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RESUMO

ste estudo visa compreender a percepgdo do corpo discente sobre a qualidade de

um servigo educacional através da aplicagdo do modelo SERVQUAL, desenvolvido

por Parasuraman et al., (1991) e adaptado ao servigo educacional por Boulding et

al. (1992). Foram entrevistados todos os estudantes concluintes, dos quais 70% dos
questiondrios foram validados e utilizados. Os referidos alunos pertenciam ao curso de
graduagdo em Administragdo da Universidade Federal de Pernambuco. Os resultados de-
monstraram que os respondentes, ao avaliarem o servigo educacional em questdo, sdo
fortemente influenciados por quatro das trinta e cinco varidveis apresentadas: o desempe-
nho dos funcionarios administrativos da instituicdo, a preocupagdo com a praticidade do
conhecimento, o preparo dos professores e o intercdmbio entre o mercado e a instituigdo
de ensino.

ABSTRACT

his study seeks to understand the perception of students about educational service

quality through the application of the SERVQUAL model developed by Parasuraman

et al.,, (1991) and adapted to the educational service by Boulding et al., (1992). The

interviewed students, all graduating, were undergraduates from the Federal University
of Pernambuco s Business Administration Program. 70% of the questionnaires were
validated and subsequetly used. The results demonstrated that, while evaluating the
educational service in subject, respondents are influenced strongly by four of the thirty five
presented variables: clerical employees' performance, the concern with the practical
application of knowledge, lecturer competence and the exchange between market and
educational institution.
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INTRODUCAO

esquisadores e 6rgdos governamentais tém direcionado grande atencdo a

melhoria na qualidade do servico educacional. Inimeros estudos e projetos

foram e estdo sendo desenvolvidos com a finalidade de conhecer, detalha-
damente, o quadro da educagdo no Brasil.

Morales et al. (1999) expdem que este servico ndo se resume apenas a
atividade de aprendizagem. Instituicbes de ensino ndo sdao apenas negdcios de
gerenciar a educacdo, elas sao também, por definicao, fornecedoras de servigos
em todas as dimensdes, no entanto, poucos estudos abordam sua avaliacao de
forma completa.

Assim, partindo desta premissa, Oliveira et al. (1999) defendem a implanta-
cdo de dois modelos de avaliacao da qualidade em instituices de ensino: o inter-
no e o externo. O modelo interno tem maior capacidade de criar envolvimento
organizacional, mas também o risco de reforcar "corporativismos" de diversas
ordens, podendo transformar-se em um ritual formal que nao tem capacidade al-
guma de induzir modificagdes. O modelo externo de avaliacdo, existente através
dos instrumentos formais estabelecidos pelo MEC (Ministério da Educacdo e do
Desporto) aponta problemas que a avaliacdo interna nem sempre é isenta o sufi-
ciente para reconhecer, limitando sua capacidade em promover alteracdes pro-
fundas na situagdo constatada. Os autores explicam que o equilibrio entre os dois
modelos possibilitaria uma real modificagdo institucional.

O objetivo principal deste trabalho consiste, entdao, em contribuir ao modelo
interno de avaliacdo abordado por Oliveira et al. (1999) através da aplicacdo de
um instrumento de avaliagdo que visa compreender a percepgao do corpo discen-
te sobre a qualidade do servico educacional. Tal compreensdo possibilitaria as
instituicoes de ensino encontrar indicios de problemas existentes auxiliando em
seu processo decisério, que, de acordo com Meyer (1993), é caracterizado como
"novelesco, complexo e descontinuo".

A EpbucacAo EM INNIVEL SUPERIOR

Dentre os niveis educacionais, o ensino superior esta sendo considerado
tdo preocupante quanto o ensino fundamental, pois "os problemas nesta area
sdo bastante mais complexos do que nos demais niveis de ensino e, por isso
mesmo, os resultados tendem a aparecer a mais longo prazo. Além disso, sdo
notdrias as dificuldades em organizar consensos sobre estes temas, devido a
multiplicidade de agentes sociais e de visdes distintas sobre o papel das universi-
dades" (Cardoso, 1998).

Oliveira et al. (1999) alegam que existem diversas motivacdes para avaliar
instituicbes de ensino em todos os niveis. Tais motivagdes vdo desde a melhor
utilizagdo dos recursos financeiros, até a oportunidade de subsidiar a tomada de
decisOes relativas as dimensdes administrativa e pedagogica.

