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RESUMO

O objetivo desse estudo foi apresentar a avaliacdo dos servigos prestados por uma instituicao
de ensino superior localizada em Itabira/MG em relagéo ao curso de Engenharia de Producdo,
com base nas dimensdes da qualidade: confiabilidade, receptividade, seguranca, empatia e
tangibilidade. Para isso foi inicialmente apresentado o perfil do corpo discente do curso
avaliado, em seguida foi identificada a dimensdo da qualidade mais relevante na prestacdo de
servigos da IES em questdo e por fim foram identificados 0os pontos positivos e negativos na
prestacdo de servicos da IES pesquisada sob a Gtica do corpo discente do curso de Engenharia
de Producédo. A metodologia utilizada nessa pesquisa foi quantitativa do tipo descritiva e quanto
ao metodo foi realizada uma pesquisa de campo. O universo do estudo foi formado pelo corpo
discente do curso de Engenharia de Producdo da Faculdade de Ciéncias Administrativas e
Contabeis de Itabira. A amostra foi composta por 136 alunos, selecionados a partir do critério
de amostragem probabilistica aleatoria simples. O instrumento de coleta de dados empregado
foi o questionario estruturado e segmentado em seis blocos, além de questbes referentes a
identificacdo dos respondentes. Os dados foram analisados através de métodos estatisticos, com
auxilio do Microsoft Excel. Os resultados da pesquisa em relacédo ao perfil do corpo discente do
curso de Engenharia de Producdo apresentaram quanto ao género que 71% sdo do sexo
masculino, quanto ao estado civil 69% sdo solteiros e em relacdo a faixa etaria a maioria
encontra-se entre 21 e 30 anos. Por meio da avaliacdo dos alunos observou-se que a
tangibilidade foi a dimensdo da qualidade que mais se destacou positivamente, e de maneira
contraria, a receptividade foi a dimensdo da qualidade que menos se destacou na avaliacdo dos
alunos. A dimensao da qualidade identificada como a mais relevante na prestacdo de servicos
de uma IES sob a Otica do corpo discente do curso de Engenharia de Producdo foi a
confiabilidade. Quanto aos pontos positivos, foram identificados quatro servicos prestados pela
IES, sendo que trés deles estdo relacionados a dimensdo da tangibilidade e somente um
relaciona-se a dimensdo da seguranca. Quanto aos pontos negativos, foram identificados seis
servicos prestados pela IES, sendo que quatro deles estdo relacionados as dimensdes empatia e
receptividade, e os demais se relacionam as dimensdes confiabilidade e seguranca. Em resposta
ao objetivo geral e problema de pesquisa desse estudo, conclui-se que a IES pesquisada, sob a
Otica do seu corpo discente, possui elementos tangiveis que evidenciam a qualidade de seus
servigos e fortalecem a imagem da institui¢do, entretanto, ndo presta os servicos com cortesia
e tampouco oferece atengédo personalizada.

Palavras-chave: Dimensdes da qualidade. Engenharia de produgdo. Ensino superior.
Qualidade em servicos prestados.



1 OBJETIVO

Por muitos anos, as instituigdes de ensino superior viveram em um confortavel ambiente pouco
competitivo, principalmente pelo fato da demanda de graduacdo em nivel superior ser maior
que a oferta. Entretanto, nos Ultimos anos, 0 segmento da educacao de nivel superior sofreu
intensas mudancas. Podem-se destacar os programas do Governo Federal de estimulo ao
ingresso no nivel superior e a mudanca intensa e dindmica das necessidades e perspectivas dos
estudantes, englobando também a demanda por novas modalidades de cursos de nivel superior,
como a graduacdo tecnoldgica e a distancia.

Essas mudangas geraram um ambiente mais competitivo e, por consequéncia, surgiram novas
instituicbes de nivel superior para atender esse novo perfil de ensino, estimulando as ja
existentes a se reformularem adotando novas estratégias no ambito educacional. As instituicdes
de ensino superior buscam estabelecer uma relacao entre seus objetivos e as expectativas dos
seus clientes, de forma a atender ambas as partes. Para que seja possivel atender as necessidades
dos alunos é preciso conhecé-las e assim oferecer servicos apropriados as suas expectativas.
Avaliar os seus servigos na visdo do cliente é importante para qualquer instituicdo de ensino
superior, caso contrario terdo dificuldades em sobreviver neste mercado.

Diante do contexto apresentado é que se insere o presente trabalho, com o objetivo de apresentar
a avaliacdo dos servicos prestados por uma instituicdo de ensino superior localizada em
Itabira/MG, em relacdo ao curso de Engenharia de Producdo, com base nas dimensdes da
qualidade (confiabilidade, receptividade, seguranca, empatia e tangibilidade) propostas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008). Para
tanto, apresentou-se o perfil do corpo discente, analisou-se a avaliacdo deste em relacdo aos
servicos prestados pela instituicao e, ainda, sob a Gtica do corpo discente, buscou-se identificar
a dimensdo da qualidade mais relevante na prestacdo de servigos e foram levantados os seus
pontos positivos e negativos.

Os servicos educacionais vém se apresentando, a cada ano, como um dos mais importantes
segmentos econdmicos no Brasil e no mundo. Em meio a esse processo de crescimento, Cheng
e Tam (1997 apud MELLO et al. 2002) afirmam que os prestadores de servicos educacionais,
principalmente os de servigos de educacgdo superior, vém concentrando seus esfor¢cos em
identificar e atender as expectativas e necessidades de seus clientes: o0s estudantes. Diante do
reconhecimento da necessidade de ofertar um servico educacional de qualidade, tornou-se de
fundamental importancia que a instituicdo de ensino superior disponha de um instrumento
apropriado de avaliagdo da qualidade dos servigos prestados, de forma a mensurar e identificar
0s pontos fortes e fracos de seus servigos (TORRES, 2011).

No intuito de avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo ensino superior, 0 Governo Federal
implementou o sistema nacional de avaliagdo do ensino superior, composto basicamente por
dois instrumentos de avaliacdo: 0 Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (Enade) e as
avaliacOes in loco realizadas pelas comissOes de especialistas. As IES ainda se submetem a
avaliacOes feitas pelo mercado de trabalho e pelo cliente do servigo educacional, ou seja, 0
corpo discente (INEP, 2013).

A escolha do tema desse estudo se justifica pela importancia de se avaliar os servigos prestados
por uma instituicdo de ensino superior, pela 6tica do corpo discente, de modo a contribuir na
identificacdo das necessidades dos alunos e buscando alcancar servigcos educacionais de
qualidade. Na area académica, a presente pesquisa € relevante na medida em que representara
uma fonte literaria sobre a avaliacdo dos servicos prestados no ensino superior por alunos do
curso de Engenharia de Producéo, com base nas cinco dimensdes da qualidade apresentadas.



No ambito organizacional, a relevancia desse trabalho deve-se ao fato de que proporciona a
instituicdo uma oportunidade de conhecer a avaliagdo de seus servicos pela o6tica dos clientes,
de modo a identificar suas fraquezas e potencialidades.

