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RESUMO

As grandes economias do pais surgiram logo apds a segunda guerra mundial com o
avango das industrias, essas mudancgas contribuiram para o desenvolvimento do
setor terciario no Brasil. Dessa forma as empresas estdo buscando o diferencial
competitivo para se destacar no mercado, esse crescimento esta diretamente ligado
com a qualidade do servigo, hoje as organizagbes necessitam n&o sé suprir as
necessidades dos clientes, mas supera-las. Mediante a isso surge também o curso
de Administragdo, que iniciou durante o governo de Getulio Vargas e se expandiu
pelo processo de industria no qual passava o pais na época, hoje o curso de
Administracdo € um dos mais procurados, e € crescente o numero de Instituicbes
que oferecem o curso superior no Brasil. Dessa maneira, o presente estudo se da
pela analise da qualidade de ensino do Curso de Bacharelado em Administracao do
IFPB, com objetivo de verificar como se da a qualidade do ensino para que assim se
tenha discentes capacitados e competentes para atuar no mercado. O presente
estudo se da como pesquisa descritiva, é classificada como pesquisa quantitativa e
também estudo de caso, além disso, é formado por questionario aplicado, com
perguntas fechadas, com auxilio da escala LIKERT e tem como principal
Instrumento o SERVQUAL que esta relacionado com cinco dimensodes, que mede a
qualidade no servico, através da comparagao entre a percepcao e expectativas dos
discentes do Curso Superior em Administragao de uma Instituicdo Publica. Conclui-
se que a expectativa obtida € maior que a percepg¢ao, nao havendo um nivel
aceitavel de satisfacdo e que o Curso Superior Bacharelado em Administracéo
necessita de melhorias para alcangar o nivel de qualidade satisfatério.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade. Ensino. Servigos, Administracdo. SERVQUAL.



ABSTRACT

The great economies of the country emerged after the Second World War with the
advance of industries, these changes contributed to the development of the tertiary
sector in Brazil. In this way, companies are looking for the competitive edge to excel
in the market, this growth is directly linked to the quality of service, today
organizations need not only to meet the needs of customers, but to overcome them.
As a result of this, there is also the Administration course, which began during the
Getulio Vargas administration and expanded into the industry process in which the
country was passing at the time, today the Administration course is one of the most
sought after, and the number of Institutions offering higher education in Brazil. In this
way, the present study is based on the analysis of the teaching quality of the
Bachelor's Degree in Administration of the IFPB, in order to verify how the quality of
education is given so that students with the skills and competencies to operate in the
market can be established. The present study is given as descriptive research, is
classified as a quantitative research and also a case study, in addition it is formed by
applied questionnaire, with closed questions, with the help of the LIKERT scale and
its main instrument is SERVQUAL that is related to five dimensions, which measures
the quality of the service, through the comparison between the perception and
expectations of the students of the Superior Course in Administration of a Public
Institution. It is concluded that the expectation obtained is higher than the perception,
not having an acceptable level of satisfaction and that the Bachelor's Degree in
Management needs improvements to reach the level of satisfactory quality.

KEY WORDS: Quality. Teaching. Services. Administration. SERVQUAL.
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1 INTRODUGAO

ApoOs a segunda guerra mundial, com o avango das industrias surgem as
grandes economias do pais, as quais interferem no desenvolvimento do setor
terciario. O setor de servigos é fundamental para economia do pais, pois formam
mais de 73% do PIB do Brasil, colaborando assim para geragcado de emprego e renda
(IBGE, 2016). Nos dias de hoje diante dos avangos tecnoldgicos e da globalizagao
as empresas estdao buscando cada vez mais um diferencial competitivo, para assim
alcancar a satisfacao dos clientes.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2016), a faixa etaria
de estudantes que estdo entrando no ensino superior no Brasil, esta entre 18 a 24
anos. Os dados apresentados mostram que os alunos estdo buscando cada vez
mais cedo cursar o ensino superior, esses dados comprovam o crescente numero de
estudantes que sido matriculados todos os anos nas universidades publicas e
privadas do Brasil. Segundo o Censo da Educagao Superior Brasileira (2016) foram
matriculados 8.052.254 estudantes em instituicbes publicas e privadas de ensino
superior no Brasil. Conforme o Ministério da Educagéo (2015), o curso Superior de
Bacharelado em Administragéo € o segundo curso com um dos maiores numeros de
alunos matriculados no Brasil. O pais conta com 1.805 Instituicbes de Ensino
Superior (IES) que oferecem o curso de Administragao (INEP/MEC, 2008). O curso
superior de Bacharelado em Administracdo surgiu durante o desenvolvimento
econdmico no governo de Getulio Vargas, a expansado desse ensino foi gerada
diante ao processo industrializante no qual ingressou o pais sob o comando de
Juscelino Kubitschek (NICOLINI, 2003, p. 03).

Diante o crescente numero de Instituicbes de ensino superior no Brasil, &
fundamental analisar a qualidade desses cursos, para que assim possa obter alunos
capacitados e competentes para atuar no mercado. Para medir a qualidade do
ensino, a presente pesquisa tem como principal e unico o Instrumento SERVQUAL,
que mede a percepcao e expectativas dos discentes em relagdo a qualidade de

ensino no Curso de Bacharelado em Administracdo em uma instituicado Federal.
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1.1 JUSTIFICATIVA

Visto o crescente numero de alunos matriculados nos cursos superiores,
especialmente no curso de Bacharelado em Administragdo, a pesquisadora inserida
neste contexto do ensino superior de Bacharelado em Administracao, interessou-se
na busca de identificar como os seus colegas e discentes do curso referente,
avaliam a qualidade no servigo de ensino superior. Sabe-se que o setor de servigos
€ de grande importancia, tanto para o desenvolvimento econémico do Brasil quanto
para as organizagbes, onde buscam o diferencial competitivo e inovagdo nas
empresas, juntamente com a qualidade nos servigos. A presente pesquisa é de
grande importancia para o autor, por dar oportunidade de obter conhecimentos
praticos baseados nas teorias estudadas ao longo do curso, como também para a
contribuicdo de crescimento na area académica, contribuindo para conclusédo do
curso. E de grande importancia também para a instituicdo de ensino estudada, por
demonstrar ao final da pesquisa os resultados, contribuindo assim para que haja
avaliagao e possiveis melhoras no curso, para os préximos alunos que irao entrar.
Assim, essa pesquisa sera de grande importancia para os futuros discentes do
curso, pois a pesquisa mostra a importancia da qualidade no servico, desde o
atendimento, os suportes fisicos, o tratamento com os discentes, até o
conhecimento e informacgdes que é passado. Como também avaliar o servigo e
propor melhorias para que a instituigdo alcance a exceléncia na qualidade, levando
esse exemplo estudado para nortear outras pesquisas e ajudar a outros discentes e
instituicdes a buscar a melhoria nos seus servigcos, fazendo com que a sociedade
encontre servigos de qualidades, que possa suprir suas necessidades.

Desse modo, deu-se como questao problema: “Qual a percepcéo sobre a
qualidade do ensino no Curso Superior de Bacharelado em Administracdo do
Campus Jodo Pessoa - IFPB, segundo os seus discentes?” e “ Qual a expectativa
sobre a qualidade do ensino no Curso Superior de Bacharelado em Administragao
do Campus Joao Pessoa - IFPB, segundo os seus discentes?”.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade do ensino no Curso Superior de Bacharelado em

Administracdo Campus Joao Pessoa - IFPB de acordo com os seus Discentes.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Verificar a expectativa e percepcdo dos discentes sobre o ensino no Curso

Superior de Bacharelado em Administragdo Campus Joao Pessoa - IFPB;

e Calcular através do Instrumento SERVQUAL qual o nivel de qualidade do ensino
no Curso Superior de Bacharelado em Administragdo Campus Joao Pessoa -

IFPB de acordo com os seus Discentes;

e Propor melhorias ao ensino do Curso Superior de Bacharelado em Administragao

Campus Joao Pessoa - IFPB mediante aos resultados analisados.
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2 METODOLOGIA DA PESQUISA

Os procedimentos que deram base para a criagdo desta pesquisa se
estruturam da seguinte forma: caracterizagdo da pesquisa; universo, amostragem e

amostra; instrumento de coleta de dados e perspectivas de analise de dados.

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O presente estudo se caracteriza como uma pesquisa descritiva e também
como a pesquisa aplicada, por tentar verificar e analisar a qualidade de ensino no
curso Superior de Bacharelado em Administracdo do IFPB, baseado nos
questionarios respondidos pelos discentes, que quantifica o nivel de expectativa e
percepgdo do ensino. Segundo Gil (2002, p. 01) pesquisa é, “o procedimento
racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas
que sao propostos”. Ja a pesquisa descritiva, € conceituada por Gil (2010, p. 27) por
"tém como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada populagao”.

Em relacdo ao tipo de pesquisa, pode ser classificado como quantitativa,
uma vez que ira verificar sobre a visao dos discentes a qualidade do ensino superior
de Bacharelado em Administracdo do IFPB, baseado no Instrumento SERVQUAL,
juntamente com a Escala de LIKERT. Sabino (apud MARCONI; LAKATOS, 2007, p.
170) define pesquisa quantitativa como, “toda informagdo numérica resultante da
investigacao, que se apresenta como um conjunto de quadros, tabelas e medidas”.

Também é caracterizada como um estudo de campo por estudar a qualidade
do ensino no curso Superior de Bacharelado em Administracdo do IFPB. Para
Acevedo e Nohara (2009, p. 52), pesquisa de campo, “visa investigar os individuos
em seu comportamento natural ou na sua situagdo natural”. Marconi e Lakatos
(2010, p. 68) afirmam que o método indutivo, é “um processo mental por intermédio
do qual, partindo de dados particulares, suficientemente constatados, infere-se uma
verdade geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas”. A pesquisa tem
como método indutivo, por analisar a qualidade no ensino diante da visdo dos

discentes.
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2.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E A MOSTRA

Esta pesquisa tem como universo 530 discentes matriculados regularmente
no Curso Superior de Bacharelado em Administracdo do IFPB. Quanto a
amostragem, pode-se apontar que € nao probabilistica, por ndo ser de forma
aleatéria, isto é, os discentes que responderam o questionario foram escolhidos
intencionalmente. A amostra é composta mediante a aplicacdo de dois
questionarios, onde o primeiro é formado por 16 alunos ingressantes no primeiro
periodo (2017.2) do turno noturno, e 17 alunos ingressantes do turno matutino,
totalizando 33 discentes. J&a o segundo questionario é formado por 16 alunos
egressos do ultimo periodo (2017.1) do turno noturno, e 17 alunos egressos do turno

matutino, totalizando 33 discentes.

