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RESUMO

A referida dissertacao teve por objetivo geral apresentar instrumentos para melhoria da
qualidade em instituicGes de ensino superior, por meio da apresentacdodois artigos
utilizando as duas formas de medicao de qualidade no ensino superior, externa e interna.
O primeiro artigo intitulado “Proposicdo de um Modelo de Gestdo de Exceléncia
baseados nos Ranking de Universidades” utiliza instrumentos externos de avalia¢do de
qualidade que s&o os Rankings de Universidades e o segundo artigo denominado
“SERVQUAL: Um estudo acerca da percepcdo da qualidade em uma Universidade
Federal Brasileira”utiliza um instrumento de avaliagdo da qualidade interna ao capturar
as expectativas e percepcdes dos principais clientes das universidades, os alunos.
O primeiro artigo objetiva propor um modelo de gestdo da exceléncia, baseado na
analise de Rankings de Universidades, através de pesquisa de carater bibliogréafico.
Como resultado deste trabalho foi possivel propor um modelo de gestdo, no qual os
Rankings das Universidades séo utilizados como indicadores de desempenho. O
segundo artigo objetiva avaliar a qualidade dos servigos prestados pela Faculdade de
Tecnologia da Universidade Federal do Amazonas - Ufam, por meio da andlise das
expectativas e percepgdes dos clientes (discentes), bem como propor possiveis
melhorias no fornecimento de servigos. Para tanto, foi utilizada a ferramenta de anélise
SERVQUAL, adaptada a Instituicdes de ensino superior, que possui sete dimensdes de
qualidade: tangibilidade, confiabilidade, competéncia, receptividade, clareza, autonomia
e acessibilidade. A partir da aplicacdo de questiondrios com base na ferramenta
SERVQUAL foi possivel identificar as expectativas e percepgdes dos clientes
(discentes), verificar as dimensdes de maior e menor relevancia, evidenciar os pontos
fortes e fracos na prestacao de servicos e propor melhorias.

Palavras-Chave:Qualidade em Servigos, IES, Modelo de Gestdo, Rankings e
SERVQUAL.



ABSTRACT

The purpose of this dissertation was to present instruments for quality improvement in
higher education institutions, through the presentation of two articles using two forms of
quality measurement in higher education, external and internal. The first article entitled
"Proposing a Management Model of Excellence based on Ranking of Universities" uses
external quality evaluation instruments that are the University Rankings and the second
article called "SERVQUAL: A study about the perception of quality in a University
Federal Brazilian "uses an internal quality assessment tool by capturing the expectations
and perceptions of the main clients of the universities, the students. The first article
aims to propose a management model of excellence, based on the analysis of University
Rankings, through bibliographic research. As a result of this work it was possible to
propose a management model, in which University Rankings are used as performance
indicators. The second article aims to evaluate the quality of the services provided by
the Faculty of Technology of the Federal University of Amazonas - Ufam, by analyzing
the expectations and perceptions of the clients (students), as well as proposing possible
improvements in the provision of services. The SERVQUAL analysis tool, adapted to
higher education institutions, has seven dimensions of quality: tangibility, reliability,
competence, receptivity, clarity, autonomy and accessibility. From the application of
questionnaires based on the SERVQUAL tool, it was possible to identify the
expectations and perceptions of the clients (students), to verify the dimensions of
greater and lesser relevance, to highlight the strengths and weaknesses in the service
rendering and to propose improvements.

Key words: Quality in Services, HEI, Management Model, Rankings and SERVQUAL.



LISTA DE FIGURAS

Artigo | — Proposicdo de um Modelo de Gestdo de Exceléncia baseado nos
Rankings de Universidades.

Figura 1 — Modelo de Gestdo EFQM 0riginal ..........cccccooiiiieiiiieiieeee e 08
Figura 2 — Modelo de Gestdo BCPE 0Original ...........cccocveiiiieiiiic e 09
Figura 3 — Fluxograma dos procedimentos metodolOgICOS ........ccecvveveerieeieiieeneeieseesie s v 15
Figura 4 — Modelo de Gestdo de Exceléncia EFQM ..o e 16
Figura 5— Modelo de Gestdo da EXCelENCia BCPE .........cccooeiieiiiiiiieieeecee e e 16
Figura 6 — Modelo de Gestao da Exceléncia proposto .........c.cccvevvevieieiiiesieeneseseesesee e 16

Figura 7 — Fluxograma da utilizacdo dos Rankings na fase de Fixacdo de Indicadores de

DESEMPENNN0 ..ttt bbb b bbbt e 21

Artigo Il - SERVQUAL: Um estudo acerca da percepcdo da qualidade em uma
Universidade Federal Brasileira.

Figura 1 — Diferenca entre Servigos € ProdutoS .........c.ccveiiiieent verieeie s esie e 31
Figura 2 — Dimens0es da ferramenta SERVQUAL .......cccooiiiiiiiiiiiieee s e 35
Figura 3 — Perfil doS SUJEItOS da PESQUISA ......cveruiriiriieieieiesie sttt e 42



LISTA DE TABELAS

Artigo | — Proposicado de um Modelo de Gestao de Exceléncia baseado nos Ranking

de Universidades.

Tabela 1 — Os cinco principais Rankings INternacionais.............cccevvevereeresieesieeseereesees e 11
Tabela 2 — Estudos que abordam modelos de gestdo de exceléncia .........cccevevevereniieieen e 12
Tabela 3 — Fatores convergentes entre modelos de gestéo de exceléncia...........cc.cecvvvveie e 17
Tabela 4 — RANKING GENETICO ....cuiiiiiiiie ettt ettt te e sreen e enes 22

Artigo Il - SERVQUAL: Um estudo acerca da percepcdo da qualidade em uma
Universidade Federal Brasileira

Tabela 1 — Versdo original da escala SERVQUAL .........cccoiviiiiieiicieceese e e 36
Tabela 2 — Estado da Arte do SERVQUAI em estudos eduCacionaisS...........ceevvveeeveeirveiinee sunnn 38
Tabela 3 — Dimensdes da qualidade em SEIVIGOS ........cccooeririririnieieiere e e 40



LISTA DE QUADROS

Artigo Il - SERVQUAL: Um estudo acerca da percepcdo da qualidade em uma
Universidade Federal Brasileira

Quadro 1 — Compreens0es acerca da qualidade de SErVIGOS .........cocvveereerienienieeresieseee e 32
Quadro 2 — Escala Likert para respostas do SERVQUAL .......ccocvoiiiininienieneee e e 37
Quadro 3 — Tangibilidade (Expectativa € PErCEPCAD) .....cccvevveieeiirerieiierie e see e e 43
Quadro 4 — Confiabilidade (Expectativa € PErCepCa0) ......covvveereerieseerieerieseeseeseeseesees seeens 45
Quadro 5 — Competéncia (Expectativa @ PEIrCEPGAD) .....c.ververierieriieieieiiesiesie et e 46
Quadro 6 — Receptividade (Expectativa € PErCEPGAD) ...cccvvvererriieieesienieeie e s 47
Quadro 7 — Clareza (Expectativa € PErCEPGAD) ....cvevveiieiiieieiieiie e stee e eee e et e 48
Quadro 8 — Autonomia (Expectativa € PErcepPCa0) ......cevvvevveieeiiieiiesiese e e 49
Quadro 9 — Acessibilidade (Expectativa € PErcepGao).........cccururirierieierenierese e e 50

Quadro10 — Diferenca entre Percepgao € EXPeCtativa ..........ccocuviveiirieerieieniieneseseeeeen e 52



SUMARIO
INTRODUGAO GERAL ... eeeeese st 01
1.1, OBJELIVOS .ottt bbbttt et 02

1.2. Artigo | - Proposicdo de um Modelo de Gestdo de Exceléncia baseado nos

RaNKiNgs de UNIVEISIAAUES ........ccceeoiiiiiieieiie ettt ste e sre e esreenee s 02
1.2.1. ODBJELIVO GBIl ...t 02
1.2.2. Objetivos ESPECITICOS ......ciiiiiiiiiiiiieiee e 03

1.3. Artigo Il -SERVQUAL.: Um estudo acerca da percepc¢ao da qualidade em uma

Universidade Federal Brasileira.. ... 03
1.3.1. ODJELIVO GBIl ..ot 03
1.3.2. Objetivos ESPECITICOS ......cviiiiieieieiieieesie et 03
1.4, JUSHITICATIVA ...evieiiieiieee ettt 03
1.5. Organizagao da DISSEFTACAD .......cccecceiieeiiieieiieieeiestee e eeseeste e te e re e e sresneesbeenee s 04

CAPITULO |

Artigo 1 - Proposicdo de um Modelo de Gestdo de Exceléncia baseado nos

RaNKiNgs de UNIVErSIAAUES. .........ccooiiiiieiiie e 05
RESUMIO . 05
PalaVIaS-CRAVE ..o 05
i 1 a1 1 o To (3ot To TSP SRR R PPV 05
2. FUNAAMENTAGAD TEONICA. ... cveveeeueeieieenieiesie ettt sttt sttt nee s 07
2.1 Modelos de Gestao de EXCEIENCIA.........cuiuiireiiiiieiie s 07
2.2 Modelos de Gestao de Exceléncia EFQM € BCPE .........coooeiiiiciieciecciec e 08
2.3. Rankings de UNIVErSIHAUES ..........oiiiiiiiieie et 09
2.4. RANKINGS INTEIMACIONAIS ....oveiviiviiiiiiieiieieie ettt bbb 10
3L ESTAOO T8 ATTE ..ot 12
3.1. Estudos sobre Modelos de Gestdo de EXCEIENCIA .........ccoovierieiiiiiiiiic e 12

3.2. Estudos sobre Rankings em Instituicdes de ENSINO SUPETIOr..........coovvierierienicneniinesienns 13



O \V/ =1 (oo (o] [T | - SR 15
5.Criacao do MOdEIO PropOSTO ........ccuiiiiiieieieiesie e 15
6. MOdelo de GESEEO PrOPOSTO ......c.ueiiiiiiiiieiieieie sttt 18
B.1. GBSION ..ot 18
6.2. Objetivos @ Metas GIODAIS .........cccueviiiiiieie e 19
6.3. Objetivos Primarios € SECUNTANIOS ........coeiieiiiriiieiie e 19
6.4. Fixacdo de Indicadores de DeSEMPENNO .......cccooiiiriiiiieieiee s 20
6.5. ANalise de RESUITAAODS .........ccoiviiiiiice e 23
6.6. Mudanca de COMPOITAMENTO .......eeiviiieiieie ettt sre e e eas 23
7. CoNSIAEIAGOES FINGIS ....c.viiiiiiiitiiiieiiei ettt 24
RETEIENCIAS ...t bbbttt b e bbbt 25

CAPITULO Il

ARTIGO 2 - SERVQUAL: Um estudo acerca da percepc¢do da qualidade em uma

Universidade Federal Brasileira. ..o 29
RESUIMO .ttt e e nr e nnes 29
PalaVvras-CRAaVe ..o 29
I 1 oo Vo= o TSP USPPORUSON 29
2. REVISA0 CONCEITUAN ...t 31
2.1. Qualidade e SEIVIGOS .......cooiiiiiiiieieie ettt 31
2.2. Qualidade em Servigos AUCACIONAIS .........ccveiuerieriirienieieie ettt 33
2.2.1 Percepcao do aluno como CHENTE ........ccveiviiiiicc e 34
2.3. Ferramenta SERVQUALL ..ot 35
3L ESTAOO T8 ATTE .. bbbttt bbbt 37
oY 1< (oo [o] [0 | F- WSSO U TS T PSPPI 39
4.1. Ferramenta SERVQUAL adaptada a realidade do Ensino SUperior ..........ccccoeeveviveennnns 40

4.2. DImensdes da QUAalIdAOE ..........coveiiiiieiiee et 40



5. ESTUAO A8 GBS0ttt 41
5.1. Apresentagao 0 l0CAI .........cooiiiiiiiiiee s 41
5.2. Apresentacao e discussdes dos resultados da PESQUISA ..........covrererieieiieiiene s 42
5.2.1 Percecdo e expectativa POr QiMENSE0 .......ccecveiieieeieiiese e see e eee et sre e eas 43
5.2.2. Analise da diferenca entre percepcao de eXpectatiVa ...........cccevvereieereeiesieseeree e 51
B. CONCIUSOES ...ttt bbbttt b bbbt 53
RETEIENCIAS ...ttt e bbbt 55
CONSIDERACOES FINALS ..ottt es s en s en s, 61
REFERENCIAS (Introduco e Consideracdes FiNGiS) ...........covvveevreiseieeeseeneseneesinen. 64
ANEXOS JAPENDICES ..ottt essssssss sttt esssenens 66

Questionario para coleta de dadOS .........cccveieiiiiiiie s 67



1. INTRODUCAO GERAL

De modo geral, as universidades s&o patriménio cientifico, cultural e a0 mesmo
tempo um setor estratégico para qualquer nacgdo. Por isto, observa em todo o mundo o
crescimento de Institui¢bes de Ensino Superior (IES), sejampublicas ou privadas.

Essa expansdo do ensino superior associada ao aumento do acesso tem
propiciado um crescimento no ndmero de discentes que frequentam faculdades e
universidades, proporcionando vantagens individuais e desenvolvimento econdmico de

suas nagoes.

Embora haja esses e outros ganhos, ha que se ter uma preocupacao continua em
relacdo a qualidade dos servicos que sdo oferecidos em IES. Neste contexto, a qualidade
em IES tem chamado atencdo de muitos formuladores de politicas e de lideres do ensino
superior. Como exemplificagdo, existem varios estudos voltados a qualidade no ensino
superior, incluindo rankings, modelos de gestdo de exceléncia e ferramentas de anélise
da qualidade no ensino superior(RADOJICIC E JEREMIC, 2012; ASIF, RAOUF E
SEARCY, 2013; HAZELKORN, 2013; MARGINSON, 2014; YOUSAPRONPAIBOO
, 2014;MILLOT, 2015; XIAO E WILKINS, 2015; CALVO-MORA E ROLDAN |,
2016; COLLINS E PARK, 2016; SARDAR, AMJAD E ALI, 2016 ENTRE OUTROS)

Ao tempo que as praticas orientadas para a qualidade tornam-se mais
frequentes, percebe-se que a efetivacdo da qualidade ndo tem avancado na mesma
proporcéo em Instituices de Ensino Superior. (GREEN, 2014).

Desta forma, uma gestdo universitaria que vise a melhoria da qualidade dos
servigos constitui-se como um desafio na atualidade e também como fator de vantagem

competitiva no mercado educacional. (SALLIS, 2014).

Em virtude dessa problemaética, diversos tipos de instrumentos de medicdo de
qualidade e desempenho no ensino superior foram criados, sendo estes classificados

como externos e internos, conforme preconizado por Oliveira e Sousa (1999).

Os primeiros sdo mais formais e utilizam dados estatisticos para mensurar a
qualidade, como por exemplo, as avaliacOes realizadas pelo Ministério da Educacgéo

(MEC) e pelos Rankings de Universidades. Os segundos, conforme Falchikov



(2013),focam a andlise da qualidade no conhecimento das necessidades, desejos e
expectativas dos clientes, adequando seus servicos para atender a demanda do

consumidor.

Deste modo, foram produzidos dois artigos utilizando as duas formas de
medicédo de qualidade, externa e interna. O primeiro artigo intitulado “Proposi¢éo de um
Modelo de gestdo de Exceléncia baseados nos Ranking de Universidades” utilizaa
perspectiva dos Rankings de Universidades e o segundo artigo denominado
“SERVQUAL: Um estudo acerca da percepcdo da qualidade em uma Universidade
Federal Brasileira”captura as expectativas e percepcOes dos principais clientes da
universidade, os alunos. Onde o termo SERVQUAL, refere-se a uma ferramenta que

mede a qualidade de servicos, criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1988.

Entende-se que a utilizagdo e equilibrio entre os dois instrumentos possibilita a
efetiva mudanca institucional (OLIVEIRA E SOUSA, 1999), a medida que uma
pesquisa nessa area pode apontar NOVOS rumos para que 0s gestores possam ao mesmo
tempo atentar para indicadores que expressem externa e internamente o desempenho de

sua instituicéo.

A seguir sdo apresentados o0s objetivos gerais e especificos de cada artigo para

que se tenha uma visdo mais clara e objetiva sobre os dois estudos.
1.1 OBJETIVOS

Esta pesquisa tem por finalidade tratar de instrumentos de melhoria da
qualidade em instituicbes de ensino superior. Conforme explicitado, serdo apresentados
dois artigos, o primeiro que apresenta instrumentos de avaliacdo de qualidade externos
(Proposicdo de um Modelo de Gestdo de Exceléncia baseados nos Ranking de
Universidades), por meio da proposi¢do de um modelo tedrico. O segundo que faz uso
de instrumentos de medicdo de qualidade interno (SERVQUAL: Um estudo acerca da
percepcdo da qualidade em uma Universidade Federal Brasileira), por meio de um

estudo de caso.

