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RESUMO

A UTI LLZAQAO DA ESCALA SERVQUAL EO METODO QFD NA
AVALIACAO DA PRESTACAO DE SERVICOS DE UMA INSTITUICAO
DE ENSINO SUPERIOR.

AUTORA: Marceli Martinelli
ORIENTADORA: Prof2. Dr. Leoni Pentiado Godoy

As instituicOes de ensino superior (IES) visam ofertar para seus clientes/académicos servi¢os com
qualidade que atendam as expectativas dos mesmos. Para isso, muitas organizacdes como as IES,
trabalham com as ferramentas da qualidade para que estas exigéncias dos consumidores possam
ser atendidas e, até mesmo, superadas. Desta forma, o presente trabalho tem como objetivo
avaliar a qualidade dos servigos prestados por meio das ferramentas de melhoria em uma
Instituicdo de Ensino Superior, particular, localizada na regido noroeste do Rio Grande do Sul. O
trabalho busca aplicar a escala SERVQUAL e o método do Desdobramento da Funcdo da
Qualidade, ou “Quality Function Deployment” (QFD) para obtencdo e analise dos dados obtidos
nos setores de biblioteca, secretaria, diregdo/coordenacdo por meio da integracéo das ferramentas.
Para isso, a pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso quali/quantitativo, aplicado, com
fins descritivos e exploratérios. Com isso, o trabalho ressaltou os Gaps apresentados na escala
SERVQUAL e que merecem atencdo quanto a qualidade identificada, a saber: ideal, satisfatoria
ou inaceitavel. Os quais serviram como inputs para a elaboragdo da “casa da qualidade”, ou seja,
subsidios de informacBes essenciais para aplicacdo da metodologia QFD pretendida,
concomitantemente com o0s 4P’s de servigos, 0S quais possibilitaram identificar as varidveis de
maior grau de importancia para os clientes/académicos. Dentre os resultados obtidos com a
Escala SERVQUAL verificou-se que a qualidade dos servicos prestados € inaceitavel ao avaliar,
em nivel de “exceléncia”, porém, torna-se ideal ao avaliar a qualidade em “bom”, praticamente
em todos os quesitos. O que de fato demonstra que a IES encontra-se em uma posi¢éo favoravel,
ao analisar que necessita de poucos esforcos para atingir o nivel de exceléncia das varidveis
apresentadas em analise. Ao avaliar a integracdo com o QFD, verificou-se que 0s quesitos:
vestimentas adequadas, funcionarios ocupados, conhecimento nas atividades, horério de
atendimento conveniente e registros atualizados foram muito bem avaliados pelos alunos, ou seja,
a organizacdo atende esta demanda com excelente qualidade. Todavia, ressalta cuidados quanto
aos quesitos que mais priorizaram como: atendimento com qualidade, rapido e personalizado,
além de equipamentos modernos. E ainda, sobre os 4P’s de servigos, “Pessoas” foi o maior peso
atribuido, salientando a importéancia dos colaboradores na prestacéo dos servicos.

Palavras-chave: Institui¢des de ensino superior. SERVQUAL. Desdobramento da fungéo
qualidade. Servicos Educacionais.



ABSTRACT

THE USE OF SERVQUAL SCALE AND THE QFD METHOD IN THE
EVALUATION OF THE PROVISION OF SERVICES OF A HIGHER
EDUCATION INSTITUTION.

AUTHORESS: Marceli Martinelli
ADVISAR: Profd. Dr2. Leoni Pentiado Godoy

Higher education institutions (IES) aim to offer their clients / academicians quality services that
meet their expectations. To this end, many organizations like IES work with quality tools so that
these consumer demands can be met and even surpassed. In this way, the present work aims to
evaluate the quality of services provided through the improvement tools in a particular Higher
Education Institution located in the northwest region of Rio Grande do Sul. The work seeks to
apply the SERVQUAL scale and the method Of Quality Function Deployment, or Quality
Function Deployment (QFD) for obtaining and analyzing the data obtained in the library,
secretariat, direction / coordination sectors through the integration of the tools. For this, the
research is characterized as a qualitative / quantitative case study, applied for descriptive and
exploratory purposes. With this, the work highlighted the Gaps presented in the SERVQUAL
scale and that deserve attention regarding the quality identified, namely: ideal, satisfactory or
unacceptable. Which served as inputs for the elaboration of the "quality house", that is, essential
information subsidies for the application of the QFD methodology, concomitantly with the 4P's
of services, which made it possible to identify the most important variables for the clients /
Academics. Among the results obtained with the SERVQUAL Scale, it was verified that the
quality of the services provided is unacceptable when evaluating, at the level of "excellence", but
it becomes ideal when evaluating quality in "good", practically in all the questions. This fact
demonstrates that the IES is in a favorable position, when analyzing that it needs little effort to
reach the level of excellence of the variables presented in analysis. When evaluating the
integration with the QFD, it was verified that the questions: Adequate clothing, busy staff,
knowledge of activities, convenient hours of service and updated records were very well
evaluated by the students, that is, the organization meets this demand with excellent quality.
However, it emphasizes care about the issues that most prioritized as: service with quality, fast
and personalized, and modern equipment. Also, on the 4P's of services, "People" was the highest
weight attributed, emphasizing the importance of employees in providing services.

Key Words: Higher Education Institutions. SERVQUAL. Quality Function Deployment.
Educational Services.
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1 INTRODUCAO

Os servicos educacionais ofertados com qualidade sdo relevantes para o destaque das
Instituicbes de Ensino Superior (IES) nas academias. Desta forma, torna-se necessario uma
importante reflexdo sobre a acirrada competicdo do mercado nos dias de hoje, como: as técnicas
de planejamento, de marketing institucional, ferramentas ou métodos de prestacdo de servicos,
ofertas de servicos com qualidade, as quais atendam as expectativas dos académicos, clientes da
instituicao.

Estas entre outras, sdo premissas que norteiam o trabalho proposto. Diante disso, séo
exigidas novas competéncias e novas respostas da universidade ao mercado de trabalho e ao
desenvolvimento da economia do pais, ja que as IES sdo a base de uma sociedade voltada para o
conhecimento e desenvolvimento social (SANTOS; PEREIRA; LOPES, 2016).

Na atual situacdo econémica, 0 ensino superior se destaca em trés funcdes vitais em uma
economia, as quais sdo: criacdo do conhecimento, difusdo do conhecimento e transferéncia do
conhecimento, o qual disponibiliza qualificagdes técnicas, gerenciais, entre outras (PONLAGIC;
FAZLIC, 2015).

Assim, é viavel que as IES avancem com o uso de ferramentas ou métodos favoraveis ao
seu aperfeicoamento. Desta forma, a escala SERVQUAL e o Desdobramento da funcéo
Qualidade (QFD) permitem que as IES avaliem seu potencial perante 0s seus maiores
consumidores, os alunos. Além disso, podem auxiliar na averiguacao das falhas e na eliminacéo
de riscos a salde organizacional.

O resultado da integracdo destes métodos ndo so proporcionara a instituicdo em destaque
melhorar seu marketing educacional e fidelizar ou conquistar mais académicos, mas também,
influenciara a propagacéao das ferramentas para que outras IES, em todo o Brasil, possam utiliza-
las para melhorar o nivel educacional dos servicos prestados em seus departamentos.

Né&o se discute aqui o nivel de escolaridade e a qualidade de ensino nas IES, mas sim,
técnicas que vém ao encontro para melhorar a satisfacdo dos académicos e permitir que as
instituicdes de ensino aprimorem suas técnicas de educagdo e que crescam cada vez mais no
mercado.

A prestacdo de servigos que as IES oferecem aos seus consumidores/alunos pode ser

avaliada com o uso de ferramentas da qualidade, como a escala SERVQUAL e o método do
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QFD, andlise deste estudo. Além de aprimorar a “casa da qualidade” com os 4P’s de servigos
(perfil, processo, procedimento e pessoas) como elementos da qualidade.

Com a integracdo de ambas as ferramentas, torna-se possivel uma analise cientifica de
como corrigir, melhorar e aperfeicoar as esferas mais participativas com 0s académicos, tais
como: secretaria, biblioteca e dire¢éo/coordenacéo.

O trabalho visa abranger o setor de servi¢os que se destaca nos Ultimos anos no Brasil.
Desta forma, torna-se importante relatar a qualidade dos servicos prestados na area da educacao
por meio de técnicas que permitem tal avaliacdo com veracidade. Ainda, torna-se contundente
afirmar que as IES querem se destacar no mercado, a0 mesmo tempo em que é importante o
avanco de instituicdes de ensino com qualidade no Brasil.

Devido a isso, tem-se a necessidade da integracdo de servico, educacdo e qualidade no
trabalho proposto como forma de divulgar, cada vez mais, a importancia destas esferas para a

sociedade em geral e para a instituicdo em estudo.

1.1 TEMA E PROBLEMA

Torna-se relevante avaliar o servi¢o prestado por alguns setores de uma IES, a fim de
permitir que se desenvolva e cres¢a constantemente. Além de que, tal anélise ndo seja importante
apenas para a IES em questdo, mas também apresenta uma contribuicdo para aumentar o valor
dos servicos educacionais em outras Instituicdes de ensino.

No entanto, delimitou-se o tema acerca da avaliacdo do nivel de qualidade dos servicos
educacionais em uma IES, utilizando-se da escala SERVQUAL para mensuracdo das percepcdes
dos clientes e o0 método Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD), para a conversdo das
exigéncias dos usuarios em caracteristicas para analise nos setores: biblioteca, secretaria e
direcdo/coordenacao.

No ambito da Instituicdo € possivel avaliar a qualidade dos servigos prestados por meio de
métodos que permitem diagnosticos mais precisos quanto a prestacdo dos servigos. O aluno
passa, em média, 20 anos em um estabelecimento de ensino e, por meio deste contato diario o
ensino é ofertado, disponibilizando uma situagdo sem comparativos no que diz respeito a
prestacdo de servigos (FACO, 2005).
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Pode-se afirmar que, as instituicdes de ensino superior buscam a melhoria da qualidade
dos servigos de ensino para satisfazer as expectativas dos seus alunos e do mercado (OLIVEIRA;
FERREIRA, 2008). Contudo, como o0s servigos de educacdo possuem caracteristicas bastante
particulares, a escala SERVQUAL deve ser adaptada conforme os determinantes mais
importantes:  confiabilidade, tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia
(PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985).

A escala SERVQUAL e o método QFD sdo utilizados de forma separada, a partir da
avaliacdo de critérios precisos. Por sua vez, o QFD traduz as necessidades dos consumidores em
partes integrantes no processo, todavia, ndo fornece os requisitos exigidos pelos clientes, e nem
os atributos que devem ser considerados para o alcance da satisfacdo do consumidor (LEAL,
2012). Assim, justifica-se a integracdo entre a escala SERVQUAL e a metodologia QFD, pois o
SERVQUAL ira oferecer subsidios de informacdo ao QFD com as exigéncias apontadas pelos
académicos.

Sendo assim, o tema em estudo apresenta 0 seguinte problema de pesquisa: como
identificar o nivel de qualidade dos servicos prestados por meio da percepcdo dos
clientes/académicos dos setores de biblioteca, secretaria e dire¢do/coordenacdo de uma IES?

Os trés setores s@o objetos de analise, pois atendem todos 0s setores da unidade estudada,
que se restringe a estes. Além de possuir maior significancia para os académicos e,
consequentemente, maior interferéncia na hora de satisfazer as necessidades dos mesmos, de

acordo com o parecer da direcdo. Os demais setores como: reprografia e o bar sdo terceirizados.

1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral mostra o caminho do pensamento como uma agéo a ser obtida e concede
uma visdo geral e abrangente do tema relacionando-se a conteddos intrinsecos (CIRIBELLI,
2003). Contudo, os objetivos especificos, ainda para o autor, apresentam um carater mais
concreto e permitem uma maior compreensdao do objetivo geral. Assim, na sequéncia, tem-se a

apresentacdo de ambos.
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1.2.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade dos servigos prestados por meio da escala SERVQUAL e o método
QFD, utilizando os 4P’s, para melhoria dos servicos prestados por uma Instituicdo de Ensino

Superior.

1.2.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos definem-se os seguintes:

a) ldentificar a qualidade dos servigos dos setores em andlise, mediante a satisfacdo dos
clientes/académicos;

b) Integrar a Escala SERVQUAL e o método QFD para analise dos dados da IES em
estudo;

c) Aplicar o método dos 4P’s de servigo para construir a “casa da qualidade”;

d) Apresentar diretrizes que venham a contribuir para a melhoria da qualidade dos

servigos prestados pela IES pesquisada.

1.3 JUSTIFICATIVA

As InstituicGes de ensino superior possuem diversas semelhangcas com as organizacdes
empresariais, o que é um diferencial, pois trata-se de uma organizacao formal bem definida, com
regras e normas estabelecidas, estrutura hierarquica, diversidade de posicdes e atividades,
responsabilidade social e inter-relacionamento entre os diversos elementos estruturais, funcionais
e pessoais que as compdem (COLETA; COLETA, 2007). J& as instituicdes publicas de ensino
superior recebem auxilios estatais e estdo sujeitas as regras e ao controle governamental,
enquanto as universidades privadas dependem, em grande parte, de suas mensalidades
(NURUNNABI, 2016).

As universidades tém grande impacto positivo para a sociedade, pois aumenta a
qualificacdo, a produtividade dos trabalhadores e trazem polos de inovacao, além do impacto

direto sobre a quantidade de dinheiro que circula onde sdo inseridas (FABIO, 2016).
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Para se ter uma ideia, 0 nimero de matriculas em cursos presenciais das IES publicas e
privadas aumentou em grande escala. De 2000 a 2013 chegou a crescer 129%, em 2013 havia
cerca de 1,8 milhdo de alunos matriculados nas IES da rede publica (28,8%), e 4,4 milhdes de
alunos em instituicdes privadas (71,2%) (SEMESP, 2015). Apesar dos dados serem de 2013 o
estudo € divulgado no mapa do ensino superior de 2015, o que representa o alto nimero de
matriculas na rede privada, sendo mais um diferencial para a instituicdo se destacar perante as
demais.

E importante salientar que, em 2014 havia cerca de 7,8 milhdes de alunos matriculados no
ensino superior brasileiro, destes, 6,5 milhdes em cursos presenciais (83%) e 1,3 em cursos de
ensino a distancia (EAD) (17%) e 75% das matriculas concentradas em redes privadas (SEMESP,
2016). Dados de 2014 apontam que os cursos de graduacao foram ofertados em 2.368 instituicdes
de educacéo superior no Brasil, sendo que 87,4% das instituicdes sdo privadas (INEP, 2014).

Com base nestes indices satisfatorios para as IES privadas e considerando o alto nimero
de concorrentes neste setor, torna-se relevante para a IES em estudo, rever o indice de matriculas
e tornar-se mais competitiva em relagcdo as outras instituicdes, sejam elas publicas ou privadas.
Para que isso ocorra, as IES devem prestar servicos com qualidade para se destacar frente as
outras instituicdes de ensino. Muitas dessas IES, como a entrevistada, ndo possuem fins
lucrativos, todavia, necessita de receitas para ofertar seus servigos com qualidade aos seus
maiores clientes, ou seja, seus alunos.

A educacdo é um dos pilares fundamentais do avanco de qualquer sociedade, assim, a
educacdo superior tem como funcdo principal, a formacédo de cidaddos que sirvam a sociedade e
fomentem a construcéo do conhecimento (DIAZ; RANGEL, 2010). Sendo o servigo educacional
um forte impulsionador da informacdo, por isso, nada mais relevante que tratar o setor como um
elo entre a educacéo e os servicos prestados pelas IES.

Apesar da crise econdmica, o setor de servicos é indispensavel para o desenvolvimento da
economia e para a melhora da qualidade de vida, uma vez que, é responsavel pela maior parcela
do PIB mundial, apresenta-se talvez, como a parcela mais dindmica da economia, pois sua
participacdo do PIB e o nimero de empregos no setor crescem a taxas elevadas (CORREA;
CAON, 2002; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Ainda, de acordo com o0s autores,
medir a qualidade dos servigos é um desafio, pois a satisfacdo dos clientes é determinada por

muitos fatores intangiveis.
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Avaliar os setores mais representativos da IES justifica-se a relevancia da pesquisa. Para a
prestacdo de servicos torna-se viavel buscar métodos que permitam medir o desempenho de tais
setores. Para que isso seja possivel, o estudo ira se utilizar de métodos abrangentes, tais como a
escala SERVQUAL e o método QFD.

Dentre os setores a serem avaliados, encontra-se o setor de biblioteca, o qual se pode dizer
que 100% dos académicos procuram, no minimo, uma vez seu servigo prestado. O setor da
secretaria, sendo o maior ponto de referéncia para a busca de qualquer tipo de informacéo e, por
ultimo, a coordenacdo/direcdo, muitas vezes referenciada quando se necessita de algum tipo de
auxilio quanto & trajetoria académica entre outras necessidades.

Assim, é facil ter uma avaliacdo superficial das prestacGes de servicos destes setores,
como um marketing viral, todavia, a instituicdo entrevistada ndo possui algo concreto quanto a
isto, sendo necessaria uma avaliacdo mais didatica e que traga resultados. Neste contexto, 0 QFD
pode ser muito Gtil para responder questdes de como entregar produtos e servicos de qualidade
baseados nas necessidades dos clientes, além de mostrar como uma IES pode aplicar o QFD para
traduzir a voz do cliente (BRIAN HWARNG; TEO, 2001). Portanto, para complementar, a
SERVQUAL busca identificar as tendéncias da qualidade em servicos por meio de pesquisas
periddicas com os consumidores (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Devido a grande preocupacdo que a IES possui quanto a satisfacdo dos académicos, torna-
se viavel avaliar a satisfacdo dos alunos nos setores em que possuem maiores contatos, para
conhecer 0 que os estudantes esperam quanto a qualidade destes servicos ofertados. Uma vez
que, alunos satisfeitos e confiantes ficam mais propensos a utilizar a instituicdo outras vezes e,
até mesmo indicar novos alunos, o que contribui na reducdo de custos para captacdo destes
estudantes e a constru¢do de uma boa imagem (DUGAICH, 2005).

Durante muito tempo, 0 ponto focal das universidades tem sido a biblioteca, com o seu
acervo de obras impressas preservando o conhecimento da cultura. Tal conhecimento existe sob
muitas formas: texto, grafico, som e simulacdo da realidade virtual, ao mesmo tempo, ele existe
em representacOes digitais, acessiveis a qualquer individuo e, com certeza, ndo mais uma
prerrogativa de poucos privilegiados da academia (CUNHA, 2000).

No que se refere as secretarias, 0 atendente deve ter conhecimentos de todas as rotinas que
envolvem, desde o setor financeiro até a vida académica do mesmo, em detrimento do que

ocorria no passado, quando o funciondrio mantinha especializacdo sobre um assunto especifico
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no atendimento (QUEIROZ; SILVA; OLIVEIRA JR, 2004). No que se refere a
direcdo/coordenacdo no ambito geral espera-se que, se mobilize e execute agdes transformadoras
na gestdo de servicos, tendo como objetivo a melhoria da qualidade do processo de ensino e de
aprendizagem (MARQUESIN; PENTEADO; BAPTISTA, 2015).

Para justificar a relevancia do trabalho, realizou-se uma pesquisa sistematica nas bases
Emerald, Web of Direct, IEEE Xplore e SCOPUS com as seguintes palavras-chave:
“SERVQUAL"”, “Quality Function Deployment” e “Higher Education Institutions” 0 qual ndo
foi encontrado artigos que relacionam a integracdo da escala SERVQUAL e o método QFD na
avaliacdo dos setores de ensino de uma IES concomitante aos 4P’s de servigos (perfil, processo,
procedimento e pessoas).

Na pesquisa bibliométrica encontraram-se artigos relacionados as ferramentas na area
educacional, hospitalar, logistica, entre outras, porém, ndo envolviam os trés setores em analise
no trabalho, como a secretaria, diregdo/coordenacéo e biblioteca e tdo pouco o0s 4P’s de servigos.
O estudo destas bases ocorreu em agosto de 2016 e pode ser melhor esclarecido no Quadro 1.

