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RESUMO

O presente trabalho busca mensurar o nivel dedqulide um curso de graduacdo em
Engenharia de Produgcdo de uma instituicdo pubkcargino. Mediu-se a qualidade a partir
da avaliacdo realizada pelos alunos. A partir dmsceitos de qualidade em servigos e
qualidade em servicos educacionais levantaram-gemals caracteristicas do servico de
ensino dentro de cinco dimensfes de qualidade gtapona literatura: confiabilidade,
presteza, seguranca, empatia e tangibilidade. &alatse dados referentes a expectativas e
percepcdes de desempenho do servico dos alunas atdas ex-alunos do curso atraves do
instrumento de mensuragdo de qualidade em servid@sominado SERVQUAL.
Pesquisaram-se quatro conjuntos de alunos: ossallam@rimeira, terceira e quinta série do
curso, além do conjunto dos ex-alunos graduadoanoode 2009. A partir da analise dos
resultados encontrou-se o nivel de qualidade ddceeem cada caracteristica mensurada,
bem como em cada dimenséo de qualidade do sefmagobém construiu-se um modelo de
regressao linear multipla que prediz a nota daagéa@d global da qualidade do servigo a partir
da avaliacdo da qualidade em cada dimensao aborttagEimente ao que a literatura
apresenta, o modelo mostrou que a dimensdo maisveelsobre a avaliacdo global € a
dimensado confiabilidade. Também analisaram-se desdaeparadamente para dois grupos
distintos de alunos: alunos com e sem conhecinmatao recente na area de Engenharia de
Producdo. Observou-se principalmente uma maioraf@ positiva na avaliacdo dos alunos
com conhecimento pratico no que diz respeito adérios oferecidos pelo servico de ensino.
Os resultados da pesquisa podem ser usados paaa ap@rocessos de tomada de deciséao
referentes a melhorias a serem realizadas no clésm. disso, a metodologia de mensuracao
de qualidade usada neste trabalho pode ser aplegdi@rmente para monitorar os resultados
de melhorias efetuadas.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Qualidade em servicos edunzas. Escala
SERVQUAL. Avaliacédo da qualidade. Engenharia delBgéo.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos possui uma participacao cazlanegr na economia mundial. Pesquisas
mostram que ele é um setor altamente dinamico. @eral de empregados deste setor
aumenta a taxas mais elevadas em relacdo aos dsetaiss econdmicos. Os principais
fatores pelo dinamismo no setor sdo de ordensiqmbbcial e tecnoldgica (CORREA;

CAON, 2002). Observa-se varias ocorréncias no @maundial que contribuiram para o

aumento do setor. Entre elas podemos citar a wégdn, as mudancas demogréficas,
mudancas socioecondmicas, aumento da sofisticag@o adnsumidores e mudancas

tecnolégicas.

As atividades de servicos se desenvolvem tambéem quel ligacdo com outros setores da
economia, como o setor industrial. Neste setoepsgos exercem o papel de: apoio a criacao
de diferencial competitivo aumentando o pacote d®rvoferecido pela empresa aos
consumidores; suporte as atividades de manufattirayés dos departamentos dentro das
organizacdes que oferecem servicos de apoio apweitutivo; e geradores de lucro através
da diferenciacdo e desempenho que o0 servico apaesené demandado por outras

organizacgdes que propdem pagar pelo servigo prestad

Os servicos sdo oferecidos aos clientes para ateswdes necessidades e satisfaze-los.
Portanto, o gestor de servi¢cos deve estar atentdvabde satisfacdo dos clientes para poder

compreender a qualidade do servi¢o prestado. Seduodéa e Caon (2002, p.94)

Um dos modelos mais presentes na literatura é oalaeiona o grau de satisfacéo
do cliente a uma comparacdo entre a expectativeelgugem, antes de passar pela
experiéncia do servigo, e a percepgao que tem eldoga experiéncia do servigo.

No conjunto dos servi¢os existentes ha os seryigbBcos. Estes se diferenciam dos servi¢os
privados por valorizar mais o bem estar da colddisle do que aspectos econdmicos. Eles “se
direcionam a interesses mais altos do que o mero’l(MENDES FILHO; SANTOS, 1997,
p.38).

Entre os diversos servigos oferecidos pelo Estadtada-se um que € fundamental para o
desenvolvimento da sociedade. E o servico de edagagblica que atende a varios tipos de

pessoas. Este tipo de servigo é prestado em estmkssino fundamental, médio e superior.



Entre outras finalidades este servigco oferece @masl&os a oportunidade de desenvolvimento
pessoal e profissional por Ihes transmitir umaedade de conhecimentos.

Buscando entender o nivel de satisfacdo dos alimasn curso de Engenharia de Producao
de uma instituicdo publica, esta pesquisa abordesa do instrumento SERVQUAL no
levantamento das expectativas e percepcdes dossaljmento ao curso oferecido pela
instituicdo. O uso do instrumento SERVQUAL na aa@dio de servicos educacionais ja foi
abordado por Oliveira (2007), Galloway (1998) erggh Banwet e Karunes (2004).

1.1 Justificativa

O curso de Engenharia de Producédo da Universidatiellial de Maringa esta apresentando
um crescente desenvolvimento em seu corpo doceeta suas instalacdes fisicas. Até a
autorizacdo do curso pelo Governo do Parana em @@ddiso ndo possuia um departamento
proprio e estava vinculado ao departamento do adesthformatica da universidade. Mais

recentemente, em 2009, foi criado o departamenindenharia de Producéo e a partir dai ha

certa expectativa de crescimento e fortalecimeatoutdso.

Algumas mudancas no curriculo e a construcdo dashowtalagbes para dar suporte ao
desenvolvimento do curso estdo sendo planejadasl@das. Neste contexto, o presente
trabalho propde levantar as expectativas e perespgibs alunos quanto ao servico
educacional prestado pelo curso, ou seja, apostkcanas existentes entre o que os alunos
gue ingressam no curso esperam deste e o0 que exlm=beram apds serem servidos. Este

levantamento fornecera informacdes relevantesg@pracesso de reestruturacao do curso.

O foco na satisfacdo dos alunos € importante parangr um servico de educacdo com

qualidade. Além disso, as descobertas de lacunas as expectativas e percepcdes dos
alunos quanto ao curso podem indicar outras lacguma®correram antes e que deram origem
ao desencontro entre expectativas e percepcdam,Aesta abordagem auxiliara a descoberta

das causas de nao qualidade no servico prestado.

1.2 Definicao e Delimitacado do Problema



O conceito de qualidade é de dificil definicdo,spesta possui definicdes abstratas e varios
aspectos que a caracterizam. Para os servicosutagdd a qualidade pode ser avaliada
através do julgamento de diversos itens feito pefagrios maiores deste servico, 0s alunos.
Assim, é fundamental encontrar as avaliacbes el pelos alunos sobre o que é qualidade

em educacéo para eles e como eles julgam o selwieducacéo que receberam.

Assim, o problema a ser solucionado € descobrils# os determinantes da qualidade no
servico de educacdo em Engenharia de Producaoagtin gestes encontrar os niveis de
expectativa e percepgcao dos alunos e ex-alunosuddm @e Engenharia de Producédo da
Universidade Estadual de Maringa quanto ao sedegeducagao nesta instituicao.

1.3 Obijetivos

Esta pesquisa € conduzida de acordo com um objgéval de avaliagdo da qualidade de
servicos educacionais em um curso de Engenhate peios alunos do mesmo. Para ser

alcancado depende de outros objetivos especificos.

1.3.1 Objetivo geral

Identificar os parametros de qualidade do serveEemksino de Engenharia de Producao da
Universidade em questdo, medindo e analisandoisdagd@io dos estudantes em relacdo aos

servigos educacionais recebidos.

1.3.2 Objetivos especificos

O trabalho tem como objetivos especificos:

a) levantar informacdes bibliograficas a respeito daligade em servicos;
b) discutir o assunto qualidade em servicos publieosdilicacéo;
c) definir o processo de formacéo do nivel de sa@isfaips alunos;

d) identificar os itens determinantes da qualidade eamsino de Engenharia de

Producéao;



e) levantar expectativas e nivel de satisfacdo dowalu

f)  encontrar e analisar diferencas entre expectatvgercepcao dos alunos em

relacdo ao servi¢co de educacdo em Engenharia degam



2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Servigos

2.1.1 Conceitos gerais

Os servigos possuiram diferentes importancias agolala historia. Desde a Grécia classica
0S servicos constituiam uma atividade econémicapmesuia um papel marginal em uma
sociedade escravocrata e agricola. Ja na ldadeaMsds constituiram uma atividade
econdmica de grande importancia, a exemplo os ¢gsvde transporte de tecidos e
especiarias que proporcionaram rigueza as cidadadee Foram economicamente a mais
importante atividade da época (CORREA; CAON, 2002).

Observa-se varias ocorréncias no cenario mundlkqutribuiram para o aumento do setor.
Churchill Janior e Peter (2003presentam duas razdes para 0 crescimento do detor
servicos. A primeira € que houve maior demanda genvicos. Isso ocorreu pelo
desenvolvimento da economia. Este trouxe maioregglas pessoas e também necessidades
que até entdo ndo existiam. Churchill Junior e rP€603, p.291) afirmam que “0s
consumidores ficam mais inclinados a usar senaggasdo dispdem de mais dinheiro do que
0 necessario para compras basicas como alimenjoase moradia”. A segunda razao para o
crescimento dos servicos € o advento de novasloggas que tornaram 0s servicos mais
acessiveis. As novas tecnologias permitem que eaprgue tradicionalmente produziam
bens tangiveis aumentem seu composto de proddé&recendo inovagdes em produtos, por
exemplo, além da producdo de um bem tangivel aderedormacdes Uteis aos clientes

através de sistemas CRM.

No Brasil, segundo dados do Instituto BrasileiroGkngrafia e Estatistica (IBGE, 2006), o
namero de pessoal ocupado no setor de servicosa che®)151.683 pessoas em 958.290
empresas. Os servicos ocupam um papel cada vez impgstante do que o dos bens

tangiveis na economia.

Dada esta importancia, Corréa e Caon (2002 p.28aah que “parece evidente, portanto, a
importancia de se desenvolverem, continuamenteettos e técnicas de administracdo para

as operacoes de servicos”. Estes autores resdaltaipém que foi por volta dos anos 60 que



percebeu-se que o setor terciario da economia sendelvia com grande intensidade. Até
entdo, a gestdo de operagOes centrava-se nas @grerde manufatura e visava o
desenvolvimento da producdo em massa, grandemeiialhada através do advento do

taylorismo e do fordismo.

2.1.1.1 Conceitos e caracteristicas dos servicos

A definicdo de servico na gestdo de operacdes dafnantal para analisar sua importancia
dentro de uma organizacdo. Gronroos (198pud LANNA; REZENDE, 2009, p.36)

apresenta a seguinte definicdo para servico:

O servico é uma atividade ou série de atividadematereza mais ou menos
intangivel — que normalmente, mas ndo necessartamegontece durante as
interacdes entre cliente e empregados de servigasrecursos fisicos ou bens e, ou
sistemas do fornecedor de servicos — que é foraecimmo solucdo ao(s)
problema(s) do(s) cliente(s).
De acordo com Troster (1999) os servi¢os séo afilad que, sem criar objetos materiais, tém
a finalidade de satisfazer direta ou indiretamesteecessidades humanas. Segundo Peter D.
Bennett (1995, p.261) servicos sdo “produtos, campréstimos bancarios ou seguros

residenciais, que sao intangiveis, ou pelo mertaggiveis em sua maior parte”.

Churchill Janior e Peter (2003) dizem que, em Mimke o processo de identificar e
satisfazer as necessidades dos mercados — alvmesmo para bens e servicos. Porém os
profissionais de Marketing devem estar atentosifasedcas existentes entre bens fisicos e
servicos. Segundo eles, certas caracteristicasetoigos os distinguem dos bens. O quadro 1
apresenta essas diferencgas.

A necessidade de contato maior com os clienteguaz prestacdo de servigos seja mais que
um atendimento ao cliente, pois “0 sucesso de umanzacdo de servicos muitas vezes
depende de sua capacidade de desenvolver relagiesscclientes e de prestar servigos de
qualidade” (CHURCHILL JUNIOR; PETER, 2003, p.29Qu seja, € necessario nao so atrair
clientes, mas também reté-los. Ainda, Corréa e ¢ao02) afirmam que dependendo da
natureza do negocio, as operacdes de servico ptetediferentes graus de intensidade e

frequéncia de contato com os clientes, conformenpkfica a figura 1.



Caracteristica

Servigos

Bens

Relacao com os clientes

Geralmente envolvem uma relacag
continua com os clientes

Geralmente envolvem uma
relacdo impessoal e breve,
embora a forca e duracao da

relacdes estejam crescendo

b

Perecibilidade

Servigos s6 podem ser usados nd

momento em que séo oferecidos

Bens podem ser colocados em

estoque e usados num momerj

posterior

to

Intangibilidade

O cliente possui apenas lembrancas
resultados, como um cabelo bem

cortado ou um maior conhecimento

ouO cliente possui objetos que
podem ser usados, revendidos

dados para outros

ou

Inseparabilidade

Servigos geralmente ndo podem se

separados da pessoa que os forne

[«]

Bens normalmente sdo
r
produzidos por determinadas
e

pessoas e vendidos por outras

Esforco do cliente

O cliente pode estar a par da produ

dos servicos

]
ser limitado a comprar o produf

envolvimento do cliente pod
o}

final e usa-lo

1%

o

Uniformidade

Devido a inseparabilidade e ao altp As variagfes na qualidade e a

envolvimento, cada servigo pode s¢
Unico, com uma possivel variagao ¢

qualidade

r diferencas em relacdo a padrd

e podem ser corrigidas antes que

os clientes comprem os produt

[

DS

Quadro 1: Caracteristicas que distinguem servicoslaens.

Fonte: Churchill Janior e Peter (2003, p.293)

A frequéncia de contato, ou extensédo do contatefeee a necessidade de o fornecedor estar

presente na prestacdo do servi¢co, enquanto a inkelesde contato representa as trocas de

informacdes entre fornecedor do servigo e cliente.

A perecibilidade dos servigos implica em um mailanpjamento da capacidade produtiva

para atender as flutuacdes de demanda. A intaiigidé dos servicos também traz algumas

implicacbes na qualidade do mesmo. Para o profisside marketing esta caracteristica

implica em oferecer indicagcdes sobre a qualidadesedwico, pois os clientes ndo podem

examinar um servico antes de compra-lo. Assim @gss&eio identificar o que o mercado

considera importante, como por exemplo, as credendo prestador de servigos, a aparéncia



da pessoa que oferece o servico ou o ambiente @rsdevico é oferecido (CHURCHILL
JUNIOR; PETER, 2003).

A
Novela Psicanalise
Telefonia Consultoria
o]
% Seguradora S
o pa
[&]
(@]
©
(@] . ,
b Linha aérea Restaurante
c
()
=
w Show Cabeleireiro
Borracharia Quiropraxia
| -
baixo alto g

Grau de intensidade de contato

| Riqueza das informac®es trocadas

| Nivel de customizacéo requerido>

Figura 1: Diferentes graus de intensidade de contatcom o cliente e extensdo do contato.

Fonte: Corréa e Caon (2002, p.60)

A intangibilidade é variavel conforme o servicosis deve-se observar quao objetivavel é a
avaliacdo do desempenho do servico. Atualmentegnagresas estdo em um ambiente
altamente competitivo que as forcam a oferecer us sHientes um “pacote de valor”

(CORREA; CAON, 2002). Assim, por exemplo, uma ersgraérea oferece basicamente
servico de transporte, mas em seu pacote de vigiaace também revistas, refeicoes e outros
itens. Portanto, nos dias atuais, uma operaca@agfeum misto de produtos tangiveis e

servicos intangiveis, conforme ilustra a figura 2.



100 % Produto

Minério de ferro

Calca jeans

\Plésticos especiais

upermercado

Cozinha modular

Restauraqtéast food

Restaurante &{wencional

Restaurante luxo

Alfaiate \

Linha aérea

haaérea N\
Psicanalise \

100 % Servico

Figura 2: Pacote de valor varia conforme a proporcé entre produtos tangiveis e servigo.

Fonte: Corréa e Caon (2002, p.52)

Corréa e Caon (2002) apresentam um continuo déwdigele na avaliacdo de desempenho
de uma operacdo. Eles mostram que ambos prodstossfie servicos possuem diferentes
graus de objetividade na avaliagdo do desempenfueeos gestores de operagdes devem

identificar o quéo objetivavel é a avaliacdo, comfe ilustra a figura 3.

Churchill Janior e Peter (2003) alertam a dificuldale corrigir problemas em operacdes de
servico devido a intangibilidade. Diferentementepdedutos fisicos, os servicos ndo podem

ser consertados ou substituidos apds a sua eried@nte.

A inseparabilidade dos servigos implica em mai@negdio ao processo de prestacdo do
servi¢o. Os clientes avaliam ndo apenas o queadoiyzido, mas também como foi produzido
e por quem foi produzido (CHURCHILL JUNIOR; PETER03).

A qualidade de um servico € altamente variaveb. d&brre devido a pouca uniformidade de
resultados a alcancar e na pessoa que prestaigosekgsim, mais do que na produgéo de
bens fisicos "a necessidade de qualidade nos sertagna imperativo que os prestadores
sejam bem qualificados e altamente motivados patisfazer seus clientes” (CHURCHILL
JUNIOR; PETER, 2003, p.296).



10

o
C
.. —
Produtos fisicos s T S
b -
5 S 8 Desempenho
g 5 E 3 5§ @ ndo
Desempenhog o 2 8 a @ < S objetivavel, em
totalmente @ ® 88 g £ 29 S ’
ars p S 8§ 5 a9 4 o = 5 2 2 gera
objetivavel 5 o £ o &2 § £ o o © @ 5 & | dente d
o e g2 £ 8 gs 8 e g g3y ependente de
o g 2 0 0 ® ® o o o =t 0
& 8 8 3 S 3E &8 e £ g § Z percepcdes
- - ) \‘-\: :
S T o g E 2 9 = © - o g 2 %
5 g & g 8 g 2 R & 5 2 3 <
g g § 5 e« g5 €35 8§ g @
= B 9 ® g ¢ > T © 9 E
' ®@ g o £ 2 8 9 g F 8 s
s 2 L 5 9 o € & o s £
g ¢ o ¢ 3 £ ® = S
T G O X zF 4 O < 2]
— D) i) = = c
> [ c o
o < O
_ <
Servicos

Figura 3: Continuo de grau de objetividade na avaticdo do desempenho de uma operagéo.

Fonte: adaptado de Corréa e Caon (2002, p.52)

2.1.1.2 Tipos de servico

Para Corréa e Caon (2002) existem certos aspeatoslafinem o tipo do servi¢co prestado.
Eles concluem que as operacgfes de servico podelifesenciar pelo volume e variedade de
seus clientes. Assim, se uma operacao de senggdeia um grande namero de pessoas por
dia ela as tratara de forma diferente em relac@ma operacdo de servico que atende a um
pequeno numero de pessoas por dia. O contatooeade informacdes entre os prestadores
de servico e clientes se tornam cada vez menoreslala que aumenta o volume dos clientes

atendidos.

Assim, as unidades prestadoras de servico se mifare em termos de varidveis como: nivel
de personalizagdo; intensidade de contato; énfase pessoas e equipamentos; e
predominancia de atividades dack ou front office(CORREA; CAON, 2002). Desta forma,
dependendo do volume e variedade de clientes dndima operacdo ird dar maior ou
menor énfase em cada variavel. Ndo faz sentidogy&mplo, uma operacdo possuir grande
énfase em equipamentos e tecnologias para aut@matias atividades se ela atende a um
baixo volume de clientes. A figura 4 apresenta etemde diferentes tipos de servico
conforme o volume e variedade existentes, e a €nfas variaveis intensidade de contato,

atividades de back ou front office, pessoas, equgpdos e grau de customizacao.
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Figura 4: Caracteristicas do processo prestador dgervico conforme o volume de atendimentos.

Fonte: Corréa e Caon (2002, p.72)

Corréa e Caon (2002) definem cinco estagios dogcssrde acordo com o0s valores das
variaveis em uma operacao de servi¢o: servicosatesan servicos profissionais; servigos de

massa “customizados”; servigos profissionais desmjasloja de servicgos.

2.1.1.3 O conceito de pacote servico

No atual cenario de competitividade € oportuno Bfaseque uma operagcao entrega a seus
clientes ndo apenas bens intangiveis ou apenadsd@dNa verdade ela entrega um “pacote”
de valor que é composto por servi¢os intangiveisodutos fisicos, conforme mostrado na
figura 2. Assim, existe certa parcela de elemeestscaveis e certa parcela de elementos ndo

estocaveis na prestacdo de um servico (CORREA; G/R006R).

Os elementos estocaveis podem ter sua propriedasfdrida aos clientes, como comida,
bebidas e revistas que sdo dadas em certas viagmras. Ou entdo, 0s elementos estocaveis

nao tém sua propriedade transferida aos clientas,apenas servem para prestar o servico,
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como salas de espera, instalacdes de hotel, padgadebe equipamentos usados em uma

consulta médica.

Os elementos nao estocaveis se referem aquelasqueodem ser transferidos aos clientes.
Eles podem ser essenciais, que estdo ligados d@anissneira de uma empresa, como no
caso de uma linha aérea a frequéncia de voo, gfada e seguranca. Também existem os
elementos acessorios que muitas vezes trazem eamtegmpetitiva a empresa. A figura 5

apresenta alguns exemplos dos elementos estoean@sestocaveis oferecidos ao cliente.

Nao estocaveis essenciais Nao estocaveis acessorios

Linha aérea ambiente, entretenimentmternet
Médico: conforto, pontualidade, entretenimento

Linha aérea pontualidade, seguranga, frequéncial
Médico: qualidade de tratamento, relacionamento

Hotel: disponibilidade, confiabilidade
Telefonia: disponibilidade, confiabilidade
Livraria virtual : disponibilidade, velocidade,
confiabilidade

Hotel: city tour, massagem, lojas de conveniéncia
Telefonia: chamada de despertar, correio de voz
Livraria virtual : rastreabilidade, embalagem pard
presente

Estocaveis com transferéncia de proprieda

Linha aérea: refei¢des, revistas, jogos infantis
Médico: amostras gratis

Hotel: refei¢bes, caneta, papel de carta
Telefonia: conta-extrato, cortdo (telefone publico)
Livraria virtual : livro, embalagem, lista de
sugestdes

Estocaveis sem transferéncia de proprieda

Linha aérea cabine, sala de espera, telefone
Médico: sala de espera, consultorio, revistas
Hotel: quarto, instalacdes, aparelhos de ginastica
Telefonia: aparelho telefénico (em alguns casos)
Livraria virtual : paginas daVeb

Figura 5: Elementos estocaveis e ndo estocaveisrefidos ao cliente.

Fonte: adaptado de Corréa e Caon (2002, p.81)

2.1.2 Servigos educacionais

O servico educacional é classificado por Lovelod®83, apud MELLO; DUTRA;

OLIVEIRA, 2001, p.128) como:

servico de agdes intangiveis, dirigido a mente plessoas, de entrega continua,
realizado através de uma parceria entre a orgauzde servigo e seu cliente, e,
apesar de ter um alto contato pessoal com o cliérte baixa customizagéo.

