ANALISE DO CURSO DE ENGENHARIA INDUSTRIAL DA UFPA
ABAETETUBA EMPREGANDO O METODO SERVQUAL NA PERCEPCAO
DISCENTE

Resumo: O objetivo deste trabalho é
desenvolver uma pesquisa gquantitativa,
fazendo levantamento das expectativas e
percepgdes dos alunos de engenharia
industrial em relagéo ao curso. Os dados da
pesquisa foram coletados a partir de
aplicacdo de  questionarios  online,
utilizando a ferramenta googleforms, e
questionarios impressos. As informagoes
coletadas foram tabuladas calculando-se
assim o0s gaps para analisar pontos
negativos e positivos, onde se destaca que as
maiores lacunas encontradas foram os itens
que tratam da cantina (-1,264), divulgacéo
de informagdes de eventos e servigos de
interesse  aos  discentes (-1,321) e
laboratorios especificos do curso (-1,377).
Por fim, utilizando a ferramenta da
gualidade 5W1H, se propds um plano de
acdo para aperfeicoar processos e evitar
erros e insatisfacoes.
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Abstract: The objective of this work is the
development of a quantitative research,
surveying the expectations and perceptions
of students of industrial engineering in
relation to the course. The survey data was
collected from online questionnaire
applications, using a googleforms tool, and
printed questionnaires. The information
gathered was tabulated, thus calculating
gaps for negative and positive points,
highlighting gaps in items dealing with the
canteen  (-1,264), dissemination  of
information on events and services of
interest to students (-1,321) and specific
laboratories (-1,377). Using the 5W1H
quality tool, an action plan was developed
for the improvement process and to avoid
errors and dissatisfactions..
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Introducéo

O mercado de trabalho vem sendo cada vez mais exigente com a contratacdo de
seus funcionarios, a busca por profissionais bem qualificados vem se tornando um desafio
para os empresarios. A formacdo superior acaba em algumas institui¢des se tornando
requisito basico para contratacdo, muitas empresas vao buscar dados e informagdes das
intuicOes de ensino frequentadas por seus colaboradores para ter base de que tipo de
formacédo eles tiveram e como iSso sera promissor em sua empresa.

Levando em conta esta visdo a importancia por ter exceléncia em uma institui¢éo
e em Seus cursos serve ndao s6 como um diferencial, mas um requisito de aceitacdo de
seus estudantes. A avaliagdo na qualidade do servigo, com 0 modelo SERVQUAL, se
apresenta como uma ferramenta avaliativa que oferece parametros para tomada de decisédo
e a partir da opinido de seus usuarios verificar os pontos que devem ser trabalhados e
melhorados para que se tenha a qualidade esperada por seus alunos.

Logo, este trabalho tem como objetivo avaliar quantitativamente, através da
ferramenta do SERVQUAL, a expectativa e a percep¢do dos alunos do curso de
engenharia industrial em relacdo a diversos aspectos do mesmo, coletando dados através
de questionarios impressos e onlines utilizando a ferramenta googledocs aplicados a todas
as turmas de engenharia, podendo-se assim calcular os gaps e propor solugdes para 0s

eventuais problemas utilizado a ferramenta 5SW1H.

Metodologia

O método de estudo utilizado no presente artigo segue uma logica de aplicacdo
baseada e adaptada de dois estudos publicados pelos autores Oliveira & Ferreira (2008)
e Marques & Pierre (2014). Na metodologia aqui empregada, no periodo de Marco a
Outubro de 2017, abrangendo as turmas EI 2012, EI 2013, EI 2014, EI 2015 e EI 2016,
foram realizadas as aplicacdes de questionarios a 106 alunos do curso de Bacharelado em
Engenharia Industrial do Campus UFPA na cidade de Abaetetuba, objetivando uma

avaliacdo da satisfacdo dos alunos quanto ao servigo prestado pelo curso.

Dividindo-se em cinco etapas, a metodologia teve na primeira etapa a realizacéo
de um breve estudo tedrico acerca de temas relevantes para a pesquisa, tais como o
conceito de qualidade, conceito de servigo, 0 modelo de avaliacdo da qualidade em
servigos de Parasuraman, Zeithaml e Berry, denominado de modelo SERVQUAL.Na

segunda etapa, elaborou-se um questionario do modelo SERVQUAL, subdividido em
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duas sec¢bes com 35 questdes cada (Apéndice A). Na primeira se¢do, as questdes listadas
dizem respeito as percep¢des, em quanto que a segunda secdo aborda as expectativas
relevantes aos entrevistados, no que diz respeito ao seu grau de satisfacdo com o0s servigos

prestados pelo curso, alvo do estudo.

Durante a terceira etapa, efetuou-se as coletas de dados em dois momentos, no
primeiro momento o questionério foi impresso para uma coleta de dados em uma
abordagem boca a boca com os alunos do curso. No segundo momento, 0s questionarios

respondidos pelos alunos foram lancados no sistema googleforms.

Na quarta etapa, utilizou-se o software Microsoft Excel 2016, para a construgéo
da planilha, em qual foram lancadas as respostas dos questionarios. Pela formulagdo de
equac0es, efetuou-se os calculos dos gaps referentes a cada dimensdo do questionario. A
avaliacdo do gap de cada item foi feita pela média aritmética das notas atribuidas (numa
escala de 1 a 5, onde 1 representa a insatisfacéo e 5 a satisfacdo) pelos discentes tanto na
expectativa quanto com a percep¢do de um servico. Deste modo, a determinagédo do gap
de uma dimensdo i é feita pela diferenca entre a sua percepcdo P(i) e a sua expectativa

E(i) sobre o servico para cada dimenséao do estudo, gerando deste modo a equacéo:
Gap(i) = Média das Notas das P(i) — Média das Notas das E(i).

