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RESUMO

Com o crescimento da concorréncia, as empresas prestadoras de servicos estao
sendo obrigadas a investir na qualidade do servico oferecido, com o intuito de
melhorar seu desempenho e oferecer produtos e servicos com qualidade supe-
rior ao da concorréncia. Porém, pelas caracteristicas dos servicos, torna-se
complicado medir a qualidade que esta sendo oferecida, gerando discrepancias
entre as expectativas e as percepcdes dos clientes, que é definida como falha.
Assim, o objetivo deste trabalho é perceber a qualidade dos servigos que véo
além da sala de aula, passando pelas instalacfes de apoio, bens facilitadores,
servigos explicitos e servigos implicitos dentro de uma Instituicdo de Ensino
Superior, segundo a 6tica de seus clientes. Portanto, esse trabalho tem a finali-
dade de descrever os servigos, identificando as falhas que ocorrem entre as
expectativas e as percepcdes dos clientes, bem como também, analisar as per-
cepcOes dos diretores frente as expectativas dos mesmos. Para isto foi realizada
uma revisao bibliogréfica, com elaborag¢do de um questionario adequado para a
avaliacdo e medicgdo da satisfacdo dos clientes, utilizando modelos propostos
pelo sistema SERVQUAL de avaliagéo.

Palavras-chave: Servigos. Qualidade. Ensino. SERVQUAL.

ABSTRACT

With the growth of competition, companies providing services are required to
invest in the quality of the service provided to improve their performance and
offer products and services with higher quality than the competitors. However,
the characteristics of services, it becomes difficult to measure the quality being
offered, creating discrepancies between expectations and perceptions of cus-
tomers which is defined as failure. In this way, the objective of this work is to
understand the quality of services that go beyond the classroom, through the
support facilities, facilitatinggoods, explicit and implicit services in a college,
according to the perspective of their customers. Therefore, this work aims to
describe the services, identifying gaps that occur between expectations and
perceptions of customers and also examine the perceptions of directors facing
the same expectations. For this approach a literature review, with preparation
of an appropriate questionnaire for the assessment and measurement of cus-
tomer satisfaction was made using SERVQUAL model for the system of eval-
uation.

Keywords: Service. Quality. Teaching. SERVQUAL.
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Avaliagdo da qualidade em servigos: um estudo em uma instituigao de ensino superior de Florianépolis.

1.INTRODUCAO

No momento em que o setor de servigos passa por uma profunda mudanca, no qual a so-
ciedade e as empresas estdo discutindo a qualidade dos produtos e servigos, € importante incluir
a qualidade dos servicos prestados em Instituicbes de Ensino Superior. Destacando que, dentro
das InstituicOes os estudantes interagem com dois tipos de sistema: 0 académico e 0 ndo acadé-
mico.

No sistema ndo académico, os estudantes sdo perfeitamente identificados como clientes,
pagando por servicos e facilidades que a Instituicdo oferece, tais como servicos de alimentacdo,
bibliotecas, laboratdrios de informatica, ou seja, servi¢os que contribuem para a melhoria e faci-
lidade do aprendizado, nesse caso, 0s estudantes sdo tratados como o principal cliente. Ja no sis-
tema académico, a principal atividade dos estudantes é ter aulas, entendendo que cada periodo do
curso € uma etapa e o estudante aqui € um produto em processo. (SIRVANCI, 2002)

Assim, pelo fato das IES operarem em meios cada vez mais competitivos, faz com que os
gestores percebam que a Instituicdo de Ensino vai muito além da educacéo em sala de aula, com
mestres e doutores, entendendo que é preciso ter uma vantagem competitiva para se destacar das
demais, buscando na qualificacdo de seus servigos periféricos uma diferenciacdo. (FARIA, 2007)

De acordo com Lovelock e Wright (2001), um cliente tem suas percepcdes acerca da qua-
lidade de determinada empresa avaliando-a em longo prazo, ao passo gue a satisfacdo ou a insa-
tisfacdo decorre de uma experiéncia especifica de um servigo, analisada em curto prazo. Assim, a
razdo pela qual os clientes compram o produto/servico é a sua satisfacdo, que resulta dos niveis
relativos das expectativas e do desempenho percebido. Ja a insatisfacdo leva-os a reclamar, ndo
compra-lo e disseminar informacgdes negativas a respeito da empresa, isso acontece quando o
produto/servico tem deficiéncias ou existe um concorrente com caracteristicas mais adequadas
para satisfazer as necessidades do cliente.