Quadro 1 — Pesquisa Bibliométrica

R = Emerald Insight Webof direct IEEE Xplore Scopus
palavras chawes
" — > Ouali - Lensi -
jQuaI!Za:e no en5|r.10, [ (’\Qﬂuijldlade no ensino X 5|||1;> Zuperlor . 23 Qualidade na prestagio de servigos
SERVQUAL X IES Qual. al eemsewlgos, 0 eagerr.l Qualidade no ensino
4 Avaliacdo dos servicos |1 Sustentabilidade ‘
Resultado 3 Servoual 1 Servqual 2 Servoual 2 Servgual
1 Hospital 3 Qualidade emservicos |13 Qualidade emservicos
1 Logistica 1 Hospitais 3 Qualidade nas IES
SERVQUAL X QFD 1 Qualidade em servigos
3 Qualidade no ensino
Resultado 3 QFDe Servqual 0 2QFD 1 Servgual; 1 QFD
2 Qualidade no ensino 1 Qualidade no ensino 4 Qualidade no Ensino Superior
QFDXIES 1 Qualidade no ensino
Resultado 0 0 1QFD 0

Fonte: Autora (2016)
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Conforme é possivel visualizar, identificaram-se na pesquisa Vvarios artigos relacionados
com a qualidade no ensino superior, todavia, apenas 16 integram a escala SERVQUAL e o
método QFD. Tais artigos tém grande relevancia no embasamento tedrico, ao complementar com
novas pesquisas 0 que os criadores das teorias ressaltam ha anos os esclarecimentos para sua
aplicabilidade. Vale salientar que, a pesquisa bibliométrica foi realizada com artigos publicados
nos ultimos 10 anos para uma anélise mais contundente. Desta forma, o Quadro 2 traz os titulos

dos artigos, bem como seus autores e ano de publicacéo.

Quadro 2 — Analise dos principais artigos elencados conforme a pesquisa bibliométrica

Titulo dos principais artigos selecionados Autores

YANG, Zhao; YAN-PING, Liu; JIE,
1. The Research of SERVQUAL Instrument Applying in Chinese Higher Education » £N40; TS

Tan, 2006
2. Study on Quality Indicators in Higher Education: An Application of The SERVQUAL YANG, Zhao; YAN-PING, Liu; JIE,
Instrument Tan, 2006

3. Design of education service quality improvement of Airlangga University by applying

Quality Function Deployment (QFD) model WURJANINGRUM, Febriana, 2008

4. An application of integrating SERVQUAL and Kano's model into QFD for logistics

services: A case study from Turkey BAKI Birdogan, et al., 2009

LI, Jing-Hua; XU, Lei; WU, Xiu-Lan,
2009

SHEKARCHIZADEH, Ahmadreza;
RASLI, Amran; HON-TAT, Huam, 2011

5.New service development using GAP-based QFD:A mobile telecommunication case

6. SERVQUAL in Malaysian universities: perspectives of international students

7. Comparison of SERVQUAL and SERVPERF metrics: an empirical study
RODRIGUES, Lewlyn LR et al.,2011

8. Application of Quality Function Deployment to Higher Education AN Yilong, 2011

9. QFD application using SERVQUAL for private hospitals: a case study CAMGOZ-AKDAG Hatice et. Al., 2013

10. SERVQUAL: Measuring Higher Education Service Quality in ThailandOriginal Research | YOUSAPRONPAIBOON, Khanchitpol,
Article 2014

11. Application of Kano's two-dimensional quality model and QFD on a gender-friendly

environment of hospital CHOU, Ying-Chyiet al, 2014

12. Performance evaluation of services quality in higher education institutions using
modified SERVQUALL approach with grey analytic hierarchy process (G-AHP) and multilevel |ZAREINEJAD, Mohsen, 2014
grey

13. Quality assessment in higher education using the SERVQUAL model bo GIC, Sabina; FAZLIC, Samira,

2015
14. Application of SERVQUAL and fuzzy quality function deployment to service CHO, In Jae; KIM, You Jin; KWAK,
improvement in service centres of electronics companies Choonjong, 2016

KHORSHIDI, Hadi Akbarzade;
NIKFALAZAR, Sanaz; GUNAWAN,
Indra, 2016

15. Statistical process control application on service quality using SERVQUA Land QFD with
a case study in trains’ services

16. SERVQUAL application and adaptation for educational service quality assessments in
Russian higher education GALEEVA, Railya B, 2016

Fonte: A Autora (2016).
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Outros autores também foram primordiais na elaboracdo deste trabalho, alguns deles sdo

0s responsaveis pela criagdo das ferramentas e métodos em estudo como o Parasuraman;

Zeithaml e Berry, (1985, 1988) e Akao, (1996). E possivel verificar no Quadro 3, os principais

autores e 0s respectivos anos de publicacao.

Quadro 3 — Alguns dos principais autores que deram embasamento teérico para o trabalho.

Principais Autores Ano
PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A,; BERRY, L. L 1985
PARASURAMAN, A; ZEITHAML, V. A,; BERRY, L. L. 1988
AKAO, Y0ji 1996
OHFUJI, Tadashi; ONO, Michiteru; AKAO, Yoji. 1997
GODOQY, Leoni Pentiado 2000
KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary 2000
COBRA, Marcos; BRAGA, Ryon 2004
BRAGA, Ryon; MONTEIRO 2005
CHENG, Lin Chih; MELO FILHO 2007
COLOMBO, Sonia Simdes et al. 2008
JURAN, J. M. 2009
FITZSIMMONS, James A; FITZSIMMONS , Mona J. 2014

Fonte: A Autora (2016).

Para 0 meio académico, o trabalho é de suma importancia no esclarecimento da integracéo

de ambas as ferramentas citadas no meio educacional, evidenciando a auséncia de trabalhos nesta

area. Para a instituicdo em destaque, contribui para o esclarecimento de informagdes necessarias

para que haja o melhoramento da qualidade ou constante aperfeicoamento dos setores relevantes

para 0s académicos.

No que se refere a sociedade, torna-se fundamental a propagacdo do conhecimento em

ferramentas que proporcionam avaliar o servico educacional e permitir a tomada de decisGes em

dados comprovados cientificamente.
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Em sintese, o trabalho foi desenvolvido de acordo com os servicos disponibilizados, a
qualidade na prestagéo e sua utilizacdo, por parte dos académicos, nos setores de biblioteca,

secretaria e coordenacao/direcdo por meio da escala SERVQUAL e 0 método QFD.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura do trabalho atende os requisitos do Programa de Po6s-Graduacdo em
Engenharia de Producdo (PPGEP) da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM). Assim, o
trabalho divide-se em cinco capitulos necessarios para elaboracao do trabalho.

O capitulo um tem por objetivo abranger a introducdo, a qual ressalta de forma sucinta a
relevancia das ferramentas e métodos da qualidade para a gestdo da IES. Também é possivel
verificar neste capitulo: tema e problema, objetivo geral, objetivos especificos e justificativa.

O capitulo dois tem por finalidade apresentar o referencial tedrico, dividido nos seguintes
subtdpicos: tipos de IES, planejamento na gestdo das IES, marketing educacional, servicos,
gestdo da qualidade na prestacdo de servicos, escala SERVQUAL e desdobramento da funcéo
qualidade (QFD).

O capitulo trés, apresenta a metodologia adotada para a concretizacdo dos objetivos,
sendo descritos os métodos de forma isolada para a interpretacdo da escala SERVQUAL e o
método QFD. Este procedimento permite o esclarecimento da pesquisa descrita no capitulo
quatro.

O capitulo quatro refere-se a analise e discussao dos resultados. No gqual, destacam-se as
variaveis de maior importancia da escala SERVQUAL para identificar a qualidade e sua
aplicabilidade na construg¢do da “casa da qualidade” concomitante aos 4P’s de servigos conforme
0 método QFD.

Por fim, o capitulo cinco apresenta as consideragdes finais relevantes ao estudo aplicado e
futuras contribui¢fes para a IES em analise. Também tem por objetivo, ressaltar novamente a

importancia da escala SERVQUAL e 0 método QFD na interpretacdo dos resultados.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A seguir, serdo tratados os principais temas de acordo com a revisdo da literatura, o qual
pode ser identificado como um momento em que o autor situa o trabalho nos estudos prévios, que
servira como ponto de partida para a pesquisa (PRODANOV; FREITAS, 2013). Assim, o
trabalho contempla os seguintes topicos: os tipos de instituicdes de ensino superior; planejamento
da gestdo das IES; marketing educacional; servicos; gestdo da qualidade na prestacao de servicos;
Escala SERVQUAL e Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD).

2.1 TIPOS DE INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR

Para melhor entendimento, as instituicdes de ensino superior sdo classificadas ou
discriminadas de acordo com alguns critérios que as definem.

As Instituicbes publicas sdo mantidas e administradas pelo Poder Publico, e sdo
classificadas em (KOBS; REIS, 2008; MONDINI; DOMINGUES, 2005; NEVES, 2002):

a) Federais: mantidas e administradas pelo governo federal;

b) Estaduais: mantidas e administradas pelo governo estadual;

¢) Municipais: mantida e administrada pelo Poder Publico municipal.

Por sua vez, as instituicdes privadas sdo mantidas e administradas por pessoas fisicas ou
juridicas de direito privado, e sdo classificadas em (KOBS; REIS, 2008, MONDINI;
DOMINGUES, 2005; NEVES, 2002):

a) Instituicdes privadas com fins lucrativos, ou particulares em sentido estrito: sdo

instituicdes mantidas por uma ou mais pessoas fisicas ou juridicas de direito privado;

b) InstituicBes privadas sem fins lucrativos, que podem ser quanto & vocacgao social:

b.1) Comunitarias: Formada por grupos de pessoas fisicas ou por uma ou mais pessoas
juridicas;

b.2) Confessionais: Estabelecida por motivacao ideoldgica;

b.3) Filantropicas: Aquelas cujas mantedoras ndo possuem fins lucrativos, e sem
qualquer remuneracao.

As instituicdes universitarias classificam-se em (NEVES, 2002):

a) Universidades: caracteriza-se pela indissociabilidade das atividades de ensino;
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d)

9)
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Universidade especializada: caracteriza-se por concentrar suas atividades em um
campo do saber;

Os Centros Universitarios: caracterizam-se pela oferta de ensino de graduacao,
qualificacdo do seu corpo docente e pelas condigdes de trabalho académico
proporcionado a comunidade escolar;

As instituicBes ndo universitarias: A criacdo de novos cursos superiores depende da
autorizacdo do Poder Executivo e sdo compostas pelas Faculdades Integradas,
Faculdades, Centros Federais de Educagdo Tecnologica (CEFET’S) e, por dois novos
tipos de IES: os Institutos Superiores de Educacdo e os Centros de Educacdo
Tecnoldgica (CET’S);

As faculdades integradas: sdo instituicbes com propostas curriculares que abrangem
mais de uma area de conhecimento, compreendem varios cursos pautados por um
Unico estatuto e regimento juridico, possuindo conselhos superiores e diretorias
académicas e administrativas. Essas faculdades n&o s&o, necessariamente,
pluricurriculares, nem sao obrigadas a desenvolver a pesquisa e a extensdo como
ocorre com as universidades;

Os Centros de Educacgdo Tecnoldgica e os Centros Federais de Educacdo Tecnoldgica:
sdo instituicdes especializadas de educacdo profissional e pds-secundaria, publicas ou
privadas, com a finalidade de qualificar profissionais, nos varios niveis e modalidades
de ensino;

Os Institutos Superiores de Educacdo: visam a formacdo inicial, continuada e

complementar para 0 magistério da educacao basica.

Desta forma, a instituicio em estudo, caracteriza-se em particular, comunitaria e

faculdades integradas, sendo o objeto de analise no decorrer do trabalho. Assim, teve-se uma
breve explanagdo sobre os tipos de IES para melhor entender a Instituicio em estudo, na
sequéncia, serd abordada a importancia e as caracteristicas das IES no planejamento estratégico

para atingir determinados objetivos estipulados pelas organizacdes.

2.2 PLANEJAMENTO NA GESTAO DAS IES

Todo planejamento é recomendado quando se deseja atingir objetivos, pois, sem
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conhecimento, qualquer caminho pode representar um grande fracasso. Por isso, antes de iniciar
um projeto é muito valido planejar, tracar metas, para que se consiga o esperado. A dindmica do
ambiente leva as organizacGes a complexidade e os responsaveis pela gestdo organizacional a
possuir capacidade e desenvolturas para fixar metas e objetivos, os quais podem ser medidos com
eficiéncia e eficacia (GALVAO; CORREA; ALVES, 2011).

Assim sendo, a IES como uma organizagdo que oferta conhecimento, necessita de um
planejamento para conquistar seu espa¢o no mercado. O principal servigco que as IES vendem € a
educacdo, e esta, por sua vez, busca atender as necessidades de seus consumidores, ao considerar
o desenvolvimento didatico no setor educacional, é importante analisar algumas premissas
basicas como: a relevancia dos produtos ou servicos disponibilizados, bem como seus
diferenciais de qualidade e sua utilizacdo (COBRA; BRAGA, 2004).

Sabe-se que se vive um momento de importante transi¢cdo do ambiente econdmico, onde a
gestdo proativa do conhecimento adquire um papel central para a competitividade, verifica-se que
0 recurso "conhecimento” vem aumentando aceleradamente sua importancia para o desempenho
empresarial (CHOU et al., 2014; TERRA, 2005). O processo de ensino-aprendizagem, ao longo
da trajetdria académica, oferece oportunidades de pensar sobre o progresso dos estudantes em sua
compreensdo da realidade, ao tempo que possibilita introduzir mudancas necessarias a vida
académica (NEVES; GUERREIRO; AZEVEDO, 2016).

Observa-se que, de um lado, ha uma demanda crescente por vagas na graduacdo e pés-
graduacdo, por outro, uma grande concorréncia por IES que ofertam véarias modalidades de
cursos presenciais e a distancia que sinaliza a necessidade de mudancas para as instituicdes que
desejam permanecer no mercado (QUEIROZ; QUEIROZ; HEKIS, 2011). Além de que, 0 ensino
superior também é uma inddstria importante, que ndo deve evitar 0 processo de demanda da
qualidade exigida, a gestdo da educacgéo superior deve ser capaz de identificar e preencher a sua
demanda (WURJANINGRUM, 2008).

O planejamento estratégico é viavel para a organizagdo manter-se no mercado
competitivo. Além disso, a gestdo estratégica torna-se crucial para as IES devido a variedade de
intervenientes que sdo formidaveis para avaliaces internas e externas do mercado, a fim de
garantir a qualidade e o desenvolvimento institucional (PONLAGIC; FAZLIC, 2015).

Compreende-se que o planejamento estratégico vem ao encontro das necessidades,

visando através do diagnéstico do ambiente interno e externo destas empresas, demonstrar o que
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estd acontecendo e 0 que podera ocorrer, projetando situagdes futuras que auxiliardo a instituicdo
na definicdo de seus objetivos estratégicos e posterior comunicacdo aos responsaveis pela
implementacdo e acompanhamento da realizacdo (PONTES, 2012; PRIETO; CARVALHO,
2016).

As IES tém sido pressionadas a reverem sua gestdo e buscarem formas mais eficientes e
eficazes de atuacdo, entre os motivos, destacam-se as constantes mudancas na politica
educacional, as demandas do setor produtivo, as flutuacbes na demanda por cursos e as renovadas
necessidades e expectativas dos alunos (MEYER JR; PASCUCCI; MANGOLIN, 2012). Ainda
para 0s autores, isso faz com que estas instituicdes se lancem a busca de um gerenciamento
estratégico que lhes permita melhor definicdo de objetivos, estabelecimento de prioridades, uso
mais adequado dos recursos e, em especial, a materializacdo das estratégias.

Considera-se que as IES estdo se defrontando com as obrigagdes de uma melhor
qualidade do processo ensino-aprendizagem, com problemas de encolhimento das margens de
lucro que, por sua vez, tém o faturamento atrelado, principalmente, a cobranga de taxas de
matriculas e mensalidades dos alunos (QUEIROZ; QUEIROZ; HEKIS, 2011; TACHIZAWA,;
ANDRADE, 1999).

Assim, o planejamento torna-se algo primordial para organizacbes como as IES.
Empresas que operam sem planejamento, que possuem gestores ocupados que ndo tém tempo
para planejar, empresas pequenas que acham dispensavel entre outras circunstancias, estdo
sujeitas a terriveis oscilagdes, muitas vezes, desnecessarias (KOTLER; ARMSTRONG, 2000).
Nesse sentido, novamente o planejamento estratégico torna-se uma exigéncia e um imperativo
ético da equipe para o sistema de gestdo (JUNGES; BARBIANI; ZOBOLI, 2015).

Nas IES privadas brasileiras, a tomada de decisdo, por parte dos gestores, é bastante
comprometida devido aos seguintes fatores (BRAGA; MONTEIRO, 2005):

a) Falta de objetivos e metas definidos com clareza, quando sdo definidos, apresentam-se

de forma ambigua e inconsistente;

b) Inexistem sistemas de informacéo para servir de apoio a decisao;

c) A divisao de tarefas no modelo tradicional, dificilmente, trard beneficios sistémicos;

d) A falta de entendimento entre académico e o administrativo competente;

e) DecisGes tomadas para solucionar problemas imediatos;

f) Sobrecarga de trabalho e urgéncias em curto prazo.
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Devido a estas e outras intempéries, torna-se necessario realizar um planejamento para
evitar que acontegam situacdes indesejaveis para as IES. Um planejamento que permita
desenvolver e tracar técnicas coerentes para alcancar objetivos e obter informacdes necessarias na
prestacdo de servicos, visando o melhoramento da instituicao.

O planejamento torna-se uma parte natural dos processos formais e informais, pelos quais
a administracdo, em todos os niveis, classifica as suas prioridades, toma decisbes, comec¢a 0
trabalho feito e traz mudancas e inovagdo (SCHAFFIR, 1978). “Definimos planejamento
estratégico como o processo de desenvolver e manter um ajuste estratégico entre os objetivos e a
capacidade da empresa e as mudancas nas suas oportunidades de mercado” (KOTLER,;
ARMSTRONG, 2000, p. 21).

Além disso, os beneficios organizacionais oriundos do planejamento estratégico devem
ser alinhados com os clientes, a fim de permitir que a organizacdo se comunigque de uma maneira
clara e objetiva (GERMANO; STRETCH-STEPHENSON, 2012). Em suma, compreende-se a
importancia do planejamento antes de iniciar qualquer projeto ou pesquisa e, até mesmo, para

elaborar o marketing educacional atrelado a politica organizacional.

2.3 MARKETING EDUCACIONAL

Todo o servigo prestado, seja por uma organizacdo com fins lucrativos ou por uma IES
comunitaria, utiliza-se de um planejamento para tracar um marketing bem sucedido. O marketing
educacional, muitas vezes, é visto como algo errdneo, pois vender a educacdo pode se tornar
pejorativo, mas, felizmente, isso vem mudando no decorrer dos anos, pois ndo é vender a
educacéo, e sim, transmitir uma mensagem de qualificacdo no ensino para que os clientes/alunos
procurem a instituicdo para usufruir de seus servigos.

Nos ultimos anos, o marketing no setor educacional deixou de ser um elemento
secundario e, até desnecessario, na opinido de dirigentes do setor, para se tornar essencial no
conjunto da gestdo educacional (COBRA; BRAGA, 2004). Além disso, ele contribui para o
sucesso de qualquer organizacdo no mercado externo (MORAIS; SOARES, 2015).

O perfil das IES sofreu alteragdes nos ultimos anos, posto como um ambiente de
competitividade e fortemente regulado pelo Ministério da Educacdo (MEC), as IES passam a
adotar medidas flexiveis, capazes de adaptar-se as rapidas mudancas. (GOMES; SILVEIRA,;
SOUZA, 2013). Ainda para os autores, como parte de prestacéo de servico educacional, o plano
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de marketing passou a se constituir como um suporte gerencial para este tipo de instituicdo na
contemporaneidade.

Aplica-se 0 marketing educacional nas IES, como uma forma de divulgacdo e
posicionamento dos administradores em relacdo a competitividade em que elas se encontram,
sendo assim, tornou-se necessario que as IES adotassem o conceito de marketing para identificar
0s principais atributos de seus servicos (MARTINS; TEIXEIRA; SILVA, 2009).

As instituicbes de ensino superior se defrontaram com a necessidade de estabelecer
estratégias para evitar a queda no namero de alunos matriculados, porém, a nocao que as IES
tinham sobre marketing envolvia somente venda ou propaganda e, até mesmo, uma interpretacdo
equivocada, que o ensino seria “vendido” (COLOMBO et al., 2008). Ainda para a autora, tornou-
se necessario uma tomada de decisdo sobre as mudancas que vinham ocorrendo, principalmente,
as necessidades dos académicos.