Com o intuito de comecgar o processo de mudangas no ensino superior, mais
precisamente na graduagdo, o Governo Federal implementou o sistema nacional
de avaliacdao. Das vinte e cinco metas apresentadas no Plano Nacional de Educa-
Gdo (1998), elaborado pelo INEP, trés referem-se as praticas de avaliagdo da qua-
lidade (p. 53):

Meta n.° 11. Institucionalizar um amplo e diversificado sistema
de avaliagdo que englobe os setores publicos e privados e pro-
mova a melhoria da qualidade do ensino;

Meta n.% 12. Instituir programas de fomento para que IES cons-
tituam sistemas préprios de avaliagdo institucional e de cursos,
capazes de possibilitar a elevacao dos padrdes de qualidade do
ensino, da extensdo e, no caso das universidades, também da
pesquisa; e
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Meta n.° 14. Estabelecer sistema de recredenciamento periédi-
co das instituicbes e de reconhecimento periddico dos cursos
superiores, apoiado no sistema nacional de avaliagao.

O sistema nacional de avaliacdo é composto basicamente pelo Programa de
Avaliacao das CondicBes de Oferta de Cursos de Graduacgdo e pelo Exame Nacio-
nal de Cursos. O primeiro é uma acao do MEC que visa avaliar in loco cada um dos
cursos de graduacdo submetidos ao Exame Nacional de Cursos em relacdo a qua-
lificacdo de seu corpo docente, sua organizacdo didatico-pedagdgica e suas insta-
lacbes. O Exame Nacional de Cursos, conhecido como Provdo, é um outro instru-
mento formal que avalia objetivamente, junto ao corpo discente, a qualidade do
ensino superior em todo o pais através de uma avaliagdo composta por assuntos
relacionados a formacdo profissional do universitario.

Além das duas avaliagbes formais a que se submetem as instituicdes de
Ensino Superior (IES), ha ainda aquelas feitas pelo mercado de trabalho e pelo
principal cliente do servico educacional, neste caso, o corpo discente.

O mercado de trabalho avalia as IES através de seus alunos ou concluintes
que se submetem constantemente a selegdes para estagios e empregos. Dentre
os critérios de selecdo adotados, normalmente, ha o nivel de conhecimento adqui-
rido pelo candidato em sua atividade académica. Dessa forma, o mercado também
avalia, indiretamente, a qualidade do ensino oferecido pela instituicdo onde ele ou
ela estudou.

Em segundo lugar, porém ndo menos importante que o anterior, ha a avali-
acao feita pelo aluno sobre a qualidade do servigo fornecido. Adaptando ao con-
texto, pode-se explicar que o corpo discente avalia a qualidade do servigo educa-
cional oferecido pela IES. O aluno, no momento que entra em contato com a insti-
tuicdo, comeca a receber estimulos que sdo processados formando sua avaliagdo
pessoal da qualidade do servico educacional. Suas percepgées ndo se restringem
apenas a sala de aula, e sim, a todas as atividades que compdem tal servigo.
Meyer (1993) explica que, de acordo com a classificacdo de metodologia de avali-
acao feita por Astin (1981 apud Meyer, 1993), essa apreciacdao pode ser conside-
rada uma abordagem reputacional, cuja importancia estd no consenso de pesso-
as acerca da qualidade de uma instituicdo, o que importa nessa abordagem é o
que se pensa sobre a instituicdo, o nivel de qualidade que o alunado percebe.

Cada vez mais, as instituigdes de ensino tém consciéncia de que é preciso dar
relevancia a opinido do aluno sobre a qualidade do servigo ofertado. A crescente
competitividade do mercado educacional promovida pela multiplicacdo de faculda-
des no pais, desperta gestores desse segmento a observarem o aluno como um
cliente que tem condigbes de avaliar o servigo, propor melhorias a serem analisadas
e, acima de tudo, recomendar a terceiros. Importantes estudos (Bandeira et al.,
1999; Mello et al., 2000a,b) ja foram realizados buscando coletar impressdes do
corpo discente sobre a qualidade do servico ofertado por instituicdes de ensino.

Neste caso de avaliagao, as IES nao possuem nenhum instrumento formal e
legitimo para conhecer e compreender a avaliagdo realizada e os critérios adotados
pelo corpo discente sobre a qualidade do servigo educacional no nivel de gradua-
cdo. Tal tema, praticamente inexistente na literatura e considerado complexo e
desconhecido pela Instituicdo, é fundamental ao modelo de avaliagdo apresenta-
do anteriormente por Oliveira et al.(1999).

O composto de avaliagdes mencionadas pode ser visto, condensadamente,
na Figura 1.

Figura 1 - Elementos que avaliam as instituicdes de ensino superior brasileiras

Programa de Avaliacdo das CondigOes de
IES < MEC Oferta dos Cursos de Graduacao
Institui- Provdo
ggf;:f ¢ M_Igrracta)g%cc)le Selegdo de Recursos Humanos
Superior ¢ Corpo Avaliacdo Individual por Disciplina
Discente Qualidade Percebida sobre o Servico Educacional
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O SERVICO EDUCACIONAL

O setor de servigos tem crescido consideravelmente na economia brasileira
e, especificamente, o de servigo educacional ndo pode ser desconsiderado neste
contexto. De acordo com Anuadrio Estatistico do Brasil 1998 do IBGE, em 1996, ja
existiam, no Brasil, 49.119 empresas no setor educacional, empregando 910.946
profissionais. Em Pernambuco, havia 1.881 com 27.309 empregados. Assim, pode-
se concluir que parcela expressiva da populacdao se encontra empregada em insti-
tuicbes de ensino.