Para a sociedade, a pesquisa torna-se importante por contribuir na identificacdo de pontos de
melhoria na prestacao de servicos educacionais de nivel superior, de modo a possibilitar a oferta
de servigos educacionais de exceléncia.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera apresentado o fundamento teérico no qual se baseia o problema de pesquisa
deste trabalho. Para isso, o capitulo foi segmentado nos seguintes topicos: qualidade, servicos,
qualidade em servigos educacionais, dimensdes da qualidade em servigcos educacionais e
avaliacdo da qualidade em servigos educacionais.

O referencial tedrico elaborado para esta pesquisa contribuira para o estudo e anélise dos dados
coletados, a fim de alcancar os objetivos da pesquisa.

2.1 Qualidade

Na literatura existem vérias defini¢des para o termo qualidade, desenvolvidas por diversos
autores em diferentes épocas. Entretanto, ndo ha consenso entre os autores na definicdo desse
conceito. Esse termo pode ser definido sob vérios aspectos, desde a conformidade com as
especificacOes, até a satisfacdo dos consumidores, entre outras definigdes.

Pode-se acrescentar o estudo realizado por Garvin (2002), no qual o autor classifica cinco
abordagens distintas da qualidade: abordagem transcendental, baseada na manufatura, baseada
no produto, baseada no valor e baseada no usuario, as quais sao conceituadas a seguir.

A primeira abordagem, conhecida como abordagem transcendental, é a caracteristica de
exceléncia inata ao produto, onde a qualidade estd mais relacionada as especificacdes do
produto do que ao seu funcionamento.

A abordagem baseada em manufatura relaciona-se aos produtos ou servigos livres de erro e que
correspondem exatamente as suas especificacdes, ainda que ndo correspondam as reais
necessidades dos clientes.

A terceira abordagem, definida como abordagem baseada em produto, apresenta a qualidade
como sendo um conjunto mensuravel e preciso de atributos, sendo mais facilmente
identificados em bens tangiveis que em servicos.

A abordagem baseada em valor é a percepcao de valor em relagdo ao preco, em que o valor
percebido pelo cliente deve ser maior que o preco.

A Ultima abordagem da qualidade, a abordagem baseada no usuério, é aquela em que o produto
ou servigo deve estar adequado ao seu propdsito, conforme suas especificagdes de manufatura
e também com a adequagéo destas ao consumidor (GARVIN, 2002).

A qualidade pode ser entendida como a capacidade de oferecer um produto ou servigo com
caracteristicas e atributos que alcancem a satisfacao do cliente, superando suas expectativas.
Em virtude dos objetivos do presente estudo, o conceito de qualidade sera aplicado ao setor de
servigos. Deste modo, o0 proximo topico apresenta a conceituacdo de servicos, suas
caracteristicas principais e a classificacdo dos servicos.

2.2 Servigos

Diversos pesquisadores tém abordado e analisado a gestéo de servicos. Por esse motivo, torna-
se necessario abordar as diferentes interpretacGes para 0 conceito de servigo.

De maneira ampla e simplificada, pode-se dizer que servigos sdo a¢des, processos e atuagdes
(ZEITHAML,; BITNER, 2008). Os autores acrescentam ainda que, servicos incluem todas as

3



atividades econdmicas cujo produto ndo é uma construcdo ou produto fisico, € geralmente
consumido no momento em que é produzido e proporciona valor agregado em formas (como
conveniéncia, entretenimento, oportunidade, conforto ou saude) que sdo essencialmente
intangiveis, de seu comprador direto. (ZEITHAML; BITNER, 2008, p. 28).

Em consonancia ao conceito apresentado por Zeithaml e Bitner (2008), nos estudos de Hoffman
et al. (2010) os servigos podem ser definidos como a¢6es, esforgos ou desempenhos.

De acordo com Kotler, Hayes e Bloom (2002), servico € qualquer ato ou desempenho que uma
parte pode oferecer a outra, desde que seja essencialmente intangivel, que ndo resulte em
propriedade, podendo ou nédo a producédo do servigo estar relacionada a um produto fisico.
Analisando as definices de servicos apresentadas pelos autores, pode-se dizer que o servico €
um ato, acdo ou desempenho essencialmente intangivel, podendo ou n&o estar relacionada a um
produto fisico.

Nos estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud FREITAS; BOLSANELLO;
VIANA, 2008), as quatro caracteristicas apresentadas por Kotler (2005) foram agrupadas em
apenas trés caracteristicas: simultaneidade, intangibilidade e heterogeneidade, as quais sdo
conceituadas a seguir.

Simultaneidade estd relacionada ao fato de que os servicos sdo consumidos quase que
simultaneamente a0 momento em que sdo produzidos, tornando dificil detectar e corrigir as
falhas antes que elas ocorram e afetem o cliente.

A caracteristica intangibilidade traduz que os servigos representam um produto néo fisico, ou
seja, ndo pode ser transportado e/ou armazenado.

A terceira caracteristica, definida como heterogeneidade, é a grande variedade de servicos
existentes e o forte relacionamento com o fator humano dificulta a atividade de padronizacéo e
estimacdo de precos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988 apud FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008).

De acordo com os autores, o conceito de servico pode ser entendido como o modo pelo qual o
cliente percebe os servicos da organizacdo. Esse desempenho pode ser afetado de acordo com
as proprias caracteristicas do servico.

Ap0s abordar o tema servicos sob a 6tica de alguns autores, faz-se necessario apresentar no
préximo tépico uma abordagem em relacdo a qualidade em servicos educacionais, que servira
de base tedrica para 0s objetivos dessa pesquisa.

2.3 Qualidade em servigos educacionais

O contexto da qualidade em educacdo certamente é alvo de inUmeras discussdes e reflexdes
acerca do préprio termo qualidade, pois, conforme ja apresentado neste trabalho e segundo
diversos autores, trata-se de um conceito multiplo, que se expressa através de juizos de valor.
O processo de busca da qualidade no &mbito educacional é mais abrangente. Este processo tem
caréter decisivo e fundamental para qualquer instituicdo, pois os 6rgaos reguladores exigem um
rigoroso controle da qualidade para que as IES possam ser credenciadas ou manter-se em
funcionamento. Assim, as IES, além de se adequarem as exigéncias dos 6rgédos reguladores,
passaram a ter a necessidade de avaliar seus proprios servigos (TORRES, 2011).

Deste modo, Torres (2011) enfatiza que uma IES que possui um programa de qualidade inserido
em seu processo educacional, obtém, por consequéncia, um feedback sobre os pontos fortes e
fracos na sua prestacgao de servicos.