Dessa forma, para gerar satisfacdo e tornar uma prestacdo de servico de qualidade, o ad-
ministrador devera tomar certas precaugdes. Administrar as expectativas e percep¢des dos clien-
tes € um componente essencial para tornar um servico de qualidade. (LAS CASAS, 2000)

Entretanto, o cliente muitas vezes ndo percebe o servico como de qualidade, mesmo que a
empresa o julgue de boa qualidade, por isso, com frequéncia ele os avalia de forma errada, mas
conforme sua percepc¢do. Por isso, as IES que pretendem prestar servi¢os de qualidade, precisam
monitorar como o cliente estd percebendo seus servigos, através de pesquisas e conversas diretas
e, em alguns casos, treinar os clientes para que eles percebam melhor os servigos oferecidos.
(LAS CASAS, 2000)

2.1 PROBLEMATICA E JUSTIFICATIVA

O crescimento do setor de ensino superior privado, caracterizado pela expanséo e criacéo
de muitas instituicGes, gerou um periodo de crise, onde a oferta de vagas é muito superior a de-
manda de alunos, prevalecendo em muitas Instituicdes a busca pela quantidade ao invés da qua-
lidade. Uma das maiores preocupagdes com relacdo a este crescimento é que grande parte destas
instituicOes é gerenciada por modelos tradicionais de uma ou duas décadas atras, sem levar em
conta o contexto do mundo globalizado e a explosiva evolugéo das tecnologias de informacéo e
comunicagdo que produziram uma profunda mudanga no perfil do profissional valorizado pelo
mercado, bem como nas expectativas dos alunos. (WOLYNEC, 2006)

Dessa forma, muito se espera das IES, em virtude da importancia que representam para o
processo de desenvolvimento social e econémico de toda sociedade, além de preparar cidaddos
para o futuro. Conforme descreve Ranciére (1996), a escola é o locus mistico no qual se pode
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fantasiar a congruéncia entre o processo de maturacao de um individuo, o futuro coletivo de uma
sociedade e o0 curso harmonioso e ininterrupto do tempo.

Em virtude da possibilidade da observacao participativa na instituicdo, percebeu-se que a
atual politica de qualidade, muitas vezes apresenta lacunas no processo de prestacdo de servico, o
que pode prejudicar na satisfacdo e escolha do cliente. Apesar das diversas modificacdes em
busca de uma maior eficiéncia e eficicia de seus servi¢os, ainda existem formas de melhorias, as
quais se pretendem analisar no trabalho, através da aplicacdo de um modelo de qualidade em
Servigos.

Além deste fator, outro aspecto considerado para a realizacdo deste trabalho foi a possibi-
lidade de obter um levantamento preciso dos servicos prestados por alguns setores da instituicao,
e assim propor sugestdes de melhoria, tanto no processo interno quanto na busca de satisfazer
seus clientes ndo académicos e conseqiientemente valorizar o sistema académico.

No que tange a qualidade das IES, esta pode ser determinada pelo grau até o qual seu de-
sempenho satisfaz as exigéncias e expectativas dos clientes, que séo estabelecidas tanto pelo am-
biente externo quanto pelos préprios dirigentes das IES. (FARIA, 2007)

Portanto, é imprescindivel que os dirigentes das IES compreendam o papel representado
pelas normas e pelo clima institucional sobre a qualidade do ensino, ou seja, entendam que a
qualidade do servico oferecido € essencial para gerar e agregar a satisfacdo ao usuario.
(MOREIRA, 1997)

Assim, o trabalho exposto visa detalhar a qualidade dos servigos oferecidos por alguns
setores da Instituicdo. Destaca-se que este levantamento extrapola a sala de aula, ou seja, trata do
sistema ndo académico, onde o principal cliente é o estudante.

Diante do exposto, tém-se as seguintes perguntas de pesquisa:

Como garantir, que a satisfacdo dos servicos de apoio aos principais clientes da Institui-
¢do, seja extremamente alta?

Como agregar valor aos processos da Instituicdo?
Como os clientes avaliam os servicos prestados pela Instituicao?

