12 538
2. Acervoda biblioteca compativel
com as exigénciasdo curso 3,65 3,38 0.26
3. Homepages atraentes e claras
para suporte ao aluno 4,15 3,19 0,35
20. Levar em consideragdo as
sugestdes apresentadas pelos 5,29 4,94 0,35
alunos
14. Disponibilidadeparaatendero 547 4,68 0,79
aluno
22 Aterider osalunos em horarios 5,56 A76 079
convenientes
10. Oferta de cursos de extensao 5,21 432 0,88
21. Professores que entendem as
necessidades dos alunos 4,85 3,88 0,97
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19, Professores que se preocupam 150 34 106
com os alunos : ; :
18. Professores sempre corteses 52 15 115
com 0s alunos : " L
11. Solucionar as duvidas dos
6,79 5,29 1,50

alunos ! ! :
17. Fazercom que 0s alunos se ) 415 168
sintam seguros durante as aulas : . L
15. Dominio pelos professores dos 176 591 185
assuntos tratados } ! ’
7. Utilidade das disciplinas paraa ) 52 20
capacitago profissional ’ ' "
9. Cumprimento do contetdo

" 697 48 0
previstonaementa
1?. Demonstrarinteresseem 5,56 344 242
ajudaro aluno
16. P.rofessores queinspiram 6,88 4,59 229
confianca
8. Professores capacitados adarem 185 5.47 2,38
respostas aosalunos
_12. Manter os alunos bem 653 3.97 256
informados sobre o curso
2 Forngcero curso conforme o 7’32 4,59 _2’74
prometido
4. Recursos tecnoldgicos utilizados 591 0 291
no curso o 3 29
6. Professores equilibram teoriae 1
prética 6,62 34 3,18

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

Com base nessa tabela pode-se apontar qual a maior ou menor média de cada
varidvel por atributo. De acordo com a Tabela 1, a varidvel que atingiu melhor desempenho
foi a varidvel “instalacdes fisicas adequadas”, a qual obteve uma média de percepcdes
superior a média de expectativas. Além de ter apresentado o melhor desempenho da pesquisa,

essa varidvel foi a inica que ficou com a diferenga “P-E” positiva. Ainda sob a informacgao da
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Tabela 1 verifica-se a variavel “professores equilibram teoria e pratica” como o pior
desempenho da pesquisa. A mesma teve uma diferenca muito grande entre as médias da
percepcio e expectativa. De maneira geral a Tabela 1 serd fundamental para identificar os
pontos criticos da pesquisa. Para facilitar a visualizacdo, os valores foram colocados em
ordem decrescente, do melhor desempenho ao pior desempenho.

A Tabela 2, abaixo, j& mostra uma visdo mais genérica da pesquisa, onde se pode
verificar o lado critico de cada dimensdo e nao dos atributos. “Confiabilidade” teve o pior
desempenho dentre as dimensdes estudadas e com uma diferenca muito grande em relacdo a
segunda pior, no caso, ‘“Presteza” e “Seguranca”. Essa tabela ¢ util para visualizar em qual
dimensdo estd concentrado o maior nimero problemas. O melhor desempenho ficou com a

dimensao “Empatia”.

Tabela 2 — Diferenca geral das médias por dimensao da qualidade.

DIFERENGA GERAL DAS MEDIAS

TANGIBILIDADE | CONFIABILIDADE | PRESTEZA | SEGURANCA | EMPATIA
-3,26 13,32 6,97 5,97 318

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

O Quadro 8 mostra detalhadamente a quantidade em % do numero de votos dos

alunos por nota dada a cada tributo.