Os que se beneficiam dos servicos educacionaia saoiedade e os clientes diretos que séo

os estudantes. Sahney, Banwet e Karunes (2004)destea discussao sobre os clientes dos
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servicos educacionais apresentando o0s seguintestedi estudantes, pais, corpo de
administradores e professores, empresas privaaas@aedade.

Este tipo de servigco possui certas particularidapeso classificam como atividade voltada
para a cidadania e atividade voltada para finsatuws (GIACOMINI, 2001 apudMELLO,
DUTRA, OLIVEIRA, 2001). Desta forma, o marketingusdcional € ambiguo e pode ser
tratado como marketing social, onde as atividadesegercidas ou delegadas pelo Estado ou
entdo ser tratado como marketing convencional dumugdes comerciais sdo desempenhadas

por instituicoes particulares.

Os servi¢os educacionais nao se restringem a apénaades de ensino. Ele pode oferecer
produtos educacionais (aulas, palestras, confe®ndibliotecas), produtos recreativos,
produtos de crescimento pessoal (centros de og@mtaconselheiros) e produtos para o
planejamento do futuro, como servigos de estagiOTKER & FOX, 1994). Portanto
observam-se varias dimensfes onde o servico ednehcleve atuar. Assim, observa-se que
0 pacote servico é amplo neste tipo de serviconBéessarios varios elementos além de boas
aulas para garantir a satisfacao de alunos, corbeeatas bem limpos, iluminagéo adequada,
instalag6es com bom acustica, bons sistemas diagéot etc.

Assim, podemos mencionar alguns atributos do semlicacional (MARTINS, 198&pud
MELLO; DUTRA; OLIVEIRA, 2001):

a) plano curricular;

b) plano pedagdgico;

c) acervo bibliogréfico;

d) corpo docente;

e) condicdes intelectuais e socioecondmicas dos glunos
f)  condi¢bes do campus;

g) laboratorios e equipamentos;

h)  atividades culturais e recreativas;
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1) mercado de trabalho;

)] condic6es ambientais.

2.1.2.1 Servicos educacionais em Engenharia de Pugdo

A modalidade de curso de graduagdo em EngenhariBragucdo é relativamente nova
quando comparada com outras modalidades de enggnbamo a civil que ja existe no
Brasil h4 mais de dois séculos. Inicialmente osazide Engenharia de Producdo no Brasil
eram disciplinas de cursos de doutoramento na &$Rolitécnica da Universidade de Sé&o
Paulo. Em 1958 esta instituicdo aprovou a instalaeén nivel de graduag¢do do curso de
Engenharia de Producdo como uma opcdo da EngenMacanica. Esta iniciativa foi
seguida pelo ITA (Instituto Tecnoldgico da Aeronda e pela FEI (Faculdade de
Engenharia Industrial de Sdo Bernanrdo do Campo, @R também implantaram
habilitacdes em Engenharia de Produgéo (LEME, B@8@IOLIVEIRA, 2005). Foi somente
entre os anos de 1970 e 1972 que surgiram os doneips cursos em Engenharia de
Producdo na UFRJ (Universidade Federal do Rio deirdg e na USP (Universidade de S&o
Paulo). Oliveira (2005) apresenta a evolu¢do doemarde cursos de Engenharia de Producdo
no Brasil entre os anos de 1970 e 2009 a partidddes disponiveis no Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio TexeifaR)Njue pode ser visualizado na figura
6.

Analisando as caracteristicas dos cursos de Engenti@ Producdo ao longo do tempo
observa-se que inicialmente predominavam 0S curpgs possuiam uma énfase em
Engenharia de Producé&o. A partir da década de @@ehacorreu o inverso: a énfase passou a
ser uma area tecnoldgica tradicional e a partir2d@l ja predominavam os cursos de

Engenharia de Producao Plena (Oliveira, 2005).
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Figura 6: Numero de cursos de Engenharia de Produgano Brasil

Fonte: Oliveira (2005)

Analisando a evolugédo dos cursos de Engenhariaatbi€&o observa-se que eles seguem a
mesma tendéncia das organizacdes industriais eesar@is. Inicialmente a énfase nestas
organizacfes se encontrava na gestdo de instalac6aepacidade produtiva e atualmente
passou a estar na habilidade dos conhecimentésnsist e tecnoldgico com os objetivos de
melhoria de produtos e de processos (Oliveira, P@Esta forma, pode-se tragar um paralelo
entre a evolucdo das organizacdes e dos cursosgimitaria de Producao, conforme mostra

a figura 7.

ANTES ATUAL
. ‘;::\l;ug'::)d# Rigidos \ Fleciveis
R Cry RS TR Instalagdes v \ Confecimentn ¢
INDUSTRIAIS E B ase Principal: :
EMPRESARIALS: Produgdo :"I.l.' el methoria .r.-u:r.l.-.':.-.l |
Tribialhadar: Menas r.l'fvr.'r.'.l.ll.'w:]l'r- \ My rJ'Hr.'.'rJ..'erh'rl
e confiecinente e conheclmento
Curriculos: Rigidos | Flexiveis
) . S [T-?nte‘:j.:fﬂs . l _Hﬂh'.':'ﬂ';ru:.'e.l.' [
ORGANIZACAD Carga Hordria Competineias |
DOS CURSOS Aduno Prssive f Arive |
Engenhara de Fare de (hitra MWodatidade |
Produgic Muodalidade de Engenbaria |

Figura 7: Comparativo das caracteristicas dos cursode Engenharia de Producédo e das Organizacdes ao
longo do tempo.

Fonte: Oliveira (2005)
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Atualmente as areas de conhecimento da EngenharRratiucdo estdo divididas em dez
grandes areas e em subareas. O quadro a seg@ertarem resumo das areas e subareas da
Engenharia de Producdo de acordo com a Associag@ildra de Engenharia de Producéo
(ABEPRO).

Area Descricédo Subéreas

Gestéo de Sistemas de Producéo e
Operag6es; Planejamento,
Programacéo e Controle da

Producéo; Gestdo da Manutencdo;

rojeto de Fabrica e de InstalagOes

Industriais: organizacéo industrial,

layout/arranjo fisico; Processos

Produtivos Discretos e Continuos:
procedimentos, métodos e

seqliéncias; Engenharia de Métodos

Projetos, operacdes e melhorias do

sistemas que criam e entregam (¢

produtos (bens ou servigos)
primarios da empresa.

ENGENHARIA DE
OPERACOES E PROCESSOS
DA PRODUGAO

%]

Técnicas para o tratamento das

principais questdes envolvendo ¢ Gestdo da Cadeia de Suprimentgs;
transporte, a movimentagao, o Gestao de Estoques; Projeto e
estoque e 0 armazenamento d¢  Analise de Sistemas Logisticos;
LOGISTICA insumos e produtos, visando a| Logistica Empresarial; Transporte e
reducdo de custos, a garantiada  Distribuicao Fisica; Logistica
disponibilidade do produto, bem Reversa

como o atendimento dos niveis de
exigéncias dos clientes.

Modelagem, Simulagéo e

Resolucdo de problemas reais Otimizagéo; Programagéo
envolvendo situacdes de tomada ddlatematica; Processos Decisorigs;
PESQUISA OPERACIONAL decisao, através de modelos | Processos Estocasticos; Teoria dos
matematicos habitualmente Jogos; Analise de Demanda;

processados computacionalmente.  Inteligéncia Computacional

Gestéo de Sistemas da Qualidad
Planejamento e Controle da
Qualidade; Normalizacéo,

Auditoria e Certificagcdo para a

o

Planejamento, projeto e controle ¢le
sistemas de gestdo da qualidade
gue considerem o gerenciamentp

ENCENWARIADA | porprocessos  sbordagen el ™ Quagace; Organzacao
QUALIDADE para a Metroldgica da Qualidade;
utilizacdo de ferramentas da o
. Confiabilidade de Processos e
qualidade. P
rodutos
Conjunto de ferramentas e
processos de projeto, planejamento,
organizacao, decisédo e execugap )
envolvidas nas atividades Gestéo do Desenvolvimento de
estratégicas e operacionais de Produto; Processo de
ENGENHARIA DO PRODUTO desenvolvimento de novos Desenvolvimento do Produto;

produtos’ Compreendendo desde aPlanejamentO e Projeto do Produto
concepgao até o langamento dd
produto e sua retirada do mercado
com a participacéo das diversas
areas funcionais da empresa.

Conjunto de conhecimentos Gestéo Estratégica e
ENGENHARIA relacionados a gestéo das Organizacional; Gestao de
ORGANIZACIONAL organizagdes, englobando em seusProjetos; Gestdo do Desempenho

tépicos o planejamento estratégico  Organizacional; Gestao da
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e operacional, as estratégias de
producéo, a gestdo empreendedd
a propriedade intelectual, a
avaliacdo de desempenho
organizacional, os sistemas de
informacao e sua gestéo e os
arranjos produtivos.

Informacgé&o; Redes de Empresas;

ra, Gestao da Inovacéo; Gestéo dg

Tecnologia; Gestédo do
Conhecimento

ENGENHARIA ECONOMICA

Formulagéo, estimacéo e avaliag
de resultados econdmicos para|
avaliar alternativas para a tomad
de deciséo, consistindo em um
conjunto de técnicas matematica
que simplificam a comparacao
econdmica.

50
Gestao Econbmica; Gestdo de

B Custos; Gestéo de Investimentos;

Gestao de Riscos
s

ENGENHARIA DO
TRABALHO

Projeto, aperfeigoamento,
implantacéo e avaliagéo de tarefs
sistemas de trabalho, produtos,
ambientes e sistemas para fazé-I
compativeis com as necessidade
habilidades e capacidades das
pessoas visando a melhor qualida
e produtividade, preservando a
saude e integridade fisica.

SProjeto e Organizacdo do Trabalho;

Ergonomia; Sistemas de Gestéo e
OSHigiene e Seguranca do Trabalho;
S:Gestdo de Riscos de Acidentes do
de Trabalho

ENGENHARIA DA
SUSTENTABILIDADE

Planejamento da utiliza¢&o
eficiente dos recursos naturais n
sistemas produtivos diversos, dg
destinacao e tratamento dos
residuos e efluentes destes
sistemas, bem como da
implantacéo de sistema de gest§
ambiental e responsabilidade
social.

Gestao Ambiental; Sistemas de
hs Gestdo Ambiental e Certificacédo
» Gestdo de Recursos Naturais e
Energéticos; Gestédo de Efluenteg e
Residuos Industriais; Produgéo
mais Limpa e Ecoeficiéncia;
0 Responsabilidade Social;
Desenvolvimento Sustentavel

EDUCACAO EM
ENGENHARIA DE
PRODUGAO

Universo de insercédo da educaga
superior em engenharia (graduag
poés-graduacgéo, pesquisa e
extensao) e suas areas afins, a p
de uma abordagem sistémica
englobando a gestdo dos sistem
educacionais em todos 0s seus
aspectos: a formacgéo de pessod
(corpo docente e técnico
administrativo); a organizagao
didatico pedagdgica, especialmer
0 projeto pedagdgico de curso; a
metodologias e 0os meios de
ensino/aprendizagem.

igEStudo da Formacgéo do Engenhejro
50, de Producdo; Estudo do
Desenvolvimento e Aplicagao dd
artir Pesquisa e da Extensdo em
Engenharia de Producéo; Estudo|da
Ls Etica e da Pratica Profissional em
Engenharia de Producao; Praticas
\s Pedagogicas e Avaliacdo Processo
de Ensino-Aprendizagem em
Engenharia de Producéo; Gestaq e
te Avaliagdo de Sistemas
s Educacionais de Cursos de
Engenharia de Producéo

Quadro 2: Areas e subéareas da Engenharia de Produga

Fonte: ABEPRO (2010) (disponivel em http://www.ak@ro.org.br)

Em 2008 durante reunibes do Grupo de Trabalho delu@céo ocorridas no Encontro
Nacional de Coordenadores de Cursos de Engenhafratiucdo (ENCEP) e no Encontro
Nacional de Engenharia de Producéo (ENEGEP) foiaoutidos, aperfeicoados e aprovados
os laboratorios recomendados para o curso de Eagarde Producdo. Estes foram definidos
como especificidades do Manual de Avaliacdo do €uls Engenharia de Produgédo que
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possuia 0 mesmo formato de manuais usados em car&ss de graduacdo. Foram definidos
dois grupos de laboratérios: laboratérios de apoi@nsino de conteudos profissionalizantes
gerais e laboratérios de apoio ao ensino de coosejpdofissionalizantes especificos. A

funcdo dos laboratérios é permitir a realizacaatdedades praticas e servir como suporte as
atividades complementares de pesquisa. O quadmre3emta um resumo dos laboratdrios

recomendados.

Tipo de conteudo Laboratorios

Fisica

Quimica

Informatica

Expressao Gréfica

Conteldos basicos Ciéncia e Tecnologia dos Materiais

Calculo Numérico

Fendbmenos de Transporte

Laboratérios especificos conforme a

énfase/habilitacao

Processos de Natureza Mecéanica

Juncéo de componentes mecanicos

; o ) Processos de Natureza Quimicos
Conteudos profissionalizantes

Automacéo dos processos industriais

Eletrotécnica

Metrologia

Engenharia de Producgéo

Engenharia do Trabalho

Contetidos especificos Engenharia do Produto

Engenharia de Fabrica

Engenharia da Sustentabilidade

Quadro 3: Laboratérios recomendados para os cursade Engenharia de Producao

Fonte: ABEPRO (2010) (disponivel em http://www.ak@o.org.br)
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2.1.3 Servigos publicos

Os servicos publicos sdo fornecidos pelo Estadanm@unidade e sdo gratuitos e exigidos por
lei. Uma série de requisitos é necessaria na géestdestes servicos como a legalidade,
moralidade, impessoalidade e finalidade (MENDESHOL. SANTOS, 1997).

A lei n°® 8987/95 descreve principios ou requisiios servigcos publicos como (BRASIL,
2010):

a) regularidade: os servicos nao devem sofrer intede® salvos por motivos

técnicos, inadimpléncia ou emergéncia;
b) eficiéncia,
C) seguranga;

d) atualidade: modernidade de equipamentos e instdagd a expansédo dos

Sservicos;
e) generalidade: o servico deve ser igual a todohaéiendo discriminacgao;
f)  modicidade de tarifas;

g) cortesia.

Em um relatério apresentado pela KPMG Cooperativarmacional (1997) sdo destacados
quatro fatores que estdo pressionando o setorcpublimelhorar seu desempenho. Séo:
tecnologia; expectativas dos clientes; a econoraiags pressdes organizacionais. Uma
resposta a esta demanda de mudancas foi a geragamal nova filosofia administrativa,
conhecida como Nova Gestao Publica (NPMew Public Managemen(HOGGETT, 1996;
HOOD, 1991apudBRYSLAND; CURRY, 2001). Seus principais elementbave séo:

a) énfase nos resultados mais do que nos procedimentos

b) énfase na competitividade para melhorar produtigca
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c) semelhanca com o gerenciamento do setor privado;

d) gerenciamento financeiro mais claro que usa resursns eficientemente do que

o tradicional gasto de planos orcamentarios anuais.

2.2 Qualidade

Cada vez mais as empresas percebem que precisandmajue simplesmente alcancar
padrdes dos clientes e também desenvolver suadaalids de acordo com os padrdes deles.
Esforcos que néo estejam orientados ao clienteroder baixos resultados no desempenho
de uma organizacdo. Portanto, o conceito de quidiéabaseado no cliente. Isto é expresso
na definicdo da qualidade apresentada pela norr@d 84 1986 da ISO ternational
Organization for Standardizatiorfqualidade € a totalidade de aspectos e caratiters de
um produto ou servi¢co que influencia sua capacidbdsatisfazer a necessidades explicitas
ou implicitas”. Desta forma Paladini (2004, p.36hdui que “o enfoque mais usual para a
definicdo da qualidade envolve a ideia de centrgualidade no consumidor”. Assim, €

fundamental entendermos o conceito de qualidadéer €omo o cliente a avalia.

Mezomo (1994) apresenta uma definicdo do conceitdidpde, acrescentando o papel das
organizagbes no comprometimento com a qualidadeZ@QAEO, 1994, p.20): “qualidade é
uma propriedade (ou um conjunto de propriedadesyirdeproduto (servico) que o torna
adequado a missdo de uma organizacdo comprometiala oc pleno atendimento das
necessidades de seus clientes”. Desta definicg@omestmo autor conclui que o conceito de
qualidade ndo é universal e sim especifico, poda carganizacdo possui uma missao

especifica.

2.2.1 Qualidade em servigos

Observa-se no setor de servicos uma intensificdgdoompetitividade entre as empresas.
Também verifica-se uma réapida desregulamentacde setor, onde o lucro das empresas
ndo é mais estabelecido e sim € o resultado deagébtdo custo do servico pelo seu preco de
venda estipulado pelo mercado. Desta forma Mezod@04( p.54) afirma que as

organizacdes de servico estdo “exigindo novo esiogestdo: a gestdo pela melhoria da

qualidade, com enfoque no atendimento dos clientegonhecimento da concorréncia e na



21

reducdo dos custos”. Também Thompsbal (1985,apudPARASURAMAN; ZEITHAML;

BERRY, 1988) relacionam como estratégia usada pgeinizacdes de servigos para obter
sucesso neste tipo de negécio a prestacado de wiposde alta qualidade. De fato, desde os
anos de 1980 Parasuraman, Zeithaml e Berry (19&88)am a prestacéo de servicos de alta

qualidade como um pré — requisito para o sucessmido para a sobrevivéncia da empresa.

N&o existe um conceito Unico de qualidade. Elaréposta por um conjunto de elementos e
atributos que compdem um produto ou servico. AsBamadini (2004) alerta que para definir
gualidade corretamente deve-se envolver dois el@siem multiplicidade de itens e o
processo evolutivo. O primeiro elemento chama acéi® para o fato de que, dependendo do
consumidor ou do produto, alguns itens sdo magvaetes em relacdo a outros, outros itens
sao prioritarios e alguns itens podem influenciaonsumidor no momento da aquisi¢ao do
produto ou servigco. O segundo elemento nos revadacgconceito de qualidade, em sua
multiplicidade de itens, sofre alteragbes com op@mAssim, por exemplo, 0s requisitos
minimos de funcionamento de um produto ou servéi $&o 0s mesmos conforme surgem

novas tecnologias.

Mezomo (1994) apresenta algumas propriedades dagaseque podem |Ihes dar qualidade:

a) efetividade: é a conquista dos objetivos planejados

b) eficiéncia: € a melhoria da relacéo custo — beiwefic

c) eficacia: resulta da efetividade e da eficiéncia;

d) pertinéncia: é a adequacédo do servico em atendecassidades de seus clientes;

e) suficiéncia: é a totalidade da resposta do semigaatender as necessidades dos

clientes;
f)  acessibilidade: capacidade do servico em ser usado;
g) oportunidade: disponibilidade do servico no momemoque é demandado;

h) atualidade: prestacdo de servicos conforme conlkeetandisponivel e possivel

nas condicdes locais;
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1) aceitabilidade: satisfagcéo total dos clientes.

Ja os aspectos usados pelos clientes para avaldgsempenho dos servicos possuem
diferentes importancias, conforme o tipo de neggom presta o servi¢o. Alguns exemplos de
aspectos de desempenho sao: acesso; velocidadgsténania; competéncia; atendimento;
flexibilidade; seguranca; custo; integridade; comagio; limpeza; conforto; qualidade dos
bens; e estética (CORREA; CAON, 2002).

A gqualidade em servigcos é definida como qualidagiegbida. Este tipo de qualidade é o
“julgamento do consumidor sobre a exceléncia gla®mluma entidade ou superioridade”
(ZEITHAML 1987, apud PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, p.15). Esteptd

de qualidade resulta da comparacéo entre o quenies pensam que as empresas de servico

deveriam oferecer e as percepcoes deles sobrempesho do servigo destas empresas.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) conduziram pesguisa exploratéria com entrevistas
de doze grupos de foco de recentes consumidorepiateo tipos de servico nos Estados
Unidos e com os executivos destas empresas decaellvies procuraram encontrar o
significado de qualidade do servico em questdo asqas caracteristicas do prestador de
servicos que lhe confere uma imagem de alta quididBsta pesquisa abordou também os
critérios usados pelos clientes na avaliacdo déidaquie dos servicos. Comparando-se 0s
resultados desta pesquisa foi observado que, indeptemente do servico, os consumidores
usavam basicamente os mesmos critérios geraischagar a um julgamento avaliativo da
qualidade de servicos. Estes critérios podem seipados em dez potenciais determinantes
de qualidade sobrepostos: tangibilidade, confiddle, responsividade, comunicacéao,
credibilidade, seguranca, competéncia, compreensacconhecimento do cliente e
acessibilidade (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1985)

O determinante tangibilidade inclui evidénciascisi do servico como instalacdes fisicas,
aparéncia de funcionarios, ferramentas ou equipsrmensados no servico, clientes do

servico e representacdes fisicas do servico (logmansite, etc.).
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A confiabilidade se refere a consisténcia no desaimp do prestador de servico, como a
exatiddo no faturamento, manutencdo de registnostos e realizagdo do servico no tempo

designado.

A responsividade esta ligada a prontiddo dos furdeios do servico em atender prontamente
os pedidos dos clientes, como por exemplo fazertuengacédo imediatamente e ndo deixar o

cliente esperando muito tempo para ser atendido.

O determinante comunicacao envolve manter os ebenformados em uma linguagem clara
e simples, além de ouvi-los e ajustar a linguagenfocme o nivel de conhecimento dos
clientes. Envolve explicar o proprio servi¢co, egali quanto o servico custara, mostrar a
relacdo custo beneficio do servico e deixar o aoidr informado sobre providéncias

tomadas para resolver certo problema.

A credibilidade envolve a honestidade, capacidazlseat acreditavel e fidedigno. Também
esta ligado a predisposicéo de ter os melhoresesdes dos clientes como foco. O nome da
empresa, reputacdo da mesma e caracteristica doisrfarios de atendimento contribuem

para a credibilidade da empresa.

A seguranca na prestacao de servico se refere axiéncia de perigos, riscos ou duvidas

no mesmo. Ela engloba a seguranca fisica e filraralém da confidencialidade do servico.

Ter competéncia significa possuir as habilidadesréhecimentos requeridos para prestar o
servico. Envolve conhecimento e habilidade dositurarios de atendimento do servico, dos
funcionarios da parte operacional e também a cdpdei de investigacdo da empresa

prestadora do servigo.

A compreensédo e conhecimento do cliente envoheabizacdo de esfor¢cos para entender as
necessidades dos clientes. Requer-se 0 conhecimesiteequisitos especificos dos clientes,

dar atencéo individualizada e reconhecer o clisggalar do servico.

A acessibilidade de um servico envolve a capacidigdaproximacéo e facilidade de entrar
em contato. Ela significa que o servico é facilobatatar por telefone (a linha ndo esta

ocupada e ndo é preciso ficar na espera), o terapespera para receber o servigco nao é
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extenso, a empresa trabalha em horarios convesieni localizacdo das instalagdes do

servigo é conveniente.

