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RESUMO

Esta dissertagdo teve por objetivo geral compor, aplicar, discutir e analisar um
modelo para avaliagdo institucional, baseado no SERVQUAL, criado por
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985, 1991) e implementado no Parana por
Bachmann (2002), Reitz (2004), dentre outros. O modelo proposto e testado foi
denominado InstQUAL, composto inicialmente por sete dimensdes:
tangibilidade, confiabilidade, competéncia/eficiéncia, receptividade/empatia,
clarezalobjetividade/rapidez, autonomia/flexibilidade,acessibilidade.

Essas dimensdes foram analisadas através de um questionario estruturado,
contendo 40 questdes, pensadas como capazes de avaliar uma instituigdo de
ensino superior publica - FECILCAM, contexto, objeto e foco principais deste
estudo. Os informantes da pesquisa foram 729 académicos dos diferentes cursos
da institui¢do, totalizando 31% de toda a populagdo. Cada item do questionario
foi respondido, apontando trés niveis: o minimo aceitivel (MA), o maximo
desgiado (MD) e o nivel percebido (NP) da FECILCAM, usando a escala de
Likert. Foram feitos estudos comparativos entre oS Cursos e entre 0s ingressantes
e os formandos da institui¢do. Os dados foram submetidos a um tratamento
estatistico, sendo a confiabilidade testada através do coeficiente Alpha de
Cronbach. A Analise fatorial foi feita e submetida a rotagdo Varimax, resultando
Novo agrupamento para as variaveis estudadas. O resultado do estudo levou a
versio final do InstQUAL, que ficou composto por seis dimensdes: 1. Ensino,
Pesquisa e Extensao, 2. Acessibilidade, 3. Eficiéncia/Autonomia, 4. Ambientes,
5. Integracdo e apoio a sociedade, 6. Corpo Administrativo. Os dados revelam
gque a FECILCAM encontra-se em uma Situagdo bem proxima ao minimo
aceitavel, o que ¢ melhor do o esperado, diante das dificuldades que esta
instituicdo tem encontrado por ainda nao ser uma universidade. Algumas
dimensdes como receptividade/empatia e corpo administrativo mostraram bom
desempenho, outras, sobretudo, as referentes ao corpo docente, chefias de
departamentos e coordenagdes de cursos precisam ser implementadas com uma
certaurgéncia. .

Palavras-chave: SERVQUAL, qualidade, analise fatorial, avaliagdo, dimensdes.
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ABSTRACT

This research aimed to propose, apply and analyze a tool to measure the service
quality offered by public institutions, FECILCAM in this specific case, based
mostly on PARASURAMAN, BERRY & ZEITHAML’ SERVQUAL Model
(1980) and on BACHMANN (2002) and CARDOSO (2004). The model was
composed by seven dimensions: tangibles, reliability, competence/efficiency,
receptivity, empathy, readiness, autonomy/flexibility, access. The data were
collected using a structured questionnaire, with 40 variables answered by 729
graduated students from 9 different graduation courses offered by FECILCAM,
the object of this study. Each issue had 3 levels to be considered: minimum
acceptable (MA) maximum expected (MD) and the perceived level (NP). Data
were submitted to a statistical treatment, with reliability tested by Cronbach’s
coefficient. The factor analysis was implemented and Varimax rotation was used
to get a new arrangement of the variables. The first model was confronted with
this new arrangement and a hybrid model was created, resulting in afinal version
of InstQUAL. The brand new model covers 6 dimensions or factors, such as:
Teaching-learning process, Access, Efficiency/readiness, learning environment,
Integration/services to the society, Administrative Staff.

Data revealed that FECILCAM is much better than it was expected, due to the
difficulties it has to go through for not being a university yet. The NP was very
close to the MA. But it is very far to offer the quality the students aim at. A few
couples of variables presented a good performance, others, mostly the ones
related to the teachers, head of the Department, Coordinators, need to be
improved to attend to the students’ needs.

Key-words: SERVQUAL, quality, evaluation, dimensions, factor analysis.



CAPITULO I

1 INTRODUCAO

Em sua tese de doutorado, BASSO (2001, p.23) discute a crise pela qual passa
0 ensino superior no Brasil, responsavel pela formagdo cientifico-académica inicial dos
profissionais nas diversas areas do conhecimento. Segundo a autora, parece haver falhas,
tanto no aspecto teodrico-pratico ofertado pelas universidades em seus diferentes cursos,
quanto em diferentes setores também partes integrantes de uma mesma instituigao.
Embora segja sua fungao colaborar para que a formagao inicial aconteca da melhor maneira
possivel, isso nem sempre € real, ficando muitas vezes no nivel do desejado e ndo no nivel
do encontrado, dificultando assim o0 exercicio profissional efetivo e eficaz de seus
egressos. A autora entende por conhecimento teorico-pratico todo conhecimento advindo
dasdiversasdisciplinas que compdem o curriculo, somado aquele adquirido em
CUrsos, congressos, eventos promovidos pela instituigdo ou fora dela. Inclui ainda o uso
de recursos tecnologicos que completardo a formag¢do da competéncia profissiona
necessaria para o enfrentamento de um mundo globalizado. Nesse caso, 0 termo
competéncia sera utilizado no sentido dado por PERRENOUD (1999, p.7) “como a
capacidade de agir eficazmente frente a um determinado tipo de situagdo, apoiado
(sobretudo) em conhecimentos.”

SCHON' (2000 apud BASSO, 2001) diz que a crise no conhecimento
profissional corresponde a uma crise semelhante na educagido profissional e o que os
aspirantes a profissionais mais precisam aprender, as escolas profissionais parecem menos

capazes de fazé-lo: lidar com zonas indeterminadas da pratica — a incerteza, a

! SCHON, D. A. Educando o Profissional Reflexivo — um novo design para o ensino e a
aprendizagem. Porto Alegre ARTMED, 2000.
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singularidade e os conflitos de valores.

Sintoma indicador de gque existem problemas nas graduagdes foi a necessidade
gue o Ministério da Educagdo e Cultura — MEC — sentiu de implantar um sistema de
avaliagdo nos cursos de graduagao. Primeiramente foi o Exame Nacional de Cursos — o
provao®, substituido agora pelo ENADE, objetivando obter um panorama naciona das
instituigdes, através de analise da qualificagdo do quadro docente e do nivel de
conhecimento e competéncia do quadro discente, demonstrados pelas notas obtidas nas
provas, assim como da infraestrutura da instituicio analisada. A 1sso, acresce O
desejo/necessidade de promover um avango qualitativo dos cursos oferecidos, bem como
fazer uma avaliagdo externa mais freqiiente destes cursos. Para tanto, chamou as
universidades do pais para indicarem doutores para serem avaliadores internos e externos
de instituigdes de todo o pais, compondo assim, o quadro de avaliadores do MEC, numa

tentativa de regionalizar aavaliagio, tornando-a mais eficaz e rapida.

Segundo CEOLIM (2005), a avaliagdo de uma instituicdo torna-Se muito
relevante, devido ao fato de que se pode, com seus resultados, ndo somente discutir a
forma de trabalho interno, mas também apreciar o produto deste trabalho e planejar
investimentos futuros na institui¢ao, assim como verificar como ¢ em que dimensao esta

instituigao esta colaborando para a sociedade na qual esta inserida.

Conforme MEDEIROS (2002), a FECILCAM?® foco deste estudo, vem
vivenciando, desde 1997, aimplantacdo de uma gestdo compartilhada que se norteia pelo
principio da descentraliza¢do das decisdes e da partilha nos trabalhos e nas estratégias,
definidos como necessarios para uma politica de desenvolvimento instituciona
comprometida com a construgao dos saberes universalizados em temas relevantes para o

seu contexto historico e para uma tradicdo humanizante em ambito local, regional e

 Terminologia comum usada por alunos e professores ao Exame Nacional de Cursos, instituido pelo
Ministério do Estado da Educagdo e do Desporto conforme Lei n® 9131, regido por artigos e portarias
mencionados no texto acima.

® Faculdade Estadual de Ciéncias e Letras de Campo Mouro.
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global.

Assim, ainda que algumas tentativas tenham sido implementadas na
FECILCAM para o acance de uma avaliagdo que se conforme as suas necessidades, elas
nao tém trazido resultados sensiveis. 1SS0 nao ¢ problema somente da instituigdo em foco,
mas sim de todas as universidades que nao tém conseguido alcancar em todos 0s setores
um ato grau de desenvolvimento tecnolégico, ou de formagdo permanente de seus
docentes. Assim, os académicos tém mostrado seu descontentamento com relagdo a
qualidade dos cursos ofertados pelas universidades e pelos servicos prestados a

comunidade da qual fazem parte.

As evidéncias deste descontentamento NO aspecto concernente a formagao
profissional revelam-se pela solicitagdo constante de cursos de capacitagdo, atualizagio,
pos-graduagao lato-sensu, enfim, diferentes nomes para indicar uma tnica finalidade:
suprir lacunas na formagdo obtida durante a graduagdo. Porém, infelizmente, pouco se
sabe sobre a qualidade dos servigos prestados por estas institui¢des ao longo de todo o
processo; como 0 graduando sente e vé a institui¢do: quando nela chega, durante sua
estada nela e quando dela esta prestes a sair, que tipo de mudangas ocorreu, quais 0S

problemas que ainda persistem, que inovagoes se fazem necessarias.

Quer parecer gque as instituigdes carecem de avaliagdes que as contemplem
COmMO um todo e nao apenas partes dela, como analises de cursos feitas isoladamente, por
exemplo. Para tanto, é preciso discutir e avaliar diferentes métodos estatisticos para
encontrar o melhor para este contexto. Acredita-se que este sera o que ofereca o mais alto
grau de confiabilidade, tanto a0 pesquisador, quanto a instituicdo em estudo, e cuja
implementagdo demande instrumentos de coleta de dados de facil aplicagdo ¢ uso pelos
informantes. E necessario também que os dados possam ser encontrados e analisados com
todo o rigor cientifico, porém serem colocados de tal forma que possam ser entendidos
pelos interessados de maneira clara, simples e precisa. E justamente nesta lacuna de

pesquisa que este estudo se insere.

Diante da problematica apresentada, a atencdo deste trabalho volta-se
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especificamente para a instituicdo de ensino superior Citada, foco e razio deste estudo.
Cré-se que uma pesquisa nesta area pode apontar novos rumos para que esta instituigao
possa saber como seus graduandos vém e percebem sua realidade, comparando-a ao hivel

Minimo esperado, bem como ao maximo — hivel ideal — propostos por eles.

A seguir as perguntas norteadoras desta pesquisa sio colocadas para que, a

partir delas sejam apresentados os objetivos.

1.1 PERGUNTASDE PESQUISA

A pesguisa, a revisio da literatura na area, as leituras, as discussies, os
estudos, a coleta de dados, bem como sua analise, serdo norteados pelas seguintes

perguntas de pesquisa:

Quais as vantagens e desvantagens da aplicacdo do Modelo SERVQUAL

para avaliacées institucionais?

Como a qualidade dos servicos oferecidos pela FECILCAM ¢ percebida,
aproxima-se ou se distancia do minimo desejavel e do ideal propostos pelos seus

principais usuarios — graduandos de seus diferentes cursos?

A resposta a primeira pergunta sera a contribui¢do deste estudo para a area da
Estatistica, uma vez que um modelo especifico — SERVQUAL — sera analisado em um
contexto bem distinto — aFECILCAM.

A resposta a segunda pergunta contribuira para que o corpo administrativo,
incluindo os funcionarios de todos os setores, o corpo docente e o discente da

FECILCAM possam saber como esta a qualidade dos servigos por ela prestados.

Para responder a tais questionamentos, os objetivos para este trabalho serdo a

seguir delimitados.
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1.2 OBJETIVOS

Conforme explicitado, esta pesquisa tem por finalidade avaliar a qualidade dos
servigos prestados em diferentes setores da FECILCAM, sob a ética dos graduandos,
utilizando para tanto o modelo SERVQUAL como ferramenta basica para analise,

buscando discutir sua aplicabilidade como instrumento para avaliagao institucional.
Para melhor delinear tais objetivos e para a orientagdo ¢ busca de sua

consecugao, 0S objetivos gerais e especificos para este trabalho sio abaixo apresentados.

1.2.1 Objetivo Gerad

Avdiar o nivel de qualidade na prestagdo de servigos oferecidos pela
FECILCAM sob aotica dos académicos e analisar o desempenho do modelo de qualidade

em servigos, o SERVQUAL, adaptado para avaliar uma institui¢ao de ensino superior.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Veificar se 0 modelo SERVQUAL ¢é um modelo facilmente empregado a
este tipo de pesquisa, podendo ser adotado em outras instituicdes de

ensino.

e Verificar, através de métodos estatisticos de analise multivariada, se existe
diferenca significativa entre as respostas fornecidas pelos diferentes
cursos, bem como entre as respostas fornecidas pelos alunos de 1° ano e
pel os formandos.

e ldentificar através da Analise das Componentes Principais quais as

variaveis observaveis realmente Sio relevantes para a pesquisa
1.3 JUSTIFICATIVA

A guantidade de institui¢des de ensino superior particulares aumentou devido
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as facilidades abertas pelos programas de governo e, em contrapartida, o orcamento das
instituigdes publicas de ensino superior do Parana (doravante |ES) encontra-se altamente
defasado, de forma que uma comparagdo entre ambas, no que tange principalmente a

infra-estrutura, torna-se até desleal.

A gratuidade das IES garante a entrada de aunos advindos de diferentes
classes sociais. Por esta razio, estas mesmas |IES colocam como objetivo fundamental,
mais idealizado do que realizado, acolher, sobretudo, os alunos advindos de escolas
publicas, 0S quais em grande parte ndo tém recursos financeiros para pagar pelo ensino
superior. Este fato se mostrou relevante para a pesquisa, umavez gue tém-se por certo que
existemn outros motivos que podem concorrer para que os vestibulandos busquem pelas
IES, no caso, pela FECILCAM, aém da gratuidade. Assim, este trabalho procura
encontrar os pontos fortes e os vulneraveis, bem como a qualidade dos servigos por ela
prestados.

Valorizar os pontos positivos e buscar continuamente a diminuigao dos pontos
desfavoraveis sio caminhos para a melhoria da qualidade da instituigdo. Porém, para que
Isto acontega, faz-se necessario primeiramente descobrir quais Sio estes pontos que
satisfazem ou nao satisfazem oS USUarios, NO Caso, seus académicos. A principio parece
ser tarefa facil, porém esta se revela muito complexa, se considerar que, para ter validade
cientifica e, consequentemente, ser confiavel, é preciso que a pesquisa contemple
instrumentos bem afinados, dentro de um método funcional, pratico, simples e de alcance.
Tal feito pode contribuir para que a avaliagdo se torne uma das rotinas anuais de uma
instituigdo que quer atender bem seus graduandos/pds-graduandos e demais usuarios.
Diante desta exposi¢ao, justifica-se esta pesquisa que pretende fornecer respostas
baseadas nas expectativas e percepgdes dos académicos sobre diversos setores da

instituicao.

1.4 ORGANIZACAO DA DISSERTACAO

A dissertagcdo encontra-se dividida em cinco capitulos fundamentais, que,
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pretende-se, sejam objetivos e claros.

O capitulo 1 apresenta o problema gerador da pesquisa, a justificativa para a
sua realizagdo, os objetivos tragados mediante as perguntas de pesquisa que orientaram o
trabalho. No capitulo II, ¢ feita uma revisio da literatura considerada relevante para se
discutir termos e métodos para a realizagdo da pesquisa. Faz-se uma revisio do método
SERVQUAL, criticas e vantagens em sua aplicagdo. Os critérios utilizados para validar os
dados sio discutidos, bem como ¢ feita uma apresentagdo dos aspectos basicos, relevantes
da Analise Fatorial, e da Analise das Componentes Principais. Tal feito objetiva gerar a
reflexdo necessaria a construgdo da argumentagdo frente aos dados encontrados. A
metodol ogia de pesquisa desenvolvida, 0 método, as técnicas e 0s instrumentos utilizados
Sdo encontrados no capitulo III. No capitulo IV, propde-se 0 modelo InstQUAL, que é
uma adaptagdo entre o SERQUAL (PARASURAMAN, BERRY & ZEITHAML (1985,
1988, 1991), LibQUAL+ , englobando agumas modificagdes sugeridas por
BACHMANN (2002) e REITZ (2004). Finalmente, o capitulo V apresenta uma discussio
de todo 0 processo para chegar aos resultados. As conclusdes, as lacunas de pesquisa para
novos estudos siao também colocados como colaboragao deste estudo para a area de
Estatistica e para a FECILCAM.



CAPITULO I

2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, Serdo revistos 0S conceitos, estudos e resultados de
pesquisas feitas na area da qualidade de servi¢os de avaliagdo no ensino superior € a
sua relagdo com a comunidade académica, de graus ou niveis de satisfagao dos
usuarios, clientes, ou no caso, dos académicos. Discussdes serdo entabuladas sobre
como alguns modelos conceituais, principalmente o SERVQUAL, podem auxiliar tal
processo, objetivando a funcionalidade e a praticidade, amparadas fundamental mente

pelo critério da confiabilidade.

A titulo de esclarecimento, opta-se por resenhar 0 método SERVQUAL
neste capitulo e nao no capitulo III que trata da metodologia de pesquisa por constituir-
se parte importante para a fundamentagao tedrica desta dissertagdo, muito embora

tenha sido utilizado como ferramenta basica para a coleta de dados e sua analise.

2.1 A AVALIACAO NO ENSINO SUPERIOR

as universidades brasileiras tém passado por séria crise, ¢ nesta situagdo
encontram-se, tanto o ensino superior privado, quanto o publico. Problemas de
diferentes tipos e origens tém exigido medidas diferenciadas. BASSO (2001),
avaliando alunos de Letras da FECILCAM em diferentes etapas da formagao inicial e
professores egressos deste curso, conclui que os problemas podem ser arrolados em
quatro grandes blocos, trés referentes a universidade, professores, funcionarios ¢ um

concernente aos proprios alunos:

1 A instituigdo como um todo: infra-estrutura precaria, sem recursos
eficientes, quer de literatura na area, quer de tecnologia disponivel ¢
funcional, falta de concursos e apoio para pesquisa e para 0 ensino e

extensao.

2 Quadro de professores, baseado na maior parte em professores

contratados temporariamente, sem a formagdo adequada, sem linha
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metodol6gica definida, e ainda saida dos poucos efetivos para cursarem

a poés-graduagao.

3 Numero reduzido de funcionarios, ¢ muitos com pouca capacidade para

resolver problemas com rapidez, eficiéncia e competéncia.

4 Os proprios académicos, devido a uma educagdo basica (ensino
fundamental e ensino médio) muito fraca, sem ter, portanto, a bagagem
necessaria para Cursar um ensino superior adequadamente e dele

desfrutar plenamente.

Espera-se que esta pesquisa abra espago para outros estudos, na tentativa de
buscar alternativas locais que minimizem alguns dos problemas que possam gudar a
compor 0 modelo de avaliagdo institucional da FECILCAM encontrados, dada sua

importancia paraaregiao em que se insere.

Voltando o olhar para a universidade brasileira, pode-se dizer que, desde
1990, tém sido pensadas formas para avalia-la, € com iSso garantir aos académicos um
ensino de qualidade. De acordo com DIAS SOBRINHO (2000), o significado publico
da educagdo superior exige um questionamento radical a respeito do cumprimento da
responsabilidade social, cientifica, e ético-politica de uma institui¢ao de ensino, que,
em sintese, quer dizer o desenvolvimento da ciéncia e a formagdo integral dos

cidadaos que nela confiam e dela esperam.

Na década de 1990, surge o PAIUB — Programa de Avaliagao Institucional
das Universidades Brasileiras, que foi bem aceito pelas universidades, porém nao
recebeu apoio e incentivo necessario do governo. Somente com ainstituigao do Exame
Nacional de Cursos — PROVAO —, criado em 1995 (Lei n°. 9.131) o governo se

mostrou empenhado em avaliar as institui¢oes.

A LDB - Lei de Diretrizes e Bases —, no Artigo 9, Inciso X, assegura como
atribuicdo da Unido “autorizar, reconhecer, credenciar, supervisionar e avaliar os
cursos das Instituigoes de Educagao Superior e os estabelecimentos do Sistema Federal
de Ensino Superior.” (LDB, n°. 9.394/96).

Apesar de polémico e mal aceito pelos docentes e discentes das
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universidades, recebendo intimeras criticas (BICUDO & SILVA JUNIOR, 1999), o
PROVAO permaneceu até 2003, quando outro sistema de avaliacio passa a ser
discutido, o SINAES — Sistema Naciona de Avaliagao do Ensino Superior, que é
composto de trés partes principais: a avaliagdo das instituigdes, dos cursos ¢ dos

estudantes, chamado de ENADE - Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes.

A FECILCAM esta inserida no SINAES e ja conta com uma comissdo
interna permanente gque esta pensando na sua avaliagdo interna, bem como, em
construgao conjunta com as demais universidades, estd trabalhando na Avaliagdo

Institucional.

Além do SINAES, o governo federal esta tentando promover um avango
gualitativo dos cursos oferecidos pelas instituigdes de ensino superior, fazendo uma
avaliagdo externa mais freqiiente destes cursos. Para tanto, chamou as universidades
do pais para indicarem doutores para serem avaliadores internos e externos, compondo
assim, o quadro de avaliadores do MEC, numa tentativa de regionalizar a avaliagio,
tornando-a mais eficaz e rapida. A FECILCAM conta com dois professores neste

guadro de avaliadores.

CEOLIM (2005, p.35), avaliando a FECILCAM através do método
PROMETHEE, diz que “procurar caminhos para se fazer uma avaliagio institucional é
muito pertinente, porque seus resultados podem levar a uma discussao sobre a forma
de trabalho interno; apreciar o produto deste trabalho”; plangjar investimentos futuros
na instituicdo, assim como verificar como e em que dimensdo esta institui¢do esta

colaborando para a sociedade na qual esta inserida.

Por crer que a ciéncia se faz, olhando-se a st mesma e a0 seu redor, para
comparar, para testar, para checar, mas, principalmente para caminhar para frente em
busca de melhorias, apresenta-se 0s parametros envolvidos no processo de avaliagdo
propostos por CEOLIM (2005, p.22):

1. Organizagdo institucional: funcionamento efetivo da estrutura
administrativa, da estrutura académica, dos 6rgdos colegiados e das

coordenagdes de curso.
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Atividades de graduagdo: ensino e atividades complementares ao
ensino (atendimento a aunos, visitas a empresas, estagios,
monografias, trabalhos de conclusio de disciplinas ou de curso, etc.),

interdisciplinaridade, projetos integrados, etc.

Atividades de pos-graduagio: cursos de pos-graduagio lato e stricto
sensu (Se oferecidos) e sua integragdo com a pesquisa e com a

graduagao.

Atividades de pesguisa (ou praticas de investigagdo): projetos em

desenvolvimento, participacdo de docentes e discentes.

Atividades de extensio ou integragdo da Instituicdo com a
comunidade: tipos de atividades (cursos, projetos assistencias,
prestagio de servigos, assisténcia técnica, etc.), participacdo de

docentes e discentes, publico-alvo.

Corpo discente: assisténcia ao estudante, politica estudantil (centros

académicos, diretorios, etc.), acompanhamento de egressos, etc.

Corpo docente: formagio, regime de trabalho, tempo de trabalho na
Instituicdo, produg¢do pedagodgica, cientifica, intelectual, técnica,
cultural e artistica, atividades de gestdo e atividades académicas

desenvolvidas (ensino, pesquisa ou praticas de investigagdo, extensio).

Instalagoes: salas de aula, salas especiais, laboratorios, instalagdes
administrativas, salas para coordenagoes de cursos, salas de reunides,
salas para docentes (inclusive gabinetes de estudo), auditorios ou salas
de conferéncia, acesso para portadores de necessidades especiais,
instalagdes  sanitarias, condigdes de salubridade (iluminagdo,
ventilagdo, acustica), condigdes de conservacdo e limpeza,
equipamentos adequados e suficientes (audiovisuais, multimidia, de

laboratorios, de informatica, outros), etc.

Bibliotecas: instalagdes fisicas (para o acervo, o estudo individual, o

trabalho de grupo), horario de funcionamento, pessoal técnico e de
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apoio, servico de consulta ¢ de empréstimos, acervo (livros, periddicos,
videos, CD Rom, etc.), acesso ao acervo, as bases de dados, a Internet,

politica de aquisi¢do ¢ de expansao, informatizagio, etc.

10. Laboratorios: quantidade e qualidade (condi¢des fisicas, equipamentos,
softwares, material de consumo, laminas, vidrarias, reagentes, etc.) €
sua efetiva utilizagdo pelos professores e alunos, pessoal técnico

suficiente e com formagao adequada.

11. Pessoal técnico-administrativo: adequado, em namero e em

qualificagdo, a atividade administrativa e académica da Institui¢ao.

Estes parametros serviram de base para a formulagdo do questionario,

instrumento de pesquisa utilizado para a coleta de dados desta dissertacao.
2.2 A QUALIDADE E A PRESTACAO DE SERVICOS

Nesta parte de revisio da literatura, quer-se delimitar e definir alguns
termos, tails como: qualidade, servicos e relaciona-los a investigacdo ora em
desenvolvimento. Esta decisio faz-se necessaria, para que Se possa expandir seus
sentidos e com isto alcangar como a qualidade ¢é percebida em uma institui¢do publica,
cujo dono ¢ o povo, representado nos informantes da pesguisa e nao,
consegiientemente, apenas seus clientes. Este paradoxo se apresenta, toda vez que
setores/institui¢cdes/orgaos estaduais ou federais sio estudados ou avaliados, de onde

surge a necessidade de muito cuidado.

Se amaioria das empresas ja se preparou para apresentar uma diferenca nos
Servigos que prestam, nos produtos que oferecem, para concorrer no mercado e ganhar
clientes, isto ndo acontece nas institui¢des ou o6rgaos publicos, pela propria natureza do
servico prestado e por depender da vontade governamental ou, na melhor das

hipoteses, dos seus dirigentes eleitos a cada 4 anos.

Outros problemas sio as crengas, manifestas pelas pessoas ndo muito
politicamente conscientizadas de que “sendo do povo, ndo tem dono”, “de graca nada

presta’, que também se manifestam no descaso, descuido e negligéncia com a coisa
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publica.

Assim, se definir qualidade nao ¢ tarefa facil por ser subjetiva e ter
significados diferentes para as pessoas, mais ainda dificil se torna definir qualidade em
termos de uma instituigio publica. Por esta razio, buscar-se-a na area de
Administragao e de Engenharia da Qualidade alguns conceitos tedricos para embasar
este estudo, enquanto que a parte de avaliagao pratica da qualidade ficara como tarefa

dos informantes da pesquisa.

Historicamente, os fundamentos que hoje se conhece como Engenharia da
Qualidade comegaram a tomar forma em 1949, quando, o engenheiro Genechi
Taguchi, conhecido por sua habilidade em engenharia e seu envolvimento com
métodos nos quais aplicava Planejamento de Experimentos para promover
produtividade, foi encarregado de desenvolver e atualizar o sistema de comunicagdes

no Japao, na Nippon Telephone & Telegraph Company.

Taguchi recebeu varios prémios ¢ honras no seu pais e também nos Estados
Unidos, onde esteve com propésito de ajudar este pais como gratidio pela ajuda
americana nareconstrugao do Japao pos-guerra. Trabalhou em empresas como a AT &
T Bell Laboratories em New Jersey e tendo seus métodos adotados por varias

companhias, tais como a Ford Motor Company e a Xerox Corporation.

No sentido técnico, o conceito de qualidade significa uma caracteristica do
processo de produgdo que deve ser medida pela propor¢do de bens ou servigos
produzidos que atingem as propriedades especificadas de um determinado projeto.
Taguchi* comentado por CHAVES NETO (2006), porém introduziu um novo conceito
para qualidade, como sendo o prejuizo sofrido pela sociedade como conseqiiéncia da
variagdo funcional do produto (ou servigo) e seus efeitos adversos a partir do momento

em gue o produto (ou servico) ¢é recebido pelo consumidor.