Por fim, na quinta etapa, realizou-se a anélise geral observando-se os itens que
apresentaram os piores indices, tendo uma alta negatividade, para o desenvolvimento das
propostas de melhoria por meio da utilizacdo da ferramenta 5W1H, conclusdes e

apresentacdo dos resultados.

Referencial tedérico

Nesta secdo, sera realizada uma breve abordagem sobre os conceitos de qualidade,
servico e sobre 0 modelo de avaliacdo da qualidade em servicos, SERVQUAL, de
Parasuraman, Zeithaml e Berry.

Qualidade

Para comecar a abordar o assunto qualidade € importante saber seus conceitos.
Segundo Carvalho e Paladini (2012), qualidade é a relacéo existente entre a empresa e 0
mercado, ou seja, € saber 0 quanto o cliente ou consumidor espera e quanto a organizacao

atende as suas expectativas.
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Qualidade também pode ser definida pela satisfagdo do cliente quanto ao servico
ou produtos que dependera de sua expectativa sobre 0s mesmos e sobre a sua percepcéo
ao adquiri-los, logo assim existira a satisfacdo quando a percepcao superar a expectativa
e logicamente insatisfacdo se ocorre o contrario (CARPINETTI & GEROLAMO, 2016).

A qualidade € de suma importancia dentro das organizagdes e indica quando um
método ou sistema é eficaz, e, serve como fator decisivo para definir o que permanece ou
ndo dentro do mercado competitivo. Focar na satisfacdo do cliente conta como marco
para empresas e instituicbes que queriam se consolidar no mercado e ganhar a confianca
da populacdo, logo focar na qualidade em todos seus parametros faz com as instituicoes
se destaquem e ganhe fidelizag&o.

Trabalhar o servico prestado aos clientes desde a realiza¢do do pedido até o pos-
venda dara parametros para que se possa saber as expectativas e as percepcdes do cliente
em relacdo ao produto ou servigo que recebeu, e assim aperfeicoar os procedimentos para
evitar erros e falhas. Tendo esses conceitos de qualidade e sua importante relagdo com

servigo, o proximo topico abordara servico e algumas suas caracteristicas.

Servico

O conceito de servigo € atribuido por muitos autores como sendo de natureza
intangivel, por exemplo, Fitzsimmons & Fitzsimmons (2007) afirmam que o servico é
uma experiéncia vivenciada pelo cliente, que é o proposito da criagdo do mesmo, de forma
efémero e intangivel. Gronroos (1993) diz que a ocorréncia do servigo pode acontecer ou
ndo com a presenca do consumidor e 0 empregador durante as transagdes, e também, que
0 que caracteriza 0 servico € uma ou mais atividades que podem ser mais ou menos

tangivel.

No entanto, além de entender o servigo é necessario avalia-lo, pois para mensurar
o nivel de satisfacdo do cliente é necessario conhecer a qualidade do servico. Segundo
Las Casas (1997), a qualidade em servico é medida pela satisfacdo do consumidor que
vivenciou uma experiéncia através de uma atividade a ele fornecida, sendo que esta
proporciona a satisfacdo de uma necessidade, seja como solugé@o de um problema ou como
fornecimento de um beneficio. Assim, percebe-se que existe a necessidade de
compreensdo de servico e de avaliar a satisfagdo do mesmo, pois atraves disso é possivel

a analise do objeto de estudo.
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O modelo de avaliagdo da qualidade em servicos de Parasuraman, Zeithaml e Berry

No ano de 1985, trés norte-americanos, A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml e
Leonard L. Berry, desenvolveram um estudo que visava compreender a ética com que 0s
clientes ponderam e entendem a qualidade dos servicos. Este estudo levou em
consideracdo quatro cenarios distintos em prestacdo de servicos, que tornou visiveis 0s
critérios de avaliacdo (dimensdes do processo de avaliagdo) utilizados pelos usuérios,
independente do servico analisado. Estes critérios totalizaram-se em dez dimensdes
(PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY, 1985).

No quadro 1, estdo listados e discriminados os critérios identificados pela pesquisa
de Parasuraman, Zeithaml e Berry segundo Pena et al. (2013).

Quadro 1 — Dez dimens6es do processo de avaliacdo da qualidade de servigos
Tangibilidade | Aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos, quadro de

trabalhadores e matérias normativos.

Confiabilidade | Capacidade de realizar o servico prometido de forma confiavel e com

precisao.

Responsividade | Capacidade para ajudar 0s usuarios com prontidao

Competéncia Apropriacdo das habilidades requeridas e conhecimento para realizar

Servigos.

Cordialidade Polidez, respeito, consideracdes e amistosidade de trabalhadores

Credibilidade | Confianca, verdade honestidade

Seguranca Auséncia de perigo, risco ou davida.

Acessibilidade | Proximidade e contato empético

Comunicacdo | Manter os usuarios informados numa linhagem adequada

Compreensdo | Esforca-se para entender o usuario e suas necessidades

Fonte: Adaptado de Pena et al. (2013)

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), ao ser feita a analise
estatistica dos dados do estudo, as dimensdes apresentadas no quadro 1 reduziram-se a
apenas 5 dimensdes. Estas dimensdes podem ser visualizadas e comparadas com as dez

dimensGes originais no quadro 2.