2.2 SERVICOS: CONCEITOS E TENDENCIAS

Os servicos estdo presentes na vida de todo homem desde os primérdios da vida social,
na realidade, tudo € servico. Tanto quanto bens ou mercadorias, 0s servi¢os sdo produtos oferta-
dos no sentido de satisfazer necessidades do mercado. Mesmo a empresa, seja ela de que tipo for,
é um servico criado especificamente para satisfazer a uma determinada necessidade do cliente.

De acordo com Johnston e Clark (2002, p. 54), “o conceito de servigo ¢ um elemento cri-
tico para conhecer e definir o que a organizacdo estd vendendo, e o cliente comprando ou usan-
do. O conceito de servigo é uma tarefa essencial na gestéo das operagdes de servigos”.

Os servicos possuem algumas caracteristicas basicas: participacéo do cliente no processo
dos servicos, simultaneidade, mercadorias pereciveis, intangibilidade e heterogeneidade, que
permitem melhor compreendé-los e que devem ser levados em consideracdo pelas empresas, ao
elaborarem suas estratégias de atuagdo no mercado. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005)

O setor de servicos esta passando por um periodo de mudanca quase revolucionaria. Em
todo mundo, os inovadores recém-chegados que oferecem novos padrfes de servi¢os tem encon-
trado sucesso em mercados onde os concorrentes estabelecidos ndo tem conseguido agradar os
clientes exigentes de hoje.

A importéncia da atividade de servico sociedade atual pode ser demonstrada, por um la-
do, pela posicdo que ocupa na economia, seja através da participacdo no Produto Interno Bruto,
seja na geracdo de empregos, e pela andlise das tendéncias e transformacdes que a economia
mundial esta experimentando. (GIANESI; CORREA, 1994)
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De acordo com os mesmos autores (1994, p. 17), os fatores que contribuirdo para o au-
mento da demanda sdo: “desejo de melhor qualidade de vida; mais tempo de lazer; a urbaniza-
¢ao; mudancas demogréficas; mudancgas socioecondmicas; aumento da sofisticagdo dos consu-
midores e as mudangas tecnologicas”.

Assim, todas as empresas prestadoras de servigos profissionais precisam elaborar planos
para o futuro, identificando e adaptando-se as tendéncias em longo prazo, do ambiente no qual
atuam. De acordo com Kotler (2002, p. 491), as tendéncias futuras que afetardo as empresas de
servigos profissionais sdo: falta de clareza na diferenciacéo das profisses; a migragédo do marke-
ting, o crescimento da economia mundial; a crescente importancia das estratégias de relaciona-
mento; a crescente importancia das marcas; o maior foco na economia de custos e 0 permanente
impacto da tecnologia.

Enfim, uma organizacdo de servicos deve encarar as mudancas, examinando sua estraté-
gia, controlando sua cadeia de informacdes e suprimentos de ponta a ponta e conhecer as neces-
sidades de seus clientes, que anseiam por mais escolha, mais controle, custo mais baixo, maior
atencdo e servi¢o de maior qualidade.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

A base para uma boa reputacdo empresarial € a forma como gerencia sua qualidade. Isso
significa ndo se contentar em fazer o trabalho corretamente, mas perseguir incansavelmente a
perfeicdo, mesmo sabendo de que isso ndo existe. E acreditar que é possivel fazer tudo certo da
primeira vez e tomar isso como um compromisso de toda a organizacao.

A norma 1SO 8402 (ABNT, 1990) define qualidade como "a totalidade das peculiarida-
des e das caracteristicas de um produto ou servico relacionados com sua capacidade de satisfazer
necessidades declaradas ou implicitas".

De acordo com Johnston e Clark (2002, p. 125), a qualidade do servigo é usada com dife-
rentes significados:

Alguns gerentes a utilizam para identificar como o cliente ¢é tratado. Pode também sig-
nificar o resultado e a experiéncia do servi¢o recebido pelo cliente. Outras defini¢oes
incluem a satisfacdo, uma impressdo relativa da organizacao e de seus servicos e da
qualidade entregue.

Em servicos, a avaliagcdo da qualidade surge ao longo do processo, assim, a razdo pela
qual os clientes compram o produto é a sua satisfacéo, ja a insatisfacdo leva-os a reclamar ou ndo
compra-lo mais. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146):

Cada contato com um cliente € referido como sendo um momento de verdade, uma
oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente. A satisfacdo do cliente com a qualidade
do servico pode ser definida pela comparacéo da percep¢do do servigo prestado com as
expectativas do servico desejado.