' CHAVESNETO, A. Comunicagao Pessoal. Campo Mourdo: FECILCAM. Aula de Pos-
graduagdo em Calculo Numéricos e Engenharia - Area de Concentragdo em Programagio
Matematica. (mimeo)
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Entende-se por variagao funcional 0 desvio do desempenho do produto (ou
servigo) daquele especificado pelo projeto, conhecido como valor nominal e ¢
entendido como o valor desejado pelo consumidor para a performance do produto. Os
efeitos adversos (nocivos) compreendem os efeitos colaterais ndo relacionados a
funcido do produto. E evidente que um desempenho insatisfatorio conduz a perda de

mercado para o produto (servico).

A perda ocasionada pela variagdo funcional (desvio do valor nominal) foi
guantificada por Taguchi através da funcao perda. Ele afirma também que a perda
para a sociedade ¢ minima quando a performance do produto atende ao valor nominal
(desempenho desgado) e a quantificagao desta perda em valor monetario faz com que
todos compreendam a importancia do aperfeicoamento do processo de produgdo do
produto (servico), desde o operario mais simples até o presidente da empresa. Kackar
%(1986 apud CHAVES NETO, 2006) acresce a isto, incorporando a perda para a
sociedade ocasionada durante a fabricagdo do produto ou execugdo do servigo.
Portanto, matéria gasta, tempo com a mao de obra, custo com polui¢do ambiental,
dentre outros, sio considerados como perda para a sociedade ¢ o nivel desta perda

dependera como o produto ou servigo atende o usuario.

Com estas idéias esbogadas, passa-se a discutir a expressio gestdo de
qualidade total que, segundo GABOR (1994, p. 34), seria “um modelo de
gerenciamento das organizagdes com o objetivo de garantir os resultados esperados ou

contratados”.

Nafigura 2.1, se encontram trés ciclos justapostos, um representa o foco no
cliente — motivo de toda implementagao e mudanga, o outro representa a melhoria dos
processos — ou a mudanga em si, € o ultimo representa o envolvimento das pessoas que
serdao os implementadores das mudancgas. Na confluéncia dos trés circulos, encontra-se

a gestao da qualidade total, que representa os que dirigem ou Sio responsaveis pela

? CHAVESNETO, A. Comunicagao Pessoal. Campo Mourdo: FECILCAM. Aula de Pos-
graduagdo em Calculo Numéricos e Engenharia - Area de Concentragdo em Programagio
Matematica. (mimeo)
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empresa.

FIGURA 2.1 - GESTAO DA QUALIDADE TOTAL: ELEMENTOS FUNDAMENTAIS

Gestao
Envolvimento  pa | Melhorias dos

das

Pessoas Quali dadgé processos

FONTE: Bachmann (2002, p.8).

O modelo mostrado na figura, concebido depois da 2* Guerra Mundial, niao
contempla os servigos, que, segundo REITZ (2004, p. 16) “sio bens intangiveis,
mexem mais com sentimentos, do que com sentidos, sendo, portanto, mais dificeis de
serem gerenciados”. No entanto, varias empresas tém, através do empowerment,
concedido certa autonomia aos seus funcionarios para tomar decisdes, perante o

cliente, objetivando sua satisfagcdo naquilo que for humanamente possivel.

Deve-se observar que tanto a qualidade quanto o servigo podem ser

definidos de diversas maneiras.

Segundo GARVIN (1984 apud BACHMANN, 2002, p.7), pode-se definir

qualidade, levando-se em consideragdo cinco abordagens:

e A abordagem transcendental, onde a qualidade ¢ caracteristica inata
do produto e sendo assim, esta mais relacionada com a marca do que

com seu funcionamento.

e A abordagem centrada no produto, que equivale aum maior nimero

e melhores caracteristicas, sendo mais perceptiveis em bens tangiveis.
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e A abordagem centrada no processo, onde a qualidade provém da
conformidade com as especificagdes do projeto, mesmo que nao atinja

amplamente as expectativas do cliente.

e A abordagem baseada em valor, onde a qualidade é relacionada com
a percepcdao do valor do bem, sendo possivel aceitar, por parte do
cliente, um produto/servigo “de menor qualidade” desde que o preco

pago por este sgja compativel.

e A abordagem centrada no cliente, onde a qualidade esta relacionada

com a satisfacdo do cliente.

Segundo BACHMANN (2002, p.19): “qualidade, por sua vez, ¢ um
resultado dos processos de produgao dos produtos e servigos, bem como dos processos
de apoio que suportam e complementam os processos de produgdo, como compras,

treinamento de funcionarios, etc.”

A autora (p. 19), ainda discutindo a qualidade, diz que a versio da I1ISO
9000, publicada no ano 2000, leva em consideragao oito principios que acompanham

as tendéncias mais modernas em administra¢do de negocios, apresentados logo abaixo:
Principio 1 — Organizacao Focada no Cliente

Como as institui¢des de qualquer cunho ndo sobrevivem sem os clientes, é
essencial que as mesmas compreendam as necessidades atuais e futuras destes para

poder superar suas expectativas.
Principio 2 — Lideranca

O lider precisa dar diregao e ser um motivador da equipe envolvida na
realizagao de um trabalho, passando confianga e seguranga as pessoas com guem

interage.
Principio 3 — Envolvimento das Pessoas

Todas as pessoas de uma organizagao sdo importantes na realizagdo de uma
tarefa, desta forma, somente se todos estiverem envolvidos com o propoésito da

organizagio ¢ que conseguiram fornecer o maximo de suas habilidades, contribuindo



para o beneficio da mesma.
Principio 4 — Abordagem por Processos

Um resultado desegjado ¢ realizado de modo eficiente quando os recursos e

atividades envolvidas sio administrados como um processo.
Principio 5 — Abordagem Sistematica da Administracio

Identificar, entender e administrar um sistema de processos inter-
relacionados visando um objetivo dado contribui para a eficacia e a eficiéncia de uma
organizagio.

Principio 6 — Melhoria Continua

A melhoria continua deve ser o objetivo permanente da organizagao.

Principio 7 — Decisdes Baseadas em Fatos

Decisdes eficazes sao baseadas na analise de dados e informagdes.

Principio 8 — Relacionamentos Mutuamente Benéficos com

Fornecedores

Como as organizagdes ¢ seus fornecedores sdo interdependentes, uma boa

relacdo entre ambos favorece-0S mutuamente.

GHOBADIAN ET AL(1994 apud BACHMANN, 2002, p.26) afirma que a

gualidade percebida pelo cliente deve corresponder ou superar suas expectativas.

Sempre que ha um encontro entre cliente e empresa, ha um encontro de
servigo. Tal encontro envolve muitos aspectos, entre eles o contato indireto, ambiente
fisico, equipamentos, dentre outros. De varios encontros enquanto o servigo esta sendo
processado, cada um deles com determinado impacto sobre a percepgao do cliente, é

gue trara no final do processo a impressao da qualidade do servigo.

Como ja foi dito, a qualidade de servigos ¢ dificil de ser avaliada e por esta
razio, torna-se necessario definir parametros para a compreensdo de um fendmeno
essencialmente intangivel. Mais detalhes na segdo que tratard especificamente do
SERVQUAL.
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A partir De 19980, houve uma necessidade crescente por melhoria da
gualidade na prestagio de servigos e desta forma foram desenvolvidos métodos a partir
da Gestao da Qualidade Total (GQT) para atender o gerenciamento de servigos. Um
nome que se destaca neste campo ¢ o de ALBRECHT (1996, p.53), que define:

[...] 0 que esta certo para o século XXI é uma visdo de qualidade que comece com o
cliente, ancore todas as definigdes de critérios de qualidade ao modelo de valor para o
cliente e premie as pessoas pela criagdo de valor e ndo apenas pela obediéncia aos
procedi mentos.

Desde o pos-guerra, a preocupagdo com a qualidade vem ocorrendo de
forma crescente. As técnicas de qualidade eram empregadas somente na industria
manufatureira, visando controlar a qualidade do produto, porém as mesmas técnicas
mais tarde seriam aplicadas para a prestagao de servigos, pois este setor causa grande
impacto sobre os demais setores produtivos. “[...] 0S servigos estdo no centro da
atividade economica de qualquer sociedade” (FITZSIMMONS, 2000 apud
BACHMANN, 2002, p.21).

KOTLER (2000, p.412) apresenta uma defini¢ao concisa e clara sobre
servigos como sendo “qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a
outra e que sgja essencialmente intangivel e nao resulte na propriedade de nada. Sua
producao pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico.” VEIGA (2002), por sua

vez, afirma serem 0s servigos produtos especiais com caracteristicas singulares.

GIANESI & Corréa (1994 apud BACHMANN, 2002, p. 24) diz que a
intangibilidade dos servigos, adicionada a necessidade da presenga do cliente e a
simultaneidade da produgido e consumo, forma as principais caracteristicas especiais
das operagdes em servigos, que irdo definir a avaliagdo dos resultados, tornando mais

complexa a gestdo do processo.

Esta segdo pode ser encerrada, corroborando aidéia de REITZ (2004, p.20)
guando diz que, mesmo com a evolugio ocorrida desde o pds-guerra e contando com
técnicas cada vez mais apuradas, muito se tem a estudar e aprender em relagdo a

prestacao de servigos.
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2.3 CONCEITOS, ESCALAS E INSTRUMENTOS FUNDAMENTAIS

2.3.1 Populagao ¢ Amostra

De acordo com MARQUES & MARQUES (2005, p.95), ¢ necessario fazer

uma diferenciagio entre populagdo ¢ amostra.

Populagdo ¢ o conjunto formado por todos os elementos com alguma caracteristica

comum de interesse, enquanto que amostra ¢ um subconjunto da populag¢do, devendo

apresentar as caracteristicas basicas de interesse da populagdo. Portanto, a amostragem

consiste no estudo das relagdes existentes entre populagdes e as amostras provenientes

das mesmas.

Corroborando esta opinidao, GIL (1999, p.100) define amostra como “o
subconjunto do universo da populagao, por meio do qual se estabelecem ou se estimam

as caracteristicas desse universo ou populacao”.
2.3.2 Amostragem: Definig¢ao ¢ Tipos

Para Gil (1999, p.100), a amostragem se fundamenta em leis estatisticas que
Ilhe conferem fundamentacdo cientifica: “a lel dos grandes numeros, a lei da
regularidade estatistica, a lei da inércia dos grandes ntimeros e a lei da permanéncia

dos peguenos nimeros”.

Nesta pesquisa, estas leis serdo seguidas, focalizando principalmente a lei
da regularidade estatistica que indica, segundo o autor acima citado (MARQUES &
MARQUES, 2005, p.100), “que um conjunto de » unidades tomadas a0 acaso de um

conjunto N tera provavelmente as caracteristicas do grupo maior”.

A amostragem pode ser probabilistica e ndo probabilistica. Neste trabalho a
probabilistica sera a utilizada, pois, segundo MEYER (1994), é a amostragem que
permite determinar a priori e através de um modelo matematico o erro maximo

aceitavel por amostragem.

Caracteriza-se ainda dentro da amostragem probabilistica, “por todos os
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elementos da populacdo terem probabilidade conhecida e diferente de zero de
pertencer a amostra.” (MARQUES & MARQUES, 2005, p.95). Segundo os autores, a
vantagem da amostragem probabilistica ¢ a que a mesma permite o calculo do erro
amostral (p. 96).

Na amostragem probabilistica, o trabalho foca a amostragem estratificada
proporcional, que, conforme os autores citados, ¢ utilizada quando a populagido pode
ser dividida em subpopulagdes ou estratos (turma), devendo a variavel de interesse ser
mais ou menos homogénea dentro de cada estrato’ e dentro da amostra devera estar

presente um numero de elementos proporcional ao tamanho de cada estrato.

2.3.3 Determinagdo do Tamanho da Amostra

De acordo com GIL (1999, p.105) para que uma amostra represente com
fidedignidade as caracteristicas do universo deve ser composta por um numero
suficiente de casos, que, por sua vez, depende da extensio do universo, do nivel de
confianga estabelecido, do erro maximo permitido ¢ da percentagem de onde o

fendmeno se verifica.

De acordo com MARQUES & MARQUES (2005, p.99), no estudo das
distribui¢oes amostrais, devemos distinguir populagdes finitas e infinitas. Para o autor
citado, na pratica, populagdes suficientemente grandes podem ser consideradas como
infinitas. Uma populagdo finita, cuja amostragem seja feita com reposigdo, pode ser
considerada teoricamente como infinita, pois, qualquer nimero de amostras que for
extraido, ndao consegue exaurir a populagao. Ainda com Gil, autor acima citado, uma
populagdo que ultrapasse 100.000 é considerada em pesquisas cientificas como sendo
infinita

Aplicando a discussio acima a pesquisa, tem-se que 0 universo da pesguisa

¢ finito, uma vez que o nimero de elementos ndo passa de 100.000.

O nivel de confianga estabelecido refere-Se a area da curva “normal” (curva

de Gauss) definida a partir dos desvios-padrao em relagdo a sua média. Nesta pesquisa,
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sera considerado um nivel de confianga de 95%. Isto significa que serdo considerados

dois desvios-padrao.

Sabe-se que os resultados obtidos numa pesquisa a partir de amostras nao
Sdo rigorosamente exatos em relacdo ao universo do qual foram extraidas,
apresentando sempre um erro de medi¢ao. Este diminui na propor¢do em que aumenta
o tamanho da amostra. O erro de medicéo ¢ indicado por percentuais e nas pesquisas
sociais trabalha-se usualmente com uma estimativa de erro entre 3 e 5%. No presente

estudo, o erro estimado sera de 3%.

A porcentagem com que podemos verificar um fenomeno ¢ muito
importante para a determinacdo do tamanho da amostra. Quanto mais a amostra

representar a populagao da pesquisa, menor podera ser o percentual trabalhado.

Assim, considerando que a populagdo para 0 nosso estudo ¢ de 2293
académicos, e supondo um nivel de confianga de 95% e erro amostral de 3%, segundo
TRIOLA (s.d., p.161), a amostra minima necessaria ¢ de 729 académicos ¢ por esta

razao este foi 0 nimero de informantes para este trabal ho.
2.3.4 Distribui¢des Amostrais

Esta segdo sera baseada em MARQUES & MARQUES (2005, p. 99). Na
tentativa de definir o que sgja distribuigdes amostrais, o autor sugere que se considere
todas as amostras possiveis de tamanho » de uma certa populagdo. Para cada amostra,
¢ possivel calcular uma grandeza estatistica (média, desvio padrio, variancia, etc.) que
varia de amostra para amostra de tal forma que se pode obter um conjunto de valores
da grandeza estatistica calculada, denominado de distribuicdo amostral.
Particularmente, se a grandeza calculada for a média, a distribuigdo amostral das
médias pode ser obtida, se for o desvio padrdo, obtém-se a distribui¢ao dos desvios

padroes, etc..

As grandezas estatisticas calculadas para cada amostra sio denominadas de
estatisticas, enquanto que as grandezas calculadas para populagdes sdao denominadas

de parametros.

No estudo das distribuigdes amostrais ¢ necessario distinguir entre
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populagdes finitas das infinitas (confira no inicio desta Segao).

Para uma populagio de média M e desvio padrio O , com tamanho N
desde que finita, devemos considerar todas as amostras possiveis de um mesmo
tamanho n. A média de cada amostra deve ser calculada. O conjunto das médias

amostrais resultantes é denominado de distribuicao amostral das médias.
2.3.5 EscaladeLikert

De acordo com Gil (1999, p.145), esta escala baseia-se na escala de
Thurstone, que foi a primeira experiéncia de mensuracdo de atitudes com base numa
escala de intervalos, porém a escala de Likert ¢ de elaboragdo mais simples e de
carater ordinal, ndo medindo, portanto, o quanto uma atitude é mais ou menos

favoravel.
A construcao de uma escala deste tipo segue os seguintes passos:

a) Enunciados que manifestam opinido ou atitude acerca do problema a
ser estudado.

b) Um certo namero de pessoas manifestam sua concordancia ou
discordancia em relagdo a cada enunciado, seguindo a graduagdo
desgada (ade 1 a 5 é a mais utilizada), sendo que a nota mais alta
correspondera a uma atitude mais favoravel, e a menos favoravel o

mais baixo.

c¢) O resultado total de cada pessoa ¢ alcangado pela soma dos itens

respondidos.

d) As respostas Sio analisadas para verificar quais os itens que
discriminam mais claramente entre os que obtém resultados elevados e
0S que obtém resultados baixos na escala total. Para tanto, testes de
correlagao sdo utilizados. Os itens que nao apresentam forte correlagido
com o resultado total, ou que nao provocam respostas diferentes dos
que apresentam resultados altos e baixos no resultado total, Sio

eliminados para garantir a coeréncia interna da escala.



A seguir o Modelo SERVQUAL passa a ser discutido.

2.4 O MODELO SERVQUAL

As exigéncias do mundo moderno, globalizado tem exigido que toda
empresa, companhia, institui¢ao, dentre outras, procurem melhorar 0 atendimento ao
cliente, usuario ou mesmo os alunos, pois entendem que sdo eles o motivo de sua
existéncia. Partindo deste pressuposto, varios pesquisadores e estudiosos tém
procurado por alternativas para a detec¢ao de problemas na qualidade de servigos,

algumas das quais serdo discutidas na proxima segao.
2.4.1 Cenario Para a Introdu¢ao do Modelo SERVQUAL

Neste estudo, optou-se por trabalhar com o modelo de PARASURAMAN,
BERRY & ZEITHAML (1985) utilizando-o na avaliagao de uma institui¢do de ensino
superior, para verificar se este pode ser um modelo capaz de captar as necessidades,
expectativas e percepgdes dos graduandos quanto a qualidade de servigos por ela

oferecidas.

ALBRECHT (1995) diz que pesquisas de opinido tornam-se valiosas, tanto
por oferecer aos seus usuarios credibilidade e confianga, quanto para que eles saibam o
gue estao experimentando. Isto pode garantir a permanéncia do cliente e até mesmo a
obtengdo de outros novos. Sabe-se que a maneira mais eficiente seria a conversa direta
com 0s “clientes”, no caso com os graduandos, porém esta estratégia seria
extremamente morosa e dificil de ser alcancgada, ficando seus resultados quase que

somente em nivel de descrigao.

Isto ¢ possivel numa linha qualitativa de pesquisa, especialmente as
advindas da etnografia cujas origens estdo nas pesquisas na areca de estudos
antropologicos. Porém nesta linha, acredita-se que o objetivo do pesquisador segja
retratar ou reportar e nao de apontar pontos fracos e fortes que levem a uma melhoria

geral, ja que as categorias geradas neste tipo de pesquisa seriam inimeras, o que leva
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ao descarte de muitas percepedes, expectativas ¢ opinides dadas pelo informante que
podem se revelar muito importantes se arroladas em um nimero maior, como o faz na

analise estatistica proporcional.

Dessa maneira, considerando as afirmagdes feitas por PARASURAMAN,
BERRY & ZEITHAML (1985) quanto ao fato de que as percepgdes da qualidade
alevantam-se da diferenca existente entre desempenho e expectativas; que, a medida
gue o desempenho ultrapassa as expectativas, mais a qualidade do servigo melhora; e
gue a sustentabilidade teorica do SERVQUAL baseia-se nos desvios encontrados entre
0 desempenho e as expectativas do servi¢o oferecido, cré-se que 0 mesmo pode
preencher os requisitos necessarios a uma pesquisa voltada para a visio dos
académicos, que pode ser muito diferente e mais complexa do que possa inicialmente

parecer.

A seguir o modelo SERVQUAL passa a ser focadizado mais

especificamente, para se poder propor como este modelo sera utilizado neste estudo.

2.4.2 Detalhando o Modelo SERVQUAL

O Service Quality Gap Analysis — SERVQUAL — foi criado por uma equipe
de pesquisadores na area de marketing composta por PARASURAMAN, BERRY &
ZEITHAML, em 1985. Por esta razao, inicialmente, foi pensado para avaliar servigos
ou produtos colocados no mercado. Assim, ¢ um dos modelos pioneiros que, para
alcangar a exceléncia, levam em consideragdo as expectativas dos clientes em relagio
a um determinado servigo, objetivando detectar os problemas para que possam ser

minimizados ou, na melhor das hipoteses, desaparecer. Nas palavras dos seus autores:

The SERVQUAL instrument measures the gap between the customer’s expetations for

excellence and their perceptions of actual service delivered, so service providers can

understand both customer’s expectations and their perceptions of specific services, as

well as quality improvements over time. It may aso help target specific service elements

requiring improvement, and training opportunities for staff (1985. p. 420).

Desde sua introdugao em 1988, o SERVQUAL tem sido utilizado para
avaliar a prestagdo de servicos em diferentes areas, tais como: saude, servigos
bancarios, e mais recentemente tem sido explicitamente utilizado em outros setores,

tals como em pesquisas em bibliotecas, através de estudos empiricos realizados em
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bibliotecas publicas, especiais, académicas (NITECKI, 1997; KYRILLIDOU &
HIPPS, 2001; DI CHIARA ET AL, 2001; VERGUEIRO & CARVALHO, 1999;
BACHMANN, 2002; RAMOS, BERTHOLINO, BELLUZZO, 1999) e para avaiar
servicos de empresas publicas (REITZ, 2004). Evidentemente, houve a necessidade de
se fazer algumas adaptagdes, seja no questionario — instrumento SERVQUAL - sga

nas dimensdes propostas, discutidas logo a seguir.

Segundo FARIA (disponivel no site www.bes.com.br, acessado em

20/12/06, as 15h30), os autores, pioneiros, utilizaram como principio para elaboragio
da pesquisa SERVQUAL, aidéia de comparar a performance ou o desempenho de
uma empresa frente a um ideal. O modelo ainda inclui uma Série de atributos
encontrados em uma pesquisa extensa, atributos estes que, defendem os autores, a

época, seriam universais ¢ denominados por eles de dimensoes da qualidade.

Originamente o modelo SERVQUAL examina cinco dimensdes que tém
sido consistentemente apontadas por consumidores como sendo as mais importantes
para a avaliagdo da qualidade de servigos prestados. Estas dimensdes, traduzidas pelo
autor desta dissertagio, sio definidas por ZEITHAML, PARASURAMAN & BERRY
(2990, p. 26 apud NITECKI, 2001) como:

1. Tangibilidade — relacionada a infra-estrutura: apresentagio externa,

aparéncia, equipamento, pessoal, e materiais de comunicagao;

2. Confiabilidade (certeza, confianca no desempenho/funcionalidade)

— capacidade de desempenhar bem o servigo prometido;

3. Prontidio (Resposta imediata) — capacidade de atender bem e

prontamente 0s usuarios;

4. Seguranca/garantia — conhecimento e cortesia dos funcionarios
(empregados) e sua habilidade de inspirar e transmitir credibilidade e

confianca;

5. Empatia — o0 cuidado, a atengdo individualizada que a empresa

(institui¢ao) oferece aos seus clientes.

Com estas dimensoes em vista, e de acordo com Kyrillidou & Hipps (2001,
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p.2) o SERVQUAL ¢é um modelo capaz de identificar cinco tipos de lacunas

potenciais, que vao deste as expectativas dos usuarios, até suas percep¢des quanto a

um servigo prestado. Estas lacunas estdo abaixo descritas através da figura 2.2.

FIGURA 2.2 - MODELO DE QUALIDADE DE SERVICO:SERVQUAL

Comunicagoes Necessidades Experiéncia
boca a boca Pessoais Passada
A 4
I
>
Expectativas do |
_______________________________________ »> servico h
Lacuna 5 ?
Servigo Percebido [«
A
: Servico entregue Comunicagao
: (inclui pré e pds- <g-=-------- Lacuna 4-=====-=- E = Externa aos
Lacuna 1 contatos) consumidores
A A A
Lacuna 3
Tradugdo de
percepgdes em

especificagdes de
qualidade de servigo
A A

Lacuna 2

Y

Percepgido da
> geréncia das

expectativas dos
consumidores

FONTE: Parasuman, Berry & Zeithaml (1985).

1.

Lacuna entre as expectativas do consumidor e a percep¢iao da
geréncia: auséncia de percepcao das expectativas do cliente pela

geréncia.

Lacuna entre percepcio da geréncia e especificacdes do servico:
ainda que percebendo as expectativas do cliente, a empresa nao

consegue coloca-las nas especificagdes do servigo.



Lacuna entre as especificacoes do servico e a prestaciao do servico:
embora 0 servigo ja esteja bem especificado, sua execugdo nao ¢ de

todo satisfatoria, ndo atendendo ao servigo projetado.

Lacuna entre a prestacio de servico e a comunicacio externa:
embora a empresa possa prestar 0 servigo, o cliente desconhece este

aspecto por falta de divulgagao.

Lacuna entre o servico esperado e o servico percebido: estalacunaé
dependente das demais, s6 ocorrendo se ao menos uma das outras

ocorrem simultaneamente.

A lacuna 5, que focaliza o usuario, ¢ a mais freqiientemente medida, ¢ ¢é

obtida pela diferencga entre os dois escores (desempenho menos expectativas). Para cada

respondente, a qualidade de servigo de cada dimensao é calculada como se segue:

SQ, =+

nz (Rj - Eij)
== (2.1

n,

Onde;

SQ; - qualidade de servigo de dimensio j

E ;- expectativas do servigo para o item i em dimensio j

P, - performance percebida do servigo no item i em dimensio j

1 ; - nimero de itens na dimensdo ;.

Segundo FARIA, (disponivel no site www.bes.com.br, acessado em

20/12/06, as 15h), napesquisa SERVQUAL, ha trés instantes distintos e seqiienciais:

1

Primeiramente, pergunta-se ao cliente como ele imaginaria uma

empresa ideal, em um dado ramo de atividade;

A seguir, pergunta-se ao cliente como estd o desempenho da empresa
real a ser analisada;

E feita entio uma comparagio entre a empresa ideal e a empresa real.
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O modelo SERVQUAL, como instrumento de pesquisa desenvolvido para
medir a qualidade de servigos de empresas, consiste de 22 itens. A primeira parte do
guestionario (22 itens) foi desenvolvida para medir o nivel desejado — ou ideal - do
servico de uma determinada empresaideal. Ja a segunda parte (novamente os mesmos
22 itens) mede a percepgdo — esta ¢ a real, objetiva - do cliente sobre 0 servico
oferecido por uma determinada empresa. Entao a qualidade do servigo ¢ avaliada
subtraindo-se a qualidade esperada da empresa ideal da qualidade percebida na
determinada empresa. Baseado nos resultados da pesquisa as areas consideradas fracas
podem ser localizadas e corrigidas. Essa pesquisa aponta também as areas fortes da

empresa, que podem ser usadas como vantagens competitivas.

Os clientes sio chamados a completar uma série de escalas que medem suas
expectativas, que variade 1 a 9, atribuindo um determinado grau de importancia aos
aspectos previamente listados, facilitando assim a percepgao para o pesquisador do que
Ihes sao mais importantes. Esta escala ¢ conhecida como Escala de Likert, ja discutida
anteriormente neste capitulo. Segundo Reitz (2004), esta escala apresenta algumas
vantagens como o emprego de afirmagdes que ndo sdo explicitamente ligadas a atitude

estudada, ¢ de facil construgao, € precisa, uma vez que possui amplitude de resposta.

Sdo obtidos escores médios para cada dimensdo prevista, previamente
orientada pelo modelo SERVQUAL, calculados através de todos os respondentes. Uma
qualidade de servigo global ¢ também calculada pelo escore médio para as cinco
dimensdes. Escores positivos mostram servigo melhor do que o esperado, enquanto
escores negativos mostram qualidade pobre ou baixa. O escore zero implica que a

qualidade ¢ satisfatoria.
2.4.3 Usos do Modelo SERVQUAL em Diferentes Setores

De acordo com NITECKI (2001), apbs uma pesquisa extensiva, os autores
do SERVQUAL, conhecidos como PB&Z, concluiram que os usuarios apontaram
consistentemente para duas dimensdes, dentre as cinco, como sendo a mais e a menos

importante, respectivamente, com relagao aos servigos prestados pelas industrias:

A mais importante: Dimensio 2 - Confiabilidade (certeza e confianga de

gue o servigo vai funcionar, vai ter o desempenho prometido).