Quadro 2 — Comparacdo das dimensdes reestruturadas e originais

Dimensao reestruturada Dimens0es originais
Tangibilidade Tangibilidade
Confiabilidade Confiabilidade
Responsividade Responsividade
Competéncia
Garantia Cordialidade
Credibilidade
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Seguranca
Acessibilidade
Empatia Comunicagao
Compreenséo
Fonte: Adaptado de Pena et al. (2013)

Segundo Pena et al. (2013), as cinco dimensdes reestruturadas passam a ter as

seguintes definigdes:

— Tangibilidade: é entendido como a dimenséo que avalia tudo o que é palpavel e
com o qual 0 homem pode interagir usando os seus cinco sentidos, como exemplo,
pode-se citar, equipamentos, instalacdes fisicas, entre outros.

— Confiabilidade: ¢ a dimensdo, na qual, o usuario avalia se um servico foi
executado de forma segura e eficiente sem apresentar ndo conformidades e sem
precisar de retrabalhos, em resumo, é a dimensédo que avalia 0 quanto um servico
é confiavel.

— Responsividade: é a dimensdo que trata da pronta disposi¢cdo dos prestadores de
servicos e capacidade de respostas, para o atendimento dos usuarios de forma
voluntéria, atenciosa, precisa e rapida.

— Garantia: é a dimensdo que diz respeito as habilidades e conhecimentos dos

prestadores de servico, de forma cordial, passando aos usuarios confianca e
seguranca.

— Empatia: é a dimensdo que trada da importancia que o usuario representa para a
prestadora do servico e do quanto esta se interessa por ele, Ihe dando atencéo,
acessibilidade e sensibilidade se esforcando para entender as necessidades

apresentadas pelos usuérios.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991), verificou-se também com a
analise dos resultados do estudo realizado, a existéncia dos chamados Gaps, lacunas ou
discrepancias que se originam na diferenca entre o nivel de servico percebido e o nivel de
servico esperado pelo usuario, essa discrepancia entre a percepcdo e a expectativa do
servico determinard se a prestacao do servico apresenta qualidade, Gap positivo, ou nao,
Gap negativo e em que grau.

Os Gaps comentados anteriormente podem facilmente ser representados pelo

esquema apresentado na Figura 1.
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Figura 1 — Esquema dos Gaps

Comunicagéo Necessidades Experiéncia
interpessoal pessoais passada
Expectativa do
: servigo %
Cliente
Gap 5 t 4
Percepgédo do
servigo
1
Entrega do servigo (incluindo Comunicagéao
contatos anteriores e posteriores) < > externa
Gap 1 Gap 4 aos clientes
Gap 3 ¢ T
Tradugéo de percepgcao em
especificagbes de

qualidade do servigo

Gap 2 t T Empresa

| Percepgao gerencial das
> expectativas dos clientes

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985).

Os Gaps, ja citados, podem ser definidos como:

— Gap 1: é entendido como a discrepancia apresentada entre as percepg¢des dos
executivos e as expectativas dos usudrios, originada pela identificacdo, de forma

errada, das verdadeiras expectativas dos usuarios.

— Gap 2: ¢é entendido como a discrepancia apresentada entre as percepgdes dos
gerentes, quanto as expectativas dos usuarios, e os padrbes de qualidade dos
servigos prestados, devido a fatores, no tocante aos recursos, como a falta de
mecanismos que permitam aos usudrios serem ouvidos a respeito das
especificacOes do servico, bem como a indiferenca gerencial, entre outros fatores.

— Gap 3: é entendido como a discrepancia entre as especificacdes do servico e o
servigo que de fato foi entregue, devido a fatores como, colaboradores sem o
devido comprometimento, a inabilidade para cumprir o que foi especificado bem
como a propria falta de conhecimento das especificacdes.

— Gap 4: ¢é entendido como a discrepancia apresentada entre a qualidade
especificada e a qualidade que a prestadora do servigco informa externamente,
onde a ocorréncia desta discrepancia esta ligada a falta de comunicacéo entre
usurario e empresa, deixando o usuario sem a nocao do que esperar do servico,
além de informacdes divulgadas que apresentam um servigo com uma qualidade

acima do que realmente se entrega.
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— Gap 5: é entendido como a diferenca entre a percepc¢édo do servigo que realmente
a empresa entrega e a expectativa do usuario para a prestacdo do servico, onde
esta discrepancia é um resultado proveniente dos Gaps de 1 a 4.

Service Quality

O Service Quality ou SERVQUAL ¢é uma escala criada como tentativa de
operacionalizar os conhecimentos empiricos da satisfacdo do usuério de forma a tornar-
se teoria, com a finalidade de usa-lo como um instrumento capaz de obter a qualidade
funcional e que pudesse também ser aplicada em diferentes formas de prestacdo de
servigos (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

De acordo com Marshall e Murdoch (2001), a escala SERVQUAL original
continha uma secdo com 22 questBes sobre as expectativas do usuario e outra secdo
também com 22 questdes, porém relacionadas a percep¢do dos usuarios quanto ao que
realmente foi entregue. Nessa escala, 0s usuarios, submetidos a mesma, deviam avaliar 0
servigo em uma escala likert, que atribuia notas para cada uma das questdes que iam de 1
(discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente), por fim somadas as notas das percepgcoes
e das expectativas era feita a diferenca entre elas, gerando uma nota para mensurar a

qualidade do servico, possibilitando assim a melhoria da mesma.