Diversos fatores contribuem para definir, entregar e medir a qualidade do servicgo. Fatores
estes que procuram buscar a totalidade da qualidade do servigo, cobrindo os aspectos da opera-
cao de servico, como a experiéncia, o resultado, os bens tangiveis usados, os funcionarios e as
instalagdes. Definidos como: acesso, estética, atencao, disponibilidade, cuidado, limpeza, confor-
to, comprometimento, comunicagdo, competéncia, cortesia, flexibilidade, cordialidade, funciona-
lidade, integridade, confiabilidade, responsividade e seguranca. (JOHNSTON; CLARK 2002)

Entretanto, uma empresa pode possuir todos 0s quesitos citados acima e ndo atender as
expectativas dos consumidores, visto que nem sempre 0s clientes sabem o que a organizagéo esta
fornecendo, da mesma forma, as organizagcGes nem sempre entendem como seus clientes véem
seus servicos. (JOHNSTON; CLARK, 2002). Assim, quando um prestador de servicos souber
como seu servico estd sendo avaliado pelo cliente, podera sugerir como influenciar essas avalia-
¢cdes numa direcao desejavel.

Cadernos da Escola de Negécios | Curitiba | Vol.1 | N°. 10 | Ano 2012 | p.17-27 | p. 20 ISSN1679-3765



Mariana Sobierajski Schneider

2.4 MODELO SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um modelo de avaliacdo e melho-
ria de qualidade em servicos chamada inicialmente de modelo de andlise dos cinco gap’s (lacu-
nas) da qualidade em servigos. O modelo deu origem ao instrumento SERVQUAL, que é um
instrumento para avaliacdo da percepcéo dos clientes a respeito da qualidade do servigo prestado.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p. 450), a qualidade de servicos, caracte-
riza-se como sendo a “diferenca entre a expectativa que os clientes t€ém do servigo e a percepgao
do servigo recebido de fato”.

Assim, surgem discrepancias entre as expectativas e as percepgdes dos clientes, que séo
definidas como falhas — gap’s. “Essas falhas podem apresentar grandes obstaculos as tentativas

de prestar um servigo que os consumidores percebam como sendo de qualidade elevada”. (RAE,
2006)

Dessa forma, os autores concluiram que a ferramenta SERVQUAL é o modelo mais acei-
to para mensurar a satisfacdo do cliente com base no modelo de falhas — gap”s na qualidade em
servigos, medindo as cinco dimensdes da qualidade em servigo: confiabilidade, responsabilidade,
seguranca, empatia e aspectos tangiveis. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005)

Para a formacdo das expectativas do cliente em relacéo a avaliacdo que fara da qualidade
do servico que ira comprar, € Util que se analise como essas expectativas sdo formadas, para que
se possa avaliar o poder de atuacdo do fornecedor do servigco neste importante componente da
avaliacdo feita pelo cliente e, conseqlientemente, de seu poder de competitividade. Alguns fato-
res podem influenciar as expectativas do cliente, como: comunicacdo boca a boca, necessidades
pessoais, experiéncia anterior e comunicacio externa. (GIANESI; CORREA, 1994)

Figura 1: Modelo conceitual de qualidade de servigos — 0 modelo da Analise do Gap.

Consumidor
Comunicacao Necessidades Experiéncia
boca a boca pessoais anterior
o Servico Bl
esperado
Gap § t £
Serv ico o
percebido
SR ey Sy S
Fornecedor
Prestaciao de servico Comunicacao
(inclusive contato pré —— externa com
e po6s- prestacio) Gap 4 o consumidor

s § 1

Traducao das
percepc¢oes em
especificacoes de
qualidade de servico

i

Percepc¢io que a
administraciao tem
das expectativas
do consumidor

FONTE: Reproduzida de Zeithaml, V.A., Berry, L.L & Parasuraman, A., (1998): Communication and Control Processes in the Deliv-
ery of Service Quality: Journal of Marketing, American Marketing Association, abril, p. 36.