Um dos principais fundamentos da administracdo moderna € o chamado marketing
institucional, pois é a valorizacdo de uma imagem institucional forte que, somada aos apelos da
propaganda, gera ao consumidor a ideia de que aquela instituicdo é a “mae”, que sabe como
preparar os seus filhos para 0 mundo (PESTANA, 2007). Ainda, o marketing educacional requer
um tratamento especial em suas dimensdes como cultura e estratégia e, acima de tudo, o
marketing de uma instituicdo de ensino tem de ser uma area de lideranca para poder lutar por
resultados a curto e longo prazo (CAVALHEIRO, 2005).

O marketing é uma atividade dindmica e acompanha as mudang¢as no comportamento do
consumidor, adaptando e criando novos produtos ou servigos para atender as novas necessidades
e desejos (DONATO, 2009). Para Colombo et al. (2008), as instituicbes de ensino comegam a se
“atualizar” por uma necessidade rapida de manter-se neste cenario da competicdo desenfreada e
por um mercado que impunha a este universo. As transformacgdes que estdo ocorrendo na
sociedade implicam na forma de conduzir o sistema educativo (SANTOS; PEREIRA; LOPES,
2016). O que leva estas instituicOes de ensino a considerarem a necessidade de aplicacdo de
estratéegias de marketing para se manterem viaveis nesse competitivo mercado (COBRA;
BRAGA, 2004).

Foi-se 0 tempo em que manter-se no mercado era sO para empresas privadas que visam
lucros, as instituicdes de ensino também se utilizam de praticas para ofertar 0s seus servicos.

Cada vez mais, instituicdes no ensino primario e secundario estdo adotando préaticas inovadoras
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no mundo dos negdcios globais e dedicando crescente atencdo aos aspectos estratégicos e de
marketing da gestéo educacional (YEMINI, 2012).

Deste modo, através do planejamento estratégico alinhado com o desenvolvimento do
marketing educacional torna-se possivel divulgar ou “vender” os servi¢os educacionais com
qualidade esperada pelos clientes (alunos). Além de permitir que a instituicdo realize seus
planejamentos com base na gestdo da qualidade nos servicos ofertados.

2.4 SERVICOS

O setor de servicos representa uma importante parcela da economia, ainda que, no ano de
2016 obteve-se um cenario de retracdo das atividades de prestacdo de servi¢os, no més de
setembro, apresentou um recuo 0,3%, contudo, 0 segmento de servicos de tecnologia da
informagdo vem se destacando, apresentando crescimentos continuos a partir do més de abril de
2016 (IBGE, 2016).

Seu crescimento € estimulado por avancos da tecnologia, na inovacao e nas mudancas
demogréaficas que indicam novas demandas (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Ainda
para os autores, o setor de servicos lidera a economia, por apresentar diversas razdes que
explicam a resisténcia a recessao como: 0s servicos nao podem ser estocados; a demanda por
servicos é mais estavel do que de bens ou mercadoria manufaturadas; em épocas de recessao,
muitas pessoas adiam os gastos consertando e utilizando os equipamentos que possuem.

Como ¢é possivel verificar, apresenta-se certa vantagem ao ser um prestador de servicos,
sendo assim, as IES ndo devem medir esforcos para entregar o servico esperado aos Seus
clientes/alunos. Prestar um servico de qualidade deixou de ser um diferencial e passou a ser uma
necessidade para as empresas manterem-se no mercado, as organizacGes que prestam um
determinado servigo precisam estar conscientes de que, uma vez mal atendido, seu cliente podera
nunca mais voltar (GODOQY et al., 2009).

A gestdo da qualidade em servigos, por representar uma parcela importante da economia
do Brasil, deve ser encarada como um dos fatores que permitira as organizagfes atingirem
diferenciais competitivos, assim, medir e melhorar a qualidade dos servigos é vital nos dias de
hoje (LUCINDA, 2010; ZAREINEJAD, 2014). Desde 1990, os setores de servicos adotam

medidas rigorosas para melhorar o seu desempenho, assim, a qualidade dos servigos torna-se um
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ingrediente chave de sucesso das organizagdes que trabalham nesta area (CAMGOZ-AKDAG et
al., 2013; RODRIGUES et al., 2011).

E viavel ter o conhecimento que a gestio da qualidade do servico é diferente dos
produtos, pois, para medir a qualidade de um produto, as especificacbes técnicas sao
consideradas, no entanto, a qualidade do servico é mais complicada, porque os atributos do
servico ndo sdo tangiveis (KHORSHIDI; NIKFALAZAR; GUNAWAN, 2016).

As caracteristicas dos servigos consistem em: intangibilidade, heterogeneidade e
inseparabilidade (YOUSAPRONPAIBOON, 2014). Sendo assim, pode-se definir servicos como
sendo o produto da atividade humana que, apesar de ndo assumir a forma de um bem material,
satisfaz as necessidades humanas (GODOY, 2000). Servico é tudo o que se faz para alguém, é
um trabalho que realizamos dentro de uma empresa, sendo totalmente humano e, no final da
linha, sempre envolve, pelo menos, uma pessoa com desejos, necessidades e anseios
(MARQUES, 2006).

Assim sendo, na sequéncia, tem-se uma extensdo dos servi¢os quanto a gestdo da
qualidade e sua relevancia para as organizacdes que buscam ofertar aos clientes servi¢os que

atendam e, até mesmo, superem as expectativas dos usuarios.

2.5 GESTAO DA QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Existem empresas capacitadas a ofertar varios produtos com excelente qualidade, estas
estdo entre as mais disputadas pela concorréncia. Sabe-se que a qualidade é algo indispensavel
para a escolha da compra ou do servigo, todavia, isto faz com que 0s empresarios revejam e
analisem, muitas vezes, antes de realizar um negdcio ou vender um produto ou servico.

Tem aumentado, de forma espontanea, o nivel de exigéncias dos clientes em relagdo a
qualidade e, ao criar uma cultura em volta disso, os empresarios podem obter resultados
significativos (TACHIZAWA,; FARIA, 2007). Ainda, segundo os autores, a qualidade tornou-se
um tema abrangente, reunindo nogdes de consisténcia, previsibilidade, motivacdo do pessoal,
envolvimento dos fornecedores e medicdo de desempenho, além de se tornar um referencial de
gestdo. A busca pela qualidade deixou de ser preocupagdo apenas em grandes empresas e passou
a ser prioridade para toda e qualquer organizagdo desejosa de seu desenvolvimento (MEZOMO,
1994).
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Sendo assim, os servigos que séo fornecidos em um ambiente consistem nas seguintes
caracteristicas: instalacGes de apoio que representam os recursos fisicos antes de se oferecer um
servico; informacbes que sdo fornecidas pelo consumidor para dar condicbes a um servico
eficiente e customizado; servigcos explicitos que sdo prontamente percebidos pelo cliente entre
outros (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

Ainda, para as IES, torna-se necessario identificar as necessidades dos clientes e projetar
algumas caracteristicas que compdem um sistema educacional, além de comparar as percepgdes
dos clientes/alunos com suas expectativas ao determinar a qualidade do servico (SAHNEY;
BANWET; KARUNES, 2004). Para esses autores, ocorre a reformulagdo dos sistemas
educacionais para garantir a qualidade dos servicos e, em seguida, pode ser reforcada através de
um método como o Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD).

A qualidade surge ao longo do processo de prestacdo de servico, e a satisfacdo do cliente
por meio da qualidade pode ser definida pela comparacéo da percepcéo do servigo prestado com
as expectativas do servico desejado, quando ndo se atende as expectativas, a qualidade passa a ser
inaceitavel, todavia, quando se confirmam as expectativas pela percepcdo, a qualidade é
satisfatoria (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014; STEFANO; GODOY, 2009).

Contudo, a qualidade pode ser mensuravel por meio da medicdo de desempenho e deve
ser levado em conta todo o processo de interfaces, as medi¢cGes ndo devem ser limitadas e
também pode basear-se na analise de inquéritos referentes a satisfacdo do cliente (VON RUTTE,
1989). Ainda, é possivel afirmar que a qualidade é uma parte inseparavel da gestdo, € um atributo
que qualquer gestor deve realizar, sendo necessaria uma integracao na gestdo, uma vez que, serao
adotadas por todas as areas e todos os setores e, enfim, tera impacto sobre todas as pessoas que
atuam na organizacdo (CONTI, 2010; PALADINI, 2009).

A qualidade dos servicos é mais dificil de se avaliar ao comparar com produtos, neste
caso, 0 consumidor emprega muitos sinais tangiveis para a qualidade, ao adquirir servigos
existem poucos sinais tangiveis, as vezes, limita-se a instalagdes fisicas do prestador de servicos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Geralmente, é necessario que ocorra um planejamento da qualidade ofertada antes que o
produto ou o servico seja colocado a venda, esta € uma atividade para a satisfacdo das
necessidades dos clientes e envolve uma série de passos que podem ser resumidos a seguir
(JURAN, 2009):
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a) Estabelecer metas de qualidade;

b) Identificar os clientes que serdo impactados para se alcancar as metas;

c) Determinar as necessidades dos clientes;

d) Desenvolver as caracteristicas dos produtos que atendam as necessidades dos clientes;

e) Desenvolver processos que sejam capazes de produzir aquelas caracteristicas do produto;

f) Estabelecer controle de processos e transferir os planos resultantes para as forgas
operacionais.

Com o estabelecimento das premissas elencadas anteriormente, torna-se viavel um
planejamento estratégico com qualidade na hora de ofertar os produtos ou servi¢os aos seus
clientes ou, no caso em analise, aos académicos de uma IES.

Também, torna-se elementar para medir a qualidade ofertada, além de todo planejamento
e estruturacdo ao querer ofertar um produto ou servico, obter indicadores de qualidade, os quais
tém por objetivo permitir aos gestores acompanhar os resultados obtidos pela organizagcdo com o
proposito de adotar medidas corretivas, caso se faca necessario. Os indicadores sdo pecas
fundamentais de qualquer sistema de gestdo ou sistema de gestdo da qualidade, além disso, 0s
indicadores buscam compreender como o produto ou servigo oferecido pela organizacdo é
percebido pelo cliente (LUCINDA, 2010).

Os indicadores podem ser caracterizados como indices numéricos estabelecidos para 0s
resultados de cada processo, a fim de medir sua qualidade total, geralmente, medem qualidade,
custos e entregas de servicos, estando, portanto, relacionados a clientes (TACHIZAWA,; FARIA,
2007). Devem ser capazes de permitir aos gestores uma interpretacdo da realidade e, para que
sejam (teis a organizacdo, devem possuir 0s seguintes atributos: adaptabilidade;
representatividade, simplicidade, rastreabilidade, disponibilidade, economia, praticidade e
estabilidade (LUCINDA, 2010).

De acordo com Takashina (1996), a esséncia dos indicadores esta na busca da satisfacdo
das pessoas, por meio da medicao de progressos em todas as areas de resultados do negocio, e nas
decisbes baseadas em fatos e dados, procurando novos desafios, valores e oportunidades. Ainda
para o autor, os indicadores se relacionam diretamente com a entrega de valor ao cliente e ao
desempenho global da organizagdo, harmonizando, alinhando e melhorando os propdsitos de

todas as pessoas afetadas pelo negdcio.
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E possivel analisar que o mercado de trabalho esta em constante mutacio, é dinamico,
passivel de grandes mudancas a todo instante, o que faz com que as empresas planejem,
conduzam projetos e mecam os indicadores de qualidade, a fim de conquistar espago no mercado.
Além disso, para conseguir uma continua melhoria na prestacdo de servigos, 0 prestador deve
entender como 0s servigos sdo avaliados na otica do consumidor (SOUZA; GRIEBELER;
GODOY, 2007).

Assim sendo, as IES buscam, incessantemente, ofertar servicos de alta qualidade a seus
maiores clientes/alunos, considerada como organizacdo, necessita de recursos para ofertar seus
servicos com qualidade e se manter no mercado competitivo. O desempenho de um servico &,
frequentemente, avaliado por indicadores—chave, o desempenho educacional pode ser medido
pela pontuacdo atingida por seus estudantes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

Ainda, para poder dar sustentacdo a estas analises e montar a “casa da qualidade”, o
trabalho tem como referéncia os 4P’s de servigos como elementos da qualidade a ser avaliado, ja
que o trabalho trata da avaliagdo da qualidade dos servigos prestados em uma IES (Figura 1).

Figura 1 — Os 4’ Ps de servicos
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Fonte: Adaptado de Las Casas (2007).

Conforme a Figura 1, tem-se 0 seguinte entendimento: processos é tudo o que se realiza

durante a prestacdo de servigos; perfil (ambiente fisico), € a comunicacéo visual do ambiente; as
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pessoas, trata-se diretamente ao colaborador responsavel pela realizacdo do servigo; e 0s
procedimentos, é tudo o que € realizado na prestacdo dos servigos (LAS CASAS, 1999 2007).
Desta forma, na sequéncia, sera abordada a escala SERVQUAL como ferramenta de relevancia
para avaliar a qualidade no ensino, através das expectativas e experiéncias vivenciadas pelos

consumidores/alunos.

2.6 ESCALA SERVQUAL

Torna-se contundente salientar que, avaliar um servico prestado ndo é tarefa facil, pois
como estimar algo intangivel? Como medir a prestacdo de um servico ofertado para os
clientes/académicos? Medir a qualidade dos servicos é um desafio, pois a satisfacdo dos clientes €
determinada por muitos fatores intangiveis, ao contrario de um produto com caracteristicas
fisicas, que pode ser mensurado (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

Assim sendo, os métodos de avaliagdo permitem obter diagndsticos com precisdo para
este tipo de avaliacdo, tais como a escala SERVQUAL e o método QFD, objeto de estudo do
presente trabalho, através da sua integracdo e aplicabilidade. Tendo em vista a qualidade dos
servicos prestados em uma IES e uma breve explanacdo do qudo complexo a qualidade esta
atrelada nas organizacdes, torna-se possivel mensura-la por meio de alguns métodos, como a
escala SERVQUAL.

A escala SERVQUAL é amplamente reconhecido como sendo um dos mais,
frequentemente, utilizados, melhor estabelecido e a ferramenta mais influente usada para medir a
qualidade no servico (ABILI; NARENJI THANI; AFARINANDEHBIN, 2012; KOORNNEEF,
2006; SHEKARCHIZADEH; RASLI; HON-TAT, 2011; YANG; YAN-PING; JIE, 2006ab).

A fungdo mais importante do SERVQUAL é identificar as tendéncias da qualidade em
servicos por meio de pesquisas periddicas com os clientes para medir a satisfagdo, sendo
projetada e validada para o uso, em uma variedade de encontros de servicos (BAKI et al., 2009;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Além disso, a escala SERVQUAL foi desenvolvida com base nas dimens@es de qualidade
em servigos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). No Quadro 4, sdo apresentadas

as dimensoes da qualidade em servicos.



35

Quadro 4 — Dimensoes da qualidade em servicos.

DIMENSOES DA

QUALIDADE ESCALA SERVQUAL

E a aparéncia das instalagbes fisicas, equipamento, pessoal, e materiais para
TANGIBILIDADE comunicacdo, a condicdo do ambiente é uma evidéncia tangivel no cuidado e da
atencdo aos detalhes exibidos pelo fornecedor do servico.

E a capacidade de prestar o servico com confianca e exatiddo, sendo o
CONFIABILIDADE | desempenho de um servico confidvel uma expectativa do cliente e significa um
servigo cumprido no prazo, sem modificacGes e sem erros.

E disposicio para auxiliar os clientes e fornecer o servigo prontamente, deixar o
RESPONSABILIDADE | cliente esperando, cria-se uma percepcio negativa da qualidade, ao contrario, se
ocorrer uma falha no servico e recupera-la rapidamente com profissionalismo.
Estd relacionada a seguranca e cortesia dos funcionarios, bem como sua
capacidade de transmitir confianca e confidencialidade, a dimenséo da seguranca
SEGURANCA inclui competéncia para realizar o servico, cortesia e respeito ao cliente,
comunicacdo efetiva com o cliente, e a ideia que o funcionario esta interessado no
melhor para o cliente.

EMPATIA E demonstrar interesse, atencdo personalizada ao cliente, inclui caracteristicas de
acessibilidade, sensibilidade e esforco para atender as necessidades dos clientes.

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005); Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Ainda de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons, (2005), Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988) os clientes utilizam essas cinco dimensdes para fazer julgamentos sobre a qualidade
dos servigos, 0s quais se baseiam na comparagédo entre o0 servigo esperado e o percebido, sendo
essa diferenca, uma medida da qualidade.

Alguns outros aspectos também sdo avaliados pelos clientes na hora de desempenhar 0s
servicos, 0s quais s&0: acesso, velocidade, consisténcia, competéncia e atendimento (CORREA;
CAON, 2002). Além destes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), ressaltam que,
independentemente do tipo de servigo, os consumidores utilizaram critérios, basicamente,
semelhantes na avaliacdo da qualidade de servico, estes critérios caracterizam-se em 10
categorias principais que sé@o rotulados "determinantes de qualidade de servi¢o” visualizados no
Quadro 5.
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Quadro 5 — Determinantes da qualidade em servigos

CATEGORIAS DETERMINANTES DA QUALIDADE EM SERVICO

CONEIABILIDADE Envqlve consisténcia qo desempgnho e confiabilidade. Isso significa que a empresa executa o
servico certo da primeira vez, além de honrar suas promessas.

RESPOSTA Diz respeito a vontade ou disponibilidade dos funcionarios para prestar servico.

i Significa posse das habilidades necessarias e conhecimento para realizar o servigo. Trata-se
COMPETENCIA | do conhecimento e habilidades do pessoal de contato; conhecimento e habilidade do pessoal
de apoio operacional, capacidade.

Envolve acessibilidade e facilidade de contato. Isso significa que o servico € facilmente
ACESSO acessivel por telefone (linhas que ndo estdo ocupados e ndo se colocam em espera); tempo
para receber o servigo (por exemplo, a um banco).

Envolve educacdo, respeito, consideracdo e simpatia do pessoal de contato (incluindo

CORTESIA recepcionistas, telefonistas, etc.).

Significa manter os clientes informados na lingua que eles possam compreender e ouvi-los.
COMUNICAGCAO | Isso pode significar que a empresa tem de ajustar a sua linguagem para diferentes
consumidores e aumentar o nivel de sofisticagdo com um cliente bem-educado.

Envolve confiabilidade, credibilidade, honestidade. Trata-se de ter os melhores interesses do

CREDIBILIDADE . ~
cliente no coracao.

E a liberdade do perigo, risco, ou duvida. Trata-se de: seguranca estigmatizagao fisica (Sera

SEGURANGA gue vou ser assaltado no caixa automatico?).

Conhecer o cliente envolve fazer o esforco para entender as necessidades do cliente,

ENTENDIMENTO fornecendo a atencdo individualizada.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Contudo, é possivel afirmar que o servico deve ter a finalidade de atender as necessidades
dos consumidores e que, 0s niveis de desempenho sobre esses recursos sdo necessarios para
prestar um servigo de alta qualidade (PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985). Apds a
definicdo do conceito do servico, deve ser feita uma avaliacdo das diferencas ou Gaps percebidas
entre 0 que 0 mercado necessita, 0 que o prestador do servigo pode oferecer, e 0 que 0S seus
concorrentes estdo oferecendo para o segmento de mercado focado (MELLO; COSTA NETO;
TURRIONI, 2006).