Para o autor, o rigor dos orgédos reguladores acerca do controle da qualidade dos servicos
educacionais desencadeou a necessidade das IES avaliarem seus servigos, a fim de identificar
suas fraquezas e potencialidades, de modo a contribuir no processo de busca da qualidade no
ambito educacional.
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Na atualidade, a preocupacgdo com a qualidade no processo educacional pode ser o diferencial
competitivo de uma IES, visto que os consumidores de servigos educacionais tém se mostrado
mais exigentes, estando sempre em busca de novos padrdes de qualidade na educacéo
(TORRES, 2011).

Para que a qualidade dos servicos educacionais seja alcangada é importante que as instituicoes
de ensino possam conhecer primeiramente as necessidades e expectativas dos alunos, bem
como compreender o que se pode melhorar em seu processo de prestacdo de servicos.
Visando alcancar os objetivos especificos da pesquisa, 0 topico seguinte apresenta as dimensoes
determinantes para qualidade em servigos educacionais.

2.3.1 Dimensoes da qualidade em servigos educacionais

No intuito de contribuir para a identificacdo das dimensdes da qualidade mais relevantes aos
servicos educacionais, faz-se necessario resgatar os conceitos de dimensdes da qualidade mais
difundidas na literatura.

Nos estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 apud TINOCO; RIBEIRO, 2008) foi
possivel constatar que os consumidores utilizam os mesmos critérios para chegar a um
julgamento avaliativo sobre a qualidade do servico prestado, independentemente do tipo de
servico considerado.

Os critérios definidos por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 apud TINOCO; RIBEIRO,
2008) foram agrupados em dez categorias denominadas de determinantes da qualidade em
servicos ou dimensdes da qualidade, que representam os fatores criticos da prestacdo de um
Sservico, e que podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho.

A Figura 1 a seguir, apresenta o modelo das dimensdes da qualidade em servicos.

Comunicagao Necessidades Experiéncias
boca-a-boca pessoais passadas

Dimensdes da qualidade
do servigo:

Acessibilidade v
Comunicagio Expectativa
Competéncia de servigo
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Credibilidade ——  percebida
Confiabilidade do servigo

N
N

Presteza Servigo

Seguranca percebido
Aspectos tangiveis

@ ER A= B ook =

—
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. Compreensao e
conhecimento

FIGURA 1 — Dimens0es da qualidade dos servicos.
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 apud TINOCO; RIBEIRO, 2008).



A Figura 1 apresenta as dez dimensfes da qualidade dos servigos propostas por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985 apud TINOCO; RIBEIRO, 2008). Neste modelo, a expectativa do
cliente é formada, principalmente, através da comunicacdo boca-a-boca, das necessidades
pessoais e das experiéncias anteriores. As expectativas do cliente para cada uma das dimensées
da qualidade em relacdo ao servigo prestado, quando comparada ao seu julgamento sobre o
desempenho do servigo formam a percepcao de qualidade do servico.

Posteriormente, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud FREITAS; BOLSANELLO;
VIANA, 2008) consolidaram estas dimensdes, reduzindo desta forma os dez determinantes
iniciais da qualidade do servico a apenas cinco dimens6es, conforme pontuadas a seguir.

A primeira dimensao se refere a confiabilidade, que é a capacidade de prestar o servico de forma
confidvel, precisa e consistente. Para Hoffman et al. (2010), em geral, a dimensdo da
confiabilidade reflete a consisténcia no desempenho de uma empresa. Na concepcdo de Berry
e Parasuraman (1992 apud COSTA; COSTA, 2003) confiabilidade é a capacidade de prestar
servico de modo confiavel e com preciséo.

Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002), entre as cinco dimensdes, a confiabilidade é a
dimensdo mais importante na percepc¢éo da qualidade dos servicos. Corroborando esse conceito,
Zeithaml e Bitner (2008) também afirmam que das cinco dimensoes, a confiabilidade tem sido
mostrada consistentemente como o determinante mais importante das percepc¢des da qualidade
de servicos. Os mesmos autores completam que os clientes preferem fazer negécio com
empresas que cumprem suas promessas, particularmente aquelas sobre os atributos dos
Servigos.

A segunda dimensdo é denominada receptividade e pode ser compreendida como a disposi¢édo
de prestar os servigos prontamente e auxiliar os usudrios, caracterizando-se por agilidade no
atendimento, eficiéncia em resolver os problemas, atencdo personalizada e a cortesia dos
funcionarios. Para atingir a exceléncia nessa dimensdo, a empresa deve se certificar que o
processo de prestacdo do servico e o tratamento das solicitacdes estdo sendo analisados do ponto
de vista dos clientes, antes mesmo que pelo ponto de vista da empresa (ZEITHAML; BITNER,
2008).

A terceira dimensdo da qualidade é a seguranca, que faz referéncia a isencéo de qualquer falha,
risco ou problema e relaciona-se com o conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de inspirar confianca (ZEITHAML; BITNER, 2008). Na visdo de Hoffman et al.
(2010) a dimensédo da seguranca diz respeito a competéncia da empresa no que se refere ao
conhecimento e a habilidade em desempenhar seu servigo. Segundo Zeithaml e Bitner (2008),
no inicio do relacionamento entre empresa e cliente, é possivel que o cliente use evidéncias
tangiveis, como honras e prémios da empresa, para analisar a dimensao da seguranca, podendo
assim obter confianga nas transacoes da empresa.

Para Kotler, Hayes e Bloom (2002), a dimensdo da seguranca também se torna importante
quando o cliente ndo teve contato anterior com a empresa. Nessas situagdes, 0s autores sugerem
que a confianca pode ser conquistada de diversas maneiras: transmitindo seguranga por
intermédio da imagem corporativa, inspirando confianga por meio das credenciais e materiais
de comunicacdo que relacionem os clientes importantes atendidos pela empresa, e
desenvolvendo a seguranca e a confianga por meio da experiéncia acumulada na area em que
atua.

A quarta dimenséo é denominada empatia, pois é definida como a atencdo individualizada e o
cuidado dedicado aos clientes. De acordo com Zeithaml e Bitner (2008), a esséncia da empatia
é a capacidade de fazer os clientes se sentirem Unicos e especiais, por meio de um servigo
personalizado ou formatado as necessidades de cada um. Neste contexto, os autores acreditam
que, embora as empresas maiores possuam melhores recursos, sdo as empresas pequenas que
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estdo melhores capacitadas para prestar servicos especializados para cada cliente, uma vez que
tém conhecimento mais aprofundado nas suas necessidades.

Além disso, Hoffman et al. (2010) acrescentam que a dimensdo da empatia mede a aptiddo da
empresa para perceber as necessidades dos clientes e assim torna-las acessiveis. Os autores
afirmam ainda que empresas com empatia ndo perderam a nogdo do que é ser cliente e dessa
forma, entendem as necessidades de seus clientes e tornam seus servicos acessiveis aos
mesmaos.

A quinta e Gltima dimensdo, conhecida como tangibilidade, compreende a aparéncia das
instalaces fisicas, equipamentos, funcionarios e materiais de comunicagdo. Segundo Kotler,
Hayes e Bloom (2002), a natureza intangivel dos servicos faz com que os clientes procurem
indicagdes fisicas que evidenciem a qualidade dos servigos prestados. Ao mesmo tempo, 0s
elementos tangiveis sdo usados pelas empresas para fortalecer sua imagem, promover unidade
e sinalizar qualidade aos seus clientes (ZEITHAML; BITNER, 2008).