1.2.Artigo | - Proposicdo de um Modelo de gestdo de Exceléncia baseados nos

Ranking de Universidades.



1.2.1. Objetivo Geral

e Propor um modelo de gestdo de exceléncia baseado em Rankings de
Universidades.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Identificar fatores convergentes dos Modelos de Gestdo: Critérios de Baldrige
para Exceléncia em Desempenho — BCPE (do inglés,BaldrigeCriteria for
PerformanceExcellence) e da Fundacdo Europeia para a Gestdo da Qualidade —

EFQM — (do inglés, European Foundation for Quality Management).

e Verificar osfatores de convergéncia entre cinco principais Rankings
Internacionais;
e Apresentar procedimentos para utilizacdo dos Rankings como Indicadores de

Desempenho.

1.3. ARTIGO Il - SERVQUAL.: Um estudo acerca da percepc¢do da qualidade em
uma Universidade Federal Brasileira.

1.3.1. Objetivo Geral

e Avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Faculdade de Tecnologia — FT
da Universidade Federal do Amazonas — Ufam, com relacdo a percep¢do dos

discentes.
1.3.2. Objetivos Especificos

e ldentificar as expectativas dos discentes em relagdo aos servigos que devem ser
fornecidos por Instituigdes de Ensino Superior de Exceléncia;

o Verificar as percepcdes dos discentes quanto a qualidade dos servicos prestados
pela FT/Ufam;

e Propor possiveis melhorias no fornecimento de servigos pela FT/Ufam.

1.4. JUSTIFICATIVA



O mundo globalizado vem pressionando cada vez mais Institui¢cdes de Ensino
para que busquem o aperfeicoamento continuo, visando atender as exigéncias do

mercado, por meio da oferta de servicos eficazes e eficientes.

Ao mesmo tempo, observa-se uma deficiéncia significativa da administragao
publica atual em gerenciar suas instituicbes de forma eficaz e eficiente. Por isso, 0
estudo que leve em consideracdo o equilibrio e a utilizacdo de instrumentos externos e
internos de avaliacdo da qualidade no ensino superior, certamente contribuira para a

gestdo das IES.

Assim, a utilizacdo de um Modelo de Exceléncia baseado nos rankings de
universidades, como indicadores de desempenho, possibilitara a instituicdoidentificar
sua posicdo diante das exigéncias do mercado educacional mundial; verificar seus
pontos fortes e fracos; identificar fatores de desempenho adotados por universidades
que as levam a exceléncia; bem como possibilitar a superacdo dos entraves

identificados, por meio de mudanca do comportamento institucional.

Igualmente, o uso da ferramenta SERVQUAL, para fazer uma andlise interna
da qualidade de servicos prestados pela a instituicdo, possibilita capturar a visao dos
seus stakeholderssobre a qualidade dos servicos, viabiliza a identificacdo de pontos
fortes e fracos nos servigos, além de oportunizar a melhoria da qualidade do servico,
baseadas nas informacdes adquiridas no estudo.

Tal feito pode contribuir para que a avaliacdo externa e interna se torne uma
das rotinas anuais de uma instituicdo que queria melhorar seus niveis de qualidade.
Diante desta exposicdo, justifica-se esta pesquisa que contribuird por meio da
proposicdo de um modelo de gestdo conceitual que pode ser usada em diferentes
instituicbes de ensino superior. Além disso, apresentara resultados, através de um
estudo de caso e aplicacdo daferramenta SERVQUAL,acerca das expectativas e
percepcOes dos discentes em relagcdo aos servigos prestados na Faculdade de Tecnologia

da Universidade Federal do Amazonas.
1.5. ORGANIZACAO DA DISSERTACAO

A referida dissertacdo estd dividida em dois capitulos. O capitulo | trata do

primeiro artigo denominado “Proposicdo de um Modelo de gestdo de Exceléncia



baseados nos Ranking de Universidades:”. O capitulo Il apresenta o segundo artigo
intitulado “SERVQUAL: Um estudo acerca da percepcdo da qualidade em uma
Universidade Federal Brasileira”.
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CAPITULO |

2. ARTIGO I - Proposicéo de um Modelo de Gestao de Exceléncia baseados nos

Ranking de Universidades.

Resumo

A educacdo vem sentindo as exigéncias e pressdes do mercado, que resultam na busca
do aperfeicoamento continuo. A abordagem por um modelo de gestdo de exceléncia em
educacdo, implicana avaliacdo e na busca do aperfeicoamento continuo. Tais avaliagdes
influenciam no posicionamento das universidades no mercado e possibilitam a
identificacdo de seus pontos fortes e fracos, que servirdo como base para agdes de
aperfeicoamento. O objetivo deste trabalho é propor um modelo tedrico conceitual de
gestdo da exceléncia para IES, baseado na analise de Rankings de Universidades, por
meio da identificacdo de fatores convergentes dos Modelos de Gestdo EFQM e BCPE,
verificagdo dos fatores de Convergéncia entre cinco principais Rankings Internacionais
e apresentagdo dos procedimentos para utilizacdo dos Rankings como Indicadores de
Desempenho. A referida pesquisa tem carater bibliografico. Como resultado deste
trabalho foi possivel propor um modelo de gestdo de exceléncia, no qual os Rankings
das Universidades sdo utilizados como indicadores de desempenho. O modelo proposto
é flexivel e pode ser usado por diferentes IES.

Palavras-Chave: Modelo de Exceléncia, Rankings e IES.
1. Introducéo

Com a expansdo do ensino superior no mundo todo, houve também um
crescimento no interesse pela qualidade nas Instituicbes de Ensino Superior (IES), tanto
no setor publico como no setor privado. Neste contexto, conformeHou (2012), a

qualidade na educacéo superior se tornou um desafio e fator de vantagem competitiva.

Ao tempo em que a alta competitividade de mercado aflorou, percebeu-se a
necessidade de novos e eficazes sistemas de gestdo, para que as IES se mantivessem e

ocupassem posicBes de destague no mercado educacional.

Deste modo, modelos de gestdo de exceléncia voltados as instituicGes de
ensino superior constituem-se como alternativa para auxiliar a alta gestdo no processo
continuo de aprimoramento das IES, com vistas a alcancar uma posicdo de exceléncia

educacional.
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O movimento em busca da exceléncia tem motivado uma série de
questionamentos acerca de quais instrumentos devem ser utilizados para se medir a
qualidade nas Universidades. Conforme Ramirez (2010), “universidades devem ter

metas e planos para alcanca-los, bem como mecanismos de avaliagdo de seu progresso”.

Este movimento pela busca da exceléncia na educagdo tem sido muito
influenciado pelos rankings de classificagdo das IES (RAMIREZ, 2013).Estes
instrumentos, que séo aplicados em todo o globo, tem mudado a forma como as IES sdo

vistas, tanto pelos governos como pela sociedade como um todo.

Acredita-se que é possivel visualizar e identificar pontos criticos ou gargalos
através de rankings, que sdo constituidos de critérios e indicadores voltados a educacgéo
superior. Assim como, a proposi¢do de superagdo dos entraves identificados, por meio

de mudanca de comportamento institucional.

Portanto, o objetivo geral deste trabalho é propor um modelo de gestdo da
exceléncia, baseado na andlise de Rankings de Universidades, como forma de
contribuicéo para que as IES alcancem uma gestéo de alta qualidade.

Para tanto, foram identificados os fatores convergentes dos Modelos de Gestéo
BaldrigeCriteria for PerformanceExcellence(BCPE) e European Foundation for
Quality Management (EFQM), para elaboracdo do Modelo de Gestdo Proposto; foram
verificados os fatores de Convergéncia entre cinco principais Rankings Internacionais,
que deram origem ao Modelo de Ranking Proposto; e foram apresentados os

procedimentos para utilizagdo dos Rankings como Indicadores de Desempenho.

O presente trabalho estrutura-se por meio de tépicos. O primeiro traz uma
introducdo sobre o tema. Os topicos seguintes 2° e 3° fazem parte da fundamentacao
tedrica do trabalho. O segundo topico esta subdivididoem quatro subitens. No subitem
2.1 sdo abordados Modelos de Gestdo, conceito e utilidade. O subitem 2.2 aborda
especificamente dois Modelos de Gestdo de Exceléncia, EFQM e BCPE, pontuando
suas principais caracteristicas. O subitem 2.3 trata dos Rankings da Educacdo Superior,
onde se faz um apanhado histérico dos Rankings e fala-se sobre a sua utilizagdo. O
subitem 2.4refere-se especificamente aos Rankings Internacionais, dos quais s&o

elencados os cinco mais importantes e seus critérios de analise. No terceiro topico
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apresenta-se o Estado da arte, comestudos sobre Modelos de Gestdo de exceléncia e
Rankings. No quarto topico é apresentada a metodologia aplicada ao estudo. Os topicos
subjacentes 5° e 6° j& fazem parte dos resultados do estudo. O quinto tdpico trata da
criacdo do modelo proposto, mostrando as convergéncias que resultaram na sua criacao.
No sexto topico € apresentado o Modelo de Exceléncia Proposto pelo o estudo,

descrevendo todos os seus elementos e, por fim, as consideragdes finais.
2. Fundamentacéo Tedrica

Nesta secdo seré realizada uma reviséo tedrica acerca dos temas: Modelos de
Gestdo de exceléncia, Modelos de Gestdo de Exceléncia BaldrigeCriteria for
PerformanceExcellence (BCPE) e European Foundation for Quality Management

(EFQM), Ranking de Universidades e Rankings Internacionais.
2.1. Modelos de gestdo da exceléncia

Os modelos de gestdo surgiram como estratégia organizacional, a fim de que as
organizacBes alcangcassem seus objetivos, metas e melhorassem seus niveis de

qualidade, por meio de politicas e a¢Ges planejadas.

Segundo Garel (2013) os modelos de gestdo sdo quadros que servem de
referéncia para uma instituicdo. Esses modelos podem ser utilizados tanto pela

administracdo publica como pela administracdo privada.

De acordo com Birkinsha e Ansari (2015) os modelos de gestdo sdo um
conjunto de escolhas realizadas pela gestdo de instituicdo, no qual sdo definidos os
objetivos, acOes, alocacbes de recursos entre outras coisas que se referem a gestdo de

uma organizagao.

Na realidade, ndo existem modelos de gestdo perfeitos. Existem muitas
abordagens validas. Mas o mais importante é ter uma lideranca comprometida com a

gestdo, que vise alcancar objetivos e metas e 0 melhorar continuamente a instituicéo.

Uma instituicdo que vise a exceléncia deve otimizar o uso e a eficacia de todos
0s elementos que comp&em sua instituicdo, de forma global, promovendo uma mudanca
de dentro para fora (PRUVOT E ESTERMANN, 2014).Em outras palavras, instituigdes
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que buscam exceléncia precisam ir além do que é ordinario para alcancar performances
de exceléncia. Hoje, a propria a realidade competitiva e a velocidade com que as coisas

acontecem preconizam essa postura institucional.

Diante dessa perspectiva varios modelos de gestdo de exceléncia foram
construidos como ferramentas estratégicas de gestdo, tais como: BaldrigeCriteria for
PerformanceExcellence (BCPE)e European Foundation for Quality Management
(EFQM).

2.2. Modelos de Gestéo de Exceléncia BaldrigeCriteria for PerformanceExcellence
(BCPE) e European Foundation for Quality Management (EFQM).

Os modelos de gestdo BCPE e EFQM oferecem uma visdo holistica dos
objetivos, das abordagens e dos resultados a serem efetivados, para o aprimoramento
institucional. Por isso, servirdo como base para a construcdo do modelo de gestdo

proposto pelo referido estudo.

O modelo de exceléncia europeu, EFQM, criado em 1991, conforme é possivel
observar na figura 1 € composto por nove critérios de avaliacdo divididos em dois
blocos: Meios (lideranca; pessoas; estratégia; parcerias € recursos; processos) e
Resultados (resultados das pessoas, resultados dos clientes, resultados da sociedade,
resultados dos negocios). Esses critérios avaliam o nivel de qualidade de uma

instituicdo, identificando o seu posicionamento em relacdo as outras instituicdes.

Figura 1 — Modelo EFQM original

Métodos
Resultados

Resultadoe das

1 Pessoas e
Pessoas

5 aa Resultado dos
Lideranca Estratégias TFovoosaa Clicares Resultado

dos Negécios

) Resultadoda
Recursos Sociedade

Inovacio .
E aprendizagem

Fonte: EFQM, 2003.
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A partir de uma analise mais simples, podemos dizer que o EFQM é um
diagrama de causa e efeito, onde se entende que para alcangar resultados diferentes é

necessario mudar aspectos dentro da instituigao.

O BCPE, criado 1987, nos Estados Unidos, visa apoiar a exceléncia do
desempenho organizacional eé constituido por sete critérios: Lideranca; Planejamento
Estratégico; Foco no Cliente; Medicdo, Analise e Gestdo do Conhecimento; Foco em

Recursos Humanos; Gestdo de Processos; e Resultados. Conforme Figura 2.

Figura 2 — Modelo BCPE original

Perfil Organizacional. Ambiente,
Relacionamentos e Desafios. —

Foco em ~

Planejamento

Recursos

Estratégico

Humanos

/ \
’ Lideranca \I\’ M <I/ | Resultados |
.= - . C:_ OC: ‘:ono Gerenciamento ~
T - ent -
= Mercado de Processos 5 ; -
Medidas., Analises e Gerenciamento de b
Conhecimento

Fonte: NIST, 2009.

Os modelos de gestdo EFQM e BCPE possibilitam a avaliacdo da instituicao,
por meio de critérios e indicadores, para elaboracdo de um diagndstico institucional,
onde sdo identificados os pontos fortes e fatores criticos que requerem melhorias, dando

uma visdo geral da instituicao.
2.3. Rankings de universidades

Com o aumento da busca pela qualidade e exceléncia em instituicbes de ensino
superior, os Rankings Universitarios, nos anos 1980, nos Estados Unidos, comecaram a
ser usados como mecanismos de avaliagdo de qualidade e desempenho na educagéo
superior. (HAZELKORN, 2011).

De acordo com Harvey (2011),Ranking "refere-se a classificacdo e ordenagédo
das instituicbes de ensino superior ou programas de estudo com base em varios

critérios".
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Os Rankings definem um conjunto de critérios, de acordo com seus interesses,
para avaliarem diferentes instituicGes de ensino e promover a competicdo académica. Os
dados, que servem comobase para avaliagdo,podem ser coletados de forma direta ou por
meio de analise de dados publicos. (HOU, 2012)

Segundo Van Vughtetal. (2002), os Rankings influenciam os governos
mundiais em aspectos relacionados a melhorias na governanca institucional; ao
aprimoramento do desempenho e da produtividade;a responsabilidade fiscal e garantia

de qualidade para atender as necessidades do mercado.

Os Rankings provocaram um aumento na competitividade entre instituicdes de
ensino superior e a0 mesmo tempo tornaram-se parametros para medi¢do de sucesso ou
fracasso das institui¢cdes. (AGHION ET AL, 2007; RITZEN, 2010).

Este mecanismo também tem sido indutor de melhorias nas IES. Pois, as
instituicGes que ndo ocupam as primeiras colocacdes podem utilizar os Rankings como
oportunidade para identificar aspectos que necessitam ser melhorados, para se
manterem competitivas no mercado. (BEERKENS, 2008).

Ainda que haja certa subjetividade em relagdo as escolhas dos critérios de
avaliagdo dos diferentesRankings existentes no mundo todo, os Rankings ganharam
legitimidade, pois sdo objetivos e trabalham com métodos de andlise estatisticos e tem
afetado a forma como as instituicdes de ensino superior sdo vistas, tanto pelo mercado

como pela sociedade em geral.

2.4. Rankings internacionais

Os Rankings existentes classificam as universidades por meio de diferentes
critérios e indicadores, conforme é possivel observar na Tabela 1, onde estdo listados os
5 (cinco) principais Rankings Internacionais existentes. Esta tabela tem carater
ilustrativo de modo a facilitar a visualizagdo de critérios e indicadores dos Rankings
mencionados e sera utilizada no processo de constru¢do do modelo de ranking genérico

apresentado pelo referido trabalho.



Destacar mais de 800 das melhores
universidades do mundo.