Atualmente, no Brasil, varias instituicdes tém enfrentado problemas sociais
e de mercado, acionando os mais variados instrumentos para sobreviver huma
sociedade cada vez mais competitiva. Para Giacomini (1995), o sistema educacio-
nal, no entanto, possui particularidades que o caracterizam, de um lado, como
atividade de interesse social e de cidadania e, de outro, atividade rentavel ou com
fins lucrativos.

Ainda é considerada bastante polémica a postura de instituicGes de ensino
como organizacdes que ultrapassam os interesses sociais podendo considerar o
aluno como um cliente. Neste caso, faz-se justo observar que, principalmente nas
universidades publicas, a sociedade seria a maior beneficiada com a prestacdao do
servigo educacional, porém o cliente direto, aquele que primeiramente é contem-
plado tornando-se mais qualificado e preparado para trabalhar no mercado, é,
indiscutivelmente, o aluno, ou seja, o corpo discente da instituicao, conforme apre-
sentado na Figura 2.

Figura 2 - Acdo Social da Instituicdo de Ensino

INSTITUIGCAO
DE ENSINO
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DISCENTE

Lovelock (1983) classifica o servico educacional como um servigo de agoes
intangiveis, dirigido a mente das pessoas, de entrega continua, realizado através
de uma parceria entre a organizacdo de servico e seu cliente, e, apesar de ter um
alto contato pessoal com o cliente, é de baixa customizagdo. Tal analise, entretan-
to, é passivel de fortes discussbes devido as grandes mudancas que ocorrem no
servigo educacional conforme ja mencionado.

Morales & Calderéon (1999) expdem que o servico educacional ndo se resu-
me apenas a atividade de ensino. Instituicées de ensino ndo sdo apenas negoci-
os de gerenciar o servico educacional, elas sdao também, por definicdo, fornecedo-
ras de servicos em todas as dimensdes.

Enriquecendo o conceito de servigo educacional, Kotler & Fox (1994) afir-
mam que, em se tratando de faculdades, o servigo educacional pode ser um com-
plexo, composto por produtos educacionais (aulas, bibliotecas, conferéncias), pro-
dutos recreativos (clubes, filmes, festas), produtos de crescimento pessoal (cen-
tros de orientacdo, organizagoes religiosas, conselheiros), produtos curativos (sau-
de) e produtos para o planejamento do futuro (orientagao vocacional, servicos de
estagio).
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Nesse contexto, Martins (1986) menciona atributos do servigo educacional
no ensino superior: plano curricular, plano pedagdgico, acervo bibliografico, corpo
docente, condicbes intelectuais e sécio-econémicas dos alunos, condigdes fisicas
do campus, laboratérios e equipamentos, atividades culturais e recreativas, mer-
cado de trabalho e condicGes ambientais. Para ele, tal servico é uma intangivel
combinacdo de ofertas académicas, posicdo, filosofia educacional, oferta social e
de qualidade de vida para o estudante.

Dessa forma, ndo é de surpreender que Giacomini (1995) defenda a idéia de
que o conceito de servico ampliado aplica-se adequadamente ao servigo educaci-
onal; isto porque, embora a instituicdo ofereca itens basicos - aulas, bibliotecas,
avaliacbes e outros - é necessario que outros servigos e produtos existam para
que se efetue o pleno consumo. Para assimilar plenamente as aulas, o aluno pre-
cisa de boas instalagdes acusticas, iluminagdo adequada, sistema de ventilagdo
em perfeito estado, banheiros higiénicos etc. Ndo sdo raras as oportunidades que
a falta de um servigo complementar inviabilize o oferecimento do item basico, ndo
havendo para isso uma hierarquia légica de importancia do que é oferecido: ndo
se pode concluir que boas aulas sdo essenciais para o aluno ficar satisfeito com a
escola; é necessario que um conjunto de atividades seja satisfatoério.

Soares (1990) analisa o marketing educacional como um sistema dotado de
variaveis controldveis e incontrolaveis, propondo para a analise do produto uni-
versitario seis pés: pessoa, produto, preco, praca, promocdo e permuta.

Tomando como base o ensino superior brasileiro, desde seu surgimento com
a Faculdade de Medicina da Bahia em 1808, Giacomini (1995) vislumbra poucas
mudangas no que se refere a estrutura mercadoldgica desse servico, alegando que
o marketing educacional tem seu desenvolvimento ambiguo. Isso se da porque ndo
se pode caracteriza-lo, propriamente, nem como um género do marketing social
nem do convencional. No primeiro, postular-se-ia um tom nao lucrativo, ou que en-
volvesse procedimentos sociais, pois cultura e educagdo agem diretamente na for-
macdo da cidadania; entretanto tal justificativa também se prenderia ao fato de
que a atividade, se nao exercida pelo Estado, fosse, ao menos, delegada por ele.