Para encontrar as diferencas entre avaliacdo dedage de bens tangiveis e servicos,
Parasuramaret al (1985) usaram a classificacdo dos atributos delyvos, proposta por

Nelson, Darby e Karni. Estes autores propfem tegsgorias de atributos de produtos:
atributos de procura — aqueles que podem ser detelos antes da compra efetiva do
produto, como cor, tamanho, peso, preco, etchuts de experiéncia — caracteristicas que
s6 podem ser avaliadas depois ou durante o usoodatp, como sabor e conforto; atributos
credenciais — caracteristicas que os consumidasnp achar impossivel de avaliar mesmo
depois de comprar e consumir o produto, como a ¢aémairargica de um apéndice

inflamado ou entéo a qualidade de pastilhas de & automoveis.

Confrontando as dimensfes de qualidade encontesmdaseu estudo com estas categorias de
atributos de produtos, Parasuranetiral (1988) concluiram que tangildide e acessibilidade
podem estar no grupo de atributos de procura,géagtes de experimentar o servico o cliente
pode avaliar estes aspectos. De outro lado, ognadantes (dimensdes) de qualidade
conhecimento e seguranga estdo no grupo de asibrgdenciais, pois muitas vezes o cliente
nao consegue avaliar estas caracteristicas oubgeree ocorreram em um nivel normalmente
aceitavel. O restante dos determinantes de qualidadontrado pelos autores se encaixa no
grupo de atributos de experiéncia. Ou seja, a maatws determinantes de qualidade em
servico esta na categoria de atributos de expégsiéDesta conclusdo os autores propdem que
consumidores tipicamente confiam em atributos geeé&ncia quando avaliam a qualidade

de servicos.

2.2.1.1 A formacao do nivel de satisfacdo dos clies

Para um gestor de servicos € fundamental entendsr am cliente se sente satisfeito com o
servico prestado. O modelo mais apresentado natiita para explicar o processo de
satisfacéo de clientes é o modelo baseado na cag§maentre as expectativas dos clientes,
antes de serem servidos e suas percep¢cOes apberezoeo servico. A lacuna entre estes
itens indicara o grau de satisfacéo do cliente (RBR, CAON, 2002).
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Segundo Zeithamgt al (apud CORREA; CAON, 2002) as expectativas do clienteedegm
dos seguintes fatores: necessidades e desejodiglu®es; experiéncia passada do proprio

cliente; comunicacéo boca a boca; comunicacaorexterpreco, conforme ilustra a figura 8.
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Figura 8: Fatores influentes da expectativa do clige.

Fonte: adaptado de Zeithamlet al (1990,apud CORREA; CAON, 2002, p.97)

Atualmente ja se entende que 0s clientes possupetitivas ndo apenas em um unico nivel
definido e claro de expectativas e sim em uma fdxaxpectativas que determinam se o
servigo € aceitavel, inaceitavel ou mais que aggit&egundo Smith e Houston (198pud
PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1985) a satisfacdo rwoos servicos prestados vem

da confirmacédo ou desconfirmacéo das expectatnsslentes.

Podemos avaliar o processo de comparacdo entretatipas e percepcdes dos clientes
através do modelo chamado Modelo dos g&ps em servicos que foi proposto por
Parasuramaet al (1985). Este modelo analisa as causas da difeesiga as expectativas e
percepcdes dos clientes quanto a qualidade dogegmestado. O autor mostra que existem
discrepancias entre a percepcéo de qualidade dtagoe de servico e as tarefas associadas a

entrega do servico. A figura 9 ilustra o modelo.
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Comunicacao Necessidades Experiéncia
boca-a-boca pessoais passada
Consumidr l

Servigo esperado

A 4

A

A A

Gap5

Servigo percebido

A

x
Empresa Servigo entregue (incluindo| Gap 4 Comunicagédo

pré e pés contato) externa_ com
consumidores

Gap 3 E [ A

Gap 1 Traducédo das percepcdes en
especificacbes de qualidade d
servico

A

©

Gap 2

.| Percepcéo do gestor sobre as
expectativas do consumidoreq

Figura 9: Modelo dos “5gaps”.

Fonte: Corréa e Caon (2002, p.107)

A falha da qualidade de servicos pode ser explipaigeste modelo. O modelo apresenta o
conceito deggap lacuna entre comparacoes de valores esperadaeres/reais. @ap 5 deste
modelo apresenta a diferenca entre a expectatv&lgmtes e a real percepcéo que eles tém

da qualidade do servico prestado.

Pode — se entender as causas de falha de quatioiateconsequéncia da existéncia de outros
quatrogaps Vamos entender melhor o que significa cgalp(CORREAN; CAON, 2002):

a) gap 1: falha na comparacdo da expectativa do clienpereepcédo gerencial —
ocorre quando o gestor de servico ndo compreendeghais sdo as expectativas
dos clientes. Isto pode ser resolvido através denss acdes como: selecionar
um grupo de clientes para reduzir a amplitude geeetativas; fazer pesquisas
qualitativas e quantitativas focalizando na qualejacompreender melhor os
critérios usados na avaliacdo da qualidade; estdrecanais de comunicacéo

tanto formais como informais com os clientes; apnax gestores a linha de
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d)
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frente dos servicos; desenvolver cultura de sesyigisando ouvir e interpretar o

cliente;

gap 2: falha da comparacédo entre a percep¢cao geresuhed as expectativas do
cliente e especificacdo da qualidade do servicoa Esha ocorre quando a
geréncia nao incorpora totalmente ou esquece-séena@porar expectativas
consideradas importantes pelos clientes. Trés ragddddem ser tomadas para
evitar ou corrigir esta falha: analisar o pacoteseleicos, observando como cada
componente do servico pode contribuir para a aya@iado cliente; analisar o
ciclo do servico do ponto de vista do cliente; gt@j cada momento da verdade

do servigo de forma a atender ou superar as expastaos clientes;

gap 3: falha na comparacdo ente as especificacfes ajet@re prestacdo do

servico — mesmo que o servico foi projetado dedicopm as reais expectativas
dos clientes, seu sucesso pode ser prejudicado feda real execugéao.

Funcionarios podem ndo entender corretamente oéqoara fazer e o que se
espera deles. Desta forma, existem as seguinteslasegara corrigir ou evitar

esta falha: dar condicbes para que os funciondimsgem em estado de

autocontrole, pois € muito dificil a geréncia estaiando no controle de qualidade
do servico ja que ele é produzido e consumido asnmetempo; colocar

funcionérios treinados e que usem a tecnologia uadk as expectativas dos
clientes; estabelecer padrées de desempenho; dbéssmprocedimentos a prova
de falhasjoka — yokg

gap4: falha na comparacdo entre o servigo entreguelmsrdes e a comunicagao
externa com 0os mesmos. Esta falha ocorre quandooperagcédo néo € capaz de
atuar de acordo com o que foi feito propagandapeito de seu desempenho. Se
de um lado uma propaganda cria expectativas nestet do outro ela pode nao
representar o que realmente o servigo €. Para ewiteorrigir esta falha pode-se
tomar as seguintes medidas: atuagdo conjunta erdarketing e operagdes no
projeto do servico e no acompanhamento do deseropas operacdes; formar
expectativas coerentes com a capacidade das opsyagélhorar a comunicagao
com o cliente durante o processo de servigo deaa@neorrigir expectativas e

percepcdes do servigo realizado.
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Para Jan Carlzon, um CEO da Scandinavian Air Systgrarcepcdo que um cliente tem de
um servico ocorre através do chamado momento alderque foi proposto por Normann

(1993) e popularizado por ele. Assim, podemos eeteque um cliente percebe a qualidade
de um servico através do acumulo de percepcBeselgueem ao longo da prestacdo de
servico. Em cada “momento da verdade” o cliente wemmnivel de expectativa em relacao a

algum dos aspectos de desempenho.

2.2.2 Qualidade em servigos publicos

A qualidade de um servico publico € avaliada peless consumidores. Muitas sdo as
avaliacdes feitas e estas mostram que ha muitaeitos sobre o que é a qualidade de um
servico publico. Por exemplo, Mendes Filho e Sa(t®@97) mencionam algumas respostas
obtidas sobre o que é qualidade para um grupo skoae. Estas respostas estdo ligadas a

atendimento rapido, auséncia de defeitos, seguraagéanca, etc.

Avaliando a melhoria da qualidade observa-se gizepesle trazer varios beneficios para uma
organizacdo publica como a economia e a conquéstedthiracdo do publico através da boa
impressdo da qualidade do servico. Além disso, @fhlurJanior e Peter (2003, p.304)

afirmam que “o marketing em organizacées sem ficsativos € direcionado para outros

objetivos, como incentivar o uso dos seus servigos”

O tratamento do conceito de qualidade na prestdedgervicos publicos requer uma maior
abordagem do que no setor privado. A prestac@eme;os publicos, segundo Gaster (1995)
nao € simplesmente uma questao de atender as idadessexpressas, mas de descobrir
necessidades ndo expressas, definir prioridadesaralrecursos e justificar e explicar

publicamente o que foi feito.

A qualidade no setor publico foi oficialmente akmmtd em 1991 através do Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP) umigpsograma da Administracdo Publica
(BOLZAN, 2006). Este programa assumiu trés fasemialmente os objetivos eram de
sensibilizacdo e capacitacao dos funcionarios pafblpara utilizarem ferramentas e técnicas

para melhorar a qualidade dos processos. Em 1996bprograma Setorial do PBQP passou
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a ser o Programa da Qualidade e Participacdo namglracdo Publica (QPAP) e teve o
enfoque redirecionado para a gestédo e resultadwabdo o aperfeicoamento continuo de
toda a organizacdo. Ja em 1999, o programa passaudanominado Programa da Qualidade

no Servico Publico e passou a ter énfase na sgstdo cidadao (PQSP).

O PQSP é de responsabilidade do Ministério do Rlameto, Orcamento e Gestao por meio
da Geréncia Executiva. Esta geréncia coordenades gara o desenvolvimento do PQSP em
trés areas: mobilizacdo das organizacOes, avaliacétwelhoria da gestdo e melhoria da
qualidade dos servigos (BOLZAN, 2006). O PQSP preow o uso de prémios destinados ao
reconhecimento das organizacdes que se voltaramobjesivos de obter qualidade e

produtividade.

2.2.3 Qualidade em servigos educacionais

A qualidade nos servicos de educacao € algo deteyéla sociedade. Este tipo de servico
atende a necessidades tanto de seus clientessdiost@alunos, como da sociedade em geral
(MELLO; DUTRA; OLIVEIRA, 2001). O nivel de qualidadexigida € maior a cada dia.
Mudangas na sociedade demandam mais resultadastelma educacional. Este fato faz que
seja necessaria maior analise sobre os conceitosnsi@ar e aprender. Os estudantes
requerem uma experiéncia de qualidade na prestigd®rvicos educacionais (SAHNEY;
KARUNES; BANWET, 2004).

Mezomo (1994) menciona a necessidade da qualidaéducacéo, mais especificamente em
Universidades. Estas possuem a obrigacdo de bgsahdade em seus servicos oferecidos,
pois elas sdo mantidas pela Sociedade e, port@vendatender a todas suas necessidades

naquilo que lhes compete.

O principal produto oferecido pelas instituicbesemsino & Sociedade é o conhecimento. E
através deste produto que estas organizacfes cungua Missdo (MEZOMO, 1994). A

producdo do conhecimento é realizada néo pelasgstals pelo proprio aluno. Portanto, a
qualidade na educacgéo deve ter como objetivo pah@roporcionar um ambiente adequado
ao desenvolvimento do aluno, atendendo as suassig@ades e |lhe dando condi¢cdes para

criar conhecimento.
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Como nas demais organizagdes produtoras de besrgigos a qualidade nas instituicoes de
ensino possui VAarios aspectos que a caracterizamme$et al (2002, apud SAHNEY;
BANWET; KARUNES, 2004) propdem uma definicdo par&estdo da Qualidade Total na
educacdo que engloba varias etapas do servico @oogh Ela inclui: a qualidade de
estudantes, pessoal administrativo, professoresfra-astrutura, sendo estes entradas do
processo; a qualidade dos processos na forma tkddadés de aprendizagem e ensino;
qualidade das saidas, representada por alunos @snconhecimento que saem do sistema

de ensino.

Sahney, Banwet e Karunes (2004) apresentam 5 dimenda qualidade em servicos
educacionais e os itens que séo considerados endoadnsao na avaliacdo da qualidade dos
mesmos:

a) competéncia
i) instalacdes fisicas e infra-estrutura adequadas;
il) pericia da faculdade;
iii) capacidade de ensino da Faculdade;
iv) equipe de apoio e corpo docente suficientes.
b) atitudes
i) resolucéo eficaz de problemas / reclamacgoes;
il) orientacédo para a realizacao;
iii) ambiente competitivo saudavel,
iv) disponibilidade para ajudar,
V) polidez e cortesia;
vi) ambiente cooperativo e colegial.
c) conteudo

i) aprender para aplicar;
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i) clareza de objetivos do curso;
iii) relevancia do curriculo;
iv) flexibilidade do conhecimento para ser transdigtapl
d) entrega
i) facilidade de contato / acesso a professores soglkeadministrativo;
i) administracao correta da sala de aula;
iii) procedimentos em sala de aula adequados;
iv) receptividade;
V) estrutura de recompensa/reconhecimento pelo tabedthzado;
vi) manutencao de registros sobre o desempenho;

vii) ambiente propicio a aprendizagem.

e) confiabilidade
i) objetivos e valores claramente especificados;
i) consisténcia da pratica;
iii) politicas claramente especificadas;
iv) regras e regulamentos justa e firmemente aplicados;

v) adesé&o aos objetivos do curso.

A melhoria da qualidade na educacao pode trazersvdeneficios. Desde que a organizacao
de ensino planeje acdes para a melhoria da qualdiaduas atividades e realmente as
pratique pode — se alcangar os seguintes resul{tEs0MO, 1994):

a) os alunos ficam mais motivados e melhoram a quididde seus préprios

trabalhos;



32

b) os alunos participam mais das aulas e desenvolveomanicacao entre si e 0s

professores;

c) atividades extracurriculares sdo mais apreciadas p&inos e estes se empenham

mais em aprofundar o conhecimento em outras areas;

d) aescolapassa a ser um patriménio para os alunos;

e) surgem sugestdes de melhoria por parte de aluposfessores que ficam mais

criativos;

f)  viabilizacdo da interdisciplinaridade;

g) reducao da evaséo escolar, bem como das depersiénejarovacoes;

h)  aumento na procura da instituicdo e esta podererijs na matricula;

)] maior apoio da sociedade;

)] os alunos procuram melhorar sempre seu desempenho;

k)  problemas sao resolvidos mais facilmente;

)] conscientizacdo da escola de que estd no rumo eedoprocesso nao pode

reverter.

2.3 O Instrumento SERVQUAL

2.3.1 Origem

O instrumento SERVQUAL foi desenvolvido para medirqualidade de servigos. Seu
desenvolvimento foi motivado pela auséncia de nadabjetivas da qualidade em servicos.
A objetividade em servigos, conforme ja comentaflomuitas vezes menor do que a

objetividade da qualidade de bens fisicos devideés fatores relacionados aos servicos:
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intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade producdo e consumo
(PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988).

Este instrumento ou escala de multiplos itens teveonceitos fundamentais derivados do
trabalho de varios pesquisadores que examinaraigndficado da qualidade em servigos
(PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988). Mas seu desaivimento iniciou-se
praticamente com pesquisa realizada por Parasurafesham| e Berry (1985) com doze
grupos de entrevistados que eram ou foram recentensensumidores de quatro diferentes
servi¢os nos Estados Unidos — servigos bancareagfo de cartdo de crédito, corretagem de
acoes e reparo e manutencdo de produtos. Os aulests pesquisa concluiram que,
independentemente do tipo de servico, os critérgaglos pelos consumidores para avaliar a
qualidade estavam dentro de uma de dez dimensoestifithdas: tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, comunicacao, cikddne, seguranga, competéncia, cortesia,
conhecimento/entendimento do cliente e acesso.ridt pastas dez dimensdes da qualidade
em servicos desenvolveu-se a escala SERVQUAL gsdtoe de um refinamento destas
dimensdes. As dimensdes resultantes foram: taiugidé — representada por instalacbes
fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcion&wsiabilidade — capacidade de executar o
servico prometido de forma confiavel e precisasi@za — disponibilidade para ajudar os
clientes e oferecer servigo rapido; seguranca he@tmento e cortesia dos funcionarios e sua
habilidade de inspirar confianca e certeza; empatitencao e cuidado individualizado que a
empresa fornece a seus clientes. A figura 10 mastraaesumo das etapas seguidas por

Parasuramaat al (1988) na identificacdo das cinco dimensoes.

A qualidade medida pelo SERVQUAL envolve a chan@aaidade percebida. Esta vem do
julgamento do consumidor sobre a exceléncia ourgujpade global do servico. Esta
qualidade vem de uma comparac¢éo do que 0s cons@migensam que uma empresa deveria

oferecer com as suas percepcoes do servigo prestado
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Passo 1:Definicdo da qualidade em servigos conjo —» Passo6: Identificagdo de 34 itens representando |7
sendo a discrepancia entre as percepcdes [dos dimensdes

consumidores de servicos oferecidos por uma cg¢rta

empresa e as suas expectativas sobre empresas| que ¢

oferecem tais servigcos
Passo 7: Coleta de dados sobre expectativas |e

+ percepcdes (usando o instrumento com 34 itens)|de
— - quatro amostras independentes de 200 respondentes (
Passc2: Identificagdo de 10 dimensdes que compdeny o cada amostra contendo consumidores atuais ou escgnt
dominio do conceito de qualidade em servicos de uma empresa nacionalmente conhecida em um |dos
* seguintes setores de servigos: banco, cartdo décré|
reparo ou manutencdo de equipamentos e chamadas
Passo3: Geragdo dos 97 itens representativos das|10 telefonicas de longa distancia)
dimensoes *

v

Passo8: Avaliagédo e maior purificagdo do instrumentL)

Passo 4. Coleta de dados sobre expectativas e com 34 itens usando a mesma sequéncia interativg do
percepcBes de uma amostra de 200, respondentes os passo 5 em cada um dos 4 coniuntos de

quais foram recentes ou atuais usuarios de um pos

seguintes servigos: banco, cartdo de crédito, separ ¢

manutencdo de equipamentos, chamadas telefonicap de

longa distancia e corretagem de agdes. Passc9: Identificacdo de uma escala mais resumida c¢m

22 itens (SERVQUAL) representando cinco dimensdep

v v

Passo 5: Purificagdo da escala através da seguitlne PassolQ: Avaliagdo da confiabilidade do SERVQUALL
sequéncia interativa: e estrutura de fatores e reandlise dos dados aidgi
(coletados no passo 4) pertencendo aos 22 iterss par
P Computacdo do coeficiente alfa e correlagGes ds ite verificar a consisténcia interna da escala e a $ua
em cada dimens&o dimensionalidade
Excluséo de itens que apresentam baixa correlacéo e ¢
que se excluidos aumentam o valor do coeficiefie al L .
v Passo 11Avaliagdo da validade do SERVQUAL
Anélise de fatores para verificar a dimensionalkddd

escala geral

v

Nova indicagdo de itens e reestruturagéo das dieens
onde necessario

Figura 10: Resumo das etapas seguidas no desenvalginto da escala de qualidade em servigos

Fonte: adaptado de Parasuramaret al (1988)
2.3.2 Funcionamento

O SERVQUAL mede a qualidade de servicos em cincoedsdes que resultaram do
refinamento de dez dimensfbes. Este instrumentastersm 22 afirmativas sobre itens das
cinco dimensdes de qualidade. Para cada um ddsr2sdo realizadas afirmacdes — algumas
positivas e outras negativas — e 0 respondentecaoto nivel de concordancia com a
afirmacéo. Ele pode indicar sua resposta em uneaaede Likert de valores de 1 a 7. Cada
afirmativa dos 22 itens é escrita na forma de empigas, como “excelentes empresas
deveriam possuir...” e na forma de percepcdes, cénsmpresa X possui...”. Para calcular a
qualidade percebida em cada item subtrai-se o dal@xpectativa (E) da percepcéo sobre o

item (P) conforme a equacéao 1:
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Onde:
Q: qualidade percebida;
P: medida de percepc¢éo do desempenho;

E: medida de expectativa de desempenho.

Os autores da escala SERVQUAL ressaltam que estieinmento pode ser usado em uma
grande variedade de empresas. Pode-se, no enfaztr, adaptacdes apropriadas do
instrumento, pois, em alguns casos, pode ser guefiramento dos itens iniciais das 10
dimensdes analisadas fez que certos itens queetdwamtes para determinados servigos
fossem excluidos. Desta forma, os criadores do SHERAM. recomendam adaptacdes

principalmente quando estiver ocorrendo a invegiigaexclusiva de um servigo. As

adaptacOes a serem realizadas podem ser a reescatanento das afirmativas de cada item
das dimensdes da qualidade para lhes tornar maipragulos no contexto onde o instrumento

esta sendo usado.

Galloway (1998) aplicou o0 SERVQUAL na avaliacdoqiemlidade dos servigos de suporte
em uma instituicdo de ensino. O modelo do quedimn&gado por ele possui cinco secoes:
informacgdes pessoais; avaliacdo das percepcOebac@wn geral do servigo; avaliagao de

expectativas; e avaliacao das prioridades de dauendao.

Ja Mello, Dutra e Oliveira (2001) adaptaram o qoagtio SERVQUAL para 35 questdes em
cada tipo de avaliacdo — percepcdo e expectatés disso, incluiram uma questéo final
sobre o nivel da qualidade geral do servico de agiccem questdo, e utilizaram respostas
desta questdo para avaliar quais itens do quesbop@ssuiam correlacdo com a nota geral
do servico. Este procedimento é recomendado pasiamaret al (1988) para determinar a
importancia relativa de cada dimensdo da qualidadbee a nota geral de qualidade do
servico. Desta forma, pode-se identificar as dirdessde qualidade mais criticas cuja
melhoria podera surtir mais efeitos na qualidadegteda pelo cliente. Pode-se, por exemplo,

buscar a melhoria dos itens da dimenséo criticgpgasuem os piores valores de qualidade.

2.3.3 Exemplo de aplicacéo
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O exemplo a seguir apresenta a aplicacdo da eSER&QUAL na avaliagdo de servigos de
educacao, discutindo objetivo, amostra utilizadlgptacoes feitas na escala SERVQUAL,
composicao do questionario e principais conclugbds LO; DUTRA; OLIVEIRA, 2001).