1. Pesquisa (Artigos publicados,
citagbes, Prémios e outros);

2. Ensino (Colages de Grau e etc.);

3. Empregabilidade (Taxas de
emprego, pos-graduacao e etc.);

4. Internacionalizagcdo  (parcerias
internacionais, intercambio e outros);
5. Facilidades (Infraestrutura);

6. Aprendizagem a distancia
(Historico, corpo docente e etc.);

7. Inovacdo (Saidas econdmicas e
outros);

8. Responsabilidade Social

(Investimentos na érea social);

9. Artes e Cultura (Investimentos
culturais);

10. Inclusdo (Acessibilidade, Bolsas
etc.);

11. Critérios Especiais (Exceléncia
em um campo estreito).

Tabela 1 — Os cinco principais Rankings Internacionais

Avaliar a classificacdo de 800
universidades de 70 paises
diferentes.

1. Ensino (o ambiente de
aprendizagem);
2. Investigacdo (volume, renda e
reputacdo);
3. Citagbes (influéncia de
investigacao);

4. Outlook Internacional
(funcionérios, estudantes e
pesquisa);

5. Indistria  de renda
(transferéncia de

conhecimento).

Apresentar anualmente as 500
melhores universidades

1. Numero de ex-alunos
vencedores do Prémio Nobel e
Medalha Field;

2. Quantidade de docentes que
obtiveram Prémio Nobel e
Medalha Field;

3. Numeros de pesquisadores
citados  selecionados  pela
Thomson Reuters;

4. Quantidade de publicacdo de
artigos naNature;

5. Publicacdo de artigos na
Science. Artigos indexados na
Science  Citation Index -
Expanded e Social
SciencesCitation Index;

6. Desempenho docente per
capita de uma universidade.

Fonte: Autores

Comparar o desempenho de
institui¢oes de ensino superior.

1. Ensino e a aprendizagem;
2. Investigacao;
3.Transferéncia
conhecimento;

4. Orientacdo internacional;
5. Engajamento regional.

16

Avaliar instituicdes por
meio doSistema misto de
avaliagho  (manual e
automatico)

1. Pesquisa;

1.1. Numero total de
documentos publicados;
1.2.Colaboracéo
Internacional;

1.3. Impacto Normalizado;
1.4, Publicagdes de Alta
Qualidade;

1.5. Exceléncia;

1.6. Lideranga Cientifica;
1.7.Exceléncia com
Lideranga;

1.8. Talentos cientificos;

2. Inovacéo;
2.1.Conhecimento
inovador;

2.2. Impacto Tecnoldgico
(T1);

3. Impacto Social;

3.1. Tamanho Web;

3.2. Dominios de ligacOes
de entrada.
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Conforme é possivel observar na Tabela 1, oRanking Top University Rankings
(QuacquarelliSymonds)possui  critérios e indicadores mais completos, objetivos,
quantitativos e diretos. O The World University Rankings por sua vez apresenta quantidade
de indicadores insuficiente para uma avaliacdo mais apurada. J4 o Academic Ranking of
World Universities é constituido de indicadores que ndo podem ser utilizados por qualquer
instituicdo como, por exemplo, numero dePrémio Nobel que raras instituicbes tém. O U-
Multirank faz uma analise mais sucinta e SCImago Institucional Ranking faz a classificacao

por meio de trés grandes dimensdes: pesquisa, inovacao e impacto social.

De modo geral, os cinco rankings internacionais que avaliam as IES, por meio de
critérios préprios, apresentam critérios proximos, contudo alguns sdo mais objetivos e

quantificiveis e outros mais subjetivos.
3.Estado da Arte

Nesta secdo serdo apresentados alguns trabalhos que realizaram uma analise acerca
modelos de gestdo de exceléncia, bem como dos Rankings em Instituicdes de Ensino

Superior pelo mundo, a saber:
3.1. Estudos sobre Modelos de Gestédo da Exceléncia BCPE e EFQM

Na Tabela 2, sdo apresentados trabalhos que envolvem os modelos de gestdo de
exceléncia EFQM e BCPE,nos ultimos quatro anos.

Tabela 2 — Estudos que abordam modelos de exceléncia BCPE e EFQM.

Asif, Raouf | Elaboraram um trabalho com o objetivo de propor melhorias na aplicagédo

e Searcy | dos critérios de educacdo para a exceléncia do desempenho (CEEP), que é

(2013) a verséo educacional do Modelo Baldrige, aliando os processos com a
missdo organizacional, operacdes foco, foco no cliente, foco na forca de
trabalho e medico de desempenho. Como resultado criou-se uma base
para futuras revisbes do CEEP em termos de definir os resultados
desejados, o desenvolvimento de medidas-chave, apontando os indicadores
para acompanhar o desempenho e selecdo de métodos para avaliar
aperformance institucional.

Beard e | Fizeram uma pesquisa acerca do alinhamento dos recursos universitarios

Humphrey | de tecnologia da informagdo —T1 com os critérios Baldrige de exceléncia

(2014) de desempenho na educacgdo. Foi utilizada uma abordagem de Balanced
Scorecard (BSC) para avaliar a Tl em instituicbes de ensino superior. O
resultado foi a sugestdo de areas de potencial impacto da Tl sobre as
medidas do BSC, em cada um dos critérios de desempenho do Baldrige.
Deste modo, o trabalho ofereceu uma avaliagdo dos recursos de Tl e
ofereceu uma perspectiva mais ampla do uso de TI no ambiente
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académico.
Calvo- Realizaram um estudo que analisou o potencial do Modelo de Exceléncia
Mora, da EFQM para projetar e implementar um Projeto de Gestdo do
Navarro- Conhecimento (PGC) que melhora os resultados-chave do negécio. Para

Garcia e | tanto, participaram da pesquisa cerca de 225 empresas com experiéncia na
Periafiez- avaliagdo da EFQM. Como resultado identificaram uma contribui¢do
Cristobal positiva do EFQM na implementacdo do PGC e que a utilizagdo da

(2015) metodologia de processo e participacdo de fornecedores e parceiros séo
fatores importantes para o PGC.

Calvo- Produziram um estudo que trata do processo de planejamento estratégico

Mora e | em sistemas de gestdo de exceléncia (SGE) e da anélisede evidéncias em

Roldan relacdo ao funcionamento eficiente do SGE, para alcancar a qualidade total

(2016) (TQM). Deste modo, utilizou-se 0 modelo de exceléncia EFQM como um

quadro. A amostra foi composta por 225 empresas e a metodologia
utilizada foi a técnica Parcial dos Minimos Quadrados. Os resultados
foram a identificacdo de que as acbes e o compromisso dos lideres e do
povo a qualidade (EFQM fatores sociais) deve ser efetivado através da
concepgdo e implementacdo de um esquema dos principais processos,
gestdo de recursos adequados e o estabelecimento de aliangcas com o
principais fornecedores e parceiros. Além disso, foi evidenciado que a
gestdo da EFQM (fatores técnicos) difere com base no grau de exceléncia
com a qual o processo de planejamento estratégico € empregado nas
organizagoes estudadas.

Fonte: Autores

Os trabalhos supramencionados na tabela 2fizeram uso dos Modelos de Gestdo de
Exceléncia EFQM e BCPE como base para seus estudos. Assim como nos trabalhos
apresentados, o estudo em tela utilizar4 os modelos de gestdio EFQM e BCPE como base

para o desenvolvimento da pesquisa e construcdo do modelo proposto.
3.2. Estudos sobre Rankings em Institui¢cées de Ensino Superior

Radojicic e Jeremic (2012) fizeram um trabalho que avaliou qual era o fator mais
importante no ranking das institui¢des de ensino superior: a qualidade ou a quantidade. Eles
identificaram que muitos modelos de classificagdo atentavam para as dimensfes de
qualidade restringindo-se apenas aos dados quantitativos como ndmero de trabalhos
publicados, por exemplo. Como sugestdo para o problema foi aplicado o método I-distancia
estatistica sobre um conjunto de dados apresentados pela metodologia SCImago Instituicdes
Rankings. Deste modo, identificou-se como resultado que os indicadores de qualidade, tais
como Taxa de Exceléncia e Impacto Normalizado sdo muito mais importantes que o nimero

total de trabalhos publicados.

Hazelkorn (2013) realizou um estudo que tratou como 0s Rankings estdo
remodelando o Ensino Superior. A autora, ao considerar a crescente ascensao e popularidade

dos rankings, forneceu uma visdo geral do que é medido pelos rankings, tratou dos impactos
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e influéncias dos rankings sobre o ensino superior e sobre as questdes politicas das nacdes e
por ultimo nos apresentou um olhar de qual o caminho a ser trilhado a partir da realidade
atual, sugerindo algumas metodologias alternativas.

Marginson (2014) produziu um estudo que avaliou seis sistemas de classificagéo:
Shanghai ARWU, da Universidade de Leiden; QS; Scopus; Times HigherEducation e U-
Multirank, de acordo com seis critérios de ciéncias sociais e dois critérios comportamentais.
Os critérios de ciéncias sociais sdo materialidade (rankings devem estar ligados ao que é
observavel no ensino superior), objetividade (pesquisas de opinido ndo devem ser usadas),
externalidade (a universidadendo deve ser fonte de dados sobre si mesma), abrangéncia
(rankings devem cobrir o maior nimero possivel de fungdes), particularidade (sistemas de
classificacdo devem evitar multiplos indicadores com diferentes pesos) e proporcionalidade
ordinal (distingBes verticais entre as universidades ndo devem ser exagerados). Os critérios
comportamentais sdo o alinhamento do ranking com tendéncias para melhoria do
desempenho, e transparéncia, que significa acessibilidade a elaboragdo de estratégias
voltadas a maximizar a posic¢do institucional. Como resultados identificou-se na maioria dos
rankings falta abrangéncia, em contraste verificou-se que oU-Multirank é atualizado, possui

abrangéncia, mas é dependente de pesquisas subjetivas coletadas por meio de survey.

Millot (2015)elaborou um trabalho comparativo entre as metodologias e resultados
dos principais rankings universitarios e do sistema U21. O novo ranking anual Universitas
21 (U21) mede o desempenho nacional no ensino superior em 50 paises sobre 25 atributos.
A relagdo entre as medidas de entrada e saida permite tirar conclusdes sobre a eficacia de
diferentes sistemas. Verificou-se como resultado da pesquisa que as metodologias dos dois
tipos de rankings compartilham algumas semelhancas e, portanto seus resultados também
tendem a convergir. Além disso, evidenciou-se que os rankings do sistema precisam ser
mais inclusivos em termos de ndmero e tipo de paises que abrangem e refletir melhor a

diversidade de missdes cumpridas pelos sistemas nacionais de ensino superior.

Collins e Park (2016) fizeram um estudo critico acerca do processo de globalizacéo
do ensino superior através da analise de duas universidades lideres na Coréia do Sul. A
referida andlise leva em consideragcdo 0 modo como o0s rankings universitarios geraram uma
nova atmosfera de reputacdo institucional, qualidade, classificagdo e os novos tipos de
comportamentos institucionais que estdo surgindo. Os resultados da pesquisa séo

apresentados atraves de duas contribuicdes criticas sobre a reputacdo da universidade. A
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primeira contribuicdo foi uma critica das métricas utilizadas no ranking universitario e suas
implicacdes para a qualidade das instituigdes. A segunda contribui¢cdo foi a sugestdo da
utilizacdo de relatos de académicos em sistemas de classificacdo e reputacdo, além da énfase

em seus sucessos e fracassos e em suas implicacdes para o futuro das universidades.

Como referéncia para esse estudo, serd utilizada a contribuicdo de
Hazelkorn(2013), sobre a Otica da popularidade dos rankings e da sua influéncia sobre o

ensino superior.

4.Metodologia

O referido trabalho iniciou-se por uma pesquisa bibliografica. Os critérios para
selecdo de artigos basearam-se na busca nas bases de dados: web ofscience, scielo e scholar
google. Com respeito a linha do tempo foram escolhidos artigos publicados entre 2008 e
2016, o idioma foi o inglés. Sobre as palavras chaves, optou-se pela busca por termos livres,
sem 0 uso de vocabulario controlado. Os critérios de incluséo e excluséo foram baseados no
nivel de informacdo direcionado ao tema. Outrosartigos fora da linha do tempo foram
incorporados em fungdo da sua relevancia ao tema.Na Figura 3 sdo apresentados 0s

procedimentos metodoldgicos adotados neste trabalho.

Figura 3 - Fluxograma dos procedimentos metodoldgicos.

Procedimentos Metodoldgicos

!

Identificar os principais modelos de gestdo de
exceléncia

2 = r

N\
\

Identificar os principais Rankings
Internacionais

Verificar os fatores convergentes entre os ] Verificar os fatores convergentes entre os
modelos de gestdao de exceléncia Rankings Internacionais

;
;

Propor um modelo genérico oriundo das
convergéncias dos Rankings Internacionais

Propor um modelo genérico oriundo das
convergéncias dos modelos de gestdo de exceléncia

"
¢

—_— . )
Apresentar e justificar cada item do modelo Apresentar e justificar cada item do modelo

genérico de gestdo genérico de Ranking

Incorporagdo dos Rankinhgs de Universidades no
Modelo de Gestdo proposto

.

Fonte: Autores.
5. Construcéo do Modelo Proposto

O modelo proposto foi criado atraves da convergéncias dos modelos de gestdo de

exceléncia EFQM e BCPE. Conforme pode ser observado, a Figura 4representa o Modelo de
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Exceléncia EFQM, a Figura 5representa do Modelo de Exceléncia BCPE e Figura
Bapresenta 0 Modelo de Gestdo de Exceléncia proposto, adaptadas das figuras 1 e 2

respectivamente. As cores foram alteradas para ilustrar as convergéncias dos modelos.

Figura 4 - Modelo de Exceléncia EFQM

hidctodos
Resulitados
Recuirsdos das
)
Resultados dos
L — Processo Chentes
Parceriase e
Recursos I, Sociedade
Inowvacdo s
Aprendizagem

Fonte:Adaptado de EFQM, 2003.

Figura 5-Modelo de Exceléncia BCPE
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~

Fonte: Adaptado de NIST, 2009.

Figura 6 - Modelo de Gestédo Proposto
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Conforme pode ser observado nas figuras de 4 a 6, para elaboracdo do modelo de
Gestdo proposto, foram analisados os Modelos de Exceléncia EFQM e o BCPE. Diante
dessa andlise foram verificadas convergéncias,entre 0os modelos,que estdo sinalizadas por

meio de cores, com a mesma sistematica apresentada na Tabela 3.

Tabela 3 -Fatores convergentes entre 0s modelos de gestdo de exceléncia.

Temas Modelo de Exceléncia European Critérios de Baldrige para a Modelo de
Foundation for Quality Exceléncia do Desempenho GestaoProposto
Management (EFQM) (BCPE)
Lideranca Lideranga Lideranca Gestor
Estratégia Politica e Estratégica Planejamento Estratégico Obijetivos e Metas Globais
Gestao de Pessoas Foco em Recursos Humanos Obijetivos Primarios
Gestao de Processos Gerenciamento de Processos. (EsiEtgiees)
Secundarios
(Operacionais)
Medicdo de Satisfacdo das Pessoas, dos Foco no Cliente e no Mercado Fixacdo de Indicadores de
Qualidade Clientes e da Sociedade. Desempenho
Resultados Resultado dos Negdcios Resultados e Medidas, Analisese  Analise dos Resultados e
Gerenciamento do conhecimento. Mudanca de
Comportamento

Fonte: Autores

Para facilitar o entendimento, a Tabela 3 apresenta as convergéncias entre 0s temas
apresentados nos modelos e as cores. A cor azul escuro contempla o item lideranga, que no
modelo proposto denomina-se gestor. A cor rosa representa todas os itens que referem-se ao
planejamento estratégico de uma instituicdo, tendo correspondéncia no modelo proposto
com os itens Objetivos e Metas Globais, e Objetivos Primérios e Secundérios. A cor azul
claro esta relacionada as aspectos relativos a medicao da qualidade, que no modelo proposto
é feita por meio da fixagdo de indicadores de desempenho (Rankings). A cor laranja refere-
se aos resultados de uma organizacéo, que no modelo proposto engloba os itens Analise dos
Resultados e Mudanca de Comportamento. Assim, fica demonstrado as convergéncias entre

0s itens apresentados nos modelos utilizados como referéncia e 0 modelo proposto.
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6. Modelo de gestdo da exceléncia proposto

Uma instituicdo que almeja alcancar a exceléncia na qualidade precisa estabelecer
sistemas de gestdo apropriados e que venham contribuir para o desenvolvimento
institucional. Baseado nos modelos de gestdo apresentados no item 2.2e a utilizacdo dos
rankings como indicadores de desempenho foi possivel estabelecer um modelo que pudesse
ser aplicado as instituicdes de ensino superior (IES), conforme mostrado anteriormente

naFigura 6.

O referido modelo de gestdo é composto pelos seguintes elementos: Gestor,
Objetivos e Metas Globais, Objetivos Primarios e Secundarios, Fixacdo de Indicadores de

Desempenho, Andlise de Resultados e Mudanca de Comportamento.