Quadro 8 — Quantidade (%) de votos por nota.
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& " 6- w
0 - PERCEPCAO 3 - PERCEPCAOQ % 9 - PERCEPCAOQ
ATRIBUTOS EXPECTATIVA DA QUALIDADE ius Af:A B A,XACA PERCEPCAO ALTA e
ACEITAVEL
1. InstalagGes fisicas adequadas
(confortaveis, arejadas, iluminadas) 14,28 8,5 57,14 17,14
2. Acervoda biblioteca compativel
com as exigéncias do curso 8,57 34,28 22,85 31,42
TANGIBILIDADE
3. Homepages atraentes e claras
para suporte ao aluno 25,71 28,57 34,28 8,57
4, Recursos tecnologicos utilizados
no curso 28,57 45,71 17,14 5,71
5. Fornecer o curso conforme o
prometido 11,42 34,28 40 11,42
6. Professores equilibramteoriae
pratica 22,85 40 31,42 2,85
7. Utilidade das disciplinas paraa
capacitagdo profissional
CONFIABILIDADE pacitagao p 5,71 25,71 51,42 14,28
8. Professores capacitados a darem
respostasaosalunos 8,57 8,57 71,42 8,57
9. Cumprimento do contetdo
previstonaementa 8,57 22,85 62,85 2,85
10. Ofertade cursos de extensdo
20 31,42 28,57 17,14
11. Solucionarasduvidasdos
alunos 8,57 14,28 65,71 8,57
12. Manter os alunos bem
PRESTEZA informados sobre o curso 20 28,57 45,71 2,85
13. Demonstrarinteresseem
ajudaro aluno 20 45,71 28,57 2,85
14. Disponibilidadepara atendero
aluno 11,42 25,71 54,28 5,71
15. Dominio pelos professores dos
assuntostratados 571 8,57 65,71 17,14
16. Professores que inspiram
SEGURANCA confianga 14,28 25,71 48,57 8,57
17. Fazercom que os alunos se
sintam seguros durante asaulas 11,42 40 42,85 2,85
18. Professores sempre corteses
com os alunos 14,28 37,14 40 5,71
19. Professores que se preocupam
com os alunos 25,71 34,28 34,28 2,85
20. Levarem consideragdo as
EMPATIA sugestoes apresentadas pelos 8,57 31,42 42,85 14,28
21. Professores que entendem as
necessidades dos alunos 22,85 28,57 40 5,71
22. Atender osalunosemhorarios
convenientes 11,42 25,71 51,42 8,57

Fonte: Dados da pesquisa (2013).
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De acordo com a tabela nota-se que dentro da dimensao Tangibilidade obteve-se
57,14% dos votos para uma percepg¢do aceitdvel na primeira varidvel e 45,71% dos votos para
uma percepg¢ao baixa na quarta varidvel. A dimensdo Confiabilidade teve suas maiores
concentracdes de notas nas varidveis 8 e 9 com porcentagens de 71,42% e 62,85%
respectivamente. Ambas as notas foram atribuidas a percep¢ao aceitdvel. A dimensao Presteza
recebeu 65,71% dos votos para a varidvel 11 e 54,28% dos votos para a varidvel 14. Nos dois
casos, as notas foram atribuidas a percepcao aceitdvel. Na dimensdo Seguranca nota-se um
comportamento similar aos anteriores com uma concentragao de notas maior em percepgao
aceitavel. Dessa vez as variaveis sdo as variaveis 15 e 16 com 65,71% e 48,57%
respectivamente. Por dltimo, a dimensao Empatia teve sua melhor concentracdo de notas
navaridvel 20 com 42,85% dos votos em percepg¢do aceitdvel e na varidvel 22 obteve 51,42%
dos votos em percepcao aceitavel.

Através do Quadro 8 nota-se que apesar das maiores concentragdes de notas estarem
em percepcao aceitavel o resultado geral ndo foi muito positivo, uma vez que, todas as
dimensodes ficaram abaixo das expectativas. Isso quer dizer que a expectativa dos alunos foi,
de maneira geral, muito alta.

Depois de ter apresentado todos os levantamentos e processado os dados da
pesquisa faz-se necessdrio discutir o comportamento no grafico de cada uma das dimensoes
da qualidade.

O Grafico da Figura 11 representa o total comparativo entre expectativas e
percepgoes, o que nos da uma visdo geral da qualidade do curso de Engenharia de Producdo.

Figura 11 — Expectativas x Percepgdes

Expectativas x Percepgoes

10,00

8,00

6,00 % =

2,00

0,00

T 2.3 4.5 6 7 8 9.310:1Y:12-13'14 151617 18.19:20 121 22

—g— Expectativa =ll—Percepcdo

Fonte: Dados da pesquisa (2013).
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As dimensdes confiabilidade e presteza apresentaram um resultado abaixodas
expectativas. A dimensdo seguranga também ficou abaixo das expectativas, mas em alguns
pontos ela foi convergindo para uma melhor colocacio. Por fim, as tnicas dimensdes que, na
visdo dos alunos, mais se aproximaram das suas expectativas foram as dimensoes
tangibilidade e empatia, pois foram as dnicas que apresentaram pontos em comum nos dois

gréficos.