A menos importante: Dimensio 1 — Tangibilidade (a aparéncia externa do

servigo ou do pessoal).

No setor bibliotecario, padrdes similares foram encontrados. Pesquisa
preliminar sobre a aplicabilidade das dimensdes do SERVQUAL para medir
referéncias, empréstimos inter-bibliotecas e servigos de reserva em uma biblioteca
académica também dao sustentagdo a estes padrdes encontrados. Uma excegdo pode
ser entre usuarios de servigos de referéncia, onde ha uma possivel importancia
compartilhada entre as dimensdes 2 e 3, ou seja, confiabilidade — certeza no

desempenho do servigo e prontiddo - resposta imediata.

A abordagem baseada no usuario de bibliotecas, proposta por PB&Z, ao
contrario da abordagem tradicional baseada no acervo, enfatiza a natureza do servigo
das bibliotecas, do qual o acervo pode ser parte, mas nao o componente principal para
a exceléncia no servico. A qualidade do servigo contribui em muito na avalia¢do feita
pelos usuarios. O instrumento SERVQUAL, modificado para uso em bibliotecas
oferece uma medida externa para os que nelas trabalham ou as dirigem, se quiserem

avaliar suas atividades.

BACHMANN, entretanto, ndo considera uma boa idéia o uso do
SERVQUAL para comparar diferentes bibliotecas, uma vez que nio ha dados
normativos nem instrumentos criados para classificar diferentes locais de servigos e
diz que sua utilidade para melhorar a qualidade no atendimento e direcdo nas
bibliotecas académicas esta apenas comegando a ser descoberto. Esforgos estao sendo
feitos para estender pesguisas sobre a aplicabilidade do SERVQUAL para ambos:

medida e controle da qualidade do servi¢o em bibliotecas académicas.

Cronologicamente, em 1995, 1997 e 1999 as bibliotecas da Administragao e
Métodos Universidade do Texas aplicaram o instrumento SERVQUAL a uma amostra
representativa da populagdo académica. Os resultados demonstraram que o
SERVQUAL, desenvolvido para uso no setor empresarial, precisava ser gjustado para
outros setores, No caso, para as instituicdes de ensino publico. Mostraram também que
das dimensdes prescritas pelo SERVQUAL, somente trés foram selecionadas pela

referida instituicao, a saber: tangibilidade, confiabilidade e efeito do servi¢o das
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bibliotecas. Baseando-se nesta experiéncia, a ARL — Association of Research Libraries
— financiou a implementagao de um projeto piloto com duragdo de dois anos para
testar a eficacia do SERVQUAL como uma das melhores ferramentas praticas para
pesquisas envolvendo bibliotecas, utilizando, além das dimensdes antes mencionadas,

adimensio recursos.

A experiéncia da Universidade do Texas aponta que o protocolo do
SERVQUAL ¢ menos promissor como uma pesquisa quantitativa para rankings
simples do desempenho entre diferentes bibliotecas numa mesmainstituigao. Contudo,
se a comunidade de pesquisa biblioteconémica pudesse chegar num consenso para
adotar o instrumento como um mecanismo para estabelecer medidas normativas, as
instituigdes poderiam estar bem proximas de alcangar as expectativas dos seus
usuarios e, futuramente, poderiam investigar as melhores praticas para detectar o grau

de satisfagdo dos mesmos.

Das pesquisas acima mencionadas, foi proposto um modelo baseado no
SERVQUAL e denominado LibQUAL+, que tem sido utilizado por varios
pesquisadores na area de Biblioteconomia. Outros estudos feitos no Brasil, tém levado
a frente 0 modelo conceitual de PB&Z, modificando, sejam as dimensdes propostas
originalmente ou adaptando as lacunas de acordo com as necessidades ditadas pela
pesquisa, tais como, DI CHIARA ET AL, 2001; VERGUEIRO & CARVALHO,
1999; BACHMANN, 2002 e RAMOS, BERTHOLINO, BELLUZZO, 1999.

Utilizando o modelo SERVQUAL, porém com modificagdes feitas para
abranger o seu contexto de pesquisa, Reitz (2004) analisa a qualidade dos servigos
prestados pela COPEL — Companhia de Energia Elétrica do Parana, que sera

resenhada com detalhes mais adiante neste mesmo capitulo.

Seguindo a discussio sobre o uso do SERVQUAL, KYRILLIDOU &
HIPPS (2000, p.3) apresentam a posi¢do de Parasuraman quanto a sua visdo sobre a
avaliagdo da qualidade de servigos eletronicos. De acordo com o autor, desde o final
da década de 1990, a pesquisa sobre 0 SERVQUAL tem focalizado como a tecnologia
afeta 0 servigo prestado, uma vez que a tecnologia emergente esta assumindo um papel

fundamental em alguns servi¢os. Assim, entender a propensio dos usuarios em usar a



tecnologia em suas vidas se faz cada vez mais muito importante. Para tanto, ha

ferramentas como o TRI — Technology Readiness Index — e e-SQ para compreender e

medir a qualidade de servigos eletronicos.

As atuais dimensdes do e-SQ incluem atributos como:

1.

Acesso: a habilidade em entrar no site rapidamente e acancar a

organizagdo como desejada;

Eficiéncia: 0 Site é simples para mangjo e uso e requer um minimo de

informagdes do usuario para ser utilizado;

Personaliza¢io/Customiza¢ao: quanto e com gque facilidade o site
pode ser redesenhado para atender a preferéncia e a historia de busca
do usuario;

Seguranca/Privacidade: protecio de informagdes pessoais, e
transacoes salvas de intrusdo de estranhos;

Estética: a beleza, adequagio, bom gosto do site;

Confiabilidade: capacidade de desempenhar bem o servigo prometido;

Prontidao: capacidade de atender e ajudar com eficiéncia e rapidez as

necessi dades dos usuarios.

Esta secdo sera encerrada, resenhando o trabalho de BACHMANN (2002) e
0 de REITZ (2004) por terem ambas as autoras utilizado o instrumento SERVQUAL

com modificagdes para conter os contextos de suas pesquisas. A primeira autora, além

do modelo citado, baseia-se também numa versdo denominada de LIBQUAL+, para

analisar o setor bibliotecario de uma instituicdo estadual de ensino do Estado do

Parana, a UEPG, e a segunda por ter proposto algumas modificagdes nas dimensdes

originais do SERVQUAL e andisar também uma empresa estadual. Estas razoes

aproximam sobremaneira estes estudos ao desta dissertagao.

BACHMANN (2001), no inicio do trabalho, se propde avaliar oito

dimensdes (figura 2.3) nos servigos prestados pela biblioteca da Universidade Estadual

de Ponta Grossa, que sio: 1. biblioteca como ambiente; 2. tangibilidade; 3. acesso a
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colegao; 4. receptividade e empatia; 5. confiabilidade e seguranga; 6. disponibilidade
ou acesso as dependéncias; 7. flexibilidade e 8. rapidez.

A autora utilizou um questionario composto por 45 itens, denominados de
variaveis manifestas do modelo. O respondente foi solicitado a imaginar uma
biblioteca que ele considerasse de qualidade e indicar o quanto cada um dos itens
deveria estar presente nos servigos prestados por ela, através de trés colunas. Na
primeira coluna deveria marcar o nivel minimo aceitavel para que o servigo fosse
considerado de qualidade; na segunda o nivel desejado, que seria ou estaria muito
proximo do nivel ideal; e na terceira coluna o nivel percebido nos servigos oferecidos

e prestados pela biblioteca em analise.

FIGURA 2.3 DIMENSOES AVALIADAS POR BACHMANN (2002)

Biblioteca Como

Ambiente

Dimensdes

Flexibilidade Avdliadas

Disponibilidade Receptividade

0U acesso as Empatia

Confiabilidade

Seguranca

FONTE: BACHMANN (2002, P.48).

A escala de Likert foi utilizada para expressar a intensidade das opinides,
apresentando 7 (sete) possibilidades de resposta, variando desde ndo essencial até
totalmente essencial. Para analisar a confiabilidade do instrumento a autora utiliza o
calculo da correlagdo entre a pontuagdo obtida por um elemento e o total de pontos da

escala r de Pearson e a analise especifica, inter-item, alfa de Cronbach e faz ainda uma



aplicagdo da analise fatorial. Esta analise fatorial foi decisiva, levando a autora a re-
agrupar as 8 (oito) dimensdes iniciais, ja citadas, para 4 (quatro), a saber
(BACHMANN, 2002, p. 71):

1. Afeto ao servico: receptividade, empatia, confiabilidade e seguranga —
aparece como fator dominante, concentrando o aspecto humano do

atendi mento;

2. Biblioteca como lugar: transcende o significado de tangibilidade da
escala SERVQUAL e inclui aidéia de biblioteca como um centro de
atividade intelectual;

3. Controle pessoal: disponibilidade, flexibilidade e rapidez, traduzindo
COmOo 0S usuarios desejam interagir com uma biblioteca moderna -

controle pessoal do universo das informagoes;

4. Acesso a colecido: tangibilidade e acesso a colegdo, traduzindo o
desgo de encontrar colegoes amplas, completas ¢ também a

informagao disponivel no formato, local ¢ tempo escolhido.

Uma ilustragdo das dimensdes reagrupadas por BACHMANN, pode ser

vistanafigura 2.4.

BACHMANN (2002, p.71) classificou sua pesquisa como sendo
inicialmente de cunho e qualitativo e a segunda fase como quantitativa, pelo estudo
estatistico das propriedades psicométricas do instrumento para checar se este
realmente abrangia as dimensdes estabelecidas em pesquisas anteriores ¢, também, se
as solugdes obtidas eram estaveis. A autora concluiu que o instrumento possui indices
satisfatorios de consisténcia interna e pode ser considerado como um instrumento

confiavel para avaliar as dimensdes da qualidade percebida.

Segundo os respondentes da pesquisa as dimensdes que mais se aproxima
das suas expectativas s3o a de n®° 2 eaden® 3eaden® 4 ¢ a que deve merecer maior

atencao pelos administradores por estar muito aquém do desejado.

A autora propde que o instrumento seja reavaliado, caso novas pesquisas

desgiem avaliar outras bibliotecas no pais, ¢ que “seja aplicado em grande escala, em
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diferentes bibliotecas para que se possa fazer generalizagoes, buscando consolidar um

processo sistematico de avaliagao da qualidade em unidades de informacao. (p.73)”

FIGURA 2.4 - REAGRUPAMENTO DAS DIMENSOES DO MODELO DE BACHMANN (2002)

Acesso a0

acervo

Controle Dimensdes

Pessoal Reagrupadas

Biblioteca

como lugar

FONTE: O autor, 2007.
Para encerrar esta secao, sera feita uma breve analise do trabalho de REITZ

(2004), buscando verificar seus objetivos e como utilizou 0 modelo SERVQUAL,

analisando as modificagdes feitas pela autora.

REITZ (2004) teve como objetivos medir os niveis de qualidade dos
servicos de auto-atendimento, atendimentos rurais e urbanos de emergéncia, bem
como o tempo de espera do pretendente a ligacdo oferecidos pela Companhia
Paranaense de Energia— COPEL — na agéncia de Campo Mourio, partindo do modelo
SERVQUAL de qualidade de servigos, citada pelo Instituto Superior de Estatistica e
Gestao da Informagdo — ISEGI — disponivel no site http://www.unl.pr, (autora em 13
jan 2004 e confirmado em 03 jan 2007).

Como objetivos especificos, a autora quis definir dimensdes da qualidade
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dos servigos prestados pela COPEL, usando o SERVQUAL; definir ferramentas para a
avaliagdo dessas dimensdes de qualidade, confirmando sua afirmagdo através da
Manova e outros testes de hipdteses para vetores aleatérios, € ainda validar as

dimensdes por meio da aplicagdo da Analise Fatorial.

Na discussao da literatura da area, a autora engloba os conceitos de PB&Z
(1985), JONHSON (1995), GIANESI e CORREA (1994) e GHOBADIAN et al

(1994), formando um conjunto de determinantes para a qualidade em servigo (p. 36):
1. Confiabilidade;
2. Rapidez;
3. Tangibilidade;
4. Empatia;
5. Flexibilidade;
6. Acessibilidade;
7. Disponibilidade.

No entanto, para estabelecer as dimensdes para o seu trabalho de pesquisa,
a autora busca em PB& Z (1985), corroboradas por FITZSIMMONS (2000), propondo
dez (10) dimensdes e vinte e dois (22) enunciados que as descrevem, como mostra o
Quadro 2.1.

A autora opta por usar a Manova, uma técnica estatistica utilizada para
verificar a existéncia de diferencas entre as médias ¢ para testar a confiabilidade e
consisténcia das informagdes usa o coeficiente de Correlacdo p de Pearson, que
objetiva medir o relacionamento linear entre duas variaveis. O coeficiente de p varia
de—1,0a1,0. O vaor de-1,0 significa que existe uma correlagdo inversa, ou negativa
perfeita. O valor p = 0 significa que ndo ha nenhuma correlagdo entre x e y. Ja p= 1,0

representa a correlagio positiva perfeita (p.43)

QUADRO 2.1- ASPRINCIPAIS DIMENSOES PROPOSTAS POR PB&Z ADAPTADAS POR REITZ (2004)

Dimensoes Estimulos do questionario

Acesso 1. Capacidade paralocalizar os postos de auto-atendimento
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2. Facilidade para acessar 0 auto-atendimento

Eficiéncia 3. Certeza de confianga no auto-atendimento
4. Simplicidade de utilizagio

Receptividade 5. Rapida resposta no atendimento
6. Facilidade para obter informagoes

Facilidade de 7. Capacidade de interpretacio facil

Entendimento 8. Adaptacio as preferéncias do cliente

Flexibilidade 9. Reconhecimento e adaptacio ao seu histérico de utilizagio
10. Oferecer manual do consumidor para atender as necessidades do
cliente

Customizacio 11. Qualidade no faturamento
12. Capacidade para simular tarifas e permitir determinar o prego
total

Privacidade 13. Capacidade de permitir comparagéo de produtos e servigos da

prestadora de servigos
14. Oferta de protegdo para informagdes pessoais
15. Encontros para esclarecimentos com os clientes

Esperano 16. Tempo médio do atendimento de emergéncia urbano
atendimento 17. Tempo médio do atendimento de emergéncia rural
18. Tempo médio do pretendente a ligagéo
Confianca 19. Capacidade para resolver suas necessidades
20. Exatido do servigo
Seguranca 21. Confianga em conectar-Se com o site

22. Simplicidade e seguranga no esclarecimento de dtividas nos
servigos prestados pela COPEL

FONTE: REITZ (2004, p.37).

A confiabilidade dos dados foi checada de acordo com o afa de Cronbach e
esta relacionada ao conceito estatistico de consisténcia, que ndo significa um
desempenho ideal, sem falhas. Em se tratando dos dados, existe uma transi¢ao gradual
na confiabilidade dos dados, que depende sempre de trés fatores: do teste por si

mesmo, das condigdes de aplicagdo e do grupo de respondentes.

Também neste caso, os dados oriundos do questionario aplicado aos
usuarios da COPEL, foram respondidos pelos informantes da pesquisa, através da
escala de Likert, ja discutida anteriormente. Esta escala mede atitudes que compreende
uma <érie de afirmacdes relacionadas ao objeto pesquisado e os informantes nao
solicitados nao somente a concordarem ou discordarem das afirmagoes, mas também a

estabelecerem o grau dessa concordancia ou discordancia (p.79).

FIGURA 2.5 DIMENSOES PROPOSTAS POR REITZ (2004)



Seguranga

Eficiéncia

Confianga

Esperano

Receptividade

atendimento

DIMENSOES

PROPOSTAS POR

REITZ (2002)

P
T~

Acesso

Privacidade

Customizagao Facilidade de

- entendimento
Flexibilidade

FONTE: O Autor, 2007.
A autora conclui que os servigos prestados pela COPEL, de uma maneira

geral, encontram-se em niveis médios de qualidade percebida. O modelo SERVQUAL
mostrou-se confiavel, valido, relevante e consistente como ferramenta para medigdo de
qualidade de servigos da COPEL e as mudangas ¢ adaptagdes feitas ao modelo
SERVQUAL, nas questoes, direcionando-as para 0S servicos prestados pela
companhia, mostraram-se também eficazes para o sucesso na obtenc¢do da opinido dos

clientes usuarios desse tipo de servigo.

Pela analise fatorial, as dez dimensdes propostas (Figura 2.6) no inicio

foram re-agrupadas em cinco, a saber:
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1. Confianca na empresa.

2. Flexibilidade para prestar servico.
3. Facilidade no auto-atendimento.
4. Seguranca.

5. Rapidez.

FIGURA 2.6 - REAGRUPAMENTO DAS DIMENSOES PROPOSTAS POR REITZ (2004)

Confiabilidade

Rapidez Flexibilidade

Dimensdes

reagrupadas

/ N\

Seguranga Facilidade no auto-
atendimento

FONTE: O Autor, 2007.

REITZ (2004) conclui também que as dimensbes relacionadas a Espera no
atendimento, Customizagdo, Receptividade e Confianga devem ser cuidadosamente
trabal hadas pela COPEL, bem como recomenda que 0 maximo de atengdo seja dado ao
usuario, caso a companhia queira aumentar os servigos Ou conseguir um alto grau de

satisfagdo do mesmo.

Passa-se a seguir para algumas criticas de autores que tém testado o
SERVQUAL.
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2.4.4 Criticas ao modelo SERVQUAL

As criticas mais freqiientes ao modelo SERVQUAL tém sido as abaixo

apresentadas:

O modelo SERVQUAL mede as expectativas de uma empresa ideal,

nao de uma empresa especifica.

O modelo SERVQUAL ¢ genérico e, portanto, ndo mede as dimensdes

especificas de um ramo de atividade.

O modelo SERVQUAL ¢ baseado no Modelo Conceitual da Qualidade
Do Servico — ou Teoria dos “Gaps” que conduz a resultados
polarizados. Desde que ambas, a expectativa e a avaliagdo, do servigo
sejam feitas apods a realizagdo do mesmo, as medidas das expectativas
podem estar polarizadas pela experiéncia. Para reduzir estes problemas
de polarizagdo os questionarios para a pesquisa SERQUAL podem ser
modificados para medir empresas especificas. A medida das
expectativas dos clientes deve ser feita antes dos clientes fruirem os
servigos, enquanto a medida da avaliagdo do servigo deve ser feita apos

afruicdo dos servigos.

A qualidade ¢ relativa ¢ o modelo engessa a qualidade em cinco (5)
dimensdes da qualidade, dificultando a comparagédo entre os atributos da

qualidade que 0 mercado esteja necessitando.

Comentando os resultados de pesquisa que utilizam modelos baseados no
SERVQUAL, PARASURAMAN (apud KYRILLIDOU & HIPPS, 2000, p.3) observa

gue o compartilhamento dos dados encontrados entre os membros do setor analisado a

respeito do significado das percepcdes e expectativas do usuario pode mostrar-se como

um excelente exercicio educacional e pode tornar-se uma experiéncia rica e

significativa na interpretacio dos dados sobre a qualidade do servico ¢ na

implementagio das sugestdes para diminuir as lacunas existentes.

O autor lembra ainda que 0 SERVQUAL e outros modelos similares nao

Sdo apropriados para criar ou implementar novos servigos, isto €, sdo ferramentas uteis
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para pesquisas de mercado com usuarios de servigos ja disponiveis, e ndo para

compreender 0 que 0s consumidores precisardo no futuro.

A seguir serdo apresentados alguns instrumentos que gudardo a validar,
testar e analisar os dados e apresentar os resultados e as conclusdes no Capitulo V
deste trabal ho.

2.5 ANALISE FATORIAL

Nem todas as variaveis podem ser observaveis e, portanto, quantificadas
normalmente, como ¢ o caso encontrado facilmente nas Ciéncias Sociais, que precisam
ser estudados pela Estatistica. Desta maneira, foram criados alguns construtos tedricos
denominados de variaveis latentes, ou mais precisamente fatores (BACHMANN,
2002, p.25), com o propoésito de entender alguma area de interesse na pesquisa, para a

gual nao existe método operacional para fazer uma medida direta.

Para que uma andlise possa ser feita com variaveis latentes ¢ necessario um
método que investigue 0 comportamento de duas ou mais variaveis e a associagdo
entre tais variaveis, o que leva a dedugao logica que uma estrutura de covariancia deve

existir entre as variaveis medidas.

O método mais conhecido para investigar a dependéncia de um conjunto de
variaveis manifestas em relagdo a um nimero menor de variaveis latentes é a chamada

Analise Fatorial (doravante AF).

Segundo GREEN & CARROL (1976), a AF ¢ uma das técnicas mais usuais

denominada de analise multivariada.

Apobs esta breve introdugdo, pode-se tentar definir a analise fatorial como
sendo umatécnica de analise multivariada que tem por objetivo explicar as correlagdes
entre um conjunto grande de varaveis em termos de um conjunto de poucas varaveis

aleatorias (v.a.) ndo observaveis chamadas fatores.

Ou ainda pode-se dizer que a AF objetiva principalmente explicar a
estrutura de covariancia entre um conjunto de variaveis em termos de um numero

limitado de variaveis ndo observaveis. Segundo REITZ (2002, p.46) Estas variaveis
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nao-observaveis ou fatoreS sio modeladas por combinagdes lineares das variaveis

originais observadas.

Da analise fatorial se obtém os fatores, que sdo extraidos na ordem do mais
explicativo ao menos explicativo. Embora teoricamente o nimero de fatores seja igual
ao numero de variaveis observadas, sabe-se que poucos fatores Sio responsaveis por
grande parte da explicacao total, pois se situam nas dire¢des de maior variabilidade ¢
sao independentes (GREEN & CARROL, 1976). Assim, ¢ freqliente um pequeno

numero de fatores ser usado em lugar das variaveis originais.

FIGURA 2.7 - ILUSTRACAO DE UMA AF

AF

FONTE: Marques, 2006.

Tentando explicar a figura 2.7, pode ser dito que a AF procura definir o
relacionamento entre as variaveis de maneira simples, usando os fatores que explicam
a maior parte da variancia das variaveis observadas, tal como se revelam pelas

correlagdes entre as variaveis em estudo. Pode-se ainda acrescentar que:

Asv.a sdo agrupadas de acordo com suas correlagdes.

Dentro de um grupo as a.v. sio atamente correlacionadas entre si.

De um grupo para outro as correlagdes sao baixas.

E admissivel que cada grupo represente um fator, o qual ¢ responsavel

pelas correlagdes observadas.
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De acordo com KERLINGER (apud Reitz, 2004, p.46), a Gnica realidade

cientifica que os fatores possuem vem das correlagdes entre testes ou variaveis sendo

pesquisadas. Se os resultados de individuos em itens ou testes caminham juntos, entdo,

na medida em que existam correlagdes substanciais entre eles, fica definido um fator.
Segundo BACHMANN (2002), por esta razio com as cargas fatoriais obtidas

podemos ter reducdes de dados muito complexos a tamanho manuseavel.

2.5.1 Critérios para a Escolha do nimero de fatores

Segundo MARQUES (2006), a decisio quanto ao numero de fatores

escolhidos para fazer a analise fatorial pode ser tomada de acordo com 0s seguintes

Critérios:

1. Escolha baseada em experiéncias — pesquisas — ja feitas, que no caso,
seriam 5 fatores, seguindo PB&Z (1985), BACHMANN (2002),
REITZ (2004);

2. Seguindo KAISER (apud MARQUES, 2006), tomando 0 numero de

fatores tal qual a quantidade de auto-valores maiores do que um (4 >1);

3. Escolhendo o nimero de fatores que explicam uma propor¢ao

especificada da variancia total.

2.5.2 O Maodelo Fatorial Ortogonal

A AF segue 0 modelo ortogonal quando assume as seguintes suposi¢oes:

1. E(F)=0, Cow(F)=E(FF)=,1, (2.2)
w, 0 - 0

2. E(g)=,0,Cov(g) = E(eg)= |0 w0 (2.3)
prp Do, :
0 0 v,

3. I’ e ¢ sio independentes, ou seja, Cov(e, F)= ,0,. (2.9

Assim, se x; ¢ uma variavel observavel com média u, e sujeita aos fatores

F,, F,,....F, tem-se parao vetor xdedimensio p:



Xy—py =l F +LpF+ 4+ 0 F + &

Xy=py =Ly Fi+LpFy+-+ 1

X, —p, =L F+0F+-+ !
Onde:

H; representaamédia da i-ésima variavel;

&, é o0 i-ésimo fator comum;

F, é o0 j-ésimo fator comum;

4 j representa o peso ou carregamento nai-ésima variavel X,

do j-ésimo fator F,

l:LZ”pe]:lzllm

pm

F

2m~ m

Matricialmente, tem-se o model o:

X-pu=LF+¢
com:
amatriz de pesos oL, =
0 vetor dos fatores L F, =
&
&,
o vetor deerros, s, =| .
&

4

+é&,

F, +te,

1m

2m

pm

(2.5)

(2.6)

2.7)

(2.8)

(2.9)

Em relagdo a estrutura da covaridncia para o modelo fatorial ortogonal

citado, tem-se:

1 > =Cov(X)=LL+y

ou, especificamente para cada variavel, tem-se

V('x[) :€l21+£l22 +---—|—€$m +l//i

Cov(x,,x,) =l L ++L, 0,

(2.10)

(2.11)

(2.12)
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2. Cov(X,F)=L ou Cov(x,,F,)=1, (2.13)

Nesse sentido, sio validas as seguintes observagoes:

1. Na  formula da  variancia V(x,)=02+ 02+ + 02 +y.,
h?=0%+ 0%, +--+ (2 representa a comunalidade, que ¢ a porgdo da
variancia da variavel X; distribuida pelos m fatores ¥, representa a
por¢do da variancia V(x,)devido ao fator especifico. Também
chamada de especificidade ou variancia especifica. Assim,
Vix)=oc’=0c,=h’+y,, i=12,---,p.

2. A exigéncia m < p implica que a estrutura dos dados (fatores comuns)
nao ¢ mais complicada que aquela para os fatores observados. Caso
fosse, ndo haveria o que ganhar coma analise fatorial.

3. (, =Cov dai-ésima varidvel x, com 0 j-ésimo fator comum F,. Se a
matriz de correlagio for usada, entdo ¢, serd o coeficiente de
correlagdo entre a i-ésima variavel e o j-ésimo fator comum.

4. Segue da composicio da  matriz  covariancia  que
W =V(x)-w,=c’-w,, uma vez que a comunaidade ¢é igual a

variavel x, menos sua variancia especifica.

2.6 ANALISE DAS COMPONENTES PRINCIPAIS

Utilizada principalmente para investigar as relagdes entre um conjunto de p
variaveis correlacionadas, as chamadas componentes principais (doravante ACP), que
¢ a transformacdo do conjunto de varidveis originais em um novo conjunto de
variaveis nao correlacionadas, que tem propriedades especiais em termos de

variancias.
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FIGURA 2. 8 - TRANSFORMACAO LINEAR E ORTOGONAL

VARIAVEIS ORIGINAIS COMPONENTES PRINCIPAIS

Transformacao linear e

ortogonal

FONTE: Marques, 2006.

As novas variaveis componentes principais Sio combinagdes lineares das
variaveis originais e sao derivadas em ordem decrescente de importancia, de modo que

a 1* componente principal ¢ a combinag¢do linear normalizada com varidncia maxima.

A reprodugéo da variabilidade total do sistema requer as p variaveis, porém,
fregiientemente a maior parte dessa variabilidade pode ser explicada por um niimero
pegueno & < p, de componentes principais. Neste caso, existe praticamente a mesma
guantidade de informagdes nas k componentes principais que nas p variaveis originais.

As k componentes principais podem entao substituir as p variaveis originais.

O principal objetivo da ACP ¢ reduzir o nimero de variaveis. Objetiva
também analisar quais as variaveis ou quais os conjuntos de varidveis explicam a
maior parte da variabilidade total, revelando que tipo de relacionamento existe entre

eles.