O modelo proposto caracteriza o Gestor como elemento propulsor do processo,
sendo ele o responsavel pelas decisdes e direcionamento do processo que tera objetivos e
metas globais bem definidas, bem como Objetivos Primarios (Estratégicos) e Obijetivos
Secundarios (Operacionais) estabelecidos. Seguido da fixacdo de indicadores de
desempenho que servirdo como diagnosticadores da realidade. Logo em seguida, teremos a
etapa da andlise dos resultados e por ultimo a formulacdo de acbes que possibilitardo a

mudanca de comportamento, a fim de melhorar os percentuais adquiridos na avaliacao.

6.1. Gestor

O papel do gestor em um sistema de medicdo de desempenho € gerenciar e tomar
decisfes. (DOZIER, GRUNIG & GRUNIG, 2013).

De acordo com as diretivas deste modelo, as decisdes comecam pela definicdo dos
objetivos e metas globais da instituicdo. Este elemento, gestor, passa a ser o elo entre todos
0s outros elementos do modelo. Cabera a ele coordenar o estabelecimento de objetivos
primarios e secundarios, a fixacdo de indicadores de desempenho, e diante da anéalise dos
resultados, decidir quais agdes que devem ser tomadas para que haja a mudanga de

comportamento, para a busca continua da melhoria institucional.
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6.2. Definicdo de objetivos e metas e globais

Os objetivos e metas globais referem-se aos resultados que uma empresa almeja
alcancar em um periodo determinado (ZAIRI, 2012).Esses objetivos e metas devem estar de

acordo com a missdo e a visdo da empresa.

O referido modelo reconhece que apesar das universidades serem instituicdes de
ensino, elas possuem missdo e visdo proprias, que as diferenciam. Portanto, uma
universidade ao utilizar o referido modelo deve considerar sua misséo e visdo. Assim, suas

caracteristicas serdo respeitadas e incorporadas ao modelo de gestao proposto.

Conforme Zimmerman (2015)missdo é a finalidade para qual uma instituicdo foi
criada. Deste modo, a missdo organizacional deve responder trés questionamentos
fundamentais: Quem somos? O que fazemos? e Qual o motivo de fazer o que fazermos? Em
outras palavras, a missdo traduz os objetivos fundamentais de um negdcio, a fim de atender

demandas externas.

A visdo de uma empresa é um destino onde se quer chegar, uma imagem de um
futuro desejado. [...] [Missao] ¢ abstrata. [...] [Missdo] ¢ “avancar a capacidade do homem

para explorar os céus”. Visao ¢ “um homem na lua ao final dos anos 60”. (SENGE, 1990, p.

149).

Collins &Huge(1993) apontam que a visdo tem que ser de longo prazo 5, 10 ou 20
anos. Collins & Porras (1996)falam no prazo entre 10 a 30 anos. Desta forma, a definicao
das metas e objetivos deve levar a instituicdo a um lugar desejado por todos aqueles que

compdem a instituicdo.

6.3. Estabelecimento de objetivos primarios (estratégicos) e objetivos secundarios

(operacionais)

Os objetivos primérios sdo os objetivos principais e estdo relacionados com o plano

organizacional, com vistas a alcangar seus objetivos e metas globais.

A definigdo desta etapa é o0 momento para a elaboracdo de um planejamento de
longo prazo e criacdo de uma estrutura organizada do trabalho que sera realizado, dos

procedimentos gerenciais, das responsabilidades e metas especificas.
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Esta etapa pode ser melhor entendida pelo que Ozbekhan(1969, p.153) definiu
como plano. Para ele “plano se refere a uma restricdo a agdo organizada hierarquicamente

integradora em que Vvarios tipos de decisdes sdo ordenados de modo funcional”.

Os objetivos secundarios ou operacionais sdo aqueles que envolvem agoes
necessarias para que o plano seja efetuado. Geralmente, sdo acdes de curto prazo que
requerem monitoramento, procedimentos, recursos, prazos, responsaveis pela implantacdo e

implementacao, e resultados.

Na definicdo desta etapa devem ser levadas em consideragdo a forma como a
instituicdo se organiza e sua cultura organizacional, para garantir a efetividade do plano.
Além disso, é necessario controle da agenda da direcdo, da participacdo dos envolvidos e

gerenciamento do cotidiano.
6.4. Fixacao de indicadores de desempenho

Apesar de existirem criticas relacionadas aos Rankings de Universidades, ndo se
pode contestar a sua popularidade e influéncia sobre o ensino superior na atualidade.
ConformeHazelkorn (2013), os Rankings sdo utilizados como instrumento de publicidade
podendo fazer com que uma instituicdo ganhe visibilidade nacional e internacional. Os
Rankings contribuem para a reputacdo da instituicdo e servem como cardapio de escolha
para seus potenciais alunos. Além disso, os Rankings podem influenciar no processo de
escolha de parcerias, cooperacdes, criacdo de redes, bem como podem servir como critério

para investimentos e financiamentos.

Embora os Rankings constituam-se como uma potencial estratégia de gestdo.
Observa-se, no geral, que muitas instituicdesndo utilizam os resultados dosRankings para a

tomada de decisdes e escolhas de gestéo.

Diante desta perspectiva, se prop6e que os resultados dos Rankings sejam

utilizados, como base para elaborar a¢fes que visem a melhoria da qualidade institucional.

Para tanto, foi elaborado um fluxograma que melhor evidencia os procedimentos

para a fixacdo de indicadores de desempenho, conforme Figura 7.



26

Figura 7 — Fluxograma da utilizacdo dos rankings como Indicadores de Desempenho.

Diagndstico Institucional da sua Universidade

Identificacdo dos Pontos Fortes e Fracos da sua Universidade

Diagndsticos das Instituicdes melhores colocadas

Benchmark em relagdo as InstituicGes melhores colocadas

Proposicao de Metas em relagao aos indicadores selecionados

Ranking Proprio

Fonte: Autores

De acordo com a Figura 7, a utilizacdo dos Rankings deve comegar com o
levantamento diagndstico para verificar qual a situagdo institucional, identificando seus
pontos fracos e fortes. Em seguida fazer um diagndstico das instituicbes melhores colocados

nos Rankings.

Com esses dados a mdo, deve-se fazer uma analise identificando o que as
instituicdes melhores colocadas fazem que as diferem das demais, montando-se um processo
de Benchmarkem relacdo aos critérios que precisam ser melhorados. O Benchmark consiste
na busca de melhores préticas dentro de um mesmo segmento, ou seja, uma comparagdo em
relacdo as concorrentes, através do qual é possivel aprender e melhorar o desempenho

institucional.

Outro item pertinente nesse processo é a proposicdo de metas em relacdo a cada
indicador que componha o critério que a instituicdo pretenda melhorar.Cabe ao Gestor

propor metas para cada indicador.

Isso feito, a Universidade cria um Ranking proprio para avaliar, monitorar, e auditar
0 seu desenvolvimento ao longo do tempo de acordo com os critérios e indicadores que

pretendemelhorar, no seu Plano de Gestéo.
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Considerando, o item 2.4foram adotados alguns critérios e indicadores de avaliagdo
dos Rankings, na forma de convergéncia, para criagdo de um ranking generico. Vale

ressaltar que este ranking ndo € impositivo, mais sim ilustrativo. Conforme Tabela 4.

Tabela 4-Ranking genérico

1. Pesquisa e Numero publicacdes cientificas;
Quantidade de citaces;
Obtencdo de recursos para projetos de pesquisa.
NUmero de alunos graduados;
Notas dos cursos em avaliagdo nacional;
Tecnologia utilizada na educacdo a distancia e histdrico dos alunos;
NUmero de docentes mestres e doutores.
Quantidade de alunos, professores e técnicos que fazem curso no
exterior;
e IntercAmbios;
e Acordos de cooperagéo.
4. Empregabilidade e NUmero de registro dos egressos nos respectivos conselhos
profissionais;
e Quantitativo de egressos empregados nas 10 maiores empresas do
Estado/Provincia.
NUmero de patentes;
Namero de relatdrios técnicos com transferéncia de tecnologia.
Projetos na area de incluséo;
Projetos de extensdo;
Investimentos em atividades artisticas e culturais;
Questdo ambiental.

2. Ensino

3. Internacionalizacgéo

5. Inovacéo

6.Responsabilidade Social
(Social, Incluséo, Extensdo, Arte
e Cultura)

Fonte: Autores

Com base na Tabela 4, dentro da estrutura adotada, o primeiro indicador é a
pesquisa que se refere as avaliacdes de qualidade da pesquisa. Este indicador ird aferir os
critérios relativos a produtividade, publicacdo em artigos e livros, citacdes e obtencdo de

recursos para a pesquisa.

O indicador ensinobaseia-se nas notas de exames de avaliacdo dos cursos;no
numero de alunos graduados; tecnologia utilizada e histérico dos alunos da educacéoa
distancia; e mede indiretamente a qualidade do ensino docente, por meio do nimero de

mestres e doutores.

A internacionalizacdo deve medir o grau de internacionalizacdo alcancado pela
instituicdo. Este indicador mede, portanto, a proporcéo de alunos, professores e técnicos que
fazem cursos no exterior; 0 nimero de estudantes de intercdmbio; e o quantitativo de

cooperag0es internacionais.
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O indicador empregabilidade considera como os egressos da instituicdo tem acesso
ao mercado de trabalho. Este indicador avalia a taxa de empregados ap6s a conclusdo do

curso, bem como o nimero de registros ativos nos respectivos conselhos profissionais.

O critério inovacao esté relacionado a producao de resultados efetivos na economia,
sociedade e cultura. Esse critério é visto como fator importante e atual para medir qualidade
em instituicGes de ensino superior. Pode ser avaliado em funcdo do numero de patentes e

numero de relatorios técnicos com transferéncia de tecnologia.

A Responsabilidade social é um critério que considera como a instituicdo trata a
questdo social, extensdo, inclusdo, ambiente, arte e cultura. Este indicador € medido atraves
da contabilizacdo dos investimentos diretos realizados pela institui¢do, por meio de projetos
na area de inclusdo, extensdo, bem como investimentos em atividades artisticas, culturais e

ambientais.

Neste sentido, acredita-se que 0 mesmo processo deva ocorrer com outras
instituicdes de ensino superior, dai a ideia de universalizacdo do modelo, que poderia ser

aplicado a qualquer outra instituicéo.
6.5. Analise dos resultados

Na analise dos resultados deve-se levar em consideracdo o monitoramento e

controle dos processos envolvidos.

O monitoramento e controle do processo sdo de fundamental importancia para a
avaliacdo do desempenho de uma instituicdo. Uma vez estabelecidos os objetivos e metas
globais e 0 os objetivos primarios e secundarios, que compdem a etapa do planejamento no
referido modelo, é necessario avaliar os resultados obtidos. Em seguida se questiona o que
se deve fazer para manter ou maximizar tais resultados, buscando sempre a melhoria

continua da instituicao.

Em outras palavras o monitoramento e o controle aplicam-se na avaliacdo dos

resultados finais. E uma relacio bem estreita entre planejamento e resultado alcancado.
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6.6. Mudanca de Comportamento

Em todos os sistemas gerenciais sempre haverd aspectos que precisardo ser
reavaliados e melhorados, tanto na execucdo de um sistema ja aplicado como na
incorporacéo de novos sistemas. Afinal, qualidade deve ser melhorada continuamente, pois é

um fator essencial para que uma empresa se mantenha competitiva no mercado.

Neste ponto, caberd ao gestor saber administrar as mudancas de comportamento
necessarias para que para que o sistema ja implementado ouo novo sistema tenha resultados

eficazes.

Vale ressaltar que os indicadores de desempenho tem papel extremamente
importante no processo de mudanga de comportamento, visto que séo eles que auxiliam na
identificacdo de pontos fracos e fortes de uma instituicdo, possibilitando um direcionamento
nas acOes que devem ser tomadas, para mudanca comportamental. Tais como: alteracdo de

processos, capacitacdo, investimentos e outros.

7. Considerac0es Finais

O presente estudo propds um modelo de gestdo de exceléncia, a fim de auxiliar
aslES’s a alcangar uma posicao de alta qualidade.

Por meio da analise de Modelos de Gestdo de Exceléncia e de Rankings das IES foi
possivel construir um modelo de gestdo, que pode ser utilizado nos planos estratégicos das
Universidades, para alcangar uma qualidade referenciada e, ainda, propor um Ranking
genérico, sugestivo,com critérios e indicadores que instituicdes avaliem, monitorem, e
auditem o seu desenvolvimento ao longo do tempo de acordo com os critérios e indicadores

que pretende melhorar.

Assim, resumidamente, 0 modelo de gestdo proposto caracteriza o Gestor como
elemento propulsor do processo, sendo ele o responsavel pelas decisdes e direcionamento do
processo que terd objetivos e metas globais bem definidas. Seguido da fixacdo de
indicadores de desempenho que servirdo como diagnosticadores da realidade. Logo depois
se tem a etapa deandlise dos resultados e por ultimo a formulacdo de a¢6es que possibilitardo
a mudanca de comportamento, a fim de melhorar os percentuais adquiridos nos critérios e

indicadores avaliados.
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A maior contribuicdo do artigo é conciliar a busca pela exceléncia através da
aplicacdo de um modelo que leva em consideracdo as peculiaridades das IES, com a
incorporacdo dos rankings das universidades como indicadores de desempenho. O que ir4
promover ndo s6é a melhoria da qualidade interna como ira refletir na melhora do

posicionamento das instituicdes nos rankings.

O referido modelo de gestdo tem aplicabilidade em diferentes IES. Pode ser usado
como mecanismo de avaliacdo continuo, propiciando um diagnoéstico evolutivo de qualidade
da instituicdo, pois possibilita identificar os pontos fortes e fracos da instituicdo, além de
avaliar se as metas e objetivos institucionais estdo sendo alcangados ou ndo, para que

mudangas de comportamento institucionais sejam adotadas para a melhoria da qualidade.

Além disso, 0 modelo também sugere o processo de modelagem em relagdo as
instituicbes melhores colocadas nos Rankings, para que instituicdes mal colocadas consigam

elevar os seus indices nos Rankings.

Por fim, pontua-se que as agdes no ambito do aperfeicoamento das IES devem ser
executadas continuamente. Para tanto, é necessario atentar para as especificidades de cada
instituicdo, que por estarem inseridos numa dindmica, mudam constantemente. Nesse
sentido, acredita-se que o referido trabalho e a proposicdo do modelo possam contribuir para
0 processo continuo de aperfeicoamento das IES, com vistas a alcancar uma posicdo de

exceléncia educacional.
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CAPITULO I

3. Artigo 1l - Estudo acerca da percepcédo da qualidade em uma Universidade Federal

Brasileira, aplicando-se a ferramenta SERVQUAL.

Resumo

Objetivo: O referido estudo objetiva avaliar a qualidade dos servigos prestados pela
Faculdade de Tecnologia da UFAM (FT/Ufam), por meio das expectativas e percepcfes dos
clientes (discentes), bem como propor possiveis melhorias no fornecimento de servicos.
Metodologia: Para tanto, foi utilizada a ferramenta de anélise SERVQUAL adaptada a
realidade do ensino superior, que possui sete dimensdes da qualidade: tangibilidade,
confiabilidade, competéncia, receptividade, clareza, autonomia e acessibilidade.

Resultados: Como resultadosforamidentificadosas expectativas e percepgdes dos discentes,
verificadas as dimensdes de maior e menor relevancia, evidenciado os pontos fortes e fracos
na prestacao de servicos e foram propostas melhorias.

Implicacbes Praticas:O estudo pretendeu auxiliar a gestdo da FT/Ufam, no processo de
autoconhecimento em relacdo a qualidade de servicos prestados, para tomada de decisdo em
prol da melhoria dos servicos e apoiar a consolidacdo do aluno como cliente da
universidade,capturando suas expectativas e percepcbes em relacdo aos servigos e
contribuindo para sua autonomia e participagao dos servicos.

Limitagdes da Pesquisa:A pesquisa se restringiu a FT/Ufam. Novos trabalhos podem ser
realizados englobando toda a Ufam.

Palavras-Chave: Qualidade em Servigos, Qualidade em Servigos Educacionais, IES e
SERVQUAL.

1. Introducéo

O processo de avaliacdo e mensuracdo da qualidade de servicos é extremamente
complexo, pois engloba perspectivas e percepcdes de cunho subjetivo e dindmico. (SU,
SWANSON E CHEN, 2016). Com base na problematica da dificuldade em estabelecer um
parametro de avaliacdo, varios estudiosos dedicaram o seu tempo para pesquisar e propor
melhorias acerca do tema medicgéo da qualidade de servigos.