Gap 1
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O 1° gap ocorre entre a expectativa que o cliente tem em relagdo a um servico e a percep-
¢do que o gerente da empresa tem, com relagédo a essas expectativas. O 2° gap € relativo as dife-
rencas entre as percepgdes da administragdo sobre as expectativas do cliente e as especificagdes
de qualidade dos servigos. O 3° gap é em funcédo das diferencas entre as especificacdes da quali-
dade do servigo e o fornecimento do mesmo. O 4° gap ocorre quando a comunicacao, ou seja, a
propaganda do servigco ndo corresponde ao servigo oferecido, bem como pela comunicagéo exa-
gerada, intensa e inadequada para com os colaboradores e fornecedores. Por fim, o0 5° gap reflete
as diferencas entre as expectativas do cliente em relacdo ao servico que ele esta adquirindo e a
sua percepgédo em relacdo ao desempenho do mesmo.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada para a elaboracdo deste trabalho foi a de um estudo de caso, que
teve como objetivo medir a qualidade do pacote de servico oferecido pela organizacdo em estu-
do, verificando suas lacunas, bem como a necessidade de modificaces que pudessem contribuir
para uma melhor eficiéncia e eficécia deste.

A pesquisa foi realizada em uma Instituicdo de Ensino Superior de Floriandpolis, tendo
como intuito avaliar a qualidade dos servicos periféricos oferecidos por alguns de seus estabele-
cimentos. Assim, através de uma analise e observacao, foram selecionados 07 (sete) setores para
estudo e levantamento de dados, os quais sdo considerados mais importantes, visto a quantidade
de clientes que circulam e usufruem diariamente destes servigos, sendo eles: a biblioteca, a tele-
fonia, o estacionamento, o laboratério de informatica, a secretaria académica, a fotocopia e a
praca de alimentagé&o.

Os meios de pesquisa utilizados foram as entrevistas, os questionarios, a analise docu-
mental e a observacdo pessoal, baseados no modelo de falha da qualidade em servicos, denomi-
nada ferramenta SERVQUAL, medindo as cinco dimensdes da qualidade em servicos, isto €, a
confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis.

O presente trabalho apresenta um questionario que foi distribuido para duzentos e treze
alunos que interagem no sistema ndo académico da Instituicdo, entre os meses de setembro e
outubro de 2007, sendo que dos quais apenas cento e cinqienta fizeram a devolugdo do mesmo.
Destes, vinte e cinco foram descartados por apresentarem erros de preenchimento. Assim, o es-
tudo final analisou cento e vinte cinco questionarios, englobando os cursos de Administracéo,
Direito e Psicologia, no periodo matutino e noturno de fases iniciais, intermediérias e finais.

Com o intuito de descobrir quais discrepancias ocorrem entre as expectativas e as percep-
¢des dos alunos, o questionario relacionou perguntas quanto ao grau de satisfacdo, ou seja, sua
percepcao e o grau de importancia, bem como sua expectativa. E, para confrontar se as expecta-
tivas dos alunos estdo de acordo com as percep¢des dos diretores, ou seja, estdo incluidas nas
prioridades dos diretores, foi feita uma entrevista com a Direcdo da Instituicao.

A analise dos dados desta pesquisa foi trabalhada de forma qualitativa e quantitativa. O
presente estudo transcreve as entrevistas e 0s questionarios e 0s caracteriza, para que seu respec-
tivo processo seja comparado e entendido quando confrontado com a literatura estudada.

Os dados coletados através do questionario aplicado aos estudantes foram inseridos em
uma planilha e em seguida transformados em tabelas e graficos com auxilio do programa Statis-
tica, de forma a existir um melhor entendimento do leitor. Quanto a entrevista realizada com o
diretor, esta foi analisada e comparada aos questionarios dos alunos e em seguida demonstrada
em gréficos.

Todos os procedimentos acima citados foram adotados com a funcéo de facilitar, auxiliar
e adquirir os conhecimentos e as informacdes necessarias.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

O presente trabalho avaliou a qualidade dos servigos de apoio oferecidos pela Instituicao,
identificando elementos que permitam agregar valor e consequentemente satisfazer os clientes
que mais usufruem deste tipo de servicos, isto &, alunos da Instituicdo, os quais interagem no
sistema n&o académico.

Procurou-se conhecer as expectativas dos clientes através da investigagdo dos atributos
mais valorizados por eles, na avaliacdo da qualidade em servigcos, bem como verificar a percep-
¢do dos mesmos frente aos servicos oferecidos.