Mas as escolas particulares também possuem fungdes claramente comerci-
ais, o que se configuraria como instituicbes dependentes do marketing convencio-
nal. Tal dualidade traz sérios problemas, por exemplo, as faculdades particulares
que ndo podem enfrentar o mercado como uma empresa tradicional, dado que
estdo presas a inUmeros parametros oficiais e sociais. Pode-se dizer que sofrem
restrigdes por oferecer um servico de utilidade publica, ja que sdo controladas, e
ainda devem superar a concorréncia e as crises macroambientais para sobreviver
em um mercado exigente e competitivo.

QUALIDADE EM SERVICOS

Conforme Parasuraman et al. (1985), o estudo da qualidade em servigos
surgiu apds a preocupacdao em aprimorar a qualidade dos produtos. Para Bandei-
ra et al. (1999) os servigos podem ser considerados "produtos especiais". Assim,
o ganho em competitividade experienciado pelas industrias de bens de consumo
despertou o interesse destas empresas em aprofundar-se mais sobre o tema.
Segundo os autores supra citados, devido as caracteristicas que os diferem dos
produtos, a compreensao de como os clientes avaliam e percebem a qualidade em
cada uma das situacdes de servico torna-se uma tarefa aprimorada.

A intangibilidade, ou seja, o fato de tratarem-se de performances e nao de
objetos, dificulta a padronizacdo, a mensuracao e a selecdo do servico antes de
sua entrega. A heterogeneidade alerta para o fato de que uma mesma performance
ndao é desempenhada do mesmo modo, variando de fornecedor para fornecedor,
de cliente para cliente ou mesmo de um dia para o outro. A inseparabilidade é a
caracteristica que descreve o envolvimento do cliente e do fornecedor na entrega,
ou seja, no desempenho final apresentado.
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Todas estas caracteristicas, resumidas em uma estrutura que compara ex-
pectativas e percepgdes apresentada por Parasuraman et al. (1985), evidenciam
o quanto mais dificil é identificar a percepcdo da qualidade por parte do cliente, ja
que neste contexto, ele é convidado a participar e interagir, tornando-se parte
atuante na elaboragao do servigo.

Assim, desenvolveu-se um trabalho identificando, a partir da Teoria da
Desconfirmacdo, as lacunas entre a percepgao do cliente e a intengao da empresa
no fornecimento destas atividades intangiveis. Esta estrutura de lacunas deu ori-
gem a uma escala chamada SERVQUAL. O instrumento inicialmente dividiu-se em
dez dimens0Oes, caracterizadas como "determinantes da qualidade em servigos"
(Parasuraman et al. 1985). Porém, em trabalho posterior, estas dimensdes foram
reduzidas a cinco, para que fossem melhoradas suas propriedades psicométricas
tornando-as mais fidedignas e validas (Parasuraman et al., 1991). Conforme os
autores, o modelo fornece um esqueleto através do formato de expectativas e
percepcdes estruturado para as cinco dimensdes e pode ser adaptado ou
suplementado para atender as caracteristicas ou necessidades especificas do
pesquisador ou de uma organizacao em particular.

QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAIS

O ensino superior tem sido crescentemente reconhecido como uma indus-
tria de servigos e, como um setor, deve empenhar seus esforcos em identificar as
expectativas e necessidades de seus principais clientes, que sao os estudantes
(Cheng & Tam, 1997).

Para Bandeira et al. (1999), a avaliacdo do ensino superior pode ser utiliza-
da como ferramenta da reforma universitaria, fortalecendo um padrdo de politica
educacional e contribuindo para o desenvolvimento da universidade. Deste modo,
um instrumento adequado de avaliagdo do ensino superior deve também estar
direcionado a identificagdo das falhas da instituicdo em perceber as reais necessi-
dades de seus alunos, o que contribui para fortalecer o foco da avaliagdo, evitan-
do a énfase em aspectos secundarios do processo educacional.

As dimensdes da escala SERVQUAL, adaptadas por Boulding et al. (1992)
para o servigo educacional, procuram atender as caracteristicas do setor, permitin-
do a adequada mensuragdo e categorizacao de cada uma delas para o ambiente
do ensino, a saber:

. Responsividade de professores;

. Confiabilidade de professores;

. Empatia de professores;

. Seguranga de professores;

. Tangibilidade do servigo educacional.

Assim, o instrumento de avaliagdo implementado neste estudo é o mode-
lo SERVQUAL que visa compreender a percepcgao de qualidade dos alunos com
relacdo a instituicdo de ensino superior que freqientam/freqliientaram. Assim,
0 modelo proposto por Parasuraman et al. (1991), com as oportunas adapta-
cOes ao servico educacional elaboradas por Boulding et al. (1992), servira de
base a esta pesquisa.