2.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A presente pesquisa é formada por dois questionarios aplicados, o primeiro
questionario (tipo 1) ¢é formado por 22 perguntas objetivas que se refere a
expectativa dos discentes com o curso, sendo aplicado pelo proprio pesquisador em
sala de aula, aos discentes do primeiro periodo do curso Superior de Bacharelado
em Administracao, tanto do turno matutino quanto noturno. O segundo questionario
(tipo 2) é formado por 22 perguntas objetivas que se refere a percepcado dos
discentes com o curso, sendo realizada com o auxilio da ferramenta do formulario
online no Google Forms, aos discentes do ultimo periodo do curso Superior de
Bacharelado em Administragdo, tanto do turno matutino quanto noturno.

O Instrumento de coleta de dados conta também com o auxilio da escala
LIKERT, assim como o Instrumento SERVQUAL, para que os discentes possam
definir o nivel de concordancia, em relacdo a expectativa e percepcdo sobre a
qualidade do ensino do Curso de Bacharelado em Administracdo no IFPB. Dessa
forma, a pesquisa tem ao total 66 discentes respondentes do curso Superior de
Bacharelado em Administracdo do turno matutino e noturno do IFPB.

Para execugao do instrumento, sao utilizadas cinco dimensées que tem o
objetivo de avaliar a qualidade nos servigos, essas dimensdes s&o classificadas na
Escala LIKERT entre 01 a 07 conforme o nivel de concordancia e segundo Zeithaml

et al (2014, p. 35) os questionarios se referem como:
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e Tangibilidade: Aparéncia das instalacdes fisicas existentes - Questdes 1 a 4;

e Confiabilidade: Realizar os servicos conforme o que foi prometido - Questbes 5 a
9;

e Responsabilidade: Disposicdo em ajudar os discentes e prestar os servigos sem
demora - Questdes 10 a 14;

e Seguranga: Conhecimento sobre as atividades, transmitindo confianga -
Questdes 15 a 18;

e Empatia: Dar atencédo e tratar com educagdo os discentes, se colocando no

lugar deles - Questdes 19 a 22.

2.4 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

A analise de dados, por sua vez, foi realizada apos a obten¢ao dos resultados
dos questionarios, com o auxilio da Escala LIKERT e foi baseado no instrumento
SERVQUAL, que possui cinco dimensdes. Essas dimensdes sao classificadas no
questionario como: Tangibilidade - das questbdes 1 a 4; Confiabilidade - das questdes
5 a 9; Responsabilidade - das questées 10 a 14; Segurancga - das questdes 15 a 18
e Empatia - das questdes 19 a 22.

Dessa maneira, foi realizada a comparagao entre os questionarios de
percepcao com o de expectativa buscando assim a pontuagdo maxima para que a
qualidade do ensino seja satisfatéria. Entdo, para se ter o maior indice tanto de
expectativa quanto percepcao o calculo é realizado através da multiplicacdo do
numero de respondentes por questdao, com a quantidade de questdes por dimensao
€ 0 maior grau de aceitagao, utilizado pela escala likert que vai de 1 a 7. Além disso,
a apuracao dos dados foi realizada de maneira eletrénica com auxilio do software -
Microsoft Office Excel 2007 e os dados foram analisados utilizando-se da estatistica
descritiva (frequéncia) sendo os resultados apresentados por meio de tabelas e
quadros, buscando melhoria para a qualidade no ensino.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Com o intuito de proporcionar uma melhor compreensédo sobre o presente
estudo, é fundamental ter conhecimento sobre o histérico da Instituicdo IFPB, a
criacdo do curso, conceitos sobre servigcos, conceito sobre qualidade, qualidade em
servigos, qualidade no ensino, instrumento SERVQUAL. Deste modo sera possivel

um melhor entendimento da relacdo destes assuntos com o objetivo da pesquisa.

3.1 BREVE HISTORICO DO IFPB

O Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba — IFPB
teve seu inicio por volta dos anos de 1909, a partir dai obteve diversos nomes, como
por exemplo: Escola de Aprendizes Artifices da Paraiba, durante o ano de 1909 a
1937; também como Escola Técnica Federal da Paraiba, durante o ano de 1967 a
1999; e em 2008 recebeu nome o qual € reconhecido hoje, Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia. A histéria do Instituto originou-se com o objetivo de
conter conflitos sociais e qualificar mao-de-obra barata, foi criada quando o pais
estava no meio de uma crise socioecondmica, eram oferecidos os cursos de
Alfaiataria, Marcenaria, Serralheria, Encadernacgao e Sapataria (IFPB 2017).

O Instituto Federal de Educacao Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB) é
uma instituicdo federal ligada juntamente ao Ministério da Educagao e Cultura -
MEC. A instituigdo, tem como missao “ofertar a educagao profissional, tecnologica e
humanistica em todos os seus niveis e modalidades por meio do Ensino, da
Pesquisa e da Extensdo, na perspectiva de contribuir na formagao de cidadaos para
atuarem no mundo do trabalho e na construcdo de uma sociedade inclusiva, justa,
sustentavel e democratica” (IFPB 2017).

Dessa forma o Instituto oferece diversos cursos presenciais e a distancia, nas
modalidades integradas ao ensino médio, subsequente, superior e pds-graduacéo,
todos sao oferecidos gratuitamente para os estudantes. Tem como visdo de ser
“‘uma instituicdo de exceléncia na promocdo do desenvolvimento profissional,
tecnolégico e humanistico de forma ética e sustentavel beneficiando a sociedade,
alinhado as regionalidades em que esta inserido” (IFPB 2017).

De acordo com a Portaria do Ministério da Educacao n°® 378 de 09 de maio de

2016, os Campus que estdo vinculados ao IFPB sao: Cabedelo, Cajazeiras,
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Campina Grande, Catolé do Rocha, Esperanca, Guarabira, Itabaiana, Itaporanga,
Joao Pessoa, Monteiro, Patos, Picui, Princesa Isabel, Santa Rita, Sousa, Campus
Avancgado Cabedelo Centro, Campus Avancado Jodo Pessoa Mangabeira e Campus
Avancgado Soledade, além disso, ainda possui unidades que estdo em processo de
implantacdo. Contudo o IFPB possui valores implantados para que possa alcancar
seus objetivos, como a ética, o desenvolvimento humano, a inovagéo, a qualidade e

exceléncia, a transparéncia, o respeito € 0 compromisso social e ambiental.

3.1.1 Criagao do Curso Superior de Bacharelado em Administragcao no IFPB

Com o passar dos anos, o antigo Centro Federal de Educagao Tecnoldgica
da Paraiba (CEFET-PB), como era conhecida, passou por modificagbes em seu
ensino e comegou a ser conhecido como Instituicdo, proporcionando todos os niveis
de educacgao para a sociedade, desde a educacgao basica, incluindo o ensino médio,
ensino técnico integrado e pds-médio, até a educagao superior, como 0s cursos de
tecnologia, licenciatura e bacharelado em diversas areas, como também as
atividades de pesquisa e extenséao (IFPB, 2017).

Diante disso, em 2007 nasceu o Curso Superior de Bacharelado em
Administracdo, no Campus Jodo Pessoa, com o propdsito de promover a formacao
profissional, atendendo a demanda do mercado local, regional, nacional e
internacional, por profissionais competentes e capacitados. O Curso de Graduagao
em Administracdo tem o objetivo de formar o profissional a desenvolver o perfil de:
competéncia técnica e cientifica que o capacite a desenvolver atividades de
geréncia, consultoria, assessoramento, planejamento e pesquisa nas organizagdes
publicas, privadas e do terceiro setor (IFPB, 2017),

A carga horaria do Curso de Graduagdo em Administracdo € composta por
3.238 (trés mil, duzentas e trinta e oito) horas no total, correspondendo a 2.778
(duas mil, setecentas e setenta e oito) horas sob a forma de disciplinas presenciais,
360 (trezentas e sessenta) horas de estagio supervisionado obrigatério, e 100 (cem)
horas de atividades académicas curriculares complementares. Além disso, o curso &
ofertado nos periodos diurno e noturno, o discente tem um prazo minimo de 04
(quatro) e maximo de 06 (seis) anos para concluir 0 curso, para ingressar na
Instituicdo os discentes possuem duas alternativas, no primeiro semestre letivo s&o

ofertadas 40 (quarenta) vagas e no segundo semestre também 40 (quarenta) vagas,
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a serem preenchidas através do Sistema de Selecdo Unificada (SISU) do Ministério
da Educacéo (IFPB, 2017).

3.2 SETOR TERCIARIO

Um dos responsaveis em formar grandes poténcias econdmicas no pais foi o
desenvolvimento industrial, especificamente apds a segunda guerra mundial. Diante
disso, identificou que o setor industrial ndo era apenas uma geradora de riqueza,
mas também um principal instituidor de m&o de obra, obtendo entdo com a
expansao econdémica um aumento no setor de servigcos. (TOLEDO et al, 2013)

Nos dias de hoje o setor terciario se mostra fundamental para a economia
brasileira, e esta interligado com a evolugao do PIB. Mesmo com a desaceleragao
econdmica que o Brasil esta passando, ainda sim o setor continua sendo essencial
para a economia brasileira e também para o aumento das atividades empresariais
(MDIC 2017).