Estudo de caso
Nesta secdo, serdo abordadas as caracterizacdes da instituicdo de ensino superior,
curso e estudo, apresentacdo e discursdo dos resultados, bem como propostas de

melhorias.

Caracterizacdo da IES em estudo

O estudo foi realizado na Universidade Federal do Pard (UFPA) campus de
Abaetetuba, também conhecido como Campus Universitario do Baixo Tocantins, que foi
criado no ano de 1987 com o intuito de possibilitar o crescimento da regido, através da
formacéo de cidaddos capazes de transformar, socializar e construir uma sociedade mais
justa e sustentavel. A mesma teve suas atividades iniciadas em parceria com a prefeitura

do municipio, por tanto no inicio a IES ndo possuia predio proprio e suas atividades eram
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desenvolvidas em escolas do municipio. Somente em 1991 o prédio do campus

universitario de Abaetetuba foi inaugurado.

Em 2017 a IES possuia aproximadamente 1800 alunos matriculados nos cursos
de Letras (habilitacdes em lingua portuguesa e lingua espanhola), Matematica,
Engenharia Industrial, Fisica, Pedagogia e Educacdo do Campo.

Caracterizacéo do curso em estudo

O objetivo do curso, segundo seu PPC, é capacitar profissionais para desenvolver
atividades técnicas e de gerenciamento, que tornem possivel a intervengao nos processos
produtivos. Isso faz com que, o papel do Engenheiro Industrial seja fundamental para
esses setores da empresa e também contribuem para a melhoria na produtividade e

qualidade nas industrias em geral.

O curso de Bacharelado em Engenharia Industrial teve o ingresso de sua primeira
turma no ano de 2009, e desde entéo, todos os anos séo ofertadas 40 novas vagas para o
curso. Ele foi vinculado a Faculdade de Ciéncias Exatas e Tecnologia — FACET até o ano
de 2018 quando passou a ser vinculado a Faculdade de Engenharia Industrial — FEI, do
Campus Universitario de Abaetetuba, e no ano de 2017 contava com 157 alunos
matriculados. O curso €é dividido em 10 semestres, e apds a conclusdo o aluno deveré ter

atingido uma carga horaria de 3765 horas.

Apresentacao e Discussado dos Resultados

Na Figura 2, estdo apresentados os resultados tabulados dos questionarios do
modelo SERVQUAL aplicados junto a 106 alunos do curso de Bacharelado em
Engenharia Industrial ofertado pela UFPA no Campus de Abaetetuba, referente a

satisfacdo dos mesmos quanto aos servicos prestados pelo curso.

Os resultados expressos pelas percepgdes e expectativas assinaladas pelos alunos
da IES, quanto aos servicos prestados, sao comparados por meio da respectiva diferenca
entre as duas. Esta comparacdo, utilizando a diferenca entre as percepcfes e expectativas,
servem para se determinar parametros, pontuando cada item e dimensdo. Por meio da
pontuacdo, determina-se as discrepancias na prestacdo do servico, discrepancias estas,
que nesta se¢do, ndo devem ser consideradas exclusivamente como problemas, mas sim
como oportunidades de melhoria na prestacao do servico avaliado.
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A dimenséo capacidade de resposta, itens de 1 a 3, se destacou com o segundo
maior Gap médio entre todas as dimensdes com um valor de -0,931. O item 3 se destacou
com a maior discrepancia entre os itens para essa dimensdo, com um valor de -1,151, esse
item esté relacionado ao pronto atendimento das coordenagdes do curso, estagio e TCC
da UFPA e a sua disponibilidade em ajudar os alunos.

A dimensdo seguranca, questdes de 4 a 11, apresentou 0 menor Gap médio entre
as cinco dimensdes, com um valor de -0,598. O item 6, para esta dimensdo, foi o qual
apresentou a maior discrepancia estando esse relacionado as atitudes e comportamentos
das coordenagdes do curso, estagio e TCC da UFPA e se as mesmas inspiram confianga

na prestacao dos seus servigos.

A empatia, itens 12 a 18, apresentou um Gap de -0,708. Os itens 16 e 17 se
destacaram com os Gaps -0,925 e -0,906 respectivamente, referente a conveniéncia dos
horarios das secretarias e departamentos administrativos, bem como das coordenacGes do
curso, estagio e TCC. Vale destacar ainda, que a dimensdo apresentou o item 18 com o
menor Gap entre todos os itens distribuidos entre as cinco dimens@es, com um valor de -

0,094, bem como apresentou o0 maior valor, 4,094, dentre as médias das percepgoes.
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Figura 2 — Tabulacéo dos dados