Figura 12 — Aspectos Tangiveis.

Tangiveis
7,00
6,00
5,00 M /
4,00 \

3,00

2,00
1,00

0,00

1 2 3 4

—4— Expectativa == Percepcéo

Fonte: Dados da pesquisa (2013)

De acordo com o Grafico da Figural2, os aspectos tangiveis estdo agradando boa
parte dos alunos, havendo somente, uma grande diferenca no ponto 4, o qual faz referéncia
aos recursos tecnoldgicos do curso. Pode-se concluir que, de maneira geral, os aspectos
tangiveis nao necessitam de uma acdo de melhoria em curto prazo, mas 0S recursos
tecnologicos, como ficaram com uma média abaixo da média geral devem ser melhorados
com mais investimento. Esses investimentos podem ser nos laboratérios de pesquisa, nos

instrumentos utilizados durantes as aulas praticas e nos laboratérios de informaética.
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Figura 13 — Dimensdo Confiabilidade.

Confiabilidade
9,00
- — A
7,00
’ v

6,00 \
5:00 —lGl— \
56 i cib
2,00
1,00
0,00

5 6 7 8 9 10

—4— Expectativa =—li=Percepc3o

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

Como se pode notar, a dimensdo confiabilidade ficou com todas as médias abaixo
da média geral. Somente no dltimo ponto, que faz referéncia a oferta de cursos de extensao
(Q10) € que se teve uma diferenca muito pequena com a média geral, -0,88.

Logo, a questdo confiabilidade ndo atendeu as expectativas dos alunos, sendo
assim um ponto muito forte a ser melhorado. A diferenca geral entre as médias para a
confiabilidade foi a maior dentre todas as dimensdes, 13,32. Isso quer dizer que a satisfagdo
dos alunos quanto a esse quesito ndo foi nada positiva.

Figura 14 — Dimensao Presteza.

Presteza

8,00
7,00 —
6,00 \ "
5,00 B 2
4000 \.V/.
3,00
2,00
1,00
0,00

11 12 13 14

—4— Expectativa =ll=Percepcéo

Fonte: Dados da pesquisa (2013).
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O grafico da Figura 14 que analisa o desempenho da dimensdo presteza segue a
mesma linha de raciocinio do gréifico da dimensdo confiabilidade, mas com uma pequena
diferenca nos dois extremos do grafico, onde hd uma aproximac¢do da média expectativa com
a média percepg¢do. Isso quer dizer que nesses dois pontos onde hd uma maior aproximagao os
alunos apontaram os atributos, correspondentes a esses pontos, como aceitavel.

Uma forma de melhorar o desempenho dessa dimensao tem que vir dos proprios
professores e da coordenacdo do curso, pois todos os atributos dessa dimensdo se dizem

respeito a forma como os professores e funciondrios ajudam o aluno.

Figura 15 — Dimensdo Seguranca.

Seguranca

9,00
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e .\
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—4-—Expectativa =—lll=Percepcdo

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

A dimensdo seguranga teve um desempenho semelhante com os dois discutidos
anteriormente. Para ser mais especifico, a média geral foi a mesma obtida na dimensdo
presteza. Isso ndo quer dizer que os problemas e dificuldades enfrentados nas duas dimensoes
sejam os mesmos. Os problemas encontrados na seguranga estao intrinsecamente relacionados
com os professores do curso de Engenharia de Producdo, podendo o problema estar na
formacdo profissional dos professores, experiéncia académica e em campo e na didética dos

professores.
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Figura 16 — Dimensdo Empatia

Empatia
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Fonte: Dados da pesquisa (2013).

O desempenho da dimensdo Empatia foi o melhor dentre todos os outros
discutidos anteriormente, mas ainda assim ndao chegou ao nivel desejado pelos alunos. O
destaque ficou com o atributo 20 (Q20), que avalia se os professores levam em consideracao

as sugestoes dos alunos.