De acordo com o Ministério da Industria, Comércio Exterior e Servigos (MDIC,
2017):

Os servigos sdo insumos cada vez mais determinantes para acelerar o
crescimento de empresas, ao proporcionar que solu¢gdes mais sofisticadas
sejam oferecidas no mercado. O setor irradia externalidades positivas no
que tange ao aumento da produtividade do trabalho por meio dos
melhoramentos sistémicos na intermediagdo financeira, crescimento do
acesso e uso das tecnologias da informacdo, aprimoramento das
ferramentas de capacitagao da forga de trabalho, entre outros vetores que
acarretam na ampliagdo da competitividade de modo transversal tendo
efeito na economia como um todo.

Tendo em vista a citagao supracitada, o setor de servigcos vem aumentando e
ganhando cada vez mais 0 mercado, com ajuda de novas tecnologias, inovagoes e
competitividade. Consequentemente os clientes estdo cada vez mais exigentes,
criando assim a necessidade em medir a qualidade de servigos, para atendé-los da
melhor forma. Logo, Todelo et al (2013, p. 176), descrevem servico como “todo

trabalho feito por uma pessoa em beneficio de outra”.
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3.3 QUALIDADE GERAL DE SERVICOS

3.3.1 Conceitos sobre Qualidade

Nao existe um conceito definido para qualidade, mas diversos autores
conceituam qualidade de acordo com suas experiéncias e pesquisas realizadas na
area, se referindo a satisfacdo do cliente, com o bom atendimento nos servigos e
uma boa qualidade nos produtos.

Corwin (1992, p. 49 apud GARVIN) afirma que “qualidade consiste na
capacidade de satisfazer desejos”. Ja para Lobos (1993, p. 38, apud JUNIOR et al
2004, p. 03) “qualidade é a condicdo de perfeicdo ou se preferir, do exato
atendimento das expectativas do cliente. Pode ser atribuida a qualquer coisa ou
acgao, integrante ou resultante de um processo”. Entdo, a qualidade para o cliente vai
ser definida mediante a prestacédo de servico que suprir e até mesmo superar a sua
expectativa, como também satisfazer desejos. Porém, o significado de boa
qualidade para um cliente, pode nao ser considerado de boa qualidade para outro,
pois a qualidade vai ser definida diante a experiéncia que cada cliente obteve com o
servigco. Conforme o Dicionario Aurélio (2016), pode-se definir qualidade como
“‘maneira de ser boa ou ma de uma coisa, superioridade, exceléncia, aptiddo ou
talento”.

A qualidade é vista por meio de caracteristicas que ela representa. Em
relagdo aos servigos, podemos dizer que qualidade € a capacidade de atingir as
necessidades dos clientes, de oferecer um bom atendimento, seja ele, na forma de
se expressar ou tirar uma duvida do cliente ou ainda ao oferecer um produto de
qualidade (TOLEDO ET AL, 2013). Por isso a qualidade é especifica para atender a
necessidade de cada cliente.

3.3.2 Qualidade no servigo

Tem se ouvido muito nos dias de hoje sobre qualidade nos servigos,
juntamente com a globalizagdo, e com os novos avangos tecnolégicos as empresa
estdo buscando cada vez mais um diferencial competitivo, para assim alcancar a
satisfacdo dos clientes. Além disso, o setor de servigos € fundamental para
economia do pais, pois formam mais de 73% do PIB do Brasil, colaborando assim

para geragao de emprego e renda no pais (IBGE, 2016).
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Albrecht (1992, p. 254, apud LAS CASAS, 2008, p. 06) afirma que qualidade
em servigcos “é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para
satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a
alguém”, ou seja, € a forma positiva ou negativa de como aquele servigo atendeu as
necessidades do cliente.

Ja para Toledo et al (2013, p. 176) qualidade em servigo “compreende-se que
€ a medida em que uma coisa ou experiéncia satisfaz uma necessidade, soluciona
um problema ou agrega valor em beneficio de uma pessoa”. Esta relacionado como
o determinado servico interferiu para a percepgao e expectativa do cliente, se ele
conseguiu atingir ou ndo as suas expectativas. Portanto a qualidade em servigos é
ocasionada de acordo com a percepgao e expectativa que o cliente tem ou gera
perante o servico prestado, conforme Zeithaml et al (2014, p. 26) declaram que
“‘qualidade de um servico na percepcao dos clientes, pode ser definida como a
diferenca entre as expectativas ou desejos dos clientes e suas percepg¢des de
servigo prestado”.

A qualidade do servigo também esta relacionada com o modo de atendimento
ao cliente, pois a forma como o cliente foi recebido contribuira positivamente ou
negativamente para a sua percepgdo com o servigo. Dessa maneira, Silva (2015)
afirma que “os atendentes devem demonstrar interesse pelos clientes,
proporcionando sempre solugdes ou respostas para seus questionamentos, os
problemas devem ser vistos como oportunidades para demonstrar confiabilidade e
credibilidade”. Ou seja, os colaboradores precisam estarem preparados para atender
o cliente e a solucionar problemas.

Silva (2015, apud Las Casas 2002) diz que “ao falarmos de satisfagdo do
cliente, ndo ha como deixar de abordar a qualidade, tendo em vista que um cliente
estara satisfeito quando o mesmo percebe a qualidade atribuida a seu servigo”.
Quando o colaborador passa insatisfacdo de atendimento do servico ou n&do supera
as expectativas do cliente, 0 mesmo n&o tera uma visao positiva daquele servigo ou

da organizagao, vendo que esta ndo possui qualidade.

3.3.3 Percepcgao e expectativa dos clientes

A qualidade nos servigos € medida de acordo com a experiéncia que o cliente

obteve, baseado na expectativa que o mesmo esperava do servico. Zeithaml et al
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(2014) falam a partir de uma pesquisa realizada com focusgroups, que os clientes
apoiam e sustentam a ideia de que a chave para assegurar a boa qualidade em
servicos € responder e suprir as expectativas dos clientes, ou seja, para que o
servigo seja visto como de qualidade, ele tem que agregar valores ao que o cliente
espera, ultrapassando assim as suas expectativas.

Na busca de satisfazer o cliente com a qualidade nos servigos, a organizagao
deve ter atendimento adequado para que assim possa superar as expectativas

geradas por eles. Desse modo, Silva (2015, apud Lima 2006, p. 129) diz que:

“Atendimento adequado €& aquele preparado para que o cliente tenha a
resposta que busca numa unica ligagdo ou num unico e-mail. Além de ser
eficiente e satisfazer o cliente, evita custos de rechamada para a empresa —
ou seja, ndo havera necessidade de retornar uma ligagado para o cliente ou
receber uma segunda chamada sua para o mesmo fim. Rapidez, eficiéncia,
objetividade e personalizagdo sdo as pegas fundamentais para a exceléncia
no atendimento ao cliente”.

Com o atendimento adequado, mesmo que o cliente ndo consiga solucionar o
problema ele fica satisfeito, por saber que a organizagdo possui um servigo de
qualidade e estava disposto a Ilhe atender e resolver os problemas. Sendo assim,
Las Casas (2008, p. 06) diz que “os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas
expectativas. Portanto, a qualidade do servigo € variavel de acordo com o tipo de
pessoa”. Conforme essa afirmativa pode-se dizer que o servigo estd ligado
diretamente com a diferenca entre a percepcao que o cliente tem e como realmente
€ 0 servico.

Existem diferencas em obter resultados e expectativas, essas diferencas
geram o sentimento de satisfacao e insatisfagdo com o servigo. Las Casas (2008, p.
06) confirma essa afirmagéo, mostrando que quando os servigos se igualarem ou
ultrapassarem as expectativas dos clientes, estes estardo satisfeitos com o servico.
Ja quando o resultado excede a expectativa, o servico prestado pela empresa
alcanga a exceléncia no servigo.

Para que um determinado servico alcance a exceléncia é necessario que ele
exceda a expectativa do cliente, além disso, existem fatores que influenciam nas
expectativas dos clientes. Esses fatores de acordo com Zeithaml et al (2014, p. 26)
sao classificados em quatro fatores, tais como, a comunicacdo boca a boca, as
necessidades pessoais dos clientes, a percepc¢ao de experiéncias anteriores com o

servico e a comunicagdo externa. Tais fatores influenciam diretamente na
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expectativa do servigco, bem como na recomendacgdo desses servigos para outros
clientes, podendo acarretar negativamente ou positivamente na qualidade dos

Servicos.

3.4 QUALIDADE DE ENSINO DOS CURSOS SUPERIORES DE BACHARELADO
EM ADMINISTRACAO

3.4.1 Ensino Superior em Administragao no Brasil

Segundo os dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2016), a
faixa etaria de estudantes que estdo entrando no ensino superior no Brasil, esta
entre 18 a 24 anos. Esses dados mostram que os alunos estdo buscando cada vez
mais cedo cursar o ensino superior. O Censo da Educacgdo Superior Brasileira
(2016) constatou que no ano de 2016 foram matriculados um total de 8.052.254
estudantes em instituicbes publicas e privadas de ensino superior no Brasil. Além
disso, o pais tem 1.805 Instituicbes de Ensino Superior (IES) que oferecem o curso
de Administracao (INEP/MEC, 2008).

Bandeira et al (1998, p. 03 apud SCHWARTZMAN 1997, p.152) afirmam que
“analisa a educacao superior como um processo produtivo, onde aspectos como
insumos, processos e produtos fazem parte dessa discussao”. Ou seja, pode-se
dizer que o ensino superior é formado por processos, no qual a instituicdo recebe o
aluno e ele é transformado em um produto final.

O ensino do Curso Superior de Bacharelado em Administragao surgiu durante
o desenvolvimento econémico no governo de Getulio Vargas, a expansao desse
ensino foi gerada diante ao processo industrializante no qual ingressou o pais sob o
comando de Juscelino Kubitschek (NICOLINI, 2003, p. 03). Segundo Lourengo e
Knop (2011, p. 02), “A origem dos cursos de Administragdo no Brasil encontra-se
diretamente associada a demanda por gestores publicos, identificada nas primeiras
décadas do século XX”. Essa demanda por gestores pode ser justificada pelas
mudancgas ocasionadas ao longo do tempo no Brasil.

Mediante ao desenvolvimento econémico e social que o pais percorreu, criou-
se a necessidade de profissionais para trabalhar nas organizagdes que se
instalavam e progrediram no Brasil. Essa procura se deu pela complexidade e
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tamanho que essas organizagdes eram formadas, buscando assim profissionais

para exercer diversas fungdes dentro das organizagdes.