Expectativas Percepcoes
Itens | Frequéncia das Respostas Médla Frequéncia das Respostas Midia GAP
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
- E 1 1 5 23 | 26 51 | 4,142 | 6 20 | 42 | 22 | 16 | 3,208 | -0,934
Ba| 2 [1| 3 [ 173253 4255 1 | 113743 143547 -0,708
:—,E 3 1| 6 13 | 28 | 58 | 4283 | 5 | 23 | 38 [ 33 | 7 | 3,132 |-1,151
o= Meédia da Capacidade de Resposta = -0,931
4 | 0] 1 | 23| 36 | 46 | 4198 | 3 8 | 24 | 45 | 26 | 3,783 | -0,415
5 0 2 18 | 30 56 | 4,321 3 3 26 | 51 | 23 | 3,830 | -0,491
6 0 5 21 | 29 51 | 4,189 | 3 16 | 39 | 36 | 12 | 3,358 | -0,330
E‘ 7 0] 5 10 | 27 | 64 | 4415 | 2 7 | 19 | 53 | 25 | 3,868 | -0,547
= 8 0] 3 15 | 30 | 58 | 4349 | 1 10 | 30 | 41 | 24 | 3,726 | -0,623
gﬁ 9 0] 2 17 | 26 | 61 | 4377 | 2 34 | 46 | 18 | 3,679 | -0,698
10 | 1] 3 12 | 32 | 58 | 4349 | 2 31 | 39 | 27 | 3,774 | -0,575
11 0 4 17 | 22 63 | 4,358 3 31 | 31 | 32 | 3,755 | -0,604
Media da Seguranca = -0,598
12 | 0| 5 24 | 36 | 41 | 4066 | 1 12 | 51 | 28 | 14 | 3,396 | -0,670
13 |1]| 9 19 | 37 | 40 | 4000 | 2 | 23 | 42 | 28 | 11 | 3,217 | -0,783
- 14 | 1| 7 (23 | 32 | 43 | 4028 | 2 | 19| 41 | 31 | 13 | 3,321 | -0,708
5 15 | 3| 7 15 | 26 | 55 | 4,160 | 6 | 22 | 29 | 33 | 16 | 3,292 | -0,868
E. 16 | 2| 6 (21 | 27| 50| 4,104 | 7 | 22| 35| 20| 13 | 3,179 | -0,925
17 |0 7 | 23 | 24 | 52 | 4,142 | 4 | 19| 43 | 2B | 12 | 3,236 | -0,906
18 | 3| 4 17 | 28 | 54 | 4,189 | 5 6 | 16 | 26 | 53 | 4,094 | -0,094
Média da Empatia = -0,708
19 | 0 16 | 46 | 41 | 4179 | 1 8 | 22 | 37 | 38 | 3,972 | -0,208
20 | 1] 3 11 | 45 | 46 | 4245 | 1 7 | 14 | 50 | 34 | 4028 | -0,217
21 | 3| 11 17 | 20 55 | 4,066 | 11 | 24 | 40 | 22 9 | 2,943 | -1,123
3 22 | 1] 6 13 | 25 | 61 | 4311 | 4 | 14 | 17 | 39 | 32 | 3,764 | -0,547
:E 23 | 5] 5 24 | 26 | 46 | 3972 | 19 | 24 | 39 | 17| 7 | 2,708 | -1,264
E 24 | 2| 11 | 16 | 24 | 53 | 4085 | 6 | 27 | 38 | 26 | 9 | 3,047 | -1,038
En 25 |1 | 3 13 | 28 | 61 | 4368 | 4 4 | 19 | 48 | 31 | 3,925 | -0,443
i 26 | 2 12 | 31 54 | 4,208 6 22 | 32 | 37 9 3,198 | -1,009
27 | 2 9 17 18 60 | 4,179 7 18 | 39 | 29 | 13 | 3,217 | -0,962
28 | 6| 11 (11 | 20 | 58 | 4066 | 18 | 27 | 35 | 22 | 4 | 2,689 | -1,377
Média da Tangibilidade = -0,819
29 | 3] 5 17 | 30 | 51 | 4,142 | 9 | 21 | 45 | 22 | 9 | 3,009 |-1,132
30 2] 4 17 | 28 | 55 | 4226 | 5 | 17| 39 | 33 | 12 | 3,283 | -0,943
'§ 31 | 2 5 24 | 30 45 | 4,047 3 29 | 37 | 28 9 3,104 | -0,943
% 32 |0 2 | 25| 34| 45| 4151 | 2 9 | 35|52 B |3,519)-0,632
= 33 (2| 9 | 21 | 28| 46 | 4009 | 9 | 21 | 50 | 19| 7 | 2,943 | -1,066
E 34 | 4| 4 21 | 33 | 44 | 4028 | 7 | 16 | 34 | 33 | 16 | 3,330 | -0,698
35 | 3| 11 | 18 | 19 | 55 | 4057 | 14 | 26 | 46 | 14 | 6 | 2,736 | -1,321
Média da Confiabilidade = -0,962
Média Geral= -0,803

Fonte: Elaboracéo dos Autores (2018).
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A tangibilidade, itens de 19 a 28, apresentou um Gap médio de -0,819. Os itens
21, 23 e 28 se destacaram, entre todos o0s itens, para esta dimensdo. Sendo que, o item 28
obteve um Gap com magnitude de -1,377, a maior discrepancia entre todos os itens
distribuidos no questionario, apresentando ainda a menor média, 2,689, dentre todas as
percepcOes, abordando a avaliagdo quanto a qualidade e quantidade de equipamentos nos
laboratérios do curso de engenharia industrial. Os outros dois itens, 21 e 23, relevantes a
esta dimensao, obtiveram os Gaps -1,123, -1,264 respectivamente, abordando a avaliacdo
quanto a qualidade e quantidade do acervo da biblioteca, assim como o0 espago 0 servico

e a qualidade dos produtos da cantina.