Um dos primeiros modelos para medicéo de qualidade em servigos foi proposto por
Gronroos (1984). Logo depois, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) apresentaram a
ferramenta SERVQUAL para a medicdo de qualidade do servico, que se baseia na
identificacdo das perceptivas e percepgdes do cliente em relagdo ao servico oferecido por

empresas, por meio de pesquisas periodicas. (LUPO, 2013).
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Conforme Lacerda (2005, p. 20), “qualidade ¢ a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos

clientes”.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons(2010) a avaliagéo do cliente em relagdo ao
servico é o fator que credencia as agdes diretas que devem ser tomadas pela empresa. E,
portanto, diante da grande competitividade do mercado global, muitas instituicGes estdo

focando suas a¢des na satisfacdo do cliente.

O alcance das necessidades e a satisfacdo do cliente em relacdo a qualidade dos
servigcos podem ser percebidos por meio da comparacdo entre a expectativa do cliente e a
percepcao real do servico consumido. Quando as expectativas sdo melhores que o servico
prestado ou ndo atendem as exigéncias minimas dos usudrios, sua qualidade é considerada
baixa. Por outro lado, se as exceptivas sdo menores que o servigo apresentado, a qualidade é
denominada de exceléncia (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2010). A ferramenta
SERVQUAL segue esta linha de raciocinio e constitui-se como um instrumento de grande

valia nos processos de avaliagdo de qualidade em servigos.

Mediante ao exposto, o referido trabalho pretende mensurar o grau de expectativa e
percepcao dos discentes da Faculdade de Tecnologia, em relacdo aos servicos prestados pela
Faculdade de Tecnologia — FT da Universidade Federal do Amazonas —Ufam (FT/Ufam),
por meio da ferramenta SERVQUAL, adaptada a Instituicdes de Ensino Superior - IES.

E nesse contexto que a realizagio do presente trabalho torna-se relevante, pois além
de possibilitar aos gestores da FT/Ufam o conhecimento das expectativas e percepcoes dos
usuarios dos servicos, viabiliza a identificacdo de pontos fortes e fracos na prestacdo de
servicos, bem como oportuniza a melhoria para a qualidade do servico, com base nas

informac0es resultantes do estudo.

Deste modo, o presente estudo estrutura-se por meio de topicos. O primeiro tépico
trata da introducdo do trabalho.O segundo topico trata da revisdo conceitual acerca dos
temas: qualidade em servicos, qualidade em servigos educacionais de ensino superior e
ferramenta SERVQUAL. O terceiro topico aborda o estado da arte onde sdo apresentados
alguns trabalhos que realizaram a avaliagdo institucional em situagbes correlatas a este

artigo, utilizando a ferramenta SERVQUAL, nos Gltimos cinco anos. O quarto tépico trata
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da metodologia utilizada no estudo.O quinto tépico exibe o estudo de caso, por meio da
apresentacdo do local e apresentacéo e discussdes sobre os resultados da pesquisa, e por fim
0 sextotdpico que apresenta as conclusdes sobre o estudo.

2. Revisao Conceitual

Nesta secdo serd realizada uma revisao tedrica acerca dos temas: qualidade em
servigos; qualidade em servigos educacionais; e ferramenta SERVQUAL, como instrumento
para medicdo de qualidade em servigos.

2.1.Qualidade em Servigos

Diante da contextualizacdo de um mercado globalizado e competitivo e do
surgimento de uma geracdo de clientes mais exigentes, a busca pela qualidade em servicos

constitui-se como elemento-chave no mundo empresarial. (TSENG E WU, 2014).

Antes de adentrar ao tema qualidade em servicos vale a pena fazer a distin¢éo entre
produto e servico. Os produtos sdo objetos que podem ser tocados, armazenados,
visualizados entre outros. Ja os servicos sao definidos porKotler e Keller (2012), como algo

que uma parte oferta para outra sem resultar em propriedade material.

Para Kotler e Keller (2012) o servico, diferentemente do produto, pode ser definido

como algo intangivel, inseparavel, perecivel e variavel. Conforme Figura 1.

Figura 1 — Diferenca entre servigos e produtos.
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Fonte: Autores

ParaFitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 30), servico é “uma experiéncia

perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de co-
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produtor.” Assim, o cliente cria a demanda e consome 0 servi¢co, com base nas suas

expectativas e anseios, que mudam continuamente.

Vale ressaltar que mesmo em processos de prestacdo de servico pode haver
simultaneamente ou em Ultimo caso o oferecimento de um produto. Em instituicdes de
ensino superior, por exemplo, que tem como atividade principal aprestacdo de servigos
educacionais, também podem produzir produtos, visto que suas pesquisas geram a criacao

de novos medicamentos, compostos, ferramentas e outros.

Deste modo, em meio ao contexto pela busca da qualidade em servicos, diversos

estudos foram realizados acerca desse tema. Para se ter uma visdo abrangente, fez-se um

quadro contendo os entendimentos de diversos autores. Conforme Quadrol.

Quadro 1 — Compreensdes acerca da qualidade em servicos.

Autores Qualidade em servicos

Parasuramanet al Esté relacionada a comparacao entre as expectativas dos usuarios e a performance da

(1985) instituicdo no processo de fornecimento de servigos.

Albrecht (1992) E “a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma
necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.” Neste sentido,
pode depreender que o servigo de qualidade traduz-se na satisfacdo das demandas dos
clientes, no tempo certo.

Albrecht (1998) A empresa deve ter uma visdo geral de todo o ciclo de servigo, que é toda e qualquer
experiéncia vivida pelo cliente no processo de consumo do servico.

Freitas (2003) Por meio da compreensdo do ciclo de servigo, é possivel detectar as falhas e tomar
decisbes para o cumprimento de acBes corretivas/preventivas, para melhorar a
qualidade dos servigos.

Gongalves e Advertem sobre da dificuldade em medir a qualidade dos servigos oferecidos por

Belderrain (2012)

instituigdes, uma vez que os servicos sdo avaliados com base nas diferentes
experiéncias vividas pelos usuérios.

Souza, Meira, Afirmam que é possivel buscar a especificagdo dos servicos em atributos mensuraveis,

Maske (2012) apesar da dificuldade em mensurar qualidade, por conta da subjetividade e
intangibilidade nos servicos.

Wong e Dioko Medem a qualidade por meio da diferenga da analogia que é feita entre as expectativas

(2013) do cliente e o real desempenho na prestacdo de servigos por parte da empresa.

Baker (2013) A qualidade do servico é medida partir da percepcdo da qualidade do servico. Se o

servico atende ou excede as necessidades do cliente, isto é, a satisfacéo.

Mauri e Minazzi
(2013)

Todas as informagdes que expressam necessidades ou expectativa do cliente devem ser
reunidas, analisadas e transformadas em projeto de agdo dentro da instituigdo, para
melhoria da qualidade de servigos.

Siu, Zhang e Kwan
(2014)

O desempenho abaixo do esperado pelo cliente gera insatisfacdo e prejudica a
fidelizacdo. No entanto, se a percepcdo foi maior que as expectativas, a satisfacéo e a
possibilidade de fidelizagdo se efetivam.

Quester, Romaniuk
e Wilkinson (2015)

Estabelecem que relagbes duradouras e rentaveis tem sua base nos clientes e que
instituicGes de sucesso se diferenciam das demais concorrentes, por meio de medidas
voltada a qualidade do servico.

Sofi, Hakim e
Gadoo (2016)

A percepgdo do cliente, bem como sua satisfacdo € o que defini o grau da qualidade
dos servicos. Isto é, o valor percebido encontra-se fortemente correlacionado com
satisfacdo do cliente.

Fonte: Autores
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No que se refere & prestacdo de servico, neste estudo serd utilizada a definigdo de
Mauri e Minazzi (2013) que entendem que para melhorar a qualidade de servicos prestados
¢ importante considerar que todas as informacGes, que expressam necessidades ou
expectativa do cliente, devem ser reunidas, analisadas e transformadas em projeto de acéo

dentro da instituicado.

2.2. Qualidade em Servicos Educacionais de Ensino Superior

No que concerne a qualidade dos servigos prestados por instituicdes de ensino

superior, duas reflexdes sdo altamente pertinentes. O aluno é produto e/ou cliente das IES's?

Segundo Green (2014) o objetivo primério da educacdo superior estd no
fornecimento de mao de obra qualificada, para sustentar o desenvolvimento econémico e
social do seu pais. Isto ocorre por meio da producdo de graduados e pela ampliacdo das
fronteiras do conhecimento, através do ensino, pesquisa e extensdo. Neste caso, para Green,
0 graduado constitui-se como produto fabricado por IES’s, para ser consumido como méo-
de-obra pelo mercado.

De acordo com (GOKCEN, 2014;NAIDOO E JAMIESON,2005;
SAUNDERS,2014), evidéncias empiricas mostram que 0s alunos consomem 0S Servigos
prestados por IES. O que se percebe, na realidade, é que o aluno absorve 0s servicos
educacionais do ensino superior, mas ndo possuem autonomia para serem co-produtores dos
servicos, que teoricamente, devem atender suas expectativas e anseios. O que de acordo
comFitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 30) descaracterizaria a visdo do aluno como

consumidor de servicos, pois para eles o cliente € co-produtor dos servicos.

Observa-se que existe certo distanciamento indevido entre o aluno e 0 processo
educativo;o modelo de ensino e aprendizagem é imposto ao aluno;hd uma separagdo

inadequada da experiéncia educacional como um produto, em vez de um processo.

E necessario produzir profissionais, mas com qualidade no processo de formagc&o.
Deve-se atentar ndo sO para o0s servicos diretos para a formagdo, mas também para 0s
servicos indiretos, tais como restaurantes universitarios, servicos de copias, seguranca no
campus e outros que influenciam no processo de formacdo do aluno. Em outras palavras, o
que se percebe, atualmente,é que ndo ha uma analise critica das necessidades, expectativas e

percepcdes dos alunos.


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#19
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#20
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#20
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Com base nas reflexdes realizadas neste item 2.2 temos que a resposta para a
indagacdo anteriormente posta é que o aluno torna-se produto da IES’s quando transforma-
se em profissional formado e que mesmo que concepgédo do aluno como cliente ndo esteja

sendo efetivada em sua completude é possivel criar caminhos para essa efetivacao.

Deste modo, acredita-se que a abordagem do aluno como cliente tem impactos
relevantes, tanto na sua percepc¢do como individuo como na concepc¢édo pedagogica das IES’s
e, por este motivo, adota-se na referida pesquisa a visdo do aluno como cliente, ao serem
capturadas suas expectativas e percepcdes, como base central na analise da qualidade em

servicos nas IES’s.
2.2.1. Percepcdo do aluno como cliente

Diante da perspectiva do aluno como “cliente” da universidade. O aluno quando

adentra a instituicdo cria expectativas e gera percep¢fes em relacdo aos servigos prestados.

Neste sentido, segundo Oliveira e Ferreira (2009), a mensuracdo da qualidade por
meio das expectativas e percepcdes dos alunos devem considerar todas as atividades meio,
sejam elas diretas ou indiretas que resultam no objetivo primario da formacéo superior do
aluno. De modo, a atender o conceito de qualidade em servicos voltados ao atendimento das

necessidades do cliente, conforme abordado no item 2.1.

A construcdo das expectativas dos clientes sobre os servigos que pretendem utilizar
é influenciada por diversos fatores como a comunicagdo boca a boca, experiéncias anteriores
relacionadas ao servigo, comunicacfes externas e a ainda as proprias demandas individuais
dos usuarios. (RANAWEERA E JAYAWARDHENA, 2014).

As percepcdes sao construidas através das experiéncias pessoais em relacdo aos
servigos. Segundo Oliver (2014), a instituicdo que ndo consegue atender as expectativas dos
consumidores pode vir a perder seus clientes, bem como ndo atrair novos clientes. A
imagem da instituicdo fica manchada perante seus clientes e perante a sociedade. Deste
modo, podemos inferir que a qualidade voltada a atender as necessidades do cliente é fator

de extrema relevancia para manutencdo de uma instituicdo no mercado competitivo.

Admite-se que ndo existe um modelo Unico para medir a qualidade dentro de IES’s.

Entretanto, a busca pela qualidade em IES’s deve ser uma preocupagdo continua, visto que
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estdo inseridas numa dindmica mundial, onde as demandas mudam constantemente. Além
disso, tal mensuracdo possibilita melhorias na governancga institucional, aprimoramento do

desempenho e da produtividade, e garantia de qualidade.

A ferramenta denominada SERVQUAL, utilizada para mensurar a qualidade em
servicos, através da expectativa e percepc¢des dos clientes, pode ser utilizada em diferentes

instituicOes prestadoras de servigo, inclusive em IES.

2.3.Ferramenta SERVQUAL

A ferramenta de andlise da qualidade SERVQUAL foi desenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). O referido instrumento, objetiva avaliar a qualidade

do servico, por meio da identificacdo das expectativas e percepcdes dos seus USUArios.

Segundo Almeida et al. (2012), o método baseia-se em analisar cinco dimensfes

que estdo relacionadas a satisfacdo do cliente, no que se refere a prestacao de servicos.

Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), as cinco dimensdes analisadas no
SERVQUAL séo:

Figura 2 - Dimens@es da Ferramenta SERVQUAL
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Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010).

Deste modo, o0 SERVQUAL compreende a aplicagdo de um questionario,
constituido de duas partes. A primeira parte é constituida de questdes que vdao identificar as

expectativas dos clientes em relacdo ao servico e a segunda parte apresenta questdes



41

referentes a percepcdo dos usuarios apos utilizarem os servigos. (PISONI et al., 2013).

Conforme abaixo.

Tabela 1 — Versdo original da escala SERVQUAL

| Item Expectativa Desempenho

1 Eles deveriam ter equipamentos | XYZ tém equipamentos modernos.
modernos.

2 As suas instalacdes fisicas deveriam | As instalacBes fisicas de XYZ sdo
ser visualmente atrativas. visualmente atrativas.

3 Os seus empregados deveriam estar | Os empregados de XYZ estdo bem

Tangiveis bem vestidos e asseados. vestidos e asseados.
As aparéncias das instalacbes das | A aparéncia das instalacdes fisicas

4 empresas deveriam estar conservadas | de XYZ é conservada de acordo
de acordo com o servico oferecido. com o servico oferecido.

5 Quando estas empresas prometem | Quando XYZ promete fazer algo
fazer algo em certo tempo, deveriam | em certo tempo, realmente o faz.
fazé-lo.

6 Quando os clientes tém algum | Quando vocé tem algum problema
problema com estas empresas elas, | com a empresa XYZ, ela é solidaria

Confiabilidade | deveriam ser solidarias e deixa-los | e o deixa seguro.
Seguros.

7 Estas empresas deveriam ser de | XYZ é de confianca.
confianca.

8 Elas deveriam fornecer o servico no | XYZ fornece o servico no tempo
tempo prometido. prometido.

Elas deveriam manter seus registros de | XYZ mantém seus registros de

9 forma correta. forma correta.

10 N&o seria de se esperar que eles | XYZ ndo informa exatamente
informassem os clientes exatamente | quando  0s  servicos  serdo
quando 0S Servicos fossem | executados.
executados.

11 Ndo é razodvel esperar por uma | Vocé ndo recebe servicos imediatos

Presteza disponibilidade imediata dos | dos empregados da XYZ.
empregados das empresas.

12 Os empregados das empresas ndo tém | Os empregados da XYZ ndo estdo
que estar sempre disponiveis em | sempre dispostos a ajudar 0s
ajudar os clientes. clientes.

E normal que eles estejam muito | Empregados da XYZ estdo sempre

13 ocupados em responder prontamente | ocupados em responder aos pedidos
aos pedidos. dos clientes.

14 Clientes deveriam ser capazes de | Vocé pode acreditar nos
acreditar nos empregados desta | empregados da XYZ.
empresa.

15 Clientes deveram ser capazes de | Vocé se sente seguro em negociar
sentirem-se seguros na negociagdo | com os empregados da XYZ.

Seguranca com os empregados da empresa.

16 Seus empregados deveriam  ser | Empregados da XYZ sdo educados.
educados.

Seus empregados deveriam obter | Os empregados da XYZ ndo obtém

17 suporte adequado da empresa para | suporte adequado da empresa para
cumprir suas tarefas corretamente. cumprir suas tarefas corretamente.

18 Ndo seria de se esperar que as | XYZ ndo da atencdo individual a
empresas dessem atencdo individual | vocé.
aos clientes.

19 Ndo se pode esperar que o0s | Os empregados da XYZ ndo dao
empregados déem atencdo | atencédo pessoal.
personalizada aos clientes.

20 Empatia E absurdo esperar que os empregados | Os empregados da XYZ ndo sabem
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saibam quais s8o as necessidades dos | das suas necessidades.
clientes.
21 E absurdo esperar que estas empresas | XYZ ndo tem os seus melhores
tenham os melhores interesses de seus | interesses como objetivo.

clientes como objetivo.
N&o deveria se esperar que 0 horario | XYZ ndo tem os horéarios de
22 de funcionamento fosse conveniente | funcionamento  convenientes a
para todos os clientes. todos os clientes.