3.4.2 Importancia do Ensino

A Administragdo esta presente ndo s6 no cotidiano das empresas, como
também das pessoas, desde o planejamento, organizagdo, dire¢cdo e controle.
Envolve estudos técnicos, como também experiéncias praticas. Administragcdo pode
ser definida como, “a arte ou ciéncia de alocar os recursos da melhor maneira
possivel, maximizando da melhor forma possivel o que esta disponivel, evitando o
desperdicio e obtendo os melhores resultados para a organizagao”
(ADMINISTRADORES, 2015). O Administrador € ensinado durante o curso a utilizar
os recursos da melhor forma, buscando obter os resultados almejados.

O curso de Administragdo € de grande importéncia para o desenvolvimento
do pais, pois ele é o responsavel em formar profissionais qualificados para gerir,
controlar e planejar dentro das organizagdes, auxiliando assim os gestores na
tomada de decisédo. Lourengo e Knop (2011, p. 04 apud CASTRO 1981, p. 59)
afirmam que o curso de Administragdo tem a capacidade de “gerar pessoas
corretamente qualificadas para as posicbes convencionalmente chamadas de
gerenciais ou executivas.” Por isso, é essencial que as Instituicbdes tenham
profissionais capacitados para formar os discentes. Sabe-se que a busca por
Administradores acompanhou o desenvolvimento econémico do pais, por isso o
plano pedagdgico deve contemplar além de aspectos técnicos, uma formagao
humanisticas para auxiliar os discentes na tomada de decisdo, mantendo-os
atualizados diante do mercado competitivo (LOURENCO; KNOP 2011, p. 04).

Conforme o Ministério da Educacgéao (2015), o curso Superior de Bacharelado
em Administragdo esta entre o segundo curso como um dos maiores numeros de

alunos matriculados no Brasil, como é mostrado no Quadro 01.
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QUADRO 01: Principais cursos com maiores numero de alunos no Brasil.

Curso de Nimero de | Nimero de | Namero de
Graduagio Matriculas | Ingressantes | Concluintes
Direito 813.454 258.867 95.701
Administracdo 801.936 302.230 112.185

Pedagogia G652.762 246,215 105982

FONTE: Ministério da Educacéo (2015).

De acordo com Instituto Federal de Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (2017) o
Curso de Superior de Bacharelado em Administragao possui cerca de 80 discentes
ingressantes por semestre, ao final do curso esse numero sofre uma diminuigéo,
restando cerca de 20 alunos egressos por semestre. Essa evasdo € bastante
preocupante para a instituicdo, como também para governo, pois ocasiona efeitos
negativos, tais como: retirando o lugar de outras pessoas que gostariam de estar
cursando o ensino superior, gastos para o governo, desmotivagdo por partes dos
colaboradores e baixo rendimento para as instituigdes.

No Brasil cerca de 390 mil Administradores estao registrados no Sistema do
Conselho Federal de Administracdo e Conselhos Regionais de Administragcao
(CFA/CRAs, 2014). Esse numero de discentes tende a aumentar, por ser um curso
bastante visado pelos discentes (Vide Quadro 01), como também por ser um dos
cursos a ter mais alunos matriculados.

Diante dos conceitos expostos sobre qualidade no servigo, Albrecht (1992, p.
254, apud LAS CASAS, 2008, p. 06) afirma que qualidade em servicos “é a
capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma
necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém”, sendo assim,
pode dizer que a qualidade no ensino € baseada na prestacao servigos para atender
as expectativas dos clientes, ou seja, dos discentes.

Para se ter qualidade na prestagao do servico, € necessario superar as
expectativas dos clientes, como também basear-se nas cinco dimensodes, que de
acordo com Zeithaml et al (2014) sao: elementos tangiveis, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia. Essas dimensbes sao importantes para
analisar a qualidade dos servicos, elas estdo relacionadas com o bom estado das
instalacdes fisicas, confianca na hora de passar as informagdes obtidas, esta

disposto a ajudar e a resolver os problemas e tratar com respeito os discentes.
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Visto o crescente numero de Instituicdes de ensino superior no Brasil, se tem

a necessidade de identificar como é a qualidade desses cursos, para que se possam

obter alunos capacitados e competentes para atuar no mercado. Junior e Telli (2015,
p. 03 apud TORRES 2011, p. 30) descrevem que:

Assim, para que a qualidade dos servigos educacionais seja alcangada é

importante que as instituicdes de ensino possam entender primeiramente as

necessidades, desejos, anseios e expectativas dos alunos, bem como

compreender o que se pode melhorar em seu processo de prestagcédo de

servicos. Dessa forma, a qualidade se tornara um consenso, um elo que

unira, de um lado, aqueles que tém algo a oferecer ao mercado de bens e

servicos e, de outro, aqueles que vao ao mercado de bens e servigos
satisfazer suas necessidades desejos e expectativas.

Baruchi (2001, p. 02) afirma que “a discusséo acerca da qualidade do ensino
superior no Brasil iniciou-se em meados da década de 80. As propostas de
avaliagao partiram inicialmente dos pesquisadores e ndo das escolas que, apenas
partir da década de 90 comecgaram a tratar sobre o assunto”, quer dizer que os
primeiros a se preocuparem com a qualidade do ensino foram os pesquisadores e
nao as instituicoes se pode afirmar dizer que estas estdo precisando ter uma visao

de futuro e acompanhar o crescimento do mercado.

3.5 INSTRUMENTO SERVQUAL

Diante dos conceitos apresentados sobre qualidade no servigo, pela busca
em satisfazer os clientes para assim alcancar a exceléncia no servigo, a presente
pesquisa tem como principal e unico o Instrumento SERVQUAL. Que mede a
percepcao e expectativas dos clientes em um determinado servico, especificamente
neste projeto esta relacionado com a qualidade de ensino no curso de Bacharelado
em Administragcdo em uma Instituicdo Federal.

O Instrumento SERVQUAL foi criado para medir a percepcao da qualidade
nos servigos, buscando assim comparar a expectativa e percepcdo do cliente
(ZEITHAML et al, 2014). Dessa maneira, é correto afirmar que o instrumento foi
criado especialmente para a analise da qualidade nos servigos, contribuindo para a
busca pela qualidade, baseado pela visdo dos clientes, comparando assim sua

expectativa com a realidade.
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Silva (2016, p. 27) afirma que:

Servqual, foi um dos primeiros indicadores desenvolvidos especificamente
para medir a qualidade de um servigo, dado a necessidade de mensura-la
de forma representativa, a fim de identificar os aspectos do servico que
carecem de melhoria e, da mesma forma avaliar o montante de melhorias
imprescindiveis para cada aspecto bem como apurar o impacto dos
empenhos feitos para eventual consolidagdo destes avancos.

Conforme a citagao supracitada, o instrumento € de grande importancia para
medir o nivel de qualidade nos servigos. O desejo de atender ndo s6 as expectativas
dos clientes como também supera-las, sdo decorrentes do crescimento do setor de
servigos, esse crescimento acarreta a competitividade entre as organizagoes,
fazendo com que estas, busquem cada vez mais atingir a qualidade em seus
servigos.

O Instrumento possui cinco dimensdes que contribuem para avaliar a
qualidade de servigos, que sao: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia. Estdo relacionadas respectivamente as instalagdes fisicas,
como equipamento, méveis e ambiente; em realizar o servigco de forma correta e
passando confianga para o cliente; na disposigcdo em ajudar o cliente e prestar o
servico sem delonga; se os funcionarios possuem conhecimento nos servigos que
estdo oferecendo, assim como se os colaboradores passam confianca e seguranca
nas informagdes; e se os funcionarios possuem um cuidado com o cliente, com o
atendimento diferenciado (ZEITHAML et al, 2014). Conforme esta descrita no
Quadro 02.

QUADRO 02: Conceitos sobre as cinco dimensoes.
Dimenséao Conceitos

Tangibilidade Se refere as aparéncias das instalagdes fisicas.

Confiabilidade Realizar o servigo de forma correta, cumprindo o que foi

prometido.
Responsividade Disposigao em prestar o servico sem delonga.
Seguranca Conhecimento sobre as informacgdes.

Dar atengao aos discentes, buscando solucionar os
problemas.

FONTE: Baseado nos conceitos do Autor Zeithaml et al (2014).

Empatia
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Essas dimensbes sdo fundamentais para analisar a satisfacdo dos clientes,
com o servico oferecido e se a qualidade esta sendo superior, satisfatéria ou
inaceitavel. Dando base para identificar onde precisa realizar as melhorias caso a
qualidade seja insatisfatoria, ou seja, quando o cliente possui uma expectativa maior

que a percepgao, e ndo esta sendo alcangada.
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4 ANALISE DE DADOS

Nesta secdo, sera retratado a analise dos dados obtidos por meio dos
questionarios tipo 1 e tipo 2, formado cada um com 22 perguntas objetivas que se
referem respectivamente a expectativa e a percepcdo dos discentes do Curso
Superior de Bacharelado em Administracao, tanto do turno matutino quanto noturno.
A analise dos dados tem como Instrumento principal o SERVQUAL, e é analisado
mediante as dimensdes relacionando assim, a expectativa com a percepc¢ao dos

discentes, buscando responder os objetivos estabelecidos neste trabalho.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Com o objetivo de identificar com mais clareza a qualidade de ensino do
Curso Superior de Bacharelado em Administracdo a pesquisadora buscou obter o
maior numero de discentes ingressantes e egressos regularmente matriculados no
Curso tanto do turno matutino quanto noturno. Apresentam-se no Quadro 03 os

dados referentes ao Género, Faixa etaria, Estado civil e o Turno dos discentes.

QUADRO 03: Perfil dos Discentes Ingressantes.