METODOLOGIA

O trabalho foi desenvolvido com os alunos de graduagdo do curso de Admi-
nistracdo da Universidade Federal de Pernambuco - UFPE. Este curso foi avaliado
com triplo "A" nos quarto ultimos anos, nota maxima nos instrumentos formais de
avaliagdo implementados pelo Ministério da Educacdo descritos anteriormente.
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A aplicacdo do questionario de avaliagdo da percepcdo do aluno com relagdo
a qualidade do servico educacional permite a comparagdo entre os instrumentos
institucionais existentes e o modelo proposto por este trabalho.

O universo pesquisado foi o conjunto de alunos do 8° e 9° periodos do
curso de Administragdo, somando assim um numero de 120 pesquisados. A taxa
de retorno foi de 70%, representados pelos questionarios validos retornados.

A coleta de dados foi realizada em quatro dias Uteis, obtida diretamente
junto aos pesquisados. Os questionarios foram baseados no modelo SERVQUAL
adaptado ao servigo educacional, sendo composto por 70 sentencas sobre as
quais os alunos opinaram dentro de uma escala de concordancia do tipo Diferen-
cial Semantica de sete pontos. As sentencas foram divididas em dois blocos de
perguntas de 35 itens: expectativas e percepcdes. Neste estudo, considera-se o
bloco das varidveis de percepcao do desempenho como o conjunto de varidveis
independentes estudado.

Com o intuito de avaliar a consisténcia interna das dimensdes apresenta-
das (expectativa e percepcgdo), utilizou-se o coeficiente Alfa de Cronbach. Os re-
sultados obtidos foram 0,80 para a dimensdo de expectativa e 0,89 para percep-
c¢do. Churchill (1995) afirma que valores entre 0,60 e 0,80 do coeficiente Alfa sao
considerados satisfatérios, assim conclui-se que a escala é consistente.

Por fim, criou-se uma variavel dependente que solicitava que o informante
respondesse qual nota de zero a dez o mesmo daria ao curso de Administracao da
Universidade Federal de Pernambuco. Esta escala foi adotada devido a pratica do
aluno em mensuracdao de notas com tal parametro.

RESULTADOS E ANALISE

Em principio, buscou-se encontrar o total das desconfirmagées em cada va-
ridvel apresentada através da Distancia Euclidiana Quadratica. As desconfirmagoes
foram obtidas com o somatério das diferencas entre as expectativas que os
respondentes tinham do servico educacional e as suas percepgdes durante a rea-
lizacdo do curso. A féormula utilizada é a seguinte:

D2 = Z(peri —exp,)’
i=1

Onde:

peri - € um item da escala de "Percepgdo"

expi - representa 0 mesmo item na escala de "Expectativa"

Dessa forma, distancias podem assumir os seguintes valores:

Distancia maxima = (7 - 1)2x 84* =62 x84 =36 x 84 = 3.024

Distancia minima = (1-1)2x84* =02x84 =0

* Total de questionarios validados

Por meio desta comparagao, encontra-se as maiores desconfirmacdes pos-
sibilitando a instituicdo pesquisada identificar quais itens precisam ser melhor
trabalhados para corresponder ou superar as expectativas do corpo discente.
Uma desconfirmacdo leva a duas situacdes. A primeira é que a expectativa do
corpo discente com relagdo a uma afirmativa apresentada é superior a percep-
cdo correspondente. A segunda é o oposto, quando ha uma percepgdo superi-
or ao esperado.

As 35 varidveis trabalhadas com as suas respectivas desconfirmagoes e
significancias sdo apresentadas na Tabela 1.
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Tabela 1 - Desconfirmacgdo Total por Item Percebido e Significancia