Com a andlise dos questionarios, observa-se que 0s participantes da pesquisa seleciona-
ram trés aspectos nos quais suas expectativas sao maiores, pelo fato de considerarem mais im-
portantes determinados itens em cada setor pesquisado. Como a pesquisa tratou de sete setores,
obtém-se um total de vinte e um critérios relevantes, sendo que, destes, quinze apresentaram re-
sultado alto, prevalecendo notas de satisfacdo boa ou 6tima para cada critério especifico. J& 0s
outros sete critérios, apresentaram mais conflitos de opinido, sendo predominantes as respostas
de baixo ou médio grau, as quais foram analisadas através dos gap’s da qualidade, que sdo as
lacunas existentes entre as expectativas e a percepcao dos clientes sobre os servi¢os recebidos.

Com o intuito de medir a qualidade do pacote de servicos oferecidos pela Instituicdo de
Ensino Superior (IES), além de analisar quais atributos sdo mais relevantes para seus clientes,
verificou-se, através de notas, como 0s alunos percebem esses servicos e gquais 0s aspectos mais
criticos, ou seja, quais critérios que apesar de ndo terem se enquadrado dentro dos trés aspectos
mais relevantes, segundo as expectativas dos clientes, foram caracterizados como criticos frente
as percepcdes dos alunos.

Dos resultados obtidos na pesquisa, foi selecionado aleatoriamente o setor da biblioteca
para ilustrar a analise e interpretacdo dos dados da pesquisa, conforme dados a seguir.

Tabela 1: Grau de Importéncia - Biblioteca (respostas multiplas).

Biblioteca — Critérios Numero Absoluto | Porcentagem
1 Pronto atendimento 67 55%
2 Qualidade do acervo 66 54%
3 Organizacdo do acervo 39 32%
4 Atendimento dos colaboradores 35 29%
5 Siléncio 34 28%
6 Clareza no atendimento e nas informagdes recebidas 32 26%
7 Esclarecimento de dlvidas 22 18%
8 Existéncia de servigos disponiveis on-line 16 13%
9 Adequacdo do local 15 12%
10 Iluminagdo 12 10%
11 Existéncia de canais para criticas e sugestdes 10 8%
12 Temperatura ambiente 10 8%
13 Limpeza e ordem dos mobiliarios 9 7%
Questionados 122
Total de Respostas 366 100%

FONTE: Dados primarios (set./out.2007).
BASE: 122 questionados.
TOTAL DE RESPOSTAS: 366.

Em conformidade com o objetivo geral do estudo, dentre os aspectos questionados no se-
tor da biblioteca, os que tiveram maior relevancia quanto ao grau de importancia para os partici-
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pantes da pesquisa, foram: pronto atendimento, organizac¢do do acervo e a qualidade do acervo,

o0s quais foram destacados de acordo com os gréaficos a seguir.

Gréfico 1: Biblioteca - pronto atendimento

BIELEJTECA
CRAUDE SATEFACAD

I 1%

i)

WHain G de Satis faclo Pronte arendimenra

N ntermudime Baon Gou de Sats gdo

Whfadin Crom da Satis Sl
Intermudime Ao G de Sabsfcio

B Ako Gau de Satisfcdo

FONTE: Dados primérios (set./out.2007).

Grafico 2: Biblioteca - organizacéo do acervo.

BIBLIOTECA
GRAUDESATEFACLD
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FONTE: Dados primarios (set./out.2007).

Graéfico 3: Qualidade do acervo.

BIBLETECA
GRAUDE SATEFACAD
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FONTE: Dados primérios (set./out.2007).
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Gréfico 4: Biblioteca - aspecto critico.

EIELEDTECA
Aspecte cridoos

W Baien Gram de Saths Sido Silencie
Intermedisric Basn Grem de Satisfclo

WEidic Grau de Satsfgde
Inteedisric Abo Gram de Satis fclo

B Ako e de Satichpdo

FONTE: Dados primarios (set./out.2007).

Feitos os calculos, verificou-se que na biblioteca existe um item, que apesar de nao ter si-
do selecionado como um item de maior importancia exige maior atencdo da dire¢do devido ao
baixo ou pior grau de satisfacdo identificado, conforme ilustrado no grafico 06.

Assim, ap0s a realizacdo da pesquisa com os alunos e levantados os dados pertinentes,
pode se verificar que em quase todos os setores houve semelhanca entre os itens marcados pelo
Diretor e pelos alunos, o0 que demonstra que a Instituicdo tem uma boa percepcéo de quais s@o as
principais expectativas de seus alunos, ou seja, a direcdo sabe quais itens 0s académicos levam
mais em conta.