CATEGORIA CLASSIFICACAO %
Género Feminino 47%
Masculino 53%
17 a 22 61%
22 a27 23%
27 a 32 1%

Faixa Etaria 32 237 2
37a42 0%

42 a 47 3%
Estado Civil Solteiro (a) 86%
Casado (a) 14%
Turno Matutino 52%
Noturno 48%

FONTE: Elaboracgao proépria (2017).
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Conforme os dados apresentado no Quadro 03, pode-se dizer que o género
dos discentes ingressantes com o maior percentual € o masculino, cerca de 53% em
relacdo ao feminino. Ja em relagdo a faixa etaria, o maior percentual € de 61% e
esta entre 17 a 22 anos, por esses dados € correto afirmar que o publico alvo que
busca o Curso Superior de Bacharel em Administragdo no IFPB sdo pessoas jovens,
que estdo buscando cada vez mais cedo uma formagdo com ensino superior.
Comprovando a afirmativa do IBGE (2016) que a faixa etaria de estudantes que
estdo entrando no ensino superior no Brasil, esta entre 18 a 24 anos. Em relagédo ao
estado civil 86% sao solteiros e 52% dos respondentes estudam no turno matutino
do curso de Administracao.

Sao demonstrados no Quadro 04 os resultados referentes ao perfil dos

discentes concluintes do Curso Superior de Bacharelado em Administragao.

QUADRUO 04: Perfil dos Discentes Concluintes.

CATEGORIA | CLASSIFICACAO %
Género Feminino 48%
Masculino 52%
17 a 22 27%
22 a27 37%

27 a 32 9%

Faixa Etaria

32a37 6%

37 a42 6%
42 a 47 15%
Estado Civil Solteiro (a) 64%
Casado (a 33%

Divorciado (a) 3%
Turno Matutino 52%
Noturno 48%

FONTE: Elaboragao propria (2017).

Conforme é apresentado no Quadro 04, pode-se dizer que o género dos
discentes concluintes com o maior percentual € o masculino, cerca de 52% em

relacdo ao feminino. Ja em relagao a faixa etaria, o maior percentual € de 37% que
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esta entre 22 a 27 anos, esses dados mostram que os discentes que terminam o
Curso de Administracdo ainda sdo pessoas jovens. Em relagdo ao estado civil, 64%
sdo solteiros e 52% dos respondentes estudam no turno matutino do Curso de

Administracao.

4.2 ANALISE DA EXPECTATIVA E PERCEPCAO DOS DISCENTES SOBRE O
ENSINO DO CURSO SUPERIOR DE BACHARELADO EM ADMINISTRAGCAO

Os dados a seguir ira demonstrar a analise da expectativa e percepgéo dos
discentes sobre o ensino, sendo dividida por cinco dimensbdes que sao:
Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia. Cada
dimensao possui um nivel de concordancia que vai de 1 a 7, segundo a Escala
LIKERT.

4.2.1 Expectativa Total dos Discentes Ingressantes
Na Tabela 01 encontram-se os dados da dimensao sobre a Tangibilidade, que
segundo Zeithaml et al (2014) esta relacionada com a aparéncia das instalagbes

fisicas existentes, foram estabelecidas pelas questbes de 1 a 4.

TABELA 01: Expectativa dos Discentes - Tangibilidade.

TDiscordo Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
otalmente Totalmente | Total
1 (2) (3) 4) (%) (6) 7
(1) ()
Questao 1 1 7 2 13 10 33
Questéo 2 2 1 4 3 10 13 33
Questéo 3 1 5 8 11 8 33
Questao 4 1 3 9 20 33
Total
Tangibilidade|  ° 2 3 16 16 43 51
Expectativa
Total - 772
Tangibilidade

FONTE: Elaboragao propria (2017).

Na Tabela 01 sdo apresentadas as respostas dos pesquisadores sobre a
dimensdo Tangibilidade. Essa dimensdo se refere as instalagbes fisicas da

Instituicdo, sabe-se da grande importancia dessa dimenséo para o aprendizado dos
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discentes, uma estrutura fisica bem conservada, que ofereca um ambiente limpo e
agradavel, com salas climatizadas, equipamentos disponiveis e modernos que
atendam as necessidades dos alunos, contribui positivamente para seu aprendizado,
motivando-o e fazendo com que permaneca na Instituigao.

Baseado nas expectativas geradas pelos discentes para essa dimensao
constatou-se que esta atingiu 772 pontos. Relacionando-se os pontos obtidos para
essa dimensao com a pontuagao da expectativa total que é 924, tem-se que os
discentes possuem um nivel de expectativa satisfatéria, cerca de 84% em relagao ao
total da expectativa.

Dessa forma, o célculo para termos o maior indice de expectativa de uma
dimensao pode ser realizado através da multiplicagcdo do numero de respondentes
por questao, a quantidade de questdes por dimensédo e o maior grau de aceitagao.
Para a dimensao Tangibilidade tem-se que 33 discentes responderam as questodes,
que a mesma abrange quatro assertivas e com maior grau de aceitagéo igual a sete,
ao realizar esta multiplicagado o resultado é igual 924 pontos. Este calculo analogo
serve para todas as demais dimensdes a serem analisadas, seja no que concerne a
expectativa ou a percepcao.

A Tabela 02 se refere aos dados da expectativa dos discentes baseada na
dimensédo da Confiabilidade. Segundo Zeithaml et al (2014) essa dimensdo esta
relacionada com a realizacdo de servicos de forma confiavel e correta, esta contida

nas questdes 5 a 9.

TABELA 02: Expectativa dos Discentes - Confiabilidade.

. . . . Concordo
Totg:frfgr:?gm ) D|s(02c;rdo Indﬁgr)ente Indlf(ir)ente Con(cé(;rdo Con(cec))rdo Tota(lr7n)ente Total
Questao 5 1 5 4 15 8 33
Questao 6 1 4 2 10 16 33
Questao 7 3 7 23 33
Questdo 8 2 4 27 33
Questdo 9 2 2 3 26 33
confiaa |2 0 0 11 13 39 100
Expectativa
Total - 1.045
Confiabilidade

FONTE: Elaboragao propria (2017).
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Através da analise realizada, € correto afirmar que os discentes ingressantes
apresentam 1.045 pontos sobre a dimensdo Confiabilidade. Se compararmos essa
pontuagcdo com a pontuagao da expectativa total que é 1.155 pode-se dizer que essa
dimensao alcangou cerca de 90% em relagéo ao total esperado, atingindo assim o
nivel satisfatorio de qualidade para a dimensao Confiabilidade.

Na Tabela 3 sdo mostrados os dados sobre a dimensdo Responsividade.
Conforme Zeithaml et al (2014) essa dimensao se reporta a disposi¢ao que os
colaboradores tem em ajudar os discentes e em prestar os servicos sem demora,

esta descrito nas questdes 10 a 14

TABELA 03: Expectativa dos Discentes - Responsividade.

TDiscordo Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
otalmente Totalmente | Total
) ) (3) () (5) (6) i
@) ()
Questdo 10 1 5 13 14 33
Questdo 11 1 4 7 21 33
Questdo 12 3 3 12 15 33
Questéo 13 1 2 5 25 33
Questéo 14 1 4 12 16 33
Total
Responsividade v v : 9 1 < <

Expectativa
Total - 1.048
Responsividade

FONTE: Elaboragao propria (2017).

Pode-se afirmar que os discentes ingressantes possuem uma expectativa de
1.048 pontos, sobre a dimensao Responsividade. Se compararmos essa pontuagao
com a pontuacao da expectativa total que é 1.155, pode-se dizer que essa dimensao
atingiu cerca de 91% em relagéo ao seu total. Isso mostra que os discentes esperam
muito dos servigos oferecidos pelo Curso, e tem um nivel de expectativa superior.

Relacionado sobre a dimensdo Seguranga, a qual esta representada pela
Tabela 04, Zeithaml et al (2014) descrevem que essa dimensao se refere ao
conhecimento sobre as atividades, transmitindo assim confianca, esta representada

nas questdes de 15 a 18.
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TDiscordo Discordo |Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
otalmente Totalmente | Total
(2) (3) 4) (5) (6)
(1) ()
Questao 15 1 1 6 25 33
Questé&o 16 5 28 33
Questdo 17 5 28 33
Questao 18 1 9 20 33

Total

4
Seiurania

Expectativa
Total -
Seguranga

0

0

1

1

884

25

101

FONTE: Elaboragao propria (2017).

Em relacdo a dimensao Seguranca, os dados apresentados na Tabela 04

mostram que os discentes ingressantes possuem uma expectativa de 884 pontos,

sobre a dimensdo Seguranga. Se compararmos essa pontuagdo com a pontuagao

da expectativa total que é 924, pode-se dizer que essa dimensdo atingiu cerca de

96% em relacdo a expectativa total desta dimensédo, mostrando que os discentes

ingressantes possuem expectativas superior para essa dimensao.

Os autores Zeithaml et al (2014) descrevem que a dimensdo Empatia se

refere em dar atencdo e tratar com educacao os discentes. As respostas dos

pesquisados sdo apresentadas na Tabela 05, e esta relacionada das questbes 19 a

22.

TABELA 05: Expectativa dos Discentes - Empatia.

. . . . Concordo
Discordo Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo
Totalmente (1) | (2) 3) 4) 5) (6) T°ta(';‘)e“te Teizl
Questio 19 1 2 10 20 33
Questdo 20 1 5 27 33
Questao 21 1 5 27 33
Questao 22 3 9 21 33
ETOta'. 0 0 0 1 7 29 95
mpatia

Expectativa
Total -
Empatia

878

FONTE: Elaboracgao proépria (2017).
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Ja em relacdo a dimensao Empatia, de como os colaboradores devem tratar
os discentes, pode-se afirmar que os discentes possuem uma expectativa de 878
pontos, sobre esta dimensdo. Se compararmos essa pontuagdo com a pontuacgéo da
expectativa total que é 924, pode-se dizer que essa dimensao atingiu cerca de 95%
em relagdo a pontuagdo maxima a ser obtida para a expectativa, mostrando que os

discentes possuem um nivel superior de expectativa.

4.2.2 Percepcao Total dos Discentes Concluintes

Nesta secdo é apresentada a segunda parte da analise baseada na
percepcao dos discentes concluintes. Na Tabela 06, sdo apresentados os dados
referentes a Tangibilidade do servico, que segundo Zeithaml et al (2014) essa
dimensao trata das aparéncias nas instalagdes fisicas existentes na Instituicdo que
atendem ao Curso Superior de Bacharelado em Administracido, estas sao definidas

nas questdes 1 a 4.