Sendo essas cinco dimensdes apresentadas adequadas a mensuragdo da qualidade em servicos,
podem ser entendidas como adequadas para também medir a qualidade em servicos de
instituicGes de ensino superior.

ApoOs apresentar as dimens@es da qualidade dos servicos sob a o6tica de alguns autores e com
foco de atender aos objetivos do presente estudo, sdo avaliadas as cinco dimensdes da qualidade
propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud FREITAS; BOLSANELLO; VIANA,
2008).

No proximo topico é apresentada a importancia da avaliacdo da qualidade em servicos
educacionais, bem como as principais ferramentas de avaliacdo utilizadas pelas partes
envolvidas.

2.3.2 Avaliacéo da qualidade em servicos educacionais

A literatura apresenta diversos autores que reconhecem a necessidade das instituicGes de ensino
superior identificar os pontos fortes e fracos de seus servicos. Para tanto, estes autores defendem
que € necessario que haja um instrumento apropriado de avaliacdo dos servicos prestados.
Estando o ensino superior inserido no setor de servicos, faz-se necessario apresentar o cenario
desse setor na economia mundial e do Brasil, de modo a demonstrar a sua importancia na
economia.

Corroborando esse conceito, Cronin e Taylor (1992 apud FREITAS; BOLSANELLO; VIANA,
2008) acrescentam que a mensuracdo da qualidade dos servicos tem sido uma estratégia
efetivamente utilizada pelas organizacdes para a obtencdo de vantagem competitiva.

No ambito dos servigos educacionais, o desenvolvimento de instrumentos de avaliagdo aptos a
reconhecer a percepcdo dos clientes de instituicGes de ensino superior € de fundamental
importancia para a adequada prestacdo de servigos educacionais (MELLO et al. 2002).
Reproduzindo essa ideia, Cheng e Tam (1997 apud MELLO et al. 2002) defendem que pelo
fato de o ensino superior estar inserido no setor de servicos, deve empenhar seus esfor¢os em
identificar as expectativas e necessidades de seus principais clientes: os estudantes.

A mensuracdo da qualidade dos servigos educacionais é fundamental na identificacdo das
expectativas dos clientes e torna possivel uma prestacdo de servicos mais adequada as suas
necessidades.

Em consonancia ao conceito defendido por Bandeira et al. (1998), o Governo Federal
implementou o sistema nacional de avaliacdo. O Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP) é quem conduz todo o sistema de avaliagdo de cursos
superiores no pais, produzindo indicadores e um sistema de informacdes que subsidia tanto o



processo de regulamentacéo, exercido pelo MEC, como garante transparéncia dos dados sobre
qualidade da educacéo superior a toda sociedade (INEP, 2013).

Os instrumentos que subsidiam a producdo de indicadores de qualidade e 0s processos de
avaliacdo de cursos desenvolvidos pelo INEP s&o o Exame Nacional de Desempenho de
Estudantes (Enade) e as avaliacGes in loco realizadas pelas comissfes de especialistas (INEP,
2013).

Participam do Enade os alunos ingressantes e concluintes dos cursos avaliados, que fazem uma
prova de formacdo geral e formacdo especifica. As avaliacdes feitas pelas comissfes de
avaliadores designadas pelo INEP caracterizam-se pela visita in loco aos cursos e institui¢coes
publicas e privadas e se destinam a verificar as condi¢des de ensino, em especial aquelas
relativas ao perfil do corpo docente, as instalagdes fisicas e a organizacao didatico-pedagogica
(INEP, 2013).

Com base no referencial tedrico apresentado, buscou-se por meio deste estudo, identificar a
avaliacdo dos servicos prestados por uma instituicdo de ensino superior localizada em
Itabira/MG, com base nas dimensdes da qualidade: confiabilidade, receptividade, seguranca,
empatia e tangibilidade, com a utilizacdo da metodologia apresentada no préximo capitulo.

3METODOLOGIA

Para execucdo da pesquisa foi utilizado o método quantitativo. A adogdo deste possibilitou o
emprego de técnicas estatisticas, possuindo como diferencial a intencdo de garantir a precisao
dos trabalhos realizados e evitar distorgdes de analise e interpretacdo dos dados, 0 que conduz
a um resultado com poucas chances de interferéncias (RICHARDSON, 2004). O universo da
pesquisa foi composto por 412 alunos, matriculados no curso de Engenharia de Producdo da
FUNCESI.

Trata-se de uma pesquisa descritiva, que tem por objetivo a descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno, além do estabelecimento de relagdes entre variaveis e
fatos utilizando técnicas de coleta de dados padronizadas e o estudo das preferéncias de um
determinado grupo (GIL, 2008; VERGARA 2006). Foi aplicado um estudo de campo, que
segundo Vergara (2006) é uma investigacdo realizada no local onde ocorre ou ocorreu um
fendmeno, neste caso, a propria instituicdo de ensino superior, a fim de compreender e melhor
descrever a avaliacdo dos servigos prestados por essa instituicao.

No estudo em questdo, a amostra foi caracterizada por 136 alunos do curso de Engenharia de
Producdo, selecionados a partir do critério de amostragem probabilistica aleatdria simples, em
que atribui-se um namero Unico a cada elemento da populacdo, e depois se faz a selecdo
aleatoria de alguns desses elementos (GIL, 2008). Foi utilizada a férmula de calculo do tamanho
da amostra aleatoria simples, para populagdes finitas, com indice de confiabilidade de 95%
proposta por Mattar (2008). Efetuando o célculo do tamanho da amostra valida para o estudo,
concluiu-se que a amostra deveria ser composta por 65 alunos do curso de Engenharia de
Producdo. A partir de entdo foram aplicados 172 questionarios. A aplicacdo de uma maior
guantidade de questionarios justificou-se pelo interesse dos alunos em participar da pesquisa,
além de ter por objetivo suprir o extravio de alguns deles, o que de fato ocorreu durante a coleta
de dados. Subtraindo o total de questionarios que ndo foram devolvidos, a amostra desse
trabalho foi composta por 136 alunos do curso de Engenharia de Producao.

O instrumento de coleta de dados utilizado foi o questionario, que é uma técnica de investigacao
compreendida por uma série de questdes que sdo apresentadas e submetidas a individuos com
0 intuito de obter informagdes diversas (GIL, 2008). Foi utilizado um questionario composto
por 26 questdes, divididas em cinco blocos, desenvolvidos a partir dos conceitos da literatura
acerca das cinco dimensdes da qualidade em servigos: confiabilidade, receptividades,
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seguranca, empatia e tangibilidade, definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud
FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008). Foi empregada a escala Likert de cinco pontos,
cujos extremos foram definidos com os conceitos “Discordo totalmente” e “Concordo
totalmente”. O questionario contemplou, ainda, um bloco com cinco questdes acerca da
relevancia de cada uma das dimensfes da qualidade na prestacdo de servicos de uma IES.
Especificamente nesse bloco, a escala Likert de cinco pontos teve os extremos definidos com
os conceitos “Pouco importante” e “Muito importante”. Por fim, o questionario contemplou
questdes acerca do perfil do respondente. O processo de coleta de dados foi realizado entre os
dias 26 e 28 de agosto de 2013 e conforme foram sendo aplicados e recolhidos, os questionarios
foram analisados e processados.