3.3 Consideracoes finais sobre o estudo de caso

As varidveis contidas no modelo SERVQUAL mostraram muitos pontos que
ficaram abaixo das expectativas dos alunos. A dimensao Tangibilidade apresentou o melhor
desempenho entre as dimensdes estudadas, com um ponto acima das expectativas e trés
abaixo. O ponto “recursos tecnoldgicos” foi o tnico dentro da dimensdo tangibilidade que
apresentou uma nota muito abaixo da média geral. Isso quer dizer que possivelmente o curso
precisa de mais laboratdrios de pesquisa, instrumentos de aula dentre outros fatores. Os outros
dois pontos, “acervo da biblioteca compativel com as exigéncias do curso” e “homepages
atraentes e claras para suporte ao aluno” obtiveram resultados relativamente bons em relagao
as expectativas.

A variavel Confiabilidade obteve um dos piores desempenhos de acordo com as
respostas dos alunos. Todos os pontos tiveram notas abaixo da média geral, com destaque
para “oferta de cursos de extensdo”, que teve um desempenho mais aceitavel aproximando-se

da expectativa dos alunos.
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As varidveis Presteza e Seguranca obtiveram resultados muito semelhantes,
apresentando todos os pontos com média abaixo da média geral, mas que no ultimo ponto
apresentaram um resultado bem préximo da média das expectativas.

Por fim, a varidvel Empatia demonstrou 6timos resultados, com a média das
percepcdes bem proxima da média geral das expectativas. Apesar do relativo bom
desempenho a varidvel Empatia apresentou todos os seus pontos abaixo das expectativas. O
unico destaque foi para o segundo ponto, “levar em consideracao as sugestdes apresentadas
pelos alunos”, que obteve uma média muito proxima da média expectativa.

De maneira geral pdde-se notar que os resultados foram medianos apesar da
andlise grafica dos resultados terem sido relativamente ruins. A andlise numérica das tabelas
mostrou que grande parte dos alunos apontou “percepcao aceitavel” em muitas variaveis, até
mesmo para as dimensdes que ndo obtiveram muito destaque. Aspectos tangiveis, juntamente
com a empatia, foram os mais aceitos pela maioria dos alunos, mas ndo descartando a possivel
decepc¢do de alguns outros. As demais dimensdes apresentaram resultados muito semelhantes
com uma imagem geral bem mediana e baixa em alguns pontos. Logo, o curso de Engenharia
de Produgdo da Universidade Federal do Ceard tem uma qualidade aceitdvel na visdo dos

alunos.
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4 CONSIDERA COES FINAIS

Em toda e qualquer organizagdo existem clientes com diferentes expectativas de
qualidade. Logo, em uma instituicdo de ensino superior ndo seria diferente e somente com a
identificacdo dos atributos-chave é que se pode dar inicio a alguma atividade de melhoria.

O objetivo proposto pelo trabalho foi realizar a aplicacdo do modelo SERVQUAL
em uma instituicdo de ensino superior e analisar os resultados obtidos como um instrumento
de competitividade e melhoria do servigo. A partir dessa afirmacdo o modelo SERVQUAL foi
adaptado para a sua aplicacio com os alunos do curso de Engenharia de Producdo da
Universidade Federal do Ceard. Identificaram-se os critérios relacionados com a avalia¢do da
qualidade em servicos com base na observacdo de trabalhos publicados sobre a mesma
temaética do presente trabalho. Foi feita a ado¢do de um modelo SERVQUAL adequado a uma
IES, onde todas as varidveis contemplassem pontos de grande relevancia para a instituigdo.
Finalmente o modelo SERVQUAL selecionado foi aplicado no curso de Engenharia de
Produc¢dao mostrando que o curso ainda estd muito abaixo das expectativas dos alunos.