O trabalho foi realizado em instituicdo de ensianpesior publica. Seus principais elementos

foram:

a) titulo: Avaliando a Qualidade de Servico Educadionana IES: O Impacto da
Qualidade Percebida na Apreciacédo do Aluno de GGty

1) objetivo: compreender a percepcdo de alunosesabqualidade de servigos
educacionais de um curso de graduacdo em Admigasira

i) amostra: foram questionados os alunos dos®B%eriodos do curso, num total
de 120 alunos. No entanto foram retornados apeffs dos questionarios,

considerados validos;

iil) adaptactes feitas na escala SERVQUAL: foramdas, ao invés de 22 itens,
35 itens. A maioria das afirmativas menciona a @taalos professores. Muitos
itens possuem caracteristicas bem especificas iceseem questdo, como
“professores dao suas aulas baseando-se no méthdod alunos da turma”; “a
faculdade busca interagir os alunos com executilmsnercado”; “professores
tém pelo menos um conferencista convidado por mlisal’; e “professores

apresentam a teoria e aplicacao pratica dos assabtodados em sala”.

iv) composicao do questionario: € dividido em duecos de questdes. Um bloco
engloba os itens relacionados a expectativa dosoglie o outro as suas
percepcdes. Também foi incluso uma questdo queitavh o respondente a dar

uma nota de 1 a 10 ao curso de Administracao alglia

V) principais conclusfes: os autores observaram guonebora o0 curso de
Administracdo fosse avaliado como triplo “A” nogimios quatro anos, a nota
méxima de instrumento de avaliacdo formais do N#énis de Educacao, ele
ainda necessita de melhorias em alguns aspectps)d&® a avaliacao feita pelo
corpo discente. Através da correlacdo entre ageta do curso com os itens do
guestionario os autores concluiram que o desempald® funcionarios

administrativos possui a maior influéncia sobretmeral do curso. Além dessa
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correlacao, foi notado também que o desempenhprdfsssores em sala de aula
possui também alta correlagdo com a nota geralimc
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3 ESTUDO DE CASO

3.1 Metodologia

A pesquisa foi exploratéria por enfatizar a desdabdos determinantes de qualidade em
servicos educacionais oferecidos pelo curso de rifraga de Producdo da instituicdo em
estudo. Utilizou fontes bibliograficas para elucida caracteristicas de servicos e 0 processo
de formagéo de satisfacdo de clientes bem comofinigde® de qualidade em servigos
educacionais. Também a pesquisa teve objetivoitlesquor levantar medidas de qualidade

atraves da aplicacdo de questionarios.

Quanto aos procedimentos técnicos a pesquisa étumioede caso realizado com um dnico
departamento da universidade.

A metodologia utilizada para alcancar os objetiwosdesenvolver o tema do trabalho

compreende as seguintes etapas:

a) Revisao teorica sobre o tema servicos, mostrandoprogipais conceitos
relacionados ao tema, bem como suas particulasdadearea de gestdo de
servicos educacionais. Também revisa-se sobre a tpralidade em servicos,
apresentando definicOes e determinantes de qualitladestao de servigos, como
também a descricdo do processo de satisfacdo @mtedi de servicos.
Apresentam-se também determinantes de qualidadecifsps dos servicos
educacionais. Por fim, faz-se uma revisdo sobrestrumento SERVQUAL
utilizado para medir a qualidade percebida em gesvi

b) Caracterizacdo do curso de Engenharia de Produmdo fprnecer subsidios a
adaptacdo do instrumento SERVQUAL e para apreseunitaa descricdo
qualitativa do curso oferecido pela instituicacedsino.

c) Adaptacdo do questionario SERVQUAL, baseando-sesnbsidios fornecidos
pela revisédo de literatura e da caracterizacdauckbem estudo. Encontram-se as
modificagcbes necessarias em cada determinante didape proposto pelo

instrumento para deixa-lo mais apropriado ao caotéa pesquisa.
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d) Aplicagcdo do questionario, descrevendo-se as aasosiilizadas bem como o
namero de questionarios respondidos corretamentidos para a tomada de
dados.

e) Apresentacao e analise dos dados obtidos.

f) Sugestéo de estudos futuros baseados na pesdlizada.

3.2 Caracterizacéo do Curso de Engenharia de Prodé&o

Historicamente o curso de Engenharia de Producdbrikersidade Estadual de Maringa
iniciou suas atividades no ano de 2000. Os locaiauda ficavam divididos em dois lugares
distintos: no campus da Universidade e nas ingtatado Centro Tecnologico de Maringa.
Atualmente todas as disciplinas sdo ministradasarmpus da Universidade. Em 2004 o
Governo do Estado do Parana autoriza o funcionantnturso e em 2005 ele é reconhecido
pelo Conselho Estadual de Educacdo do Estado dm&a em 2009 ocorre a criagcdo do

Departamento de Engenharia de Producéo.

O curso é ministrado no periodo noturno e aos s&baols periodos matutino e vespertino. O
curso possui disciplinas semestrais e anuais luistids ao longo de cinco séries. Ao se
inscrever no vestibular o candidato deve optar pma das quatro énfases oferecidas:
Confeccao Industrial, Agroindustria, Construcao ilCés Software. As disciplinas de cada
énfase sdo ministradas a partir da segunda sédardo. Por ano € oferecido um total de 120
vagas, sendo 30 vagas em cada énfase (Pré Rairiansino, Universidade Estadual de
Maringa, 2010)

No inicio do curso os alunos cursam as matériasdsgscomum a todas as énfases. A partir
do segundo ano iniciam-se as disciplinas espesifieacada énfase, e no terceiro ano as
disciplinas ligadas as grandes areas da Engenteuffaoducio. E também a partir deste ano
gue os alunos podem realizar estagio supervisioratd@mpresas. As disciplinas basicas e
especificas sdo ministradas por professores desdwalepartamentos da Universidade. A
maioria das matérias ligadas as grandes areas ginkaria de Producdo é ministrada pelo

corpo docente do departamento de Engenharia de¢&od

3.3 Adaptacéo do Questionario SERVQUAL
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A identificacdo dos determinantes da qualidade elwig de ensino em Engenharia de
Producdo baseou-se no referencial tedrico sobrédgda em servigos, bem como sobre
qualidade em servicos educacionais. Tomou-se cdamo jgle trabalho a escala SERVQUAL
desenvolvida por Parasuramah al (1988). Foram consideradas as cinco dimensdes de
qualidade em servicos propostas por estes autocesfiabilidade, tangibilidade, presteza,
seguranca e empatia. Seguindo recomendacdes dasisss, propos — se alteracdes nos itens
da escala SERVQUAL original, bem como a inclusdmudios itens, para deixar a escala

apropriada as necessidades da pesquisa.

Considerando — se as propostas de outros autdres gaescala SERVQUAL adaptada aos
servicos educacionais e as caracteristicas do cawabado, foram propostos os itens
descritivos da qualidade em cada dimensdo. O wbjeta proposta foi adequar a escala
SERVQUAL para encontrar informacdes relevantesliglas sobre a situacdo da qualidade
do servico em questdao, bem como considerar asyaridades do servi¢co e fornecer itens
mais completos. Os itens identificados em cada rkide foram:

a) Confiabilidade: relevancia do curriculo durantecm&o anos do curso; énfase do
curso nas disciplinas ligadas as grandes areas ndengaria de Producao;
disponibilidade do corpo administrativo do curso @&ender sugestdes e resolver
problemas e reclamagfes dos alunos; professorasipagos e preparados para
as aulas; professores mais qualificados ministraasloprincipais disciplinas;

cumprimento do conteddo previsto no curso;

b) Presteza: procedimentos adequados em sala derflessores acessiveis fora da
sala de aula; resposta rapida dos professoresigeedp apoio as solicitagdes dos
alunos; professores devem dar uma resposta exatdlams no momento em que

sao questionados;

c) Seguranca: disciplinas bem explicadas/ensinadategsores sabem apresentar a
teoria e aplicacdo pratica dos assuntos abordadosai& de aula; as aulas séo
ministradas por meios materiais nitidos, de faddualizacdo e sem erros;
avaliacdo precisa e justa dos alunos; demonstrdedcespeito pelos alunos;
professores recebem suporte adequado da univesspia dar as suas aulas

corretamente;
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d) Empatia: professores dao atencédo individual aosoalu professores dao
orientacao individual aos alunos que estéo intadessem pesquisar mais sobre
alguma area de estudo; professores sabem quaiass@ecessidades de seus
alunos; professores orientam os alunos quantorairaprofissional; horario das
aulas conveniente a todos os alunos; horario deidnamento da secretaria

conveniente a todos os alunos;

e) Tangibilidade: laboratorios modernos de conteudsscbs como fisica e quimica;
laboratorios modernos de conteudos da énfase; dtrms modernos de
conteudos profissionalizantes como engenharia dbaltno e engenharia da
gualidade; acervo de livros; acesso a materiaigoeleos; site na Internet
instalagdes fisicas bem conservadas de acordo cesnvigo prestado (arejadas,

iluminadas, climatizadas e acusticas).

O questionario foi dividido em trés sec¢fes, alénmuneespaco reservado para a coleta de
informacdes pessoais. A primeira se¢éo corresparad@liacdo da percepcéo ou desempenho
dos itens da qualidade do servico e a segunda seeafia as expectativas quanto ao servico.
Esta sequéncia foi seguida conforme exemplo deo cator (GALLOWAY, 1998) que
procurou evitar que 0s respondentes estivessencieates a respeito das expectativas sobre
0 servi¢co antes de avaliar seu desempenho. A U#epa&o consiste em uma Unica questao que
mede a qualidade geral do servico. Todos os derguestionario foram avaliados através de

uma escala de Likert de 7 pontos. O Apéndice Asgprita 0 questionario.
3.4 Aplicacdo dos Questionarios

Para a coleta de dados da pesquisa optou-se pimarutimostras nao probabilisticas.
Considerando a populacao de alunos de todos osadfsises do curso, foram selecionados
os alunos de trés séries: 1° ano, 3° ano e 5Eateescolha se baseou no julgamento do autor
da pesquisa que considerou estas séries de geladancia para os alunos. No primeiro ano,
0s alunos possuem expectativas para 0s anos sgyeimmursaram mais matérias basicas do
curso e também uma matéria relacionada a introdac&mgenharia de Producdo. J4 no
terceiro ano, iniciam-se as disciplinas ligadasngdaharia de Producédo. Por fim, na ultima
série, os alunos podem avaliar o servico de ensimo mais argumentos e opinar sobre
expectativas sobre o curso, caso o fizessem novantesta abordagem pode fornecer dados
separados sobre a qualidade do servico de ensogirando altas ou baixas percepgdes em
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periodos especificos do curso. Também foram qurestas os ex-alunos de todas as énfases

do curso que concluiram a graduac¢édo no ano de 2009.

Os questionarios foram aplicados durante as aulpsremeio deemail No total foram
distribuidos 199 questionarios em doze turmas desra@ énfases do curso. A tabela 1

apresenta a quantidade de questionarios distrib@isiocada énfase e ano.

Tabela 1: Distribuicdo de questionarios por énfase série

Enfase/Ano 10 30 50 Total
Agroindustria 20 14 12 46
Confeccao
Industrial 21 19 ! a7
Construgao 44 19 12 50
Civil
Software 21 20 15 56
Total 81 72 46 199

Fonte: dados da pesquisa

Para a analise dos dados foram considerados apemaguestionarios respondidos

corretamente, ou seja, que atendessem aos segdiiée®s: as secbes 2 e 3 respondidas
corretamente; e ndo existéncia de itens com maisr@dgenota atribuida. A secéo 1, referente
ao desempenho do servi¢co, continha alguns itensoguespondentes ndo podiam dar sua
opinido, por motivo de ndo ter tido a percepcaaidbmitem. Assim, questionarios com itens
em branco na se¢do 1 foram aceitos. Poréem foramideyados questionarios invéalidos

aqueles que nao possuissem as informacfes pepseamnchidas corretamente. A tabela 2

mostra o numero de questionarios consideradostosygue totalizaram 176 questionarios.

Também foram questionados os ex-alunos do cursacgoeuiram a graduacdo no ano de
2009. Para os 46 formandos de 2009 foram enviadestiqnarios para trinta e seis deles e

obteve-se um retorno de nove questionarios resgos@25%).
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Tabela 2: NUmero de questionarios respondidos cortamente

A % Valida em
Enfase/Ano 1° 3° 50 Total relacdo ao
total
Agroindustria 19 13 11 43 93%
Confeccao 0
Industrial 18 15 ! 40 85%
Construgao 16 11 4 82%
Civil
Software 17 20 15 52 93%
Total 68 64 44 176
% Valida em
relacgo ao  84% 89% 96%
total

Fonte: dados da pesquisa

A tabela 3 apresenta resumidamente o perfil daglastes de cada série que participaram da
pesquisa. Observa-se que ha a predominancia dc@abdsculino, sendo que a maioria dos
estudantes questionados possui de 20 a 22 andadk i

Tabela 3: Caracterizacdo dos alunos questionados

Ano Sexo Faixa etaria
Feminino Masculino 17 - 19 20-22 23-25 26-28 29-31 32 - 46
1° 26 42 43 22 1 1 0 1
3° 12 52 4 50 7 1 0 2
50 12 32 0 23 17 0 4 0
Total 50 126 47 95 25 2 4 3

Fonte: dados da pesquisa

3.5 Resultados e Discussao
3.5.1 Nivel de qualidade

Apos a coleta de dados em questionarios impressletrénicos, utilizou-se os softwares MS
Access, MS Excel, Minitab (versdo 15) e SPSS (eet5a0.0) para a tabulacéo e analise dos
dados. Foram calculados os valores de frequénaiespesta para cada nota em cada item do

questionario, para as 3 se¢des, bem como 0s valsees.
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Os resultados foram agrupados para cada ano do. ¢iosam calculados os valores médios
de percepcao e expectativa para cada item, comwmetano valor dggap do item. Também
foram calculados os valores dapem cada dimenséo da qualidade. Os valores deierdé

alfa para cada dimenséo e para o questionario gendlém foram calculados. Os resultados
detalhados séo apresentados no Apéndice B.

3.5.1.1 Qualidade do servigco para alunos do primerano

O gréfico 1 mostra resumidamente a medida de qddiém cada item avaliado.

Expectativa, desempenho e Gap do servico - 12 ano
8
o o @ oo @ o o2 Q o0
o Y mggmhupggmummgg‘mguuumgmwm
oo g [ w [ w
6 W og
[ EE [N S Yo Yo
] gl I i fcmcchib‘: o
p N EEEREEEREERE
= MO TS W o
jpl i il EEE SR EEEEEEEEEE N NFEENNNFD 3 o M
5
s2oHHHFrEHErEHFHEEHER R HHEREEHHE
0_ Il B B B B B e B B B B e
[17I5I0|2I1|5 1 fis 3 6
S 5
=~ kL
_2“4(90.':,:,'_"_‘1._‘” T Tt
whhiﬂiﬂmb:g;
B Gap
Percepcdo
mE i
4 xpectativa
Item

Gréfico 1: Niveis de expectativa, desempenho e gdp servico para alunos do 1° ano

Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados para cada dimensdo de qualidadead@atdo apresentados na tabela 4.
Conforme a tabela os valores de coeficiemtde cada dimenséo ficaram acima de 0,68.
Segundo Horeaet al (2010) ndo existe um consenso entre pesquisadote® um valor
minimo definido para o coeficiente, sendo queteaadiura apresenta como aceitavel valores
acima de 0,70. Assim, com excecdo da dimensdoepeegbode-se concluir que os itens das
dimensdes de qualidade avaliados apresentaranohbalslidade.
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Tabela 4: Resumo da qualidade do servi¢o por dimeés — turmas do 1° ano

Coeficiente de confiabilidade

Dimensao  Gap (a de Cronbach)

Confiabilidade -1,85 0,77
Presteza -1,44 0,69
Seguranca  -1,94 0,81
Empatia -1,51 0,72
Tangibilidade -2,43 0,86

Fonte: dados da pesquisa

Analisando os resultados observa-se que a dimdasgdilidade apresentou o maior valor
degap negativo. Esta dimenséo teve seu resultado irdlada principalmente pelos itens 28,
24 e 25 (“site nanternetvisualmente atrativo e com informacgdes importdntésboratorios
modernos de conteludos da énfase”, “laboratériosermod de contelddos especificos como
engenharia do trabalho e engenharia de qualideggiectivamente). Durante a aplicacdo dos
questionarios alguns respondentes manifestaram néoapercep¢cdo de alguns itens de
qualidade avaliados pelo questionario, conformeepsér observado pela frequéncia
(aproximadamente 29%) da nota zero para a percelpsibens 24 e 25. Ou seja, a nota zero
atribuida a estes itens ndo ocorreu devido a deggeenchimento, mas sim devido a falta de
experiéncia dos respondentes quanto a estes (@eitem 28 também apresentou algumas
avaliacdes de percepcao com valor zero (aproximenen®%). Assim, pode-se concluir que
estes baixos valores de qualidade nos itens cisfiimsglevidos em parte ao ndo conhecimento
dos alunos, mas a maioria avaliou a qualidade dewxidma real desconfirmacdo entre suas
expectativas e percepcdes sobre estes itens. Bestatambém o valor médio do item 4
(“professores sao organizados e preparados paalas’) que apresentou 0 segundo maior

gapnegativo.

Observa-se que os valores médios de expectativio@dos os itens avaliados superaram ou
foram iguais a 6,0, indicando que ha uma alta é¢afiea em todos os itens em questéo para

os alunos do primeiro ano do curso.

Embora a maioria dos alunos avaliou a qualidadesatgico como insatisfatoria (valores
negativos), observa-se que os itens 2, 17 e 1%aéras disciplinas ligadas as grandes areas
da Engenharia de Producao”, “professores do cuésp alencdo individual aos alunos”,

“professores e equipe de apoio do curso demonstrespeito pelos alunos”) apresentaram
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valores de insatisfacéo abaixo de 1,0. De formal gaidimensao de qualidade presteza teve o
menor valor de insatisfacdo, sendo que o item pfbf¢ssores do curso ddo uma resposta
exata aos alunos no momento em que sdo questiGhddo® que apresentou o melhor

resultado.
3.5.1.2 Qualidade do servico para alunos do terceiano

A tabela 5 apresenta os resultados dos valoresi@algde do servigo para os alunos do 3°
ano em cada dimenséo analisada. O grafico 2 aypeesgapmédio em cada item abordado.

Tabela 5: Resumo da qualidade do servico por dimeés — turmas do 3° ano

Coeficiente de confiabilidade

Dimensdo  Gap (a de Cronbach)

Confiabilidade -2,22 0,49
Presteza -1,15 0,57
Seguranca -2,41 0,79
Empatia -1,30 0,68
Tangibilidade -2,91 0,72

Fonte: dados da pesquisa
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Gréfico 2: Niveis de expectativa, desempenho e gdp servico para alunos do 3° ano

Fonte: dados da pesquisa
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Observando-se os valores do coeficiente de cohflale de cada dimenséao percebe-se que
as dimensfes confiabilidade e presteza possuemensres valores em relacdo as demais
dimensdes. Pode-se aumentar o nivel de confiatidide cada dimenséo através da remocéo
dos itens que apresentam a menor correlacédo itain @aumento dos valores do coeficiente
alfa se da através de um processo interativo, pnideeiro elimina-se o0 item com menor
correlacdo item total e em seguida o novo conjaetatens obtido € novamente analisado
buscando eliminar o item com menor correlacdo cerdemais, e assim sucessivamente até

obter-se um valor de alfa satisfatorio.

Analisando os valores de correlacéo de itens ctotab(detalhes no Apéndice C), observa-se
que a eliminacao dos itens 3,5 e 6 pode aumentatoo dea da dimensao confiabilidade
para 0,53, restando os itens 1,2 e 4 (“curriculewso é relevante durante os cinco anos do
curso”, “énfase as disciplinas ligadas as grandeasada Engenharia de Producédo” e
“professores sdo organizados e preparados paralas’,arespectivamente). Pela mesma
andlise, observa-se que para alcancar um valorrrdaio (0,61) na dimensdo presteza é
necessario a eliminagéo do item 10 (“professoresudso ddo uma resposta exata aos alunos

no momento em que sao questionados”).

Como no caso da amostra dos alunos do 1° ano,ensiéio de qualidade do servigo que teve
0 maiorgap negativo foi a dimenséo tangibilidade, porém comwuator maior. Observa-se
gue se organizarmos os valoresgag de cada dimensao na ordem do maior valor negativo
para 0 menor, para ambas as séries, (1° e 3° afdsinos a seguinte sequéncia:
tangibilidade, seguranca, confiabilidade, empat@esteza. Destaca-se que houve aumento

no valor dogapdas trés primeiras dimensodes citadas.

Comparando-se os resultados de qualidade de aadaaitaliado nas séries do 1° e 3° ano
observa-se que o conjunto de itens 25, 24, 4, 1125 23 (“laboratérios modernos de
conteudos especificos como engenharia do trabadmgenharia de qualidade”, “laboratorios
modernos de contelddos da énfase”, “professoresiiaegips e preparados para as aulas”,
“disciplinas ministradas sdo bem explicadas/ensisiad“professores mais qualificados
ministrando as principais disciplinas”, “professoe todas as matérias sabem apresentar a
teoria e aplicacéo pratica dos assuntos abordadasaka de aula” e “laboratérios modernos
de conteudos basicos como fisica e quimica”, réispatente) apresenta 0S maiogEps

negativos, sendo que todos valores sdo maiore®ogareeiro ano.
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A qualidade percebida nos itens 17, 8, 10 e 2lof&ssores do curso dao atencéo individual
aos alunos”, “professores do curso sdo acessimgigdh sala de aula”, “professores do curso
dao uma resposta exata aos alunos no momento eséiqupiestionados”, “horario das aulas
oferecidas pelo curso € conveniente a todos o®silurespectivamente) foi préxima do nivel

satisfatorio (quando expectativas sédo iguais aerdpsnho real do servico), pois seus valores

foram menores do que -1,0.
3.5.1.3 Qualidade do servi¢o para alunos do quinemo

Os resultados da avaliagdo da qualidade do semp@os alunos do quinto ano sao

apresentados na tabela 6 e no grafico 3.

Analisando os valores de em cada dimensao da qualidade observa-se quelassvado
proximos de 0,70. O menor valor obtido foi na dis@m confiabilidade. Realizando-se a
analise da correlacédo de cada item desta dimeonsdo@s demais, pode-se eliminar os itens 1,
2 e 6 que apresentaram baixos valores de corretapa®@s demais. A eliminagao destes itens
aumenta o valor de para 0,68, restando os itens 3,4 e 5 (“corpo agtrativo do curso tem
disponibilidade em atender sugestdes e resolveblggmas e reclamacdes dos alunos”,
“professores sdo organizados e preparados paralas & “professores mais qualificados

ministrando as principais disciplinas”, respectieae).

Tabela 6: Resumo da qualidade do servi¢o por dimeés — turmas do 5° ano

Coeficiente de confiabilidade

Dimensao  Gap (e de Cronbach)

Tangibilidade -2,86 0,78
Confiabilidade -2,40 0,54
Seguranca  -2,08 0,69
Presteza -1,44 0,70
Empatia -1,21 0,68

Fonte: dados da pesquisa

Observa-se pela tabela 6 que, igualmente as sén&siores pesquisadas, a dimensao
tangibilidade teve o maior valor negativo de quadel Como nas séries anteriores

pesquisadas, o0s itens 24 e 25 apresentaram altoes/aegap negativo, indicando que ha
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uma grande expectativa e uma baixa percepcao dossalem todas as trés séries avaliadas,
em relacdo aos laboratérios de ensino de contdighmos a Engenharia de Producéo e a

énfase oferecida.