Para a andlise dos Gaps trabalha-se com a escala SERVQUAL, que € utilizada para uma
analise da percepcdo dos clientes em relacdo a sua experiéncia com 0s servicos prestados pela

organizagdo mantedora do servigo (MELLO et al., 2010), conforme Quadro 6.
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GAP FALHAS ANALISES
Falha na  comparacdo | Nem sempre o0s gerentes sdo capazes de identificar quais sdo as
expectativa do consumidor - | expectativas reais dos clientes quanto ao que seja um servico de
GAP1 | percepcdo gerencial qualidade. Algumas medidas podem ser tomadas para corrigir isso, como
pesquisar mais sobre os clientes, compreender melhor os critérios de
qualidade que os clientes avaliam, etc.
Falha na  comparagdo | A geréncia nem sempre incorpora, nas especificacbes dos servicos a
percep¢do  gerencial — | serem prestadas, elementos capazes de atender a todas as expectativas
GAP?2 | especificacdo da qualidade | levantadas dos clientes. Algumas medidas também podem ser tomadas
do servigo como: analisar os pacotes de servigos, andlise do ciclo do servico
segundo o ponto de vista dos clientes, etc.
Falha na  comparacdo | Mesmo quando a especificacdo do servico estd adequada, as vezes, 0
especificacdo do servigo — | sistema falha na prestacdo do servigo ao cliente propriamente dito, para
GAPS prestacéo do servico que isso ndo ocorra, os funciondrios devem saber o que fazer e de
maneira que seu trabalho ndo implica na insatisfacdo do cliente.
Falha na  comparagdo | E importante gerenciar bem as expectativas dos clientes para que essas
prestacdo de servico — | figuem num patamar que represente um equilibrio entre atratividade e
comunicagdo externa com o | possibilidade de atendimento por parte do sistema. Medidas como
CAPA cliente coordenacdo entre marketing e operacfes nunca foram expectativas mais
altas do que as operagfes podem alcangar; comunicacdo durante o
processo.
Falha na  comparagdo | Essa falha da ocorréncia de falhas dos tipos 1 a 4. Um aspecto
expectativa do cliente — | interessante é que as falhas de 1 a 4 podem ocorrer simultaneamente,
GAPS percepgdo do cliente anulando-se mutuamente, ndo gerando em um primeiro momento, falha
do tipo 5.

Fonte: Adaptado de Corréa e Caon, (2002).

Este modelo dos Gaps da qualidade busca auxiliar o gestor a compreender as fontes dos
problemas da qualidade dos servicos e como melhora-los (COELHO, 2004). Para fécil
entendimento das relacBes de cada Gap, na sequéncia, tem-se a Figura 2 que contempla todas as

dimensoes.



Figura 2 — Modelo da formacao de expectativa e de percepcdes atraves dos Gaps.
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Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985).

O modelo Gap explica as influéncias das etapas ocorridas na prestacdo dos servigos,
divididas em dois segmentos: o contexto gerencial e o contexto do cliente, onde, no contexto
gerencial, relaciona-se a analise de cada Gap para uma melhoria na entrega dos servicos, ja, no
contexto do cliente, mostra-se como este faz a sua avaliagcdo de qualidade por meio dos eventos
de satisfacdo para cada uma das premissas que compdem as dimensdes da qualidade (MIGUEL et
al., 2011).

A avaliacdo da escala SERVQUAL na prestacdo de servicos em relacdo as dimensdes de
percepcdes dos clientes, possibilita a explanacdo de algumas falhas caracterizadas por Gaps que
podem ocorrer na prestacdo de servicos e que devem ser evitadas como anteriormente
mencionadas.

Além da escala SERVQUAL, a metodologia QFD permite melhorar as analises

apresentadas por meio do SERVQUAL, ou seja, avaliar os Gaps elencados e construir a “casa da
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qualidade”, para obter o nivel de importancia entre outras caracteristicas predominantes ao

avaliar a qualidade dos servicos ofertados em sua integracéo.

2.7 DESDOBRAMENTOS DA FUNCAO QUALIDADE (QFD)

Por meio de uma melhor avaliagdo de medigdo dos servigos prestados (SERVQUAL),
também € possivel considerar a “voz do cliente” no estagio do desenvolvimento da prestacdo do
servico, ou seja, desdobrar a funcdo qualidade com o método Quality Function Deployment
(QFD). “Pode-se dizer que o desdobramento da funcdo da qualidade é o método concreto para se
garantir a qualidade do desenvolvimento de novos produtos” (OHFUJI; ONO; AKAO, 1997, p.
37).

Apesar de o QFD ter sido desenvolvido para ser utilizado no planejamento de produtos,
sua aplicacdo em projetos de prestacdo de servicos é muito apropriada, pois pretende garantir a
qualidade desde as fases iniciais do projeto (CARNEVALLI; SASSI; MIGUEL, 2004;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). O QFD possui ampla aceitacdo na industria dos EUA
como uma ferramenta eficaz para traduzir as expectativas dos clientes em caracteristicas do
produto ou servico (GONZALEZ et al., 2008).

A qualidade no ensino gera uma grande preocupacao publica, 0 que permite e estimula
que ferramentas e técnicas sejam identificadas e incorporadas quando aplicadas em estudos de
educacdo, sendo o QFD uma destas ferramentas vitais (AN, 2011).

No Japdo, logo depois da segunda Guerra Mundial e com o crescimento econémico, as
familias adquiriam produtos necessarios a vida diaria, chegando-se a uma era de abundancia e de
excesso de produtos, levando em consideracdo que o consumidor ndo compra uma mercadoria
necessaria a vida diaria se ela oferece apenas uma funcédo, e sim, passa a exigir mercadorias que
se distinguem por possuirem varias atribuicbes (OHFUJI; ONO; AKAO, 1997).

Assim sendo, o QFD foi concebido no Japéo, no final de 1960, durante uma época em que
as inddstrias japonesas romperam na pos-segunda Guerra Mundial o0 modo de desenvolvimento
de produtos através da imitacdo, e mudou-se para o desenvolvimento de produtos baseados na
originalidade (AKAO; MAZUR, 2003). Ainda para os autores, 0 QFD nasceu neste ambiente
como um método ou conceito para desenvolvimento de novos produtos sob a égide de controle de

qualidade total.
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Desta forma, o QFD possui dupla finalidade de assegurar que o verdadeiro cliente tenha
suas necessidades implantadas em todo o projeto, na construcdo até a entrega de um novo
produto ou servigo baseados em suas necessidades e na abordagem da “voz do cliente” (AKAO;
MAZUR, 2003; BRIAN HWARNG; TEO, 2001; CORREA, 2012; MEREDITH; SHAFER,
2002; PALADINI, 1997).

O Desdobramento da Fungdo Qualidade conta com uma série de atividades que engloba,
desde a identificacdo das necessidades dos clientes, até a completa introducdo e formacédo destas
exigéncias no produto, sendo um sistema completo para a garantia da qualidade (GODOY et al.,
2013; LI; XU; WU, 2009; OHFUJI; ONO; AKAO, 1997).

O QFD foi desenvolvido para operacionalizar o processo de planejamento da qualidade,
na forma de uma série de relacGes causa e efeito operacionalizadas por meio de matrizes, sendo
cada ciclo, o relacionamento das necessidades da qualidade, "o que se espera™ com 0s requisitos
da qualidade, "como se pretende fazer", por meio das correlacbes (FERNANDES; REBELATO,
2006).

Quando se realizam as correlacdes deve-se julgar cada relacdo, independentemente, e cada
simbolo possui um significado, os quais sdo: O (ha correlagdo, 3); A (correlagdo possivel, 1); O
(correlacao forte, 5), sendo que, para cada qualidade exigida, ha pelo menos uma correlacéao forte,
o simbolo indicador ndo fica concentrado em um s6 lugar, e todas estas correlagcbes ndo sao
marcadas apenas em linha diagonal (OHFUJI; ONO; AKAO, 1997). “Estruturalmente, o QFD €
constituido por uma série de matrizes inter-relacionadas, sendo que a informacéo gerada por uma
matriz constitua-se na entrada de matrizes subsequentes ou de matrizes posteriores”
(ANZANELLO; LEMOS; ECHEVESTE, 2009, p2).

Desta forma, processo de gestdo de desenvolvimento de produtos, & estabelecido em
quatro etapas (CHENG, 1995):

a) Finalidade do produto: que necessidades e desejos o produto deve satisfazer;

b) Identificacdo das caracteristicas do produto: que caracteristicas, materiais e

tecnologias sdo necessarios para o desenvolvimento;

c) ldentificacdo dos processos: qual sera o fluxograma a ser desenvolvido e quais

caracteristicas que serdo agregadas;

d) Plano tentativo de fabricacdo: verificar a exatidao para estabelecer como padrao.
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Como é possivel verificar, inicialmente o QFD era muito focado em produtos, hoje sua
aceitacdo também é amplamente difundida em servigos. Além disso, sua implantagdo objetiva em
auxiliar o processo de desenvolvimento do produto, buscando atender as necessidades dos
clientes e garantir a qualidade durante o processo de desenvolvimento (CHENG, 1995).

Para a constru¢do do QFD, os requisitos dos clientes que formam a base no QFD sdo
chamados de “casa da qualidade™, & qual se caracteriza em uma matriz que busca correlacionar
aspectos primordiais do processo de desenvolvimento de um produto ou servico (CORREA,
2012).

Para tanto, QFD é uma articulacao do relacionamento de dois fatores: o qué, informacGes
coletadas na etapa 1; versus como, avaliagdo obtida na etapa 2, por meio da construcdo da matriz
de planejamento, assim sendo, a matriz QFD é constituida pelos elementos descritos a seguir
(JERONIMO et al., 2015):

a) Requisitos dos clientes: sdo as expressdes linguisticas dos clientes convertidas em

necessidades reais ou técnicas;

b) Identificacdo do grau de importéncia: é a identificacdo do grau de importancia para
cada requisito, conforme a visdo dos clientes, bem como, a identificacdo interna do
grau de importancia, ou seja, a sua traducdo em escala numérica dos requisitos dos
clientes de acordo com a capacidade da empresa em transformar o que estes desejam
em algo real e perceptivel;

c) Avaliacdo competitiva (Nossa Empresa, Concorrente X e Concorrente Y): é uma
analise que busca identificar como os clientes percebem o desempenho do servico
atual da empresa quando este € comparado com 0s principais concorrentes;

d) Matriz de correlagdes: é a avaliagdo de “como versus como” caracterizada de O (ha
correlacdo, 3); A (correlagdo possivel, 1); O (correlagdo forte, 5) (OHFUJI, ONO,
AKAO, 1997);

e) Matriz de relagdes: é a relagdo do “qué versus como”, é composta pela intersecdo de
cada requisito dos clientes com cada caracteristica de qualidade;

e) Fator de dificuldade técnica: é a avaliacdo da dificuldade técnica e tecnoldgica que a
empresa terd para operacionalizar a qualidade dos requisitos e das especificagdes

solicitadas pelos consumidores.
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Na implantacdo do QFD sdo encontradas varias vantagens como: reducdo de transtornos
entre funcionérios, menos alteragdes de projetos anteriores, aumento de comunicagdo entre 0s
departamentos, crescimento e aprendizado das pessoas por meio das exigéncias dos clientes,
aprendizado em grupo, maior possibilidade de atendimento aos clientes, entre outros (CHENG,
1995; KIM et al., 1998).

Além destes beneficios, outros também sdo citados por Cheng e Melo Filho (2007):

a) Melhoria no desenvolvimento dos produtos e produtos de sucesso no mercado;

b) Aumento da satisfacdo dos clientes;

c) Aumento do faturamento e lucratividade;

d) Melhoria na percepcdo do cliente quanto a capacidade da percep¢do de inovagdo

tecnoldgica da empresa;

e) Aumento da participacdo na fatia do mercado;

f) Reducédo do tempo de desenvolvimento;

g) Reducéo das reclamagdes de clientes;

h) Melhoria da comunicacdo entre os setores interfuncionais;

i) Reducao de transtornos entre funcionarios.

Assim sendo, por meio de uma analise do sistema educacional, pode-se verificar que a
escala SERVQUAL ¢é aplicada para identificar a diferenca entre percepcdo e expectativa e
determinar o nivel de qualidade do servico, depois disso, a técnica do desdobramento da funcéo
qualidade (QFD), serve para identificar o conjunto de caracteristicas de qualidades que atendam
aos requisitos do aluno como um cliente do sistema educacional (CHO; KIM; KWAK, 2016;
SAHNEY; BANWET; KARUNES, 2004).

Ao concluir a analise do referencial tedrico, € possivel verificar na sequéncia, a
metodologia conveniente da escala SERVQUAL e o método QFD na explanacgdo dos resultados,

conforme as necessidades apresentadas na pesquisa.
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3 MATERIAIS E METODOS

Quanto a parte metodoldgica, deve-se ter conhecimento sobre as técnicas necessarias para
0 desdobramento e analise das pesquisas realizadas, no entanto, isso significa introduzir o
discente no mundo dos procedimentos sisteméaticos (MARCONI; LAKATQOS, 2003). A
metodologia pode ser entendida como a ciéncia que desencadeia agOes e formas que permitem
atingir os objetivos propostos para as acGes que devem ser definidas com pertinéncia,
objetividade e fidedignidade (VIANNA, 2001). Dessa forma, o trabalho abordou métodos

pertinentes para a coleta dos dados, bem como sua posterior analise e as provaveis conclusdes.

3.1 CATEGORIZACAO DA PESQUISA

Para classificar a pesquisa ou mesmo categorizar, o pesquisador utiliza-se de varios
métodos e fontes viaveis para a analise das informacgdes. Para Gil (2009), a categorizacdo
consiste em organizar os dados de forma que o pesquisador consiga tomar decisbes e tirar
conclusdes a partir deles. O Quadro 7, demonstra a categorizacdo da pesquisa em todas as suas

fases.

Quadro 7 — Sintese da analise dos tipos de pesquisa

TIPO DE PESQUISAS CARACTERISTICAS
Coleta,
Quanto a Forma de Aos fins da . . tratamento e
; Procedimentos Gerais x
natureza Abordagem pesquisa apresentacdo de
dados
L _— L. S Base em material j& Fontes
Basica Quantitativa Exploratdria Bibliogréfica elaborado bibliograficas
Levantamento — um L
U0 OU Questionario,
Aplicada Qualitativa Descritiva Levantamento grup: entrevista e
comunidade — s
formulario
estudo aprofundado

Fonte: Adaptado de Prodanov e Freitas (2013).
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Quanto a pesquisa, classifica-se em aplicada, pois abrange estudos elaborados com a
finalidade de resolver problemas identificados no ambito das sociedades em que os pesquisadores
vivem (GIL, 2010).

Para a forma de abordagem do problema, a pesquisa é quantitativa e qualitativa, no
entender de Vianna (2001), a pesquisa qualitativa se analisara cada dado levantado, buscando
encontrar as relacdes, causas, efeitos, opinides e a compreensdo da realidade e a pesquisa
quantitativa envolvera dados numéricos com base no grupo entrevistado.

Quanto aos fins da pesquisa, a mesma € exploratoria e descritiva. Exploratdria, pois € o
passo inicial no desenvolvimento da pesquisa (CERVO; BERVIAN, 2002). E descritiva que tem
por finalidade descrever as caracteristicas de um grupo ou as caracteristicas do processo
envolvido (ACEVEDO; NOHARA, 2004).

Em relacdo aos procedimentos, classifica-se em: bibliografica, levantamento e estudo de
caso. A pesquisa bibliogréfica destina-se ao registro de dados e, contudo, de documento escrito
como: livros, artigos, capitulos, etc., (SEVERINO, 2014). A pesquisa de levantamento procede a
solicitacdo de informacGes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado
(GIL, 2009).

Seguindo esta linha de pesquisa, 0 estudo de caso objetiva realizar pesquisas e estudos
detalhados de algum objeto, situacdo, individuos ou grupos, porém, pode-se concentrar a
pesquisa no todo ou, em parte, especificas (VIANNA, 2001). Por meio desta metodologia foi

possivel a coleta e analise dos dados juntamente com a Escala SERVQUAL e o Método QFD.

3.2 COLETA DE DADOS

O tipo de instrumento utilizado para a coleta de dados foi a documentacdo indireta,
através dos livros e matérias disponiveis ao tema pertinente e documentacdo direta, com o auxilio
dos questionarios aplicados. A primeira parte do questionario aplicado trata sobre o perfil dos
alunos/clientes, que abrange algumas perguntas relevantes para o conhecimento dos usuarios dos
servigos que a instituicdo de ensino oferta.

A segunda parte do questionario foi para obter as informagdes necessérias para classificar
a avaliacdo e a satisfacdo dos académicos perante os setores da biblioteca, secretaria,

direcao/coordenacdo, por meio da escala SERVQUAL. A mesma contempla as dimensdes da
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qualidade para poder realizar a anélise dos Gaps, além de servir como inputs para a “casa da

qualidade”. A Figura 3, apresenta a ilustragdo das dimensdes da qualidade.

Figura 3 - llustragdo das dimensdes da qualidade

Tangibilidade
Empatia Confiabilidade
Seguranca Responsabilidade
&

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Para cada dimensao, realizaram-se quatro questdes e, no total, vinte perguntas adaptadas

da escala SERVQUAL para o0 ensino superior, contrastando o servico esperado (expectativa) e o

percebido (experiéncia). Com isso, buscou-se determinar as discrepancias entre as expectativas e

a experiéncia da qualidade do servico prestado, a fim de avaliar os Gaps com maior discrepancia
de acordo com a metodologia adequada da escala SERVQUAL (GALEEVA, 2016). Sendo os
Gaps, classificados como qualidade ideal, satisfatoria e inaceitavel. O que é possivel verificar no

Quadro 8.
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Quadro 8 — Niveis de qualidade, a partir dos Gaps apresentados.

Valor Qualidade Resultado

Valor nulo Qualidade satisfatoria Expectativas atendidas
Valor negativo Qualidade inaceitavel Expectativas ndo atendidas
Valor positivo Qualidade ideal Expectativas excedidas

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).

A realizacdo da terceira parte do questionario envolveu a identificacdo necessaria a
estruturacdo das matrizes QFD, com o intuito de estabelecer as prioridades. O questionario
elaborado foi padrdo para os trés setores em andlise, uma vez que, 0s mesmos ofertam servico e
que questionarios muito longos poderiam distorcer informacgdes. O trabalho foi realizado na

regido noroeste do Rio Grande do Sul e discriminado na sequéncia.

3.2.1 Ambiente de Pesquisa

Para obter a “voz do cliente” e atingir os objetivos com mais precisao, seguiram-se alguns
critérios como estes, citados por Cheng e Melo Filho (2007):

a) Qual é o publico-alvo?

b) Qual técnica auxiliar ao QFD sera utilizada para obtencdo das informacdes?

Considera-se que, o publico-alvo s&o os académicos/clientes dos cursos de Administracdo
e Ciéncias Contabeis pertencentes ao 6°, 7° e 8° semestres. As faculdades possuem trés predios
ou unidades separadas por cursos, denominada unidade 1; unidade 2; e unidade 3. Destaca-se
que, a unidade 3 é o foco de anélise, pois trabalha com os cursos de Administracdo e Ciéncias
Contabeis.

A técnica auxiliar para a obtencdo dos dados foi por meio do questionario, ja que foram
entrevistados os alunos das turmas citadas, totalizando seis turmas. Partindo deste pressuposto,
estas turmas foram escolhidas pelo fato de os alunos investigados possuirem maior experiéncia
diante da instituicdo analisada.

Elaborou-se um questionario para 168 académicos, o que se justifica pelo nimero de
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alunos presentes nas turmas, ou seja, sua populacdo é de 210 alunos, e 42 ndo responderam. Os
mesmos foram aplicados pessoalmente em salas de aula para atingir o maximo possivel de
respondentes. Os setores escolhidos para as turmas avaliarem foram aleatorios, uma vez que,
cada extrato (grupo) é homogéneo, e com objetivo de atingir a mesma proporc¢do de questionarios
para os trés setores com o proposito da uniformidade.

O nome da empresa em estudo ndo serd divulgado por questdes de confidencialidades,
sendo apenas caracterizada como Instituicdo de Ensino Superior (IES), e aplicou-se um
questionario padrdo que envolve o perfil, a escala SERVQUAL e o Método QFD, como
anteriormente discriminados, a fim de analisar os trés setores.

Utilizou-se uma escala likert de 5 pontos sendo: 1 péssimo; 2 ruim; 3 indiferente, 4 bom e
5 excelente para a escala SERVQUAL e outra escala likert de 5 pontos para avaliar o grau de
exigéncia (QFD) das mesmas variaveis. Porém, no que se refere as exigéncias dos alunos,
utilizou-se: 1 dispensavel; 2 pouca exigéncia; 3 indiferente; 4 muita exigéncia; 5 indispensavel.

Na sequéncia, apresentam-se 0s setores pesquisados e 0s questionarios aplicados (Figura 4).

Figura 4 - Metodologia da pesquisa

Setores

Secretaria; Biblioteca; Direcdo/Coordenacéo

I

74

Questionarios

Perfil: SERVQUAL; QFD

Fonte: A autora (2016).
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3.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Para a analise e interpretacdo dos dados utilizou-se 0 método dedutivo, o qual é o0 método
que parte do geral e passa ao particular, componente de principios reconhecidos verdadeiros e
indiscutiveis, o qual permite chegar a conclusdes de maneira formal (GIL, 2008). Também fez
parte do trabalho o método indutivo que, de acordo com Marconi e Lakatos, (2003) parte de
dados particulares, suficientemente constatados, inferindo-se a uma verdade universal, ou seja,
levar a conclusdes muito mais amplas do que as premissas nas quais se basearam.