Tomando como base o estudo de caso realizado observou-se que a grande maioria
das varidveis estudadas obtiveram resultados abaixo do esperado. Faz-se importante o
destaque das duas melhores e das duas piores dimensdes. Em melhor destaque ficaram as
dimensdes Tangibilidade e Empatia com uma diferenca geral entre as médias de -3,26 e -3,18,
respectivamente. Em cada dimensdo encontra-se o desempenho das varidveis. Na
Tangibilidade a varidvel “Instalacdes fisicas adequadas” obteve melhor resultado dentre as
demais, com uma diferenca entre as médias de 0,26, sendo a tnica varidvel com uma
diferenca das médias positiva. A pior varidvel dentro da Tangibilidade ficou com “Recursos
tecnologicos utilizados no curso” com uma diferenca entre as médias de -2,91. Analisando a
dimensdo Empatia verifica-se o melhor desempenho na varidvel “Levar em consideragdo as
sugestdes apresentadas pelos alunos” e o pior desempenho em “Professores que se preocupam
com os alunos”. As diferencas das médias foram, respectivamente, -0,35 e -1,06. As duas
piores dimensdes foram Confiabilidade e Presteza, mas com um detalhe, Presteza e Seguranca
obtiveram o mesmo desempenho. Dentro da dimensao Confiabilidade encontra-se “Oferta de
cursos de extensdo” como melhor varidvel e “Professores equilibram teoria e pratica” como
pior varidvel. As notas foram -0,88 e -3,18, respectivamente. Na dimensao Presteza verifica-
se “Disponibilidade para atender o aluno” como o melhor resultado e “Manter os alunos bem
informados sobre o curso” como o pior resultado. As notas foram -0,79 e -2,56,

respectivamente.
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Existem alguns métodos de avaliacdo do ensino e como qualquer um deles, o
modelo SERVQUAL também estd sujeito a limitagdes, uma vez que, o modelo SERVQUAL
apresenta uma andlise linear dos dados. Outra limitacdo faz referéncia ao carater
predominantemente quantitativo, que nao favorece o reconhecimento das reais causas das
variaveis estudadas.

Nesse contexto, uma sugestdo para trabalhos futuros seria a realizacdo de
entrevistas pessoais com os alunos como forma de complementar o estudo, a fim de obter
informacdes mais especificas perante os problemas apontados.

Em termos gerenciais, os resultados obtidos através do modelo SERVQUAL
podem ser muito uteis aos gestores da UFC na orientacdo a tomada de decisdes quanto a

melhoria dos servicos prestados por ela.
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AVALIAGCAO DO CURSO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO
DA UFC

Solicito a gentileza para responder o questionario abaixo, o qual € composto por apenas duas questbes. O
resultado sera utilizado para a 0 meu trabalho de final de curso na UFC. Fiquem atentos que s&o 22 itens iguais
para analisar pontos de vista diferentes (expectativas e percepgdes). Ao final da avaliagao, por favor, deixe o seu
NOME.

*Obrigatorio

1. Expectativas ao ingressar no curso de Engenharia de Produgao da UFC *

Para cada uma das perguntas abaixo atribua uma nota que descreve a sua expectativa ao ingressar no curso
de Engenharia de Produgao Mecéancia

Marcar apenas uma oval por linha.

0 - expectativa muito 3 - expectativa 6 - expectativa 9 - expectativa
baixa aceitavel alta

Instalagdes fisicas
adequadas (confortaweis,
arejadas, iluminadas)

Acenvo da biblioteca
compativel com as
exigéncias do curso

Homepages atraentes e
claras para suporte ao
aluno

Recursos tecnoldgicos
utilizados no curso

Fornecer o curso conforme
o prometido

Professores equilibram
teoria e pratica

Utilidade das disciplinas
para a capacitagao
profissional

Professores capacitados a
darem respostas aos
alunos

Cumprimento do conteudo
previsto na ementa

Oferta de cursos de
extensao

Solucionar as duvidas dos
alunos

Manter os alunos bem
informados sobre o curso

Demonstrar interesse em
ajudar o aluno

J 0 ggag o o0oo0o000 00
J0ggjglo 000000 0F
J 00 gag o 00000 00
J00g0gadg o 00000 00



Disponibilidade para
atender o aluno

Dominio pelos professores
dos assuntos tratados

Professores que inspiram
confianga

Fazer com que os alunos
se sintam seguros durante
as aulas

Professores sempre
corteses com os alunos

Professores que se
preocupam com os alunos

Levar em consideragao as
sugestdes apresentadas
pelos alunos

Professores que entendem
as necessidades dos
alunos

Atender os alunos em
horarios convenientes

J 0 0000000
J 0 0000000
J 0 0000000
J 0 0000000

2. Percepgoes ao concluir o curso de Engenharia de Produgao da UFC *

Para cada uma das perguntas abaixo atribua uma nota que descreve a sua percepgao ao terminar curso de
Engenharia de Producao Mecéancia

Marcar apenas uma oval por linha.