Faz-se necessario observar que a ACP ndo depende da suposigdo inicial de
normalidade. A ACP ¢ muito atil como método em Regressdo, Analise Fatorial e

Analise de Agrupamentos.

O M¢étodo das Componentes Principais ¢ utilizado para estimar os pesoS

(carregamentos fatoriais ¢,) e as variancias especificas de y,, aravés da

decomposi¢do espectral de autovalores-autovetores (/f,.,éi) da matriz de covariancia
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Y,c0m A, >4, >24,20.

Se m< p representar 0 nimero de fatores comuns, entdo a matriz de pesos

ou carregamentos estimados dos fatores ¢ dada por:

1
L=CD? (2.14)
Onde:
e, &, - élp . 0 0 0
A s . L <
é‘: 6'21 (:,'-22 e'zp ; DE: O \/Z 0 0
1 &2 v 8, 0O 0 0 A,

Quanto ao uso desse desenvolvimento no conjunto de dados x,,x,,--,x,,, ¢

necessario primeiramente centralizar as observagées, ou seja,

X=X
v %= X=X,
== : (2.15)
Xip — Zl’
ou padronizando: (X, - X ]
Vsu
Xy - X,
zZ;= S
M (2 16)
nesse caso, a matriz covariancia amostral ¢ ai a{ﬁ; de|correlagdo amostral p .

Asvariancias especificas estimadas sdo fornecidas pelos elementos diagonais

damatriz y =S - LL', onde S é a matriz de covaridncia amostral, ou seja:

V=l "'-‘. : (2.17)



com: i, =s2->.0 . (2.18)
j=1

Para as comunalidades que relacionam o quanto da variancia de x ¢ dos
fatores temos:

W =h>+h’+-+h

im

(2.19)

x=lxx, x|

Uma outra conceituagdo necessaria ¢ que em muitas aplicagdes precisa-se
estimar o valor de cada um dos fatores para uma observacdo individual. Esses valores
dos fatores chamam-se escores fatoriais e substituem os valores originais das variaveis.

Assim, para os escores fatoriais estimados das variaveis padronizadas temos:

E _ ([A,[A,')ilL'g (2.20)
E para os escores fatoriais estimados das variaveis originais:
E=(y L) Uy (x-3) (2.21)

Uma aplicagdo dos escores fatoriais bastante comum ¢ na criacdo dos
indicadores sintéticos, quando entdo seu valor ¢ obtido através da soma de cada fator

multiplicado pela porcentagem de sua variancia explicada, ou seja,

>

. s A A
Indicador = i+ Fa s
LS

Jj=1 J

TP

[

~
1]
[

R o

(2.22)

No caso de se desgjar obter uma estrutura de facil interpretagdo para pesos,
de modo que cada variavel tenha peso alto em um unico fator e pesos baixos ou
moderados nos demais fatores ¢ necessario fazer uso da rotagdo de fatores. Quando
m= 2, atransformagdo para uma estrutura mais simples pode ser obtida graficamente.
Porém, quando m > 2, nao ¢ possivel conseguir a obtencao grafica. Neste caso,

programas computacionais sao utilizados para efetuar a rotagao.

Buscando obter essa estrutura simples, Johnson e Wichern (apud Reitz,

2004, p.51) dizem que Kaiser sugeriu uma medida analitica para obter essa estrutura
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simples, que ficou conhecida como Critério Varimax ou Normal Varimax que define
como os coeficientes finais rotacionados, escalonados pela raiz quadrada das

comunalidades.

Seguindo o procedimento Varimax, Vvé-se que este seleciona a

transformagao ortogonal 7 que torna 7 0 maior possivel.

L~ 4 2~
Wpug by
V:_z i=1 i=1

P j=1 p

(2.24)

2.7 ANALISE DA VARIANCIA (ANOVA)

A analise de variancia, conhecida por ANOVA, consiste de uma
generdlizagdo do teste para igualdade de duas médias populacionais. Nesta analise

testamos k (k > 2) médias populacionais com base na estatistica F.
Suponha que se desgja testar a hipotese de &k (kK > 2) médias populacionais

sgamiguais, ou sgja

Hylpy =y ===
contra a hipétese alternativa de que pelo menos uma dessas médias seja diferente das

demais.

No modelo de analise de variancia a um critério de classificag¢ao, existe

apenas uma caracteristica de interesse a ser testada.

Sejam k populagdes P, P, .., P, e as amostras correspondentes de

tamanhos n,, n,, ..., n,.
Considere que:
x; €0 i-€simo elemento da j-€sima amostra.

x; € amédia da j-ésima amostra.
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X ¢éamédia do conjunto das k amostras.
N ¢ o numero total de observagdes das k amostras.

n; € o tamanho da j-ésima amostra.

Tem-se entdo os seguintes passos para a determinacdo da ANOVA.
(D Hyipy=py=-=p

(2) H1: pelo menos uma das médias x, ¢ diferente das demais.

(3) Fixar o nivel de significancia « , com base na confianca desejada.
(4) Determinar a Regido de Rejei¢do (RR)

(5) Calcular a estatistica do teste segundo as formulas:

SOE = iz(x - xf (2.25)
SOR = Zk: S (v, -5 F (2.26)
sor =33 (v, - XJ 227

Onde, demonstra-se que:

SOT = SOE + SOR (2.28)
omE = SCF (2.29)
k-1
OMR = SOR (2.30)
N-—k
_ OME (2.31)
~ OMR

Com base nisso, elabora-se entdo o quadro da ANOVA:
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QUADRO 2.2—- ANOVA

Fonte de | Soma dos quadrados | Grausde | Quadrado médio (s?) | Estatistica F’
variagio Liberdade

Entre SOE K-1 OME F
amostras
Residual SOR N —K SOR

Total SOT N-1

FONTE: Marques & Marques, 2005, p.190.
(6) Conclusio: se F' > F, , , ,(a), regeita-se H,, caso contrario, aceita-se

H,.
2.8 A ANALISE MULTIVARIADA (MANOVA)

A Manova ¢ uma técnica multivariada com o objetivo de investigar se
k (k > 2) populagdes tém o mesmo vetor médio.

De acordo com MARQUES & MARQUES (2005, p.192), uma estatistica
multivariada baseia-se em uma comparacdo da matriz do erro variancia/covariancia e
da matriz do efeito variagdo/covariancia. A covariancia ¢ incluida, porque pode
ocorrer das medidas ou componentes do vetor em estudo serem correlacionadas,
devendo ser feito um exame dessa correlagdo executando o teste de significancia,
através do Lambda de Wilks.

A Manovaé realizada com base nas amostras aleatorias multivariadas

oriundas das k populagdes, ou seja;

Populagdo 1:x,,,x,,, Xy,

Populagdo 2:x,,x5, -+, X,



Populagdo K:x;;,x,5, )X

Zkny,

e aManovatem os seguintes objetivos:

(1) Verificar se os vetores médios u ,u,,

68

, 4 S0 0S Mesmos.
Lk

(2) No caso de serem diferentes, verificar quais componentes diferem

significativamente.

As suposi¢des necessarias para a aplicagdo do teste sdo:

(1) As amostras aleatorias sdo oriundas de populagdo N, @k, Z) :

(2) As amostras aleatorias sdo independentes.

O modelo considerado para cada resposta ¢ dado por:

Xy=p+1,+¢,

Onde:

i=12,...k
j=L2,...,n,

u € o vetor meédio global,

7, € o vetor de efeito do tratamento i,

&, € o vetor dos residuos.

A hipotese nula testada é:

HO:E]_:

H, == H=H
e aestatistica baseia-se natabela abaixo, ou sgja, em Lambda de Wilks:

QUADRO 2.3- QUADRO DA MANOVA

(2.32)

Fonte de

Variacao

Matriz das somas dos quadrados e produtos cruzados

Graus de

Liberdade

Tratamentos

k
B=Yn(% -5)i -1)
i=1
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i=1 j=1
Residual
n; , k
B+W=i2(1ij—xXxl —1) Zn,—l
Totd e .

FONTE: Marques & Marques, 2006, p, 192.

Onde:

x,; €aj-¢sima observacdo do i-€simo tratamento;
X, ¢ amédia do i-ésimo tratamento;

x ¢ amédia global

E o Lambda de Wilks calculado através de

.

= m (2.33)

Essa estatistica tem, conforme os graus de liberdade, distribuigdo exata ou

aproximada. Umatabelatil para essa distribui¢ao ¢ dada por:

p (namero de varidveis) k (nmero de grupos) Distribui¢des amostrais

k

>k (LA*J

p=1 k>2 k-1 AN

~F

k=Ln,—k
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k
;""_k_l (1—\/7

p=2 k>2 -1 JN J ~ P20 -4-9

k

—p-1 .
Z:,n p=ll o
p>1 k=2 P

k
;”f_p_z (1—\/7

p>1 k=2 » \/X ] ~ s at-p-2)

FONTE: Johnson & Wichern (1999, p.323 apud Bachmann, 2002, p.65) .

n =12, k)
Onde:

k
n=>n,
i=1

Para outros casos, Bartlett (1938 in Johnson e Wichern, 1999, p.323, apud

Reitz, 2004)) mostrou que quando H, = M, =p,=-=p =p ¢éverdadeiro ¢ ¢ grande,
¢ - (PHK)) o (p+ k)J LA -
= S, entio —|n-1--——=|InA =—{n-1- In ~ . Assim o
n gln (n > J (n 5 BW] 2oy

teste pode ser conduzido com base nessa outra estatistica.

A Manova possui diversas vantagens sobre a Anova. Medindo diversas
variaveis dependentes em uma tUnica experiéncia, possibilita descobrir qual fator é

realmente relevante.

29 A CONFIABILIDADE DOS DADOS DE ACORDO COM O COEFICIENTE
ALFA DE CRONBACH

Um dos critérios exigidos para que se possa alcangar um rigor cientifico em
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uma pesguisa ¢ a confiabilidade do instrumento de avaliagdo, no caso, do questionario
utilizado. Este critério corresponde ao conceito estatistico de consisténcia, o que nao

significa dizer, perfeito, sem falha(CHAVES NETO e TURIM, 2001).

A confiabilidade ¢ muito importante para os resultados da pesquisa, mas,
sobretudo, ¢ importante para que estes resultados possam imprimir um movimento de
transformagao no e do contexto estudado. A confiabilidade dos dados depende sempre
de trés fatores: do teste por si mesmo, das condi¢cdes de aplicacdo e do grupo de
informantes. Porém, existe um consenso entre os especialistas de que quanto maior for

0 namero de itens avaliados, maior ¢ a producdo de escores confiaveis.

A medigdo da confiabilidade de um teste pode ser realizada por diferentes

aspectos, dependendo dos itens serem continuos, dicotomicos ou nao dicotdmicos.

Segundo Chaves Neto & Turim (2001, p.51), Lee Cronbach generalizou a

expressao de Kuder-Richardson:

n

Zei(l_ei)

Pir = 1-=—; (2.34)

onde:

n ¢ o numero de itens do teste
s’ & a variancia dos escores do teste para N respondentes

0. ¢ a porcentagem dos N respondentes quer responderam afirmativamente
ao item ; do questionario.
Esta expressao ¢ utilizada para dados dicotomicos.

Quando os itens analisados nao sdo todos dicotomicos, Lee Cronbach
propde o entdo denominado alfa de Cronbach, que ¢ alcancado pela seguinte

expressao:

(2.35)
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onde:

n € 0 numero de itens

2 LN . . . , o
s° ¢ a variancia dos escores dos informantes do questionario

s? ¢ a variancia dos escores dos informantes do item i.

Este trabalho se caracteriza por nido serem os itens todos dicotomicos, o

gue levou aopgao de se fazer amedigdo da confiabilidade pelo alfa de Cronbach.



CAPITULO 111

3 MATERIAIS E METODOS

Nesse capitulo, serdo descritos os métodos, materiais ¢ procedimentos que
foram utilizados na pesquisa, bem como far-se-4 uma breve discussdo sobre o contexto
principal avaliado — a FECILCAM - Faculdade Estadual de Ciéncias e Letras de

Campo Mourao.

3.1 CONTEXTO DA PESQUISA

A Faculdade Estadual de Ciéncias e Letras de Campo Mourdo —
FECILCAM — foi o contexto e 0 a0 mesmo tempo o objeto de estudo, por esta razio,

passa a ser estudada com mais profundidade na proxima segao.
3.1.1 Perfil daFaculdade

A ingtitui¢do em foco foi criada pela Lei Municipal n°. 26, no dia 24 de
agosto de 1972, para atender a demanda por ensino de 3° grau, de jovens e
trabalhadores da regido e contribuir com o desenvolvimento técnico-Cientifico e
cultural do pais. Foi estadualizada pelo Decreto n°. 398 de 27 de abril de 1987, no
governo de Alvaro Dias, fazendo parte das IES — Instituicdes de Ensino Superior
Publicas Isoladas. Em 25 de outubro de 2001, o governador do Parand, Jaime Lerner,
sancionou o0 Projeto de Lel n°. 336/2001 que criou a sexta universidade estadual do
estado, a UNESPAR, congregando as onze IES, da qual a FECILCAM fazia parte.

Por ndo ter sido universidade até entdo, a institui¢do ndo teve autonomia
financeira, nem pedagogica, situagdo que atrasou o seu crescimento académico e
fisico, impediu a criag¢do de novos cursos, concursos publicos e contratagdo de
professores. A transformagao em universidade traz de volta todos estes sonhos
sonhados em conjunto (FREIRE, 1988).

Para ilustrar esta afirmagdao, 0 quadro 3.1 apresenta 0 numero de
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professores, funcionarios e alunos da faculdade sob estudo, conseguidos em Basso
(2001).

Em 2002, assume um novo governador, reeleito em 2006 e com ele param
as discussdes sobre a UNESPAR, havendo a proposta para que a FECILCAM fosse
incorporada a Universidade Estadual de Maringa, que nao foi aceita pela comunidade
académica e pelos membros da CONCAM.

QUADRO 3.1 - FUNCIONARIOS E PROFESSORES DA UNESPAR/FECILCAM EM 2001

Professores efetivos 83
Professores colaboradores 52
Funcionarios efetivos 42
Funcionarios contratados pelo IMEPE 20
Alunos 2200

FONTE: Basso, 2001, p.67.

Algumas das razoes colocadas ¢ que a FECILCAM ¢ uma faculdade com
apelo regional inserida naregido de Campo Mourdo, no Centro Oeste do Parana, tinica
estadual que atende todos os municipios circunvizinhos de onde advém para a

instituicao cerca de 50 a 60% de seus estudantes.

Conta atualmente com nove cursos de graduagdo, a saber: Economia,
Ciéncias Contabeis, Administragdo de Empresas, Letras, Pedagogia, Geogréfia,

Matematica, Turismo e Meio Ambiente e Engenharia de Produg@o Agro-industrial.

Ha uma tradi¢do intelectual ligada a esta Institui¢do no que se refere a
formagao de professores para o Ensino Fundamental e Ensino Médio e de profissionais
em outras areas do conhecimento. Para tanto, a FECILCAM tem oferecido iniimeros
cursos de pos-graduagio stricto sensu, sendo os docentes destes cursos os professores

dainstituicdo e demais advindos de conceituadas universidades do pais.

Em busca da qualificagdo do quadro de docentes, visando a melhoria na
aprendizagem e na busca de atender os anseios da regido, a FECILCAM ja ofereceu
cinco cursos de mestrado interinstitucionais em parceria com a UNESP, a UFPR e a
UEM nas areas de Teoria Literaria, Administracdo, Economia, Matematica e
Geografia, todos com a aprovagiao da CAPES. Este trabalho e a busca incessante do

conhecimento estdo sendo desenvolvidos sem qualquer ajuda do governo estadual,
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sendo, mantidos por um o6rgédo criado especialmente pelos professores e funcionarios
da Institui¢ao, para propor e gerenciar os cursos de especializacdo ¢ de extensdo
oferecidos, denominado de IMEPE — Instituto Mourdoense de Ensino, Pesquisa e

Extensio.

Atualmente a FECILCAM/IMEPE esta oferecendo nova turma de mestrado
em parceria com a UFPR, da qual o pesquisador faz parte, além de mestrado em
Economia e Administragdo, visando qualificagdo dos profissionais das demais

institui¢des que fazem parte da entdo UNESPAR.

Em 2006, houve diversos testes seletivos e um concurso, ficando o quadro

de docentes e de funcionarios assim constituido:

QUADRO 3.2—- QUADRO COMPARATIVO DE PESSOAL E DE ALUNOSDA FECILCAM EM 2001 E

2006

Professores efetivos 83 93
Professores Colaboradores 52 52
Funcionarios efetivos 42 45
Funcionarios contratados pelo IMEPE 20 15
Alunos 2200 2293

FONTE: FECILCAM, 2007.

3.2 INFORMANTES DA PESQUISA

Coerentemente com a linha de pesquisa adotada, assume-se com Freire
(1992, p.34) o reconhecimento do direito que o povo — os graduandos — tem de ser
sujeito da pesguisa que procura conhecé-lo melhor e realmente retratar seus desegjos e
necessidades, buscando de forma cientifica, sistematizada torna-los ptblicos. E ndo,
simplesmente, ser 0 objeto da pesquisa que os especialistas fazem em torno dele,
usando sua voz para fins proprios e académicos, sem o devido comprometimento

politico.

O universo da pesguisa compreende os aunos matriculados nos cursos
oferecidos pela FECILCAM em 2006, que Sio: Administragdo, Ciéncias Contabeis,
Ciéncias Econdmicas, Engenharia de Produc¢do Agro-industrial, Geografia (diurno),
Geografia (noturno), Letras, Matematica, Pedagogia (noturno), Pedagogia (diurno),

Turismo e Meio-Ambiente.
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A seguir, o quadro 3.3 ¢ apresentado, mostrando a distribui¢ao das turmas

por curso, total de alunos matriculados no inicio de 2006 e o Nnimero proporcional da

amostra feita para este estudo.

QUADRO 3.3 - DISTRIBUICAO DOS ALUNOS NOS CURSOS DA FECILCAM E NA AMOSTRA DA

PESQUISA
continue
ANO CURSO N.ALUNOS | AMOSTRA
2006 ADMINISTRACAO
1. ANO 89 28
2. ANO 81 26
3. ANO 71 23
4. ANO 69 22
5.ANO 48 15
SUB-TOTAL 358 114
2006 CIENCIAS
CONTABEIS
1. ANO 81 26
2. ANO 96 30
3. ANO 88 28
4. ANO 70 22
5.ANO 59 19
SUB-TOTAL 394 125
2006 CIENCIAS
ECONOMICAS
1. ANO 99 31
2. ANO 61 19
3. ANO 48 15
4. ANO 57 18
5.ANO 54 17
SUB-TOTAL 319 102
2006 GEOGRAFIA NOT DIUR
1. ANO 57 47 33
2. ANO 36 21 18
3. ANO 39 12 16
4 ANO 32 25 18
SUB-TOTAL 164 105 85
2006 PEDAGOGIA NOT DIUR
1. ANO 41 40 26
2. ANO 49 38 27
3. ANO 44 35 25
4ANO 47 28 24
SUB-TOTAL 181 141 102
2006 LETRAS
1. ANO 53 17
2. ANO 57 18
3. ANO 44 14
4. ANO 34 11
SUB-TOTAL 188 60
2006 MATEMATICA
1. ANO 44 14
2. ANO 44 14
3. ANO 30 09
4. ANO 30 10
SUB-TOTAL 148 47
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conclusio

2006 TURISMO E MEIO
AMBIENTE
1. ANO 42 14
2. ANO 32 10
3. ANO 29 09
4. ANO 32 10
SUB-TOTAL 135 43
2006 ENGENHARIA AGRO-
INDUSTRIAL
1. ANO 53 17
2. ANO 29 09
3. ANO 27 09
4. ANO 22 07
5. ANO 29 09
SUB-TOTAL 160 51
TOTAL 2293 729

FONTE: Dados Fornecidos Pela Secretaria Académica da FECILCAM.

3.3 A COLETA DEDADOS

O corpus da pesguisa foi constituido através da aplicacdo de um
guestionario, abaixo descrito, de maneira aleatoria, respeitando o nimero minimo do
tamanho da amostra definido para os diversos estratos. A coleta de dados ocorreu
durante 0 més de novembro de 2006 e foi feita na quase totalidade pelo proprio
pesquisador e por alguns professores da instituicao que gentilmente se prontificaram a

gjudar nesta tarefa durante suas proprias aulas.
3.3.1 Instrumento da Coleta de Dados

Para a elaboragdo do questionario, primeiramente foram consultados
diversos tipos de questionarios utilizados para fins similares na Internet, especialmente
o instrumento SERVQUAL* e em demais pesquisadores da area (BACHMANN, 2002;
CEOLIM, 2005, REITZ, 2004). Isto feito, foi elaborada a primeira versio do
guestionario para 0 estudo piloto ou validagio do mesmo. Para tanto, foi pedido a 22
alunos dos diferentes cursos para gue respondessem o questionario, solicitando-lhes

gue gjudassem a reformular questdes ndo bem claras, ou que sugerissem outras, caso

! Por ter utilizado 0 método SERVQUAL como ferramenta bésica para a coleta de dados e analise, mas também
por constituir-se parte importante para a fundamentagao teédrica desta dissertagdo, optou-se por coloca-lo no
Capitulo II.



78

nao tivessem sido contempladas, ou que sugerissem novos setores sobre os quais

gostariam de avaliar.

Por ter sido a primeira vez que os aunos puderam opinar sobre diferentes
setores da instituicdo, que nao somente os relativos ao seu curso, houve uma
solicitagdo para que fossem incluidas questdes sobre o restaurante universitirio com O
objetivo de saber se era interesse gera dos académicos a existéncia de um na
institui¢do. Sugeriram ainda questoes sobre cantinas, uma vez que a unica existente
nao atendia as necessidades deles. Outro setor que sugeriram a inclusdo foi o da
informatica. Segundo eles, a pagina da FECILCAM na Internet deixava muito a

desgar, e ainda nao oferecia condi¢des de consultas de ordem académica.

Algumas sugestdes quando a formulagdo das questdes foram feitas e ndo
houve nenhuma diavida quando ao preenchimento das alternativas de cada questao que
foram estabelecidas de 1 a 9, com o 1 indicando o pior e 9 0 melhor. Ficando,
portanto, 0 1 tanto para o pior possivel quanto para setores ou parte de setores que nao
existiam na ingtituicdo e N quando n3o sabiam, nao conheciam oOu ndo tinham
informagdes a respeito. Os alunos solicitaram que estas explicagoes fossem colocadas
no inicio do questionario. Maiores informagdes serdo fornecidas logo adiante neste

capitulo.

A versio final do questionario que ficou composto de trés (3) paginas,

sendo a primeira dedicada a identificagdo do informante, contém 0S seguintes itens:

Nome (opcional) e data

Sexo

Local do Ensino Médio cursado

|dade

Ano do curso da maioria das disciplinas cursadas em 2006

Setor principal responsavel pela qualidade nainstituigao

Apos estes dados, aparecem as informacdes gerais necessarias ao
preenchimento do questionario, bem como cinco perguntas gerais sobre idade, ano do
Curso, e a primeira pergunta sobre que area seria a maior responsavel pela formagao

integral deles.
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Na segunda pagina constam as questdes de la 23, e na terceira, questdes de

24 a 40.
Preliminarmente, as questdes foram divididas em quatro partes:

e Dala 19 com foco na infra-estrutura, envolvendo os horarios de

funcionamento de diversos setores da FECILCAM.

e Da 20 a 24 focalizando os funcionarios e seu atendimento aos

académicos.

e Da 25 a 27 focdizando a obten¢ao de informagdes a distancia
(telefone, Internet).

e Da 28 a 31 com foco no trabalho dos departamentos (informagoes,

chefia, coordenagao).
e Da32a 36 focalizando os professores de cada curso.

e Da37 a 39 sao relacionadas ao desempenho da Dire¢ao da institui¢ao

E a40 focalizando os diretérios académicos.

A opiniao do académico ¢ colhida, utilizando a escala de Likert, que é uma

escala indireta de automedigao de atitudes, ja discutida nesta dissertagao.

Nove possibilidades de resposta foram oferecidas ao informante da
pesquisa, variando desde a qualidade minima esperada (1) para o item ou setor

analisado, até o maximo desejavel (9).

De acordo com PB&Z (1985), o instrumento SERVQUAL apresenta trés

colunas de variagdo para cada item do questionario.

Na primeira coluna o informante deve indicar 0 nivel minimo de
desempenho que considera como adequado. Na segunda coluna, deve demonstrar o
nivel ideal ou desgjado para o topico avaliado. E na terceira coluna deve indicar sua
percepcao do desempenho que a FECILCAM oferece no momento da pesquisa.
Portanto, doravante os niveis assinalados nas colunas serdo referidos como minimo

aceitavel (MA), o maximo desejado (MD) e nivel percebido (NP), respectivamente.

A titulo de ilustragdo, colocou-se a seguir a primeira questio:
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QUADRO 3.4 - AMOSTRA DA VERSAO DEFINITIVA DO QUESTIONARIO

A instituigao O meu nivel minimo é: O meu nivel desejado é: Minha percepgéo do
oferece: desempenho da FECILCAM ¢é:

(B Sdesdeadla | ()OOOOOOOOO [OOOOOOOOO [OOOOOOOOOO

confortaveis e 123456789 |123456789 |123456789N

agradaveis

FONTE : Anexo B desta dissertacio.

Através das 40 (quarenta) questoes utilizadas, pretende-se alcangar as cinco

dimensdes presentes no modelo SERVQUAL:
e Tangibilidade
e Confiabilidade
e Disponibilidade

e  Seguranca
e Empatia

gue foram redimensionadas para alcancarem os objetivos propostos ¢ aparecem no

Capitulo IV.

A coleta de dados foi feita através da aplicagdo da versdo definitiva do
guestionario constante no Apéndice B, com cujas respostas pretende-se avaliar a

instituicdo em foco, segundo a percepgao e Otica dos seus académicos.

Oitocentas copias da versdo definitiva do questionario foram reproduzidas e
respondidas, sendo 71 eliminadas pelo nao preenchimento correto, nisto inclui-se o
nao preenchimento da ultima pagina do questionario, bem como o nio preenchimento
dastrés colunas solicitadas, ou ainda quando Se percebeu que o informante nao prestou

a atencao devida ao questionario, atribuindo o mesmo valor as trés colunas.

Este procedimento esta corroborado em Marques & Marques (2005, p.95)
guando os autores dizem que:

[...] na obtengdo dos dados, deve-se usar técnicas adequadas para que as mesmas sejam
representativas das populagdes, ou seja, devem possuir as caracteristicas basicas das
popul agdes. Evidentemente, devido a aleatoriedade, sempre existirdo certas discrepancias
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no processo da amostragem.

Natabulagdo dos dados, cada coluna deu origem a uma matriz de dimensao

729x40 (setecentos e vinte e nove linhas por quarenta colunas).

As colunas relativas a0 minimo aceitavel (MA) e maximo desejado (MD)
traduzem as expectativas dos usuarios em relagdo aos servigos em dois nivels
diferentes, delineando 0 ambito do desempenho do servigo que considera satisfatorio.
A coluna relativa ao nivel percebido (NP) traduz a performance do servigo que esta
sendo pesquisado. A qualidade percebida passa a ser a lacuna existente entre as
percepcdes e suas expectativas representada no modelo pela matriz (NP — MA). A
lacuna existente entre 0s niveis minimo aceitavel ¢ maximo desejado define a chamada
zona de tolerancia, onde devem recair as avalia¢des consideradas dentro dos limites

estabel ecidos para a qualidade, nas expectativas dos usuarios.

A analise dos dados encontrados serd apresentada no proximo capitulo,
guando entdo estara sendo apresentado um modelo proposto pelo pesquisador.
baseado no SERVQUAL contendo as adaptagdes necessarias para avaliar institui¢des,
de ensino superior no caso estudado; os resultados estardo sendo discutidos,
apresentando as limitagdes da pesquisa que ora estda em desenvolvimento e as

conclusdes chegadas no final deste estudo.