A analise ocorreu por meio de graficos para analisar o perfil dos académicos/clientes. A
escala SERVQUAL para analisar os Gaps de maior discrepancia entre expectativa e experiéncia e
0 QFD para determinar as prioridades e construir a “casa da qualidade”. As analises ocorreram

com o auxilio do Software Microsoft Excel e SPSS.

3.3.1 Anélise SERVQUAL

Quanto a escala SERVQUAL utilizou-se a porcentagem por ser dados qualitativos e
posterior subtracdo dos mesmos. O resultado dessa subtracdo permitiu avaliar as discrepancias
que merecem maior analise da prestacdo dos servigos. Assim sendo, para que haja determinada
discricdo, os 4P’s de servigos (perfil, processo, procedimento e pessoas) compds a casa da
qualidade como variaveis integrantes do processo.

Assim, as dimensdes da qualidade tornam-se parte integrante deste processo de
julgamento, uma vez que, o colaborador possa orientar seus esfor¢os na busca de uma percepcao
eficiente de seus servicos pelos clientes (CALARGE et al., 2016). Para Fitzsimmons e
Fitzsimmons, (2005), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) os clientes utilizam essas cinco
dimensGes para realizar julgamentos sobre a qualidade dos servigcos prestados, 0s quais se
baseiam na comparacao entre o0 servigo esperado (expectativa) e o percebido (experiéncia), sendo
essa diferenca, uma medida da qualidade do servigo em negativa ou positiva.

Essa diferenca ocorre a partir dos Gaps apresentados, sendo o Gap 5, a unido de todos 0s
outros Gaps (Gapl; Gap2 ; Gap3; e Gap 4), conforme Figura 2. A satisfacdo do cliente depende
da minimizacao das quatro primeiras fases (Gaps), que estdo associadas a prestacao de servigos.
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). O Gap 5, caracteriza-se na comparacao experiéncia
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do cliente menos expectativa do mesmo conforme Equacdo 1 de acordo Parasuraman (1985 apud
CALARGE et al. 2016, p.727):

QI = DI — EI (D

Onde:
QI = Avaliacdo da qualidade em servi¢o em relacdo a dimensé&o i;
DI = Valores da experiéncia de desempenho para a dimenséo i de servico;

El = Valores da expectativa para a dimensdo i de servicos.

Ao analisar os valores resultantes da equacdo, torna-se uma medida de qualidade do
servico prestado. Tal medida caracteriza-se em: inaceitavel, quando as expectativas ficaram
acima da experiéncia; satisfatoria, ocorre quando a experiéncia ficou no mesmo nivel da
expectativa; e ideal, quando a experiéncia supera as expectativas, conforme apresentado no
Quadro 8. A partir dessa analise é possivel compreender o nivel de qualidade dos servigos
prestados pela Instituicdo em estudo, com isso, torna-se vidvel integrar estas variaveis da escala

SERVQUAL na “casa da qualidade” conforme o método QFD na sequéncia explanado.

3.3.2 Anélise QFD

O passo inicial da realizacdo do projeto do Desdobramento da Funcdo Qualidade é ouvir a
voz do cliente, pois a ideia central do QFD é a de que os produtos ou servigos devem ser
projetados para atender os desejos e 0s gostos dos clientes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2014). Além de auxiliar as empresas a decidirem os fatores mais importantes a serem
inicialmente melhorados (CAMGOZ-AKDAG; IMER; ERGIN, 2016).

Com o auxilio do questionario em um estudo de caso, € possivel identificar as prioridades
dos clientes e hierarquiza-las para a construgdo da “casa da qualidade”. Através de uma escala
likert de 5 pontos, é possivel analisar quais caracteristicas possuem mais prioridade para 0s

usuarios dos servicos.



3.3.2.1 Qualidade Exigida

Nesta etapa do trabalho é representada uma série de exigéncias priorizadas pelos clientes
conforme o questionario aplicado. “O Desdobramento da Qualidade Exigida ¢ a representacao

organizada e estruturada de todas as necessidades dos clientes” (CHENG; MELO FILHO, 2007

p. 120).” No Quadro 9, é possivel verificar desdobramento da qualidade exigida.

Quadro 9 - Desdobramento da Qualidade Exigida

Tangibilidade

Confiabilidade

Responsabilidade

Seguranca

Empatia

Q1- O departamento tem equipamentos modernos, materiais didaticos atualizados.

Q2- As instalacdes fisicas do departamento sdo adequadas.

Q3- Os colaboradores apresentam-se adequadamente a sua posi¢do (Vestimenta).

Q4- O espaco onde 0s servigos sdo prestados sdo adequados e suficientes.

Q5- O departamento cumpre o que promete dentro do prazo.

Q6- O departamento é de confianca.

Q7- O departamento mantém seus registros atualizados.

Q8- O departamento tem interesse em resolver os problemas.

Q9- Qualidade no atendimento do setor.

Q10- Atendimento rapido.

Q11- Funcionérios prestativos.

Q12- Funcionérios ocupados.

Q13- Confianca nos profissionais.

Q14- Os colaboradores sdo cordiais.

Q15- Dominio das habilidades.

Q16- Os colaboradores possuem conhecimento em relagdo as atividades desempenhadas.

Q17- Atendimento individual/personalizado.

Q18- Horério de atendimento conveniente para os alunos.

Q19- Conhecimento das necessidades dos alunos.

Q20- Preocupagdo com desempenho dos alunos.

Fonte: A autora (2017).
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Esta estrutura é identificada no momento de ouvir a “voz do cliente” e assim, prioriza-la
conforme o grau de importancia por meio da escala Likert de 5 pontos. O ponto inicial para a
elaboracdo da Qualidade Planejada, que serad abordada a seguir, € no momento em que se obtém a

qualidade exigida.

3.3.2.2 Qualidade Planejada

Ao considerar a Qualidade Exigida é possivel projetar a Qualidade Planejada, a qual se
refere ao nivel que a empresa em questdo quer atingir, conforme as prioridades da Qualidade
Exigida. Assim, existem dois pontos de vista que devem ser analisados na determinagdo da
Qualidade Planejada, sendo que: o primeiro, é do cliente, quais sdo as Qualidades Exigidas mais
importantes para ele e, o segundo, € 0 da propria empresa, comparando seus servicos com os do
concorrente (CHENG; MELO FILHO, 2007).

Como o presente trabalho ndo tem o objetivo em analisar os concorrentes, nesta etapa, a
qualidade planejada sempre deve estar superior ou igual ao nivel de exigéncia atribuido pelo
cliente. Na mesma matriz ird compor as caracteristicas ou os elementos da qualidade, conforme

segue.

3.3.2.3 Elementos da Qualidade

Os itens de Caracteristicas da qualidade sdo o0s requisitos que 0s caracterizam
tecnicamente, séo as dimenso6es que os descrevem (CHENG; MELO FILHO, 2007). “Em termos
do conceito da abrangéncia, pode-se pensar que o Elemento da Qualidade abrange a
Caracteristica da Qualidade.” (OHFUJI; ONO; AKAO, 1997, p.222). Na sequéncia, apresentam-

se 0s Elementos da Qualidade conforme suas caracteristicas (Quadro 10).

Quadro 10 - Elementos da Qualidade

Perfil
Processo
Procedimento
Pessoas

Os 4 P's de servigos

Fonte: Adaptado de Las Casas (2007).
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Em posterior andlise dos itens que comp8em as Caracteristicas da Qualidade, é possivel
estabelecer a Qualidade Projetada, a qual é determinada a partir da comparagéo entre o peso das
Caracteristicas da Qualidade, convertido do peso da Qualidade Exigida (OHFUJI; ONO; AKAO,
1997). Estabelecida a relagdo entre as partes que compdem a “casa da qualidade”, 0 proximo

passo é a composi¢cdo da matriz da qualidade.

3.3.2.4 Composicao da Matriz da Qualidade

A partir da Composicdo da Matriz da Qualidade € possivel comecar a analisar e
interpretar as variaveis envolvidas no processo de correlacdo. A matriz da qualidade ajuda a
organizar e dar maior visibilidade as informacdes, e permite que o projeto inicial seja elaborado
com foco nas necessidades dos clientes (CHENG; MELO FILHO, 2007).

A matriz da Qualidade é composta por varios elementos conforme utilizados no trabalho,
0s quais sdo apresentados na Figura 5.

Figura 5 -Matriz da Qualidade
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Fonte: Adaptado de Akao (1996).
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A matriz das relacfes € estabelecida, a partir da correlagdo entre os itens da Qualidade
exigida com as Caracteristicas ou Elementos da Qualidade, ou seja, a correlagdo é marcada
verificando se é possivel medir com os Elementos da Qualidade o atendimento ou ndo das
Qualidades Exigidas (OHFUJI; ONO; AKAO, 1997). Se existe relacdo entre as Caracteristicas ou
Elementos da Qualidade com a Qualidade Exigida.

Verifica-se que, no eixo vertical estdo expostas as necessidades apontadas pelos clientes
com base na aplicacdo da escala SERVQUAL, no eixo horizontal da matriz estdo os critérios que
devem ser considerados pela organizacdo para alcancar a qualidade em servicos, juntamente com
os 4P’s de servigos elencados (perfil - ambiente fisico, processo, procedimento e pessoas).

Desta maneira, ocorre a relacdo entre os itens elencados no eixo vertical, com os itens do
eixo horizontal, com o intuito de definir o grau de importancia, sendo: 5 para correlacdo forte; 3
tem correlacdo;1 é possivel a correlacdo, os quais estdo representados pela simbologia na Figura
6.

Figura 6 - Procedimento para a Elaboracéo da Matriz da Qualidade

Tem comrelagio forte

Tem cormelacio

E possivel a correlagio

Fonte: Adaptado de Akao (1996).
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Ao analisar a Figura 6, tem-se o0 seguinte entendimento: forte correlagdo, avalia
diretamente; tem correlacdo, provavelmente avalia; possivel a correlagdo, hd uma suspeita de que
avalia (CHENG; MELO FILHO, 2007). O que indica os niveis de correlacdo entre a qualidade
exigida e os elementos da qualidade ¢ atribuido empiricamente, 0 mesmo é confirmado na fase de
utilizagdo desta matriz (OHFUJI; ONO; AKAO, 1997). Contudo, a tabela de desdobramento da
qualidade exigida pertence ao mundo dos clientes, assim, torna-se importante que os fabricantes
que se posicionam no lado oposto se esforcem para atender estas exigéncias, entrando no mundo
dos clientes (AKAO, 1996).

O grau de importancia ocorreu pelo método da distribuicdo independente dos pontos, que
consiste em calcular o grau de importancia do elemento da qualidade procurando-se obter o
produto do grau de importancia da qualidade exigida pelos valores numéricos de O, o, A ¢
somado verticalmente esses produtos (OHFUJI; ONO; AKAO, 1997). Ainda, o método foi
escolhido, por possuir a vantagem de ter o valor de sua soma em percentual.

A cada qualidade exigida da tabela do desdobramento da qualidade exigida, é necessario
obter o grau de importancia, que é o indicador de intensidade de exigéncia atual do cliente
(OHFUJI; ONO; AKAO, 1997).

Com a posterior montagem da “casa da qualidade” e o estabelecimento das correlagdes, €
possivel entender os itens que compdem a Qualidade Planejada, os quais sdo conforme Akao,
(1996); Godoy, (2000):

a) Grau de importancia: O mesmo é estabelecido com o auxilio da pesquisa e calculado
por meio da frequéncia de repeticdo. A partir disso, é possivel pensar no método de
fazer com que essa percentagem da frequéncia de repeticdo seja ela propria
considerada grau de importancia;

b) Servigo proprio: Leva-se em consideracdo as exigéncias dos consumidores em relagéo
aos servigos prestados hoje pela organizagéo;

c) Plano de Melhoria: Estabelecer o plano de forma estratégica integrando as analises
feitas na etapa anterior;

d) indice de melhoria: E o plano de melhoria dividido pelo Servico Préprio;

e) Argumento de Venda: Estabelecido conforme necessidades das qualidades exigidas,

sendo atribuido valores de: 1,5, 1,2 e 1,0. Quando se torna necessario o forte
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argumento de venda, atribui o valor maximo, em contrapartida, quando o servico é
moderado atribui 1,2 e menos importante é 1,0;
f) Peso absoluto: E o Grau de importancia multiplicado pelo indice de melhoria e o
Argumento de venda;
g) Peso relativo: é o peso absoluto dividido pelo somatorio.
Assim, a partir das andlises e interpretacbes da escala SERVQUAL e o método QFD
utilizado na compilacdo e interpretacdo dos dados, torna-se possivel apresentar os resultados
conforme a pesquisa realizada. Em sintese, o trabalho compds as seguintes partes, conforme a

Figura 7.

Figura 7 - Sistematica da integracdo do SERVQUAL com o QFD:

IES -

Instituicdo Os 4P's de

de Ensino servicos
Superior

Identificar as lacunas entre expectativas e Identificar o nivel de importancia através
experiéncia do QFD
Calcular os Gaps QFD Matriz Casa da

Identificar o nivel de qualidade "Qualidade”

Fonte: A autora (2016).

Assim sendo, tornou-se possivel a construgdo da “casa da qualidade” por meio do
questionario aplicado para determinar os Gaps € 0 grau de importancia de cada dimensdo da
qualidade concomitante aos 4P’s de servicos. Na sequéncia, apresentacdo e analise dos

resultados.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta etapa do trabalho é constatado, na pratica, o que foi, primeiramente, abordado no
referencial tedrico, assim, possibilita-se estudar e avaliar o que foi abordado teoricamente. Com o
auxilio das pesquisas realizadas por meio de questionarios com os usuarios dos servi¢os da
Instituicdo, possibilitou-se diagnosticar as informacdes viaveis para a elaboracgéo do estudo.

Assim sendo, na sequéncia, ttm-se as principais premissas elencadas no relatério, as quais
se caracterizam como objeto de andlise para a conclusdo do estudo. A primeira andlise refere-se
ao perfil dos entrevistados, na sequéncia, a analise SERVQUAL e, para finalizar, sobre o QFD

com as respectivas “casa da qualidade” para cada setor envolvido na pesquisa.

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Primeiramente, torna-se relevante apresentar o perfil dos entrevistados para poder
compreender o publico-alvo da instituicdo em analise. Outrossim, observa-se que 67,86% dos
entrevistados sdo do sexo feminino, demonstrando a grande parcela de mulheres inserida no
mercado. As mulheres representam uma parte significativa da populacdo mundial, sendo
favoraveis suas contribui¢fes para o crescimento e desenvolvimento da economia, com a reducao
da taxa de desemprego (NASER; CROWTHER, 2016).

Salientando a busca por instituicdes de ensino superior para a profissionalizacdo. Cargos
de maior projecdo social orientam a jornada feminina, na busca e consolidacdo do seu papel
enquanto agente de transformacdo politico-social (SILVA FILHO; QUEIROZ; CLEMENTINO,
2016). Na sequéncia, a ilustracdo que representa a maior parcela dos entrevistados do sexo

feminino (Figura 8).
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Figura 8 - Sexo dos respondentes

Sexo

® Feminino

m Masculino

Fonte: A Autora (2017).

Em relacéo a faixa etaria, 74,73% dos entrevistados correspondem 21 a 30 anos de idade,
caracterizando o publico jovem como sendo a maioria dos usuérios dos servigos prestados. A

Figura 9 ilustra a faixa etaria dos respondentes.

Figura 9 -Faixa Etéaria

Faixa Etaria

16,06%

9,21%

m 18 a 20 anos
m 21 a 30 anos
= 31 a 50 anos

Fonte: A autora (2017).
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Ao questionar os entrevistados, se eles possuem outra graduacao, além da atual que estdo
cursando em Administracdo ou Ciéncias Contébeis, apenas 11,90% confirmam que realizaram
outros cursos, 0 que caracteriza uma grande oportunidade para investimentos futuros por parte da
instituicdo, uma vez que, a mesma oferta uma variedade de cursos técnicos, superiores e de Pds-
graduacao.

Entre os cursos realizados destacam-se: Administracdo, Gestdo em TI, Técnico em
Agropecuaria, Enfermagem e Gestdo Ambiental. Destes cinco cursos, trés, a organizagdo
entrevistada disponibiliza, assim, compreende-se que a IES atende uma grande parcela de

demanda do mercado. A Figura 10 ilustra esta parcela de respondentes.

Figura 10 - Realizagdo de outros cursos

Realizagéo de outros cursos

11,90%

m Nao
ESim

Fonte: A Autora (2017).

Na sequéncia, foi questionado sobre o estado civil dos respondentes, sendo que 83,33%
dos entrevistados sdo solteiros e 12,50% casados, ressaltando o publico-alvo da Instituicdo,

conforme Figura 11.



Figura 11 - Estado Civil

4,17%
12,50%

Estado Civil

m Solteiros
m Casados
® Unido Estavel

Fonte: A Autora (2017).
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Também, foi questionado sobre a renda familiar, como quesito para a procura e aquisicao

de um servigo educacional. Assim sendo, 48,80% dos entrevistados recebem até 3 salarios

minimos e 39,30% recebem de 3 a 5 salarios minimos conforme Figura 12.

Figura 12 - Renda Familiar

11,90%

Renda Familiar

48,80%

m Até 3 salarios
minimos

m De 3 a5 salarios
minimos

= Acima de 5 salarios
minimos

Fonte: A Autora (2017).
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Sobre o sentimento de valorizagcdo, se 0s entrevistados se sentem valorizados na
instituicdo em que estudam, 50,90% responderam que mais ou menos, 44,90% disseram que sim,
e apenas 4,20% optaram por ndo. Neste sentido, torna-se relevante a gestdo de relacionamento
para as organizagcbes no atual contexto de competitividade (ROZZET; DEMO, 2010).
Relacionamento que permite as organizacdes avaliarem melhor seus clientes internos e 0s
valorizem como parte integrante do processo de fidelizacdo, esses dados sdo apresentados na

Figura 13.

Figura 13 - Sentimento de Valorizacéao

Sentimento de valorizagéo

50,90% =3im
m Nao

0,
LAY Mais ou Menos

Fonte: A Autora (2017).

Quando questionados se gostariam que outros servigos fossem melhorados pela
Instituicdo, 67,90% dos entrevistados disseram que sim. A gestdo da qualidade em servicos por
representar uma parcela importante da economia do Brasil, deve ser encarada como um dos
fatores que permitird as organizagOGes atingirem diferenciais competitivos, assim, medir e
melhorar a qualidade dos servicos é vital nos dias de hoje (LUCINDA, 2010; ZAREINEJAD,

2014). A Figura 14 ilustra o percentual apresentado para que outros servigos sejam melhorados.
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Figura 14 - Outros servigos

Outros servigos

HSim
m Nao

Fonte: A Autora (2017).

Entre os servi¢os que os alunos entrevistados gostariam que melhorassem esta a internet,
14,9% disseram ser um grande fator que deveria ser aperfeicoado para atender as necessidades
dos entrevistados. Na sequéncia, os professores com um percentual de 8,3%, entre as causas
estdo: didatica, plano de ensino, procedimentos metodoldgicos, entre outros. Seguido pelos
sistemas de biblioteca 5,4%, devido a falta de livros e, por muitos deles estarem desatualizados.

Demais questdes também foram levantadas e que representam a minoria como: estrutura
dos prédios, acesso a informacédo de forma clara e sem distor¢des, avaliacdo integrada, incentivos
a projetos de iniciacdo cientifica e 4gua gelada nos bebedouros. Alguns ndo souberam ou néo
quiseram opinar. Apesar da avaliagdo ocorrer sobre 0s servigos ofertados nos trés setores, estas
variaveis tornam-se relevantes para a gestdo e planejamento da organizacdo, para com isso,
trabalhar na melhoria destes servicos.

De acordo com a pesquisa, foi possivel verificar que 50,66% dos entrevistados residem na
propria cidade em que a Instituicdo esta localizada e o restante em cidades vizinhas.
Praticamente, a metade dos entrevistados se deslocam de outras cidades para a busca dos servigos
ofertados pela instituicdo, salientando sua importancia como uma organizacdo que oferta

conhecimento com qualidade.
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Em sintese, o publico-alvo da instituicdo, sdo alunos residentes na propria cidade da IES e
regides vizinhas, do sexo feminino, em uma faixa etaria entre 21 a 30 anos. A maioria dos
entrevistados sdo solteiros e recebem até trés salarios minimos. E possivel verificar que, apesar
da retracdo da economia, os jovens e demais faixas etarias buscam investir em conhecimento para
um futuro prospero.