Como nas outras séries avaliadas, 0 quinto anap@&sentou uma avaliacdo da qualidade do
servi¢o alta, estando todos os valores abaixo de 2s melhores avaliagbes foram para os
itens 17, 21, 15 e 22 (“professores do curso déocab individual aos alunos”, “horéario das

aulas oferecidas pelo curso é conveniente a tosl@dunos”, “professores e equipe de apoio
do curso demonstram respeito pelos alunos”, “horde funcionamento da secretaria do

curso é conveniente a todos os alunos”, respectin A dimensao que apresentou o
menor valor negativo de nivel de qualidade foi matisdo empatia, cuja maioria dos itens
apresentaram valores abaixo ou proximos de 1,0Ge®@&-se que os itens 19 e 20

(“professores do curso sabem quais sédo as nemdsside seus alunos” e “professores do
curso orientam os alunos quanto a carreira profiss$i, respectivamente) desta dimensao
tiveram os maiores valores dgmp negativo (-1,95 e -2,57, respectivamente). Assaam,

melhoria de qualidade nestes dois itens pode nallwmrvalor da qualidade da dimenséao

presteza.
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Gréfico 3: Niveis de expectativa, desempenhagap do servico para alunos do 5° ano
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3.5.1.4 Qualidade do servi¢co para ex-alunos

A tabela 7 apresenta os resultados da avaliaca@xdatunos em cada dimenséo avaliada.
Observa-se que as dimensdes confiabilidade e peesieram baixos valores do coeficiente
de confiabilidader. Uma analise da correlacdo destas dimensdes cdemnass mostra que a
eliminacdo dos itens 5 e 6 (“curso possui 0s psoies mais qualificados ministrando as
principais disciplinas” e “professores cumprem mteddo previsto”, respectivamente) da
dimenséo confiabilidade eleva o valor do coefi@guara 0,62. A eliminacéo dos itens 7 e 8
(“professores do curso possuem procedimentos adeguan sala de aula” e “professores do
curso sao acessiveis fora da sala de aula”, réspmente ) da dimenséo presteza eleva o
valor dea para 0,70.

Tabela 7: Resumo da qualidade do servi¢co por dimeaés — Ex-alunos

Coeficiente de confiabilidade

Dimensao Gap (oo de Cronbach)
Confiabilidade -2,17 0,46
Presteza -1,03 0,11
Seguranca -2,57 0,68
Empatia -1,26 0,63
Tangibilidade -3,44 0,72

Fonte: dados da pesquisa

Os resultados mostram que, como nas turmas doipsinterceiro e quinto anos, a dimensao
que apresentou os valores mais baixos de qualidadedimenséo tangibilidade, sendo que
0s itens com a pior avaliacdo nesta dimensao faaitens 24 e 25 (“laboratérios modernos
de conteudos da énfase” e “laboratdrios modernaodetdos especificos como engenharia
do trabalho e engenharia de qualidade”, respectanéan

O gréfico 4 mostra os resultados da avaliacdozeaddi pelos alunos. Observa-se que dois
itens apresentaram um nivel de qualidade supesiesperado. Os itens 17 e 21 (“professores
do curso dao atencao individual aos alunos” e ‘fimrdas aulas oferecidas pelo curso é
conveniente a todos os alunos”, respectivamentssaptarangaps positivos. Também,
pode-se ver que os itens 10, 1 e 8 (“professoresiddm ddo uma resposta exata aos alunos no

momento em que sao questionados”, “curriculo deccarrelevante durante os cinco anos do

curso” e “professores do curso sdo acessiveis darasala de aula”, respectivamente)
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apresentarangaps proximos de zero, indicando um nivel de qualidgdase satisfatério

nestes itens.

Além dos altos valores dgap nos itens 24 e 25, da dimenséo tangibilidade cordoja
comentado, o item 26 (acervo de livros suficiente termos de quantidade e conteudo)
apresentou o terceiro maior valor negativo. Assimponto de vista dos alunos ja formados,
houve uma maior insatisfacdo quanto aos livrogades, em relacdo aos alunos graduandos.
Destaca-se também o magap negativo do item 20. Ou seja, 0s ex-alunos corameue a
orientacdo recebida quanto a carreira profissitmahsatisfatoria, sendo que ha uma quase
unanimidade entre os alunos pesquisados (1 resp@nd&ibuiu nota 6 a expectativa e os
demais atribuiram nota 7) sobre o valor de expeatdieste item. Observa-se também que ha
uma maior insatisfacdo dos ex-alunos quanto ao R8m(“site nalnternet visualmente
atrativo e com informacgfes importantes”). Enquaadotrés turmas avaliadas tiveram uma

qualidade percebida de -2,7, os ex-alunos atrilvuinaa nota média de -3,33.

Expectativa, desempenho e Gap do servico - Ex-alunos
8,00 =) ; ; C F‘F‘“FP“‘;U\‘T;G“T
S a2l ® wWad R ITRLTCE R @
wn VW on, PR w (1] w o =
v % L Ba 8, N 3 S |
50 == woaNagdgNds -
5 i ul 9 U u 9 H NN
oo a a a S B B A ul W
W @U-l-l-u‘\}, w
400 - - HEEEREEENENEE: - s _g“'we -P'-P‘..
'’ = = IEN IS
Ul
(=)
H
200 6-HEH-HEHEHEHEHEHEFERFHEFRHFEREFERFERFERFERFHFEFRHEERHEEBY
=)
hJ
= hJ
%O,W_I||||||||||||||||||||||||||||
> 17 21 10 }, 88 2 1 23 13 1 19 29 2 18 12 1¢ 2 26 24 2
N o
-2,00 a:'_.!ldl-\,_‘l
"33'-"@3‘ '
TN RRNDLEO AN,
NN G o PR 0T wwow .
-4,00 - AT = R = S e
Percepgdo QO 0 0O o w w Ww w
. ww e oas
W Expectativa "»..I"»..I--M
[
-5,00 W Gap :.-n
I
I
-8,00
Item

Graéfico 4: Niveis de expectativa, desempenhaogap do servico para ex-alunos
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3.5.1.5 Comparacgao entre expectativas, percepcoegaps do servico

Para melhorar a visualizag&o das principais difsremlas avaliagdes dos alunos dos trés anos
foram comparados os valores de expectativa, pelioejgcgap médios das trés séries

avaliadas.

O gréfico 5 apresenta uma comparacdo de expedatg alunos nas trés séries avaliadas.
Observa-se que os valores estdo na faixa de 5,0. @& forma geral, percebe-se que as
expectativas dos alunos do primeiro ano sdo maeresgarios itens avaliados. Em termos de
notas atribuidas a cada item correspondente asctakpas dos alunos das trés séries,
observa-se que ha uma pequena reducdo no sondddri@lores desde o primeiro ano até o
quinto ano (189,8, 184,5 e 183,9, respectivameata ps trés turmas: primeiro, terceiro e

quinto anos).

Comparacao entre expectativas do servico

Primeiro
ano

Terceiro
ano

Quinto
ano

Gréfico 5: Comparacao entre expectativas dos alunos

Fonte: dados da pesquisa
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No item 2 (“curso da énfase as disciplinas ligadasgrandes areas da Engenharia de
Producédo”), observa-se que ha um aumento, em paceseala, da expectativa dos alunos do
quinto ano. Embora as outras séries também tentrébnido alto valor a este item, pode-se
perceber uma certa prioridade geral dos alunosuilttagano para este item. Assim, estes
alunos esperam que bons cursos de engenharia dacfm enfoquem mais as matérias
referentes a profissdo, ou seja, de um conjuntdist@plinas basicas e profissionalizantes

estas deveriam ser prioridade ao longo do curso.

O item 6 (“professores cumprem o conteudo previsipfesentou valores mais baixos para as
turmas do terceiro e quinto anos. Assim, observais® 0s alunos destas séries mais
avancadas priorizam menos este item do que ossatim@rimeiro ano. Assim, na avaliagao

deles é aceitavel que o curso tenha alguma diveigéuanto ao cumprimento de conteudos
programados, no entanto ndo em grande valor, apemasnaior tolerancia do que alunos da

série inicial.

Observa-se que as expectativas a respeito dosdéedsnensao seguranga (itens 11, 12, 13,
14, 15 e 16) apresentaram valores proximos nass&es avaliadas, 0 que mostra uma

opinido comum sobre estes itens.

O gréfico 6 apresenta uma comparacdo entre as gisemle desempenho do servigo.
Observa-se que todos valores se encontram denfeixdade 2,0 a 6,0. O item 2 (“curso da
énfase as disciplinas ligadas as grandes areangknkaria de Producdo”) apresenta uma
diferenca significativa entre as série do primeino e as demais. Portanto, apesar dos alunos
desta série possuir matérias basicas de engenbamma disciplina sobre introducdo a
engenharia de producdo, eles consideram que haoumdirecionamento geral a respeito

deste item.

Verifica-se através do grafico 6 que ha uma avatiapais alta dos alunos do terceiro ano
quanto ao item 8 (“professores do curso sdo a@sditva da sala de aula”). Ou seja, hd uma
melhor disponibilidade, na avaliagcdo dos alunostetoeiro ano, de professores fora dos
horarios de aula durante o ano em que comeca-smistrar disciplinas mais ligadas as

grandes areas da engenharia de producéo. Poreenyaise uma queda do valor do item na

avaliacao dos alunos do quinto ano.

Os itens 17 e 21 (“professores do curso dado atein¢cdidual aos alunos” e “ horério das

aulas oferecidas pelo curso é conveniente a todoslumos”, respectivamente) tiveram o
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melhor desempenho na avaliagdo dos alunos do ganmtoDeste modo, podemos observar
qgue ha um maior relacionamento entre os alunos dasb e os professores. Contudo,
observa-se que o item 20 (“professores do cursentarin os alunos quanto a carreira
profissional”) ndo apresentou muitas diferencadet®mpenho entre as trés séries, sendo que
h& uma pequena varicdo negativa deste item se cadgpaom a avaliacdo da turma do
primeiro ano. J& o resultado do item 21 mostra @eervico de ensino atende melhor as

necessidades de tempo dos alunos do ultimo ano.

Comparacao entre percepcoes de desempenho do servico
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Grafico 6: Comparacao entre percepgoes dos alunos

Fonte: dados da pesquisa

Finalmente, através do grafico 7, podemos compmparasultado da qualidade do servico entre
as trés séries avaliadas. Os valores estdo démtrma faixa de 0,0 a -4,5. Embora os valores
de todos os itens avaliados pelas trés sériemapstdjaixo de zero, o que significa qualidade

insatisfatoria, podemos observar que ha difereegtae eles para as diferentes turmas.

Observa-se grandes diferencas na avaliacdo doas ftee 2 (“curriculo do curso de

Engenharia de Producéo é relevante durante os eme® do curso” e “curso da énfase as
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disciplinas ligadas as grandes areas da EngendariBroducdo”, respectivamente) pelos
alunos do primeiro ano e pelos alunos das demaessAssim, a qualidade do servigo neste
itens € maior para os alunos ingressantes do qua @& demais. Observa-se que,
principalmente para o item 2, a avaliacdo da qadédpelos alunos do primeiro ano pode ter
sido feita, prioritariamente, com base no conhentmelda grade das disciplinas, como
também pela apresentacao feita a eles atravéof#sgores ou até mesmo por outros alunos.
Assim, mostra-se necessario verificar melhor os emtos do servico que atendem a estes

itens avaliados.

Os itens 8 e 9 (“professores do curso séo acesdiwe da sala de aula” e “professores e
equipe de apoio do curso dao resposta rapida estagies dos alunos”, respectivamente)
possuem melhores valores de qualidade para ossaflnterceiro ano, enquanto os itens 21 e
22 (“horario das aulas oferecidas pelo curso € eoente a todos os alunos” e “horario de
funcionamento da secretaria do curso € convenigri@mlos 0s alunos”) apresentaram 0s

melhores resultados para os alunos do quinto ano.
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Gréfico 7: Comparacao da qualidade do servico entras séries pesquisadas

Fonte: dados da pesquisa
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De forma geral, a avaliagdo de todos os itens &wan gap meédio de -1,88 (turmas do
primeiro ano), -2,09 (turmas do terceiro ano), 72(turmas do quinto ano) e -2,21 (ex-
alunos). A tabela 8 apresenta a distribuicdo dasnatferentes a avaliacdo geral sobre a

qualidade do curso.

Tabela 8: Distribuigdo de notas de qualidade geraltribuidas ao servico

Ano Notas
1 2 3 4 5 6 7
Frequéncia de respostas

1 0 0 6 13 19 1

3 0 1 6 27 26 0

5 0 0 3 11 38 14 2
Ex-alunos 0 0 0 3 6 0 0

Porcentagem
0% 1% 8% 29% 48% 12% 2%

Fonte: dados da pesquisa

3.5.2 Importancia relativa das dimensdes da qualidke

Para determinar a importancia relativa das dimengige qualidade do servico sobre o
resultado da nota geral de qualidade atribuidaspalonos, foi construido um modelo de
regressao linear multipla, cuja variavel dependérdgenota geral e as variaveis independentes,

ou preditoras, sao as dimensodes.

O modelo foi construido utilizando os dados dadiag@es dos alunos do quinto ano e dos
ex-alunos do curso. Esta decisdo foi feita devimléato destes respondentes terem um maior
conhecimento sobre as caracteristicas do servas, pm tese, eles foram atendidos pelo
servico de ensino por um periodo maior, tendo darsaais disciplinas oferecidas pelo curso.

Além disso, alguns itens do questionario sdo adadianais criticamente por estes alunos que
ja conhecem bem o curso em todos os itens. Algans podem sofrer uma avaliagdo menos

critica pelos alunos do primeiro e terceiro anogjgjsejam, os itens 1, 2, 5, 24 e 25.

Os resultados da regresséo sédo apresentadosagieda ® para um nivel de significancia de
0,95. Pela comparacéo dos coeficientes padronizimosodelo, pode-se identificar o grau de
relacdo entre cada dimensédo e a nota geral dedgdaliatribuida ao servico. Os resultados

mostram que a dimenséao confiabilidade é a que passiaior relacdo com a nota geral de
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qualidade, enquanto a dimenséo tangibilidade tewersor relagcdo. Como em outros tipos de
servico, a qualidade do servico de ensino é foméenimfluenciada pela suas caracteristicas
de confiabilidade (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, BB).

Em termos estatisticos, de acordo com o modeloaae 32,8% da variancia da qualidade

geral pode ser explicado pelas dimensdes de qdelid®bserva-se também que apenas a
dimensdo confiabilidade é significantemente rel@@ita a nota geral de qualidade (p-

valor<0,05).

Tabela 9: Importancia relativa das cinco dimenséesa predicdo da qualidade geral atribuida ao servigco

Dimensao Coeficier)te nao ErroN Coefi_ciente Sig
padronizado padrdo padronizadoff) (p)
Confiabilidade 0,431 0,148 0,436 2,90B006
Presteza 0,098 0,102 0,135 0,996344
Seguranca 0,099 0,145 0,117 0,68(600
Empatia 0,044 0,103 0,055 0,423,673
Tangibilidade 0,019 0,090 0,029 0,213,830
R =0,627

R? ajustado = 0,328

Fonte: dados da pesquisa

A partir da atribuicdo da importancia relativa éel@ dimensao sobre a qualidade do servico,
pode-se priorizar a melhoria de itens das dimensi@s relativas. Esta acado proporcionara
uma melhoria mais significativa da qualidade dovigser Tomando como exemplo a

dimensao confiabilidade, conforme a analiseydpesrealizada, observa-se que os itens 4 e 5
(“professores sao organizados e preparados pasalas’ e “curso possui os professores
mais qualificados ministrando as principais disngs”, respectivamente) apresentaram o0s
maioresgapsnegativos (para todas as séreis avaliadas). Assirdancas nestes itens podem

melhorar mais fortemente a imagem do curso.
3.5.3 Avaliacéo da qualidade por alunos com conh@eento pratico

Como em outras areas, o conhecimento pratico éraledg importancia na formacgédo de
engenheiros. A dualidade entre a pratica e te@iformacdo é fortalecida a cada ciclo de
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desenvolvimento tecnolégico e cientifico. Os cadiosei ensinados na academia sao
preservados, enquanto que novos conceitos saauzictns no campo de conhecimento dos
engenheiros, como exemplo, 0s conceitos que surdecorrentes de “tecnologias de
informacdo e comunicacdo aplicadas ou nao diretmens sistemas de producéo”
(MATTOS; PEIXOTO; XAVIER, 2008,p.2). Assim, conduzse a andlise da avaliacdo da
qualidade do servico para dois grupos distintosnad que tiveram, recentemente, uma
experiéncia pratica com o campo de atuacdo da Bagande Producdo e alunos que nao

tiveram. O objetivo foi verificar se existem difegas significativas na avaliacdo de cada

grupo.

A tabela 10 apresenta a distribuicdo de alunospggsuem conhecimento préatico recente na

area de Engenharia de Producéo. No total foranesf#bndentes (cerca de 45% do total).

Tabela 10: Distribuicdo de alunos com conhecimenfaratico recente

Ano Enfase
Construcéao
Agroindustria Confecgéo Industrial Civil Software Total
1 - 1 - 3 4
3 5 9 9 11 34
5 11 6 11 13 41
Total 16 16 20 27

Fonte: dados da pesquisa

O gréfico 8 apresenta a comparacao entre a avaldscgualidade do servigo por cada grupo.
Observa-se que os itens 4 e 25 (“professores rg@minados e preparados para as aulas” e
“laboratorios modernos de conteudos especificosocengenharia do trabalho e engenharia
de qualidade”) tiveram uma avaliagdo mais baixagealunos com conhecimento prético
(diferenca acima de 0,5). No entanto, observa-geagilem 4 também teve uma avaliacédo
significativamente mais baixa para os alunos de 3° anos. Como a grande maioria dos
alunos com conhecimento pratico pertencem a estéssspode-se formular a hipotese de
gue o baixo resultado desta nota pode ter sidioeinéiado pelo fato do conhecimento pratico
dos alunos. Ja o item 25, conforme os resultadosgaje do servico apresentados
anteriormente, teve uma avaliacdo proxima pareéasseries. Assim a diferenca do resultado

deste item para os dois grupos analisados mossigisécativa.
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Obseva-se também menor insatisfagdo dos alunosaohecimento pratico com respeito aos
itens 21 e 22 (“horario das aulas oferecidas palsccé conveniente a todos os alunos” e
“horario de funcionamento da secretaria do curs@ogveniente a todos os alunos”,
respectivamente). Assim, embora ndo haja uma qaaidsatisfatoria para estes itens,
indicando que € necessario melhorias, pode-seuoncie alunos com conhecimento pratico

sentem-se menos insatisfeitos quanto aos hor&eoscalos pelo servigo de ensino.

Comparacao entreavaliacoes de qualidade do servico
29 o 2

28

Sem
conhecimento
pratico recente

Com
conhecimento
pratico recente

16 15

Gréfico 8: Comparacao entre avaliacGes de alunos toconhecimento pratico e demais

Fonte: dados da pesquisa
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4 CONCLUSAO

Através da revisdo de literatura foram encontraodeterminantes de qualidade do servico
de ensino em estudo, e a partir deles péde-se maerssgualidade do servico. A abordagem
da avaliacdo da qualidade do servico utilizandastrumento SERVQUAL pdOde fornecer

informagBes Uteis para o entendimento das expeazsatdos alunos, bem como para
compreender suas opinides quanto ao servico decepeestado pela Universidade abordada
neste trabalho. Ressalta-se que, os resultadafoshtéio indicam valores definitivos, mas
sim contribuem para a mensuracdo da qualidade mmapmmadas de decisdo, pois o
instrumento utilizado busca quantificar avaliacéeljetivas. A qualidade educacional pode
estar sujeita a multiplas avaliacbes e assim castuicdo de ensino pode adota-la ou
focaliza-la de forma diferente, levando a uma mlitiidade de entendimento sobre se um
curso possui ou nédo qualidade. Considerando estag;des, pode-se concluir que o objetivo
geral de medir a satisfacdo dos estudantes do alesdngenharia de Producédo da
Universidade foi alcancado através do uso do imstnio SERVQUAL que abordou o

conceito de qualidade percebida em cinco dimensdes.

De forma geral, os resultados indicam diferentderga de qualidade em cada dimenséo,
sendo que em todas as turmas avaliadas ha umdapielnédia insatisfatoria para todos os
itens das dimensdes. Porém, observa-se que asgiedi sdo representadas por valores
meédios e portanto exitem casos de satisfacdo e asonsatisfacdo. Observou-se que o
servico apresentou os melhores resultados nos refesentes as dimensfes presteza e
empatia. Embora, na média ndo houve a superacaexgastativas dos alunos quanto aos
itens destas dimensdes, observou-se que os itlmenes a atencao individual dispensada
aos alunos, respeito aos mesmos e prontiddo enlveesguestionamentos de alunos

apresentaram resultados de qualidade mais proxiimosvel satisfatorio para as trés séries
avaliadas.

Os resultados mostram que os alunos dos diferantespossuem diferentes expectativas. De
forma geral, conforme previa-se, as expectativasationos da série inicial sdo maiores do
que as dos alunos dos anos seguintes. Considegaiedo primeiro passo para a criagao e
melhoria de servicos € entender as expectativaclaoges, os gestores do servico devem
estar atentos a estas diferencas para que possiiido um servico que atenda os alunos
durante todo o curso de engenharia. Portanto éspreatender as diferencas dos alunos no

gue diz respeito as suas necessidades e desajobémn, deve-se monitorar as formas de
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propaganda utilizadas para a divulgagdo do curam gue aquilo que € divulgado possa
condizer com a real capacidade do servi¢co de enSstas medidas podem ajudar a melhorar
a qualidade do servico, pois diminui o valorgiap 1 que é uma das causas da qualidade

percebida.

Observa-se que, embora as expectativas, de forrah g& menores para os alunos dos anos
posteriores ao primeiro ano, vé-se um aumento geslgaps para as turmas dos anos
posteriores. Assim, em muitos itens avaliados haumenenor desempenho do servigco para

os alunos do terceiro e quinto anos.

Avaliando mais especificamente alguns itens deidp@® do servico, concluiu-se que
existem itens criticos nas trés séries avaliadaspggsuem 0s maiorgapsnegativos. Dois
destes itens estdo na dimensdo seguranca e senredeexposicao e pratica de ensino das
disciplinas, bem como a abordagem da pratica adonaddératados em sala de aula. Outros dois
itens referem-se a confiabilidade do servico. Wiesldiz respeito a alocacdo de professores
e sua avaliacdo mostra que ha uma menor qualidadeljpda para os alunos do terceiro ano
do curso, em relacdo aos alunos das demais s&sgisl, observa-se que € preciso melhorar
esta caracteristica do servi¢o priorizando a melhw terceira série do curso. O outro item é
referente & organizacdo e preparacdo de profes€Observa-se que ndo houve melhoria
deste item ao longo das trés séries avaliadasarRoifaz-se necessario tomar acdes corretivas
procurando encontrar as causas reais do baixo @almina-las.