0 - percepg¢ao muito 3- 6 - percepgao 9-
percepgao baixa aceitavel percepgao alta

Instalagdes fisicas
adequadas (confortaweis,
arejadas, iluminadas)

Acervo da biblioteca
compativel com as
exigéncias do curso

Homepages atraentes e
claras para suporte ao
aluno

Recursos tecnologicos
utilizados no curso

Fornecer o curso conforme
o prometido

Professores equilibram
teoria e pratica

Utilidade das disciplinas
para a capacitagdo

J/00j00 0 0F
J/o0o 0 00
J1o0o0 00
J/o0o0 00

profissional



Professores capacitados a
darem respostas aos
alunos

Cumprimento do conteudo
previsto na ementa

Oferta de cursos de
extensao

Solucionar as duvidas dos
alunos

Manter os alunos bem
informados sobre o curso

Demonstrar interesse em
ajudar o aluno

Disponibilidade para
atender o aluno

Dominio pelos professores
dos assuntos tratados

Professores que inspiram
confianga

Fazer com que os alunos
se sintam seguros durante
as aulas

Professores sempre
corteses com os alunos

Professores que se
preocupam com os alunos

Levar em consideragao as
sugestdes apresentadas
pelos alunos

Professores que entendem
as necessidades dos
alunos

Atender os alunos em
horarios convenientes

JJo 0000000000000

Go Uglii Drive

J 0000 0000000000

J 0000 0000000000

J;o 0000000000000


http://drive.google.com/

ANEXO A — VARIAVEIS DA SERVQUAL UTILIZADAS NO CURSO DE
ADMINISTRACAO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

Dimensio Descrigiio das varidveis Nome da variivel
01- Instalagdes fisicas adequadas (confortdveis, arejadas, iluminadas) Instalagdes fisicas
(2- Possui biblioteca com acervo adequado Biblioteca
03- Possui iodei ic i ¢ caracteristicas dos s :
Pos'sm laboratério de informdtica adequado (quantidade e caracteristicas d L abocatécio de informica
equipamentos)
Tangibilidade | (4- Possui recursos tecnoldgicos adequados (video-cassete, data-show, retro- .
2 Recursos tecnoldgicos
projetor etc. )
05- Possui funciondrios e professores com boa aparéncia (bem vestidos, _—
3 Boa aparéncia
organizados)
(06- Professores utilizam materiais diddticos de boa apresentacio Materiais diddticos
07- O curso de Administracdo promoveu palestras de académicos e executivos Palestras
08- O curso de Administrago realizou visitas técnicas Visitas técnicas
. 09- O curso de Administracio promoveu cursos de extensdo Cursos de extensdo
Confiabilidade —— - - - -
10- As disciplinas sdo relevantes para a capacitacdo profissional Capacitaciio profissional
[ 1- Professores equilibram teoria e pratica em sala de aula Teoria e pratica
12- Professores tém habilidade para despertar o interesse do aluno pelos contetddos | Criar interesse
Preih 13- O atendimento prestado pelos funciondrios da secretaria € adequado Atendimento da secretaria
resteza
14- Professores demonstram sincero interesse em ajudar os alunos Interesse em ajudar
I5- Fornece elementos de comunicagdo (murais, manuais, avisos, e-mails) que -
A : Comunicacdo
mantém os alunos informados ;
16- Professores sdo capazes de dar respostas satisfatorias as perguntas dos alunos | Respostas corretas
Seguranca 17- Professores tém dominio dos assuntos tratados Dominio dos assuntos
18- Professores inspiram confianca Confianga
19- Professores sdo justos nas avaliaches de desempenho dos alunos Justica nas avaliagbes
20- Professores e funciondrios sdo sempre corteses com os alunos Cortesia
8 e 21- A escola compreende as necessidades especificas dos alunos Necessidades especificas
mpatia e s
22- Professores ddo aten¢do individualizada aos alunos Alengdo individualizada

Fonte: FERREIRA; SILVA (2011).




