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INTRODUCAO: O segmento do ensino superior brasileiro vem sofrendo, nos tiltimos anos,
alteragdes importantes, tanto em termos de quantidade quanto de qualidade. O intenso
crescimento do nimero de cursos superiores, a criagdo de novos cursos de pos-graduagao, o
aumento no numero de alunos e A necessidade de melhor qualificagdo profissional dos
professores contribuem para um quadro diversificado em que a rapidez das mudangas dificulta
a analise das Institui¢des de Ensino Superiores (IES). Pensar qualidade pressupde pensar em
avaliacdo, a qual deve estar relacionada a retdérica da exceléncia, ndo se devendo falar em
avaliagdo sem essa proposta. Nos dias de hoje ja ndo se discute a necessidade da avaliacao,
mas como a mesma deve ser processada. O tema deste estudo esta voltado a uma pesquisa
para estudar a percep¢do e a qualidade de servigos, mais especificamente 0s servigos
ofertados/prestados pela UNIJUI - Campus Panambi aos académicos dos cursos de
Administracdo ¢ Engenharia Mecanica, e analisar a percep¢ao dos referidos alunos. Nesse
sentido, objetivo geral deste estudo ¢ verificar e mensurar o nivel de percepgao dos alunos de
Administragio e Engenharia Mecanica da UNIJUI - Campus Panambi, referente a servigos
ofertados/prestados pela respectiva instituicdo, bem como identificar quais os atributos de
qualidade percebidos como mais importantes a partir da Otica destes académicos e dos
colaboradores. MATERIAL E METODOS: A partir da concepcio de Malhotra (2001), de que
pesquisa exploratoria € um tipo de pesquisa que tem como principal objetivo o fornecimento
de critérios sobre a situacdo-problema enfrentada pelo pesquisador e sua compreensio,
pode-se considerar esta pesquisa como exploratdria, uma vez que a mesma propicia critérios
para responder a uma situagcdo/problema. Neste caso buscou-se responder a questdes
referentes a percep¢ao dos académicos dos cursos de Administragdo e Engenharia Mecanica
frente 4 qualidade e servigos ofertados pela UNIJUI, campus Panambi. Malhotra (2001, p.68)
defende que pesquisas qualitativas podem ser desestruturadas e de natureza exploratdria,
baseada em amostras pequenas, e pode utilizar técnicas qualitativas conhecidas como grupos
de foco, que ¢ a associagdo de palavras (pedir que os entrevistados indiquem suas primeiras
respostas a palavras de estimulo). Diante do julgamento de ser importante avaliagdes
qualitativas neste estudo exploratdrio, pode-se enquadrar tal estudo como tal, sendo que foi
realizado um focus group, o qual esta detalhado no topico seguinte. Segundo Malhotra (2001),
a pesquisa descritiva ¢ um tipo de pesquisa conclusiva que tem como principal objetivo a
descri¢do de algo, normalmente caracteristicas ou fungdes do mercado. Com base nestas
consideragdes, pode-se enquadrar a presente pesquisa como descritiva, ja& que a mesma
procura descrever comportamentos e percepgdes dos académicos frente a servicos
ofertados/prestados pela instituicdio — UNIJUL. O estudo também pode ser considerado