TABELA 06: Percepcdo dos Discentes - Dimensdo Tangibilidade.

Discordo Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente | Total
(1) (2) (3) 4) () (6) (7)
Questao 1 2 2 10 9 10 33
Questao 2 1 4 2 15 8 3 33
Questao 3 1 1 2 6 14 5 4 33
Questao 4 2 9 14 8 33
Total
Taniibilidade L 2 g B <42 £ 23
Percepcao
Total - 708
Tangibilidade

FONTE: Elaboragao propria (2017).

Mediante a analise permitida pela Tabela 06, pode-se afirmar que os
discentes concluintes possuem uma percepcdo de 708 pontos, sobre a dimensao
Tangibilidade. Se compararmos essa pontuagdo com a pontuagado da percepgao
total que é 924, pode-se dizer que essa dimensao atingiu cerca de 77% em relagéao

a percepgao total da dimensdo de Tangibilidade.lsso mostra que os discentes
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egressos estdao satisfeitos com a qualidade representada na dimensao
Tangibilidade.

Na Tabela 07 sdo apresentadas as respostas dos pesquisados referentes a
percepcao deles sobre a dimensao Confiabilidade, de acordo com Zeithaml et al
(2014) essa dimensao se caracteriza em realizar os servigos de forma confiavel e

correta, esta relacionada nas questdes 5 a 9.

TABELA 07: Percepgéo dos Discentes - Confiabilidade.

Tlgti:fn(::adnc;e Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo ch;)?::li:)erﬂ?e Total
0 (2) (3) 4) (5) (6) 0
Questao 5 4 9 15 5 33
Questao 6 3 8 11 7 4 33
Questao 7 2 1 7 10 8 5 33
Questao 8 10 13 10 33
Questao 9 2 11 13 7 33
compioa |0 5 3 19 51 56 31

Percepgao
Total - 903
Confiabilidade

FONTE: Elaboragao propria (2017).

Ja relacionado a analise possibilitada pelos dados da Tabela 07, tem-se que
os discentes egressos possuem uma percepcdo de 903 pontos em relagdo a
dimensao Confiabilidade. Ao comparar a pontuacao da percepgao total que € 1.155
com a pontuagao obtida, pode-se dizer que essa dimensao atingiu cerca de 78% em
relacdo a totalidade desta dimensdo. Esses dados mostram que os discentes
egressos estao em um nivel satisfatério em relacéo a dimensao Confiabilidade.

Na Tabela 08 sdo apresentados os resultados referentes a percepcao dos
discentes egressos sobre a dimensao Responsividade. De acordo com Zeithaml et
al (2014), essa dimensao esta relacionada com a disposicdo em que o0s
colaboradores tém de ajudar os discentes e em prestar os servicos sem demora, se

encontram entre as questdes 10 a 14.
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TABELA 08: Percepcao dos Discentes - Responsividade.

Discordo Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente| Total

1 (2) (3) (4) (5) (6) 7

(1) (7)
Questao 10 1 1 2 5 16 6 2 33
Questao 11 1 8 12 12 33
Questao 12 1 8 13 11 33
Questio 13 1 4 11 17 33
Questao 14 1 2 8 12 10 33

Total
Responsividade ! 2 “ g i & o
Percepgéao Total
- Responsividade et

FONTE: Elaboracao proépria (2017).

Diante dos dados exibidos na Tabela 08, tem-se que os discentes egressos
possuem uma percepcao de 957 pontos, sobre a dimensdao Responsividade. Se
verificarmos a pontuagcédo da percepcgao total que é 1.155 com a pontuacao obtida,
pode-se dizer que essa dimens&o alcancou cerca de 83% em relagao ao total desta
dimensdo. Esses dados mostram que os discentes egressos estdo satisfeitos com a
qualidade de ensino do Curso Superior de Bacharelado em Administragao
representada na dimensao Responsividade.

Na Tabela 09 sdo expostos os dados sobre a dimensédo Seguranga. Zeithaml
et al (2014) descrevem que essa dimensdo se refere ao conhecimento sobre as
atividades, transmitindo assim confianga aos discentes, esta representada nas

questdes de 15 a 18.

TABELA 09: Percepgao dos Discentes - Seguranca.

Discordo Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente| Total
) (2) (3) (4) (5) (6) 7)

Questao 15 1 10 8 14 33
Questao 16 2 10 13 8 33
Questao 17 1 1 7 13 11 33
Questao 18 1 4 6 14 8 33

Vgt 0 2 1 7 33 48 41
Seguranga
Percepgéao

Total - 775
Seguranga

FONTE: Elaboracgao proépria (2017).
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A partir dos dados obtidos por meio da Tabela 09, é correto afirmar que os
discentes egressos apresentam uma percepgao de 775 pontos, com relagdo a
dimensado Seguranca. Mediante a isso, ao comparar essa pontuagao obtida com a
da percepcgao total que € 924, pode-se dizer que essa dimensio atingiu cerca de
84% em relacdo a percepcao total. Revelando assim, que os discentes possui um
nivel satisfatério em relagdo a dimensao Segurancga.

A Tabela 10 se refere a dimensao Empatia. Zeithaml et al (2014) relatam que
essa dimensao se caracteriza por dar atengao, se colocando no lugar dos discentes
para solucionar problemas, essa dimensao esta representada pelas questbes 19 a
22.

TABELA 10: Percepgéo dos Discentes - Empatia.

TE::IC:rﬁredn(:e Discordo | Indiferente | Indiferente | Concordo | Concordo T%(t)e;]l(r:r(])grj\(t)e Total
) (2) 3) 4) (5) (6) 0
Questao 19 4 1 2 9 12 5 33
Questao 20 1 1 1 9 14 7 33
Questao 21 3 10 13 7 33
Questao 22 7 7 1 6 33
Total Empatia 0 5 4 13 35 50 25
Percepgéao
Total - 724
Empatia

FONTE: Elaboragao propria (2017).

Diante a Tabela 10, foi analisado que os discentes apresentam uma
percepcgao de 724 pontos, sobre a dimensao Empatia. Ao comparar essa pontuagao
com a pontuacado da percepcgao total que é 924, pode-se dizer que essa dimensao
atingiu aproximadamente 78% em relagcdo a totalidade perceptivel para esta
dimensédo. Esses dados mostram que os discentes egressos estdo satisfeitos com a

dimensao Empatia.
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4.3 NIVEL DE SATISFACAO DOS DISCENTES

Nesta secdo € apresentada a comparacao entre a expectativa e percepcgao,
baseada nas respostas dos discentes ingressantes e concluintes em relagédo ao
nivel de satisfagdo do ensino no Curso Superior de Bacharelado em Administragao,

por meio do Instrumento SERVQUAL, conforme esta apresentado na Tabela 11.

TABELA 11: Nivel de Satisfacdo dos Discentes.
Nivel de Satisfagdo dos Discentes

Dimensodes

Tangibilidade Confiabilidade | Responsividade Seguranga Empatia

Percep- | Expec- | Percep- | Expec- | Percep- | Expec- | Percep- | Expec- | Percep- |[Expec-
gao Tativa gao tativa ¢ao tativa cao tativa ¢ao | tativa

708 772 903 1.045 957 1.048 | 775 884 724 878

Nivel de

. ~ -64 -142 -91 -109 -154
Satisfacao

Nivel

Geral e

FONTE: Elaboragao propria (2017).

A Tabela 11 esta relacionada com a pontuacgao total que se obteve através do
comparativo entre a percepgao e expectativa dos discentes, baseando-se nas
dimensdes: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia.
Entdo, Zeithaml et al (2014, p. 26) descrevem que “qualidade de um servigo na
percepcao dos clientes, pode ser definida como a diferenca entre as expectativas ou
desejos dos clientes e suas percepgdes de servigo prestado”, ou seja, a qualidade
do servico do Curso Superior de Bacharelado em Administracdo dependera dos
resultados obtidos pela diferenga entre a expectativa e a percepc¢ao. Analisar essas
dimensdes € importante para o Curso mencionado, pois mostrara o nivel de
satisfacdo que os discentes esperam e também o nivel de satisfacdo que os
discentes tiveram com o ensino do Curso Superior de Bacharelado em
Administracdo. Neste interim, pode-se constatar que o nivel geral de qualidade
deste curso, aferida por seus discentes, é insatisfatoria. Para demonstrar a
profundidade da insatisfagdo com o nivel de qualidade, é analisado posteriormente o

nivel de satisfacdo dos discentes por dimenso.
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4.3.1 Dimensao Tangibilidade

No que se refere a dimensao Tangibilidade, pode-se dizer que os discentes
possuem um grau de percepgao cerca de 708 pontos, ja para a expectativa € de 772
pontos, se equipararmos essas duas variaveis tem-se que a expectativa esperada é
maior do que a percepcdo dos discentes concluintes, isso evidencia que as
aparéncias das instalacdes fisicas oferecidas pela Curso nédo esta sendo suficiente
para se alcancgar a qualidade satisfatéria ou superior. Esse resultado interfere no
nivel de aprendizado dos discentes, pois as Instalagdes fisicas precisam estar bem
estruturadas e preparadas para atender as necessidades dos discentes, para
contribuir positivamente com o ensino, podendo ser ainda um dos motivos para
explicar a desmotivacado dos discentes e até mesmo evasao de tantos alunos. Como
afirma CSBA/IFPB (2017) “o Curso Superior de Bacharelado em Administracao
possui cerca de 80 discentes ingressantes por semestre, ao final do curso resta
cerca de 20 alunos concluintes por semestre”, essa evasao pode caracterizar a ma
qualidade do curso.

O nivel de satisfacdo para esta dimenséo € igual a -64, e é calculado através
da subtragcdo do valor total da percepgdo e expectativa por dimensdo, ou seja,

obteve-se o nivel de qualidade inaceitavel para esta dimenséo.