Fonte:Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Os respondentes do questionario preenchem as respostas por meio de uma Likert de
1 a 7. No qual o nimero 7 (extremo esquerdo) corresponde “Concordo totalmente” e o

numero 1 (extremo direto) “Discordo totalmente”. Conforme observado noQuadro 2.

Quadro 2 — Escala Likertpara respostas do SERVQUAL

7 6 5 4 3 2 1

Excelente Muito Bom Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
Satisfatério

Fonte:Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apud OLIVEIRA e FERREIRA, 2009.

Assim, € possivel guantificar a qualidade dos servicos prestados pela institui¢éo
através da equacdol, abaixo,onde Q € qualidade, P é a percepcdo e E é expectativa:
Q=P-E 1

O resultado positivo aponta que o0s servicos fornecidos sdo superiores as
expectativas dos clientes. Por outro lado, um resultado negativo expressa que as percepcoes
ndo correspondem as expectativas dos usudrios, indicando a necessidade de medidas em prol
da qualidade e da satisfacdo do cliente. (COELHO, 2004).

3. Estado da arte

Nesta secdo serdo apresentados trabalhos que realizaram a avaliacdo institucional

em situacOes correlatas a este artigo, utilizando a ferramenta SERVQUAL.

Diante da necessidade de avaliacdo da qualidade de servigos, a aplicabilidade da
ferramenta SERVQUAL tem se mostrado eficiente em diversas partes do mundo no que

concerne a qualidade de servigos educacionais, a saber:
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Objeto de estudo

Métodos (Alteracdes em relagdo ao método cléssico)

Resultados

Autores

Realizar uma pesquisa acerca
das percepcdes de qualidade
de servigo de uma
universidade  privada, na
Colémbia.

Especificaram as cinco dimensfes da qualidade: Q1) do objeto (ensino ou pesquisa);
Q2) do Processo: como entregar o objeto; Q3) da infraestrutura; Q4) da interacdo e
comunicagao entre as pessoas; Q5) da atmosfera: confianga, seguranga, alta projecao e
posicionamentos que refletem a instituigdo como um todo. O tamanho da amostra foi de
1802 alunos, associada a um nivel de confianca de 95% e um erro de 2%.

Como resultado tiveram variaveis significativas na explicacdo da
satisfacdo dos estudantes tais como: um fundo desenvolvido em prol da
universidade e do programa académico, e uma percepc¢do que tem das
técnicas de avaliagdo como um desafio para melhorar o crescimento
intelectual.

MelchorCardona e
Bravo (2012).

Avaliar expectativa, percepcéo
e satisfacdo de servicos entre
estudantes de instituigdes em
Coimbatore, na india.

Adaptaram a ferramenta SERVQUAL para seis dimensdes, ou seja, localizagéo,
académicos, infraestrutura, de imagem, de custos e de pessoal e global satisfacdo. O
questionario foi aplicado entre diferentes estudantes (Auténomas: 13 instituigdes, 71
entrevistados; Técnicas: 19 instituicdes, 107 entrevistados; Artes e Ciéncia: 11
instituicdes, 85 entrevistados; e 6Universidades, 41 respondentes).

O trabalho resultou na identificagdo de uma diferenca significativa entre a
percepg¢do de alunos em quatro categorias de institui¢des em todas as seis
dimensoes de fatores de qualidade instituigdo. Todos os cinco fatores,
exceto custo influenciam significativamente a satisfacdo global de alunos
em relacéo a instituicéo.

Ravindrana e
Kalpana (2012)

Comparar a qualidade da
prestacdo de servigos entre as
escolas publicas da Arabia
Saudita e da Malésia.

Os cinco fatores aplicado foram: a saber: (1) evidéncia fisica, (2) de contato pessoal, (3)
reputacéo e avaliagdo, (4) a admissdo, e (5) ensino e professores. Foi utilizada uma
abordagem quantitativa e houve aplicagdo de questionario com 250 estudantes.

O resultado mostra que os estudantes da Malasia tiveram menor
satisfacdo do que os sauditas sobre a prestagdo de servicos em suas
escolas em todos os seis fatores analisados.

Hoque, Razak,
Othman, Mishra,
Samad (2013)

Investigar a qualidade do
Servi¢o no ensino superior na
Tailandia.

O estudo utilizou as cinco dimensdes de instrumentagdo do SERVQUAL. Além disso, 0
trabalho também examinou a validade e confiabilidade do SERVQUAL na avaliagdo do
ensino superior na Tailandia. Cerca de 350 estudantes de graduagdo de cinco
universidades de Bangkok, entre 2011 e 2012, participaram desse trabalho como
respondentes.

O estudo constatou que o ensino superior na Tailandia ndo satisfez as
expectativas dos estudantes de graduacéo, indicando que ha uma série de
melhorias na prestagdo de servigosque precisam ser realizadas,
principalmente a atualizagdo de instalacfes e equipamentos.

Yousapronpaiboo
(2014)

Tratar da experiéncia de
estudantes internacionais em
relagdo & qualidade de
servicos, na Africa do Sul.

Um censo foi realizado entre alunos internacionais, que compreendia 215 respondentes,
usando o instrumento SERVQUAL classico.

Verificou-se um alto grau de consisténcia interna entre as cinco
dimensdes de qualidade de servico em termos de expectativas e
percepgdes. Observou-se que adimensdo empatia exibiu a maior
pontuagdo.Foram feitas recomendagBes sobre como a universidade pode
melhorarniveis de qualidade de servico entre o0s seus estudantes
internacionais.

Veerasamy, Noel
e Govender
(2014)

Examinar os efeitos do
comprometimento do
professor na percepcdo do
aluno sobre a qualidade do
ensino e a satisfagdo dos
alunos de uma universidade
chinesa.

Medicédo da qualidade do servico foi realizada por meio da ferramenta SERVQUAL e
aaplicagdo de questionarios auto administrados em papel. Foi criado um modelo
vinculando o comprometimento do professor com a qualidade percebida do aluno e a
satisfacdo dos alunos, e as hipoteses foram testadas usando modelagem de equagdes
estruturais. A amostra compreendeu 24 professores e 456 alunos.

O trabalho evidenciou que o compromisso do professor com o
desempenho académico dos alunos eo comprometimento do professor
com a integragdo social dos alunos estdo ambos positivamente
relacionados a satisfagdo dos alunos. Entretanto, o empenho do professor
na integracdo social dos alunos nédo pareceu influenciar a percepgdo dos
alunos sobre a qualidade do ensino.

Xiao e Wilkins
(2015)

Analisar a relagdo e diferenca
entre as  expectativas e
percepgdes dos alunos sobre a
qualidade de servico no
Paquistéo.

O estudo foi baseado em dados primarios, que foram coletados a partir de 349
respondentes de uma populaggo de 405 alunos, por meio de um questionario baseado na
ferramenta SERVQUAL classica.

A pesquisa identificou que existia uma lacuna entre as expectativas e
percepcdes dos alunos. Confiabilidade percebida foi a dimensdo mais
importante da qualidade do servigo encontrado no estudo. Os resultados
fornecem feedback valioso para ser usado para identificar e melhorar as
dimensdes de qualidade de servigos fracos entre os institutos no
Paquistéo.

Sardar, Amjad e
Ali (2016)

Fonte: Autores
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Os trabalhos apresentados na Tabela 2 utilizaram a ferramenta SERQUAL para fazer
analise da qualidade em instituicdes de ensino superior, fazendo um diagnostico sobre as

expectativas e percepcdes dos clientes institucionais.

Os resultados das pesquisas fornecem feedback valioso para ser usado para identificar

e melhorar o nivel de qualidade nas diferentes instituicGes.

Assim, o estudo em tela seguira a mesma linha de raciocinio na utilizacdo da

ferramenta SERVQUAL, para avaliar o nivel de qualidade da FT/Ufam.

4. Metodologia

O referido trabalho, realizado no ano de 2016,baseia-se em uma pesquisa de natureza
aplicada (SILVIA e MENEZES, 2001), objetivando gerar conhecimento para aplicacdo pratica
em Institui¢cbes de Ensino Superior- IES.

Deste modo, a abordagem adotada foi quanti-qualitativa. Qualitativa, uma vez que
propde melhorias quanto aos servicos prestados pela IES. Quantitativa, pois fez uso de métodos
estatisticos para traduzir dados e informacdes para classifica-los e analisa-los. De acordo com
Malina, Norreklit e Selto (2011) a utilizacdo de uma abordagem quanti-qualitativa permite

explorar caracteristicas mais complexas da matéria em estudo.

Quanto aos objetivos, a pesquisa € definida como exploratéria, a medida que,
conforme Gil (2009), viabiliza maior familiaridade com o estudo, com vistas a torna-lo

explicito ou a construir hipoteses.

No que se refere aos procedimentos metodoldgicos a referida pesquisa caracteriza-se
como um estudo de caso, pois trata-se de um estudo profundo de um ou poucos objetos de

modo que se permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

A pesquisa teve carater documental e bibliografico. Documental visto que utilizou
materiais que ndo receberam tratamento analitico. Bibliografico uma vez que fez uso de

material j& publicado, tais como livros, artigos de periddicos e outros.

O universo da pesquisa foi composto por todos os estudantes matriculados nos cursos

oferecidos pela FT/UFAM. Ja& a amostra considerou apenas os alunos do segundo e
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oitavoperiododos dez cursos da FT/UFAM, em sua unidade em Manaus, totalizando um
universo de2.288 alunos matriculados, no segundo semestre de 2016, conforme informagdes do
Departamento de Registro Académico da Pro-Reitoria de Ensino e Graduacdo da Ufam e a

amostra de 600 alunos respondentes, constituindo um percentual amostral de 26,23%.

4.1. Ferramenta SERVQUAL adaptada a realidade do ensino superior

Foram utilizados questionariosSERVQUAL, adaptado a realidade de instituicbes de
ensino superior, elaborado por Macowski (2007), com sete dimensdes da qualidade.

Deste modo foram aplicados dois questionariosauto administrados em papel. Um para
avaliar a expectativa do discente em relacdo ao nivel de qualidade dos servi¢os que devem ser
prestados por universidades de exceléncia, com base em trinta e nove itens e outro questionario
para avaliar as percep¢des em relacdo aos servigos prestados pela FT/Ufam, com base nos

mesmos trinta e nove itens.

As avaliacdes de cada item foram realizadas por meio da escala Likertde 1 a 7, onde 1
(Mediocre); 2(Fraco); 3 (Pouco Satisfatorio); 4 (Satisfatorio); 5 (Bom); 6 (Muito Bom); 7

(Excelente).
4.2. Dimensoes da Qualidade

As sete dimensfes da qualidade em servicos propostas porMacowski (2007) e

adotadas na pesquisa em tela foram:

Tabela3- Dimensoes da qualidade em servicos

Itens Dimensdes Caracteristicas

1 Tangibilidade Esta relacionada aos itens fisicamente observados;

2 Confiabilidade Simboliza a confianca percebida pelo discente no instante em que ele utiliza
0s servicos prestados pela instituicdo;

3 Competéncia Traduz a capacidade dos funcionérios e professores desempenharem
adequadamente suas funcdes;

4 Receptividade Refere-se ao atendimento ao discente quando ele necessita.

5 Clareza Esté ligada a divulgacdo das informacBes que o aluno precisaem relacdo a

assuntos académicos.

6 Autonomia Reflete a liberdade que os funcionarios para resolverem o0s problemas
demandados pelos estudantes.

7 Acessibilidade Exprime a facilidade ou dificuldade encontrada pelos alunos para utilizar os
recursos disponiveis na instituigao.

Fonte: Adaptado de Macowski (2007)
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Segundo PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1988) para verificar se 0 uso do
conjunto dos dados coletados pode ser agrupado na quantidade de dimensdes teoricamente
propostasutiliza-se a andlise fatorial, ao se construir um questionario. Deste modo, Macowski

(2007) fez uso dessa técnica para a producao de seu questionario adaptado as IES.

5. Estudo de Caso

5.1. Apresentacéo do local

A Universidade Federal do Amazonas teve sua origem na Escola Universitaria Livre
de Manaos, em 17 de janeiro de 1909 e é considerada pelo Guinnes Book a primeira Institui¢éo
de ensino superior do Brasil. (BRITO, 2011).

Criada pela Lei n° 4.069-A, de 12 de junho de 1962, do Decreto n°. 53.699, de 13 de
marco de 1964, é uma autarquia federal, mantida pela Unido. Sua sede esta localizada na cidade
de Manaus, Estado do Amazonas (Ufam, 2016). Além da sede, a Ufam possui cinco polos no
interior do Amazonas, estabelecidos nos municipios de Parintins, Coari, Itacoatiara, Humaita e

Benjamin Constant.

A Ufam oferece mais de 80 cursos distribuidos entre as areas de Ciéncias Agrérias,
Bioldgicas, Exatas e Humanas. Segundo o Relatdrio de Gestdo da Ufam (2015), 28.222 alunos
foram matriculados no ano de 2015, constituindo o quantitativo de 25.269 na graduacéo
(capital = 15.288, interior = 5.001, Educacdo a Distancia (EAD) = 1.123, Programa Nacional
de Formacdo de Professores da Educacdo Béasica (PARFOR) = 3.199, licenciatura indigena =
658) e 2953 na pés-graduacdo (Especializacdo = 160; Mestrado = 1954; Doutorado = 839).

A Faculdade de Tecnologia foi criada em 1970, por meio Decreto n° 66.810. Contudo,
0 reconhecimento do curso de engenharia aconteceu, apenas, no ano de 1972, através do
Decreto n° 69.924. (UFAM, 2016)

Desde dezembro 1988 a Faculdade de Tecnologia - FT localiza-se na unidade sede da
UFAM e hoje conta com cerca de dez cursos de graduacdo dentre eles Design, Engenharia
Civil, Engenharia de Produgdo, Arquitetura e Urbanismo, Engenharia da Computagéo,
Engenharia de Géas e Petrdleo, Engenharia de Materiais, Engenharia Mecanica, Engenharia
Quimica e Engenharia Elétrica, sendo o ultimo curso subdividido em Engenharia Elétrica
Eletrénica, Engenharia Elétrica Eletrotécnica e Engenharia Elétrica Telecomunicagdes.
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5.2. Apresentacéo e discussoes dos resultados da pesquisa

Esta secdo trata da apresentacdodos dados coletados na pesquisa. Deste modo, por
meio deste estudo e da aplicacdo de questionarios, com base na ferramenta SERVQUAL
adaptada a IES’s, primeiramente foi apresentado o perfil dos participantes da pesquisa e em
seguida foi identificado as expectativas e percepcdes dos discentes; evidenciado as dimensdes
de maior e menor relevancia; apontado os pontos fortes e fracos na prestacdo de servicos e;
proposto melhorias na prestacdo de servicos pela FT/Ufam. Todos os dados foram tabulados e

analisados, utilizando-se o Pacote Office, da Microsoft 2013.

Participaram da pesquisa cerca de 600 alunos dos dez cursos da FT/Ufam. O perfil dos
alunos que responderam os questionarios foi tracado de acordo com as seguintes informacdes:
sexo, idade e curso. ldentificou-se que 39% eram do sexo feminino e 61% do sexo masculino.
A faixa etaria predominante foi entre 20 a 24 anos, representando 60% da amostra. Quantoaos
cursos, tivemos as seguintes representacfes: Arquitetura: 6%, Design: 7%, Engenharia Civil:
13%, Engenharia da Computacdo: 11% Engenharia Elétrica: 16%, Engenharia de Materiais:
8%, Engenharia Mecénica: 9%, Engenharia de Petroleo e G&s: 6%, Engenharia de Produg&o:
11%, e Engenharia Quimica: 13%. Todos os indices percentuais aqui listados estdo
apresentados na Figura3.

Figura 3 — Perfil dos participantes da pesquisa.

Sexo Faixa Etaria
w17 A19 anos

8% _\3% 1%

W20 A 24 anos
B Masculino
25 A 29 anos
B Feminino
m 30 A 34 anos

m 35 anos ou
mais

7 CU rsos [ ] Arqyitetura
13% 6% M Design
M Eng. Civil
B Eng. Computacao
M Eng. Elétrica
m Eng. Materiais
Eng. Mecanica
Eng. Petrdleo e Gas
Eng. Produgdo
Eng. Quimica

11%

6%

9%

8%

Fonte: Autores (2016)
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5.2.1. Percepcoes e expectativas por dimensao

Neste item, serdo apresentadas as expectativas dos alunos em relacdo ao nivel dos
servigos que devem ser oferecidos por uma universidade de exceléncia e suas percepgdes em
relacdo aos servicgos oferecidos pela FT/Ufam. Os dados em verde representam os indices mais
importantes para a qualidade como base na expectativa do aluno. J& em relacdo as percepcdes
dos alunos, os dados em vermelho representam numeros abaixo do indice considerado

satisfatorio e os azuis 0s que estdo igual ou acima do satisfatorio, conforme Quadro 2.