Também, é contundente salientar que uma parcela representativa se sente valorizada pela
Instituicdo, sendo um grande passo para 0 processo de um relacionamento duradouro com 0s
clientes, evitando a evasdo para os concorrentes e resultando em uma possivel fidelizacdo para a
realizacdo de outros cursos. Considerando que, os cursos ofertados atendem a demanda do
mercado da regido conforme os respondentes.

Com isso, é possivel a organizacdo compreender melhor seu publico-alvo e investir para
aperfeicoar a demanda imposta pelos usuarios dos servicos. O planejamento e o marketing

educacional podem ser focados nestas exigéncias para atingir os objetivos.

4.2 ANALISE E INTERPRETACAO DA ESCALA SERVQUAL

Apbs ter o conhecimento do perfil dos entrevistados, referente a primeira parte do
questionario, tem-se a analise e interpretacdo da importancia da escala SERVQUAL para 0s
usuarios dos servigos prestados, ou seja, os alunos/clientes. A segunda parte do questionario visa
realizar a subtracdo das expectativas e experiéncias, para julgar a qualidade do servico.

Conforme a escala likert de 5 pontos, sendo que: péssimo, ruim e regular ndo sera
avaliado por representar a minoria das respostas, porém, é possivel ter uma avaliacdo ao exibir os
resultados. A maior parte concentra-se em bom e excelente, sendo as variaveis analisadas,
conforme as Tabelas, 1, 2 e 3 na sequéncia. Tais analises ocorrem por meio da porcentagem, por
serem dados qualitativos.

Observa-se que, quando os clientes obtém uma experiéncia maior que a expectativa se
torna uma qualidade ideal, claro que isto equivale quando a experiéncia for boa, experiéncias
ruins devem sempre ficar abaixo das expectativas. A seguir, a Tabela 1 visa apresentar as analises

do setor da biblioteca.
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BIBLIOTECA

Niveis de Qualidade

Avaliada
1péssimo | 2ruim Pindiferentf 4bom |5excelente lpéssimo | 2ruim Pindiferent§ 4bom [5excelente E-E E-E

Q1 0,00% 1,79% 7,14% 41,07% 50,00% | Q1| 357% 3,57% 41,07% 41,07% 10,72% 0,00% -39,3%
Perfil Tangibilidade Q2 0,00% 0,00% 5,36% 37,50% 57,14% | Q2| 0,00% 7,14% 14,29% 44,64% 33,93% 7,14% -23,2%

Q3 0,00% 0,00% 0,00% 25,00% 75,00% | Q3| 0,00% 1,79% 14,29% 30,36% 53,57% 5,36% -21,4%

Q4 0,00% 0,00% 10,71% 28,57% 60,72% | Q4 | 0,00% 8,93% 19,64% 44,64% 26,79% 16,07% -33,9%
Processo Q5 0,00% 3,57% 5,36% 25,00% 66,07% | Q5| 0,00% 1,79% 14,29% 46,43% 37,50% 21,43% -28,6%
Processo Confiabilidade Q6 0,00% 0,00% 3,57% 23,21% 73,22% | Q6| 0,00% 1,79% 7,14% 28,57% 62,50% 5,36% -10,7%
Procedimento Q7 0,00% 3,57% 3,57% 30,36% 62,50% | Q7| 0,00% 1,79% 23,21% 44,64% 30,36% 14,28% -32,1%
Procedimento Q8 0,00% 5,36% 3,57% 21,43% 69,64% | Q8| 0,00% 0,00% 33,93% 26,79% 39,29% 5,36% -30,4%
Procedimento Q9 0,00% 0,00% 0,00% 25,00% 75,00% | Q9| 0,00% 3,57% 5,36% 33,93% 57,14% 8,93% -17,9%
Procedimento Responsabilidade Q10| 0,00% 0,00% 10,71% 21,43% 67,86% |Q10( 0,00% 7,14% 26,79% 30,36% 35,71% 8,93% -32,2%
Pessoas Q11| 0,00% 0,00% 1,79% 16,07% 82,14% |Q11] 0,00% 1,79% 8,93% 19,64% 69,64% 3,57% -12,5%
Pessoas Q12| 1,79% 1,79% 25,00% 39,29% 32,14% |Q12| 357% 0,00% 32,14% 44,64% 19,64% 5,35% -12,5%
Pessoas Q13| 0,00% 0,00% 8,93% 19,64% 71,43% |Q13| 0,00% 357% 12,50% 26,79% 57,14% 7,15% -14,3%
Pessoas Seguranca Q14| 0,00% 0,00% 3,57% 23,21% 73,22% |Q14| 0,00% 1,79% 8,93% 35,71% 53,57% 12,50% -19,7%
Processo Q15| 0,00% 0,00% 5,36% 28,57% 66,07% |Q15( 0,00% 1,79% 17,85% 42,86% 37,50% 14,29% -28,6%
Pessoas Q16| 0,00% 0,00% 3,57% 23,21% 73,22% |Q16( 0,00% 0,00% 12,50% 42,86% 44,64% 19,65% -28,6%
Procedimento Q17| 1,79% 3,57% 5,36% 33,93% 55,35% |Q17| 357% 8,93% 8,93% 44,64% 33,93% 10,71% -21,4%
Pessoas Empatia Q18| 0,00% 0,00% 7,14% 30,36% 62,50% |Q18| 0,00% 0,00% 21,43% 25,00% 53,57% -5,36% -8,9%
Processo Q19| 0,00% 0,00% 8,93% 28,57% 62,50% |Q19( 0,00% 7,14% 21,43% 39,29% 32,14% 10,72% -30,4%
Pessoas Q20| 1,79% 0,00% 5,36% 28,57% 64,28% |Q20| 1,79% 5,36% 17,85% 39,29% 35,71% 10,72% -28,6%

Fonte: A Autora (2017).

resultado.

! Devido aos arredondamentos realizados no Software Microsoft Excel e SPSS foram desconsiderados 0,1décimo visto a insignificancia para o
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De acordo com a Tabela 1, observa-se que, quando avaliado os niveis de qualidade
“bom” e “excelente”, ocorre uma contradi¢do, pois os Gaps apresentaram qualidade ideal em
“bom” e qualidade inaceitavel em “excelente”.

Ao avaliar a qualidade em “bom”, a experiéncia ficou acima do esperado, ou seja, 0S
alunos antes de utilizarem-se dos servigos tinham uma expectativa menor. Todavia, quando
passaram por todas as fases da prestacéo de servicos verificaram que os mesmos eram melhores
do que o esperado. Essa analise fez com que ocorresse uma qualidade ideal na prestacdo de
servicos. Em contrapartida, quando avaliado o nivel da qualidade em “exceléncia”, a mesma
ficou abaixo do esperado, pois as expectativas ndo foram atendidas nem mesmo superadas,
gerando Gaps negativos e uma qualidade inaceitavel.

Ao avaliar: “péssimo”, “ruim” e “indiferente”, os niveis ndo apresentaram grandes
resultados, pois poucos entrevistados avaliaram estas varidveis, como € possivel verificar na
Tabela 1. Mesmo assim, € importante salientar que a experiéncia deve ficar abaixo das
expectativas, por apresentar analises negativas, o que ndo ocorre com as analises positivas, que
devem ficar acima das expectativas.

Entdo, ao avaliar a qualidade em “bom”, percebe-se que apenas a Q18 - “horario de
atendimento conveniente para os alunos”, ficou abaixo das expectativas apresentando um
percentual de 5,36%, porém, todas as outras questdes ficaram acima das expectativas.

A Q5 - “departamento cumpre o que promete dentro do prazo”, tinha-se uma
expectativa de 25% e a experiéncia foi de 46,43% gerando um Gap positivo de 21,43%.
Seguido pela Q16 - “colaboradores possuem conhecimento em relagdo as atividades
desempenhadas” teve-se um Gap positivo de 19,65%.

Para a analise “excelente”, teve-se como maior Gap negativo a Q1 - “O departamento
tem equipamentos modernos e materiais didaticos atualizados”, com 39,3%. Os alunos tinham
uma expectativa de 50%, porém, ao utilizarem-se dos servigos, a experiéncia resultou em
apenas 10,72% e um Gap negativo de 39,28%. Seguido pela Q4 - “O espaco aonde 0S Servicos
sdo prestados sdo adequados e suficientes”, com um Gap negativo de 33,9%.

Em suma, a organizagdo apresentou uma qualidade ideal ao avaliar “bom” e inaceitavel
em “exceléncia”, no setor de biblioteca. O setor de secretaria também apresentou Gaps

positivos em “bom” e negativo em “excelente”, conforme a Tabela 2.
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SECRETARIA

Niveis de Qualidade

Avaliada
1lpéssimo | 2ruim Bindiferentd 4bom |5excelente 1péssimo [ 2ruim Bindiferentf 4bom |5excelente E-E E-E

Q1 0,00% 3,51% 15,79% 38,60% 42,10% | Q1 0,00% 8,77% 29,83% 40,35% 21,05% 1,75% -21,1%
Perfil Tangibilidade Q2 1,75% 3,51% 12,28% 28,07% 5439% | Q2| 1,75% 5,26% 22,81% 40,35% 29,83% 12,28% -24,6%

Q3 0,00% 0,00% 10,53% 26,31% 63,16% | Q3| 0,00% 5,26% 12,28% 31,58% 50,88% 5,27% -12,3%

Q4 3,51% 1,75% 5,26% 42,11% 4737% | Q4| 1,75% 8,77% 22,81% 36,84% 29,83% -5,27% -17,5%
Processo Q5 1,75% 5,26% 8,77% 29,83% 54,39% | Q5| 7,02% 7,02% 26,32% 38,59% 21,05% 8,76% -33,3%
Processo Confiabilidade Q6 1,75% 3,51% 5,26% 24,56% 64,91% | Q6| 0,00% 1,75% 19,30% 36,84% 42,11% 12,28% -22,8%
Procedimento Q7 0,00% 3,51% 5,26% 31,58% 59,65% | Q7| 1,75% 5,26% 33,33% 33,33% 26,32% 1,75% -33,3%
Procedimento Q8 0,00% 3,51% 3,51% 42,10% 50,88% | Q8| 5,26% 5,26% 22,81% 43,86% 22,81% 1,76% -28,1%
Procedimento Q9 1,75% 1,75% 12,28% 33,33% 50,88% | Q9| 3,51% 5,26% 17,54% 49,12% 24,56% 15,79% -26,3%
Procedimento Responsabilidade Q10| 1,75% 1,75% 7,02% 33,33% 56,14% |Q10[ 1,75% 17,54% 31,58% 35,09% 14,04% 1,76% -42,1%
Pessoas Ql1| 1,7%% 0,00% 10,53% 21,05% 66,67% |Ql1| 0,00% 3,51% 31,58% 40,35% 24,56% 19,30% -42,1%
Pessoas Q12| 1,75% 0,00% 17,54% 40,35% 40,35% |Q12] 1,75% 7,02% 35,09% 43,86% 12,28% 3,51% -28,1%
Pessoas Q13| 351% 0,00% 3,51% 28,07% 64,91% |Q13| 3,51% 3,51% 8,77% 43,86% 40,35% 15,79% -24,6%
Pessoas Sequranca Q14| 0,00% 1,75% 1,75% 45,62% 50,88% |Q14| 0,00% 5,26% 21,05% 38,60% 35,09% -7,02% -15,8%
Processo Q15| 0,00% 1,75% 7,02% 31,58% 59,65% | Q15| 0,00% 3,51% 14,04% 57,89% 24,56% 26,31% -35,1%
Pessoas Q16| 0,00% 3,51% 3,51% 36,84% 56,14% | Q16| 1,75% 3,51% 15,79% 50,88% 28,07% 14,04% -28,1%
Procedimento Q17| 175% 0,00% 10,53% 38,60% 49,12% | Q17| 5,26% 7,02% 21,05% 45,62% 21,05% 7,02% -28,1%
Pessoas Empatia Q18| 1,75% 5,26% 0,00% 38,60% 54,39% |Q18| 0,00% 7,02% 21,05% 49,12% 22,81% 10,52% -31,6%
Processo Q19| 0,00% 3,51% 10,53% 35,09% 50,88% |Q19| 0,00% 15,79% 36,84% 36,84% 10,53% 1,75% -40,4%
Pessoas Q20| 1,75% 0,00% 7,02% 42,11% 49,12% | Q20| 5,26% 12,28% 36,84% 29,83% 15,79% -12,28% -33,3%

Fonte: A Autora (2017).

2 Devido aos arredondamentos realizados no Software

resultado.

Microsoft Excel e SPSS foram desconsiderados 0,1décimo visto a insignificancia para o
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De acordo com a Tabela 2, ao avaliar o setor de secretaria, observa-se que os Gaps
também apresentaram contradi¢des em avaliar a qualidade em “bom” e “excelente”, pois, a
primeira, a qualidade é ideal, ja a segunda, inaceitdvel. Quando avaliada a qualidade dos
servicos em “bom”, as expectativas foram superadas, pois a maioria obteve uma experiéncia
acima do esperado, gerando a qualidade em ideal.

Todavia, quando avaliados os servigos em “excelente”, as expectativas ficaram abaixo
do esperado, todos os alunos/clientes tiveram como experiéncia o indesejado, gerando uma
qualidade inaceitavel. Quando avaliado: “péssimo”, “ruim” e “indiferente”, ndo apresentaram
grandes Gaps, pela minoria nas escolhas.

Na coluna do Gap avaliado em “bom”, observa-se que apenas trés servicos ficaram
abaixo do esperado, sendo que, a Q4 — “O espaco aonde 0s servicos sdo prestados séo
adequados e suficientes” apresentou uma expectativa de 42,11% e uma experiéncia de 36,84%,
gerando um Gap negativo de 527% e uma qualidade insatisfatoria. Na Q14 — “Os
colaboradores sdo cordiais” tiveram uma expectativa de 45,62% e uma experiéncia de apenas
38,60%, apresentando um Gap negativo de 7,02% e, novamente uma qualidade insatisfatoria.
Por ultimo, a Q20 — “Preocupacdo com desempenho dos alunos” com um Gap negativo de
12,28%.

Os Gaps que apresentaram maior valor em qualidade ideal concentram-se na Q15 -
“Dominios das habilidades” e na Q11 - “Funcionarios prestativos”, com Gaps positivos de
26,31% e 19,30%, respectivamente.

Para a analise da qualidade em “excelente”, observa-se que todos 0s servicos avaliados
ficaram com Gaps negativos. Os Gaps que apresentaram maior insatisfacdo foram: a Q10 —
“Atendimento rapido” e Q11 — “Funcionarios prestativos”, com Gaps negativo de 42,11% e
42,11% respectivamente. Na Q10 havia uma expectativa de 56,14% e uma experiéncia de
apenas 14,04%, entretanto, na Q11 os alunos tinham uma expectativa de 66,67% e uma
experiéncia de 24,56%, ambas com experiéncias abaixo das expectativas, ocasionando a
qualidade inaceitavel dos servigos prestados no setor de secretaria.

Novamente a qualidade avaliada em “bom”, no setor de secretaria, ficou em ideal na
maioria das questdes e a varidvel “excelente” gerou uma qualidade inaceitdvel em todas as
demais. Ao avaliar o setor da dire¢do/coordenacdo também se obteve esta analise global,

conforme € possivel verificar na Tabela 3.
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DIRECAO/COORDENAGAO

Niveis de Qualidade

Avaliada
Gap
Expectativa Excelente

1péssimo [ 2ruim Pindiferentqy 4bom |[5excelente lpéssimo [ 2ruim Pindiferentdy 4bom [5excelente E-E E-E

Q1| 0,009 1,82% 7,27% 36,36% 5455% | Q1| 0,00% 7,21% 41,82% 38,18% 12,73% 1,82% -41,8%

Peri Tangibilidade Q2| 0,009 0,00% 1,82% 40,00% 58,18% | Q2| 0,00% 1,82% 14,54% 43,64% 40,00% 3,64% -18,2%

Q3 0,00% 0,00% 7,21% 20,00% 72,73% | Q3 0,00% 1,82% 7,21% 25,45% 65,45% 5,45% -7,3%

Q4| 0,00% 1,82% 7,27% 34,55% 56,36% | Q4| 0,00% 3,64% 9,09% 45,45% 41,82% 10,90% -14,5%

Processo Q5| 0,00% 0,00% 9,09% 36,36% 54555% | Q5| 3,64% 5,45% 23,64% 40,00% 27,27% 3,64% -27,3%
Processo Confiabilidade Q6| 0,00% 1,82% 0,00% 25,45% 72,73% | Q6| 0,00% 1,82% 7,27% 27,271% 63,64% 1,82% -9,1%
Procedimento Q7| 0,00% 0,00% 1,82% 38,18% 60,00% | Q7| 0,00% 5,45% 23,64% 32,73% 38,18% -5,45% -21,8%
Procedimento Q8| 1,82% 1,82% 3,64% 30,91% 61,81% | Q8| 3,64% 3,64% 18,18% 34,55% 40,00% 3,64% -21,8%
Procedimento Q9| 0,00% 0,00% 10,91% 29,09% 60,00% | Q9| 0,00% 3,64% 25,45% 38,18% 32,73% 9,09% -27,3%
Procedimento Responsabilidade Q10| 0,00% 1,82% 5,45% 41,82% 50,91% |Q10( 0,00% 5,45% 20,00% 49,09% 25,45% 7.27% -25,5%
Pessoas Q11| 0,00% 0,00% 9,09% 30,91% 60,00% |Q11| 0,00% 5,45% 12,73% 30,91% 50,91% 0,00% -9,1%
Pessoas Q12| 1,82% 3,64% 23,64% 40,00% 30,91% |Q12| 3,64% 5,45% 23,64% 43,64% 23,64% 3,64% -7,3%
Pessoas Q13| 0,00% 0,00% 1,82% 32,73% 65,45% |Q13| 0,00% 5,45% 12,73% 40,00% 41,82% 7.27% -23,6%
Pessoas Seguranca Q14| 0,00% 0,00% 10,91% 30,91% 58,18% |Q14| 0,00% 3,64% 12,73% 34,55% 49,09% 3,64% -9,1%
Processo Q15[ 0,00% 0,00% 9,09% 38,18% 52,73% | Q15| 0,00% 7,27% 27,27% 34,55% 30,91% -3,63% -21,8%
Pessoas Q16| 0,00% 1,82% 5,45% 32,73% 60,00% |Q16| 0,00% 7,27% 21,82% 38,18% 32,73% 5,45% -27,3%
Procedimento Q17| 0,00% 0,00% 16,37% 36,36% 4727% |Q17| 1,82% 5,45% 30,91% 32,73% 29,09% -3,63% -18,2%
Pessoas Empatia Q18 0,00% 0,00% 10,91% 36,36% 52,73% | Q18| 1,82% 9,09% 18,18% 36,36% 34,55% 0,00% -18,2%
Processo Q19| 0,00% 0,00% 10,91% 36,36% 52,73% |Q19]| 0,00% 3,64% 25,45% 43,64% 21,21% 7,28% -25,5%
Pessoas Q20| 0,00% 1,82% 3,64% 41,82% 52,73% |Q20( 0,00% 7,27% 21,82% 45,45% 25,45% 3,63% -27,3%

Fonte: A Autora (2017).

resultado.

® Devido aos arredondamentos realizados no Software Microsoft Excel e SPSS foram desconsiderados 0,1décimo visto a insignificancia para o
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Ao analisar a Tabela trés, percebe-se que ocorre a mesma contradi¢cdo verificada nas
tabelas 1 e 2. Assim sendo, ao avaliar a qualidade em “bom”, torna-se ideal, ao passo que, ao
avaliar em “excelente”, a mesma torna-se inaceitavel. A maioria das experiéncias ficou acima
das expectativas, gerando a esperada qualidade ideal, ao avaliar a qualidade em “bom”. Em
contrapartida, as experiéncias ficaram abaixo das expectativas ao avaliar em “excelente”,
ocasionando em inaceitavel a qualidade dos servigos prestados. Novamente, ao avaliar a
qualidade em: “péssimo”, “ruim” e “indiferente”, ndo obtiveram grandes Gaps, devido a
minoria das questfes estarem concentradas nestas unidades em analises.