CAPITULO IV

4 MODELO PROPOSTO

Diante da literatura revista, com foco, especiadmente, no modelo
SERVQUAL, passa-se a apresentar e discutir a proposta para um modelo que,
pretende-se, alcance o0 objetivo principal proposto no primeiro capitulo desta
dissertagdo, ou secja, determinar o nivel de qualidade na prestagdo de servigos
oferecidos pela FECILCAM sob a 6tica dos académicos e verificar a aplicabilidade de
um modelo para avaliagido institucional, partindo de um modelo de qualidade em
servicos, o SERVQUAL, e fazendo as adaptagdes necessarias para conter o contexto

escolhidos com diferentes variaveis.

Desta feita, passa-se a discutir as dimensdes nas quais as variaveis (cada

uma das 40 questdes do questionario) estardo sendo analisadas.

41 PROPOSTA DE UM MODELO PARA AVALIACAO DA FECILCAM

Para propor o modelo, que doravante sera denominado por InstQUAL,
retoma-se as dimensdes da versdo original do SERVQUAL, proposta por seus autores

Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985):

1. Tangibilidade — relacionada a infra-estrutura: apresentagao externa,

aparéncia, equipamento, pessoal, e materiais de comunicagao;

2. Confiabilidade (certeza, confianca no desempenho/funcionalidade)

— capacidade de desempenhar bem o servigo prometido;

3. Prontidao (resposta imediata) — capacidade de atender bem e pronta

e rapidamente os usuarios;

4. Seguranca/garantia — conhecimento e cortesia dos funcionarios
(empregados) e sua habilidade de inspirar e transmitir credibilidade e

confianga;
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Empatia — o cuidado, a atencdo individualizada que a empresa oferece

aos seus clientes.

Desde sua criagao, o SERVQUAL tem sido testado em diferentes setores e

com alteragcdes que se mostraram necessarias. Os proprios autores t€ém trabalhado com

versdes especificas para incluir a avaliagdo de sites. A mais conhecida ¢ o e-SQ, que

tem as seguintes dimensdes:

As atuais dimensdes do e-SQ incluem 7 dimensdes como:

1.

Acesso: a habilidade em entrar no site rapidamente e acancar a

organizagdo como desejada;

Eficiéncia: 0 site é simples manejo € uso e requer um minimo de

informagdes do usuario para ser utilizado;

Personaliza¢ao/Customizaciao: quanto e com que facilidade o site
pode ser redesenhado para atender a preferéncia e a historia de busca

do usuario;

Seguranca/Privacidade: protecio de informagdes pessoais, e

transagoes salvas de intrusio de estranhos;
Estética: a beleza, adequagao, bom gosto do site;
Confiabilidade:

Prontidao (rapidez): capacidade de atender e ajudar com eficiéncia e

rapidez as necessidades dos usuarios.

Bachmann (2002) acrescenta novas dimensoes ao modelo SERVQUAL, ja

inspirada no LibQUAL, que é uma adequagdo deste modelo para atender as

necessi dades especificas de avalia¢do de bibliotecas, buscando detectar as expectativas

e as percepgoes dos usuarios da biblioteca de Letras da UEPG.

O modelo por ela proposto fica assim composto:

1.

2.

Biblioteca como ambiente

Tangibilidade



3. Acesso a colecao

4. Receptividade e empatia

5. Confiabilidade e seguranca

6. Disponibilidade ou acesso as dependéncias
7. Flexibilidade

8. Rapidez

Por sua vez, Reitz (2004), faz uma adaptagdo do modelo SERVQUAL,
incorporando idéias e dimensdes de outros autores (37), bem como a proposta de 22
enunciados, mesmo namero sugerido por PB&Z, para comportar 10 dimensdes

(confirano Capitulo 2 dessa dissertacao).

Com as dimensdes novamente discutidas, 0 foco deste trabalho volta-se a
composi¢do das dimensdes sugeridas pelo autor desse trabalho para 0 model o proposto
denominado InstQUAL paraavaiar aFECILCAM.

Tendo em vista que o objeto deste estudo ¢ também o contexto no qual os
sujeitos-informantes da pesquisa estido imersos cotidianamente, isto ¢, que ja convivem
com os servigos oferecidos pela institui¢do por no minimo 8 meses, entende-se que
sejam eles conhecedores dos pontos fortes e fracos da mesma, e, portanto, podem ter
condi¢oes de demonstrar o percebido, bem como 0 minimo desejavel para cada item
do questionario e ainda comparar ambos com o ideal que imaginam ser uma institui¢ao

com servigos de exceléncia em qualidade.
Com estas explicagdes, propde-se como dimensdes para o InStQUAL:

1. Tangibilidade: capacidade de avaliar itens, baseando-se
principalmente na sua apresentagido ou aparéncia fisica ou externa

(salas, laboratorios), conforto, quantidade ou qualidade percebida.

2. Confiabilidade/Confian¢a: Entende-se como a capacidade de avaliar,
sobretudo, as pessoas, com base em crengas (exemplo: melhores
professores sio de universidades publicas), intuigdes (eu sinto que o

professor sabe, eu confio nele), em conhecimentos adquiridos (eu



85

aprendi com o professor, porque ele sabe, domina esta area) na
formagdo dos profissionais (titulagdo), em critérios mais de percepgao,
subjetivos, dependentes da personalidade de quem usufrui dos

SErvicos.

3. Competéncia/Eficiéncia: qualificagdo e desempenho do corpo docente
nas arcas de ensino-aprendizagem, de metodologia, de
eguacionamento entre teoria e pratica e de pesquisa, ¢ dos funcionarios
para lidar com a parte burocratica da instituicdo e resolver os

problemas especificos dos académicos.

4. Receptividade: boa recepgiao ¢ acolhida do académico em diferentes

setores da institui¢ao.

5. Clareza e agilidade: caracteristicas dos informes da institui¢ao online,
por telefone ou pessoalmente, facilitando o atendimento e o

entendimento do académico.

6. Autonomia/flexibilidade: entendida como capacidade de adaptagio e
autonomia nas tomadas de decisdes por parte dos funcionarios,

professores e direcdo frente aos imprevistos do cotidiano.

7. Acessibilidade: facilidade de locomogao ou de uso de determinadas

areas ou sites da institui¢ao.

Tendo em vista as dimensdes descritas acima, passa-Se a colocagdo das

variaveis nas respectivas dimensoes.

A primeiradimensio — tangibilidade — comporta treze (13) variaveis:

(1) Saasde aulas confortaveis e agradaveis.

(2) Saas proprias para estudo individual/grupo.

(3) Local de estudos que favorega a concentragio.

(4) Patio arejado, amplo e iluminado.

(6) Higiene e asseio nas dependéncias.

(8) Estacionamento que satisfaga a demanda.
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(9) Laboratorios de informatica que Sio modernos e equipados.

(10) Laboratorios especificos do curso modernos e equipados.

(13) Placasindicando alocalizagdo de cada ambiente.

(14) Restaurante universitario.

(15) Cantinas internas adequadas aos usuarios.

(16) Auditério adequado.

(18) Local de copias e impressies.

A segunda dimensao — confiabilidade — comporta cinco (5) variaveis:

(7) Seguranga nas dependéncias.

(11) Biblioteca com acervo relevante.

(32) Professores com formagéo adequada a disciplina ministrada.

(33) Professores com didatica adequada ao ensino superior

(34) Professores que incentivam a pesguisa e produgio cientifica.

A terceira dimensio — competéncia/eficiéncia — também contempla cinco

(5) variaveis:

(20) Funcionarios preparados para desempenhar suas tarefas.

(28) Departamentos de cursos presentes e participativos

(29) Chefes de depto. e coordenadores de cursos que desempenham suas fungdes
adequadamente.

(36) Quadro de professores efetivos.

(40) Diretorios Académicos eficientes

A quarta dimensio — receptividade/empatia — englobou quatro (4)

variaveis:

(21) Receptividade, cordiaidade e empenho dos funcionarios.

(30) Receptividade a0 académico que procura seu departamento.

(35) Professores que valorizam a participagdo de alunos em eventos da area.

(38) Receptividade e cordialidade por parte dadiregio.
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A quinta dimensio — clareza/objetividade/rapidez — englobou cinco

variaveis:

(19) Informes publicados de forma clara e de facil acesso.

(25) Informagdes por telefone a disposi¢ao do académico.

(26) Pagina da instituigdo adequada e atualizada na Internet

(27) Consultaainformagdes académicas via Internet.

(37) Clareza nos assuntos pertinentes a direcéo.

A sexta dimensio — autonomia/ flexibilidade — com quatro (4) variaveis:

(22) Autonomia aos funcionarios para resolver problemas.

(23) Rapidez narespostaa solicitagoes dos académicos.

(24) Pronto atendimento nos pedidos de urgéncia.

(39) Diregao participativa.

A sétima dimensao — acessibilidade/disponibilidade — por sua vez, contou

também com quatro (4) variaveis:

(5) Acesso adequado atodas as dependéncias.

(12) Horario de funcionamento adequado da biblioteca

(17) Horario de atendimento adequado dos setores administrativos.

(31) Links atuaizados dos departamentos na pagina da institui¢do na internet.

Resumindo, pode-se apresentar neste momento a tabela 4.2 com as

dimensdes e o nimero das variaveis envolvidas.

QUADRO 4.1 - DIMENSOES PROPOSTAS PARA O INSTQUAL

Dimensdes Itens do questionario

1,2,346,8,09,10, 13, 14, 15,

1 | Tangibilidade 16, 18

2 | Confiabilidade 7,11,32,33,34

3 | Competéncia/eficiéncia 20, 28, 29, 36, 40
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4 | Receptividade/lempatia 21, 30, 35, 38

5 | Clarezalobjetividade/rapidez 19, 25, 26, 27, 37
6 | Autonomia/flexibilidade 22,23,24, 39

7 | Acessibilidade e disponibilidade (acesso) 5 12,17, 31

Dentre as cinco lacunas propostas por PB& Z, descritas no capitulo II desta
dissertagdo, foi feita a opgdo por estudar a lacuna cinco, uma vez que este trabalho
objetiva avaliar uma instituicio de ensino superior como um todo, na otica dos
académicos, usuarios na terminologia dos autores que ddo sustentagdo tedrica a este
trabalho. Coerentemente com a lacuna estudada, e com os objetivos propostos, o foco
principal sera as médias do nivel percebido e as das expectativas dos académicos. A

figura4.1 torna visual a proposta acima.

FIGURA 4.1 - ASDIMENSOES PROPOSTAS PARA O INSTQUAL

Acessibilidade

e . Disponibilidade /—\

Autonomia

Flexibilidade Tangibilidade
/_\ Dimensdes para o ———

INSTQUAL

Clareza . .=
(versao inicial)

Objetividade
Confiabilidade
Rapidez
Receptividade Competéncia
Empatia Eficiéncia

FONTE: O Autor, 2007.
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Assim colocado, propdem-se 0s seguintes valores e especificagoes:

A variagido que vai do MA até o MD define a zona de tolerancia (ZT)

do académico, a diferenga entre MD ¢ MA sempre sera positiva.

O Minimo Aceitavel (MA) ¢ o menor limite que o Nivel Percebido
pode alcangar para significar que o académico considera como
aceitavel para servigos prestados por uma instituicdo de ensino; neste

caso o valor serianulo.

NP menor do que ZT ¢ negativo, pois as diferengas entre NP e MA ou
NP e MD serdo sempre negativas e indica que a qualidade estad muito

aguém das expectativas e do minimo que o académico pode aceitar.

NP dentro da ZT tem valor positivo, para a diferenga entre NP e MA, ¢
valor negativo para a diferenca entre NP e MD, indicando estarem os
servicos da FECILCAM dentro das expectativas do académico, porém

sem alcangar o maximo desejado.

NP igual ao MD tem valor positivo para a diferenca NP ¢ MA ¢ valor
nulo para a diferenca NP ¢ MD, indicando que a expectativa esta

totalmente suprida.

NP superior, maior do que o MD tem valor positivo, uma vez que a
diferenca entre NP e MD sera sempre positiva e indica que a
instituicdo nao somente atende a todas as expectativas dos académicos,
como esta a frente delas, alcangando alto nivel de qualidade na

prestacao de servicos.

Quanto ao nimero de fatores escolhidos para fazer a analise fatorial, dentre

as trés alternativas possiveis de serem usadas, conforme discussiao no capitulo II, foi

feita a opc¢do por se trabalhar com cinco (5) fatores, conforme sera visto no capitulo

seguinte. Com estas definigoes acima e com 0 modelo inicial InstQUAL, proposto pelo

pesquisador, encerra-se 0 capitulo.



CAPITULO V

5 ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo pretende-se analisar e discutir os dados encontrados, através

da aplicagdo do questionario produzido para avaliar a FECILCAM.

5.1 INTRODUCAO: PERGUNTAS GERAIS

No primeiro item do questionario, o informante da pesquisa diz a que
género pertence. Pode-se entdo verificar que 58% eram do sexo feminino, conforme

ilustra o grafico abaixo.

GRAFICO 5.1 - GENERO DOS INFORMANTES DA PESQUISA

Masculino
42%

Feminino
58%

FONTE: O Autor, 2007.

Com relagdo ao Ensino Médio, pode-se constatar que a grande maioria,
correspondendo a 631 dos 729 informantes, cursou este nivel de ensino em escolas
publicas. Mostra também que o nimero de alunos que cursaram a maior parte do
ensino médio em escolas particulares é o menor percentual dentre as opgdes de

resposta. O grafico 5.2 ilustra os percentuais neste item.
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GRAFICO 5.2 — ENSINO MEDIO

gy, 20 A

86%

O Totalmente em escolas phblicas
B Maior parte em escolas publicas
O Maior parte em escolas particulares

O Totalmente em escolas particulares

FONTE: O Autor, 2007.

Este dado vem comprovar a diferenga entre os alunos da FECILCAM e 0s
das demais universidades do Parana. Segundo informagdes obtidas nos sites das
universidades federais e estaduais, 0s alunos que conseguem nelas ingressar Sio em
grande maioria oriundos de escolas particulares e passaram por cursinhos preparatorios

para o vestibular.

Os alunos da FECILCAM sio oriundos das diversas cidades que compdem
a COMCAM - Comunidade dos Municipios da regido de Campo Mourdo —
MICRORREGIAO XII.

FIGURA 5.1 - REGIAO DA COMCAM

FONTE: http://www.comcam.com.br/localizacao.html, acessado em 15/01/2007.
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Para gque se tenha uma idéia mais ampla da importancia da FECILCAM
nesta regido, apresenta-se um breve historico da luta que tem sido travada em busca de

sua transformacdo em universidade.

A COMCAM foi fundada em 1969 com o objetivo de promover o
desenvolvimento da regido de Campo Mourdo, sendo que a criagdo de uma

universidade foi considerada uma estratégia para o alcance desta meta.

A FECILCAM foi criada em 24 de agosto de 1972, chamada entdo de
FACILCAM, mantida pela FUNDESCAM - Fundagao de Ensino Superior de Campo
Mourdo — de direito privado, constituida pela comunidade municipal, pela Lei

Municipal n. 26/1972, com o intuito de abrir espago para o ensino superior na regiao.

Em 17 de abril, a FACILCAM foi estadualizada, incorporando o Colégio
Agricola como sua estrutura, passando a denominar-se FECILCAM, autarquizada em
16 de julho de 1991.

Em junho de 1997, em um seminario que reuniu representantes da
comunidade da COMCAM e a comunidade académica e os funcionarios da
FECILCAM, nasceu o Projeto de Universidade Estadual da COMCAM — UNESCAM,

com a meta

FACULDADE ESTADUAL DE CIENCIAS E LETRAS DE CAMPO MOURAO
FECILCAM

Seremos uma universidade publica, e qualidade, com estrutura fisica, humana e cientifica, voltada
para o desenvolvimento sustentdvel, com uma administra¢do participativa e uma imagem consolidada
perante a comunidade.

Essa é a nossa meta!

A titulo de ilustragdo, a figura 5.2 localiza a FECILCAM, bem como todos

0s municipios da COMCAM, de onde vem grande parte de seus alunos.



FIGURA 5.2 - REGIAO DA COMCAM ATENDIDA PELA FECILCAM

FONTE: Folder da FECILCAM, 2006.

Outro dado gue se mostra como muito relevante é o que concerne a idade
dos graduandos da FECILCAM. Conforme apontado no grafico 5.3, dos alunos
regularmente matriculados na faculdade, 66% tém idade inferior a 23 anos, ou seja,
33% tém entre 21 e 23 anos e 32% entre 18 e 20 e 1% menos de 18anos. Sem estar
neste percentual, encontra-se ainda que 14% tém entre 24 e 26 anos ¢ que somente 12
% tém mais do que trinta anos. Isto significa dizer que a comunidade académica da
FECILCAM ¢ muito jovem.

GRAFICO 5.3 — IDADE DOS ACADEMICOS DA FECILCAM

12% 1%

14%

33%

017 anosoumenos M Entre18e20nos O Entre 21 e 23 anos
OEntre24e26anos M Entre27 e28anos O 30 anos ou mais

FONTE: O Autor, 2007.
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Muitos graduandos ja se encontram inseridos no mercado de trabalho, quer
seja na area em que buscam sua formagdo, quer em outra, para sustentarem-se
econdmica e socialmente. Pensando neles para alcangar a sociedade é que a busca da

gualidade tem que estar voltada.

A questio seguinte mostra como foi dividida a amostra de 31% da
populagdo, tomados de cada curso, sendo que em cada um deles o numero foi
proporcional a0 numero de alunos matriculados no inicio de 2006. Uma discussio
tedrica sobre como e¢ o porqué deste nimero, encontra-Se no capitulo II desta

dissertacio.

O grafico 5.4 ilustra bem como a amostra foi composta.

GRAFICO 5.4. PORCENTUAL DA DISTRIBUICAO NOS PERIODOS (ANOS)

8%
20%

20% 23%

Olano m@2ano O3.an0 O4.ano M 5.an0

FONTE: O Autor, 2007.

Deve-se explicar, contudo, porque o porcentual decresce a partir do
primeiro ano dos cursos, principalmente entre o primeiro ano e os demais. 0 nimero
de desistentes, de reprovados tende a diminuir no final dos cursos. E necessario
lembrar também que somente alguns cursos da FECILCAM tém cinco anos, tais
como: Ciéncias Econdmicas, Ciéncias Contabeis, Administragdo ¢ Engenharia de
Produgdo Agroindustrial (EPA). Os demais sdo todos constituidos de quatro anos.

Destes cursos, somente o EPA ¢ curso integral, havendo também os cursos de
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Geografia e Pedagogia diurnos, que sio idénticos aos oferecidos no noturno. A procura
pelos cursos diurnos e pelo EPA ¢é muito pequena, isto pode ser indicador de que os
graduandos desta faculdade sio economicamente ativos, por isso ndo podem cursar a

graduagio no diurno.

A seguir, analisa-se 0 resultado encontrado com a determinagdo do
coeficiente de correlagao de Pearson para as variaveis Faixa Etaria e Periodo em que

o informante da pesquisa cursa a maior parte das disciplinas.

QUADRO 5.1 - CORRELACAO DE PEARSON PARA FAIXA ETARIA E PERIODO CURSADO

Correlations: IDADE; SERIE
Pearson correlation of IDADE and SERIE = 0,199

P-VALUE = 0,000

FONTE: O Autor, 2007.

O pesquisador tinha como hipétese que houvesse uma correlagdo forte, ou
sgja, muito proxima de » = 1. Paratestar esta hipotese, foi usada a correlagdao entre 0S
campos C e D do questionario, usando o software Minitab 14.2. A hipdtese levantada
nao foi confirmada, uma vez que o resultado ndo comprovou a existéncia de
correlagdo, o que leva a conclusdo de que existem alunos de diferentes idades, mais
jovens, menos jovens em todos os periodos dos cursos, evidentemente, considerando

0S anos gue ja cursados.

Com a ultima questdo da primeira parte do questionario — pagina 1 —
objetiva-se a coletar opinides de cada informante da pesquisa, sem ainda entrar
especificamente nas questdes propostas para a verificagdo do nivel de qualidade da
institui¢do analisada. A propdsito, encontrou-se dentre 0s questionarios estudados para
a composi¢ao da versdo do questionario para este estudo, um autor, infelizmente nio
identificado, que também usou este recurso, no final do questionario, quando entdo
pedia aos informantes que lessem alguns quesitos gerais e distribuissem valores entre

eles, de modo que alcangassem, mas nao ultrapassassem o valor de 100 pontos.

Voltando a ultima questdo, objetiva-se com ela verificar em quais dos
quatro campos (instalagdes, administrativo, corpo docente ou dire¢do) o informante

credita maior responsabilidade pela qualidade de uma instituicio de ensino superior. E
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necessario salientar neste momento que, durante o preenchimento dos questionarios, o
pesquisador e seus auxiliares, orientaram os informantes de que somente que um dos
campos fosse marcado, mesmo quando desgjassem preencher todos 0s campos.
Aqueles que assim o fizeram, tiveram seus questionarios eliminados (5). Aconteceu de
alguns marcarem todos os itens (14), distribuindo valores de 1 a4, porém esclarecendo
0 gue significavam. Neste caso, foram considerados como validos, permanecendo

somente o de maior valor dado pelo informante.

O resultado desta questido apresenta-se no grafico 5.5 e revela que o corpo
docente ¢ apontado como o principal responsavel pela qualidade, em um total de 567
entrevistados, superando em mais de trés vezes a soma dos outros trés campos. Este
resultado sera discutido mais a frente, nas conclusdes, quando entdo sera apresentada
uma figura ilustrativa de como seria a importancia dada a cada setor da institui¢do, na

oOtica dos graduandos informantes desta pesquisa.

GRAFICO 5.5 - SETORES DE MAIOR RESPONSABILIDADE PELA QUALIDADE OFERECIDA PELA
INSTITUICAO

10% % 7%

78%

O Instalagdes B Administrativo O Corpo docente [ Diregdo

FONTE: O Autor, 2007.

5.2 OS NIVEIS AVALIADOS

Baseada no modelo SERVQUAL, discutido no capitulo II deste estudo e
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revisto no capitulo 1V, quando sdo apresentadas as adaptacdes feitas para compor O
modelo utilizado, esta segdo mostrara a seguir a analise dos dados encontrados,
trabalhando, portanto, com trés colunas no instrumento de avaliagdo — questionario:

minimo aceitavel (MA), maximo desejado (MD) e nivel percebido (NP).

Os trés niveis aparecem em cada uma das 40 questdes, chamadas por
Bachmann (2002, p.57) de variaveis. Através dos niveis os informantes da pesquisa
apontam como seriam na sua ética, o minimo esperado, o maximo desejado e o que
eles de fato percebem na FECILCAM. Assim, o MA refere-se a0 que elelela
consideraria como minimo em qualquer instituigdo de ensino superior, o MD, o
desgado, ou o ideal na instituigio na qual estudasse e o NP, referindo-se a
FECILCAM, de como €ele V¢, percebe, ou sente a qualidade oferecida. As estatisticas

dos trés niveis, para as 40 variaveis aparecem no anexo C.

A tabela 5.1 mostraamédia dos escores das matrizes MA, MD e NP.

TABELA 5.1 - MEDIA DOS ESCORES DAS MATRIZES MA, MD E NP

continua

Variavel MA MD NP
vl 5,1674 8,2757 5,1898
v2 4,8450 7,8711 4,4658
v3 5,4952 8,1756 5,0544

v4 59026 8,0274  6,6245
v5 59300 18,0425 6,4421
v6 6,2867 8,4733  6,1165

v7 6,1619 8,4074 5,7661
v8 55171 7,9890  4,7783
v9 58669 8,3443  5,2500

v10 56900 8,2894  4,4276
vll 6,2936  8,4787  5,5953
v12 6,3457 8,3128  6,8794
v13 54321 7,8326  5,3543
v14 48711  7,8093 1,1681
v15 50947 7,7764  3,8454
v16 57476  8,1317  5,4280
v17 57984  7,9520  5,7830
v18 58354 8,1043  5,8208
v19 57229  7,9067 5,6768
v20 6,1948  8,2853  5,9648
v21 6,0233 8,1772  5,6414
v22 57325  7,9424  5,4901
v23 58615 8,2442  5,1504
v24 58025 88,1111  5,3153




conclusao

Variavel MA MD NP
v25 55844  8,0453  5,4363
v26 58450 8,1207  5,7585
v27 56214 8,0727  5,0190
v28 6,0192 8,1866  6,0424
v29 6,3402 8,3210  6,2895
v30 6,1564  8,2003  6,2272
v3l 56036 7,9067 4,9181
v32 6,5418 8,4568  6,3063
v33 6,4979  8,4664  6,1035
v34 6,2428  8,2908  5,8343
v35 6,2757  8,2702  6,0784
v36 6,2922  8,4019  5,6062
v37 59424  8,1523  5,7433
v38 6,0727  8,1399  6,2353
v39 6,0974 8,1866  6,2058
v40 56914 7,9822  5,1813

FONTE: O Autor, 2007.
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Analisando especificamente as médias gerais encontradas, e considerando

gue o maior valor seria 9 e que a média seria 5, vemos que para o MA os informantes

da pesquisa estio um pouco além da média, ou seja, mostram-Se coerentes, nao

ficando nem no minimo, nem no maximo do valor possivel neste nivel — 5,86.

GRAFICO 5.6 — MEDIAS DOS NIVEIS MA, MD E NP

nivel percebido

maximo desejado

minimo aceitavel

FONTE: O Autor, 2007.

Esta coeréncia se mostra também quanto ao valor atribuido ao MD, quando

entio se tem a média em 8,15, um pouco aquém do valor maximo, possivel e esperado

de se obter, mostrando alto grau de expectativas.
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A diferenca existente entre o MD e¢ o MA ¢ chamado de Zona de
Tolerancia (ZT), que pode ser definida como o limite (maximo ¢ minimo) permitido
pelo informante para considerar a existéncia da qualidade que estivesse dentro de suas
expectativas, ou “onde devem recair as avaliagdes consideradas dentro dos limites
estabelecidos para a qualidade, nas expectativas dos usuarios” (BACHMANN, 2002,
p.57).

Quanto a0 NP — nivel percebido — nivel este que demonstra como a
FECILCAM tem atendido os seus académicos em termos de qualidade, encontra-se a

média geral em 5.5, pouco abaixo do minimo aceitavel 5,8 pelos informantes.

O grafico 5.7 ilustra bem como foi 0 desempenho da FECILCAM (NP) em

relagdo ao minimo aceitavel e o maximo desejado em todas as variaveis avaliadas (40).

GRAFICO 5.7 — MEDIAS OBTIDAS PELAS VARIAVEIS NOS NIVEIS AVALIADOS

FONTE: O Autor, 2007.

Buscando por uma reflexao mais aprofundada, procurou-se pelas variaveis

gue foram avaliadas como estando dentro da zona de tolerancia para detectar os pontos
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mais fortes da FECILCAM, ainda de modo geral, ndo por curso. Numa tentativa de
ilustrar de modo mais claro para os leitores e interessados de outras areas de
conhecimento, que ndo da Matematica, apresentam-Se as questoes, bem como a média
(MA) e (MD) de cadaumadelas.

QUADRO 5.2 - VARIAVEIS NAS QUAIS A FECILAM (NP) SUPERA O MINIMO ACEITAVEL (MA)

A instituiciio oferece: O meu nivel minimo O meu nivel desejado é: Minha percep¢ao de
aceitavel é: desempenho da
FECILCAM é:

=
o~
wZ
I N®
aZ
o
~Z
©Z
©oZ

Questdes 000000000 0000000000
1234567809 123456 78 9N

Salas de aulas
1 COﬂfOI"ta\{elS e 5,18 8,27 5,19
agradaveis.

4 | Patio arejado, amplo
e iluminado. 5,90 8,04 6,62

Acesso adequado a

5 | todasas 5,93 8,04 6,44
dependéncias.

Horario de

funcionamento
adequado da 6,34 8,31 6,87
biblioteca

12

Departamentos de
28 | cursos presentes e 6,02 8,18 6,04
participativos.

Receptividade ao
académico que

procura seu 6,15 8,20 6,22
departamento.

30

Receptividade e
38 | cordialidade por 6,07 8,14 6,23
parte da diregio.