A dimensdo confiabilidade, itens 29 a 35, apresentou um Gap médio de -0,962 a
maior discrepancia entre as cinco dimensGes que constituem o questionario. Nessa
dimensao, percebe-se que os itens 29 e 35, apresentaram as maiores discrepancias, com
um valor de -1,132 e de -1,321 respectivamente, essas discrepancias estéo relacionadas a
prestacdo de servicos em prazos adequados, informes quanto ao andamento de suas
solicitacbes e processos, bem como a divulgacdo de eventos e servigos de interesse dos

alunos.

Figura 3 — GAPs médios por dimensao

Grafico das Médias Gerais da Avaliagao Discente do Curso de
Engenharia Industrial da UFPA
5,000 -

4,226 23,320 4,008 4,168

—_— it =

4,000 4,094
3,296 o 3,301 3349

3,132

3,000 -

2,000
==g==Expectativas

w=ffl==Percepcoes

1,000 +
Gaps

0,000 -

-0,598
-0,931 -0,708 -0,819

-0,962

-1,000 -

-2,000 -
Dimensdo Capacidade de  Dimensdo Seguranga Dimens&do Empatia Dimensdo Tangibilidade Dimensdo Confiabilidade
Resposta

Fonte: Elaboracdo dos Autores (2018).
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Os resultados apresentaram um Gap médio geral, para as cinco dimensdes, de -
0,803. Entre as dimensbes, como se observa na figura 3, a confiabilidade foi a que
apresentou a maior discrepancia com a média de -0,962, com as outras quatro dimensdes
compondo, na ordem decrescente dos valores dos Gaps, a seguinte classificacédo:
capacidade de resposta com -0,931, tangibilidade com -0,819, empatia com -0,708 e
seguranga com -0,598. Os Gaps expostos, confirmam oportunidades de melhorias no
sistema de prestacéo de servicos do curso de Bacharelado em Engenharia Industrial alvo

do presente estudo.

Propostas de melhoria
Como proposta de melhoria verificando os resultados dos Gaps sugere-se a
aplicacdo da ferramenta da qualidade 5W1H para sugerir planos que sejam evitados e

prevenidos.

O 5W1H é um checklist, é uma ferramenta utilizada para garantir que 0s
procedimentos sejam realizados sem nenhuma duvida tanto por parte dos gerentes quanto
por seus subordinados, para definir as tarefas de cada um de forma clara e objetiva para
que o plano de melhoria siga todas as etapas corretamente (PEINADO & GRAEML,
2007).

Tabela 1 — Plano de Melhorias para o Curso

What (O qué?) Who Where When Why How

(Quem?) (Onde?) (Quando?) (Porqué?) (Como?)

Por  algumas
turmas  serem
no periodo da
noite e a
coordenacdo e
secretaria  do
Criar  equipes curso
para  realizar | Secretaria e
atendimentos | coordenagéo
em horérios | do curso

especiais

Secretaria e
gabinetes
dos

responsaveis
torna

necessario que
se tenha uma

equipe
disponivel para
atender a

demanda dos

funcionarem no | Utilizando o
Imediatamente |horario sistema
comercial, se |turno e folgas
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alunos do turno
da noite

Realizar
treinamentos e
reunides
informativas

Coordenagéo
e secretaria do

Auditorio

A cada 30 dias

Para atualizar
0S
coordenadores
e  secretarios
sobre as
transicoes e

Com o apoio
do diretor e

- curso acontecimentos | coordenadores
para agilizar o R
. da instituicdo e
atendimento L
principalmente
as quais afetam
0 CUrso
Para incentivar
Coordenacéo professores e
do curso, alunos a|Com o apoio
Implantar uma No campus .
Centro realizar dos
Campanha de A da Anualmente N
y . Académicodo|. .. . . doacOes de | coordenadores
doacdo de livros instituico .
curso e livros e alunos
biblioteca referentes  ao
Curso
Criar um
. sistema de
. Unico . -
Garantir que a . entrada e saida | Utilizando
« treinamento .
prestacdo  de ara 0s de  processos | sistema de
Servigos de . Secretaria e|P&d facilitara o |filas como
/ Secretaria e : funcionarios e,
atendimento « gabinetes . andamento de|FIFO e grau
. . coordenagao posteriormente, | = . .
sera feita no dos solicitacGes de prioridades
do curso . .| eventualmente . .
prazo adequado responsaveis| - realizadas pela|seguindo o
pela secretaria e para sua ordem de |treinamento
N funcionérios L
coordenacao NOVOS entrada e pelo | ministrado
seu grau de
importancia
. Para assar
Equipede Tle . P Fazendo
. mais seguranga|, .
Tornar o servigo | Consultor o treinamento
. j - o e credibilidade
de informacdo | especialista | Auditorio da de
e A cada 6 meses | nas .
por telefone [em instituicao . N telemarketing
-, . informacdes .
confiavel atendimento . e de sistema
y fornecidas pelo | .
ao cliente : interno
atendimento
A interface do
) i Melhorando a
sistema interno| . N
- . ...~ |sistematizacdo
. Laboratorio das instituicoes .
Aperfeicoar o : A cada 2 de  pedidos
. . Equipe de Tl |de sempre .
sistema interno . - semanas : online  para
informatica atualizado faz i
. torna-lo mais
com que evitem -
confiavel

certos
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procedimentos
e Servigos
desnecessarios

reconhecimento

Grupo .
PO Realizar a
académico divulgacdo do | Escrevendo
Melhorar a | definido pelos | Laboratorio gac .
. x P curso é de suma |artigos  para
divulgacdo do|académicos e|de Semanalmente |. e ) .
) " importancia jornais e redes
curso coordenadores | informatica -
para sociais
do curso

Fonte: Elaboracdo dos Autores (2018).