A tabulagdo dos dados da pesquisa e 0s procedimentos de estatistica descritiva foram realizados
com a utilizacdo do Microsoft Excel. Os métodos estatisticos utilizados para alcancar 0s
objetivos da pesquisa foram: média, frequéncia simples e frequéncia relativa. Segundo Gil
(2008), por meio da estatistica descritiva é possivel caracterizar o que € tipico e indicar a
variabilidade dos individuos da amostra, além de verificar como eles se distribuem em relagéo
a determinadas variaveis.

2 RESULTADO

A anélise de dados da pesquisa consistiu em apurar e demonstrar os resultados obtidos por meio
da aplicacdo de 136 questionarios aos alunos do curso de Engenharia de Producéo, sendo os
dados tratados a partir da aplicacdo de métodos estatisticos, confrontando-os com a teoria
apresentada, buscando responder aos objetivos especificos do estudo.

2.1 Estudo do perfil do corpo discente

Foi possivel evidenciar a predominéncia de alunos do sexo masculino e solteiros, assim como
0 baixo indice de estudantes com 36 anos ou mais. A amostra foi composta por alunos de todos
0s periodos em curso, sendo que 44% dos individuos (60 alunos) se encontram matriculados no
6° e 8° periodos. Esse dado se torna importante, pois, tendo esses alunos o tempo de vinculo
maior com a instituicdo, entende-se que possuem vivéncia académica suficiente para avaliar de
maneira coerente 0s servicos prestados pela instituicdo de ensino superior.

2.2 Avaliacdo do corpo discente em relacdo aos servicos prestados pela instituicdo de
ensino superior, com base nas dimensdes da qualidade

A analise da avaliacdo foi segmentada em consonancia aos blocos do questionario e apresentada
da seguinte maneira: inicialmente, sdo detalhadas as questdes abordadas em cada bloco do
questionario; em seguida, os resultados da avaliagdo sdo apresentados por meio de graficos,
construidos a partir da média de pontuacgdo obtida em cada questéo; e por fim, séo apresentados
embasamentos tedricos para as analises realizadas.

Conforme estrutura definida no paragrafo acima, a primeira avaliacdo apresentada é referente
ao Bloco 1. O primeiro bloco do questionario apresentou seis questdes referentes a dimensdo
definida como tangibilidade. O Quadro 5 apresenta a descri¢éo de cada questdo desse bloco.

QUADRO 1
Descricao das questdes do Bloco 1
Questdo | Descrigéo da questéo
T-1 As instalacBes fisicas sdo adequadas (salas de aula, cantina, patio e
auditorios - confortaveis, limpas, arejadas, iluminadas).




Questio | Descricao da questao

T-2 O estacionamento é amplo (satisfaz a demanda).

T3 Os laboratérios de informatica possuem computadores modernos e
softwares atualizados e adequados as disciplinas do curso.

T-4 Os laboratorios especificos do curso possuem equipamentos e materiais
adequados as disciplinas do curso.

T-5 Os funcionarios e professores tém boa aparéncia (bem vestidos,
organizados, etc.).

T-6 Possui recursos multimidia que atendem as necessidades dos alunos

(datashow, retroprojetor, etc.).

Fonte: Elaborado pelo autor.

De maneira geral, as questdes do Bloco 1 foram bem avaliadas pelo corpo discente do curso de
Engenharia de Producdo, uma vez que as médias das notas se mantiveram proximas de quatro,
inclusive a média geral, que alcancou 3,70 pontos, 0 que representa alto indice de concordancia
com as afirmativas apresentadas.

A tangibilidade € uma dimenséo da qualidade relevante para a avaliacdo dos servicos prestados,
uma vez que sinaliza a qualidade dos servicos e fortalece a imagem da empresa. Segundo
Kotler, Hayes e Bloom (2002), a natureza intangivel dos servigos faz com que os clientes
procurem indicagdes fisicas que evidenciem a qualidade dos servigos.

A préxima avaliacdo a ser apresentada é referente ao Bloco 2. O segundo bloco do questionario
foi composto por quatro questdes referentes a dimensdo definida como confiabilidade. O
Quadro 6 apresenta a descricao de cada questdo desse bloco.

QUADRO 6
Descricdo das questdes do Bloco 2
Questdo | Descricao da questao
C-1 Os seminarios, palestras e visitas técnicas oferecidas sdo relevantes para a
formacéo.
C-2 Os professores possuem formacdo académica compativel com a disciplina
ministrada.
C-3 Os professores estabelecem uma relacdo entre a teoria e a pratica do
contetido ensinado.
Ca Os professores apresentam um bom conhecimento (dominio) do conteudo

das disciplinas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

De maneira geral, os respondentes se posicionaram de maneira neutra em relacdo aos itens
guestionados nesse bloco, uma vez que as notas médias se mantiveram proximas de trés,
inclusive a média geral, que alcancou 3,27 pontos. No entanto, deve-se destacar que a questdo
C-1 obteve a menor média entre as demais desse bloco (41% dos respondentes atribuiram notas
entre 1 e 2 a questdo).
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A dimensdo da confiabilidade esta diretamente relacionada ao desempenho da empresa, ou seja,
a sua capacidade de prestar servicos de forma precisa e confiavel. Para Hoffman et al. (2010),
em geral, a dimenséo da confiabilidade reflete a consisténcia no desempenho de uma empresa.
A avaliacgdo a seguir é referente ao Bloco 3. O terceiro bloco do questionério foi composto por
cinco questdes referentes a dimensdo definida como seguranca. O Quadro7 ird apresentar a
descricdo de cada questdo desse bloco.

QUADRO 7
Descricdo das questdes do Bloco 3

Questdo | Descri¢do da questdo
S-1 A FUNCESI possui uma marca conhecida e de credibilidade.
S Os funcionérios dos diversos setores (secretaria, biblioteca, financeiro, etc.)

possuem competéncia para desempenhar suas tarefas.

S-3 A coordenacédo do curso desempenha suas tarefas adequadamente.
S-4 Os professores sdo pontuais.
S-5 Os professores cumprem o plano de aula.

Fonte: Elaborado pelo autor.

E possivel perceber certa variagio nas notas médias atribuidas a cada questdo do bloco 3. Nessa
dimensao, as notas médias variaram entre 2,24 e 3,87 pontos, sendo que a média geral foi de
3,32 pontos.