Diregao

39 | participativa. 6,09 8,18 6,20

FONTE: O Autor, 2007.

Pode-se concluir que, de modo geral, a FECILCAM atende
satisfatoriamente a 8 dos 40 quesitos analisados, ou sgja, a 20% deles. O grafico 5.8

torna este quadro mais visual.

As variaveis 14 e 15 foram as que demonstraram o pior desempenho. A
explicagdo pode ser encontrada, uma vez que elas representam necessidades prementes
dos alunos e que, infelizmente, ndo tém sido atendidas. O restaurante universitario é
somente um desgjo e um projeto, ainda ndo existe concretamente, e a unica cantina é
pequena e nao supre a demanda de aproximadamente 2500 alunos, sendo que a grande

mai oria estuda no mesmo turno.
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GRAFICO 5.8 — VARIAVEIS NAS QUAIS A FECILCAM (NP) SUPERA O NIVEL ACEITAVEL DOS
ACADEMICOS (MA)

= MA
3 NP

vl v4 v5 v12 v28 v30 v38 v39
FONTE: O Autor, 2007.

A questao da qual os informantes mais perceberam a qualidade dos servigos
prestados pela FECILCAM foi a de nimero 12, relativa ao horario de atendimento da

biblioteca, alcangando a melhor média geral — 6.68.
5.2.1 Principais Diferengas Encontradas nos Niveis MA, MD e NP Entre os Cursos

A seguir passa-se a analisar os dados encontrados nos diferentes cursos,
estabelecendo o que eles tém em comum e as maiores diferencas entre eles, apontando

em quais variaveis isto acontece.

O quadro 5.3 mostra a média geral do nivel minimo aceitavel pelos
académicos de cada curso da FECILCAM.

O guadro mostra os resultados das médias de cada variavel nos diferentes
cursos. Para testar se os vetores de médias possuem variabilidade significativa, fez-se
uso da Manova, discutida teoricamente no capitulo II deste estudo. Foi usado o Matlab
6.2 com o algoritmo ManovaModificada ¢ o resultado final obtido pela Manova foi de
gue ha diferenga:

ERE R R R R R R R R e b

* VALORDE p *
khkkhkkkhkhkhkhkkhkhhkhkkhkhhkhhkhkhhkhkkhkhhkhxkkkkx
9.1150e-005
RESULTADO: Regeitar Ho
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Como o foco principal da pesguisa encontra-se no NP e MD, optou-se por
ndo descrever as variaveis onde a ocorreram as diferencas para este nivel,
apresentando esta analise somente para os outros dois niveis avaliados que constituem

a medida de superioridade do servigo analisado.

QUADRO 5.3 A MEDIA DOS MA DE CADA CURSO DA FECILCAM

ADM. | CONT. | ECON. | GEOG. | LETRAS | PEDAG. | ENG. MAT TUR
vl | 54561 | 52800 | 53137 | 47647 | 52333 52941 | 4,7059 | 4,7447 | 5,1395
v2 | 52018 | 4,7520 | 51373 | 45647 | 49333 50686 | 4,0588 | 4,4043 | 4,7907
v3 | 59211 | 54240 | 55000 | 50000 | 5,7833 57353 | 50980 | 51915 | 53721
v4 | 58333 | 58000 | 61863 | 61412 | 6,1000 58922 | 56078 | 54468 | 58372
v5 | 6,0351 | 58400 | 65392 | 58471 | 5,9000 58529 | 54902 | 54681 | 5,8837
v6 | 64474 | 6,3120 | 6,3235 | 61647 | 6,6333 6,4706 | 58235 | 59362 | 5,9535
V7 | 65702 | 6,3040 | 59804 | 59176 | 6,5000 6,4020 | 54902 | 55106 | 6,0465
v8 | 58421 | 55600 | 54706 | 52588 | 6,0667 5519 | 50784 | 51915 | 5,2558
v9 | 6,3158 | 59600 | 56569 | 58235 | 59667 59804 | 54706 | 5489 | 54651

v10 | 6,0000 | 56880 | 5,2647 | 58706 | 5,9500 59118 | 55098 | 52340 | 5,3488

vll | 6,6491 | 6,1040 | 6,0490 | 6,3529 | 6,7500 6,4706 | 59412 | 6,1489 | 5,8837

v12 | 65526 | 6,2400 | 6,2353 | 6,3412 | 6,5333 6,5980 | 6,1373 | 58511 | 6,3023

vl3 | 56667 | 51360 | 52353 | 57765 | 5,9833 57451 | 49412 | 5,0000 | 5,0000

vl4 | 54211 | 50480 | 4,1961 | 4,7529 | 5,0667 4,9608 | 50980 | 45319 | 4,3488

vl5 | 57544 | 51360 | 4,9804 | 50941 | 5,2833 4,8627 | 4,8627 | 45745 | 4,6279

vl6 | 59035 | 57520 | 56176 | 6,2471 | 5,8833 56765 | 53922 | 54255 | 5,3953

vl7 | 6,0175 | 58320 | 5,7647 | 6,0353 | 6,1167 58137 | 51373 | 55957 | 5,2558

vil8 | 6,1491 | 58880 | 6,0196 | 5,7529 | 5,9333 59706 | 54314 | 54681 | 5,0000

v19 | 6,0263 | 5,7520 | 5,7059 | 5,6000 | 5,6833 58039 | 55294 | 5659% | 52791

v20 | 65088 | 6,2320 | 6,2059 | 6,0706 | 6,5333 6,1373 | 56471 | 6,0851 | 5,9070

v21 | 6,3158 | 59760 | 6,0098 | 59176 | 6,4333 6,0686 | 56078 | 58085 | 5,6744

v22 | 6,1404 | 58240 | 5,8529 | 55647 | 5,9333 57157 | 51176 | 53191 | 53721

v23 | 6,2368 | 58400 | 58137 | 56471 | 6,3000 57549 | 57647 | 59362 | 5,1395

v24 | 6,2368 | 59040 | 54314 | 54118 | 6,5833 57451 | 54118 | 55957 | 5,7442

v25 | 59123 | 5,7600 | 5,1275 | 54706 | 5,8667 58922 | 51961 | 52128 | 5,2558

v26 | 61754 | 6,3840 | 54510 | 5,6588 | 6,1333 57549 | 53922 | 54681 | 5,4651

v27 | 59737 | 6,0400 | 53627 | 54941 | 6,2167 55882 | 49804 | 50426 | 4,9767

v28 | 6,3860 | 6,1760 | 58235 | 5,8588 | 6,5667 6,1373 | 55294 | 57234 | 5,2326

v29 | 6,6404 | 64560 | 6,2157 | 6,2941 | 6,8833 6,5098 | 59020 | 6,0213 | 5,3023

v30 | 64474 | 6,2880 | 6,0588 | 6,2118 | 6,5167 6,2549 | 58824 | 55957 | 5,3256

v3l | 59649 | 58640 | 53627 | 53647 | 6,0000 56471 | 51961 | 52128 | 5,1860

v32 | 6,8333 | 6,6880 | 6,3333 | 62471 | 7,1000 6,4902 | 6,5294 | 6,2979 | 6,0465

v33 | 69474 | 66720 | 6,1765 | 6,0000 | 6,9833 6,5098 | 6,5490 | 6,5532 | 5,7209

v34 | 65789 | 6,2480 | 59216 | 59412 | 6,6167 64510 | 6,1176 | 6,1277 | 5,9535

v35 | 64649 | 6,2880 | 6,1471 | 59647 | 6,6833 6,5490 | 6,2549 | 57234 | 6,0698

v36 | 65789 | 63120 | 60196 | 59647 | 6,8000 6,4510 | 6,1765 | 6,2979 | 5,8140

v37 | 6,3509 | 59760 | 59216 | 57412 | 6,3833 6,0784 | 54510 | 54468 | 5,3953

v38 | 64211 | 59760 | 6,2549 | 58235 | 6,5833 6,1569 | 54706 | 54681 | 5,9535

v39 | 65263 | 60400 | 59118 | 5,8588 | 6,8000 6,1373 | 57647 | 56809 | 5,8140

v40 | 6,1754 | 58400 | 55490 | 555059 | 6,0500 55392 | 55098 | 52766 | 5,2093

FONTE: O Autor, 2007.
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Retomando a discussio sobre 0 MA obtido nos diferentes cursos, apresenta-

se o grafico 5.9, ilustrando a diferenga entre as médias das quarenta variaveis.

GRAFICO 5.9 - COMPARATIVO DO MA ENTRE OS CURSOS DA FECILCAM

Minimo Aceitavel (MA)
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FONTE: O Autor, 2007.

Conforme o grafico, pode-se constatar que 0 curso de Letras ¢ aquele que

apresenta maior MA, mostrando-se 0 mais exigente neste nivel ¢ o curso de Turismo e

Meio Ambiente sendo 0 menos exigente.

apresenta-se atabela 5.4.

Passando agora para a analise dos MD encontrados nos diferentes cursos,

TABELA 5.2 - MEDIA DOS MD DE CADA CURSO DA FECILCAM

continua
ADM. CONT. ECON. GEOG. LETRAS PEDAG. ENG. MAT TUR
vl 83246 84160 83529 8,1059 8,4167 83529 8,2353 7,9362  7,9302
v2 79123 17,8480 7,8529 7,8706 7,8333 8,2647 75686 7,6596  7,5814
v3 82368 82240 82549 7,9882 88,1667 8,3431 18,0784 8,1064  7,8605
v4 81228 8,1520 8,0588 7,9647 8,0333 8,1373 17,8824 7,7660  7,6512
v5 80614 81040 88,1569 7,8235 88,0833 8,1667 8,0000 78511  7,8837
v6 85965 85760 85686 8,1765 8,5667 85000 8,3529 8,4043  8,2326
v7 85439 84640 8,2843 8,4000 8,3667 86275 18,1373 82553  8,2093
v8 82193 82400 7,9804 7,6471 7,8167 80392 17,9216 7,9787  7,5581
v9 85000 85040 88,1471 8,2353 8,2500 84706 18,0196 84681  8,2326
vl0 83421 84000 8,1667 8,1832 8,1833 8,3235 85098 82766 8,1395
vll 85965 8,6080 8,3235 83176 8,4833 85686 83137 85319 8,3953
vl2 85175 8,3440 82255 8,1176 8,3667 83529 8,4118 8,2979  8,0000
vi3 79737 7,7680 7,8333 7,6824  7,8000 80294 17,8235 7,8723 7,4884
vl4 8,0088 7,9920 7,7255 7,1882 7,6833 78922 18,0392 7,7872 17,9070
vl5 79561 7,8640 7,8039 7,2941 @ 7,6667 79314 7,8627 7,6596 @ 7,7442
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conclusio
ADM. CONT. ECON. GEOG. LETRAS PEDAG. ENG. MAT TUR
vl6 82895 8,2080 8,1569 8,0941  7,8833 8,1078 8,2745 18,0213  7,8605
vl7 8,0965 8,0640 7,8333 7,8706  7,9000 8,0490 17,9020 18,0213 7,5116
vl8 82544 8,2320 88,1176 7,8941  7,9500 8,1765 7,9412 81064 7,9535
vl9 8,0088 8,0560 79314 7,6824 8,0167 79314 7,8039 7,9787 7,4186
v21 82895 83200 88,1961 7,7765 8,1833 8,0098 18,2941 83617 8,0698
v22 80351 81200 8,0588 7,6941  7,8833 79216 7,8824 7,8511  7,6977
v23 83509 82480 8,3627 7,9647 8,2333 8,1961 18,3725 84894  7,9302
v24 82456 8,1920 8,0980 7,5412 8,3667 8,1765 18,1765 82553  7,9302
v25 82368 8,0640 79412 7,7176  7,9333 83039 82745 78511  7,8605
v26 83596 8,3120 8,1176 7,6353  8,0333 79412 8,1961 82340 8,2326
v27 82632 83760 8,1275 7,4235  7,8000 8,0490 18,3137 81489  7,9070
v28 83772 82400 8,1765 7,6706 8,3333 8,2647 8,2941 83404  7,8837
v29 85877 83920 8,3039 7,9882  8,2833 8,1863 85686 85319  7,9535
v30 8,3947 18,3280 8,2549 7,6353 8,2333 8,2843 84314 82766 7,6977
v3l 8,1228 8,0400 8,0196 7,3176  7,5833 79510 18,2353 7,9149  7,7907
v32 8,7018 85680 8,3333 7,8471 8,5833 85882 85686 83830 84419
v33 8,7807 85680 8,3039 7,8588  8,4833 85392 85686 86170 8,4419
v34 84386 83440 83529 7,4588  8,3833 85588 84510 8,3830 8,1860
v35 8,2982 8,3680 8,3627 7,7412  8,3667 82451 84706 83830 8,3023
v36 85000 84240 84314 7,8941  8,4500 8,4902 85098 85957 8,3953
v37 8,2982 8,1600 8,1863 7,8706  8,2500 83529 8,0196 81277  7,7907
v38 82456 8,1840 82745 7,6706 8,2333 8,2941 8,0588 18,0213  8,0698
v39 83772 8,1920 88,1373 7,7176  8,2833 8,3824 8,1961 8,2766  8,0000
v40 8,2105 8,2080 7,9510 7,2000 7,7500 8,1863 8,1961 7,9574 7,9535

FONTE: O Autor, 2007.

Utilizando-se a Manova para testar a hipotese nula (H,), de que os vetores
médios sao iguais, este acusou diferenca significativa, chegando ao resultado:

khkkhkkkhkkkhkkhkhhkkhkkhkhkhkkhkhhkkhkkhkkkhkkkkkx

* VALORDE p *

khkkhkkkhkkkhkkhkhhkkhkkhkhkhkkhkhhkkhkkhkkkhkkkkkx

1.3068e-004

RESULTADO: Rejeitar Hy
A seguir, as diferengas encontradas pelo algoritmo ManovaModificado

passam a ser descritas.

O MD do curso de Geografia diferiu significativamente de todos os demais
em pelo menos uma componente dos vetores médios, com exce¢do do curso de
Turismo e Meio Ambiente. O quadro 5.2 demonstra em quais variaveis os cursos

relacionados diferiram com o de Geografia quanto ao MD.



106

QUADRO 5.4- QUADRO COMPARATIVO DO MD DE GEOGRAFIA COM OS DEMAIS CURSOS

Adm | Cont | Econ | Letras | Ped | EPA | Mat | Tur
27 27
32 32 32
Geografia | 33 33
34 34 34 34 34
40 40 40

FONTE: O Autor, 2007.

Pode-se concluir que os académicos de Geografia sdo menos exigentes nas
variaveis acima demonstradas. Maiores detalhes podem ser conseguidos natabela 5.2,
ja discutida nesta se¢@o. Vale observar que na variavel 34 (professores que incentivam
a pesquisa e produgao cientifica) os académicos de Geografia ficaram com um escore
(7,4588) menor do que aqueles alcangados nos demais cursos, a exce¢dao de Turismo

(8,1860), diferenca esta ndo considerada significativa pelo programa utilizado.

O Grafico 5.10 vem reforgar as discussoes entabuladas sobre a diferenca
percebida entre o curso de Geografia e os demais avaliados. Neste caso, trabalhou-se

com as médias globais, resultante das quarenta variaveis.

GRAFICO 5.10 - COMPARATIVO DO MD ENTRE OS CURSOS DA FECILCAM

Maximo Desejado (MD)
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FONTE: O Autor, 2007.

Tendo discutido o MA e o MD dos diferentes cursos, buscando
determinar em quais variaveis as diferengas significativas se encontram, passa-Se a
discutir o NP, nivel mais importante para este estudo, uma vez que ele dara a avalia¢ao
da FECILCAM, na dtica dos seus académicos. A tabela 5.5 mostra as médias de cada

uma das quarenta (40) variaveis de cada curso do nivel percebido (NP).



TABELA 5.3 - MEDIAS DO NP NOS CURSOS DA FECILCAM

ADM. CONT. ECON. GEOG. LETRAS PEDAG. ENG. MAT TUR
vl 51053 53008 54950 5,1687 50167 53600 4,6667 49149 5,1860
v2 40614 46583 52255 44615 44630 44271 4,1000 4,3043 3,8810
v3 50000 52358 56373 47927 46780 52300 4,7400 4,6957 4,6429
v4 66106 6,7258 6,7745 6,3494 6,7167 6,7677 62800 65556 6,5581
v5 64955 6,6423 69314 6,0000 59500 65700 56863 6,5000 6,6585
v6 61579 6,2705 64902 6,3253 57167 59216 59592 57447 5,8810
v7 57611 6,0667 6,2941 54268 56379 56300 50200 5,6304 5,8372
v8 44071 48083 52100 4,7532 4,8727 47959 44792 4,6739 5,0000
v9 51404 55366 56667 4,8750 4,6552 49897 56863 50435 5,5366
vl0 3,7523 45328 45152 47711 4,4211 44845 56667 4,2553 3,4872
vll 51140 56179 59216 56471 56034 56863 6,0000 57447 5,0476
vl2 66875 6,6612 6,6863 66905 68276 71089 7,3878 7,1304 7,5500
vl3 51327 55455 54118 53529 54068 54300 53725 54043 4,8974
vi4 11228 11,1532 11,2990 11,1333 1,1273 1,1563 1,1628 11,2000 1,1500
vl5 38750 42185 4,0490 33974 39286 39694 3,2600 3,7021 3,5116
vle 52364 59512 55556 57647 54815 52755 51200 51915 43333
vl7 56952 6,0336 57500 55500 6,4035 6,0619 50980 55106 5,4500
vl8 6,1140 6,1570 6,2451 5,6145 57333 59020 50800 54783 4,6190
vl9 54107 59060 59900 54125 58000 57216 53878 6,0667 5,1053
v20 56216 6,2417 6,0198 56265 63966 61717 56800 6,1277 5,6905
v21 54732 59167 56634 49634 63333 56300 55000 58913 5,5581
v22 54466 56228 55104 52987 55385 56629 52449 56154 52750
v23 51622 55345 51881 41266 51379 54167 51000 55333 4,9524
v24 54271 53130 52400 47143 58824 55426 52500 55000 5,0244
v25 52913 54872 54653 49737 55660 57471 56522 60000 4,7805
v26 52636 58862 6,0392 53780 64561 58763 53673 62045 5,5000
v27 46696 48596 51800 53077 58772 53646 4,8298 50000 3,6750
v28 59204 6,1667 6,0396 58734 65763 6,7879 57660 57021 4,5238
v29 6,0450 6,7623 65392 6,4634 65345 65743 53000 6,3830 4,6667
v30 64649 6,7167 6,0980 6,0833 64737 65354 56458 62979 4,3095
v3l 46190 51525 54479 4,6970 52653 50349 45714 4,8250 3,8947
v32 6,0625 63719 61765 63012 77,1579 63600 6,3200 6,6170 5,4651
v33 56818 64146 61275 57059 6,7500 6,2700 61837 6,2979 5,4884
v34 54128 5,6803 59901 57195 62000 65051 55490 58261 54762
v35 56903 6,1220 6,1569 6,0488 68276 64242 58980 59130 5,4048
v36 57477 56475 57059 53810 58448 55773 56200 6,0222 4,5952
v37 55556 5,8947 57071 54938 62182 59892 58571 57209 5,0488
v38 6,3429 6,2455 59588 6,2716 68136 64021 56522 6,1591 6,0244
v39 6,3333 6,1810 57800 5,8049 7,2759 64444 6,0213 6,0930 6,0238
v40 50625 56860 52000 49733 49423 51702 52826 50244 4,6216

FONTE: O Autor, 2007.

foi aplicado novamente o programa ManovaM odificado. O valor p encontrado foi:
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Buscando verificar se a hipotese de igualdade dos vetores médios ¢ aceita,
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* VALOR DE p *
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0

RESULTADO: Rejeitar Ho

sugerindo ou indicando a existéncia de diferengas entre os vetores médios.
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As variaveis que diferem sdo apresentadas na tabela a seguir, valendo

lembrar antecipadamente as discussoes feitas, que as médias do NP para as quarenta

(40) variaveis de todos os cursos estdo no quadro 5.5, apresentada acima, sendo

possivel verificar as médias das variaveis que apresentam diferencgas.

QUADRO 5.5 - DIFERENCAS SIGNIFICATIVAS DOS NP NOS CURSOS DA FECILCAM

ADM CONT ECON GEO LET PED ENG MAT TUR
2 10 30
ADM
16, 28
CONT 23 29, 30
2 39 5 29
ECON 30
23 29
GEO 30
27,28
LET 39 29, 30
28,29
PED 30
10 5 10
ENG
30
MAT
30 16, 28 29 29 27,28 28,29 10 30
TUR 29,30 30 30 29, 30 30

FONTE: O Autor, 2007.

Analisando a tabela acima, pode-se perceber que o curso de Turismo e

Meio Ambiente ¢ aquele que apresenta maior nimero de varidveis com diferenga

significativa, sempre menor do que os demais.

llustrando essa afirmagdo, na variavel 30 (receptividade ao académico que
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procura seu Departamento), 0 curso em questao diferiu de todos os demais, excetuando
a Engenharia de Produgao Agroindustrial. Na variavel 29 (Chefes de Departamento e
Coordenadores de curso que desempenham suas fungdes adequadamente), diferiu dos
cursos de Ciéncias Contabeis, Ciéncias Economicas, Geografia, Letras, Pedagogia ¢
Matematica. Na variavel 28 (Departamento de Cursos presentes e participativos), 0
curso de Turismo diferiu dos cursos de Ciéncias Contabeis, Letras ¢ Pedagogia.
Diferiu também do curso de Ciéncias Contabeis na variavel 16 (Auditorio adequado),
do curso de Letras na variavel 27 (Consultas e informagdes académicas via Internet) e

do EPA navariavel 10 (Laboratorios especificos do curso modernos e equipados).

Com relagdo as outras diferengas apontadas na tabela 5.6, nota-se que O
EPA diferiu quanto a variavel 10 (laboratorios especificos do curso), com escore

maior, do curso de Administragdo e de Turismo, este tltimo ja reportado acima.

O curso de Ciéncias Econdmicas diferiu do curso de Letras na variavel 39
(Diregdo Participativa), obtendo escore menor. Ainda dentro do curso de Ciéncias
Econdomicas, observa-se que este diferiu do EPA na variavel 5 (acesso adequado as

dependéncias), com escore maior.

Os cursos de Ciéncias Contabeis ¢ Geografia diferem na variavel 23
(rapidez na resposta as solicitagdes dos académicos), ficando o primeiro com escore

maior.

GRAFICO 5.11 - COMPARATIVO DO NP ENTRE OS CURSOS DA FECILCAM

Nivel Percebido (NP)
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FONTE: O Autor, 2007.

Finalizando esta segdo, apresenta-se 0 grafico 5.12 em que serdo
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apresentados em conjunto os trés niveis ja analisados e discutidos separadamente.

GRAFICO 5.12 —- ASDIFERENCAS ENTRE OS NIVEISMA — MD — NP.

O minimo
B maximo
Onivel

FONTE: O Autor, 2007.

Vale lembrar que a diferenga entre a coluna roxa e a azul indica a ZT dos
cursos. Deste modo, pode se constatar que em nenhum curso a média global do NP
situa-se nesta zona. Contudo, na maioria dos cursos, observa-se que 0 NP esta muito
proximo do MA, o que refor¢a dados anteriores. Desta maneira, pode-se dizer que o
servico e a qualidade da FECILCAM, de modo geral, estd aquém das expectativas e
dos desgjos dos académicos.

5.2.2 Principais Diferencas entre os Académicos Ingressantes e os Concluintes da
FECILCAM

Atendendo aos objetivos propostos de verificar se 0s académicos
ingressantes nos diversos cursos da FECILCAM diferiam quanto as suas expectativas,
percepgoes e desejos daqueles expressados pelos concluintes destes mesmos cursos, e
de como verificar se a permanéncia na institui¢do havia favorecido suas percepgoes ¢

necessi dades, passa-se, heste momento, a analise dos dados que dardo tais respostas.
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TABELA 5.4 — MEDIAS DAS VARIAVEIS DOS INGRESSANTES E CONCLUINTES DOS CURSOS DA
FECILCAM NOS TRES NIVEISAVALIADOS

MA MD NP
variaveis | l.anos formandos | l.anos formandos lanos formandos
vl 49757 5,2256 8,2718 8,2406 5,4802 5,3759
v2 47767 4,8271 7,8689 7,7519 4,8040 4,6489
v3 5,2767 5,3684 8,1893 8,0752 5,4167 5,2652
v4 5,8155 5,9474 8,0583 7,8647 6,7538 6,9398
v5 6,0243 5,8346 8,0777 8,0075 6,5567 6,6818
v6 6,1214 6,1429 8,4078 8,4737 6,2266 6,1136
v7 5,7816 6,2256 8,2864 8,3835 5,7035 6,0075
v8 5,3932 5,5564 7,8447 8,0376 5,0979 47154
v9 5,7621 5,9023 8,2087 8,4662 5,5323 5,2290
v10 5,6553 5,6692 8,2621 8,2632 4,8263 4,2556
v1l 6,2961 6,1880 8,4272 84511 6,1176 5,1439
v12 6,2524 6,3609 8,2621 8,2556 6,9397 6,8015
v13 5,2476 5,6992 7,6796 7,9173 5,4167 5,3835
vl4 4,6553 4,8120 7,5874 7,8045 1,1907 1,1138
vl5 4,9660 5,0376 7,7282 7,7744 4,1357 3,8015
v16 5,5631 5,7820 8,1165 8,1429 5,5867 5,5263
v17 5,6311 5,7669 7,8738 7,9248 5,9495 5,7099
v18 5,7816 5,9173 8,1262 8,1353 5,9655 5,8939
v19 5,7282 5,7068 7,8544 7,9323 5,7385 5,7077
v20 6,0874 6,1955 8,1019 8,1504 6,1900 5,8030
v21 5,8350 6,0526 8,0437 8,2180 5,8507 5,4697
v22 5,6068 5,8421 7,8010 7,9323 5,8677 5,5317
v23 5,6845 5,8797 8,0631 8,2256 5,4205 4,9098
v24 5,4612 6,0000 7,9709 8,0301 5,5000 5,2748
v25 5,3738 5,8271 7,8883 8,1654 5,6875 5,1615
v26 5,7767 5,7970 8,0049 8,0376 6,1472 5,5231
v27 5,3835 5,8120 7,9466 8,1504 5,6513 4,8062
v28 5,8786 6,1579 7,9806 8,2331 6,2437 5,93%4
v29 6,1068 6,3233 8,1650 8,3158 6,5178 5,9098
v30 5,8738 6,2256 8,0243 8,1278 6,1773 6,1818
v31 5,5049 5,6090 7,8155 79173 5,4088 4,4355
v32 6,2282 6,3459 8,2087 8,3985 6,5990 5,8872
v33 6,2330 6,2406 8,2816 8,1955 6,5838 5,6970
v34 5,9515 6,1053 8,0388 8,2331 6,2475 5,3409
v35 6,1262 6,3459 8,0971 8,0150 6,5200 55714
v36 5,9951 6,3835 8,2524 8,4436 6,2755 5,1805
v37 5,6796 6,0677 7,9029 8,3308 5,9135 5,8154
v38 5,8252 6,3008 7,9175 8,1880 6,2539 6,2813
v39 5,7379 6,2481 7,9757 8,2331 6,1649 6,2595
v40 5,56922 5,5113 7,9126 7,9474 5,8730 4,4844

FONTE: O Autor, 2007.

Utilizando o programa ManovaModificado, foi possivel constatar que,

gquanto as expectativas (MA e MD), ndao houve diferenga significativa entre os dois

grupos (ingressantes e concluintes).

Quanto ao nivel percebido (NP), com resultados explicitados na tabela 5.4,
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através das médias das quarenta (40) variaveis dos dois grupos, pode-se perceber que

ambos diferem nas seguintes variaveis:

QUADRO 5.6 - VARIAVEIS COM DIFERENCA SIGNIFICATIVA ENTRE INGRESSANTES E
FORMANDOS DA FECILCAM (2006)

vll v27 v3l v33 v34 v35 v36 v40

Ingressantes | 6,1176 | 5,6513 | 5,4088 | 6,5838 | 6,2475 | 6,5200 | 6,2755 | 5,8730

Formandos | 5,1439 | 4,8062 | 4,4355 | 5,6970 | 5,3409 | 55714 | 51805 | 4,4844

FONTE: O Autor, 2007.