XV Semin

XIl Jornada de Pesquisa
111] Jnrnudg.da;g_xt i
de 06 o 09-.|_:I_ no ),

L

quantitativo, pois quantifica ou faz andlises quantitativas dos dados coletados, a partir de
parametros de estatistica descritiva. Para processar os dados foi utilizado o software SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) e o Excel. Primeiramente foi realizado um focus
group no dia 15 de setembro de 2006, com a finalidade de avaliar junto aos alunos de
Administragdo e Engenharia Mecanica da Instituicdo, Campus Panambi, quais seriam os
servicos e atributos mais importantes relacionados aos servigos prestados. O levantamento
desses atributos teve por finalidade a identificagdo das varidveis que vieram a compor o
instrumento de coleta de dados utilizado posteriormente. Tal instrumento teve como modelo
de referéncia o Servperf. Este modelo foi proposto por Cronin e Taylor (1992)..
RESULTADOS: Neste trabalho buscou-se apresentar dados e respectivas andlises de uma
pesquisa em que se procurou verificar e mensurar o nivel de percep¢do dos alunos dos curso
de Administracdo e Engenharia Mecanica da UNIJUI - Campus Panambi, referente a servigos
ofertados/prestados pela respectiva instituicdo, bem como identificar quais os atributos de
qualidade percebidos mais importantes a partir da Ootica destes académicos e dos
colaboradores. Sendo assim, a partir de coletados, os dados foram analisados na perspectiva
de dar conta dos objetivos propostos pelo trabalho. Estas analises permitem algumas ilagdes.
CONCLUSOES: Referente as percepgdes, percebe-se que os melhores desempenhos
apontados atrelam-se aos atributos “A instituicdo oferece elementos de comunica¢ao (murais,
manuais, avisos, e-mails) que mantém os alunos informados”, “Os funcionarios e professores
tétm boa aparéncia (bem vestidos e organizados)” e “O horario de atendimento dos
colaboradores ¢ adequado”. J4 os piores desempenhos referem-se aos atributos “O acesso ao
estacionamento do campus ¢ adequado”, “O espago para confraternizagdes ¢ adequado” e “A
biblioteca possui acervo adequado”. A pesquisa mostrou que os atributos de qualidade mais
importantes aos olhos dos académicos sdo “Os professores t€ém dominio e clareza dos
assuntos tratados”, “Os professores conciliam teoria e pratica em sala de aula” e “Os
professores t€ém habilidade para despertar o interesse dos alunos nos conteudos”. Ja os
atributos relativizados pelos clientes/académicos, ou seja, considerados como o0s menos
importantes foram “Os funciondrios e professores tém boa aparéncia (bem vestidos e
organizados)”, “O espago para confraterniza¢des ¢ adequado” e “As informagdes constantes
na matricula sdo confiaveis”. Cabe destacar este ultimo estar no rol dos menos importantes.
Posteriormente procederam-se analises comparativas entre o desempenho de atributos e o grau
de importancia de cada atributo respectivo. Destaca-se, nesta perspectiva, que o atributo
considerado como o mais importante “Os professores tém dominio e clareza dos assuntos
tratados” possui o quarto melhor desempenho dentre os avaliados. Esta constatacdo advoga
positivamente em termos de desempenho dos servigos ofertados aos académicos do curso
avaliado. Ja segundo mais importante “Os professores conciliam teoria e pratica em sala de
aula” e o mais importante, “Os professores tém habilidade para despertar o interesse dos
alunos nos contetidos” sugerem que a organizacdo pesquisada deve atentar para estes itens,
pois seus desempenhos sdo apenas medianos se comparados aos demais atributos avaliados.
Referente aos atributos considerados como os menos importantes, chama atengdo “O espaco
para confraternizacdes ¢ adequado” e “As informagdes constantes na matricula sdo
confiaveis”, de desempenhos pifios no contexto avaliado, mas que, entretanto, ndo podem ser
considerados como preocupantes, uma vez que estes itens tém importancia relativamente
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pequena aos olhos dos clientes pesquisados. Na seqiiéncia analisou-se os atributos de
qualidade mais importantes a partir da 6tica dos colaboradores. Pdde-se perceber que o
atributo mais importante julgado pelos colaboradores foi “a instituicdo estd interessada no
bem-estar do aluno”, com seu peso atribuido de 13,10% do total de 100%, o segundo foi “os
alunos sentem uma qualifica¢do segura dentro da instituicdo.” (10,71%) e o terceiro foi “a
instituicdo compreende as necessidades especificas dos alunos.” (9,52%). Ja os trés atributos
menos importantes a partir da otica dos colaboradores foram “os colaboradores atendem vocé
individualmente e sabem das suas necessidades”, “o espago para confraterniza¢des ¢
adequado” e “as informacgdes constantes na matricula sdo confidveis” ndo receberam nenhum
percentual de peso.
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