4.3.2 Dimensao Confiabilidade

Ja relacionada a dimensado Confiabilidade, pode-se dizer que os discentes
possuem um grau de percepcao cerca de 903 pontos e a expectativa é de 1.045
pontos, ao confrontar essas duas variaveis tem-se que a expectativa esperada é
maior do que a percepcao dos discentes concluintes. Constata-se entdo, que os
servicos de confiabilidade prestados pelo Curso néo é suficiente para se alcangar o
nivel satisfatério de qualidade, esses dados podem acarretar uma visao negativa do
ensino do Curso Superior de Bacharelado em Administracdo para os demais
discentes. Zeithaml et al (2014) descrevem a dimensao confiabilidade como realizar
o servico de forma correta, cumprindo o que foi prometido, ou seja, o nao
cumprimento dessa dimensdo pode levar o boca a boca e acarretar numa ma
impressdo do curso, bem como numa expectativa ndo superada. Zeithaml et al

(2014, p. 26) ainda discorrem que alguns fatores influenciam diretamente na
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expectativa do servigco: “a comunicagao boca a boca, as necessidades pessoais dos
clientes, a percepg¢ao de experiéncias anteriores com o0 servico € a comunicagao
externa”.

Desse modo, o nivel de satisfacdo para a dimensédo Confiabilidade ¢é igual a
-142, tem-se que a qualidade inaceitavel para esta dimensdo, este resultado é
calculado através da subtragao do valor total da dimensao analisada de percepgao e

expectativa.

4.3.3 Dimensao Responsividade

Conforme a analise baseada na dimensao Responsividade, tem-se que o0s
discentes possuem um grau de percepgao cerca de 957 pontos e a expectativa € de
1.048 pontos, ao contrastar essas duas variaveis tem-se que a expectativa esperada
€ maior do que a percepcao dos discentes concluintes.

Dessa forma, os servigos de responsividade prestados pelo Curso Superior
de Bacharelado em Administracdo ndo sao suficientes para alcancar a qualidade
satisfatéria ou superior, visto que o0 mesmo se encontra como qualidade inaceitavel
por ter a expectativa maior que percepcao.

O nivel de satisfagdo para a dimensdo Responsividade é igual a -91 esse
resultado € calculado através da subtracao do valor total da dimensao analisada de
percepcao e expectativa. O curso necessita que seus colaboradores prestem
servicos com atengdo e estejam sempre dispostos em ajudar e resolver os
problemas dos discentes com rapidez e flexibilidade. Como afirma Albrecht (1992, p.
254, apud LAS CASAS, 2008, p. 06) que qualidade em servigos “é a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém”, logo, pode-se dizer que a
qualidade do Curso esta relacionada com a expectativa dos discentes, se estas

estao sendo atendidas.

4.3.4 Dimensao Seguranga

Sobre a dimensao Seguranga, pode-se dizer que os discentes possuem um
grau de percepgao cerca de 775 pontos, ja para a expectativa é de 884 pontos, ao

confrontar essas duas variaveis tem-se que a expectativa esperada € maior do que a
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percepcdo dos discentes concluintes, tem-se que o0s servicos de seguranca,
prestados pelo Curso Superior de Bacharelado em Administracdo ndo é suficiente
para se alcancar o nivel satisfatéorio ou superior de qualidade, os discentes
necessitam que os colaboradores do Curso possam transmitir confiabilidade nas
informacgdes.

Segundo Lourengo e Knop (2011, p. 04 apud CASTRO 1981, p. 59), o Curso
de Administracdo tem a capacidade de “gerar pessoas corretamente qualificadas
para as posi¢cdes convencionalmente chamadas de gerenciais ou executivas.” Por
isso é de grande importancia que os professores e colaboradores sejam
capacitados, transmitindo mais certeza nas suas informacgoes.

O nivel de satisfacdo para a dimensdo Seguranca € igual a -109, obtendo
assim, um nivel de qualidade inaceitavel visto que a percepgcado € menor que a
expectativa, e é calculado através da subtragdo do valor total da dimenséo analisada

de percepcao e expectativa.

4.3.5 Dimensao Empatia

Baseado na dimensao Empatia, tem-se que os discentes possuem um grau
de percepcdo cerca de 724 pontos e a expectativa é de 878 pontos, se
equipararmos essas duas variaveis tem-se que a expectativa esperada € superior
em relacdo a percepcgao dos discentes concluintes. Dessa forma, os servicos de
empatia, prestados pelo Curso Superior de Bacharelado em Administragdo nao esta
sendo suficiente para se alcancar o nivel satisfatério de qualidade, os discentes
necessitam que os colaboradores vos tratem com atencéo, educagao e se coloquem
no seu lugar para resolver os problemas.

Las Casas (2008, p. 06) diz que “os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme
suas expectativas. Portanto, a qualidade do servico é variavel de acordo com o tipo
de pessoa”, se os discentes ndo superarem as expectativas em relacdo ao
atendimento, a qualidade nao sera satisfatéria. Silva (2015) afirma que “os
atendentes devem demonstrar interesse pelos clientes, proporcionando sempre
solucdes ou respostas para seus questionamentos, os problemas devem ser vistos
como oportunidades para demonstrar confiabilidade e credibilidade”, os
colaboradores devem esta a disposi¢cao dos discentes para tirar duvidas e solucionar

problemas, pois as vezes os colaboradores passam insatisfacdo para os discentes
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por estarem passando por algum problema e se tornam visiveis para quem esta
sendo atendido, isso acarreta uma visao negativa daquele servico.

O nivel de satisfagao da dimensdo Empatia é igual a -154, resultando em uma
qualidade inaceitavel, o calculo é obtido através da subtragdo do valor total da
dimensao analisada de percepc¢ao e expectativa.

Pode-se concluir que entre as dimensbes analisadas o grau de expectativa
sempre esta se mostrando maior do que o grau de percepgao, entendendo que nao
ha um nivel aceitavel de qualidade nas dimensdes. Sao de suma importancia para o
Curso Superior de Bacharelado em Administracao os resultados obtidos pela analise
das dimensodes, visto que esses resultados contribuem para a melhoria do Curso e

levando a alcangar a exceléncia na qualidade do Ensino.
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4.4 SUGESTAO PARA MELHORIAS

Esta secdo tem como objetivo propor melhorias para o ensino do Curso
Superior de Bacharelado em Administragao do IFPB, visando dar subsidios para que
o Curso desta Instituicdo tenha um ensino com mais qualidade, tornando-se
referéncia entre outros Cursos de Administracdo existentes. Ressaltando que o nivel
de satisfagdo com o Curso, gerado pelas respostas de seus discentes, € inaceitavel.
No Quadro 05 sdo apresentadas as sugestdes de melhorias para cada dimenséo,

baseado nas analises realizadas.

QUADRO 05: Sugestao para melhorias.

Dimensdes Sugestéo para Melhorias

- Equipamentos modernos;

- Salas de informatica com equipamentos funcionando e suficientes ao
numero de discentes;

- Salas de aula climatizadas, sem umidade nas instalagdes (paredes);
- Salas de aula com cadeiras e moveis suficientes e confortaveis;

- Refeitério amplo e estruturado para atender todos os discentes;

- Banheiros mais agradaveis;

- Sinalizacdo Virtual para os discentes (Mapa da Instituicéo).

- Comunicagao entre os setores, professores e colaboradores;
Confiabilidade - Colaboradores passem informagdes corretas aos discentes;

- Cumprimento de datas conforme o combinado.

Tangibilidade

. - Acessibilidade dos colaboradores.
Responsividade

- Especializagdo e capacitagdo para professores em suas areas de
Seguranga atuagao, priorizando aqueles que se capacitaram a algum tempo;

- Informar com mais clareza as informacoes.

- Treinamento com os colaboradores para tratar os discentes, sabendo
respeitar as diversidades e como agir em atritos;

Empatia - Cordialidade, em colocar no lugar do outro para solucionar ou tentar
ajudar sobre o problema.

FONTE: Elaboragao propria (2017).

A partir dos resultados obtidos nas dimensdes, identificaram-se possiveis
melhorias para serem realizadas no Curso. As sugestdes abordadas no Quadro 05
tratam de solugdes admissiveis que contribuem positivamente para a qualidade do
Curso, atingindo um nivel satisfatério ou superior. Tais melhorias influenciardo de
forma positiva o Curso Superior de Bacharelado em Administragdo, motivando os
discentes a permanecerem e concluirem o Curso, tendo o apoio ou suporte
necessario ao longo do curso, como equipamentos novos, salas confortaveis,

discentes preparados, educados e dispostos a atendé-los.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Sabe-se da ampla relevancia da qualidade do servico para qualquer
organizacdo nos dias de hoje. Visto que, o crescimento da organizagao esta
diretamente ligado com a qualidade do servigo oferecido, gerando um diferencial
competitivo em relagdo aos concorrentes.

Para conseguir alcancgar a qualidade € necessario que a organizagao tenha
como objetivo buscar ndo s atender as expectativas geradas pelos clientes, mas
também supera-las, buscando alcangar o nivel de satisfagdo maximo, ou seja, a
qualidade satisfatéria ou superior. Diante disso, a pesquisadora teve a necessidade
de analisar o nivel de qualidade existente do Ensino no Curso Superior de
Bacharelado em Administragdo, baseando-se nos questionarios respondidos pelos
proprios discentes do referido Curso, obtendo tanto a percepcao dos discentes que
estdo se formando, quanto a expectativa dos discentes ingressantes do curso,
fazendo o comparativo entre elas e analisando se estdo sendo superadas.

Ao comparar a percepcgao total com a expectativa total de cada dimenséo,
tem-se que a expectativa gerada pelos discentes sempre € maior que a percepgao,
mostrando que os discentes esperam muito sobre todos os aspectos que compdem
e interagem com o Curso, ou seja, ao realizarmos a diferenga entre as variaveis
abarcadas neste trabalho, obteve-se o resultado negativo do nivel de qualidade para
todas as dimensdes examinadas. Atendendo ao objetivo geral estabelecido neste
trabalho, verifica-se que a qualidade é inaceitavel para os servicos prestados pelo
Curso Superior de Bacharelado em Administragdo. Esses apontamentos podem
contribuir para a evasao escolar dos discentes, acarretando assim, na desmotivagéo
dos mesmos e colaborando para que a qualidade do Curso nao seja a ideal.