Pode-se observar que em todas as variaveis nas quais o programa
ManovaModificada apresentou diferenca significativa, os escores dos ingressantes ¢é
superior a0 dos formandos. Uma explicagdo pode ser a de que os ingressantes,
advindos em sua maioria de escolas publicas (86%), considerem suas expectativas
atendidas, ainda que em nivel minimo. Os formandos, contudo, com no minimo 4 anos
de experiéncia e convivio com os servicos (ensino, pesquisa, extensdao) da FECILCAM
e tendo conhecido outras faculdades e universidades, tenham aumentado suas

expectativas e 0 grau de exigéncia em relagdo ao ensino superior.

Observando ainda o quadro acima, vemos que as variaveis v11, v33 e v34,
pertencem a dimensao proposta denominada de Confianca, as variaveis v36 e v40, sdo
englobadas na dimensao Competéncia/eficiéncia, a v27 esta em Clareza/objetividade,
v31 em Acessibilidade/disponibilidade e a v35 em Receptividade/empatia. Retomar-

Se-4 este assunto na proxima secao, apos a Analise Fatorial.

5.3 ASLACUNASDEFINIDAS ENTRE OS NiVEIS

Coerentemente com a fundamentagio tedrica que da sustentacdo a este
trabalho, a qualidade do servigo pode ser medida pelas lacunas existentes entre os

niveis avaliados pelos académicos.

Para Bachmann (2002, p.58), a diferenga entre os escores desempenho (NP)
e expectativas (MD) podem assumir valores positivos, indicando que a qualidade

percebida esta além das expectativas; valores negativos: indicando pouca, ou baixa
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gualidade, aguém das expectativas; e valores nulos: indicando qualidade satisfatoria,

desempenho esperado.

Como este trabalho também objetivou avaliar uma instituicdo de ensino
superior como um todo, focalizara neste momento as médias do nivel percebido (NP) e
as das expectativas dos académicos, conforme descrito no capitulo IV desta

dissertacio.

A diferenca (NP — MD) é chamada de MSS ¢ valores negativos indicam a
distancia entre a percepgdo da qualidade de uma variavel e o maximo desejado para
ela. Nenhuma variavel recebeu indice positivo, desta forma pode-se concluir que
nenhuma variavel ¢ possuidora de medida superior de servi¢o, estando aquém do

esperado pelos académicos.

Pode-se observar na tabela 5.9 que as variaveis que receberam os valores
menores foram v14 (restaurante) com — 6,6412; v15 (cantinas internas) com — 3,9310;

e v10 (Laboratorios especificos do curso modernos ¢ equipados) com — 3,8618.

Por sua vez, as variaveis que mais se aproximaram das expectativas foram
v4 (Patio arejado, amplo e iluminado) com — 1,4029; v12 (Horario de funcionamento
adeguado da biblioteca) com — 1,4334 e v5 (A cesso adequado a todas as dependéncias)
com — 1,6004.

TABELA 5.5- LACUNAS ENTRE OS DIFERENTES NiVEIS

continua

Diferenca Diferenca Diferenca
NP-MA NP-MD MD-MA

Varidvel  (MAS) (MSS) (ZT)
vl 00224  -30859 31083
v2 03792  -34053  3,0261
v3 04408  -31212  2,6804
v4 07219  -1,4029  2,1248
V5 05121  -16004 21125
V6 01702  -2,3568  2,1866
v7 03958  -2,6413  2,2455
v8 07388  -32107 24719
v9 06169  -30943 24774
v10 -1,2624  -38618  2,5994
vil 06983  -2,8834 21851
v12 05337  -14334 19671

v13 -0,0778 -2,4783 2,4005
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conclusio

Diferenca Diferenca Diferenca
NP-MA NP-MD MD-MA

Varidvel  (MAS) (MSS) (ZT)
vi4 37030  -6,6412  2,9382
vi5 -1,2493  -39310  2,6817
v16 03196  -2,7037  2,3841
v17 00154  -2,1690  2,1536
vis 00146  -2,2835  2,2689
v19 00461  -2,2299  2,1838
v20 02300  -2,3205  2,0905
v21 03819  -25358 21539
v22 02424 24523  2,2099
v23 07111  -30938  2,3827
v24 04872  -2,7958  2,3086
v25 -0,1481  -2,6090  2,4609
v26 00865  -2,3622 22757
v27 06024  -30537 24513
v28 00232  -21442 21674
v29 00507  -2,0315  1,9808
v30 00708  -19731 20439
v3l 06855  -2,9886  2,3031
v32 02355  -2,1505  1,9150
v33 03944  -23629  1,9685
v34 04085  -24565  2,0480
v35 01973  -2,1918  1,9945
v36 06860  -2,7957  2,1097
v37 01991  -2,4090  2,2099
v38 01626  -1,9046 20672
v39 0,1084  -1,9808 20892
v40 05101  -2,8009 2,908

FONTE: O Autor, 2007.

A diferenca (NP — MA) ¢é chamada de MAS e os valores negativos mostram
gue a performance do servigo da variavel em questdo esta aquém do minimo desejado
para a mesma. Parasuraman (1997) define MAS como “medida de adequagdo do

Servigo”.

Neste aspecto, como discutido na segdo anterior deste capitulo, somente 8
variaveis obtiveram escores positivos, sendo, portanto, as que mostraram melhor
desempenho: v4 (Patio arejado, amplo e iluminado) com 0,7219; v12 (Horario de
funcionamento adequado da biblioteca) com 0,5337 e v5 (Acesso adequado a todas as
dependéncias) com 0,5121. As que tiveram as piores avaliagdes foram v14
(restaurante) com -3,7030; v10 (Laboratorios especificos do curso modernos e

equipados) com -1,2624 e v15 (cantinas internas) com -1,2493. Verifica-se que
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novamente aparecem as mesmas variaveis como sendo as mais bem avaliadas e as

piores avaliadas, com apenas uma inversio entre as variaveis v10 e v15.

Pelo grafico 5.7 ou pela analise da coluna (NP — MA), pode-se constatar
uma tendéncia de valores proximos a zero, com predominancia de negativos. A fim de
testar se as médias entre as lacunas minimo aceitavel (MA) e nivel percebido (NP) sao
estaticamente equivalentes, utilizou-se a ANOV A entre a primeira e terceira coluna da
tabela 5.1.

Para este estudo, fez-se uso do software Minitab 14.2 que apontou um valor
p = 0,031. Desta forma, sendo o resultado do teste inferior a 0,05 rejeita-se a hipotese
nula de que as médias entre as lacunas MA (5,8611) ¢ NP (5,5053) sejam iguais ou,
simplesmente, diz-se que as médias sdo significativamente diferentes ao nivel de 95%

de confianga.

A terceira coluna databela 5.2 mostra a zona de tolerancia identificada para
cada variavel, ou sga, a diferenga entre o maximo desejado pelo informante da
pesquisa € 0 minimo aceitavel pelo mesmo. Os tamanhos dessas zonas sugerem a
disposi¢ao do académico em tolerar niveis de qualidade diferentes para uma mesma
dimensio. Desta forma, quanto menor for a medida, menor sera a tolerancia para
variagdes na qualidade do servigo, ¢ quanto maior for a medida, maior sera a aceita¢do

de variabilidade nos servicos sem que haja perda na qualidade.

O grafico 5.13 demonstraa ZT dos académicos, informantes desta pesguisa.

E relevante lembrar que a ZT de cada variavel situa-se entre os vértices das

lacunas NP — MD, representado no grafico pela cor violeta e NP — MA, pela cor azul.

As variaveis que apresentaram maiores zonas de tolerancia foram v1 (Salas
de aulas confortaveis e agradaveis) com 3,1083; v2 (Salas proprias para estudo
individual/grupo) com 3,0261 e v14 (restaurante) com 2,9382. Ja aquelas que
apresentaram menores medidas foram v32 (Professores com didatica adequada ao
ensino superior) com 1,9150; v12 (Horario de funcionamento adequado da biblioteca)
com 1,9671 e v33 (Professores que incentivam a pesquisa e producdo cientifica) com
1,9685.
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GRAFICO 5.13 — ZONA DE TOLERANCIA ACEITA PELOS ACADEMICOS

TNz RN 3 Vi5, YT 7 T TRP

B NP-MD
o NP-MA
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FONTE: O Autor, 2007.
Deve-se ressaltar aqui que as variaveis v32 e v33, ambas relacionadas ao

corpo docente tiveram a menor margem de ZT. E interessante notar como os
informantes da pesquisa mostram-se coerentes no decorrer das variaveis propostas no
instrumento de coleta de dados — questionario, uma vez que 78% deles atribuiram ao
corpo docente a responsabilidade pela qualidade, isto significa dizer trés vezes o total
das demais alternativas. Este dado foi confirmado com a questio inicial, de informagao

geral, ja discutida na segdo 5.1 deste capitulo.

Ceolim (2005, p.74), avaliando os cursos da FECILCAM, diz que o Corpo
Docente ¢ o mais importante aspecto para se analisar os cursos de uma institui¢do de
ensino superior, seguido da Administragdo Académica e das Instalagdes Gerais. Mais
adiante (p.79), ainda analisando seus dados com relagdo ao corpo docente, o autor
conclui que a formagdo académica e profissional representa 23%, muito mais do que

sua didatica, envolvimento com pesquisa ou participagdes em congressos.

A seguir, passa-se a analise dos dados de acordo com as dimensdes re-

adeguadas pel o pesquisador para este estudo.
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5.4 DIMENSOES AVALIADAS E SEUSRESULTADOS

Inicia-se esta secdo, apresentando as dimensdes propostas pelo pesquisador
para este trabalho, conforme apresentadas no capitulo IV. E importante lembrar que
este modelo foi baseado, sobretudo, em PB&Z (1985, 1987, 1991), em Bachmann
(2002), em Reitz (2004), bem como nas percepgdes e conhecimento do contexto e

objeto da pesquisa pelo pesquisador.
As dimensdes para o MODELO INSTQUAL aqui proposto sio:
e Tangibilidade
e Confianga
e Competéncia/eficiéncia
e  Receptividade/empatia
e Clarezalobjetividade/rapidez
e  Autonomia/flexibilidade
e  Acessibilidade/disponibilidade

Ou retomando a figura que torna visual as dimensdes propostas:



FIGURA 5.3~ ASDIMENSOES PROPOSTAS PARA O INSTQUAL
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A tabela 5.10 mostra a pontuagdo obtida por cada variavel nos diferentes

niveis: MA, MD e NP e de acordo com as dimensdes acima propostas.

QUADRO 5.7 - ASDIMENSOES E OS ESCORES ALCANGCADOS POR NiVEL

continua
Dimensdes Variavel MA MD NP

vl 51674 8,2757 5,1898
v2 4,845 7,8711 4,4658
v3 5,4952 8,1756 5,0544
v4 5,9026 8,0274 6,6245
Tangibilidade v6 6,2867 8,4733 6,1165
v8 55171 7,989 47783

v9 5,8669 8,3443 5,25
v10 5,69 8,2894 44276
v13 54321 7,8326 5,3543




conclusio
Dimensdes Variavel MA MD NP
v14 4,8711 7,8093 1,1681
Tangibilidade v15 5,0947 17,7764 3,8454
v16 5,7476 8,1317 5,428
v18 5,8354 8,1043 5,8208
v7 6,1619 8,4074 5,7661
Confianca v1l 6,2936 8,4787 5,5953
v32 6,5418 8,4568 6,3063
v33 6,4979 8,4664 6,1035
v34 6,2428 8,2908 5,8343
v20 6,1948 8,2853 5,9648
v28 6,0192 8,1866 6,0424
Competéncia/eficiéncia v29 6,3402 8,321 6,2895
v36 6,2922 8,4019 5,6062
v40 5,6914 7,9822 5,1813
v21 6,0233 8,1772 5,6414
Receptividade/empatia v30 6,1564 8,2003 6,2272
v35 6,2757 8,2702 6,0784
v38 6,0727 8,1399 6,2353
v19 5,7229 7,9067 5,6768
v25 5,5844 8,0453 5,4363
Clareza/objetividade/rapidez v26 5,845 8,1207 5,7585
v27 5,6214 8,0727 5,019
v37 5,9424 8,1523 5,7433
v22 5,7325 7,9424 5,4901
Autonomia/flexibilidade v23 5,8615 8,2442 5,1504
v24 5,8025 8,1111 5,3153
v39 6,0974 8,1866 6,2058
v5 5,93 8,0425 6,4421
Acessibilidade/disponibilidade v12 6,3457 8,3128 6,8794
v17 5,7984 7,952 5,783
v31l 5,6036 7,9067 4,9181

FONTE: O Autor, 2007.
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A tabela 5.6 mostra as médias obtidas em cada dimensdo e em cada nivel

analisado.

TABELA 5.6 - INDICADORES DO INSTQUAL BASEADO NO SERVQUAL PARA ASDIMENSOES

Dimensiao MA MD NP
Tangibilidade 5,5194 8,0846 4,8864
Confianca 6,3738 8,4523 5,9428
Competéncia/eficiéncia  6,1301 8,2446 5,8198
Receptividade /empatia  6,1320 8,1969 6,0456
Clareza /objetividade/rapidez ~ 5,7432 8,0595 5,5268
Autonomia/flexibilidade 5,8735 8,1211 55404
Acessibilidade/disponibilidade  5,9194 8,0535 6,0057

FONTE: O AUTOR, 2007.
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OU COMO ILUSTRADO NO GRAFICO 5.14, APRESENTADO ABAIXO.
GRAFICO 5.14: INDICADORES DAS DIMENSOES APONTADAS PELO INSTQUAL

—e— Minimo aceitavel

—m— Maximo desejado

Nivel percebido

FONTE: O Autor, 2007.

Dentro de cada uma das dimens3es, utilizou-se um algoritmo implementado
no Software Matlab 6.2 chamado “ManovaModificada” para determinar se existe
diferenca significativa entre as médias em cada nivel (MA, MD e NP) de cada
dimensio. O resultado acusou diferenca apenas entre as dimensdes Tangibilidade e

Confianga nas dimensdes MA e MD.

A seguir, passa-se a uma discussio feita dos dados encontrados em cada
dimensio e nos diferentes niveis, buscando se ha uma adequacdo das variaveis nas

dimensbes propostas para analisar uma instituicao de ensino superior.

1. Tangibilidade: Entendida como capacidade de avaliar itens, baseando-
se principalmente na sua apresentacdo, na aparéncia fisica ou externa
(salas, laboratorios), conforto, limpeza, quantidade ou qualidade

percebida (modernos, atualizados...).

Esta dimensio foi a que apresentou mais baixo NP (4,8864), estando fora
da ZT que va de 5,5194 a 8,0846, sendo a ZT com maior amplitude. Deve-se dizer
ainda que esta dimensao teve também o MA mais baixo, isto equivale dizer que os

informantes ndo tinham grandes expectativas ¢ nem assim conseguiram alcanga-las.

Pode-se mencionar, no entanto, que as variaveis implicam em itens que nao
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Sdo dificeis de serem melhorados a curto ¢ a médio prazo, ainda que em uma

instituicdo publica, como a que esta em estudo. Deve-se dizer também que a

FECILCAM tem procurado adquirir equipamentos, recursos, e, principal mente investir

em laboratorios de informatica, através de projetos financiados por 6rgéos de fomento,

como a Fundagido Araucaria, ou junto a SETI.

2.

Confian¢a: Entende-se como a capacidade de avaliar, sobretudo, as
pessoas, com base em crencas (exemplo: melhores professores sdo de
universidades publicas), intuigdes (eu sinto que o professor sabe), em
conhecimentos adquiridos (eu aprendi com o professor, porgque ele
sabe, domina esta area) na formagdo dos profissionais (titulagdo), a
qualificagdo e desempenho do corpo docente nas areas de ensino-
aprendizagem, de metodologia, de equacionamento entre teoria e
pratica e de pesquisaenfim, em critérios mais de percepgao,
subjetivos, dependentes da personalidade de quem usufrui dos

SErvigos.

Nesta dimensio, encontra-se 0 NP (5,9428) fora da ZT (6,3738 a 8,4523)

novamente. E interessante observar que o MA (6,3738) ¢ o mais alto entre todas as

dimensdes a MAS (medida de adequagdo do servigo) ¢ — 0,4310.

3.

Competéncia/Eficiéncia: Nesta dimensio encontra-se 0 quadro de
professores efetivos, cuja competéncia foi confirmada através de
concursos publicos, dos funcionarios para lidar com a parte burocratica
da instituicdo, boa receptividade e resolver os problemas especificos

dos académicos.

Novamente tem-se o NP (5,8198) forada ZT que vai de 6,1301 a 8,2446. A
MAS ficacom - 0,3103.

4.

Receptividade/Empatia: boa recepcio e acolhida do académico em

diferentes setores dainstitui¢ao.

A zona de tolerancia desta dimensdo vai de 6,1320 a 8,1969 sendo a ZT de

menor tamanho, 0 que significa uma menor tolerancia a variagdes da qualidade. O NP
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tem valor 6,0456, sendo o maior nivel percebido de qualidade entre as dimensoes,
porém, assim como as demais dimensdes, encontra-Se abaixo da ZT. A medida de
adequagdo do servigo tem valor — 0,0864 mostrando que esta dimensio encontra-se

proxima ao nivel aceitavel pelos académicos.

5. Clareza/Agilidade: caracteristicas dos informes da institui¢ao online,
por telefone ou pessoamente, facilitando e tornando agil o

atendimento pelos funcionarios, e o entendimento pelos académico.

Esta dimensio possui o segundo menor valor de NP (5,5268), estando fora
daZT (5,7432 ; 8,0595) e com aMAS igua a- 0,2164. Isto indica que a FECILCAM
precisa melhorar o atendimento a distancia, ja que muitas informagdes podem ser
obtidas por outros meios que ndo o pessoal, economizando tempo e dinheiro para os
académicos e servigo no atendimento pessoal da Secretaria Académica. Fica dificil
aceitar que umainstitui¢ao de ensino superior, supostamente sendo o centro de ciéncia
e ensino, ndo acompanhe a tecnologia que ja se encontra presente em quase todos os

locais e institui¢des.

6. Autonomia/flexibilidade: entendida como capacidade de adaptagio e
autonomia nas tomadas de decisdes por parte dos funcionarios,

professores e diregao frente aos imprevistos do cotidiano.

Com a ZT entre 5,8735 e 8,1211, esta dimensio apresenta o NP igual a
5,5404, novamente forada ZT e com MAS igual a— 0,3331. Isto pode significar que o
pessoa envolvido nesta dimensio ndo tem autonomia o suficiente para resolver os
problemas, nem a flexibilidade necessaria para que as necessidades dos académicos

sejam resolvidas sem muita delonga.

7. Acessibilidade/disponibilidade: facilidade de locomogio ou de uso de

determinadas areas ou sites da institui¢ao.

Com NP igua a 6,0057, ou sgja, 0 segundo melhor nivel de percepgdo da
gualidade e com uma zona de tolerancia que vai de 5,9184 a 8,0535, esta dimensio foi
aunica a apresentar medida de adequagao ao servigo positiva, 0,0873, mostrando-se

adequada as expectativas minimas dos académicos. Talvez isto possa ser devido ao
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fato de a FECILCAM ser peguena, concentrar todos os cursos em um tnico local, o

que facilita 0 acesso as suas dependéncias.
5.5 ANALISE FATORIAL NA EXPLICACAO DOS DADOS

Buscando detectar o grau de confiabilidade dos dados, antes de iniciar a
analise fatorial propriamente dita, determinou-Se 0 coeficiente Alfa de Cronbach,
conforme discutido no capitulo II que alcangou os seguintes resultados: 0,973892,
0,987553 e 0,942735 para os niveis MA, MD e NP respectivamente, mostrando uma
alta consisténcia interna, indicando uma alta homogeneidade e equivaléncia de

respostas atodos os itens.

Para testar o indice de discriminagdo do instrumento de coleta de dados —
questionario — fez-se uso da correlagdo item-pontuagdo total, que satisfez o critério
minimo de 0,2000, o que significa dizer que os niveis possuem um bom nivel de
discriminagdo, e que existe a presenca de homogeneidade entre os itens que compdem

0 instrumento.

E importante mencionar que a analise fatorial que sera tratada a seguir foi
realizada na medida de superioridade do servico (MSS), uma vez que essa ¢é a
diferenca principal para que a FECILCAM possa buscar pelos seus pontos fortes e

fracos, na otica de seus graduandos.

Inicialmente, a analise fatorial foi feita com cinco fatores, que serdo
comentados mais adiantes nesta segdo. Porém a titulo de maior aprofundamento tanto
tedrico quanto pratico, foram feitos mais dois estudos que serdo aqui brevemente

descritos.

Seguindo o critério de Kaiser (MARQUES, Comunicagdo Pessoal), fez-se
um estudo com 7 fatores, umavez que os dados encontrados eram autovalores maiores
gue 1. Houve um pequeno acréscimo na explicacdo da variabilidade, que pareceu nao
justificar a introdugao de dois fatores daqueles trabalhados por pesquisadores

anteriormente.

Outro estudo foi feito com seis fatores, ou sga, incorporando um novo
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fator. Neste caso, algumas das variaveis no modelo anterior foram incorporadas ao
fator F6 (14, 15, 16), a v7 ao fator F3, e a v12 ao fator F5. Contudo, as vantagens
conseguidas nido se mostraram tdo relevantes, uma vez que o percentual da
variabilidade explicada passaria de 50,8% para 53%, e, em contrapartida haveria o

acréscimo de mais um fator.

Assim, foi feita a op¢do por trabalhar com cinco (5) fatores, seguindo,
portanto, a experiéncia no assunto pesquisado (MARQUES, Comunicagao Pessoal),
baseada em PB& Z (1985), Bachmann (2002) e Reitz (2004).

GRAFICO 5.15 - PERCENTUAIS DOS FATORES

Fator 1

33, 7%

Outros fatores
49,1%

Fator 2
Fator5  Fator 4 Fa‘°£3 6,6%
30%  33% 4%

FONTE: O Autor, 2007.
A maitriz correlagdo (NP-MD), submetida a analise fatorial pelo método de

extragao das componentes principais, com o critério fixado em 5 fatores, apresenta um

carregamento fatorial, conforme o grafico acima.

Apbs a rotagdo Varimax, pode-se observar uma melhor adequagdo das
percentagens das variancias explicadas por cada um dos fatores, ficando como no

grafico 5.16.
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GRAFICO 5.16 —- PERCENTUAIS APOS A ROTACAO VARIMAX
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FONTE: O Autor, 2007.

O fator F1 apresenta 0s maiores carregamentos fatoriais para as variaveis de
25 a 36 e 40. Na proposta inicial estas varidveis estavam dentro das seguintes
dimensoes: Clareza/objetividade/rapidez (25, 26, 27), Competéncia/eficiéncia (28, 29,
36, 40), Receptividade/lempatia (30, 35), Confianga (32, 33, 34),
Autonomia/flexibilidade (31).

O fator F2 engloba as variaveis de 17 a 24, que estavam a principio nas
dimensaes: acessibilidade/disponibilidade (17), Tangibilidade (18),
Clarezalobjetividade/rapidez (29), Competéncia/eficiéncia (20),
Receptividade/empatia (21), Autonomia/flexibilidade (22, 23,24).

O fator F3, da mesma forma, engloba as variaveis de 1 a 6 que pertenciam
as dimensoes: Tangibilidade (1, 2, 3, 4, 6) e Acessibilidade/disponibilidade (5).
O fator F4 engloba as variaveis de 8 a 11 ¢ a 13 que antes assim se

apresentavam nas dimensdes respectivas: Tangibilidade (8, 9, 10, 13), Confianga (11).

E o fator F5 fica com as variaveis 37, 38, 39, as quais faziam parte das
dimensdes:  Clareza/objetividade/rapidez  (37), Receptividade/empatia  (38),
Autonomia/flexibilidade (39).

As variaveis 7, 12, 14, 15, 16 foram ecliminadas por apresentarem

comunalidades muito baixas. A variabilidade explicada acangou 50,8 %.
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A seguir, atabela 5.12 explicita 0 novo agrupamento das variaveis apds a

Analise Fatorial, submetida a rotagdo Varimax.

TABELA 5.7 - REAGRUPAMENTO DAS VARIAVEIS

Diferenga Diferenca Diferenca
Fatores  Variavel MA MD NP NP-MA NP-MD MD-MA
v25 5,5844 8,0453 5,4363 -0,1481 -2,609 2,4609
v26 5,845 8,1207 5,7585 -0,0865 -2,3622 2,2757
v27 5,6214 8,0727 5,019 -0,6024 -3,0537 2,4513
v28 6,0192 8,1866 6,0424 0,0232 -2,1442 2,1674
v29 6,3402 8,321 6,2895 -0,0507 -2,0315 1,9808
v30 6,1564 8,2003 6,2272 0,0708 -1,9731 2,0439
fator 1 v31l 5,6036 7,9067 4,9181 -0,6855 -2,9886 2,3031
v32 6,5418 8,4568 6,3063 -0,2355 -2,1505 1,915
v33 6,4979 8,4664 6,1035 -0,3944 -2,3629 1,9685
v34 6,2428 8,2908 5,8343 -0,4085 -2,4565 2,048
v35 6,2757 8,2702 6,0784 -0,1973 -2,1918 1,9945
v36 6,2922 8,4019 5,6062 -0,686 -2,7957 2,1097
v40 5,6914 7,9822 5,1813 -0,5101 -2,8009 2,2908
v17 5,7984 7,952 5,783 -0,0154 -2,169 2,1536
v18 5,8354 8,1043 5,8208 -0,0146 -2,2835 2,2689
v19 5,7229 7,9067 5,6768 -0,0461 -2,2299 2,1838
fator 2 v20 6,1948 8,2853 5,9648 -0,23 -2,3205 2,0905
v21 6,0233 8,1772 5,6414 -0,3819 -2,5358 2,1539
v22 5,7325 7,9424 5,4901 -0,2424 -2,4523 2,2099
v23 5,8615 8,2442 5,1504 -0,7111 -3,0938 2,3827
v24 5,8025 8,1111 5,3153 -0,4872 -2,7958 2,3086
vl 5,1674 8,2757 5,1898 0,0224 -3,0859 3,1083
V2 4,845 7,8711 4,4658 -0,3792 -3,4053 3,0261
fator 3 v3 5,4952 8,1756 5,0544 -0,4408 -3,1212 2,6804
v4 5,9026 8,0274 6,6245 0,7219 -1,4029 2,1248
v5 5,93 8,0425 6,4421 0,5121 -1,6004 2,1125
v6 6,2867 8,4733 6,1165 -0,1702 -2,3568 2,1866
v8 55171 7,989 4,7783 -0,7388 -3,2107 2,4719
fator 4 v9 5,8669 8,3443 5,25 -0,6169 -3,0943 24774
v10 5,69 8,2894 4,4276 -1,2624 -3,8618 2,5994
vil 6,2936 8,4787 5,5953 -0,6983 -2,8834 2,1851
v13 5,4321 7,8326 5,3543 -0,0778 -2,4783 2,4005
v37 5,9424 8,1523 5,7433 -0,1991 -2,409 2,2099
fator 5 v38 6,0727 8,1399 6,2353 0,1626 -1,9046 2,0672
v39 6,0974 8,1866 6,2058 0,1084 -1,9808 2,0892

FONTE: O Autor, 2007.

O fator F1 passa a ser denominado Educabilidade, e engloba todas as

variaveis relacionadas a formagao profissional do académico, desde aquela conseguida

através e com a mediagdo e interacdo com os professores, considerados competentes e

gualificados, até a conseguida a distancia, pelos sites, links atualizados para consulta

online, informagdes por telefone, ou face-aface. Envolve também a atuagio dos chefes
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de departamentos e coordenacdes que devem propiciar um ambiente afetivo e
receptivo aos académicos de tal forma que gerem ¢ permitam 0 ensino e a

aprendizagem, a pesquisa de alta qualidade.