A maior média alcancada nesse bloco foi de 3,87 pontos e esta relacionada ao cumprimento do
plano de aula por parte dos professores (71% dos respondentes atribuiram notas entre 4 e 5 a
essa questdo). Em contrapartida, a menor média encontrada foi 2,24 pontos e se relaciona ao
desempenho adequado das tarefas da coordenacéo de curso (62,5% dos respondentes atribuiram
notas entre 1 e 2 a essa questdo).

As demais questdes foram avaliadas com notas médias superiores a trés, o que significa que os
respondentes concordam parcialmente com as afirmacdes apresentadas.

Inicialmente a seguranga pode ser analisada através dos elementos tangiveis. Entretanto, essa
dimensdo da qualidade esta relacionada ao conhecimento e a habilidade da empresa em
desempenhar seu servico. Segundo Zeithaml e Bitner (2008), no inicio do relacionamento entre
empresa e cliente, é possivel que o cliente use evidéncias tangiveis, como honras e prémios da
empresa, para analisar a dimenséo da seguranca, podendo assim obter confianca nas transacoes
da empresa. Na visdo de Hoffman et al. (2010) a dimensdo da seguranca diz respeito a
competéncia da empresa no que se refere ao conhecimento e a habilidade em desempenhar seu
Servigo.

A proxima avaliacdo a ser apresentada e referente ao Bloco 4. O quarto bloco do questionario
foi composto por seis questdes referentes a dimensdo definida como empatia. O Quadro 8 ira
apresentar a descricdo de cada questao desse bloco.

QUADRO 8
Descricdo das questdes do Bloco 4
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Questio | Descricao da questao
Os horarios de atendimento dos setores (secretaria, biblioteca, financeiro,

E-1 x O -
etc.) séo adequados a disponibilidade dos alunos.

E2 O Portal Académico possibilita aos alunos consultar suas informagdes
académicas.

E3 Os elementos de comunicacdo (murais, avisos, manuais, email, etc.) sdo
eficientes (mantém os alunos informados).

E-4 O coordenador do curso e os professores oferecem atencdo individualizada
de acordo com as necessidades do aluno.

E5 Existe um canal de comunicacdo facil e eficaz com diretores e
coordenadores de curso.

E-6 Os professores possuem habilidades para estimular a participagdo dos

alunos em sala de aula.

Fonte: Elaborado pelo autor.

De maneira geral, as questdes da dimensdo empatia obtiveram notas médias proximas de dois
e trés, inclusive a média geral, que alcancou 2,98 pontos. Essa analise demonstra que 0s
respondentes avaliaram os itens dessa dimensdo de forma neutra ou discordando parcialmente
das afirmativas apresentadas.

Os horérios de atendimento dos setores e a funcionalidade do portal académico obtiveram as
melhores médias, tendendo a neutralidade dos respondentes em relacdo as afirmacdes
apresentadas para avaliar esses servicos.

As questdes E-4 e E-5 obtiveram as menores médias dentre as demais questdes do Bloco 4.
Com 53,7% dos respondentes atribuindo notas entre 1 e 2 a questdo E-4 e 56,6% a questdo E-
5, pode-se afirmar que esses alunos discordam parcialmente das afirmacdes em questéo.

A dimensdo da empatia diz respeito a capacidade da empresa em oferecer servi¢os
especializados para os clientes, de acordo com suas necessidades. Para Hoffman et al. (2010),
ela mede a aptiddo da empresa para perceber as necessidades dos clientes e assim torna-las
acessiveis.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2008), embora as empresas maiores possuam melhores
recursos, sdo as empresas pequenas que estdo melhores capacitadas para prestar servicos
especializados para cada cliente, uma vez que tém conhecimento mais aprofundado das suas
necessidades.

A Ultima avaliacéo a ser apresentada € referente ao Bloco 5. O quinto bloco do questionério foi
composto por cinco questdes referentes a dimensao definida como receptividade. O Quadro 9
apresenta a descricdo de cada questdo desse bloco.

QUADRO 9
Descricéo das questdes do Bloco 5
Questdo | Descricao da questdo
R-1 O atendimento e resposta as solicitagdes dos alunos sao rapidos.
R-D Os funcionarios dos diversos setores (secretaria, biblioteca, financeiro,

etc.) possuem autonomia para resolver problemas.
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Os funcionarios séo receptivos, cordiais e empenhados no
desenvolvimento de suas atribuigdes.

O coordenador do curso oferece atendimento com receptividade e cortesia

R-4
ao aluno que o procura.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Foi possivel perceber uma discrepancia nas notas médias atribuidas a cada questdo do Bloco 5,
principalmente da questdo R-4 em relacdo as demais. Nessa dimensao foi encontrada menor
média geral: 2,83 pontos. Essa questdo faz referéncia ao atendimento com receptividade e
cortesia dispensado ao aluno por parte da coordenacdo do curso. A avaliacdo dessa questdo
demonstrou que aproximadamente 68% dos respondentes atribuiram nota 1 (discordo
totalmente) a essa afirmacao.

Por outro lado, as maiores médias alcancadas nesse bloco foram 3,41 e 3,44 pontos e estdo
relacionadas a receptividade, cordialidade e empenho dos funcionarios no desenvolvimento de
suas atribuicOes e ao interesse dos professores em ajudar os alunos, respectivamente. As demais
questdes foram avaliadas com notas médias proximas a trés, o que significa que os respondentes
se posicionaram de maneira neutra em relacéo as afirmacdes apresentadas.

A receptividade diz respeito a capacidade da empresa em prestar servicos de forma agil e
eficiente. Na viséo de Zeithaml e Bitner (2008), para atingir a exceléncia nessa dimensao, a
empresa deve se certificar que o processo de prestacdo do servico e o tratamento das solicitacdes
estdo sendo analisados do ponto de vista dos clientes, antes mesmo que pelo ponto de vista da
empresa.

Através da analise da avaliacdo do corpo discente do curso de Engenharia de Producdo em
relacdo aos servicos prestados por uma instituicdo de ensino superior de Itabira/MG, percebeu-
se que, em relacdo a dimensdo da qualidade definida como tangibilidade, a instituicdo de ensino
superior avaliada possui instalac@es fisicas adequadas, estacionamento amplo, laboratérios
modernos e equipados, recursos multimidia adequados e profissionais de boa aparéncia.

Em relacdo a dimensdo da qualidade definida como confiabilidade, o resultado da avaliacao
mostrou que os respondentes ndo demonstraram concordancia ou discordancia significativa em
relacdo a formacdo académica dos professores, dominio do conteudo ministrado e habilidade
dos professores em relacionar teoria e pratica. Além disso, percebeu-se que os respondentes
discordam parcialmente que 0s seminarios, palestras e visitas técnicas oferecidas sdo relevantes
para a formacao.