Objetivando contribuir para o nivel satisfatério de qualidade nos servigos
prestados do Curso, o presente estudo propds algumas melhorias para ajudar o
ensino do Curso Superior de Bacharelado em Administracdo, como: Equipamentos
mais atrativos e modernos; salas climatizadas e com ambiente agradavel; Mapa
virtual da Instituicao; Capacitacao e treinamentos para colaboradores e professores.

Portanto, conclui-se que o ensino do Curso Superior de Bacharelado em
Administracdo do IFPB possui a qualidade inaceitavel, devido a grande exigéncia
dos discentes e mediante aos dados obtidos com a ferramenta utilizada, o

instrumento SERVQUAL. Em todas as dimensbes foi possivel verificar que a
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expectativa foi superior a percepc¢ao, fazendo com que esse resultado nido fosse o
ideal esperado, respondendo assim a questao problema.

O estudo desta pesquisa possibilitou conquistar novos conhecimentos na
area da Gestdo da Qualidade e ainda colocar em pratica tudo o que foi aprendido
durante o curso, mostrando a grande importancia de se alcangar a qualidade nos
servigos prestados, bem como de atender as necessidades dos clientes. Suscitando
entdo, o desejo de analisar integralmente o tema, os autores e os impactos que a

qualidade superior, satisfatéria ou inaceitavel acarreta para as organizagoes.
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Apéndice

INSTITUTO FEDERAL DE
/EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA

UNIDADE ACADEMICA DE GESTAO E NE~G()CIOS
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO - INTEGRAL

Andlise da Qualidade do Ensino no curso de Administragdo em uma universidade Publica

Sr. (a). Estou realizando esta pesquisa que se refere ao Trabalho de Conclusédo do Curso de
Administragao, da Aluna Thaise de Lima Silva. Solicito seu apoio e compreenséo para responder as
questdes abordadas neste documento. As informagdes sao estritamente académicas, e os resultados
poderdo ser apresentados em outras atividades e publicagdes cientificas, sempre sem fins lucrativos
e resguardando a identidade dos participantes respondentes, ndo as revelando. Suas informacdes
sao extremamente necessarias para o éxito da pesquisa. Agradego sua contribuigao para a evolugao
do conhecimento cientifico em nosso pais!

QUESTIONARIO - Tipo 1 (Expectativa)

PERFIL DO RESPONDENTE

1. ldade: ( )17422 ( )22427 ( )27432 ( )324 37 ( )374a42 ( )42a47 ()
Outro:

2. Género: ( ) Feminino ( ) Masculino

3. Estado Civil: ( ) Casado(a) ( ) Solteiro(a) ( ) Viuvo(a) ( ) Divorciado(a)

4. Veio de Escola: ( ) Publica ( ) Privada

5. Ja estudou na Institui¢dao no Técnico: ( ) Sim ( ) Nao

Como responder ao questionario: Na continuagéo, o/a senhor (a) encontrara uma seérie de afirmacdes
relacionadas com a expectativa que tem com relagdo ao ensino do curso de Administragao. Leia cada
frase e indique com um X, segundo seu grau/frequéncia de afirmacgéo, onde 1 se refere a “discordo
totalmente”; 2 “discordo”; 3- 4 “indiferente”; 5- 6 “concordo” até 7 “concordo totalmente” com a
afirmacao.

1. A instituicido de ensino oferece equipamentos que suprem a|1|2|3|4|5|6|7
necessidade dos discentes.

2. A aparéncia das instalacées fisicas (Biblioteca, Salas de aula,|1|2|3|4 5|6 |7
Equipamento de suporte) contribui para o bom funcionamento do servico.

3. O ambiente e os equipamentos possuem um bom estado e contribuicom| 1|2 [3 |4 (5|6 |7
0s servigos oferecidos.

4. A apresentacgao profissional dos professores e colaboradores contribui| 1 |2 |3 |4 |56 |7
de forma positiva para o ensino.

5. Os servigos prestados pelos professores sao realizados de acordocomo| 1|2 (3|4 (5|6 |7
calendario académico.
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6. Os prazos para entrega de notas e trabalhos corrigidos devem ser
seguidos pontualmente.

7. Os documentos dos discentes (provas, exercicios, trabalhos) devem ser
organizados\guardados de forma correta.

8. Os professores devem ser prestativos para tirar duvidas no que for
relacionado a disciplina\curso.

9. Caso o discente tenha problemas com a disciplina, o professor deve
demonstrar interesse em ajuda-lo.

10. Os colaboradores da Instituicio devem atender os discentes com
agilidade.

11. Os professores da Instituicdo devem ter conhecimento para responder
as perguntas dos discentes.

12. Os funcionarios e professores ligados ao curso de Administragdo
atendem os alunos de modo adequado.

13. Os professores devem passar para os discentes o cronograma de
trabalho do semestre para a disciplina (data de prova, entrega de exercicio,
evento do curso ou Instituicao).

14. Em solicitar ajuda ao professor, o mesmo devera se comprometer em
resolver o problema do curso.

15. Os discentes devem se sentir seguros com a experiéncia que 0s
professores possuem em relagao ao ensino.

16. Os funcionarios e professores devem ser educados com os discentes.

17. Deve ser mostrado seguranga por parte dos professores durante a
apresentagao de conteldos na sala de aula.

18. Os professores devem cumprir com os horarios das aulas.

19. Os horarios das aulas devem ser suficientes para apresentagdo dos
conteudos.

20. Os professores devem ter como prioridade o aprendizado do discente.

21. Os professores do curso devem dar atengéo e suporte necessarios aos
discentes.

22. Deve haver flexibilidade entre o professor e o discente para negociagéo
de horas das aulas e prazo para entrega de trabalhos.
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Apéndice

INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA

UNIDADE ACADEMICA DE GESTAO E NEGOCIOS
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRAGCAO

Analise da Qualidade do Ensino no Curso de Administragao em uma Universidade Publica

Sr. (a). Estou realizando esta pesquisa que se refere ao Trabalho de Conclusdo do Curso de
Administracao, da Aluna Thaise de Lima Silva. Solicito seu apoio e compreensao para responder as
questdes abordadas neste documento. As informagbes sao estritamente académicas, e os resultados
poderdo ser apresentados em outras atividades e publicagdes cientificas, sempre sem fins lucrativos
e resguardando a identidade dos participantes respondentes, ndo as revelando. Suas informagdes
sao extremamente necessarias para o éxito da pesquisa. Agradeco sua contribuicdo para a evolugéo
do conhecimento cientifico em nosso pais!

QUESTIONARIO - Tipo 2 (Percepgio)

PERFIL DO RESPONDENTE

1.ldade: ( )174a22 ( )22a27 ( )274a32 ( )32a8 37 ( )374a42 ( )42a47 ()
Outro:

2. Género: ( ) Feminino ( ) Masculino

3. Estado Civil: ( ) Casado(a) ( ) Solteiro(a) ( ) Viuvo(a) ( ) Divorciado(a)

4. Veio de Escola: ( ) Publica ( ) Privada

5. Ja estudou na Institui¢do no Técnico: ( ) Sim ( ) Nao

Como responder ao questionario: Na continuagéo, o/a senhor (a) encontrara uma série de afirmacdes
relacionadas a realidade com relagéo ao ensino do curso de Administragéo. Leia cada frase e indique
com um X, segundo seu grau/frequéncia de afirmacdo, onde 1 se refere a “discordo totalmente”; 2
“discordo”; 3- 4 “indiferente”; 5- 6 “concordo” até 7 “concordo totalmente” com a afirmacéo.

1.A instituicdo de ensino ofereceu equipamentos que supriram as suas |12 (3|4 |5|6 |7
necessidades ( Por exemplo: Computadores, Data show).

2. A aparéncia das instalagdes fisicas existentes na Instituicdo (Biblioteca,| 1 |2 |3 |4 5|6 |7
Salas de aula, Equipamentos de suporte) contribuiu para que as aulas
fossem ministradas adequadamente.

3. A sala de aula e os equipamentos utilizados, possibilitaram que asaulas| 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
fossem ministradas adequadamente.

4. A apresentagao profissional dos professores e colaboradores contribuiu| 1|2 3|4 (5|6 |7
de forma positiva para o ensino.

5. Os servicos prestados pelos professores foram realizados de acordocom| 1|2 |3 |4 (5|6 |7
o calendario académico.
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6. Os prazos para entrega de notas e trabalhos corrigidos foram seguidos
pontualmente.

7. Os documentos dos discentes (provas, exercicios, trabalhos) foram
organizados\guardados de forma correta.

8. Os professores foram prestativos para tirar davidas dos discentes no que
se relacionava as disciplinas ou curso.

9. Quando vocé teve algum problema com a disciplina, o professor
demonstrou interesse em ajuda-lo.

10. Os colaboradores da Instituicdo nos atenderam com agilidade.

11. Os professores da Instituicdo possuiam conhecimento para responder
as nossas perguntas.

12. Os funcionarios e professores ligados ao curso de Administracédo nos
trataram de modo adequado.

13. Os professores nos informaram sobre todo o conteudo e cronograma
de trabalho do semestre para a disciplina (data de prova, entrega de
exercicio, evento do curso ou Instituic&o).

14. Em solicitar ajuda ao professor, 0 mesmo se comprometeu em resolver
0 meu problema em relagao ao curso.

15. Nés, discentes, nos sentimos seguros com a experiéncia que 0s
professores repassaram ao longo do curso.

16. Os funcionarios e professores foram educados conosco, os discentes.

17. Foi demonstrado seguranca por parte dos professores durante a
apresentagao de conteudos na sala de aula.

18. Os professores cumpriram com os horarios das aulas.

19. Os horarios das aulas foram suficientes para apresentagdo dos
conteudos.

20. Os professores tiveram ou davam como prioridade O nosso
aprendizado.

21. Os professores do curso nos deram atengdo e suporte necessarios,
aos discentes.

22. Houve flexibilidade entre o professore nés, discentes, para negociagéo
de horas das aulas e prazo para entrega de trabalhos.