O fator F2, doravante chamado de Eficiéncia, envolve o quadro de
funcionarios da institui¢do analisada, desde os que trabalham na biblioteca,
adequando-se a diferentes horarios para melhor atender aos académicos, os que
trabalham em diferentes setores, como na secretaria académica, com respostas rapidas

as solicitagdes dos graduandos, bem como um servigo de copias eficiente e funcional.

O fator F3, chamado de Ambiente, engloba o0s aspectos fisicos que Sio
fundamentais para que se possa ensinar com qualidade, mas, sobretudo, para que
possam gerar aprendizagem de qualidade e nao simplesmente transmissao e recepgao
de conhecimentos (Freire, 1988). Este fator implica fundamentalmente em conforto e
bem estar.

O fator F4, denominado Recursos, refere-se aos equipamentos, a
tecnologia, a um acervo da biblioteca atualizado, de qualidade que possam auxiliar o

académico em sua formag¢do durante sua permanéncia na instituigdo.

O fator F5, chamado Direcdo, diz respeito estritamente a direcao da
instituicdo, que obteve a melhor pontuagdo do nivel percebido, como pode-Se ver no

grafico 5.17, extraido da tabela 5.13.



FIGURA 5.4 - REAGRUPAMENTO DAS VARIAVEIS
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No reagrupamento algumas variaveis foram eliminadas: v7, v12, v14. v15,

v16 mostrando ndo serem relevantes ao modelo.

TABELA 5.8— MEDIAS DOS FATORES NOS TRES NIVEIS ANALISADOS

dimensio MA MD NP
F1 6,0548 8,2094 5,7539
F2 5,8714 8,0904 5,6053
F3 5,6045 8,1443 5,6489
F4 5,7599 8,1868 5,0811
F5 6,0375 8,1596 6,0615

FONTE: O Autor, 2007.
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GRAFICO 5.17 - MEDIAS DOS FATORES NOS TRES NIVEIS ANALISADOS

—o—MA
—m— MD

FONTE: O Autor, 2007.

A tabela 5.8 ainda mostra que os NP para as dimensdes Educabilidade,
Eficiéncia, Ambientes estio muito proximos, enquanto que Recursos afasta-se mais.
Por outro lado, tanto o0 MA quanto o0 MD Sio os mais altos para as duas primeiras

dimensdes: Educabilidade e Eficiéncia.

Estas conclusdes remetem as perguntas gerais feitas no inicio do
questionario e analisadas e discutidas na se¢ao 5.1 deste capitulo. As respostas mantém
um ato nivel de coeréncia e coesdo internas, uma vez que os académicos disseram

estar nos professores, a grande responsabilidade pelaformagio deles.

5.6 CONCLUSOES

5.6.1 Aspectos Gerais

A primeira conclusio que se pode colocar ¢ a mesma que motivou este
estudo: a FECILCAM apresenta-se como um contexto rico para pesquisas, com setores
diversificados, possuindo caracteristicas diferentes, mas que trabalham por um fim
unico: a formagdo do académico. Cada setor, por esta razao, tem de ser avaliado por
algum instrumento que segja capaz de mensurar, ou de captar itens bem visiveis, ou

fisicos, ¢ outros que sd3o mais internos, subjetivos.

Partindo da analise feita usando os dados da primeira parte da investigacao



130

— cinco questoes gerais — foi criada a figura 5.5, objetivando tornar visual, tanto o que
os informantes da pesqguisa apresentaram, quanto 0 conceito que o pesquisador deste
trabalho tem para o papel de uma institui¢ao de ensino superior. A figuraindica ser a
FECILCAM um lugar de interagdo, de construgdo, de informagao, mas, sobretudo, de
formacdo de profissionais que possam atuar eficaz e eficientemente na sociedade na

gual estao ambos inseridos.

Desta maneira, pode também concluir que a qualidade na formagao do
profissional em uma instituicdo de ensino superior depende fundamentalmente de trés
fatores. Corpo Docente, Infra-estrutura, e Corpo Administrativo, nesta ordem,
respectivamente, representados na figura por fontes diferentes. Porém, como ¢ um
processo — indicado pelas flechas em circulo —, ndo se pode determinar onde comega,
nem tampouco quanto tempo dura a interagdo, a troca, a constru¢do em cada um dos

setores.

Foi possivel concluir que, de modo geral, os académicos se sentem bem
recebidos pelos funcionarios da FECILCAM, o mesmo acontecendo nos seus

respectivos departamentos.

O curso de Letras apresenta o0 mais ato valor do nivel percebido na
FECILCAM, e, em contrapartida, Turismo e Meio-ambiente 0 menor grau de
satisfacio.

Entre ingressantes e concluintes foram encontradas diferencas significativas
em apenas 8 variaveis, sendo os escores dos NP para os ingressantes sempre maiores
gue os dos formandos. Este fato pode ser relacionado com a informagao contida no
campo sobre 0 ensino médio dos ingressantes, pois ao chegar, os mesmos podem ter
como exemplo apenas os colégios de onde vieram e desta forma dando mais valor aos

itens percebidos.

As variaveis referentes a Dire¢ao foram muito bem avaliadas, o que parece
ser um bom indicio para implementagdo de novas perspectivas e alternativas para a

FECILCAM.
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FIGURA 55— A FECILCAM E O PROCESSO DE FORMACAO DO PROFISSIONAL

CIEC

i
|
s;

FONTE: O Autor, 2007.

5.6.2 Modelo Proposto - O InstQUAL — Versio Final

Passa-se a seguir a analise do modelo instrumento utilizado, para em
seguida apresentar uma versio definitiva do InstQUAL. Objetivou-se procurar pela
qualidade do trabalho feito na FECILCAM, mas considerando que este trabalho nao
pode ser classificado nem como servigo, nem o resultado — a formagao profissional -

visto como produto final colocado a venda. Tampouco pode aceitar que 0S académicos
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sgjam simples clientes ou usuarios. Tem-se por certo de que estes usufruem de tudo o
gue a instituigdo tem, buscando sua formagdo, porém ndo sé recebendo, mas,
sobretudo, trocando, partilhando. Por esta razio, a figura que explicita o0 modelo ndo
diz novamente por onde o circulo da formagdo de qualidade comega, nem onde

termina. Com isto colocado, explicita-se o InNStQUAL.

O modelo proposto inicialmente neste trabalho era baseado no modelo
SERQUAL de PB&Z (1985, 1991) e nas adaptacdes feitas por Bachmann (2002) e

Reitz (2004) e contemplava sete dimensdes:
1. Tangibilidade , 2. Confiabilidade/confianga, 3. Competéncia/eficiéncia,
4. Receptividade/empatia, 5. Clarezal/objetividade/rapidez,
6. Autonomia/ flexibilidade, 7. Acessibilidade/disponibilidade.

Apobs a aplicacdo da Analise Fatorial com cinco fatores — escolha feita
baseada em experiéncias anteriores - as variaveis foram re-agrupadas e passaram a ser

denominadas de: 1. Educabilidade, 2. Eficiéncia, 3. Ambientes, Recursos, Dire¢ao.

Andisando ambas, foi montada uma versio final, hibrida, com as
dimensdes do InstQUAL, indicando os setores da institui¢do que devem ser avaliados,

atitulo de sugestdo a cada dois anos. A figura 5.6 ilustra o InstQUAL.
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FIGURA 5.6 - O INSTQUAL — A QUALIDADE EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR
NA OTICA DOS ACADEMICOS E DO PESQUISADOR

FONTE: O Autor, 2007.

Explicando a figura, optou-se por iniciar pela dimensio referente ao corpo
docente por ter sido considerado como 0 maior responsavel pela qualidade de uma
instituigao de ensino superior. O InstQUAL ficou composto por seis dimensdes, assim

constituidas:

1. Ensino, Pesquisa e Extensdo: Estardo nesta dimensao todos os itens
relacionados aos professores: formagio, didatica, atuagdo em pesquisa,
cursos de extensio, empatia e receptividade com os alunos,
disponibilidade para atendimento. Esta dimensio quer saber como se

da o processo de ensinar, via intera¢ao direta. Mistura a tangibilidade e
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confiabilidade do primeiro modelo e educabilidade apos a AF.

2. Acessibilidade: Seria um outro angulo da educabilidade, outra forma
do académico conseguir sua formagdo de qualidade, através dos
recursos tecnologicos, bibliograficos, técnicos, cursos extra-
curriculares, que podem ser online, ou usando outros recursos como cd,
videos, estudos em ambientes especificos da instituicdo, como

biblioteca, laboratorios de informatica ou os dos cursos escolhidos.

3. Eficiéncia/autonomia: Esta dimensio diz respeito aos funcionarios de
todos os setores da instituigao, inclusive aos encarregados por servigos
terceirizados, como fotocopias, cantinas, entre outros. E importante
lembrar que a autonomia ¢ um dado importante para que 0s servigos
sejam agilizados. A receptividade e empatia sio fundamentais nesta
dimensio. Assume, sobretudo, aspectos ou variaveis que estavam na

competéncia e eficiéncia

4. Ambientes: Por ambientes entende-se aqui desde os ambientes
favoraveis e propicios a aprendizagem — salas de aula, salas de estudo,
sdlas de estagios, como ambientes para descontragdo, conforto,
seguranga — cantinas, patios, estacionamento. Engloba variaveis que

estavam na dimensio tangibilidade da versao inicial.

5. Integraciio e Apoio a comunidade: Esta dimensio ndo fez parte de
nenhuma dimensio proposta para este estudo, contudo, diante do papel
importantissimo que a FECILCAM desempenha na regido, é preciso
gue ela volte para a sociedade os beneficios ¢ a qualidade esperados

nas diversas areas do conhecimento.

Atualmente a FECILCAM tem a Estagdo Meteorologica, o Cerrado, 0
CELIN - Centro de Linguas - Empresa Junior de Turismo, Nucleo de Pesquisas
(NUPEM), aém de diversos cursos de extensdo e de especializagdo latu-sensu.
Evidentemente, a receptividade e empatia sio fundamentais. Os estagios

supervisionados podem ser avaliados nesta dimensio também.
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6. Gestores/Direcao: Esta dimensio precisa ser avaliada também por
estarem nela os responsaveis diretos para propor, dirigir ¢ implementar
mudancas em busca da melhoria da qualidade da FECILCAM. Isto
significa incluir, além do diretor e do vice-diretor, os Chefes de
Departamentos, Coordenadores de Cursos, Coordenagoes, Assessorias,
Diretorias, Recursos Humanos, Cargos Administrativos Financeiros.
Nesta dimensio deve-se avaliar também a receptividade ¢ a empatia no

trato com as pessoas.

Com relagdo as lacunas, acredita-se que seja possivel avaliar os espagos

entre:
1. Diregao e ou professores e ou funcionarios e ou académicos.
2. Curso (formagao) e egressos em exercicio profissional
3.FECILCAM e comunidade em geral
4. Cursos e escol as envolvidas em projetos
5.FECILCAM e cursos ofertados a comunidade

Todos estas lacunas podem ser avaliadas nos niveis aceitavel, desejado e

percebido, conforme feito nesta dissertagao com os dados advindos dos graduandos.
5.6.3 Problemas e Limites da Pesquisa

Mesmo tendo sido testado, foi possivel observar que os informantes da
pesquisa acharam 0 questionario muito extenso, o que os deixava sem muito animo

para responder com concentragdo necessaria, sobretudo, a tltima pagina.

Outro problema ¢ que foram incorporadas sugestoes dos académicos,
participantes da pilotagem do instrumento de pesquisa, porém por elas nao serem do
conhecimento dos respondentes, receberam N — nao sei dizer — como resposta. Isto
ocorreu muito na variavel Restaurante Universitario. Deve-Se neste momento colocar
uma explicagio pela inclusdo deste item. O pesquisador ndo tinha tido acesso ao texto
de PB&Z (1991). Os autores dizem que 0 SERVQUAL nao ¢ um modelo para avaliar

itens ou servicos novos, desconhecidos pelos usuarios. Portanto, em estudos
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posteriores ndo serdo incluidas variaveis com tais caracteristicas.

Uma proposta para se conseguir avaliar bem a FECILCAM seria elaborar
guestionarios especificos para cada dimensdo com um ntmero determinado de

informantes, segundo as normas de pesquisa por amostragem. As vantagens seriam:
1. Todos os setores da FECILCAM seriam bem avaliados;
2. O questionario ndo precisaria ser tdo extenso.
3. O maximo de 22 tdpicos para cada setor;
4. Os informantes seriam escolhidos aleatoriamente;
5. O setor a ser analisado nao poderia ser escolhido pelo informante.

Este tipo de avaliagdo poderia ser estendido para outros grupos de
informantes, como professores, funcionarios, dire¢do ¢ até ser criada uma para

avaliagido externa, feita por pessoas da comunidade como apontado a seguir.
5.6.4 Lacunas de Pesquisas

O modelo SERVQUAL, como proposto pelos seus autores, tem cinco
lacunas. Nesta dissertagdo foi trabalhada a lacuna 5, avaliando as percepgdes e
expectativas dos académicos em relagdo a qualidade dos servigos da FECILCAM. Para
a continuidade da pesquisa, cré-se poder usar o InsStQUAL, aqui proposto, nas demais
lacunas, que se mostram muito promissoras em termos de pesquisa, e que podem ser
feitas na visio dos professores, funcionarios, comunidade em geral, conforme dito

anteriormente.

O InstQUAL como instrumento de pesquisa para avaliagdo institucional
pode ainda ser comparado ao Promethee, ja analisado (CEOLIM, 2005), ou ainda as
conclusdes encontradas através de linha de pesquisa qualitativo-interpretativista
(BASSO, 2001, 2005), ambos realizados com base em cursos da FECILCAM, ou
ainda com a versio final do InstQUAL, que é a proposta inicial deste modelo

repensada, apos a aplicagdo da analise fatorial e o estudo do reagrupamento.
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5.6.5 Consideragdes Finais

Avaliar uma instituicdo de ensino respeitada e pioneira na regido da
COMCAM como ¢ a FECILCAM, ¢ tarefa ardua e complexa, porém para que se possa
contribuir para a implementagdo da qualidade que ela vem desenvolvendo, é preciso

tracar objetivos ¢ cumpri-los e isto acredita-se ter sido feito.

Sabe-se das dificuldades pelas quais passa uma instituigdo publica
atualmente que quer oferecer o melhor possivel, com o minimo de recursos possiveis
alocados para ela por parte do governo estadual ou federal. Porém fica aqui o estimulo
e 0 incentivo para que novas pesquisas sgam realizadas, com foco na sociedade, suas
necessidades e seus anseios, sem, contudo, deixar-se massacrar pelo conformismo dos
desprovidos de criatividade e pela dieta das idéias, que impede o crescimento da

ciéncia como direito do povo e para o povo.
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ANEXO A



TENET 1r r = ';- b
uu..._ dL_ .‘JL Universidade Federal do Parana
Programa de Pés-graduacio em Métodos

U F P R Numéricos em Engenharia

USIVERSIDAE FEDERAL D PARARLA

Questionario Aplicado aos académicos da Graduaciao da UNESPAR —
FECILCAM com o Intuito de Avaliar a Qualidade da Instituicao.

Nome: data: / /_2006
Parainiciar este questionario, fornega, por gentileza, os seguintes dados pessoais.
(A)  Sexo: (D) Em que periodo vocé esta cursando
1. Masculino () amaior parte das disciplinas neste ano:
2. Feminino () 1. 1%ano ()
(B) O seuensino médio foi cursado: g éz ano ()
Dy .3%ano ()
1. Totalmente em escolas publicas ( ) 4.4 ano ()
2. Maior parte em escolas publicas ( ) 5' 5 ano ( )
3. Maior parte em escolas particulares () )
4. Totalmente em escolas particulares ( )
(C) Qua asuaidade: (E) Na sua opinido, a qualidade de
1. Menosque 17 anos( ) uma ingtituicdo de ensino superior
2. Entre18e20anos( ) depende principal mente de:
3.Entre21e23anos( ) 1. Instalagdes ()
4. Entre24 e 26 anos( ) 2. Administrativo ( )
5. Entre 27 e 29 anos( ) 3. Corpo docente ( )
6.30oumais( ) 4. Diregao ()

A seguir, gostaria que vocé apresentasse suas impressdes a respeito dos servigos
prestados pela UNESPAR-FECILCAM, com relagdo as suas expectativas e a percepgao
de desempenho dos servigos prestados, respondendo ao questionario

Esclarecimento sobre a forma de preenchimento:

Nivel minimo de servico (1* coluna): 0 nivel minimo de desempenho que vocé
considera adequado.

Nivel desejado de servico (2* coluna): nivel de desempenho que vocé deseja (ideal).

Percepc¢io de desempenho (3" coluna): quando vocé considera ser o desempenho que
aingtitui¢ao oferece no momento.
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TENET 1r r = ';- b
uu..._ dL_ .‘JL Universidade Federal do Parana
Programa de Pés-graduacio em Métodos

U F P R Numéricos em Engenharia

USIVERSIDAE FEDERAL D PARARLA

Questionario Aplicado aos académicos da Graduaciao da UNESPAR —
FECILCAM com o Intuito de Avaliar a Qualidade da Instituicao.

Nome: data: / /2006
Parainiciar este questionario, fornega, por gentileza, os seguintes dados pessoais.
(B)  Sexo: (D) Em que periodo vocé esta cursando
1. Masculino () amaior parte das disciplinas neste ano:
2. Feminino () 1. 1°ano ()
. PETIN 2.2°ano ()
(B) O seuensino médio foi cursado: o
L 3.3%ano ()
1. Totalmente em escolas publicas ( ) 4. 4° ano ()
2. Maior parte em escolas publicas ( ) " o
. ; 5.5%ano ()
3. Maior parte em escolas particulares ()
4. Totalmente em escolas particulares ( )
(C) Qua asuaidade: (E) Na sua opinido, a qualidade de
1. Menosque 17 anos( ) uma ingtituicdo de ensino superior
2. Entre18e 20 anos( ) depende principa mente de:
3. Entre21 e 23 anos( ) 1. Instalagdes ( )
4. Entre24 e 26 anos( ) 2. Administrativo ( )
5. Entre 27 e 29 anos( ) 3. Corpo docente ( )
6.30oumais( ) 4. Diregao ()

A seguir, gostaria que vVOcé apresentasse suas impressoes a respeito dos servigos
prestados pela UNESPAR-FECILCAM, com relagdo as suas expectativas e a percepgao
de desempenho dos servigos prestados, respondendo ao questionario

Esclarecimento sobre a forma de preenchimento:

Nivel minimo de servico (1* coluna): 0 nivel minimo de desempenho que vocé
considera adequado.

Nivel desejado de servico (2* coluna): nivel de desempenho que vocé deseja (ideal).

Percepc¢io de desempenho (3* coluna): quando vocé considera ser o desempenho que
aingitui¢ao oferece no momento.

Na escala, 0 niimero 1 representa o pior ou inexistente, 0 niimero nove representa o
melhor possivel para o servigo em questdo e a coluna N dever ser marcada quanto o
respondente nao souber dar sua avaliagao sobre 0 mesmo.
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Estatistica MA geral

Descriptive Statistics: v1; v2; v3; v4; v5; v6; v7; v8; ...

Variable
vl
v2
v3
v4
v5
V6o
v7
v8
v9
v10
v1l
v1l2
v13
v14d
v15
v16
v17
v18
v19
v20
v21
v22
v23
v24
v25
v26
v27
v28
v29
v30
v31l
v32
v33
v34
v35
v36
v37
v38
v39
v40

Mean
5,1674
4,8450
5,4952
5,9026
5,9300
6,2867
6,1619
5,5171
5,8669
5,6900
6,2936
6,3457
5,4321
4,8711
5,0947
5,7476
5,7984
5,8354
5,7229
6,1948
6,0233
5,7325
5,8615
5,8025
5,5844
5,8450
5,6214
6,0192
6,3402
6,1564
5,6036
6,5418
6,4979
6,2428
6,2757
6,2922
5,9424
6,0727
6,0974
5,6914

StDev

1,6869
1,9413
2,0179
1,6936
1,7880
1,8822
1,9962
1,9959
2,0307
2,1381
1,9205
1,9125
1,9831
2,4218
2,1581
1,8433
1,8521
1,9051
1,8956
1,8361
1,8674
1,9254
1,9692
2,1114
1,9797
1,9694
2,1283
1,9399
1,9778
2,0178
2,0274
2,0579
2,0110
1,9730
1,9687
1,9899
1,9533
1,9811
2,0130
2,0561

Variance
2,8456
3,7685
4,0717
2,8682
3,1970
3,5427
3,9848
3,9836
4,1238
4,5713
3,6884
3,6578
3,9325
5,8652
4,6572
3,3977
3,4304
3,6295
3,5934
3,3713
3,4871
3,7072
3,8778
4,4582
3,9190
3,8784
4,5295
3,7634
3,9116
4,0717
4,1105
4,2349
4,0443
3,8929
3,8758
3,9598
3,8154
3,9247
4,0523
4,2274

Minimum
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000

Median
5,0000
5,0000
6,0000
6,0000
6,0000
7,0000
7,0000
6,0000
6,0000
6,0000
7,0000
7,0000
6,0000
5,0000
5,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
7,0000
6,0000
6,0000
7,0000
7,0000
7,0000
6,0000
7,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000

Maximum
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000

Range
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000

Kurtosis
-0,10
-0,50
-0,43

0,00
-0,31

0,09

0,13
-0,38
-0,09
-0,31

0,04

0,22
-0,37
-1,01
-0,65
-0,07
-0,12
-0,11
-0,24

0,04

0,09
-0,06
-0,24
-0,44
-0,43
-0,24
-0,51
-0,29
-0,12
-0,33
-0,35
-0,03

0,14
-0,28
-0,00
-0,02
-0,20
-0,19
-0,18
-0,35



Estatistica MD geral

Descriptive Statistics: v1; v2; v3; v4; v5; v6; v7; v8; ...

Variable Mean StDev Variance Minimum Median Maximum Range Kurtosis
vl 8,2757 0,9432 0,8895 2,0000 9,0000 9,0000 7,0000 3,84
v2 7,8711 1,3807 1,9064 1,0000 8,0000 9,0000 88,0000 4,21
v3 8,1756 1,1799 1,3922 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 5,67
v 8,0274 1,1336 1,2850 2,0000 18,0000 9,0000 7,0000 2,33
v5 8,0425 1,2402 1,5380 2,0000 18,0000 9,0000 7,0000 3,14
v6 8,4733 0,9719 0,9447 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 9,23
v7 8,4074 11,0767 1,1593 1,0000 9,0000 9,0000 88,0000 9,90
v8 7,9890 1,3145 1,7279 1,0000 8,0000 9,0000 8,0000 5,23
v9 8,3443 1,2149 1,4761 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 10,20
v10 8,2894 11,1848 1,4037 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 8,36
vl1l 8,4787 1,0163 1,0329 1,0000 9,0000 9,0000 88,0000 13,50
v12 8,3128 1,0073 1,0147 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 6,11
v13 7,8326 1,3905 1,9335 1,0000 8,0000 9,0000 8,0000 3,37
v1l4 7,8093 1,7551 3,0804 1,0000 8,0000 9,0000 88,0000 5,12
v15 77,7764 1,6652 2,71727 1,0000 8,0000 9,0000 8,0000 4,57
vle 8,1317 1,2266 1,5046 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 6,11
v17 7,9520 1,3755 1,8919 1,0000 8,0000 9,0000 8,0000 4,35
v18 8,1043 1,1697 1,3682 1,0000 8,0000 9,0000 8,0000 4,36
v19 7,9067 1,3081 1,7111 2,0000 18,0000 9,0000 7,0000 1,98
v20 8,2853 1,1712 1,3718 2,0000 9,0000 9,0000 7,0000 5,83
v21l 8,1660 1,3066 1,7073 0,0000 9,0000 9,0000 9,0000 7,84
v22 7,9424 1,3726 1,8840 1,0000 8,0000 9,0000 8,0000 3,81
v23 8,2442 11,2273 1,5062 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 7,01
v24 8,1111 1,3435 1,8049 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 4,38
v25 8,0453 1,3143 1,7273 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 3,66
v26 8,1207 1,2921 1,6695 2,0000 9,0000 9,0000 7,0000 3,49
v27 8,0727 1,3420 1,8010 1,0000 9,0000 9,0000 88,0000 4,40
v28 8,1866 1,2462 1,5531 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 6,19
v29 8,3210 11,2264 1,5040 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 8,95
v30 8,2003 11,2971 1,6824 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 5,89
v31l 7,9067 1,4438 2,0847 1,0000 8,0000 9,0000 8,0000 3,07
v32 8,4568 1,1655 1,3584 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 8,93
v33 8,4664 1,1810 1,3948 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 8,31
v34 8,2908 1,2428 1,5444 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 8,52
v35 8,2702 1,2065 1,4557 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 9,15
v36 8,4019 11,1821 1,3973 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 9,09
v37 8,1523 1,2503 1,5633 1,0000 9,0000 9,0000 88,0000 4,59
v38 8,1399 11,2859 1,6535 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 3,70
v39 8,1866 1,2605 1,5888 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 5,01

v40 7,9822 1,3832 1,9131 1,0000 9,0000 9,0000 8,0000 2,94



Estatistica NP geral

Descriptive Statistics: v1; v2; v3; v4; v5; v6; v7; v8; ...

Variable
vl
v2
v3
v4
v5
V6o
v7
v8
v9
v10
v1l
v12
v13
v14d
v15
v16
v17
v18
v19
v20
v21
v22
v23
v24
v25
v26
v27
v28
v29
v30
v31
v32
v33
v34
v35
v36
v37
v38
v39
v40

Mean
5,1898
4,4658
5,0544
6,6245
6,4421
6,1165
5,7661
4,7783
5,2500
4,4276
5,5953
6,8794
5,3543
1,1681
3,8454
5,4280
5,7830
5,8208
5,6768
5,9648
5,6414
5,4901
5,1504
5,3153
5,4363
5,7585
5,0190
6,0424
6,2895
6,2272
4,9181
6,3063
6,1035
5,8343
6,0784
5,6062
5,7433
6,2353
6,2058
5,1813

StDev Variance

1,6703
2,0350
2,0969
1,7481
1,7004
1,8554
2,0735
2,1338
2,1354
2,1865
1,9508
1,8552
2,0542
0,4884
2,1605
2,0726
1,9001
2,1604
1,9207
1,9535
2,0554
1,8637
2,0439
1,9992
2,0979
2,1753
2,2969
2,0751
2,1288
2,1042
2,2004
2,0123
1,9987
2,1299
2,0285
2,0615
1,9843
1,9732
2,0594
2,1420

2,7898
4,1410
4,3968
3,0558
2,8913
3,4426
4,2994
4,5531
4,5598
4,7806
3,8055
3,4418
4,2198
0,2386
4,6678
4,2958
3,6102
4,6674
3,6890
3,8161
4,2246
3,4735
4,1775
3,9970
4,4012
4,7321
5,2758
4,3059
4,5317
4,4275
4,8416
4,0493
3,9950
4,5363
4,1148
4,2496
3,9376
3,8933
4,2412
4,5883

Minimum
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000

Median
5,0000
4,4658
5,0000
7,0000
7,0000
6,0000
6,0000
5,0000
5,2500
4,4276
6,0000
7,0000
5,3543
1,0000
4,0000
5,4280
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
5,4901
5,0000
5,3153
5,4363
6,0000
5,0190
6,0000
7,0000
7,0000
5,0000
7,0000
6,1035
6,0000
6,0000
6,0000
6,0000
6,2353
7,0000
5,1813

Maximum
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000
9,0000

Range
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000
8,0000

Kurtosis
-0,33
-0,70
-0,73

0,50
-0,08

0,01
-0,36
-0,75
-0,66
-0,78
-0,46

0,84
-0,50
97,05
-0,83
-0,58
-0,17
-0,55
-0,21
-0,11
-0,52
-0,10
-0,49
-0,36
-0,51
-0,51
-0,88
-0,25
-0,21
-0,32
-0,70
-0,11

0,01
-0,45
-0,22
-0,49
-0,19

0,02
-0,04
-0,51