Na avaliagdo dos servigos prestados em relacdo a dimensdo da qualidade definida como
seguranca, foi possivel identificar que a maior parte dos respondentes discorda que a
coordenacdo do curso de Engenharia de Producdo desempenha suas tarefas adequadamente. Em
contrapartida, a maioria dos respondentes sinalizou concordancia com a afirmagéo que diz
respeito ao cumprimento do plano de aula por parte dos professores. Em relagéo & competéncia
dos funcionarios, pontualidade dos professores e credibilidade da IES, os respondentes
demonstraram certo grau de concordancia com as afirmacdes apresentadas.

No que se relaciona a dimenséo da qualidade definida como empatia, o resultado da avaliagédo
demonstrou que mesmo 0s servicos que alcangaram as maiores médias nesse bloco ndo se
destacaram significativamente dos demais, e tampouco se aproximaram da nota maxima
maneira neutra.

Na avaliacdo da ultima dimensao da qualidade, definida como receptividade, foi encontrado o
servico que obteve a pior média dentre todos os demais do questionario. Esse servico esta
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relacionado ao atendimento com receptividade e cortesia dispensado ao aluno por parte da
coordenacgdo do curso. Por outro lado, as maiores médias desse bloco estdo relacionadas a
receptividade, cordialidade e empenho dos funcionarios no desenvolvimento de suas
atribuicOes e ao interesse dos professores em ajudar os alunos. As questdes que abordavam
assuntos relativos a presteza no atendimento e resposta as solicitacdes e autonomia dos
funcionarios para resolver problemas foram avaliadas de maneira neutra.

2.3  Dimensao da qualidade mais relevante na prestacéo de servicos de uma instituicao
de ensino superior localizada em Itabira/MG, sob a o6tica do corpo discente do curso de
Engenharia de Producéo

Para identificar a dimensdo da qualidade mais relevante na prestacdo de servigos de uma IES
sob a 6tica do corpo discente, foi necessario inserir no questionario um bloco com uma questéo
especifica para responder a esse objetivo.

O Bloco 6 solicitou aos respondentes que atribuissem uma nota para cada dimensdo da
qualidade, de acordo com a sua opinido sobre a relevancia de cada uma delas na prestacéo de
servigos da instituicdo. Foi utilizada a escala Likert de cinco pontos, cujos extremos foram
definidos como “Pouco importante” e “Muito importante”.

Na opinido dos respondentes, a confiabilidade € dimensdo da qualidade considerada mais
importante na prestacdo de servicos de uma IES.

Essa analise foi feita considerando a frequéncia com que os respondentes atribuiram nota cinco
(muito importante) a essa dimenséo, 0 que aconteceu em 43% dos questionarios. Além disso,
foi verificada a média de notas atribuidas a cada dimensdo, e novamente a maior média (3,95)
foi atribuida a dimens&o confiabilidade.

O resultado da avaliacdo do corpo discente acerca da dimensao da qualidade mais relevante na
prestacdo de servicos de uma IES é consonante aos conceitos apresentados na literatura.
Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002), entre as cinco dimensdes da qualidade, a confiabilidade
é a dimensdo mais importante na percepcao da qualidade dos servicos.

2.4 Pontos positivos e negativos na prestacao de servigos de uma instituicdo de ensino
superior localizada em Itabira/MG, sob a ética do corpo discente do curso de Engenharia
de Producéo

Apbs a analise da avaliacdo do corpo discente em relacdo aos servigos prestados pela IES, com
base nas dimensdes da qualidade, foi possivel identificar os pontos positivos e negativos na
prestacdo de servicos da instituicdo avaliada.

Os pontos positivos foram identificados através das questdes que obtiveram maiores médias na
avaliacdo do corpo discente. Apenas quatro questdes se destacaram entre as demais avaliadas.
Sdo elas: Os funcionarios e professores tém boa aparéncia (bem vestidos, organizados, etc.),
questdo T-5; Possui recursos multimidia que atendem as necessidades dos alunos (datashow,
retroprojetor, etc.), questdo T-6 e; Os professores cumprem o plano de aula, questdo S-5. Essas
guestdes obtiveram notas médias acima de 3,8 pontos, o que representa alto nivel de
concordancia com as afirmacdes apresentadas. A maior media (4,06) foi encontrada na questdo
T-2. Aproximadamente 42% dos respondentes (57 alunos) atribuiram nota 5 (concordo
totalmente) a essa afirmacao. Portanto, na opinido desses alunos, o estacionamento ¢ amplo e
satisfaz a demanda.

Pode-se observar que dentre as quatro questdes melhores avaliadas, trés fazem parte da
dimensdo tangibilidade. Essa participacdo expressiva da dimensao tangibilidade na analise dos
pontos positivos da avaliacdo pode ser considerada como uma estratégia da instituicao, pois
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segundo Zeithaml e Bitner (2008), os elementos tangiveis sdo usados pelas empresas para
fortalecer sua imagem, promover unidade e sinalizar qualidade aos seus clientes.

Os pontos negativos na prestacdo de servicos da IES avaliada foram identificados através das
questBes que obtiveram as médias mais baixas na avaliagdo do corpo discente. Seis questdes
foram avaliadas com medias abaixo de 2,8 pontos, 0 que representa baixo nivel de concordancia
com as afirmagdes apresentadas. S&o eles: A coordenacdo do curso desempenha suas tarefas
adequadamente, questdo S-3; O coordenador do curso e os professores oferecem atencao
individualizada de acordo com as necessidades do aluno, questdo E-4; Existe um canal de
comunicacdo facil e eficaz com diretores e coordenadores de curso, questdo E-5. A menor
média (1,51) foi encontrada na questdo R-4, que esta relacionado a receptividade e cortesia no
atendimento ao aluno que procura a coordenacdo do curso. Aproximadamente 68% dos
respondentes (93 alunos) atribuiram nota 1 (discordo totalmente) a essa afirmacéo. Portanto, na
opinido desses alunos, o coordenador do curso ndo oferece atendimento com receptividade e
cortesia. Também considerados pontos negativos da avaliacdo, porém com as maiores médias
entre as demais questdes com a mesma classificagéo, estdo as questdes C-1 e R-1. As notas
médias atribuidas a essas questbes sdo 2,78 e 2,79, respectivamente. Essa analise permite
afirmar que os respondentes discordam parcialmente das seguintes afirmacgdes: os seminarios,
palestras e visitas técnicas oferecidas séo relevantes para a formacéo e; 0 atendimento e resposta
as solicitacOes dos alunos séo rapidos.

Pode-se observar que dentre as seis questdes piores avaliadas, quatro fazem parte das dimensées
receptividade e empatia. Essa avaliagdo corrobora o conceito apresentado por Zeithaml e Bitner
(2008), onde os autores afirmam que embora as empresas maiores possuam melhores recursos,
ndo estdo capacitadas para prestar servicos com cortesia e atencdo individualizada ao cliente,
uma vez que ndo tém conhecimento aprofundado nas suas necessidades.

A seguir serdo apresentadas as consideracdes finais dessa pesquisa, retomando o0 seu contexto
e justificativa, além de apresentar a conclusdo de cada objetivo especifico, resposta ao problema
de pesquisa e sugestdes de novas pesquisas.