Outros itens que tiveram valores negativas expresgoram os itens referentes aos aspectos
tangiveis do servico. A avaliacdo da qualidade ldbsratorios de ensino de disciplinas

especificas da Engenharia de Producdo foi a maia Ipara todas as trés séries avaliadas.
Assim, surge a necessidade de priorizar a mellimsalaboratérios existentes. Além destes
laboratorios ha também os laboratorios de dis@plide cada énfase que também tiveram
baixa avaliacdo em todas as seéries, e portantoérangrecisam de melhorias. Além da

melhoria da estrutura destes laboratérios, é néges®avaliar a frequéncia de praticas nos
mesmos para que as expectativas dos alunos possapregnchidas. Observa-se que as
caracteristicas de qualidade referentes aos aspdettgiveis podem ser facilmente

controladas, ja que, diferentemente de outros &speoe possuem baixa uniformidade, elas

podem ser previstas antes da realizagdo efetigama;o.
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Verificou-se também que é preciso focar a melhdaelemento estocavel do servico
correspondente ao acervo bibliografico oferecida pestituicdo de ensino. Comparando o0s
valores deste item nas trés séries avaliadas emjanto de ex-alunos, observou-se que ha
uma variacdo negativa ao longo das séries do cQisservou-se ainda que as expectativas
referentes a este item sdo muito préximas nasémss e portanto a diminuigdo da qualidade
do acervo bibliografico ndo se deve a um aumentoexjeectativas, mas sim de uma

diminuicdo do desempenho do servico referenteaacasacteristica.

As expectativas dos alunos quanto a orientacadgsprafial mostraram-se maiores para 0s ex-
alunos. Portanto pode-se inferir que, do pontoisia wlos alunos que ja tém ou tiveram uma
experiéncia profissional a orientacdo € um quesiido esperado de cursos de Engenharia de
Producdo. Observou-se também que esta caraceridtc servico teve seus menores

resultados de qualidade para as turmas da terséifa. Esta € a série em que os alunos
podem iniciar estagio em empresas da regido. Assmesultados indicam que deve haver

mais apoio da equipe de professores quanto a ac@miprofissional durante o ano em que o0s

alunos podem iniciar o estagio curricular.

Uma das caracteristicas do curso de Engenhariaode¢&io da instituicdo de ensino avaliada
gue apresenta uma constante discussdo quanto adesempenho € o aspecto ligado ao
horario das aulas. Atualmente, o curso permitecgusEunos possam exercer outras atividades
durante o dia, como atuar no ambiente empres@uaaitudo isto faz que hajam aulas durante
0s sabados. A partir dos resultados da pesquisanmpasdfazer as seguintes observacdes: 0
desempenho do servigo para esta caracteristicdaévea maior na avaliacdo dos alunos dos
primeiro, terceiro e quinto anos, como também parax-alunos; as expectativas dos alunos
sdo cada vez menores guanto a esta caracteristioago dos anos do curso; e, embora nao
houve uma qualidade percebida satisfatoria a resgeihorario das aulas para os alunos das
trés séries avaliadas, percebe-se que a qualidealdaévez melhor ao longo das séries, sendo
gue para os ex-alunos do curso a qualidade é rmajsa satisfatoria. Além disso, observa-se
que para os alunos com conhecimento préatico recefgeionado ao campo de atuacdo da
Engenharia de Producdo esta caracteristica passumelhor desempenho do que para os
alunos sem conhecimento pratico recente. Portpotte-se concluir que o horario das aulas €
um quesito bem atendido, sendo que ainda ha egagamelhorias que podem vir de uma

avaliacdo mais apurada junto aos alunos.
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Analisando a qualidade do servico nas cinco dimesbordadas se pode estabelecer a
seguinte sequéncia de melhor desempenho para p®engbenho: presteza, empatia,
confiabilidade, seguranca e tangibilidade. Obsere/gue na avaliacdo dos alunos do quinto
ano esta sequéncia foi: empatia, presteza, seguraogfiabilidade e tangibilidade. Os
resultados das avaliagbes para cada dimensdo moatrqualidade do servico de forma
agrupada, permitindo uma visdao mais simplificadaadaliacdo da qualidade do servico.
Através dos resultados de cada dimensédo em ca@imttode respondentes avaliado observa-
se que, desde a avaliacdo dos alunos do primecadarcurso até a avaliacdo dos alunos
formados ocorrem as seguintes diferencas: a diroensésteza foi avaliada mais
positivamente, com excecdo da avaliacdo dos aldaapiinto ano; a dimenséo empatia foi
avaliada mais positivamente, com excecdo da a@aliacdos ex-alunos; a dimensao
confiabilidade foi avaliada mais negativamente, auoecdo da avaliacdo dos ex-alunos; a
dimenséo seguranca foi avaliada mais negativameote,excecdo da avaliacdo dos alunos
do quinto ano; e a dimensao tangibilidade foi @i mais negativamente, com excec¢édo da

avaliacao dos alunos do quinto ano.

Quanto a confiabilidade dos resultados obtidos sedeoncluir que houve um nivel aceitavel
para as dimensfes, como também para 0 question@dm excecdo das dimensdes
confiabilidade e presteza, todas as demais tivesams coeficientes de confiabilidade
préximos de 0,70, um valor comumente aceitaveltaamtura. Para aumentar a confiabilidade
de cada dimenséao, fez-se a eliminacédo de algums. ifessim, sugere-se que 0 questionario

corrigido seja utilizado novamente para confirmaoafiabilidade de cada dimenséo.

Através da atribuicdo da importancia relativa ddacdimenséo sobre o valor da qualidade
geral atribuida ao servico pode-se priorizar a or@h dos itens avaliados. Assim,
considerando-se as restricdes dos recursos digseley ensino avaliado, pode-se concentrar
esforcos de melhorias em itens que melhor repraseatqualidade do servigo. Observou-se,
por exemplo, que embora a dimenséao tangibilidadesaptou os piores valores de qualidade
percebida, para as trés séries, a andlise da iamptatrelativa de cada dimens&o sobre a nota
geral de qualidade mostra que os alunos atribusnagmectos tangiveis do servico uma baixa
importancia. Assim, os altos valores de qualidadatisfatoria na dimensao tangibilidade nao

causam tanto impacto sobre a qualidade percebida aleinos.

Os resultados indicam que a melhoria da dimensafiabdidade causa maior efeito positivo

sobre a avaliacado da qualidade dos alunos. Asside-pe apontar a seguinte priorizacdo de
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itens, considerando a dimensé&o confiabilidade cammais importante e os resultados de cada
item desta dimensao nos trés conjuntos de aluneguigados: melhoria da organizagao e
preparacdo das aulas; melhoria na alocacdo despovés nas disciplinas consideradas
principais; melhoria na disponibilidade de aterslagestdes e resolver reclamacgdes de alunos;
melhoria do curriculo do curso; melhoria da énfdaga as disciplinas ligadas & Engenharia

de Producéo; e melhoria do cumprimento do contelatwejado.

A avaliacdo dos alunos com conhecimento praticotnmasaiores diferencas, em relacéo a
avaliacdo dos demais alunos, nos itens relacioremolorarios de atendimento do servico de
ensino. Ou seja, 0os horarios das aulas e do atentbnda secretaria do curso. Contudo
observa-se uma avaliagdo mais negativa quantaiasafispectos tangiveis do servico. Isto &,
a avaliacdo a respeito dos laboratorios do cuescespeito do acervo bibliografico oferecido.

Observou-se que os laboratérios de contetdos Isadieccada énfase tiveram avaliacOes
aproximadamente iguais para os dois grupos, jalmmatorios de contetdo especifico ligado
a Engenharia de Producdo tiveram uma avaliacdo megativa pelos alunos com

conhecimento pratico. Assim, pode-se reforcar amdés a necessidade de melhoria neste
elemento do servico, pois melhorard a satisfac&o allonos que estdo atuando no meio
empresarial, 0 que consequentemente impactardveosénte na qualificacdo profissional

dos alunos, melhorando assim a imagem do cursatpesia empresas da regiéo.

Acredita-se que a divulgagéo dos resultados obpdde ser utilizada para 0 monitoramento
da qualidade por todos os envolvidos diretos da@ede educacéo, ou seja, 0s professores,
técnicos e alunos. Considerando a constante ndadssile melhoria no setor de servigos de
educacédo, dada ndo somente a competitividade iastiriicdes de ensino, mas também a
necessidade dos servigcos publicos em atender daomfdrma a sociedade, o presente
trabalho pode ajudar os gestores do servico a @acams caracteristicas da qualidade do
servico que estdo com as piores avaliacOes e i gartcriar planos de acdo. Além disso,
ressalta-se que a melhoria da qualidade do sedagensino voltada para o aluno pode lhe
proporcionar um ambiente adequado ao seu desemaito, dando-lhe condigbes para a
criacdo de conhecimento. Desta forma, a institudE@@nsino em questao pode cumprir sua
missdo que € oferecer a Sociedade conhecimentcbéfaja melhoria da qualidade pode
reduzir o numero de reprovagfes e dependénciascbera o abandono do curso durante o

ano.
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O trabalho teve algumas limitagbes a serem corzldsr A pesquisa foi baseada na
adaptacao do instrumento SERVQUAL. Portanto podelservar que este ndo engloba
algumas caracteristicas mais especificas do sed@gensino pesquisado. Outra observacéo
durante o desenvolvimento da pesquisa foi que melostos alunos questionados puderam
dar opinides sobre o desempenho do servico, poidivéram percepcoes significativas em
alguns itens. Assim, € necessario ampliar o ememtio das opinibes sobre o servico
fornecdidas principalmente pelos alunos da primséae do curso de graduacao avaliado.
Outro fator relevante sobre as limitacdes do trab@ a quantidade de respostas obtidas de
ex-alunos. Os dados para este conjunto pesquisatkfesem a uma pequena parcela de ex-
alunos do ano de 2009. Seria interessante obteranmagtra maior para reforcar a opiniéo
deste conjunto de ex-clientes do servi¢co de enBiapfim, observa-se que os dados coletados
das amostras ndo probabilisticas ndo podem sesseativos da populacdo de todos os
alunos do curso de Engenharia pesquisado, contlek sfio validos para fornecer
informacdes importantes para 0s gestores do servico

Os resultados deste trabalho poderéo ser utilizanofuturos estudos. Como sugestao pode-
se citar a busca para encontrar as causas de rdlmlage no servico em algumas
caracteristicas abordadas. Conforme apresentadpialeddade em servigos resulta de um
processo de entendimento das expectativas dosedjgransformacao destas expectativas em
especificacdes do servico, prestacao real do seeveg percepcao do desempenho do servi¢o
pelo cliente. Durante estas etapas podem ocorfbiasfacomo a determinacdo das
especificacdes do servico sem condizer com as &tpes reais dos clientes. Assim, a partir
das medidas das expectativas dos alunos encontpadiesse utilizar estes valores para
reprojetar alguns elementos do servico de ensinocdatdo. Assim, futuras pesquisas podem
focar as especificacdes do servico que atendamegossitos dos alunos. Pode-se utilizar o
método Quality Function Deploymentpara encontrar um conjunto apropriado de

especificacdes que atendam as expectativas dassalun

Também, sugere-se que, a partir da metodologig&zadd, sejam desenvolvidos novos
conjuntos de itens para serem avaliados, ja quetedtalho se baseou nas caracteristicas
propostas pela escala SERVQUAL com as devidasagfies. Um conjunto de itens mais
especificos pode ser encontrado e seu desempertidongepartir do conceito de qualidade
percebida, ou seja, confrontar as expectativasaopercepcdes e achar a qualidade a partir

desta diferenca.
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Ainda, sugere-se que as caracteristicas avaliad@sn snovamente medidas em anos
posteriores apds a realizacdo de melhorias nat@strdo curso para fazer-se a verificagéo

dos resultados obtidos.
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Avaliacdo da Qualidade

Prezado aluno, gostariamos de saber a sua avafiahé®a qualidade do Curso de Engenharia de Faodia;
Universidade Estadual de Maringa. Por favor, redpa@ste questionario conforme as instrugcées abaixo.

Informacdes pessoais

Sexa ( ) Feminino () Masculinpldade: anoq Ja ficou retido em algum ano? ( ) Sim () N§

O

Fez ou faz estagio ou trabalha/trabalhou recentemémem alguma area relacionada a Engenharia de
Producgéo( ) Sim ( )N&o

A1

Enfase ( ) Agroindustria () Confeccao Indiest () Construcéo Civil ( ) Softwar
Ano: ()1°ano ()3°ano ( )5°ano

Secao 1

Instrucdes: O seguinte conjunto de afirmagfes abaixse refere a algumas caracteristicas do curso de gemharia de
Producdo da UEM. Por favor, para cada afirmativa indque o quanto vocé acredita que o Curso de Engenharde
Producdo da UEM atinge. Faga isto por circular um de sete nimeros proximos a afirmagdo. Se vocé condar
fortemente que o Curso tenha alcangado a caractetisa que a afirmativa mostra circule o nidmero 7 e & vocé
discorda fortemente circule o nimero 1. Vocé tambérpode circular qualquer nimero intermediario que méhor

descreva sua percepgdo ou sentimento em relagdo frraacéo. N&o existe resposta errada ou certa, tudo que
estamos interessados em saber é o numero que melldescreve suas percepgdes sobre o desempenho dosGuaté o
momento.

Discordo orordo
Totalmente Totalmente

1 O curriculo do curso de Engenharia de Produgdo da UEM é relevante durante os 1 ) 3 4 5 6 7
cinco anos do curso

2 (0] cursc~> da énfase as disciplinas ligadas as grandes areas da Engenharia de 1 ) 3 4 5 6 7
Produgdo
O corpo administrativo do curso tem disponibilidade em atender sugest&es e

3 ~ 1 2 3 4 5 6 7
resolver problemas e reclamagdes dos alunos

4 | Todos professores sdo organizados e preparados para as aulas 1 2 3 4 5 6 7

5 O.CL.IFSf) possui os professores mais qualificados ministrando as principais 1 ) 3 4 5 6 7
disciplinas

6 | Os professores cumprem o conteldo previsto 1 2 3 4 5 6 7

7 | Os professores do curso possuem procedimentos adequados em sala de aula 1 2 3 4 5 6 7

8 | Os professores do curso sdo acessiveis fora da sala de aula 1 2 3 4 5 6 7
Os professores e equipe de apoio do curso de Engenharia de Produ¢do da UEM

9 = (s e 1 2 3 4 5 6 7
ddo resposta rapida as solicitagdes dos alunos

10 O~s profegsores do curso ddo uma resposta exata aos alunos no momento em que 1 ) 3 4 5 6 7
sdo questionados

11 | Todas disciplinas ministradas sdo bem explicadas/ensinadas 1 2 3 4 5 6 7
Os professores de todas as matérias sabem apresentar a teoria e aplicagdo pratica

12 1 2 3 4 5 6 7
dos assuntos abordados em sala de aula

13 O cursp oferece aulas que sdo ministradas por meios materiais nitidos, de facil 1 ) 3 4 5 6 7
visualizagdo e sem erros

14 | Os professores do curso avaliam os alunos de forma precisa e justa 1 2 3 4 5 6 7
Os professores e equipe de apoio do curso de Engenharia de Produgdo da UEM

15 . 1 2 3 4 5 6 7
demonstram respeito pelos alunos

16 Os professores do curso recebem suporte adequado da universidade para dar as 1 ) 3 4 5 6 7
suas aulas corretamente

17 | Os professores do curso ddo atengdo individual aos alunos 1 2 3 4 5 6 7
Os professores do curso ddo orientagdo individual aos alunos que estdo

18 |. - . X 1 2 3 4 5 6 7
interessados em pesquisar mais sobre alguma area de estudo

19 | Os professores do curso sabem quais sdo as necessidades de seus alunos 1 2 3 4 5 6 7
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20 | 0s professores do curso orientam os alunos quanto a carreira profissional 1 2 7

21 | O horério das aulas oferecidas pelo curso é conveniente a todos os alunos 1 2 7
O horario de funcionamento da secretaria do curso de Engenharia de Produgdo da

22 . ) 1 2 7
UEM é conveniente a todos os alunos

23 O curso de Engenharia de Produgdo da UEM possui laboratérios modernos de 1 ) 7
conteudos bdsicos como fisica e quimica

24 | O curso possui laboratérios modernos de contetdos da énfase 1 2 7
O curso possui laboratérios modernos de contetdos especificos como engenharia

25 . : 1 2 7
do trabalho e engenharia de qualidade

26 | O curso oferece acervo de livros suficiente em termos de quantidade e contetudo 1 2 7

27 O curso oferece acesso a materiais eletrénicos de revistas e periédicos conforme 1 ) 7
solicitado

28 O curso possui um site na Internet visualmente atrativo e com informacgdes 1 ) 7
importantes

29 As aulas oferecidas pelo curso sdo ministradas em instalagdes fisicas bem 1 ) 7
conservadas (arejadas, iluminadas, climatizadas e acusticas)

Secéao 2

InstrucBes: Esta secéo avalia suas opinides sobrasns de Engenharia de Produgdo. Pense na natureza isstituicoes
de ensino que oferegcam excelentes cursos de Engeithale Producdo. Pense nas caracteristicas de cussale
Engenharia de Produg&o nos quais vocé teria prazemeestudar. Por favor, mostre em sua opinido até queonto estes
excelentes cursos de Engenharia de Producdo deverigrassuir as caracteristicas abaixo listadas. Novamie, faca
isto por circular um dos sete niUmeros proximos a ¢ afirmacdo. Se vocé concorda fortemente que exeetes cursos
de Engenharia de Producdo devem possuir a caractetica que a afirmativa mostra circule o nimero 7 ese vocé
discorda fortemente circule o nimero 1. Vocé tambémode circular qualquer nimero intermediario que méhor

descreva sua opinido em relagdo a afirmacéo. Naoiste resposta errado ou certa, tudo o que estamagéressados em
saber é o nimero que melhor descreve suas expectai sobre o desempenho de excelentes cursos de Bhgea de

Producéo.
Discordo or€ordo
Totalmente Totalmente

1 Excelentes cursos de Engenharia de Produgdo deveriam ter um curriculo relevante 1 ) 7
durante todos os anos do curso

2 Estes cursos deveriam dar énfase as disciplinas ligadas as grandes areas da 1 ) 7
Engenharia de Produgdo
O corpo administrativo de excelentes cursos de Engenharia de Produgdo deveria

3 | ter disponibilidade em atender sugestdes e resolver problemas e reclamagées dos 1 2 7
alunos

4 | Os professores do curso deveriam ser organizados e preparados para as aulas 1 2 7

5 Excelentes cursos de Engenharia de Produgdo deveriam possuir os professores 1 ) 7
mais qualificados ministrando as principais disciplinas

6 | Os professores destes cursos deveriam cumprir o contetido previsto 1 2 7

7 Os professores destes cursos deveriam possuir procedimentos adequados em sala 1 ) 7
de aula

8 | Os professores destes cursos deveriam ser acessiveis fora da sala de aula 1 2 7

9 Os professores e equipe de apoio de excelentes cursos de Engenharia de Produgdo 1 ) 7
deveriam dar resposta rapida as solicitagdes dos alunos

10 Os professores destes cursos deveriam dar uma resposta exata aos alunos no 1 ) 7
momento em que fossem questionados

11 Todas as disciplinas de excelentes cursos de Engenharia de Produgdo deveriam ser 1 ) 7
bem explicadas/ensinadas
Os professores de todas as matérias de excelentes cursos de Engenharia de

12 | Produgdo deveriam saber apresentar a teoria e aplicagdo pratica dos assuntos 1 2 7
abordados em sala de aula

13 Estes cursos deveriam oferecer aulas que sejam ministradas por meios materiais 1 ) 7
nitidos, de facil visualizagdo e sem erros

14 | Os professores destes cursos deveriam avaliar os alunos de forma precisa e justa 1 2 7

15 Os professores e equipe de apoio de excelentes cursos de Engenharia de Produgdo 1 ) 7
deveriam demonstrar respeito pelos alunos

16 Os professores de excelentes cursos de Engenharia de Produgdo deveriam receber 1 ) 7
suporte adequado da universidade para dar as suas aulas corretamente

17 | Os professores destes cursos deveriam dar ateng¢do individual aos alunos 1 2 7
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18 Os professores de excelentes cursos deveriam dar orientagdo individual aos alunos
que estdo interessados em pesquisar mais sobre alguma drea de estudo
Os professores destes cursos deveriam saber quais sdo as necessidades de seus

19 1 2 3 4 5 6 7
alunos

20 Os p.rofessores destes cursos deveriam orientar os alunos quanto a carreira 1 ) 3 4 5 6 7
profissional

271 O horario das aulas oferecidas por excelentes cursos de Engenharia de Produgdo 1 ) 3 4 5 6 7

deveria ser conveniente a todos os alunos

O horario de funcionamento da secretaria de excelentes cursos deveria ser
22 : 1 2 3 4 5 6 7
conveniente a todos os alunos

Excelentes cursos de Engenharia de Producdo deveriam possuir laboratdrios

23 modernos de contetdos basicos como fisica e quimica ! 2 3 4 > 6 7
24 Ifxcelentes cursos deveriam possuir laboratérios modernos de contetdos da 1 ) 3 4 5 6 7
énfase
Excelentes cursos deveriam possuir laboratdrios modernos de contetdos
25 P 12345 |6 7

especificos como engenharia do trabalho e engenharia de qualidade

Estes cursos deveriam oferecer acervo de livros suficiente em termos de
26 ) . 1 2 3 4 5 6 7
quantidade e contetdo

Excelentes cursos deveriam oferecer acesso a materiais eletrénicos de revistas e
27 . . 1 2 3 4 5 6 7
periddicos conforme solicitado

Excelentes cursos de Engenharia de Produgdo deveriam possuir um site na

Internet visualmente atrativo e com informagdes importantes

As aulas oferecidas por excelentes cursos de Engenharia de Produgdo deveriam ser
29 [ ministradas em instalagdes fisicas bem conservadas (arejadas, iluminadas, 1 2 3 4 5 6 7

climatizadas e acusticas)

28

Sec¢do 3
Por favor, indique na escala abaixo sua opinidoesalyualidade geral do curso de Engenharia deuBéiodda
UEM

Ruim Excelente
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Percepcéo, expectativa gap do servigco — Alunos do 1° ano