A referida apresentacdo dar-se-4 por dimensdo (Tangibilidade, Confiabilidade,
Competéncia, Receptividade, Clareza, Autonomia e Acessibilidade). No que se refere
aexpectativa, quanto mais proximo de (7) maior é o nivel de importancia para a qualidade
esperado, ao tempo em que quanto mais préximo de (1) menor é o nivel de importancia para a
qualidade. Quanto a percepcdo quanto mais préxima de (7) tem-se que o servico oferecido pela

FT/Ufam é excelente e quanto mais proximo do nimero (1) que o servigo é mediocre.
Tangibilidade

A dimensdo tangibilidade esta relacionada aos itens fisicamente observados. Segundo
0 questionario proposto porMacowski (2007) esta é a dimensdo que possui maior
representatividade, contendo cerca de doze questdes, por caracterizar-se como a dimensao mais
palpavel e visualmente detectavel, pois avalia itens de infraestrutura e aparéncia externatais

como salas, laboratorios, limpeza, conforto e outros, conforme Quadro 3.

Quadro3-Tangibilidade (Expectativa e Percepcao)

Tangibilidade Expectativa Percepcao

Questdes Média DP* Média | DP*
1. Salas de aula confortaveis e agradaveis. 5,91 1,17 4,46 1,28
2. Salas proprias para o estudo individual/grupo. 5,51 1,83 2,90 1,47
3. Local de estudos que favoreca a concentracéo. 5,72 1,65 3,13 1,52
4. Péatio arejado, amplo e iluminado. 5,76 1,25 4,57 1,55
6. Higiene e asseio nas dependéncias. 5,92 1,35 3,80 1,47
8. Estacionamento que satisfaca a demanda. 5,79 1,36 4,03 1,56
9. Laboratorios de informéatica modernos e equipados. 5,97 1,47 3,72 1,60
10. Laboratorio e equipamentos especificos do curso. 6,03 1,55 3,35 1,71
13. Placas indicando a localizagdo de cada ambiente. 5,76 1,50 3,19 1,52
14.Restaurantes e Cantinas limpas e adequadas aos usuarios. 5,95 1,34 3,42 1,52
15. Auditérios adequados e confortaveis. 5,99 1,23 4,01 1,47
17. Atendimento e qualidade no servico de copia e impressao. 5,92 1,18 4,51 1,52
Média da Dimensao 5,853 3,756

Legenda: *DP = Desvio Padréo
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- 551 5,72 576 592 579 597 603 576 595 599 292
4446 2,90 313 4,57 3,80 4,03 3,72 3,35 3,19 3,42 4,01 4551
Tangibilidade

Percepcao Expectativa

O Quadro 3apresenta resultados das expectativas e percep¢des encontrados na
dimensdo tangibilidade. Conforme € possivel observar, quanto a expectativa do aluno, os itens
com maior nivel de importancia para a qualidade séo respectivamente: Laboratério especifico
do curso com equipamentos destinados ao seu curso; Auditérios adequados e confortaveis;

eLaboratdrios de informatica modernos e equipados com softwares adequados as disciplinas.

No que concerne a percepcdo dos alunos os itens que tiveram a pior avaliacdo
sdo:Salas préprias para o estudo individual/grupo; Local de estudos que favoreca a

concentragéo; e Placas indicando a localizacdo de cada ambiente.

No geral, as expectativas foram maiores que as percep¢des encontradas e a média da
dimensdo da percepcdo foi de 3,7. Esta dimensdo ficou abaixo do indice considerado

satisfatorio, que seria 4,0, conforme Quadro?2.

Portanto,projetos que visem parcerias entre empresas e universidade, bem como a
busca por recursos em instituicbes de fomento sdo alternativas para o aprimoramento da

infraestrutura institucional.

Confiabilidade

Ao considerarmos que a dimensdo confiabilidade esta ligada a confianca percebida
pelo discente no instante em que ele utiliza os servigos prestados pela instituicdo. Esta
dimenséo avalia se o aluno se sente confiante e seguro dentro da universidade, se a biblioteca
possui material interessante e significativo para o processo de ensino, bem como avalia 0s
professores em seu grau de conhecimento e titulagdo, metodologia utilizada em sala de aula e

incentivo a pesquisa e producéo cientifica, como apresentado no Quadro4.
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Quadro 4- Confiabilidade (Expectativa e Percepcao)

Confiabilidade Expectativa Percepgéo

Questdes Média *DP Média *DP
7. Seguranga nas dependéncias. 5,86 1,67 2,96 1,48
11. Biblioteca com acervo relevante. 6,12 1,33 4,05 1,47
31. Professores com formagao adequada a disciplina ministrada. 6,45 1,02 4,90 1,56
32. Professores com metodologia de ensino adequada ao ensino 6,35 1,28 4,15 1,62
superior.
33. Professores que incentivam a pesquisa e producdo cientifica. 6,22 1,27 4,23 1,58
Média da Dimensao 6,199 4,017

Legenda: *DP = Desvio Padréo

Confiabilidade
(Expectativa e Percepcéo)

5,86 6,12 6,45 6,35 6,22
2196 4,05 4,90 4525 423

Confiabilidade

Percepgao Expectativa

De acordo com o Quadro 4, quanto a expectativa os itens que tem maior relevancia
para a qualidade na dimensdo confiabilidade esta relacionada aos professores, sua formagcéo,

metodologia e incentivo a pesquisa.

No que se refere a percepcdo do discente, o item pior avaliado é a seguranca nas
dependéncias da FT/Ufam. A seguranca na universidade, hoje, é realizada de duas formas. A
primeira é pela Divisdo de Seguranca da Universidade, constituida por servidores concursados,
que sao responsaveis pela seguranca das pessoas e do patriménio. Entretanto, o provimento
para esses cargos ja nao existe mais e a tendéncia é a terceirizacdo desta funcdo. A outraforma
de seguranca é realizada pela empresa terceirizada, contratada por licitacdo, que trabalha
somente como guarda patrimonial. Mesmo diante desses dois tipos de seguranca, os alunos

ainda expressam sentimento de inseguranga dentro da universidade.

Portanto, medidas devem ser tomadas para melhorar a seguranga no campus
universitario, como, por exemplo, investimentos na iluminagdo do campus, identificacdo das
pessoas na entrada e saida como acontece em universidades privadas e aumento de cameras de

vigilancia.
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Os demais itens estdo dentro da média de 4,0 que corresponde a servigos satisfatorios
com base na escala Likert utilizadade 1 a 7.

Apesar da expectativa dos alunos serem maiores que a percepcdo dos servicos
prestados a média da percepcdo da dimensdo, de 4,0, que caracteriza 0 servico como
satisfatorio.

Competéncia

A dimensdo competéncia refere-sea capacidade dos técnicos em educacdo e
professores desempenharem adequadamente suas funcdes, além da competéncia do Diretério
Académico. Neste sentido, sdo avaliadas as habilidades para desempenharem atividades de
ensino, as burocraticas e as praticas, como observado no Quadro 5.

Quadro 5- Competéncia (Expectativa e Percepcao)

Competéncia Expectativa Percepcéo

Questodes Média | *DP | Média *DP
19. Funcionérios preparados para desempenhar suas tarefas. 6,01 1,22 3,92 1,40
27. Departamento de curso presente e participativo. 6,16 1,24 4,04 1,68
28.Coordenadores do curso desempenham suas func¢fes adequadamente. 6,24 1,17 4,33 1,70
35. Conjunto dos professores. 6,20 1,15 4,60 1,44
39. Diretério e Centro Académico Atuante. 5,99 1,44 3,70 1,87
Média da Dimensao 6,119 4,120

Legenda: *DP = Desvio Padréo

Competéncia
(Expectativa e Percepcao)

6,01 6,16 6,24 6,20 5,99
392 4,04 4,33 4760 3570
Percepcao Expectativa

Conforme Quadro5, os itens mais representativos para a qualidade, diante da
expectativa do académico, na dimensdo competéncia, sdo Coordenacdo do curso;
Departamentos do curso; e Conjunto de Professores (que corresponde ao quadro de professores

no geral).

Quanto a percepcao do académico, dois itens foram mal avaliados: Diretdrio e Centro

académico atuante e preparagdo dos funcionarios para desempenharem suas atividades.
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A existéncia de Diretorios e Centros Académicos € de extrema importancia nas
universidades, poisse constituem como espacos onde o aluno tem garantida a sua representagédo
em orgdos colegiados, departamentos, reitoria e outros. Dentro desses espagos € possivel
discutir solucbes para os problemas encontrados nos cursos e assim melhorar a qualidade dos
servicos prestados pela instituicdo. Neste sentido, é importante que os alunos saibam a funcéo

de cada um desses espagos e se tornem mais participativos.

No que remete a preparacdo dos funcionérios, acredita-se medidas de capacitacdo e
avaliacdo de desempenho possam melhorar a qualidade dos servigos oferecidos.

Nessa dimensao as percepcbes foram menores que as expectativas. Entretanto, a média

da dimenséo gquanto apercepcao foi de 4,1 determinando que o servigo prestado é satisfatorio.
Receptividade

Nesta dimenséo € avaliado o atendimento ao discente quando ele necessita. Em outras
palavras, analisa o quanto bem recebido o aluno é tanto na area administrativa da instituicao

como em sala de aula pelos professores.

Quadro 6 - Receptividade (Expectativa e Percepcao)

Receptividade Expectativa Percepgéo
Questbes Média *DP Média *DP
20. Receptividade, cordialidade e empenho dos funcionarios. 5,79 1,29 3,79 1,38
29. Atendimento e receptividade ao académico na sua coordenacéo. 6,12 1,17 4,24 1,62
34. Professores que valorizam a participagdo de alunos em eventos. 6,20 1,21 4,42 1,60
37. Receptividade e cordialidade por parte da direcdo. 5,94 1,26 3,90 1,42
Média da Dimensao 6,012 4,112

Legenda: *DP = Desvio Padréo

Receptividade
(Expectativa e Percepc¢ao)

5,79 6,12 6,20 5,94
3079 4,24 442 390
Receptividade

Percepgao Expectativa
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Em concordancia com o Quadro 6, os itens mais expressivos para a qualidade sdo:
Atendimento e receptividade ao académico que procura sua coordenacdo e Professores que

valorizam a participacdo de alunos em eventos da area.

Na percepcdo dois itens tiveram avaliagdo abaixo da média: Receptividade,
cordialidade e empenho dos funcionérios e Receptividade e cordialidade por parte da dire¢éo.

Cursos de capacitacdo voltados ao atendimento ao publico ndo s6 para os técnicos
em educacdo, mas também para os professores que ocupam cargos de gestdo sdo alternativas

para 0 melhoramento desses itens mal avaliados.

De modo geral, a percepcao da qualidade nessa dimensdo foi satisfatria ao alcangar
a média da dimensdo de 4,1. Apesar das expectativas terem sido maiores que as percepgoes.

Clareza

A dimensdo clareza trata da divulgacdo das informacdes (telefone, internet e

pessoalmente) que o aluno precisa em relacdo a assuntos académicos, conforme abaixo.

Quadro 7- Clareza (Expectativa e Percepc¢éo)

Clareza Expectativa Percepcéo

Questdes Média *DP Média *DP
18. Informes publicados de forma clara e de facil acesso. 5,82 1,29 3,78 1,39
24. Informacdes por telefone & disposicdo do académico. 5,50 1,57 3,13 1,58
25. Pégina eletronica da institui¢do adequada e atualizada. 6,08 1,19 4,28 1,71
26. Consulta a informagdes académicas via Central do Aluno. 6,22 2,73 4,54 1,64
36. Comunicacdo facil nos assuntos pertinentes a direcéo. 5,93 1,26 3,88 1,4
Meédia da Dimensao 5,907 3,920

Legenda: *DP = Desvio Padréo

Clareza
(Expectativa e Percepg¢ao)

5,82 5,50 6,08 6,22 5,93
3478 3,13 4,28 4,54 3(83
Clareza

Percepgao Expectativa
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Segundo o Quadro 7, os itens mais importantes para a qualidade foram: Consulta a
informacdes académicas via central do aluno e P&gina eletronica da instituicdo adequada e

atualizada na internet.

Diante da percepcdo dos discentes trés itens tiveram déficit na avaliagdo:
Comunicacao fécil nos assuntos pertinentes a direcdo; Informes publicados de forma clara e de

facil acesso; e Informacdes por telefone a disposicéo do académico.

Para conseguir atender as demandas voltadas a comunicacdo é necessario que haja
treinamento dos servidores no sentido de atender e prestar informagdes de forma eficaz ao
clientes internos e externos. Além disso, é pertinente que haja um modelo de gestdo que vise 0

debate sobre acdes estratégicas de comunicacdo nos ambientes de trabalho, de forma integrada.

No geral, as expectativas foram maiores que as percep¢des. Quanto a percepcao a

média da dimensdo teve médiade 3,9, que caracterizaos servicos prestados pouco satisfatorios.
Autonomia

A dimensdo autonomia ao refletir a liberdade que os funcionariostem para resolverem
os problemas demandados, avalia autonomia dos setores administrativos em responderem as

demandas dos alunos de forma répida e eficiente, principalmente em casos de urgéncia.

Quadro 8- Autonomia (Expectativa e Percepcao)

Autonomia Expectativa Percepgéo
Questbes Média *DP Média *DP
21. Autonomia aos funcionarios para resolver problemas. 5,68 1,38 3,48 1,40
22. Rapidez na resposta a solicitaces dos académicos. 5,83 1,49 3,14 1,43
23. Pronto atendimento nos pedidos de urgéncia. 5,85 1,51 3,08 1,49
38. Direcao participativa. 5,92 1,34 3,69 1,50
Média da Dimensao 5,820 3,348

Legenda: *DP = Desvio Padréo

Autonomia
(Expectativa e Percepc¢ao)

5,68 5,83 5,85 5,92
3748 3,14 3,08 3,69
Autonomia

Percepcgao Expectativa
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Em conformidade com o Quadro 8, € possivel perceber que os itens que sdo
predominantes para a qualidade s&o, respectivamente:Direcédo participativa; Pronto atendimento

nos pedidos de urgéncia; e Rapidez na resposta a solicitagdes dos académicos.

No ambito das percepgdes todos os itens que compdem a dimensdo autonomia tiveram
avaliacdo baixa, contabilizando uma média da dimensaode 3,3, qualificando o0s servicos como

pouco satisfatorios.

E necessario atentar para processos administrativos que deem mais autonomia para 0s
funcionarios e que os prazos sejam encurtados e cumpridos, especialmente quando
caracterizam urgéncia. Além disso, a pesquisa mostrou queuma direcdo participativa e mais

proxima dos alunos é necessaria para maximizar o nivel da qualidade.
Acessibilidade

A acessibilidade esta relacionadaa facilidade ou dificuldade encontrada pelos alunos
para utilizar os recursos disponiveis e para locomocdo na instituicdo. Deste modo, sdo
avaliados o0 acesso as dependéncias e os horarios de atendimento e funcionamento, e ainda os

links das coordenacdes e departamentos atualizados na pagina da instituicdo na internet.

Quadro 9 —Acessibilidade (Expectativa e Percep¢éo)

Acessibilidade Expectativa Percepgéo

Questbes Média *DP Média *DP
5. Acesso adequado a todas as dependéncias. 5,80 1,30 4,03 1,47
12. Horério de funcionamento adequado da biblioteca. 6,04 1,21 4,32 1,59
16. Horério de atendimento dos setores administrativos adequados a 5,87 1,32 3,98 1,44
procura dos alunos.
30. Links das coordenacGes e departamentos atualizados na pagina 5,87 1,41 3,60 1,71
da instituicdo na internet.
Meédia da Dimensao 5,896 3,984

Legenda: *DP = Desvio Padrédo

Acessibilidade
(Expectatiava e Percepcéo)

20
10 5,80 6,04 5,87 5,87
0 4403 4,32 3,98 3760

Acessibilidade

Percepgao Expectativa
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Consoante com o Quadro 9, temos que o Horario de funcionamento adequado da
biblioteca; Horério de atendimento dos setores administrativos adequados a procura dos alunos;
e Links das coordenacdes e departamentos atualizados na pagina da instituicdo na internet séo

0s itens mais valiosos para a qualidade.

No que concerne a percepcdo o0s itens Horario de atendimento dos setores
administrativos adequados a procura dos alunos e Links das coordenacdes e departamentos

atualizados na pagina da instituicdo na internet tiveram avaliacdo negativa.