Porém, quando avaliada a qualidade em “bom”, observa-se que apenas as questdes: Q7—
“O departamento mantém seus registros atualizados”, Q15 - “Dominios das habilidades” e a
Q17 - “Atendimentos individual/personalizado”, obtiveram expectativas de 38,18%, 38,18% e
36,36%, respectivamente, e experiéncias de 32,73%, 34,55% e 32,73%, respectivamente. Esta
relacdo gerou uma qualidade inaceitavel ao apresentar Gaps negativos de 5,45%, 3,63% e
3,63%.

As questdes que se ressaltam por apresentar Gaps positivos e uma qualidade ideal séo a
Q4 — “O espago aonde os servicos sdo prestados sdo adequados e suficientes” e a Q9 —
“Qualidade no atendimento do setor”, com Gaps de 10,90% e 9,09%.

Para a analise da qualidade em “excelente”, observa-se que todos os servicos avaliados
ficaram com Gaps negativos. Os Gaps que apresentaram maior insatisfacdo foram: a Q1 — “O
departamento tem equipamentos modernos e materiais didaticos atualizados”, Q5 — “O
departamento cumpre o que promete dentro do prazo”, Q9 — “Qualidade no atendimento do
setor” e a Q20 — “Preocupacdo com 0 desempenho dos alunos”. Todos obtiveram Gaps
negativos de 41,80%, 27,30%, 27,30% e 27,30% respectivamente.

Novamente a qualidade avaliada em “bom”, torna-se ideal na prestagédo de servicos e ao
avaliar em nivel de “exceléncia” fica abaixo das expectativas e, consequentemente, gerando a
insatisfacdo dos usuarios dos servicos.

Com base nos resultados das Tabelas 1, 2 e 3 apresentadas anteriormente, é possivel
concluir alguns quesitos primordiais na analise da qualidade realizada nos trés setores:
biblioteca, secretaria e diregdo/coordenacéo.

Observa-se que, ao avaliar o setor de biblioteca, as Q5 - “departamento cumpre o que

promete dentro do prazo”, obteve-se um Gap positivo de 21,43% e a Q16 - “colaboradores
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possuem conhecimento em relag@o as atividades desempenhadas”, teve-se um Gap positivo de
19,65%. Estas sdo as melhores variaveis qualificadas em um nivel maior que as demais,
ressaltando o comprometimento do departamento e o conhecimento do colaborador ao
desempenhar suas atividades. O conhecimento pode ser configurado como a “crenga verdadeira
justificada” que o sujeito possui de uma determinada realidade (BRASILEIRO; VIEIRA;
HELAL, 2015).

Todavia, 0 setor ndo representa bons resultados ao avaliar a qualidade em “excelente”
em todos 0s quesitos, porém, ressaltam-se com veeméncia as Q1 - “O departamento tem
equipamentos modernos e materiais didaticos atualizados”, com um Gap negativo de 39,3% ¢ a
Q4 - “O espago aonde os servigos sdo prestados sdo adequados e suficientes”, com um Gap
negativo de 33,9%. Em suma, os alunos sentem a necessidade de equipamentos, materiais
didaticos e um espaco que atendam suas expectativas. O espaco em que as bibliotecas
disponibilizam é muito importante para o trabalho e aprendizado dos alunos, além de ser um
facilitador do conhecimento (CHOY; GOH, 2016).

Ao analisar o0 setor da secretaria, observa-se através dos Gaps que apresentaram maior
resultado positivo a Q15 - “Dominios das habilidades” e a Q11 - “Funcionarios prestativos”,
com Gaps positivos de 26,31% e 19,30% respectivamente. O que demonstra 0 dominio das
habilidades dos colaboradores ao prestar atendimento e a disponibilidade dos mesmos para
atender os alunos/clientes.

Contudo, as experiéncias ficaram abaixo das expectativas ao avaliar em nivel de
“exceléncia” na Q10 — “Atendimento rapido” e Q11 — “Funciondrios prestativos”, com um Gap
negativo de 42,11% e 42,11% respectivamente. Percebe-se que os colaboradores deste setor
possuem dominio em suas atividades, porém, o atendimento ¢ demorado. A Q11 apresenta uma
qualidade ideal ao avaliar em “bom”, porém, € inaceitavel em nivel de exceléncia.

O setor de Direcdo/Coordenacgéo apresentou a Q4 — “O espago aonde 0S Servigos sao
prestados sdo adequados e suficientes” e a Q9 — “Qualidade no atendimento do setor”, com
Gaps positivos de 10,90% e 9,09%. O que demonstra a satisfacdo dos alunos/clientes quanto a
qualidade no atendimento deste setor, além do espaco adequado.

Porém, 0s gaps que apresentaram maior insatisfacdo quando avaliados em niveis de
“exceléncia” foram: a Q1 — “O departamento tem equipamentos modernos e materiais didaticos

atualizados”, Q5 — “O departamento cumpre o que promete dentro do prazo”, Q9 — “Qualidade
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no atendimento do setor” e a Q20 — “Preocupagdo com 0 desempenho dos alunos”. Todos
obtiveram Gaps negativos de 41,80%; 27,30%; 27,30% e 27,30% respectivamente. Observa-se
que a Q9 estd com uma qualidade avaliada em ideal ao analisar “bom”, porém, esta inaceitavel
ao analisar a “exceléncia”.

Pode-se avaliar que a maior parte da concentracdo dos Gaps ocorreu nas Q11 —
“Funcionarios prestativos” ¢ Q9 — “Qualidade no atendimento do setor”. Salientando a
importancia de um atendimento seguro com qualidade e eficacia na realizacdo da prestacédo de
servicos. A qualidade esta inserida na mente das pessoas desejosas de produtos ou servigos que
aprendem a consumir de forma eficiente, valorizando cada centavo gasto para a aquisi¢ao
(LIMA, 2011).

Todas as analises ocorrerem com base nas avaliacdes de Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2014), ao considerar a qualidade avaliada em: ideal, satisfatéria e inaceitavel. Também €
possivel concluir que, apesar de todas as avaliagdes em nivel de “exceléncia” terem ficado
abaixo das expectativas e ocasionando uma qualidade inaceitavel, teve como contrapartida, a
avaliacdo da maioria dos entrevistados em ideal, ao analisar a qualidade em “bom”. Desta
forma, a organizacédo ja possui uma boa qualidade de seus servicos prestados e que satisfazem,
praticamente, todos os seus alunos/clientes. Sendo que, para conquistar o nivel de exceléncia
deve continuar a aperfeicoar seus servigos.

Outra andlise que pode ser realizada é que, no lado de cada tabela tém-se os 4P’s
discriminados, isto ocorre devido a relacdo forte que os mesmos apresentam em cada variavel,
é um estudo empirico e que contribuird na avaliacdo das correlacdes da “casa da qualidade”,
tendo como relacédo forte com as dimensoes, possivel de verificagdo nas Tabelas 4, 5 e 6.

Apos avaliagdo dos servigos com base na escala SERVQUAL, tem-se na sequéncia, a
metodologia QFD aplicada na matriz da qualidade, conhecida como a “casa da qualidade”. A
mesma é elaborada através da integracdo da escala SERVQUAL juntamente com o0s 4P’s de

Servigos.

4.3 ANALISE E INTERPRETACAO DA INTEGRACAO DA ESCALA SERVQUAL COM
O METODO QFD

Este topico tem por objetivo realizar a integracdo da escala SERVQUAL com a
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metodologia QFD, concomitante com os 4P’s de servigos para constru¢do da “casa da
qualidade”.

Como ¢ possivel verificar nas Tabelas 4, 5 e 6 na sequéncia apresentadas, a metodologia
utilizada é de acordo com Akao (1996); Cheng, Melo Filho (2007); Godoy (2000) e Ohfuji,
Ono e Akao (1997), conforme discriminado no topico 3.3.2 Anélise do QFD. A construcdo da
“casa da qualidade” é composta por todas as 20 variaveis analisadas da escala SERVQUAL de
Fitzsimmons, Fitzsimmons (2014), adaptadas para o ensino superior e apresentadas no Quadro
9 como a qualidade exigida do consumidor. E os 4P’s de servicos de Las Casas (2007)
apresentadas no Quadro 10 compondo os elementos da qualidade.

Foi realizada uma matriz da qualidade para cada setor, cada qual avaliado
separadamente e com pesos relevantes. Teve como propdsito, evidenciar as variaveis que
apresentaram maiores pesos relativos nas exigéncias dos alunos/clientes com a qualidade
projetada. As varidveis com peso relativos menores ndo significa irrelevante, e sim, que as
variaveis avaliadas estdo atendendo as exigéncias dos alunos/clientes. Na sequéncia, apresenta-

se a matriz ou “casa da qualidade” do setor de biblioteca, conforme Tabela 4.



Tabela 4 - Matriz da Qualidade - Setor de Biblioteca
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©
'% Os 4 P's de Servicos Grau |Planeja mento Peso
o
5+
: - , . £ 2 3 s| 2|1g| e2lT 2 o 2|8
Qualidade Exigida Qualidade Planejada ks ° c SIEle|S % i 5|lg% xS = g 2
s|E£8| 2| E| E|2|5[3| =|S| g|Es B sls ¢
2| &3 3 5 21E|<| | |8 2|3 = Ols g
Z| = o o S|o|lmn|o| 2|5 r I < S < |8 E
o | € o S) oo |w el 8| € 2o = X = S |F QA
& = 2l |2| 2|3 ¢85 2 2|3
O o — ;: (o4 & a |
1° Niwel 2° Niwel Perfil |Processo [Proced |Pessoas
1.1 Equipamentos modernos (0] (0] 5| 4 5| 1,25 1| 6,25 4,71|23,556 14,14 3| 17,91
o 1.2 InstalagOes Fisicas adequadas (0] (¢} 5( 4] 5| 1,25 1| 6,25 4,71(23,56 14,14 1
1. Tangibilidade -
1.3 Vestimenta adequada ) (0) 5 5| 5/ 100 1 500 3,77(18,85 11,31
1.4 Espago suficiente (0] A 5( 4] 5| 125 1| 6,25 4,71[23,56 471
2.1 Cumprimento no prazo (0] (6] (0] 5 4| 5| 1,25| 1,2| 7,50 5,66 28,28 16,97 28,28 21,68
2 Confiabilidade 2.2Con_f|an(;ano d_epartan‘ento [0) [0) 5 5| 5| 1,00 1,5 7,50| 5,66 28,28 28,28
2.3 Registros atualizados A (0] (¢} 5( 4] 5| 125 1| 6,25 4,71 4,71| 23,56 14,14
2.4 Interesse emresolver os problemas A ) (0) 5/ 5| 5| 1,001 1,5 750| 5,66 566| 2828 16,97
3.1 Qualidade no atendimento (0) (0) () 5/ 5[ 5| 1,00 15[ 750| 5,66 16,97| 16,97| 28,28 19,60
. 3.2 Atendimento rapido () ) 5/ 5[ 5| 1,00 15[ 750| 5,66 28,28| 28,28
3. Responsabilidade —— -
3.3 Funcionarios prestativos (0] (0] 5| 5[ 5| 1,00{ 1,2| 6,00 452 13,57 22,62
3.4 Funcionarios ocupados 0 (0] 4] 4] 5[ 125 1] 500| 3,77 11,31 18,85
4.1 Confianga nos profissionais () 5 5| 5] 100[ 1,2 6,00] 452 22,62 18,66
4.2 Cordialidade dos profissionais () 5 5[ 5| 100 1,5 750| 5,66 28,28
4. Seguranca — —
4.3 Dominio das habilidade [0) A 0] 5 4] 5] 125 1| 625 471 2356 4,71 2356
4.4 Conhecimento nas atividades (0) (0) 0] 5 5| 5] 1,00 1 500{ 377 11,31 11,31 18,85
5.1 Atendimento personalizado (0] (0] 51 4| 5| 1,25( 1,5 9,38| 7,07 35,34 21,21 22,15
5. Empatia 5.2 Horéario de atendiemnto conveniente (0] (0] 5/ 5| 5| 1,00f 1| 5,00 377 11,31 18,85
' 5.3 Conhecimento das necessidades dos alunos (0] (0] 51 4] 5| 1,25 1,2 7,50| 5,66 16,97 28,28
5.4 Preocupagdo com o desempenho dos alunos (0] 51 4| 5| 1,25 1,2 7,50| 5,66 28,28
PESO DO ELEMENTO DA QUALIDADE 3 89,54/ 160,61 209,71| 386,90 ¥ | 132,63 1008954 160,61 209,71 386,90
IMPORTANCIA RELATIVA 10,57 18,97 24,77| 45,69
Y | 846,76 100

Fonte: A Autora(2017).



73

Com base na Tabela 4, sdo transmitidos 0s pesos relativos com maior importancia

quanto a qualidade exigida, possiveis de verificacdo na Tabela 5.

Tabela 5 - Varidveis com maior peso relativo — Biblioteca

Qualidade Exigida Peso relativo
1.1 Equipamentos modernos 4,71%
1.2 Instalac@es fisicas adequadas 4,71%
1.4 Espago suficiente 4,71%
2.1 Cumprimento no prazo 5,66%
2.2 Confianga no departamento 5,66%
2.4 Interesse em resolver os problemas 5,66%
3.1 Qualidade no atendimento 5,66%
3.2 Atendimento rapido 5,66%
4.2 Cordialidade dos profissionais 5,66%
5.1 Atendimento personalizado 7,07%

Fonte: A Autora (2017).

Para cada dimensao prevaleceu 0s pesos mais importantes, porém, houve repeticdo dos
pesos em alguns casos, como € possivel verificar na Tabela 5. Também se tém os resultados
dos que sdo mais importantes no ponto de vista dos usuarios dos servicos. Em termos gerais, 0
atendimento personalizado fica em 1° lugar com um valor de 7,07%, seguido pelos demais.

Como é possivel verificar na tabela 4, o grau de importancia dada para cada qualidade
exigida pelos alunos/clientes prevaleceu o peso 5 (indispensavel), apenas em “funcionarios
ocupados” teve-Se peso 4 (muito exigente).

A IES agora, prevaleceu tanto o peso 4 (bom), quanto o peso 5 (excelente) avaliado nas
experiéncias dos entrevistados. O plano de melhoria foi estabelecido conforme a instituicdo se
encontra no momento, ou seja, elevando a importancia e resultando no indice de melhoria.

Os argumentos de venda foram estabelecidos conforme a necessidades de cada
elemento. A partir desta relacdo, resultou nos pesos absolutos e relativos conforme a
metodologia sugerida por Akao (1996) e discriminada no topico: “3.3.2.5 Composicdo da

Matriz da qualidade”.
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Os dados apresentados em Perfil, Processo, Procedimentos e Pessoas, sdo resultantes da
multiplicacdo das correlacdes que, através de seu somatorio resultou no peso dos elementos ou
caracteristicas da qualidade. Assim, ao analisar os elementos da qualidade, sobressaiu-se
“pessoas” como a variavel mais relevante com 45,69%, seguido por procedimento com
24,77%.

Na mesma sequéncia, a dimensdo empatia obteve como 0 mais importante, ao
apresentar um peso de 22,15%, seguido pela confiabilidade, 21,68%. A empatia apresentou
como a mais importante, porgue trés das quatro questfes obtiveram peso 4 (bom), pelos alunos
ao avaliar. Portanto, a instituigdo deve tragar um plano de melhoria para o peso 5 (excelente).

Observa-se que 3,77% apresentou como 0 menor peso, nas questdes de: vestimenta,
funcionarios ocupados, conhecimento das atividades e horarios convenientes. Esta pontuacao
ocorreu devido os funcionarios estarem dentro das exigéncias dos alunos.

Pode-se concluir ao realizar a Matriz da qualidade que, 0s usuérios dos servigos prezam
por um atendimento personalizado, sendo a empatia uma varidvel predominante na realizacao
dos servicos. E como ocorre uma prestagdo de servicos, a variavel “Pessoas” adquiriu a maior
pontuacdo ao realizar as correlacdes.

Sugere-se que o0s colaboradores do setor de biblioteca participem de treinamentos
relacionados a marketing, para que possam realizar o0s atendimentos necessarios com
cordialidade e empatia, para que atendam as necessidades individuais de cada aluno/cliente.
Devido ao atendimento personalizado demandar tempo, torna-se relevante avaliar o nimero de
colaboradores deste setor, para que 0 mesmo seja capaz de atender esta demanda.

Pesos menores atribuidos, também sdo importantes, porém, a organiza¢do ndo precisa
investir para aperfeigoar estas variaveis a curto prazo, pois as mesmas estdo atendendo as
exigéncias. O que se deve é manter esta pontuacao, ou seja, continuar atendendo as exigéncias

impostas. Na sequéncia, a avaliacdo do setor de secretaria, Tabela 6.
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. 1.2 Instalag6es fisicas adequadas 0] (¢} 5( 4f 5| 125 1 6,25| 4,22] 21,11 12,67 1
1. Tangibilidade -
1.3 Vestimenta adequada 0] (0) 5 5| 5/ 1,00 1 500| 3,38] 16,89 10,14
1.4 Espago suficiente ) A 5 4 5125 1 6,25| 4,22]21,11 4,22
2.1 Cumprimento no prazo (0] (0] (0] 5 4] 5| 1,25 1,2 750 5,07 2534| 1520 25,34 21,96
2 Confiabilidade 2.2 Con-flanga no d-epartamento (0] ) 5 4 5| 1,25 15 9,38| 6,33 31,67 31,67
2.3 Registros atualizados A (0] o 5 4] 5125 1 6,25 4,22 422 21,11 12,67
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4.2 Cordialidade dos profissionais ) 5 4 5| 1,25 15 9,38] 6,33 31,67
4. Seguranca — —
4.3 Dominio das habilidade (0] A (0} 5| 4] 5[ 125 1 6,25| 4,22 21,11 4,22 21,11
4.4 Conhecimento nas atividades (0} O 0] 5 4 5125 1 6,25| 4,22 12,67 12,67 21,11
5.1 Atendimento personalizado (0] (0] 5| 4] 5| 125] 15 9,38 6,33 31,67 19,00 21,03
5. Empatia 5.2 Horario de atendiemnto conveniente (0] (0] 5| 4] 5[ 125 1 6,25| 4,22 12,67 21,11
' 5.3 Conhecimento das necessidades dos alunos (0] 0] 5 4 5| 1,25 1,2 7,50 5,07 15,20 25,34
5.4 Preocupagdo com o desempenho dos alunos ) 5[ 3| 4] 1,33] 1.2 8,00 541 27,03
PESO DO ELEMENTO DA QUALIDADE P 80,24 160,90( 209,46| 396,11 ) 148,00 100| 80,24 160,89 209,46 396,11
IMPORTANCIA RELATIVA 9,48| 19,00| 24,74| 46,78
¥ [ 846,71 100

Fonte: A Autora (2017).
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Com base na Tabela 6, é possivel demonstrar os pesos relativos com maior importancia
quanto a qualidade exigida, mostrada na Tabela 7.

Tabela 7 - Variaveis com maior peso relativo — Secretaria

Qualidade Exigida Peso relativo
1.1 Equipamentos modernos 4,22%
1.2 Instalacg@es fisicas adequadas 4,22%
1.4 Espaco suficiente 4,22%
2.2 Confianga no departamento 6,33%
2.4 Interesse em resolver o0s problemas 6,33%
3.1 Qualidade no atendimento 6,33%
3.2 Atendimento rapido 6,33%
4.2 Cordialidade dos profissionais 6,33%
5.1 Atendimento personalizado 6,33%

Fonte: A Autora (2017).

Para cada dimensdo prevaleceu 0s pesos mais importantes, novamente ocorre a
repeticdo dos pesos, porém, tém-se os resultados dos que sdo mais importantes no ponto de
vista dos usudrios dos servigos. Em sintese, os itens: confianca no departamento, interesse em
resolver os problemas, qualidade e atendimento rapido, cordialidade dos profissionais e
atendimento personalizado obtiveram o maior peso, com 6,33%, seguidos pelos demais.

Como é possivel verificar na tabela 6, o grau de importancia dada para cada qualidade
exigida pelos alunos/clientes prevaleceu o peso 5 (indispensavel), apenas em “funcionarios
ocupados” teve-Se peso 4 (muito exigente). O mesmo ocorreu com o setor de biblioteca.