VARIAVEL D2 t
VO1. Professores organizam suas aulas de tal forma que encorajam a interagdo 765 | 13.87°
entre os alunos !
VV02. Professores ddo suas aulas baseando-se no melhor 1/3 dos alunos da
turma 456 | -5,28
V03. Os professores transmitem suas idéias com clareza e de forma efetiva 580 | 13,63
V04. Professores ndo toleraram desonestidade (ex.: fila em provas, coépia 534 | 417"
de trabalhos) !
VO5. A Faculdade busca interagir os alunos com executivos do mercado
(ex.: convidando executivos para ir a faculdade, levando alunos para 981 | 16,75
conhecer empresas)
VO6. Professores tém pelo menos um conferencista convidado por disciplina 1508 | 22,40
VO7. Professores geram expectativas altas nos alunos 682 | 8,627
\08. Professores demonstram respeito aos seus alunos 590 | 10,87
V09. Os professores mais qualificados ensinam as principais disciplinas 548 | 7,197
V10. Os professores apresentam a teoria e aplicagdo pratica dos assuntos 1042 | 18457
abordados em sala !
V11l. Os alunos sdao matriculados para as disciplinas eletivas que os
mesmos solicitam 1558 117,06
V12. Os ambientes da Faculdade s&o limpos 1035 15,98
V13. Professores se vestem profissionalmente 391 | 0,86
V14. Os equipamentos utilizados em sala encontram-se em perfeito estado 1695 | 22,07
V15. Professores se vestem arrumados e de maneira apropriada para dar 401 1.77°
aulas !
V16. As acomodacdes da Faculdade sdo atrativas 625 |10,98""
V17. A temperatura é sempre agraddvel em todos os ambientes da
Faculdade 1531 | 16,04
V18. Os materiais utilizados no ensino (ex.: transparéncias, cdpias) sao 946 | 14 57"
nitidos, de facil visualizagdo e ndo apresentam erros !
V19. Professores ddo atencdo individual aos alunos 478 | 6,86
VV20. Professores ajudam os alunos em seus problemas pessoais e orientam 875 999"
Quanto a carreira profissional !
V21. E permitido aos alunos contatar um professor fora do ambiente da 462 | 3357
faculdade !
V22. Professores sabem quais sdo as necessidades dos seus alunos 807 [11,75°7
V23. Professores ddo o melhor de si aos seus alunos 613 (12,577
\/24. Professores avaliam seus alunos com precisdo e justica 885 [ 15,76
V25. As disciplinas sdo bem ensinadas 829 | 18,26
V26. Os funcionarios asseguram o bom andamento das disciplinas 641 (12,69
V27. Professores sdo organizados e preparados para as aulas 594 |18,28"
V28. Os professores sdo acessiveis possibilitando atender seus alunos fora 496 | 1056
da sala de aula !
\/29. Professores sdo experientes em dar aulas ao ingressar na Faculdade 476 | 4,617
V30. Professores ajudam seus alunos com os trabalhos do Curso 372 | 7,497
V31. Professores passam para seus alunos material de estudo sobre as 761 | 9,19
aulas dadas !
VV32. Professores ddo orientagdes individuais aos alunos que estdo 501 | 922"
interessados em pesquisar mais sobre alguma area de estudo !
V33. Professores exigem que seus alunos assistam as aulas 763 | -8,76
V/34. Professores respondem rapidamente as solicitagdes dos alunos 234 | 2,147
V35. Professores respondem com exatiddo as perguntas dos alunos no 371 | 0,36

momento em que sdo questionados

Nota: * P<0,10
*k P < 0,05
xRk P<0,01
(n.s.) Nao significante
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No caso do curso de Administragdao da Universidade Federal de
Pernambuco, os alunos demonstram, através dos dados coletados, que a di-
mensdo tangivel referente a estrutura fisica e material de trabalho, apresenta
grandes desconfirmagdes. Das dez maiores encontradas, quatro delas (varia-
veis 14, 17, 12 e 18) estdao na dimensdo tangivel referente a ambientagdao e
materiais de trabalho.

Uma outra observacdao que merece relevancia trata-se da preocupacgdo do
corpo discente com o aspecto profissional. Trés das maiores desconfirmagdes (va-
ridveis 6, 10 e 20) abordam a relagao do curso estudado com o aspecto da pratica,
vivéncia e intercambio com mercado.

No caso das menores desconfirmagdes, as dez menores relacionam-se com
o corpo docente: desde a aparéncia dos professores até a disponibilidade e com-
peténcia dos mesmos. Inclusive, nas varidveis 2 e 15, os alunos tiveram percep-
cOes de desempenho superiores as suas expectativas.

A comparagdo entre as escalas pode também ser percebida com a utiliza-
cdo do teste de significancia t-test. Por ser utilizado para medir dissimilaridade
de médias ao analisar dois perfis, esse teste permite mostrar qudo diferente
uma variavel da escala "Expectativa" é da sua representacdo na escala "Per-
cepgao".

Os escores da Tabela 1 mostraram apenas duas varidveis sem significancia
em suas desconfirmacgles referentes as vestimentas dos professores e prontiddo
e exatidao nas respostas dos mesmos aos seus alunos. Os demais resultados
corroboram aqueles encontrados através da Distancia Euclidiana Quadratica, to-
dos com significancia expressiva.

Em seguida, realizou-se um teste de correlacdo interna entre as variaveis
que iriam ser submetidas a regressdo e ndo foi observada colinearidade entre as
variaveis.

Em ultimo momento, apds identificadas as desconfirmacgdes, realizou-se ana-
lise de regressdo para saber quais das sentencas presentes no questionario real-
mente influenciavam a nota final que o aluno respondente atribuiu ao curso. Utili-
zou-se o procedimento stepwise e chegou-se ao modelo, representado na Tabela
2, que melhor apresentou "bondade de ajustamento".