Selecionando os Gaps com 0s piores valores negativos se elaborou a tabela do
5W1H propondo planos de melhoria para as maiores reclamag6es dos discentes do curso

como mostra a tabela 1.

Vale ressaltar que no 5W1H da tabela 1 foram trabalhados os Gaps com os piores

valores negativos, acima de -0,965, pois se encontram com maior indice de insatisfacao.

Considerac0es finais

O presente estudo teve como objetivo a avaliacdo do nivel de satisfacdo dos alunos
do curso de Bacharelado em Engenharia Industrial da Universidade Federal do Para,
Campus de Abaetetuba, utilizando uma ferramenta da qualidade que realiza uma
quantificacdo da qualidade em prestacéo de servicos.

O método SERVQUAL, utilizado neste trabalho, apresentou a dimensdo
confiabilidade como a dimensdo com maior discrepancia dentre todas as dimensdes
utilizadas neste artigo, com uma média geral de (-0,960), a ordem decrescente de
classificacdo, quanto as discrepancias seguiu com as dimensoes, capacidade de resposta
(-0,931), tangibilidade (-0,819), empatia (-0,708), e seguranca (-0,598).

Com os resultados, nota-se que todas as cincos dimensfes apresentaram valores
negativos para os seus Gaps, entre outras palavras, conclui-se que as percepcdes
assinaladas pelos alunos do curso estdo abaixo de suas expectativas, demonstrando falhas

nas prestacdes de servigos do curso.

A utilizagéo da ferramenta 5W1H mostrou uma forma pratica de se trabalhar os

principais pontos negativos avaliados na pesquisa e elaborar planos de acdo para evitar
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tais itens. Destaca-se que mesmo o item DTang28 tendo apresentado um Gap de
magnitude (-1,377), maior lacuna que estava relacionada com “os laboratérios especificos
do curso de Engenharia Industrial possuirem equipamentos e recursos modernos, atuais,
de boa qualidade e quantidade”, este ndo foi trabalhado no plano de melhorias por precisar
de recursos financeiros. Deste modo, apesar de ter apresentado o maior grau de
insatisfacdo por parte dos discentes e de n&o ter sido mencionado no plano de melhorias
este item deve ser tratado com certa prioridade pela administracdo do campus e do curso

em estudo assim que se tenha recursos financeiros disponiveis.

Como descrito na secdo anterior, o presente trabalho vislumbra a oportunidade de
melhoria na prestacdo do servi¢o do curso em questdo, assim, pdde-se perceber como a
ferramenta SERVQUAL proporciona o diagnostico de problemas na prestacao de servico,

focado a uma tomada de decisdo que busca a melhoria e a qualidade em servicos.
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Apéndice A — Questionario de Expectativas e Percepcdes

Expectativa

Percepcio

Capacidade de
Resposta

1-Haver um pronto atendimento dos funcionarios da UFPA e estes
estarem sempre dispostos 2 ajudar.

2-Haver um pronto atendimento dos profeszores da UFPA e estes
estarem sempre dispostos 2 ajudar.

3- Haver um pronto atendimento das coordenaces (de curso,

estigio e TCC) da UFPA e estas estarem sempre dispostas a ajudar.

1-Ha um pronto atendimento dos funcionarios da UFPA e estes
estio sempre dispostos a ajudar.

2-Ha um pronto atendimento dos professores da UFPA e estes
estio sempre dispostos a ajudar.

3-Ha um pronto atendimento das coordenagdes (de curse,
estagio e TCC) da UFPA e estas estio sempre dispostas a
ajudar.

4- As atitudes e comportamentos dos funcionarios da UFPA
inspirarem confianca nos servigos prestados.

3- Az atitudes e comportamentos dos professores da UFPA
inspirarem confianca nos servigos prestados.

6- As atitudes e comportamentos das coordenagdes {de curso,
estigio e TCC) da UFPA inspirarem confianga nos servigos
prestados.

4- As atitudes e comportamentos dos funcionirios da UFPA
inspiram confianca nos servigos prestados.

5- As atitudes e comportamentos dos professores da UFPA
inspiram confianga nos servigos prestados.

6- As atitudes e comportamentos das coordenagdes (de curso,
estigio e TCC) da UFFA inspiram confianga nos servigos
prestados.

g; 7- Os professores terem conhecimentos adequados para 7- Os professores demonstram ter conhecimentos adequados
desempenhar suas fungées. para desempenhar suas fun¢des.

gn 8- Os funcionarios terem conhecimentos adequados para 8- Os funcionirios demonstram ter conhecimentos adequados