A |ES agora, prevaleceu o peso 4 (bom), avaliado nas experiéncias dos entrevistados. O
plano de melhoria foi estabelecido conforme a instituicdo se encontra no momento, ou seja,
elevando a importancia e resultando no indice de melhoria. Os argumentos de venda foram
estabelecidos conforme a necessidades de cada elemento, 0 mesmo ocorre para os trés setores,
uma vez que, as exigéncias sdo as mesmas. A partir desta relacdo, resultou nos pesos absolutos

e relativos.
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A andlise realizada a partir do perfil, processo, procedimentos e pessoas, sdo resultantes
da multiplicacdo das correlagbes que, através de seu somatorio resultou no peso dos elementos
da qualidade. Desta forma, ao analisar os elementos da qualidade, sobressaiu-se “pessoas”
como a variavel mais relevante com 46,78%, seguido por procedimento com 24,74%.

Na mesma sequéncia, a dimensdo confiabilidade obteve-se como a mais importante, ao
apresentar um peso de 21,96% seguido pela responsabilidade de 21,11%. Observa-se que
3,38% apresentou como 0 menor peso, nas questdes de: vestimenta e funcionarios ocupados.
Esta pontuacao ocorreu devido os funcionarios estarem dentro das exigéncias dos alunos, o que
é possivel verificar ao ser atribuido o peso maximo, tanto nas exigéncias quanto na experiéncia.

Pode-se concluir ao realizar a Matriz da qualidade, que 0s usuérios dos servi¢os prezam
por confianca, interesse na resolucdo de problemas, qualidade, atendimento rapido,
personalizado e cordial. Sugere-se que os colaboradores do setor de secretaria realizem
trabalhos voltados a atender estas demandas que s&o prioritarias para 0s usuarios dos servigos.
As demais varidveis que obtiveram pesos menores ndo precisam realizar planejamentos em
curto prazo para melhora-las, e sim, concentrar-se nas que obtiveram maior pontuacéo.

Como sdo varias as atividades dos colaboradores do setor de secretaria que precisam
priorizar conforme apresentado na tabela 7, torna-se interessante a realizagdo de um
brainstorming, com o intuito de facilitar a divisdo de tarefas e atender esta demanda, além dos
colaboradores poderem opinar em ideias primordiais para a execucdo das tarefas. Na sequéncia,

a avaliacdo do setor de direcao/coordenacdo, conforme Tabela 8.
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2 Confiabilidade 2.2 Con-flanga no d_epartamento O O 5[ 5| 5| 1,00] 15[ 750 532 26,60 26,60
2.3 Registros atualizados A (0] (@) 5/ 5[ 5/ 100 1| 500 3,55 355 17,74 1064
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4. Seguranga — —
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PESO DO ELEMENTO DA QUALIDADE P 91,63| 159,53 213,30( 388,00 ¥ 140,96 100,00] 91,63 159,53 213,27 387,97
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¥ | 85246 100

Fonte: A Autora (2017).
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Ao analisar a Tabela 8, é possivel demonstrar os pesos relativos com maior importancia

quanto a qualidade exigida. Verificados na Tabela 9, a seguir.

Tabela 9 - Variaveis com maior peso relativo — Dire¢do/Coordenacao

Qualidade Exigida Peso relativo
1.1 Equipamentos modernos 5,91%
2.1 Cumprimento no prazo 5,32%
2.2 Confianga no departamento 5,32%
2.4 Interesse em resolver os problemas 5,32%
3.1 Qualidade no atendimento 6,65%
3.2 Atendimento rapido 6,65%
4.2 Cordialidade dos profissionais 5,32%
5.1 Atendimento personalizado 6,65%

Fonte: A Autora (2017).

Conforme é possivel verificar na Tabela 9, tém-se os resultados dos que possuem maior
peso relativo dentro de cada dimensdo, sendo as variaveis: equipamentos modernos,
cumprimento de prazos, confianca no departamento, interesse em resolver os problemas,
qualidade e atendimento répido, cordialidade dos profissionais e atendimento personalizado
obtiveram 0S maiores pesos.

Na Tabela 8, o grau de importancia dada para cada qualidade exigida pelos
alunos/clientes foi 0 peso 5 (indispensavel), 0 mesmo ocorreu nos demais setores. A IES agora,
prevaleceu o peso 4 (bom) e apenas equipamentos modernos obteve o peso 3 (indiferente)
avaliado nas experiéncias dos entrevistados. O plano de melhoria foi estabelecido conforme a
instituicdo se encontra no momento, ou seja, elevando a importancia e resultando no indice de
melhoria, como nos demais setores.

Os argumentos de venda foram estabelecidos conforme as necessidades de cada
elemento, 0 mesmo ocorre para o0s trés setores, uma vez que, as exigéncias sdo as mesmas. A

partir desta relagéo, resultou nos pesos absolutos e relativos.
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A andlise realizada a partir do perfil, processo, procedimentos e pessoas, sdo resultantes
da multiplicacdo das correlagbes que, através de seu somatorio resultou no peso dos elementos
da qualidade. Portanto, ao analisar os elementos da qualidade, sobressaiu-se “pessoas”, como a
variavel mais relevante com 45,52%, seguido por procedimento com 25,02%.

A dimensdo responsabilidade obteve-se como a mais importante, ao apresentar um peso
de 21,99% seguido pela empatia 21,73%. Observa-se que 3,55% apresentou como 0 menor
peso, nas questdes de: vestimenta e registros atualizados. Esta pontuacdo ocorreu devido 0s
funcionarios estarem dentro das exigéncias dos alunos.

Ao realizar a Matriz da qualidade no setor da diregdo/coordenacgédo, percebe-se que 0s
alunos/clientes priorizam o atendimento com qualidade, rapido e personalizado, além de
equipamentos modernos. Sugere-se que 0s colaboradores do setor de dire¢do/coordenacédo
figuem atentos a estas questdes tdo bem avaliadas e priorizadas pelos usuarios. Como é
possivel perceber, sdo questdes simples e que ndo necessitam de muitos esforcos para realizar,
a0 passo que, mais uma vez, o atendimento torna-se um cartéo postal da instituicao.

Ao avaliar a Matriz da Qualidade, é possivel perceber o0 quédo importante o0 método QFD
é para a gestdo das organizacdes, pois 0 mesmo visa, antes de qualquer coisa, avaliar 0s
servicos prestados e melhora-los para atender a demanda.

Tendo esta analise como ponto de partida, percebe-se que, em todos 0s setores avaliados
separadamente obtiveram grau de importancia diferentes, mesmo que dentro de cada Matriz
houvesse repeticdo. Isso ocorre pelo fato de ser atribuido um valor maximo no grau de
importancia e, 0 mesmo, no grau de experiéncia (IES agora). Nestas situacdes a organizacao
ndo precisa medir esfor¢cos em curto prazo para melhorar estas variaveis, pois as mesmas estdo
atendendo as exigéncias dos alunos, obtendo um peso menor das demais.

Todavia, 0s pesos maiores ocorrem devido a experiéncia (IES agora) ndo estar
atendendo o grau de importancia, sendo estas as situa¢fes de cuidado e planejamentos voltados
para melhorar estas variaveis. Quanto maior o peso, maior o grau de importancia a ser
considerado em curto prazo.

Percebe-se que, todas as qualidades exigidas obtiveram o grau maximo de importancia,
ressaltando o qudo relevante estas variaveis sdo para os alunos/clientes e que, as questdes

elaboradas atendem os quesitos dos alunos para avaliacéo.
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Outra anélise pode ser realizada ao avaliar os 4P’s de servigos. O quesito “Pessoas”,
seguido por “Procedimento”, prevaleceram em todos os setores, pelo fato que a qualidade
exigida ¢ a mesma para todos, impedindo a variacdo das correlacdes, houve diferencas
individual dada por cada variavel analisada, todavia, 0 somatdrio ocorreu em proporcdes iguais.
Como se trata de prestacdo se servigos, o quesito “Pessoas” € primordial para que ocorra a
prestacdo de servigos, sem os colaboradores tudo se tornaria inviavel, da mesma forma que, o
quesito “Procedimento” ¢ essencial para o andamento com qualidade.

Também, torna-se importante destacar os pontos positivos de destaque em qualidade ao
prestar os servigos por parte da instituicdo, os quais foram: vestimentas adequadas, funcionérios
ocupados, conhecimento nas atividades, horédrio de atendimento conveniente e registros
atualizados foram muito bem avaliados.

A dimensao “empatia” para biblioteca, ‘“confiabilidade” para a secretaria, e
“responsabilidade” para a dire¢ao/coordenacdo, foram as dimensdes de maior relevancia para
tomar acfes em curto prazo, ou seja, avalia-las para atender a demanda dos alunos/clientes.

Torna-se importante rever as questdes de planejamento estratégico e estabelecer praticas
mercadologicas para reter estes académicos na instituicdo, atendendo as demandas conforme
discriminadas, por ser uma area de servicos e questdes voltadas para 0 marketing educacional,
como é possivel perceber ao destacar a relevancia para atendimentos personalizados, rapido e

com qualidade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A globalizacdo favorece a abertura de mercados até entdo desconhecidos, as
organizacOes se deparam, constantemente, com novos concorrentes disponiveis a ficar com a
maior “fatia do bolo”. Ao se depararem com esta acirrada competigdo, as empresas utilizam-se
das ferramentas de marketing, da qualidade, gestdo, entre outras, para se destacarem dos
concorrentes. Esse processo de competicdo faz parte das instituicGes de ensino, pois as mesmas
precisam se adaptar diariamente a esse cenario de competitividade para se manterem no
mercado, e ndo apenas isso, mas também ser referéncia em qualidade e conhecimento dos
servigos educacionais.

A educacdo é vista como um pilar solido para a construcdo do conhecimento, capaz de
formar grandes profissionais disponiveis a acelerar este processo de competicdo. Enquanto que,
as universidades publicas ainda sdo a minoria, as privadas buscam investir em recursos para
atrair e reter estudantes constantemente, considerando a grande competicdo entre estas
organizagOes educacionais.

Avaliar os servigos ofertados, ter uma visdo macro de todas as variaveis que afetam a
organizacdo antes de oferecer um servico novo e adquirir conhecimento das prioridades do
publico-alvo, sdo quesitos importantes que devem ser considerados ao elaborar um
planejamento estratégico, além de possibilitar gerenciar técnicas de marketing educacional.

Sendo assim, para atender o primeiro objetivo especifico realizou-se uma pesquisa com
os alunos/clientes da instituicdo para identificar a qualidade dos servigos ofertados. O que
possibilitou avaliar a qualidade em: ideal, satisfatoria e inaceitavel. Com base nos resultados
apresentados, € possivel concluir que a organizacéo esta realizando um planejamento que, em
curto prazo é caracterizado como bom, porém, em longo prazo, podera chegar a nivel de
exceléncia. Visto a qualidade ideal ao avaliar a condi¢do em “bom”, e inaceitavel ao avaliar em
“excelente”.

Para a concretizacdo do segundo objetivo, realizou-se na mesma pesquisa com 0s
académicos, a avaliagdo do grau de importancia de todos os servigos elencados no questionario
aplicado. Estes resultados possibilitaram a conclusédo que, em todos os setores avaliados, 0s
servicos foram priorizados com o0 grau maximo, peso 5 (indispensavel), salientando a

importancia das questdes sugeridas. Ainda, verificou-se a situacdo atual da empresa ao
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considerar a experiéncia vivenciada pelos alunos, a qual foi avaliada com o peso 4 (bom). E,
por fim, por meio destes resultados foi possivel estabelecer o plano de melhorias e argumentos
de venda ao projetar a qualidade planejada e compor a matriz com a integracao das variaveis da
escala SERVQUAL adaptadas para o0 ensino superior.

ApOs esta integracdo, foi possivel realizar o terceiro objetivo, que teve como
pressuposto na montagem da “casa da qualidade” os 4P’s de servigos. Por meio disso, foi
possivel apresentar os pesos relativos mais importantes de cada qualidade exigida e dos
elementos através do método QFD e de cada dimenséo da qualidade da escala SERVQUAL. Os
quais se destacaram como qualidade exigida, o atendimento qualificado, rapido e
personalizado, além dos equipamentos modernos. Como elemento da qualidade teve-se o “P”
de pessoas como o mais influenciador para a realiza¢do dos servicos.

Com base na concretizacdo e apresentacdo dos resultados dos trés objetivos, torna-se
contundente afirmar que pesquisas com o uso da escala SERVQUAL s&o muito relevantes para
avaliar a qualidade em servicos, pois a organizacdo torna-se apta a estabelecer um
planejamento voltado para os resultados elencados com o parecer dos académicos, 0S USuarios
assiduos dos servicos. E possivel analisar o publico-alvo, pois sdo diversos os clientes que
usufruem dos servicos e, melhor compreendé-los em suas realidades torna-se mais facil para a
instituicdo tracar seus objetivos e poder compreender quem deve atingir.

Rever o0s servicos prioritarios, investir incessantemente para atender esta demanda e ndo
perder esforcos com servigos dispensaveis para os alunos torna-se possivel com o uso do
método QFD presente no planejamento.

Por fim, compreender quem é o publico-alvo, quais s@o 0s servi¢cos mais importantes
para 0S usuarios, e quais precisam ser revistos urgente, além de identificar quais servigos sao
prioritarios, compdem as premissas no planejamento estratégico da organizacdo. Posterior a
esta andlise, é possivel organizar e planejar o marketing educacional de maneira eficaz na
retencdo de académicos.

Em relagdo ao problema apresentado, o qual aborda como identificar o nivel de
qualidade dos servicos prestados por meio da percepcdo dos clientes/académicos dos setores de
biblioteca, secretaria e direcdo/coordenacéo da IES? E possivel responder ao analisar o uso da
escala SERVQUAL como instrumento de avaliacdo da qualidade, e 0 QFD como método de

priorizacdo dos elementos da qualidade exigida pelos alunos/clientes. Estes dois métodos foram
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primordiais como instrumentos de avaliagdo, visto os resultados que ambos apresentaram ao

serem aplicados. Estes resultados ndo s permitiram esta avaliacdo, que se caracteriza como

objetivo geral, mas a apresentacao do quarto objetivo que possibilitara:

1.

8.
9.

Desenvolvimento do marketing educacional, pois, estes resultados melhores
avaliados permitirdo a retencgdo e a fidelizagdo de longos periodos com os alunos e
impedir a evasao dos mesmos;

Melhoria nos servicos a serem ofertados, devido ao conhecimento adquirido pela
organizacdo ao avaliar os usuarios;

Aumento da satisfacdo dos alunos, tornando-se possivel investir nas prioridades que
0S mesmos apontaram como essenciais para melhor atendé-los;

Reducéo no tempo de investimento em servigos desnecessarios por parte dos
alunos/clientes até entdo desconhecidos pelos gestores;

Reducéo de custos, ao permitir a compreensao da realidade dos servicos;

Reducéo de transtornos entre os colaboradores, apenas os resultados elencados
deverdo ser priorizados;

Melhor comunicagdo, com o conhecimento através das pesquisas as ideias ficam
mais claras quando se sabe aonde atingir;

Planejamento estratégico de curto, médio e longo prazo focado em melhorias;

Reducéo de reclamacdes;

10. Aumento no numero de alunos/clientes, ao adquirir maior fatia no mercado.

Ainda, serd possivel a organizagdo melhorar os meios interativos digitais que, ao

realizar a pesquisa mostrou grande deficiéncia referente a internet, ocasionando uma grande

insatisfacdo pelos usuarios. ReclamagGes como: banheiros higienizados e agua gelada em

bebedouros também devem ser revistos em curto prazo.

Apesar de todas as premissas elencadas e descritas ao analisar e avaliar a qualidade dos

servicos prestados, foi possivel identificar que a instituicdo apresenta uma qualidade satisfatoria

e relevante nos servigos descritos, ao avalia-las em ideal, ao classificar na escala SERVQUAL.

Sendo que podera chegar em nivel de exceléncia em alguns quesitos, trabalhando com as

premissas priorizados na “casa da qualidade”.
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A critério de pesquisas futuras seria interessante avaliar os servigos oferecidos pelos
professores, uma vez que, isso foi muito enfatizado durante a realizacdo da pesquisa pelos
alunos, além disso, permitiria uma avaliacdo do nivel educacional.

Estas técnicas utilizadas tais como a escala SERVQUAL e o QFD poderéo servir de
base para estudos em outras instituicdes de ensino que desejam analisé-las e até mesmo
implantd-las nas instituicbes para a avaliagdo dos servigos, uma vez que demonstra
cientificamente a eficicia de ambas as técnicas.

Como limitacdo do estudo, teve-se a aplicacdo dos questionarios, pois como 0S mesmos
séo longos e necessitavam de esclarecimentos para o preenchimento de forma correta, optou-se
em ser aplicados em salas de aula, e fez com que os presentes se sentissem de certa maneira
obrigados a responderem, mesmo que era para melhor atendé-los futuramente.

Para a pesquisadora, o estudo possibilitou um vasto conhecimento sobre gestdo de
servicos e qualidade prestada. Para ser destaque no mercado de trabalho é preciso dominar
areas técnicas para implantacdo de métodos que tragam resultados para a organizacdo e,
consequentemente, ampliar o conhecimento sobre servigos que hoje representa uma importante
parcela da economia que, apesar da crise, ainda se mantém como um grande empregador.

E, acima de tudo, é prazeroso estudar, compreender e poder contribuir com a IES, a qual
representa uma organizacdo fantastica de difusdo do conhecimento para a sociedade que
necessita, cada vez mais, de profissionais éticos, trabalhadores, e integros, a fim de esculpir a

cultura brasileira.
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APENDICE A - Questionario da Pesquisa
Questionéario para os alunos diante da qualidade dos servigos prestados

Questionario para coleta de dados para o curso de Pds-Graduagdo em engenharia de
Producdo — UFSM, académica Marceli Martinelli. Os servicos sdo notados como uma acao
realizada por uma organizag¢do ou por uma pessoa, cujo objetivo relaciona-se com a transigéo de
um bem. E um bem vivenciado, uma experiéncia vivida, desta forma, é a interacdo do
colaborador com o consumidor (LAS CASAS, 2007). O questionario a seguir é para diagnosticar
a qualidade dos servicos prestados pelos colaboradores da instituicdo de ensino superior,
referente ao setor de (Biblioteca; Secretaria; Dire¢cdo/Coordenacdo). Onde nos dados de
classificacdo sdo somente de identificacdo e deve dar uma nota de 1 a 5, sendo esses: 1péssimo, 2
ruim, 3 indiferente, 4 bom e 5 excelente. Para o nivel de exigéncia tém-se: 1 dispensavel; 2
pouca exigéncia; 3 indiferente; 4 muita exigéncia; 5 indispensavel.

A)Sexo: B)ldade: C)Ja realizou outro curso? ( )Sim ( )N&o,

D)Estado Civil
E) Qual cidade que vocé reside?
F) Renda Familiar? ( ) Até 3 salarios minimos; ( ) De 3 a 5 salarios minimos; ( ) Acima de 5
salarios minimos.

G) Voce se sente valorizado pela Instituicdo ( ) Sim ( ) Néo ( ) Mais ou menos

H) Vocé gostaria que algum servico fosse melhorado pela Instituicdo? ( )Sim ( ) Néo;
Qual?

Expectativa ||[Experiéncial| Nivel de Exigéncia

SERVQUAL
112(3|4|5(1]2(3|4]|5(1(2]|3]4]|5

O departamento tem equipamentos modernos, material didatico atualizados
As instalag@es fisicas do departamento é adequada
Os colaboradores apresentam-se adequadamente a sua posicdo (Vestimenta)

O espacgo aonde os servicos sao prestados sdo adequados e suficientes

N
N
w
IS
ol
=
N
w
IS
al
=
N
W
IS
ol

O departamento cumpre o que promete dentro do prazo
O departamento é de confiancga

O departamento mantém seus registros atualizados
O departamento teminteresse emresolver os problemas

N
)
w
I
o
[
N
w
IS
o
[
N
w
I
o

Qualidade no atendimento do setor
Atendimento rapido
Funcionarios prestativos

Funcionarios ocupados

i
N
w
IN
o
[
N
w
IS
o
[
N
w
IN
o

Confianga nos profissionais

Os colaboradores séo cordiais
Dominio da habilidades
Os colaboradores possui conhecimento emrelagéo as atividades desempenhadas

=
N
w
N
ol
=
N
w
N
1
A=Y
N
w
D
1

Atendimento individual/personalizado

Horario de atendimento conveniente para os alunos

Conhecimento das necessidades dos alunos

Preocupagdo comdesempenho dos alunos