5 CONCLUSAO

O escopo deste trabalho foi apresentar a avaliacdo dos servicos prestados por uma instituicao
de ensino superior localizada em Itabira/MG em relagéo ao curso de Engenharia de Producdo,
sob a Gtica do corpo discente e com base nas dimensbes da qualidade: confiabilidade,
receptividade, seguranca, empatia e tangibilidade. A escolha do tema desse estudo se justifica
pela importancia de se avaliar 0s servicos prestados por uma instituicdo de ensino superior pela
Gtica do corpo discente, de modo a contribuir na identificacdo das necessidades dos alunos
buscando alcangar servicos de qualidade na area educacional.

Para alcancar os objetivos do trabalho, a metodologia utilizada nessa pesquisa foi quantitativa
do tipo descritiva e quanto ao método foi realizada uma pesquisa de campo. O instrumento de
coleta de dados empregado foi o questionario, que foi aplicado a uma amostra de 136 alunos
do curso de Engenharia de Producéo da Faculdade de Ciéncias Administrativas e Contébeis de
Itabira.

O primeiro objetivo especifico foi apresentar o perfil dos estudantes do curso de Engenharia de
Producdo. Nesse objetivo foi observado que ocorre predominéncia de alunos do género
masculino, equivalente a 71% da amostra. De maneira similar, na divisdo da amostra por estado
civil observou-se que 69% dos alunos sdo solteiros. Observou-se também que
aproximadamente 70% dos individuos da amostra estdo compreendidos na faixa etaria entre 21
e 30 anos, o que demonstra numa analise do perfil dos estudantes que fizeram parte da amostra
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gue 0s mesmos, apos terem terminado o ensino medio, levaram alguns anos para iniciar o0 curso
de graduacéo.

O segundo objetivo especifico foi analisar, com base nas dimensdes da qualidade, a avaliacdo
do corpo discente do curso de Engenharia de Produgdo em relagéo aos servicos prestados por
uma instituicdo de ensino superior localizada em Itabira/MG. Por meio da avaliacdo dos alunos
foi possivel assim ordenar as dimens@es: tangibilidade, seguranga, confiabilidade, empatia e
receptividade. A tangibilidade foi a dimenséao da qualidade que mais se destacou positivamente,
sendo avaliados os servicos referentes as questdes de: instalacfes fisicas confortaveis, limpas,
arejadas e iluminadas; capacidade do estacionamento; laboratorios de informatica modernos e
adequados ao curso; laboratorios especificos com equipamentos e materiais adequados as
disciplinas do curso; funcionéarios e professores com boa aparéncia e; recursos multimidia
adequados. De maneira contraria, a receptividade foi a dimensdo da qualidade que menos se
destacou na avaliacdo dos alunos, sendo avaliados 0s servigos referentes as seguintes questdes:
agilidade no atendimento e resposta as solicitacfes dos alunos; autonomia dos funcionarios dos
diversos setores para resolver problemas; receptividade, cordialidade e empenho dos
funcionarios no desenvolvimento de suas atribui¢des; atendimento com receptividade e cortesia
ao aluno que procura a coordenacao do curso e; interesse dos professores em ajudar os alunos.
O terceiro objetivo especifico foi identificar a dimensdo da qualidade mais relevante na
prestacdo de servigos de uma instituicdo de ensino superior localizada em Itabira/MG, sob a
Otica do corpo discente do curso de Engenharia de Producdo. Com base nos dados coletados e
aplicacdo de célculos estatisticos descritos no capitulo de metodologia, a dimensdo da qualidade
identificada como a mais relevante na prestacao de servi¢os de uma IES, sob a ética do corpo
discente do curso de Engenharia de Producdo foi a confiabilidade. Por meio da avaliacéo foi
possivel perceber que, sob a Otica do corpo discente, é relevante que os servicos de uma IES
sejam prestados de forma confiavel, precisa e consistente.

O quarto objetivo especifico consistiu em levantar 0s pontos positivos e negativos na prestacao
de servicos de uma instituicdo de ensino superior localizada em Itabira/MG, sob a 6tica do
corpo discente do curso de Engenharia de Producdo. Quanto aos pontos positivos, foram
identificados quatro servigos prestados pela IES, sendo que trés deles estdo relacionados a
dimensdo da tangibilidade e somente um relaciona-se a dimensdo da seguranca. Quanto aos
pontos negativos, foram identificados seis servigos prestados pela IES, sendo que quatro deles
estdo relacionados as dimensdes empatia e receptividade, e os demais se relacionam as
dimensGes confiabilidade e seguranga. Como resultado obteve-se que a instituicdo de ensino
superior avaliada possui como pontos positivos 0s seguintes servicos: capacidade do
estacionamento, aparéncia dos funcionarios e professores, recursos multimidia e cumprimento
do plano de aula por parte dos professores e, como pontos negativos 0s servi¢cos de: seminarios,
palestras e visitas técnicas; desempenho da coordenacdo do curso; atencdo individualizada ao
aluno por parte da coordenacdo e professores; comunicacdo facil e eficaz com diretoria e
coordenacdo; agilidade no atendimento as solicitacdes e; atendimento com receptividade e
cortesia por parte da coordenagédo do curso.

A anédlise dos pontos positivos levantados na avaliacdo do corpo discente do curso de
Engenharia de Producdo torna-se importante para a instituicdo avaliada por demonstrar suas
potencialidades sob a Gtica dos seus clientes, além disso, sugere 0S servicos em que a
manutencdo da qualidade pode fortalecer a imagem da IES. J& a analise dos pontos negativos
pontuados na avaliacdo referentes aos servigos prestados permitiu demonstrar as fraquezas da
instituicdo avaliada. Essa anlise torna-se importante por identificar os servi¢cos em que a IES
precisa dedicar esforcos no sentido de melhorar a sua qualidade.
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Em resposta ao objetivo geral e problema de pesquisa desse estudo, que foi apresentar a
avaliacdo dos servigos prestados por uma instituicdo de ensino superior localizada em
Itabira/MG em relacdo ao curso de Engenharia de Producdo, com base nas dimensdes da
qualidade: confiabilidade, receptividade, seguranca, empatia e tangibilidade, conclui-se que a
IES pesquisada, sob a ética do seu corpo discente, possui elementos tangiveis que evidenciam
a qualidade de seus servigos e fortalecem a imagem da instituicdo. Entretanto, por meio da
avaliacdo dos alunos foi possivel perceber que a IES avaliada ndo presta 0s servicos com
cortesia e tampouco oferece atencdo personalizada. Para trabalhos futuros, sugere-se a
avaliagéo dos servicos prestados no ensino superior, com base nas dimensdes da qualidade, sob
a oOtica do corpo discente dos demais cursos da Faculdade de Ciéncias Administrativas e
Contabeis de Itabira. Outra sugestéo € avaliar 0s servigos prestados por setores especificos da
IES, como biblioteca e secretaria, entre outros.
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