Assim sendo, a dire¢do, por conhecer as lacunas existentes, investe nos aspectos avalia-
dos como mais criticos segundo as expectativas de seus clientes, agregando mais valor para 0s
alunos e conseqlientemente fazendo com que os académicos percebam 0s servigos de apoio, co-
mo de maior qualidade.

Para esta analise, a Diretoria respondeu ao mesmo questionario que foi aplicado aos alu-
nos, assinalando os trés itens dos quais considera mais relevantes e também participou de uma
entrevista, na qual foram abordadas algumas questdes em relacdo ao servico prestado pelos seto-
res em analise.

Quadro 1: Comparacao do grau de importancia dado, entre Diretor e alunos.

Direcdo Alunos
Existéncia de servi¢os on-line Pronto atendimento
Biblioteca Organizagéo do acervo Organizacdo do acervo
Qualidade do acervo Qualidade do acervo

Esta pesquisa, em sua fase final, buscou analisar a Instituicdo em seus aspectos de aten-
dimento, infra-estrutura e servicos. Para isso, foram unificados os sete setores em anélise, com o
intuito de identificar qual o maior problema enfrentado pela Instituicdo em relacdo a seus servi-
¢os de apoio.

Primeiramente analisou-se o atendimento geral da Instituicdo, agregando questdes tais
como: pronto atendimento, atendimento dos colaboradores, clareza nas informagdes recebidas,
esclarecimento de davidas, existéncia de canais para criticas e sugestdes, existéncia de servicos
on-line, horério de atendimento e nimero de atendentes de todos os sete setores escolhidos para
analise.

Para analisar a infra-estrutura acoplaram-se todos o0s aspectos que englobam esse critério,
séo eles: adequacéo do local, iluminacdo, qualidade do acervo, disponibilidade da linha telefoni-
ca, acesso, numero de vagas, niumero de computadores, qualidade dos computadores, local de
espera, espaco fisico, qualidade do material, diversidade da papelaria, diversidade de produtos,
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qualidade dos produtos e disponibilidade de lugares. Aspectos estes que formam um conjunto de
elementos estruturais que enquadram e suportam toda uma estrutura.

Enfim, foi analisado o servico geral da Instituicdo, ou seja, aspectos como a temperatura
ambiente, limpeza e ordem dos mobiliérios, existéncia de servigos on-line, siléncio, organizacéo
do acervo, seguranca, organizacdo como um todo e a rapidez de resposta dos documentos.

Seguem os gréaficos ilustrando os resultados acima mencionados:

Gréfico 5: Atendimento geral.

ATENDIWMENTO GERAL
CEsL=C

%

FONTE: Dados primarios (set./out2007).

Gréfico 6: Infra-estrutura geral.

LIFREA-ETELTURA CGERAL
CESLEC

WHat Gon de Satisfagdo
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Whiadin Grm da Satisfacio
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BAhe Gon de Satshglo

FONTE: Dados primarios (set./out.2007).

Gréfico 7: Servico geral.

SERVIQD GERAL
CESIEC
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Itummdime Ao Gan de Sats Bcdo
B Ako Gau de Satisfaclo

FONTE: Dados primérios (set./out.2007).

Destaca-se que a presente pesquisa abre portas para trabalhos futuros, relacionados ao
tema qualidade em servicos, visto a grande instabilidade e as diferencas entre o comportamento
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dos consumidores, nos quais as expectativas dos clientes mudam com o passar do tempo e com 0
nivel de prestacdo de servigos da empresa, dos concorrentes ou por outros fatores. Assim, acompa-
nhar a evolucdo das expectativas e percepcdes dos clientes ao longo do tempo é uma forma de geren-
ciar e monitorar a qualidade dos servigos prestados, e garantir-lhes uma satisfacdo adequada.

Por fim, o trabalhou buscou, através da avaliacdo dos alunos sobre os sistemas ndo académi-
cos, avaliar a qualidade dos servigos periféricos oferecidos pela Institui¢do, tentando expor aspectos
que sdo relevantes aos alunos e geram sua satisfacdo plena, além de ajudar a construir e estabelecer a
imagem da Instituicdo, j& consagrada, indo ao encontro das propostas do SINAES - Sistema Nacional
de Avaliacao da Educacdo Superior.
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