Medidas como aflexibilizacdo da jornada de trabalho em turnos continuos pelos
setores administrativos € uma alternativa para melhorar o horario de atendimento dos alunos,
item 16. A inclusdo da atribuicdo e obrigatoriedade, aos coordenadores e chefes de
departamento, de manterem os links da coordenacdo e departamentos atualizados melhoraria a
avaliacdo do item 30.

Nessa dimensdo, as expectativas foram maiores que as percepces e a medidada
dimens&o (percepgao)foi de 3,9 indicando que os servigos ofertados sdo pouco satisfatorios.

Mediante aos dados expostos, infere-se que as dimensdes de maior relevancia para a
qualidade sdo Confiabilidade (média total: 6,199) e Competéncia (média total: 6,119) e as de
menor relevancia sdo Autonomia (média total: 5,820) e Tangibilidade (média total: 5,853).

Com base na analise das percepcbes as dimensdes melhores avaliadas foram
Competéncia (média total: 4,12) e Receptividade (média total: 4,11) e as piores dimensdes
avaliadas foram Autonomia (média total: 3,34) e Tangibilidade (média total 3,75).

5.2.2. Analise da diferenca entre percepcao e expectativa

Essa secdo aborda a quantificacdo da qualidade dos servigos prestados por meio da
equacdol, isto €, qualidade é a diferenca entre percepcdo e expectativa. Conforme Quadro 10,

abaixo apresentado.



Quadro 10- Diferenca entre percep¢édo e expectativa.

Quadro comparativo

=¢— Expectativa

Expectativa, Percepcédo e P-E

Tangibilidade

== Percep¢dao =—P-E

Tangibilidade 3,76 5,73 -1,97
Confiabilidade 4,02 6,20 -2,20
Competéncia 4,12 6,12 -2,00
Receptividade 411 6,01 -1,90
Clareza 3,92 5,91 -1,99
Autonomia 3,35 5,82 -2,47
Acessibilidade 3,98 5,90 -1,92

Considerando o Quadrol10, podemos depreender que todos os resultados da equacgao
foram negativos. Isso significa que as percepg¢des ndo correspondem as expectativas dos alunos,

indicando a necessidade de medidas em prol da qualidade e da satisfacdo do cliente.

Entretanto, ao olharmos individualmente as dimensdes, em relacdo a percepgéo,
podemos concluir que as dimensdes Confiabilidade, Competéncia e Receptividade possuem
servigos satisfatorios. Por outro lado, as dimensbes Tangibilidade, Clareza, Autonomia e

Acessibilidade possuem servicos pouco satisfatorios, requerendo a¢fes mais urgentes.

Quanto a expectativa, foi possivel identificar que os alunos esperam que 0S servi¢os

sejam bons ou muito bons concentrando suas avaliagdes entre os nimeros 5 e 6 da escala

Likert.

Fonte: Autores (2016)
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6. Conclusodes

Por meio da pesquisa que objetivou avaliar a qualidade dos servigos prestados pela
Faculdade de Tecnologia — FT da Universidade Federal do Amazonas — Ufam, foi possivel
identificar as expectativas dos discentes em relacdo aos servigos que devem ser fornecidos por
InstituicOes de Ensino Superior de Exceléncia;Verificar as percepc¢des dos discentes quanto a
qualidade dos servicos prestados pela FT/Ufam; mensurar dentro da expectativa as dimensdes
de maior e menor relevancia para a qualidade, bem como dentro da percepc¢édo as dimensdes
melhores e piores avaliadas e propor possiveis melhorias no fornecimento de servigos pela

FT/Ufam. Além de avaliar a diferenca entre percepgao e expectativa.

As expectativas ficaram concentradas entre os nimeros 5 e 6 da escala Likert, no qual

é possivel inferir que os alunos esperam que 0s servi¢os sejam bons ou muito bons.

Quanto as percepcbes dos alunos ao olharmos individualmente as dimensdes, em
relagdo a percepcgdo, podemos concluir que as dimensdes Confiabilidade, Competéncia e
Receptividade possuem servigos satisfatorios. Por outro lado, as dimensdes Tangibilidade,
Autonomia e Acessibilidade possuem servigos pouco satisfatdrios, requerendo acbes mais

urgentes.

As dimensdes de maior relevancia para a qualidade sdo confiabilidade (média total:
6,1994) e competéncia (média total: 6,12) e as de menor relevancia sdo Autonomia (média
total: 5,82) e Tangibilidade (média total: 5,86).

Com base na andlise das percepcbes as dimensbes melhores avaliadas foram
Competéncia (média total: 4,12) e Receptividade (média total: 4,11) e as piores dimensdes

avaliadas foram Autonomia (média total: 3,34) e Tangibilidade (média total 3,75).

Ao analisar a diferenca entre percepcdo e expectativa foi possivel depreender que
todos os resultados da equacdo foram negativos. Isso significa que as percepcdes nao
correspondem as expectativas dos alunos, indicando a necessidade de medidas em prol da

qualidade e da satisfacdo dos discentes.

Deste modo, o estudo pretendeu auxiliar a gestdo da FT/Ufam, no processo de

autoconhecimento em relacéo a qualidade de servigos prestados, para tomada de decisdo para a
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melhoria dos servigos. Ressalta-se que processos de avaliagdo como o realizado na pesquisa

devem ser realizados periodicamente, para promover a melhoria continua.

Além de auxiliar a gestdo o referido estudo teve a intengcdo de apoiar a consolidacao
do aluno como cliente da universidade dando atencdo suas expectativas, anseios, e percepgoes
em relacdo aos servigos, contribuindo para suaautonomia e participagdo no processo de

prestacao de servicos.
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CONSIDERACOES FINAIS

O referido trabalho teve como objetivo tratar de instrumentos de melhoria da
qualidade em instituicbes de ensino superior. Para tanto, foram apresentados dois artigos.
Oprimeiroartigo foi intitulado“Proposicdo de um Modelo de Gestdo de Exceléncia baseados
nos Ranking de Universidades”,que apresenta instrumentos de avaliacdo de qualidade
externos. O segundo denominado “SERVQUAL: Um estudo acerca da percepcdo da
qualidade em uma Universidade Federal Brasileira”,que faz uso de instrumento de medicdo de

qualidade interno.

Como resultado do primeiro artigo tivemos a proposi¢do de um modelo tedrico de
gestdo de exceléncia, baseado em Rankings de Universidades, por meio da identificacdo de
fatores convergentes dos Modelos de Gestdo: Critérios de Baldrige para Exceléncia em
Desempenho — BCPE (do inglés, BaldrigeCriteria for PerformanceExcellence) e da Fundagéo
Europeia para a Gestdo da Qualidade — EFQM — ( do inglés, European Foundation for
Quality Management ); verificagdo de fatores de Convergéncia entre cinco principais
Rankings Internacionais; e apresentar procedimentos para utilizacdo dos Rankings como

Indicadores de Desempenho.

O segundo artigo gerou um diagndstico acerca da qualidade dos servicos prestados
pela Faculdade de Tecnologia — FT da Universidade Federal do Amazonas — Ufam, através de
um estudo de caso, no qual foram identificadas as expectativas dos discentes em relacdo aos
servicos que devem ser fornecidos por Instituicdes de Ensino Superior de Exceléncia;
verificadas as percepcdes dos discentes quanto a qualidade dos servigcos prestados pela

FT/Ufam; e Proposto possiveis melhorias no fornecimento de servigos pela FT/Ufam.

Ao considerar que as utilizac6es de indicadores externos e internos podem auxiliar a
instituicdo no processo efetivo de melhoria continua. Os resultados das pesquisas,
apresentados por meio de dois artigos, tem encadeamentos académicos ao contribuir através
da proposi¢do de um modelo tedrico para 0 mundo cientifico e encadeamentos praticos ao

apresentar resultados de um estudo de caso na FT/Ufam.
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ContribuictesAcadémicas

A utilizacdo dosRankings como medidos de qualidade em IES é uma tendéncia
mundial e por isso muitos estudos sdo realizados para tratar desse tema. Todavia, ndo é
comum encontrar estudos que utilizem os resultados dos Rankings como indicadores de

desempenho para a melhoria da qualidade, principalmente em IES brasileiras.

A maior contribuicdo académica foi a proposicdo de um modelo de gestdo de
exceléncia que leva em consideracdo as peculiaridades da IES e que utiliza os rankings das
universidades como indicadores de desempenho. O que ird promover ndo s6 a melhoria da
qualidade interna como ira refletir na melhora do posicionamento das instituicbes nos

rankings.

O referido modelo de gestdo tem aplicabilidade em diferentes IES. Pode ser usado
como mecanismo de avaliacdo continuo, propiciando um diagndstico evolutivo de qualidade
da instituicdo, pois possibilita identificar os pontos fortes e fracos da instituicdo, além de
avaliar se as metas e objetivos institucionais estdo sendo alcangados ou ndo, para que

mudancas de comportamento institucionais sejam adotadas para a melhoria da qualidade.

Além disso, o0 modelo também sugere o processo de modelagem em relacdo as
instituicbes melhores colocadas nos Rankings, para que instituicdes mal colocadas consigam

elevar os seus indices nos rankings.

Contribuicdes Praticas

Avaliacdo institucional ndo sé permite o autoconhecimento, mas também possibilita
a melhoria da qualidade. (ZHANG, 2013). Deste modo, é extremamente importante que a
FT/Ufam tenha um autoconhecimento acerca da qualidade dos servigos prestados, pois a
partir desse conhecimento € possivel trilhar caminhos mais certos para a melhoria da

qualidade.

Este estudo pretendeu identificar aspectos que possam auxiliar a gestdo da FT/Ufam
no processo de tomada de deciséo para a melhoria dos servigos. Outrossim, pretendeu apoiar a
consolidagéo do aluno como cliente da universidade dando atengédo suas expectativas, anseios,
e percepcOes em relacdo aos servigos, contribuindo para uma certaautonomia e participagédo

no processo de prestacdo de servigos.
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Vale ressaltar que processos de avaliacdo tem que ser continuos e, portanto, a
avaliacdo periddica é de extrema importancia para medir a qualidade de servigcos da FT/
Ufam, ndo so6 para promover melhorarias, mas também para verificar se as acOes ja realizadas

pela gestdo tiveram resultados positivos.
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SERVQUAL.

n
MODEL

Questiondrio 1: Analise das perspectivas dos clientes .

De acordo com sua experiéncia como cliente de uma Universidade Federal, pense
sobre 0 que uma Universidade de exceléncia deve oferecer na forma de servicos para 0s seus
clientes.

A avaliacdo sera realizada por meio de uma escala Likertde 1 a 7, com base nas sete
dimensbes da qualidade em servicos, em instituicbes de ensino superior, propostas por
(MACOWSKI, 2007).

Se vocé pensa que a caracteristica ndo é de forma alguma essencial para uma
Instituicdo de Ensino Superior, como a que vOocé tem em mente, assinale com “X” a opgédo 1
(®). Caso voce sinta que a caracteristica é absolutamente essencial para uma Instituicdo de
Ensino Superior, assinale com “X” a opgao7 (©). Caso 0 seu sentimento seja que a
caracteristica esta entre essas duas percepcdes assinale uma opcao intermedidria.  N&o ha
respostas certas ou erradas. Tudo que nds estamos interessados é em um ndmero que reflita
verdadeiramente suas expectativas em relacéo a servicos de educacédo superior deexceléncia.

Questionario 2: Analise das percepgdes dos clientes .

As afirmacdes do questionario 2 referem-se a sua percepcao sobre a FT/Ufam. Para
cada uma das afirmacdes indique o quanto vocé acredita que a Ufam atinge em cada item. Ou
seja, caso vocé assinale o 1(®), isto quer dizer que vocé discorda totalmente que Ufam tenha
alcancado esta caracteristica; e caso vocé assinale 7(©), isto quer dizer que vocé concorda
totalmente que a Ufam atingiu esta caracteristica. VVocé pode assinalar qualquer ndmero
intermediario que identifique sua percep¢do ou seu sentimento com relagdo a afirmacéo.

LEGENDA:1(Mediocre); 2(Fraco); 3 (Pouco Satisfatorio); 4(Satisfatorio);5 (Bom); 6
(Muito Bom);7 (Excelente).

Sexo: Idade:
Curso:




Questdes

1. Salas de aulas confortaveis e agradaveis.

2. Salas préprias para estudo individual/grupo.

3. Local de estudos que favorega a concentracao.

4.Péatio arejado, amplo e iluminado.

5.Acesso adequado a todas as dependéncias.

6. Higiene e asseio nas dependéncias.

7. Seguranca nas dependéncias.

8. Estacionamento que satisfaca a demanda.

9.Laboratérios de informéatica modernos e equipados com
softwares adequados as disciplinas.

10. Laboratério especifico do curso com equipamentos
destinados ao seu curso.

11. Biblioteca com acervo relevante.

12. Horario de funcionamento adequado da biblioteca.

13. Placas indicando a localizacdo de cada ambiente.

14. Cantinas limpas e adequadas aos usuarios.

15. Auditorios adequados e confortaveis.

16. Horério de atendimento dos setores administrativos
adequados a procura dos alunos.

17. Atendimento e qualidade no servico de copia e
impressao.

18. Informes publicados de forma clara e de facil acesso.

19.Funcionarios preparados para desempenhar suas
tarefas.

20.Receptividade, cordialidade e empenho dos
funcionarios.

21. Autonomia aos funcionarios para resolver problemas.

22. Rapidez na resposta a solicitagdes dos académicos.

23. Pronto atendimento nos pedidos de urgéncia.

24. Informagdes por telefone a disposi¢do do académico.

25. Pagina eletrbnica da instituicdo adequada e atualizada
na Internet.

26.Consulta a informagbes académicas via Central do
Aluno.

27. Departamento de curso presente e participativo.

28. Coordenadores do curso desempenham suas funcGes
adequadamente.

29. Atendimento e receptividade ao académico que
procura sua coordenacao.

30. Links das coordenagfes e departamentos atualizados
na pagina da instituicdo na internet.

31.Professores com formagdo adequada a disciplina
ministrada.

32.Professores com metodologia de ensino adequada ao
ensino superior.

33.Professores que incentivam a pesquisa e produgdo
cientifica.

34. Professores que valorizam a participagdo de alunos em
eventos da &rea.

35. Conjunto dos professores.

36. Comunicagdo facil nos assuntos pertinentes a direcao.

37. Receptividade e cordialidade por parte da direcdo.

38. Direcdo participativa.

39. Diretério e Centro Académico Atuante.
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1. As salas de aulas confortaveis e agradaveis.

2. As salas proprias para estudo individual/grupo.

3. Local de estudos que favoreca a concentragao.

4.Patio arejado, amplo e iluminado.

5.Acesso adequado a todas as dependéncias.

6. Higiene e anseio nas dependéncias.

7. Seguranca nas dependéncias.

8. Estacionamento que satisfaga a demanda.

9.Laboratorios de informatica modernos e equipados com
softwares adequados as disciplinas.

10. Laboratério especifico do curso com equipamentos
destinados ao seu curso.

11. Biblioteca com acervo relevante.

12. Horério de funcionamento adequado da biblioteca.

13. Placas indicando a localiza¢do de cada ambiente.

14. Cantinas limpas e adequadas aos Usuarios.

15. Auditérios adequados e confortaveis.

16. Horario de atendimento dos setores administrativos
adequados a procura dos alunos.

17.Atendimento e qualidade no servico de clpia e
impressao.

18. Informes publicados de forma clara e de facil acesso.

19.Funcionarios preparados para desempenhar suas tarefas.

20.Receptividade, cordialidade e empenho dos
funciondrios.

21. Autonomia aos funcionarios para resolver problemas.

22. Rapidez na resposta a solicitagfes dos académicos.

23. Pronto atendimento nos pedidos de urgéncia.

24. Informac0es por telefone a disposi¢do do académico.

25. Pégina eletrdnica da instituicdo adequada e atualizada
na Internet.

26.Consulta a informacbes académicas via Central do
Aluno.

27. Departamento de curso presente e participativo.

28. Coordenadores do curso desempenham suas fungdes
adequadamente.

29. Atendimento e receptividade ao académico que procura
sua coordenagao.

30. Links das coordenac@es e departamentos atualizados na
pégina da instituicdo na internet.

31.Professores com formagcdo adequada a disciplina
ministrada.

32.Professores com metodologia de ensino adequada ao
ensino superior.

33.Professores que incentivam a pesquisa e producdo
cientifica.

34. Professores que valorizam a participacdo de alunos em
eventos da area.

35. Conjunto dos professores.

36. Comunicacao facil nos assuntos pertinentes a direcao.

37. Receptividade e cordialidade por parte da direcéo.

38. Direcao participativa.

39. Diretério e Centro Académico Atuante.
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