Expectativas (E) Percepgoes (P) Gap(P-E)
Dimenség f;lf Frequéncia de respostas Frequéncia de respostas
o[1]2]3]|4|5|6| 7| X| s| o 10 23|4|5|6| 7[ X| s| x| s
- 1]o0/1]/0]/0|1]|4[11|51]6,59/0,95| 0| 10| 4|10]/25/16|12|5,26/1,23|-1,32|1,21
38 210/0/1]|0|4| 5 |18[40|6,34/1,02[ O 0| 2 |10[17]20]19|5,65|1,13|-0.69| 1,43
kR
=1 o | 3]0/0/0]|0]|2]6[12/48|6,56/0,78| 1 | 4| 6| 7 | 14|16|11| 9 |4,44|1,77|-2,12|1.75
S,
£3 5 4 10|o|o|0|0|1|12|55/6,79/0,44| 0 |10|2|17|12|14|13| 0 | 3,84|1,64|-2,96| 1,65
@]
o 5 |olo|o|1]|0|3|8]|56/674/068| 0| 7|5/ 6|16/21]| 9| 4[4,21|1,64/-2,53]1.81
6 lo|o|o|0|2|3]| 7]|56/6,72/0,69] 0| 0| 2| 4]|14|14|24|10|5,24|1,27[-1,49| 1,44
=
S, |/lolojojol2|1]|8|57676/063 0|1|36]|11/16/25] 6|501]1,38|-1,75/150
N
2ig |8|ojojojo|1]6 |10[51]663/0.71| 0| 2|1]4|11)18|15|17|5,28|1,47|-1.35154
oS
g3 % [9]0/0]/0]0]|3]14]14|37|6,25/0,94[ 0| 4|26 |12/2317| 4 |4,69|1,47|-1,56]1.41
= 101o|1|1]0|6|12|17|31|5,97|1,27[ 0| 2| 2| 7 | 15| 13| 24| 5 | 4,87| 1,42|-1,10| 1,53
— 11|o|o|o|o0|1]| 4| 6]|57/6,75/0,63[ 0| 5| 3|12]|21|17| 9| 1 |4,07|1,40]|-2,68| 1,56
3
g |12]0]0j0|0|2|1|12|53|6,71{0,65| 1 | 5|38 |17|21|12| 1 |4,22|1,52|-2:49|1.79
=i
s 13|o(o|0|0|2| 4|16|46|6,56/0,74| 1| 3| 3| 2 |14|16|21| 8 |4,90/1,61]|-1,61|1,72
8
g;';g L [4]olojo|1]1|5] 9526620810 |5]|1/16]|14|15|13| 4 |4,29|1,56|-2,32| 1,94
= 15/p0(ojo|0|0| 3| 956/6,78/051[ 0| 0| 0| 3|12/10[17|26|5,75|1,26/-1,03] 1,27
16|1]/0/0|0|0| 3| 8|56/6,69/097] 1] 0]0|5]14]/15|21|12|5,.24|1,36/-1,55| 1,43
7l 17|0|0|0|0|4]19]|15|30|6,04/0,98[ 0| 3| 1| 4 |12|17|19|12|5,12|1,50/-0,93| 1,61
-y
o h e |1B0]0]0J0]1]6|13/48/6,50/0,72| 0| 11| 9 |15/15]14]13|5,00/1,46|-1,59] 1,67
€25 |19]0]0fo|1]5|12(12]38]6,19{1,07| 0 | 2| 4| 8 | 26/15| 8 | 5 |4,35]1,37|-1.84| 1,73
‘O
§=" 20)0]o]o|3]|2|7|14]|42|6:32/1,07| 0 | 3|9]/10]19|15| 6| 64,12|1,57[-2,21 1,80
2110|0|2|3|2|8|12|41]|6,18/1,30] 0| 5|5/10| 7 | 9| 15/17|4,81|1,94|-1.37]| 2,28
2210|0|0|3]4|8|16/37|6,18/1,13| 1 | 1| 0/12]|12]|12]14|16|5,01|1,63|-1,16| 2,11
23|0|o0|1]0|1| 4| 6|56/6,68/085| 2| 5]|3]/10|14|13|15| 6 |4,32|1,81|-2,35| 2,06
oo | 24]0]0]0[1]0]2]|9(56/6,75/0,66]9 | 4|4|6|16/15|8 | 6|3,81|2,12(-2,94]|2.27
T <
S |22]0/0]|0|0]1]|3 | 7|57/6,76/0,60[11| 3 | 5| 6 | 20|12| 8 | 3|3,53|2,06|3.24|2,12
S5, | 26]ojololo|2] 4| 4]|58674/070] 3| 3|3| 4]|11/13|10|21|4,962,01 178|214
Eé ®127|o|o|o|1|2| 5| 5]|55/6,63/086|4]|4]|2 19|16/ 8 | 13| 4,54|1,95[-2,09| 1,96
= 28|0|0|0|0|2| 6 |13/47|6,54/0,78| 4 | 8| 7| 13| 11| 3 | 12| 10| 3,85|2,17|-2.69| 2,26
29|o0|o|0|o0|1| 3| 8|56/6,75/0,61] 0| 0|8 7|11/15|18| 9 |4,81|1,56|-1.94| 1,67
GAPgeral |-1.88
a= 0,92
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Variavel Minimo Mediana Maximo M

01 -4,000
92 -4,000
93 -7,000
g4  -6,000
g5 -6,000
g6 -5,000
g7 -6,000
g8 -6,000
99 -6,000
glo  -5,000
gll  -6,000
gl2  -7,000
gl3  -6,000
glda  -6,000
gls  -4,000
gle  -7,000
gl7  -6,000
gls8  -6,000
gl9  -6,000
g20  -6,000
g21  -6,000
922  -6,000
923  -7,000
g24  -7,000
925  -7,000
926  -7,000
927  -7,000
g28  -7,000
929  -5,000

g: gap correspondente ao item

Estatisticas basicas

-1,000
-1,000
-2,000
-3,000
-2,000
-1,000
-1,000
-1,000
-1,000
-1,000
-3,000
-2,000
-1,000
-2,000
-1,000
-1,000
-1,000
-2,000
-2,000
-2,000
-1,000
-1,000
-2,000
-3,000
-3,000
-1,000
-2,000
-3,000
-1,000

3,000
3,000
0,000
0,000
1,000
2,000
1,000
2,000
2,000
4,000
0,000
2,000
3,000
4,000
1,000
5,000
2,000
2,000
2,000
1,000
4,000
4,000
4,000
3,000
0,000
3,000
1,000
2,000
2,000

-1
-1; 0
0
-3
-2
-1
-1
0
-1
-1
-3
-2
-1
-1
0
-1
0
0
-2
-1
0
-3
-1
-3; -2
-3
0
-2
-3
-1

22
18
15
16
20
20
24
20
21
17
17
21
20
15
28
21
20
18
16
15
21
14
16
14
17
19
17
13
23

oda NUmero para moda
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Percepcéo, expeotate gap do servigo - Alunos do 3° ano

. = Expectativas (E) Percepgbes (P) Gap (P-E)
Dimenséq @

3 Frequéncia de respostas Frequéncia de respostas
o |(1|2|3|4|5|6| 7| X s|01|2| 3| 4] 5/ 6/ 71 X S X S
R 1/0(0/0|0|3|5|14|/42|6,48/0,84/0/1| 0| 5| 1828| 7| 5|4,77|/1,11|-1,72|1,43
%ﬁ@ 210(0/1|1|2|4|11(45|6,47|1,04|0( 2| 7| 8] 1321 6|4,47|1,48|-2,00| 1,58
%?g— 3/0(0/0|0|4|9|16{35|6,28/0,93(0| 3| 3| 7| 1917|13| 2 |4,42|1,39|-1,86|1,58
%% 't's 41 0|0/0|0|1|3 52|6,73/0,62(1| 4| 7|19|17|14| 2 | 0|3,52|1,30|-3,22| 1,37
o=z 5|1 0|0/0(0|0|1 54/6,83/0,42|0| 6 | 7| 18/15(12| 4 | 2 |3,63|1,47|-3,20|1,57
61 0(0/0|0|3|7|16/38(6,39/0,87|{0| 0| 1| 4| 13 21(22| 3 |5,06/1,07|-1,33|1,45
© u:),'\ 710(0/0|0|4|1|18/41(6,50{0,82|{0| 0| 4| 8| 2118|11| 2 [4,47|1,19|-2,03|1,36
% W& | 8| 0]0/0[1]3]7|19/34]|6,28/0,95/0/0| 1| 1| 7| 1327|15|5,70|1,09|-0,58|1,43
g% 't's 910(0/0|3|{4(10(18(29(6,03{1,14{0| 2 | 1| 5| 13 21|{17|5 [4,89|1,32|-1,14|1,80
=3 10| 0| 0/0|6|9|14|12|23|5,58/1,35|0| 0| 5| 6| 15/18|16| 4 |4,72|1,33|-0,86| 1,60
. 11| 0| 0j1|1|1| 1| 5| 55/6,70{0,92|0| 7| 6| 17{19|13| 1| 1|3,50|1,35|-3,20|1,66
3;@ 12| 1|0{0|0|2|1 52/6,64|1,06/0| 5| 9|17/18(12| 2 | 1|3,52|1,33|-3,25|1,58
§‘ﬁ‘g 13| 0] 0|0|2|2| 4| 9|47/6,52/0,98|/0| 0| 6|11|21|13|11| 2 |4,28|1,29|-2,23|1,66
(%% 't's 141 0| 0/0|0|1| 7|10|46|6,58/0,75|1| 3 | 5| 7| 24 11|12| 1 |4,13|1,47|-2,45|1,63
=3 15| 0| 0{0|0|2]| 4 51/6,67|0,74{0| 0 | 1| 4| 11/16|14|18|5,44|1,32|-1,23|1,41
16| 0| 0j1|1]|1| 2 53|6,66/095/1| 1| 4| 8| 1521|11| 3 |4,45(1,42|-2,20|1,84
17| 0| 4/2|5|9|15|16(13|5,02{1,69/0| 0 | 2| 9| 12/22|12| 7 |4,84|1,29|-0,17| 2,00
. goo 18| 0| 0/0|0|3| 6 |15{40|6,44/0,85|0| 0| O| 6| 10,19|15|14|5,33|1,25|-1,11|1,56
"g M g— 19| 0| 1/0(2|2|11|21|27|6,02{1,19|0| 2 | 3| 14| 21|17 4,111 1,25|-1,91|1,81
E% " 120] 0)0/0/2]1]6|13/42|6,44/0,96|0| 3| 8] 16/14]12 3,94(1,52|-2,50| 1,84
=3 21| 0] 3/0({0|8|12|10|31|5,81|1,53|1| 2| 3|10/10|12| 7 |19|4,89|1,85(-0,92|2,24
221 0|1 2/0|1({6|10(13|32|5,95/1,41{0| 4 | 4| 8| 9| 1414|11|4,73|1,76|-1,22|2,32
23| 0| 11(2|7| 6| 7|40/6,08/1,45/0(17|11| 9| 8|13 4| 2|3,14{1,81|-2,94| 2,06
241 0| 0/{0|1(4|1|11|47|6,55/0,92{1|14(13|13|10(9| 4| 1|3,00|1,67|-3,55/1,83
e 25| 0| 0/0|0f1|0 57/ 6,86/ 0,47|3|12|14|10| 18 0]2,81]1,53|-4,05|1,61
EZQ 26| 0| 0/1{0|2| 3| 8|50/6,61/0,92|0]| 2 15| 9 | 15/10| 9 |4,52|1,63|-2,09| 1,77
gg‘;’ 27| 0| 0|2|1|2| 5 |10|44|6,38/1,19|0 1721|12 1|3,91|1,26|-2,47|1,66
Eg 3 (28| 0(10({1{4|5|10/43|6,34/1,20/{0|10|10|12|10|11| 3| 8(3,67|1,91|-2,67|2,07
e 29| 01 0/0({0|3]|1|11|/49|6,66/0,74/0| 2 |10|12|14|13| 9| 4 |4,08(1,57|-2,58|1,75

GAPgeral |-2,09
a= 0,83
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Estatisticas basicas

Variavel Minimo Mediana Maximo M

gl -6,000 -2,000

g2 -5,000 -2,000
g3 -6,000 -2,000
g4 -7,000 -3,000
g5 -6,000 -3,000
g6 -4,000 -1,000
g7 -5,000 -2,000
g8 -4,000 -0,500
g9 -5,000 -1,000

glo -5,000 -1,000
gl1 -6,000 -3,000
gl2 -6,000 -3,000
g13 -5,000 -3,000
gl4 -6,000 -2,500
g15 -5,000 -1,000
gl6 -7,000 -2,000
gl7 -4,000 0,000
gl8 -4,000 -1,000
g19 -6,000 -2,000
g20 -6,000 -3,000
g21 -7,000 0,000
g22 -6,000 -1,000
923 -6,000 -2,500
g24 -6,000 -4,000
925 -7,000 -4,000
926 -6,000 -2,000
927 -5,000 -3,000
928 -6,000 -2,500
929 -6,000 -3,000

g: gap correspondente ao item

1,000
2,000
2,000
0,000
0,000
2,000
2,000
3,000
3,000
3,000
2,000
5,000
4,000
2,000
2,000
4,000
6,000
3,000
4,000
3,000
6,000
5,000
1,000
0,000
0,000
3,000
3,000
2,000
2,000

-2
-2
-1
-3
-4
-2
-2
0
-1
0
-3
-3
-3
-3
0
-2
0
-1;0
-3
-3
0
0
-2
-6; -4
-3
-2
-3
-2
-2

16
19
21
18
18
17
20
21
15
19
17
19
20
17
21
18
14
16
16
13
18
14
15
14
20
18
18
14
15

oda NUmero para moda
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Percepcéo, expectatiegap do servigo - Alunos do 5° ano

Dimensad = Expectativas (E) Percepgoes (P) Gap (P-E)

3 Frequéncia de respostas Frequéncia de respostas
ol|1|2|3|4|5|6| 7| X| s|01|2|3|4| 56/ 7 X| s| X| s
= 1] olo|ojo|2| 4[13]25|6,39/0,84|2| 1| 1| 4|12|18] 3| 3|4,36|1,53|-2,02|1,87
ggg 2| olo|o|o|o| 2| 9|33|6,70/0,55|1| 1| 2 9|11[10| 5|4,68|1,62|-2,02|1,81
ng 3| olo|o|o|1] 5] 9]29|6,50/0,79|0| 1| 3[10] 8|10 4|4,43|1,53|-2,07| 1,66
€3 = | 4| 0|ojojojo| O] 7|37]6,84/0,37|0| 3|11|15/10| 3 0]3,11/1,20|-3,73| 1,30
ce 5| olo|o|o|1] 3] 5|35|6,68/0,71{0| 3| 8|11]10 6| 1|3,64|1,54|-3,05/1,70
6 | o/ojo|o|3] 8] 8[25]/6,25/0,99[1] o] 1] 6]10] 9]16] 1[4,73[1,40]-1,52] 1,61
© Ef.o 7] olo|o|o|2] 4| 6|32]|6,55/0,85/0| 0| 2| 6|17|14| 3| 2|4,36/1,10|-2,18] 1,37
5,3 :L'E; 8| olol1]|0|5]| 3| 7[28]6,25/1,22|1| 1| 1| 2| 7|11|16| 5|5,07|1,53|-1,18/1,78
§§ "1 9] ol1]/0|0|3] 8]12]20|6,02/1,23/0| 3| 1| 4| 9|15| 8| 4|4,64/1,53|-1,39|1,92
= 10| 0|2[2|0|3[11[11]15|555/1,61|0| 1| 1| 4[16[13| 7| 2|4,55|1,21|-1,00{1,98
_ 11] o|1]o|o|0| 4| 4|35|6,59/1,06/0| 4| 4|14|14| 5| 2| 1|3,50|1,34|-3,09]1,80
8§'ov 12] ol1]|0]0|0| 5| 4/34|6,55{1,09|0| 3| 5|14| 8|11| 2| 1|3,66|1,40|-2,89|1,60
g :Lg 13| o|o|o|o0|0| 6[10|28|6,50/0,73|0| 1| 2| 7| 6|17| 8| 3|4,64/1,38/-1,86|1,61
§g " |14] 1/0|ojo|1] 2| 5|35|6,57|1,21|0| 2| 5| 3[13|12| 6| 3|4,32|1,52|-2,44|1,69
2 15| o|o|o|1|0| 2| 9|32|6,61/0,78/0| 0| O] O 9|16|14(5,89/0,99|-0,73| 1,06
16| o0|o|o|2|0| 5| 3|34|6,52/1,02|0| 1| 2| 6| 6|14| 8| 7/4,86/1,52|-1,66|1,64
—~ 17| 0|0|0|2|6[15[/10|11|5,50/1,15|0| 0| 0| 1| 8|15[15| 5|5,34/0,99/-0,16/1,35
mi"g 18| 0|0|0|0|3| 5| 4|32|6,48/0,95/0| 1| 2| 4| 6]10]/11/10|5,16|1,57|-1,32|1,64
‘ggo' 19] o|1|1]0|2|10| 6|24]6,02/1,39|0| 1| 3|12|11]11 1[4,07/1,30[-1,95|1,89
535 20| olojo|o|3| 4| 7|30|645/093/0| 3| 1]17] 8| 8 1/3,89(1,43|-2,57|1,84
= 21| o|2|0|1|6]12| 8|15|5550/1,52|0| 0| 5 9| 9| 8|12|5,14]1,62|-0,36|1,75
22| o|1|0|o0|6| 7| 7[23|598/1,36/0| 2| 2| 3| 6/11/10/10|5,09|1,65|-0,89|2,13
23| 0|0|1|1|7] 7| 6|22|5,86/1,37|0| 5| 9]/10| 7| 8 1(3,45/1,61|-2,41(2,44
24| o0|0|1]|0|3] 4| 7|29]|6,34/1,14[0] 7| 9] 7| 9] 9 1/3,32|1,61|-3,02] 1,97
%é‘ 25| o0|o0|0|1]1| 4| 4[34|6,57/0,93/0[16] 9| 9| 6] 3 0]2,41/1,40|-4,16| 1,67
SR |26] o0lojoj1]|1] 1| 4|37[6,70/0,82|0| 4| 6| 7| 9| 6]10| 2|4,02|1,75|-2,68| 1,90
3o |27] olo|olo|1] 4| 7|32|659(0760| 2| 4| 910 7 5|4,30|1,66| 2,30/ 1,76
Eg 28| o0|0|0|0|5] 4| 9|26|6,27/1,04/0| 7| 7| 8] 6|10 3|3,59/1,81|-2,68| 2,05
~ 129] olo|o|1]o| 3] 5|35|6,66/081/0| 5| 5| 9| 5/12| 7| 1|3,891,69]-2,77|2,00

GAPgeral| -2,07
a= 0,87
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Estatisticas basicas

Variavel Minimo Mediana Maximo

g1 -7,000
92 -7,000
93 -6,000
g4  -6,000
g5 -6,000
g6 -7,000
q7 -5,000
g8 -5,000
g9 -5,000
glo  -5,000
gll  -6,000
gl2  -6,000
gl3  -5,000
glda  -6,000
gls  -3,000
glée  -5,000
gl7  -3,000
gls  -5,000
gl9  -5,000
920  -6,000
g21  -5,000
922  -6,000
923 -6,000
924 -6,000
925  -6,000
926  -6,000
927  -6,000
928  -6,000
929  -6,000

g: gap correspondente ao item

-2,000
-2,000
-2,000
-4,000
-3,000
-1,000
-2,000
-1,000
-1,000
-1,000
-3,000
-3,000
-2,000
-2,000
-1,000
-2,000

0,000
-1,000
-2,000
-2,500

0,000
-1,000
-3,000
-3,000
-4,000
-2,500
-2,000
-3,000
-3,000

3,000 -2
1,000 -2
1,000 -3
0,000 -4
1,000 -4
1,000 -1
1,000 -3
5,000 -1
6,000 -1
4,000 -3;0
3,000 -4
2,000 -4
2,000 -2
6,000 -3
2,000 -1;0
2,000 -2
3,000 -1
3,000 -1
4,000 -2
2,000 -2
3,000 0
4,000 -1
2,000 -4
1,000 -3;-1
0,000 -6
1,000 -1
1,000 -1
3,000 -3
1,000 -4;-2;-1

Moda Numero para moda

14
10
12
17
11
12
15
13
12
10
13
16
14
12
15
10
14
13
14
12
13
14
8
8
14
10
11
10
8
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Percepcéo, expectativa gap do servi¢o - Ex-alunos

. = Expectativas (E) Percepgoes (P) Gap(P-E)
Dimensaq @
3 Frequéncia de respostas Frequéncia de respostas
o |1|2(3|4|5|6|7| X s |0|1({2|3|4|5|6|7| X S X s
_ 1/0 ]0/0]1|2|1/1|4|5,56/1,59/0|/0{0{0|2(3|3|1(5,33|1,00(-0,22|1,64
%':1_ 210 (0/0/0|0]|2|1/6|6,44/0,88/0|/0(0|2|1({1({5({0|5,00/1,32|-1,44|1,67
%?E’ 310 {0/]0|0(0|1|4|4|6,33/0,71/0{2|0|0[{4]1/2]0|3,89|1,83|-2,44|1,94
%%L’S 4|0 |0|0|0|0|0|2|7|6,78/0,44/0(1(2(3|1({2|0|0|3,11|1,36|-3,67|1,50
8% 50 |0/0|0|1|0|1|7|6,56/1,01/{0(1|2|1({1|4|0|0|3,56|1,59|-3,00/1,22
6 |0 |0/0/0/0/0|1/8/6,89/0,33/0({0|0|0(6|0|3|0|4,67|1,00|-2,22|0,97
Sé‘_' 710 /0/0{0/0(2|2|5/6,33/0,87/0{0|0|1{3|4|1/0|4,56/0,88|-1,78/0,83
%,'lg_ g |0 (0/0|0|1|3|1|4|5,89{1,17/0|/0|0|0|3(3(2|1|5,11|1,05|-0,78|1,99
§§L§ 9|0 |0/0|0|0|2|4/3|6,11{0,78/0({0|0|0(5|3|1({0|4,56|0,73|-1,56|1,01
>3 10/0 [1/0/0|2|5|0|1{4,56/1,59/0(0|0|0(6{1]{2]0|4,56/0,88/0,00|1,50
121/0 [(0/0|0|0|0|2|7|6,78/0,44/0({1|21|2]1|3|1{0]|3,78|1,64|-3,00/1,73
GE_ 12/0 (0|0|0|0|1|2|7|6,67|0,71|/0({2|2|0({2|3|1({0|3,67|1,87|-3,00/1,87
g?% 13/0 [0/0|0|0|1|2|6|6,56/0,73/0(0|2|2(0(2(3[0|4,22|1,72|-2,33|1,87
%%! 14/0 (0|0|0|0|1|2|7|6,67|0,71/0{0|2|2]|0|5|1{0|4,33|1,32|-2,33|1,66
cn% 15/0 [0/0/0|0|0|1|8|6,89{0,33/0(0|0|0(3(2(3|1|5,22|1,09|-1,67|1,22
16/0 [0/0|0|0|1|2|6|6,56|0,73/0{1|1|1({5({1/0({0|3,44|1,24|-3,11|1,45
. 17/0 [0/1/0|1|5|1|1|4,89/1,36/0(0|0|0(2(2({4|1|5,44|1,01/0,56|1,42
ﬁ_ 18/0 [0/1/0/0|1|3|4|5,89/1,62/0(0|2|0(2{1{4]/0|4,56/1,67|-1,33|1,66
%T%’, 19/0 (0|0|0|1|2]|2|4|6,00/1,12/0{1|2|0({4|2|0({0]|3,44|1,42|-2,56|1,88
L%-%'é 20/0 |0|0|0|0|0|2|8/|6,89/0,33]/0(2]2|0|1|2|2|0]3,56|2,07|-3,33|2,00
= 2110 [0/0|1{2|0|3|3|5,56/1,51{0{1/0({0|0|1{3|4|5,78/1,92/0,22 |2,86
22/0 {0/0|0]|1|0|3|5/6,33]1,00{0{1{1{0|0|1|3|3|5,22(2,22|-1,11|2,62
23|0 [1/0(0/0|2|2|4|5,67(1,94/0|2|1({1|2|2{1|0|3,44(1,81|-2,22|3,15
2410 [0|/0|0|0|0|2|7|6,78/0,44/0{4|1({1|1|/2[{0|0|2,56(1,74|-4,22|1,86
q.);? 25/0 |0|0|0|0|0|2|7|6,78/0,44/0|7|1/1{0|0|0|0|1,33|{0,71|-5,44(0,73
E;'Q 26/0 10/{0/0/0|0|1/8]6,89/0,33(/01|21({3|3|1{0|0]|3,22(1,20{-3,67(1,12
E:\'ﬁo 27/0 {0|0|0|0|0|2|7|6,78/0,44/0/0(1(3|2|1|1|1|4,11|1,62|-2,67|1,66
g%! 2g|/0 |0|0|0|0|2|1|6|6,44|0,88/0{4]|0(2|0|0|3|0]3,11|2,32|-3,33|2,87
= 0O [0{0(0[1/0|0|8 0/1]|0]|2|2|2|2|0