& | desempenhar suas fungdes. para desempenhar suas fungdes.
9- As coordenagdes terem conhecimentos adequados para 9- As coordenagdes demonstram ter conhecimentos adequados
desempenhar suas fungdes. para desempenhar suas fungdes.
10- Os professores, funcionarios e coordenagdes tratarem os alunes | 10- Os professores, funcionarios e coordenagdes tratam oz
de modo cortés. alunos de modo cortés.
11- Vocé se sentir mais seguro e confiante (na sua formagio, 11- Voc# se sente mais seguro e confiante (na sua formag3o,
reconhecimento do mercado profiszional e seguranca fisica) por reconhecimento do mercado profiszional e seguranga fisica)
estar estudando na UFPA. por estar estudando na UFPA.
}E&ﬁgiipe de professores fornecer uma adequada atencio E&xﬁme de professores fomece uma adequada atengio
indiv . N . - .
13- O pessoal de apoio (funcionirios em geral, secretarias, 1360 pesso:tl de ap(;o (ﬁmmgenano; Eﬂ: getal,_szq??:ﬁs,
pedagoga e etc.) prestar uma adequada atengdo individual Il)i a‘foga e efc) PIESIa UMA aCequada atencao mevicnal

g 14- As coordenacées fomecerem uma adequada atengdo individual | 25 coordenagdes fornecem uma adequada atengio

g | . oes tome qua ¢ individual.

E‘ 15- A UFPA possuir hordrios de aula convenientes. 15- A UFPA possui hordrios de aula convenientes.

/= | 16- As secretarias € departamentos administrativos da UFPA ) .

possuirem horarios convenientes.

17- As coordenagdes (curso, estigio e TCC) possuirem horarios
convementes.

18- O tempo de duragio do curse (5 anos) ser conveniente.

16- As secretarias e departamentos administrativos da UFPA
possuem horarios convenientes.

17- As coordenagdes (curso, estigio e TCC) possuem horarios
convenientes.

18- O tempo de duracio do curso (5 anes) & conveniente.

Tangibilidade

19- Os funciondrios possuirem wma aparéncia e postura
profissional adequadas.

20- Os professores e coordenadores possuirem wma aparéncia e
postura profissional adequadas.

21- A qualidade e quantidade do acervo da biblicteca serem
adequadas.

22- As instalagdes em geral (corredores, area de bate-papo,
banheiros) da UFPA possuirem bom asseio, conservagio e aspecto
visual.

23- O espago, servige e qualidade dos produtos da cantina serem
adequados.

24- O espago, servigo e qualidade dos produtos do centro de copias
e impressao serem adequados.

25- As salag de aula possuirem um tamanho adequado ao nimero
de alunos e estarem com um adequado estado de conservagio,
climatizagdo e isolamento acustico.

26- Os equipamentos e materiais utilizados (recursos audiovisuais,
copias e etc.) nas aulas em sala serem modemos, atuais e
visualmente atraentes.

27- Os laberatorios de informatica possuirem equipamentos e
recursos modernos, atuais, de boa qualidade e quantidade.

28- Os laboratonios especificos do curso de Engenharia Industrial
possuirem equipamentos e recursos modernes, atuais, de boa
qualidade e quantidade.

19- Os funciondrios possuen uma aparéneia e postura
profissional adequadas.

20- Os professores e coordenadores possuem uma aparéncia e
postura profissional adequadas.

21- A qualidade e guantidade do acervo da biblicteca sdo
adequadas.

22- As instalagdes em geral {corredores, area de bate-papo,
banheiros) da UFPA possuem bom asseio, conservagio e
aspecto visual.

23- 0 ezpago, servico e qualidade dos produtos da cantina s3o
adequados.

24- O espago, servigo e qualidade dos produtos do centro de
copias e impressdo sdo adequados.

25- As salag de aula possuem um tamanho adequado ao
nimero de alunes e estio em adequado estado de conservagio,
climatizacdo e isolamento acistico.

26- Os equipamentos e materiais utilizados (recursos
audiovisuais, copias e etc.) nas aulas em sala sdo modernos,
atuais e visualmente atraentes.

27- Os laboratorios de informatica possuem equipamentos e
recursos modernos, atuais, de boa qualidade e quantidade.

28- Os laboratorios especificos do curso de Engenharia
Industrial possuem equipamentos e recursos modemos, atuais,
de boa qualidade e quantidade.

Confiabilidade

29- Os setores administrativos da UFPA prestarem servigos em
prazos adequados e o informarem do andamento de suas
solicitagdes e processos.

30- Os professores prestarem seus servigos (aulas, correcio de
provas e trabalhos, datas de avaliagdes) no prazo combinado.

31- Os zetores administrativos da UFPA executarem seus servigos
corretamente logo na primeira vez.

32- Os professores executarem seus servigos corretamente logo na
pPrimeira vez.

33- O pedido de informagio por telefone ser acessivel e confiavel.
34- As informagdes e solicitagSes pelos links, paginas de internet
sistemas on-line serem eficazes e conflavels.

35- A UFPA e o curso de Engenharia Industrial fazerem uma boa
divulgacio sobre eventos e servigos de interesse aos alunos.

20- Os setores administratives da UFPA prestam servigos em
prazos adequados, e o informam do andamento de suas
solicitagdes e processos.

30- Os professores prestam seus servigos (aulas, corregio de
provas e trabalhos, datas de avaliagSes) no prazo combinado.
31- Os setores administratives da UFPA executam seus
Servigos corretamente logo na primeira vez.

32- Os professores executam seus servigos corretamente logo
na primeira vez.

33- O pedido de informagio por telefone & acessivel e
confiivel.

34- As informacdes e solicitagdes pelos links, paginas de
internet e sistemas on-line s3o eficazes e confiiveis.

35- A UFPA e o curso de Engenharia Industrial fazem uma boa
divulracio sobre eventos e servigos de interesse aos alunos.

Fonte: Elaboracdo dos Autores (2018).
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