A nota atribuida foi considerada a variavel dependente apresentando maior
freqliéncia entre as pontuagbes 6 e 8, com grande destaque para a pontuagdo 7
(em torno de 35%). Assim, a formula referente a regressao apresentada seria:

y=a+px+t X ..t BX e

Onde:

y = Nota atribuida ao Curso

x1 = Os funcionarios asseguram o bom andamento das disciplinas

x2 = Os professores apresentam a teoria e aplicagdo pratica dos assuntos
abordados em sala

x3 = Professores respondem com exatiddao as perguntas dos alunos no

momento em que sdo questionados
x4 = A Faculdade busca interagir os alunos com executivos do mercado (ex.:
convidando executivos para ir a faculdade, levando alunos para conhecer empresas)
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Tabela 2 - Coeficientes ndo Padronizados de Regressdo

Variaveis Coeficientes Coeficiente sig
Indepen- Nao- Erro Padrdo | Padronizado t
dentes padronizados (B) (p)
V.26 0,33 0,09 0,35 3,58 0,00
V.10 0,20 0,09 0,22 2,20 0,03
V.35 0,26 0,10 0,24 2,62 0,01
V.05 0,18 0,07 0,23 2,48 0,01
(Constante) 2,79 0,59 4,71 0,00
R = 0,664
R? = 0,441
R? ajustado = 0,407
N.0 da amostra = 84

Legenda:

V26. Os funciondrios asseguram o bom andamento das disciplinas

V10. Os professores apresentam a teoria e aplicagdo pratica dos assuntos abordados
em sala

V35. Professores respondem com exatiddo as perguntas dos alunos no momento
em que sdo questionados

V05. A Faculdade busca interagir os alunos com executivos do mercado (ex.:
convidando executivos para ir a faculdade, levando alunos para conhecer
empresas)

Em tal analise, pode-se aferir, baseando-se no coeficiente de Bondade de
Ajustamento, que essas quatro variaveis explicam 40,7% da nota que os
respondentes atribuiram ao Curso de Administragcdo da Universidade Federal de
Pernambuco, sendo que, das varidveis independentes encontradas, o desempe-
nho dos funcionarios assegurando o bom andamento das disciplinas foi a de maior
importancia. Esses resultados indicam que o aumento de 1 (um) desvio padrdo na
percepgdo dos alunos sobre o desempenho dos funcionarios aumentaria 0,35 desvio
padrdo a nota atribuida ao Curso. Sendo esse aumento na percepgdo dos alunos
sobre a apresentacdo da teoria e da pratica pelos professores, a nota aumentaria
em 0,22 desvio padrao. Conseqlientemente, se o aumento de 1 (um) desvio pa-
drdo fosse na percepcdo dos respondentes quanto a rapidez das respostas dos
professores, a nota do Curso subiria em 0,24 desvio padrdo.

CONCLUSAO

O curso de Administragdo da Universidade Federal de Pernambuco, apesar
de apresentar posicdo de destaque nos resultados das avaliagdes realizadas pelo
MEC, ainda precisa, de acordo com o seu corpo discente, melhorar em alguns
aspectos considerados importantes e fundamentais ao avaliar o seu desempenho
nos servigos educacionais promovidos.

Por se tratar de uma IES publica, a Universidade Federal de Pernambuco
enfrenta problemas que sao refletidos diretamente na percepgdao dos entrevista-
dos. Conforme apresentado, quatro das maiores desconfirmacbes (varidveis 14,
17, 12 e 18) encontram-se nas dimensfes tangiveis. Pode-se elencar inUmeras
causas para este fato, desde a falta de recursos financeiros nas universidades
publicas até mesmo a administracdo ineficiente dos mesmos ao considerar a es-
trutura fisica como pouco relevante para a captacdo de investimentos.

Ainda sobre as desconfirmagdes encontradas, outra conclusdo relevante
refere-se a preocupacdo dos alunos com a praticidade dos assuntos abordados
nas disciplinas. No caso de alunos de cursos de Administracdo em geral, a procura
por praticidade é notodria, pois normalmente os mesmos ja se encontram no mer-
cado de trabalho desempenhando funcdes que permitem aplicar os conhecimen-
tos adquiridos ao longo do curso. Isso também é refletido com a grande

134 o&s - v.8 - n.21 - Maio/Agosto - 2001



Avaliando a Qualidade de Servigo Educacional numa IES:
O Impacto da Qualidade Percebida na Apreciacao do Aluno de Graduacdo

desconfirmacdo da variavel 05, onde os entrevistados levantaram a necessidade
de um maior intercdmbio entre a IES e o mercado através da visita de executivos
para ministrar palestras, conferéncias, semindrios durante a realizacdo do curso.

Quanto as variaveis que exercem maior influéncia na atribuicdo da nota ao
curso de Administracdo da UFPE (varidavel dependente estudada), importantes
conclusdes foram tiradas.