6,67| 1,00 4,11/1,62|-2,56| 2,24

N
(o]

GAPgeral| -2,21

a=0,74




Estatisticas basicas

Variavel Minimo Mediana Maximo

g1 -3,000
92 -4,000
93 -6,000
g4 -6,000
g5 -5,000
g6 -3,000
a7 -3,000
98 -3,000
99 -3,000
glo  -1,000
gll  -6,000
gl2  -6,000
gl3  -5,000
gl4  -5,000
gl5  -3,000
gl6  -6,000
gl7  -2,000
gls8  -4,000
gl9  -6,000
920  -6,000
921 -6,000
922  -6,000
923 -6,00
924 -6,000
925  -6,000
926 -6,000
927  -5,000
928  -6,000
929  -6,000

g: gap correspondente ao item

0,000
-1,000
-2,000
-4,000
-3,000
-3,000
-2,000
-1,000
-2,000

-1,000

-3,000

-3,000

-1,000

-2,000

-2,000

-3,000

1,000

-1,000

-2,000

-3,000

0,000
0,000

-3,00

-5,000

-6,000

-4,000

-2,000

-4,000

-3,000

2,000
1,000
0,000
-2,000
-2,000
-1,000
-1,000
2,000
0,000
3,000
-1,000
-1,000
0,000
1,000
0,000
-1,000
2,000
1,000
-1,000
-1,000
3,000
3,000
4,00
-1,000
-4,000
-2,000
0,000
1,000
2,000

-1

-2

-2

-2

-3

-1
-3;-2;-1; 2

-2

-1
-3;-2; -1

-3

-1

-2

-3

-3

-1
-1
-6;-2; -1

-5;-3,0
-6
-6
-4
-4, -2
-6
-4;-3; -2

Moda NuUmero para moda

NRARWORAWNAEAWONDOWWWWARARWNOOONPMUORWWAW
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APENDICE C — Relatérios de andlise de confiabilidag de dimensdes e

guestionario total



Relatério de calculo do Coeficiente Alfa de Cronbdt— 1° Ano

19/09/2010 09:07:22

Welcome to Minitab, press F1 for help.
Executing from file: C:\Program Files\Minitab 15\En glish\Macros\Startup.mac

This Software was purchased for academic use only.
Commercial use of the Software is prohibited.
Item Analysis of g1; g2; g3; g4; g5; g6

Cronbach's Alpha = 0,7746

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl -9,779 5,764  0,4729 0,2978 0,7544
g2 -10,412 5,673 0,4380 0,2713 0,7603
g3 -8,985 5581 0,3640 0,2385 0,7851
g4 -8,147 5,198 0,6733 0,5218 0,6988
g5 -8,574 5,023 0,7057 0,5407 0,6864
g6 -9,618 5577 0,5065 0,3389 0,7448

Item Analysis of g7; g8; g9; g10
Cronbach's Alpha = 0,6932

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
g7 -4,015 3,299 0,5558 0,3404 0,5770
g8 -4,412 3,474  0,3902 0,1598 0,6840
99 -4,206 3,564 0,3932 0,1670 0,6777
gl0 -4,662 3,249 0,5786 0,3612 0,5603

Item Analysis of g11; g12; g13; g14; g15; g16

Cronbach's Alpha = 0,8119

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gli -8,956 5,971 0,7327 0,6506 0,7488
gl2 -9,147 5,908 0,6433 0,5894 0,7658
gl3 -9,971 5,756  0,7657 0,6030 0,7356
gl4 -9,309 5,913 0,5690 0,4125 0,7858
g15 -10,603 6,428 0,5393 0,3238 0,7927

916 -10,176 6,608 0,2523 0,1073 0,8467



Item Analysis of g17; g18; g19; g20; g21; g22

Cronbach's Alpha = 0,7254

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple
Variable Mean StDev Total Corr  Corr
gl7 -8,162 6,434 0,4696 0,3591
gl8 -7,500 6,396 0,4714 0,3785
gl19 -7,250 6,063 0,6659 0,5795
g20 -6,882 6,221 0,5273 0,4910
g21 -7,721 6,322 0,2984 0,2767
g22 -7,926 6,209 0,4118 0,2967

Item Analysis of g23; g24; g25; g26; g27; g28; g29

Cronbach's Alpha = 0,8616

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple
Variable Mean StDev Total Corr  Corr
g23 -14,676 9,367 0,6063 0,4592
g24 -14,088 8,932 0,7520 0,7550
g25 -13,794 9,171 0,6891 0,7087
g26 -15,250 9,391  0,5605 0,3877
g27 -14,941 9,277 0,6996 0,5419
g28 -14,338 9,106 0,6634 0,4924

029 -15,088 9,904 0,4393 0,3060

Cronbach's
Alpha
0,6866
0,6854
0,6291
0,6680
0,7474
0,7044

Cronbach's

Alpha
0,8454
0,8235
0,8336
0,8521
0,8330
0,8374
0,8649
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3/10/2010 22:53:35

Welcome to Minitab, press F1 for help.
Results for; PLANILHA COM DADOS 1 ANO.MTW

Item Analysis of g1; g2; g3; g4: g5; g6; g7;g8; .. . (TODO QUESTIONARIO)
Cronbach's Alpha = 0,9230

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl -53,29 28,56 0,3723 0,5232 0,9223
g2 -53,93 28,33  0,4711 10,7687 0,9212
g3 -52,50 28,31 0,3851 10,4647 0,9223
g4 -51,66 28,11 0,5390 10,8113 0,9202
g5 -52,09 27,71  0,7137 10,8001 0,9176
g6 -53,13 28,35 0,4531 0,5678 0,9214
g7 -52,87 28,08 0,6197 0,7664 0,9193
g8 -53,26 28,18 0,5333 10,7163 0,9203
g9 -53,06 28,60 0,2858 0,4811 0,9232
g10 -53,51 28,03 0,6402 0,7138 0,9190
gli -51,94 27,89 0,7193 0,8200 0,9180
gl2 -52,13 27,92 0,5990 0,6680 0,9193
g13 -52,96 27,84 0,6622 0,7317 0,9184
gl4 -52,29 27,79  0,6242 0,6599 0,9188
g15 -53,59 28,25 0,6056 0,7173 0,9199
gl6 -53,16 28,25 0,4568 0,6499 0,9213
gl7 -53,69 28,43 0,3494 0,6566 0,9227
918 -53,03 28,17 0,4980 10,7653 0,9207
gl9 -52,78 27,82  0,6853 0,8154 0,9181
920 -52,41 28,17 0,4530 10,6018 0,9214
g21 -53,25 28,41 0,2363 0,6135 0,9258
g22 -53,46 28,27 0,3276 0,6649 0,9238
923 -52,26 27,68 0,6355 0,6559 0,9186
924 -51,68 27,37 0,7157 0,8332 0,9171
925 -51,38 27,58 0,6646 0,8281 0,9181
926 -52,84 28,04 0,4331 10,6284 0,9221
927 -52,53 27,93  0,5400 0,7427 0,9202
g28 -51,93 27,60 0,6085 0,6926 0,9191

929 -52,68 28,30 0,4145 10,5202 0,9219



Relatério de calculo do Coeficiente Alfa de Cronbdt— 3° Ano

19/09/2010 09:11:38

Welcome to Minitab, press F1 for help.
Executing from file: C:\Program Files\Minitab 15\En glish\Macros\Startup.mac

This Software was purchased for academic use only.
Commercial use of the Software is prohibited.
Results for: Worksheet 2

Item Analysis of g1; g2; g3; g4; g5; g6
Cronbach's Alpha = 0,4877

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl -11,609 4,264 0,2055 0,3190 0,4629
g2 -11,328 4,201  0,1932 0,3050 0,4721
g3 -11,469 4,254  0,1585 0,1354 0,4908
g4 -10,109 3,977 0,4604 0,2549 0,3326
g5 -10,125 4,010 0,3348 0,1882 0,3915
g6 -12,000 4,313 0,1626 0,1905 0,4842

Item Analysis of g7; g8; g9; g10

Cronbach's Alpha = 0,5728

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
g7 -2,578 3,504 0,30333 0,10878 0,54006
g8 -4,031 3,256 0,46509 0,24210 0,41890
g9 -3,469 2,976 0,45909 0,25565 0,40504
g10 -3,750 3,460 0,22265 0,05599 0,60620

Item Analysis of g11; g12; g13; g14; g15; g16

Cronbach's Alpha = 0,7906

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl1l -11,250 5,950 0,6026 0,4966 0,7443
gl2 -11,328 5,976  0,4855 0,4575 0,7747
gl3 -12,219 5,843 0,6805 0,4813 0,7252
gl4a -12,000 6,045 0,5518 0,4915 0,7566

g15 -13,219 6,204 0,5488 0,4688 0,7597



g16 -12,250 6,097 0,4231 0,3366 0,7898

Item Analysis of g17; g18; g19; g20; g21; g22
Cronbach's Alpha = 0,6833

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl7 -7,656 6,318 0,4259 0,3900 0,6379
gl8 -6,719 6,448 0,5302 0,4923 0,6152
gl9 -5,922 6,417 0,4396 10,4194 0,6348
g20 -5,328 6,262 0,5247 10,4330 0,6071
g21 -6,906 6,130 0,4407 0,2803 0,6334
g22 -6,609 6,555 0,2093 0,2021 0,7211

Item Analysis of g23; g24; g25; g26; g27; g28; g29

Cronbach's Alpha = 0,7217

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
923 -17,406 6,642 0,4795 0,3613 0,6777
g24 -16,797 6,688 0,5463 0,4253 0,6611
925 -16,297 7,064  0,3971 0,2575 0,6981
926 -18,250 6,972 0,3955 0,2633 0,6983
927 -17,875 6,950 0,4519 0,2977 0,6859
928 -17,672 6,726  0,4298 0,2581 0,6916

029 -17,766 7,075 0,3374 0,1361 0,7114



3/10/2010 22:58:12

Welcome to Minitab, press F1 for help.
Results for; PLANILHA COM DADOS 3 ANO.MTW

Item Analysis of g1; g2; g3; g4; g5; g6; g7; g8; .. . (TODO QUESTIONARIO)

Cronbach's Alpha = 0,8383

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl -58,84 21,23 0,0847 0,6488 0,8410
g2 -58,56 21,06 0,1833 10,5620 0,8387
g3 -58,70 21,12  0,1446 0,6103 0,8399
g4 -57,34 20,84 0,3860 0,6497 0,8330
g5 -57,36 20,71  0,4135 0,5543 0,8319
g6 -59,23 20,83 0,3695 0,6005 0,8333
g7 -58,53 20,87 0,3684 0,6599 0,8335
g8 -59,98 20,63 0,5170 0,6796 0,8293
g9 -59,42 20,80 0,2967 0,6429 0,8356
gl0 -59,70 20,92 0,2687 0,5434 0,8362
gll -57,36 20,47 0,5334 0,7039 0,8278
gl2 -57,44 20,61 0,3863 0,6876 0,8325
gl3 -58,33 20,40 0,5757 0,7402 0,8265
gl4a -58,11 20,59 0,4665 0,7360 0,8301
gl5 -59,33 20,68 0,4868 0,7384 0,8302
gl6 -58,36 20,53 0,4399 0,7266 0,8306
gl7 -60,39 20,57 0,3736 0,6986 0,8330
gl8 -59,45 20,56 0,5111 0,7784 0,8289
gl9 -58,66 20,44 0,4963 0,6910 0,8286
g20 -58,06 20,41 0,5068 0,7715 0,8282
g21 -59,64 20,67 0,2796 0,6102 0,8373
g22 -59,34 21,04 0,1038 0,5706 0,8451
g23 -57,63 20,65 0,3235 0,5988 0,8350
g24 -57,02 20,60 0,3997 0,6312 0,8320
925 -56,52 20,74 0,3776 0,6284 0,8329
g26 -58,47 20,84 0,2819 0,5511 0,8360
927 -58,09 20,85 0,2946 0,6920 0,8355
g28 -57,89 20,76  0,2658 0,4264 0,8373

929 -57,98 20,57 0,4408 0,5142 0,8307



Relatério de calculo do Coeficiente Alfa de Cronbdt— 5° Ano

19/09/2010 09:19:26

Welcome to Minitab, press F1 for help.
Executing from file: C:\Program Files\Minitab 15\En glish\Macros\Startup.mac

This Software was purchased for academic use only.
Commercial use of the Software is prohibited.

Item Analysis of g1; g2; g3; g4; g5; g6
Cronbach's Alpha = 0,5393

Omitted Item Statistics

Adj. Squared

Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha

gl -12,386 4,938 0,13224 0,20032 0,57353
g2 -12,386 4,452 0,44889 0,29515 0,40332
g3 -12,341 4,841 0,25714 0,19108 0,50640
g4 -10,682 4,983 0,29494 0,40165 0,49402
g5 -11,364 4,373 0,56167 0,48048 0,34622
g6 -12,886 5,145 0,07769 0,08416 0,58309

Item Analysis of g7; g8; g9; g10
Cronbach's Alpha = 0,6989

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
g7 -3,568 4,427 0,4201 0,2120 0,6760
g8 -4,568 4,089 0,4579 10,2710 0,6507
99 -4,364 3,798 0,5800 0,3566 0,5686
gl0 -4,750 3,877 0,4977 10,2718 0,6284

Item Analysis of g11; g12; g13; g14; g15; g16
Cronbach's Alpha = 0,6942

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl1l -9,386 5,145 0,5278 0,4092 0,6170
gl2 -9,591 5,315 0,5105 0,4076 0,6267
gl3 -10,614 5,414 0,4372 0,3943 0,6501
gl4a -10,227 5,304 0,3116 0,2089 0,7066
gl5 -11,750 5,739  0,4454 0,2343 0,6610
gl6 -10,818 5,440 0,4043 0,3920 0,6604

Item Analysis of g17; g18; g19; g20; g21; g22



Cronbach's Alpha = 0,6797

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl7 -7,091 5,992 0,3846 0,2393 0,6501
gl8 -5,932 5,646 0,5049 0,3388 0,6088
g19 -5,295 5505 0,4814 0,4104 0,6123
g20 -4,682 5565 0,4690 0,3732 0,6173
g21 -6,886 5,899 0,2919 0,2581 0,6765
g22 -6,364 5,554 0,3620 0,3019 0,6615

Item Analysis of g23; g24; g25; g26; g27; g28; g29

Cronbach's Alpha = 0,7841

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
g23 -17,614 7,680 0,5094 0,3738 0,7606
g24 -17,000 7,983 0,5234 0,4065 0,7539
g25 -15,864 8,016 0,6358 0,4549 0,7372
g26 -17,341 8,218 0,4133 0,3964 0,7744
g27 -17,727 8,042 0,5761 0,5452 0,7459
g28 -17,341 8,198 0,3752 0,2361 0,7831

029 -17,250 7,845 0,5911 0,5302 0,7403



3/10/2010 23:07:36

Welcome to Minitab, press F1 for help.

Results for: PLANILHA COM DADOS 5 ANO.MTW (TODO QUE STIONARIO)

Item Analysis of g1; g2; g3; g4; g5; g6; g7; g8; ..

Cronbach's Alpha = 0,8721

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl -57,89 24,15 -0,0061 0,6526 0,8786
g2 -57,89 23,85 0,1605 0,8125 0,8742
g3 -57,84 23,45 0,4299 10,7988 0,8676
g4 -56,18 23,61 0,4371 10,8144 0,8679
g5 -56,86 23,26  0,5344 10,7872 0,8651
g6 -58,39 23,47 0,4349 10,7230 0,8675
g7 -57,73 23,34  0,6175 10,8161 0,8643
g8 -58,73 23,37  0,4441 10,8582 0,8672
g9 -58,52 23,53 0,3183 10,7306 0,8705
g10 -58,91 23,21 0,4724 10,7911 0,8663
gli -56,82 23,24  0,5130 0,7109 0,8654
gl2 -57,02 23,43 0,4628 10,8018 0,8669
g13 -58,05 23,38 0,4926 0,7823 0,8662
gl4 -57,66 23,07 0,5123 0,8599 0,8651
g15 -59,18 23,68 0,4827 10,7712 0,8678
gl6 -58,25 23,36  0,4910 0,7764 0,8662
gl7 -59,75 23,44  0,5557 10,8116 0,8656
918 -58,59 23,43 0,4510 0,7877 0,8671
gl9 -57,95 23,54 0,3174 0,8796 0,8705
920 -57,34 23,63 0,2813 0,7856 0,8713
g21 -59,565 23,76  0,2212 0,7598 0,8726
g22 -59,02 23,57 0,2599 10,7755 0,8726
923 -57,50 22,54 0,6560 0,8636 0,8601
924 -56,89 23,36 0,3951 0,8281 0,8685
925 -55,75 23,41 0,4514 10,8421 0,8671
926 -57,23 23,52  0,3265 0,6882 0,8702
927 -57,61 23,01 0,6598 0,8703 0,8618
g28 -57,23 23,44 0,3361 0,6114 0,8702

929 -57,14 23,34 0,4031 0,8256 0,8683



Relatério de calculo do Coeficiente Alfa de Cronbdt— Ex-alunos

3/10/2010 22:35:23

Welcome to Minitab, press F1 for help.
Item Analysis of g1; g2; g3; g4; g5; g6 > CONFIABIL
Cronbach's Alpha = 0,4563

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple
Variable Mean StDev Total Corr  Corr
gl -12,778 4,086 0,23193 0,90193
g2 -11,556 4,035 0,25612 0,76234
g3 -10,556 3,909 0,22669 0,32668
g4 -9,333 3,640 0,64102 0,87937
g5 -10,000 4,610 -0,02214 0,91557
g6 -10,778 4,604 0,04036 0,53796

Item Analysis of g7; g8; g9; g10 > PRESTEZA

Cronbach's Alpha = 0,1075

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple
Variable Mean StDev Total Corr  Corr
g7 -2,333 2,958 -0,1690 0,2890
g8 -3,333 2,236 -0,0375 0,0528
g9 -2,556 2,651 0,1034 0,5381
gl0 -4,111 2,088 0,3192 0,4236

Iltem Analysis of g11; g12; g13; g14; g15; g16 > SEG

Cronbach's Alpha = 0,6803

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple
Variable Mean StDev Total Corr  Corr
gll -12,444 4,746  0,7451 0,9896
gl2 -12,444 4,876 0,5755 0,9801
g13 -13,111 4,885 0,5699 0,7466
gla -13,111 4,986 0,6148 0,7782
gl5 -13,778 5,044 0,8768 0,9802
glé -12,333 6,856 -0,5689 0,8989

Iltem Analysis of g17; g18; g19; g20; g21; g22 > EMP
Cronbach's Alpha = 0,6342

Omitted Item Statistics

IDADE

Cronbach's
Alpha
0,40765
0,39249
0,41818
0,14675
0,51797
0,48329

Cronbach's
Alpha
0,2619
0,3083
0,0296
-0,4490

URANCA

ATIA

Cronbach's

Alpha
0,5086
0,5739
0,5763
0,5656
0,5199
0,8710
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Adj. Squared

Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl7 -8,111 7,061  0,3053 0,9758 0,6149
gl8 -6,222 7,172  0,1611 0,8061 0,6520
g19 -5,000 7,036 0,1892 0,9916 0,6481
g20 -4,222 6,300 0,5688 0,9758 0,5143
g21 -7,778 5,630 0,5628 0,9842 0,4941
g22 -6,444 6,106  0,4342 0,9949 0,5626

Item Analysis of g23; g24; g25; g26; g27; g28; g29 > TANGIBILIDADE
Cronbach's Alpha = 0,7234

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
923 -21,889 7,474  0,3459 0,6659 0,7435
g24 -19,889 7,753  0,6448 0,7433 0,6460
925 -18,667 8,986  0,0638 0,2998 0,7443
926 -20,444 8,368 0,5790 0,7148 0,6869
927 -21,444 8,141  0,4845 0,6050 0,6850
928 -20,778 7,563  0,3836 0,7712 0,7186

029 -21,556 7,178  0,7939 0,8930 0,5906



Item Analysis of g1; g2; g3; g4; g5; g6; g7; g8; .. . (TODO QUESTIONARIO)

Cronbach's Alpha = 0,7451

Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach's
Variable Mean StDev Total Corr  Corr Alpha
gl -64,00 17,59 0,5716 * 0,7215
g2 -62,78 17,69  0,4956 * 0,7255
g3 -61,78 17,53  0,4986 * 0,7231
g4 -60,56 17,99  0,3552 * 0,7340
g5 -61,22 18,93 -0,3182 * 0,7612
g6 -62,00 18,72 -0,1786 * 0,7535
g7 -62,44 18,84 -0,3354 * 0,7562
g8 -63,44 17,19  0,6659 * 0,7113
g9 -62,67 18,46  0,0846 * 0,7456
gl0 -64,22 18,50 0,0090 * 0,7506
gll -61,22 17,75  0,4350 * 0,7285
gl2 -61,22 17,96  0,2828 * 0,7370
gl3 -61,89 17,34  0,6294 * 0,7153
gl4a -61,89 17,42 0,6676 * 0,7159
gl5 -62,56 17,76  0,6476 * 0,7236
gl6 -61,11 18,75 -0,1611 * 0,7578
gl7 -64,78 18,63 -0,0759 * 0,7538
gl8 -62,89 17,81  0,4247 * 0,7295
gl9 -61,67 18,10 0,2047 * 0,7418
g20 -60,89 17,34  0,5816 * 0,7170
g21 -64,44 17,32  0,3703 * 0,7309
g22 -63,11 17,82  0,2193 * 0,7434
g23 -62,00 18,89 -0,1846 * 0,7848
g24 -60,00 18,07 0,2236 * 0,7406
925 -58,78 18,81 -0,3486 * 0,7550
g26 -60,56 18,21  0,2926 * 0,7384
927 -61,56 17,77  0,4482 * 0,7282
g28 -60,89 17,35 0,3596 * 0,7319
929 -61,67 17,64  0,3656 * 0,7311

* NOTE * Not enough data to calculate squared multi ple correlation.
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