De acordo com os resultados, o desempenho do staff, profissionais adminis-
trativos, é o que exerce maior influéncia. Analisando a conjuntura atual, pode-se
afirmar que este grupo encontra-se bastante desmotivado.

As politicas salariais aplicadas a esses funcionarios sdo diferentes daquelas
direcionadas ao corpo docente na mesma instituicdo. Os funciondrios ndo tiveram
adequada atualizacdo salarial ha mais de 6 anos, diferenciando-se dos professo-
res que tiveram incorporagdes adicionais as suas remuneracées. Em algumas ati-
vidades, as condicdes de trabalho do staff tém se tornado mais precarias devido a
falta de recursos das instituicGes publicas e a burocracia das universidades fede-
rais, impedindo uma maior produtividade.

Apesar desses problemas prejudicarem o desempenho dos funcionarios, a
pesquisa mostra que o corpo discente avalia positivamente, comparando com os
demais itens, a participacdo dos funcionarios no servico educacional.

Ainda sobre as varidveis que exercem influéncia, ha, como terceira mais im-
portante, o desempenho dos professores em suas aulas. Isso demonstra que a
titulacdo do corpo docente, apesar de relevante, ndo € o unico critério observado
pelos alunos. A performance dos docentes durante as aulas, respondendo as per-
guntas feitas pelos alunos com prontidao e clareza ou explanando a matéria com
transparéncia e facilidade, é fundamental para os mesmos.

ImpPLICACOES (GERENCIAIS

Baseando-se na pesquisa desenvolvida com o curso de Administracao da
Universidade Federal de Pernambuco, algumas orientacdes se fazem pertinentes
visando promover uma melhoria na qualidade do servigo educacional promovido.

A Universidade Federal de Pernambuco, pela sua tradicdo académica, tem
priorizado a abordagem tedrica mais densa e completa em suas disciplinas. Con-
forme mencionado anteriormente, o aluno do curso de Administragdo, em geral,
busca a praticidade, a aplicabilidade direta das teorias apresentadas.

Assim, ja consciente dessa problematica, a UFPE tem investido na realiza-
cdo de cursos de especializacao em Administracdo, denominados MBA-Executivo,
onde existe uma grande preocupacdao com a praticidade e aplicabilidade do co-
nhecimento. Esse novo prisma tem impulsionado os professores da graduagao a
reavaliarem os programas de suas disciplinas, mesclando com maior
homogeneidade a teoria e a pratica.

Porém, percebe-se que estas mudangas ainda se encontram em processo
introdutério. Apenas 30% do corpo docente da graduagdo também ensinam no
MBA-Executivo. Seria interessante que os professores realizassem encontros pe-
riodicos com o intuito de trocar idéias e desenvolver metodologias inovadoras
para as suas disciplinas. A IES poderia também acrescentar nos programas das
disciplinas, principalmente daquelas que compdem a grade profissional do curso,
a necessidade de realizar visitas académicas a empresas ou convidar executivos
para ministrar palestras. Isso faz com que o aluno perceba que o conhecimento
abordado no curso pode ter aplicagdo concreta nas organizagdes, ou seja, mos-
trar que a teoria tem um elo importante com a pratica.

Um outro aspecto que merece consideracao trata-se do desenvolvimento
da habilidade dos estudantes do curso de Administragdao em identificar problemas
e propor solugdes. Assim, tais alunos, em funcdo do perfil desenvolvido, tém um
senso critico apurado com relagdo aos problemas organizacionais. Seria interes-
sante permitir que os mesmos, nas mais diversas disciplinas, possam considerar a
IES como uma organizagdo de estudo tornando-os consultores e elementos ati-
vos participantes da melhoria do servigo educacional.
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Para que isso aconteca com éxito, os professores em suas dreas de conhe-
cimento devem dar oportunidade, através de trabalhos académicos, para que os
alunos identifiquem problemas existentes na Universidade e, de acordo com a
realidade, proponham solugdes através da elaboracdao de planos de acdo. Seria
necessaria, também, a vontade politica dos dirigentes da IES permitindo a partici-
pacdo ativa dos alunos e se comprometendo a analisar e a pér em pratica as
propostas consideradas interessantes.

Por fim, diante da dificuldade em que se encontram as universidades fede-
rais em todo o pais devido, principalmente, a falta de recursos financeiros, faz-se
necessario criar novos meios que possibilitem a continuidade, com o padrdo de
qualidade desejado, dos servicos educacionais oferecidos nas cinco dimensdes
aqui estudadas. Para isso, inUmeras instituicbes de ensino comegam a utilizar
seus recursos humanos e estruturas fisicas para desenvolver atividades de ex-
tensao que promovam retorno financeiro: consultoria organizacional, realizacao
de cursos de extensdo e de pds-graduacdo voltados para profissionais do merca-
do e desenvolvimento de novos produtos e servigos utilizando os conhecimentos
oriundos e/ou aprimorados na propria instituicdo.
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