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ABSTRACT

The present work presents the results gotten in the research carried through in a Public University of the Paraná, where a methodology of evaluation of the quality of the given service was applied that takes in account the meaning of the related quality for the interviewed pupils. The factors of evaluation indicated by the pupils in one search previous had been classified in four great groups, as the human factors were related, material, ambient or organizacionais. After the application of the final instrument, the quantification was gotten by the accumulation of the decimal values, of each question, referring to the two first levels of satisfaction, that is, excellent and good. It was observed that a significant insatisfação of the students exists in whom says respect to the quality of the service given for the institution, being that this fact does not occur when of the evaluation of the human resources, wants to say, of the professors. This methodology used here is part of the thesis of doutorado of the author, defended in 1995, being that already it was applied in the Banking Service and the evaluation of the Public School of Basic and Average level. Such methodology can be applied, with the had adaptations, to any another type of service. 
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1. INTRODUÇÃO

Avaliar a qualidade dos serviços prestados tem sido um dos desafios da sociedade moderna. A partir da década de 80 o conceito de serviços começou a ser tratado seriamente, sendo que a questão da qualidade está se tornando cada vez mais importante no setor de serviços. Muitos são os autores que tratam sobre a qualidade nos serviços em suas obras.

PETES e WATERMAN [1982] e outros teóricos mais recentes da administração alegaram que, para que uma organização possa ser bem sucedida, ela deve olhar para fora de seu sistema, ou seja, para seus clientes. A questão do serviço é que ele é o próprio produto. É isso o que diferencia sobremaneira o estudo de qualidade de produto e qualidade de serviços. E isso dificulta a sua avaliação. Os serviços, pois ao contrário dos produtos manufaturados, possuem certas características que tornam complexa a sua avaliação. Os serviços são desempenhos que são colocados em ação. A administração da qualidade de serviço é mais difícil do que controlar a qualidade de produtos manufaturados. Segundo WALSH [1991], a natureza de constante mudança e a natureza efêmera dos serviços tornam difícil aplicar técnicas padrões de manejo de qualidade. 

Segundo BOWEN e SCHNEIDER [1988], os serviços têm algumas características que tornam difícil de se desenvolver um controle de qualidade eficaz e métodos de garantia de qualidade. Os serviços são mais difíceis de se padronizar do que os produtos manufaturados que podem ser controlados através de várias técnicas de engenharia de produção e manejo científico. A nova tecnologia pode tornar possível a padronização de alguns serviços, mas a padronização de todos os aspectos de produção de serviços é improvável, precisamente por causa do processo do contato humano e interação que são parte integral do serviço. 

Segundo WALSH [1991], os serviços são fundamentalmente diferente dos produtos manufaturados, e os serviços públicos são ainda mais diferentes, o que torna o julgamento da qualidade um exercício potencialmente difícil. O produtor e o consumidor terão habilidades diferentes na avaliação da qualidade de produtos e de serviços. Qualquer um dos dois pode achar difícil avaliar a qualidade daquilo que foi produzido, porque eles podem estar procurando aspectos diferentes nessa avaliação. 

Não é somente a qualidade de serviço que varia, mas as bases nas quais a qualidade é julgada também diferem e mudam. O que era perfeitamente aceitável como serviço no passado pode não mais atingir as expectativas. O que é um nível aceitável de serviço para uma pessoa, pode não ser para outra. Qualquer medida de qualidade é então dependente do conhecimento da percepção de qualidade dos consumidores do serviço. Por estas razões, a avaliação de qualidade ou pelo menos a obtenção de acordos sobre qualidade é algo difícil. O cliente percebe a qualidade como sendo superior ou inferior, dependendo da sua experiência. Segundo MOLLER [1994], a qualidade de um determinado serviço somente é melhor quando o cliente sente que o serviço é melhor. 

É, portanto, complexo o estudo da qualidade de um serviço e, como tal deve ser dada a devida importância e ser tratado com a devida seriedade. Este trabalho possibilitou justamente a especificação dos requisitos, que foram denominados fatores, para a avaliação da qualidade do serviço prestado pela Universidade Pública, segundo a percepção dos próprios alunos. 

Através de um pré-instrumento aplicado a uma amostra, contendo questões abertas, obtém-se a percepção dos clientes sobre quais os requisitos importantes de serem avaliados no determinado serviço. Com base nisso, elabora-se o instrumento final de avaliação contendo então os requisitos levantados, para serem avaliados. 

Assim, o presente trabalho apresenta os resultados obtidos na pesquisa realizada numa Universidade Pública do Paraná, onde foi aplicada uma metodologia de avaliação da qualidade do serviço  que leva em conta o significado da referida qualidade para os alunos entrevistados. Os fatores de avaliação indicados pelos alunos numa pesquisa prévia foram classificados em quatro grandes grupos, conforme estivessem relacionados a fatores humanos, materiais, ambientais ou organizacionais. Esta metodologia aqui utilizada faz parte da tese de doutorado da autora, defendida em 1995, transformada em livro em 1998, sendo que já foi aplicada no Serviço Bancário e na avaliação da Escola Pública de nível Fundamental e Médio. Tal metodologia pode ser aplicada, com as devidas adaptações, a qualquer outro tipo de serviço. 

2. Quantificação dos Resultados

Os resultados são quantificados através da freqüência obtida na tabulação dos dados. Para cada um dos itens é associado um índice, que denomina-se Índice de Qualidade Percebida no Serviço. Esse índice corresponde ao valor da freqüência relativa que representa maior grau de satisfação com relação ao item de qualidade avaliado, resultante da aplicação dos questionários aplicados.

Considere como exemplo da quantificação a tabela onde os alunos avaliaram a pontualidade e freqüência dos docentes da universidade.

	Avaliação
	f
	%

	Ótimo
	139
	17,8

	Bom
	386
	49,4

	Regular
	207
	26,5

	Ruim
	40
	5,1

	Péssimo
	9
	1,2

	Total
	781
	100


Figura 1 - Avaliação referente à pontualidade/freqüência dos professores.

O índice de avaliação da qualidade do serviço prestado referente a este fator será obtido através da soma das freqüências relativas (dadas em valores decimais) relativas às avaliações ótimo e bom. Assim, tem-se 0,178 somado com 0,494 que totaliza 0,672. Este índice varia de zero a um. Quanto mais perto de um estiver o valor, mais qualidade no serviço será percebida pelo aluno. Cada índice deverá ser adicionado ao seu correspondente, no caso, aos índices relativos às avaliações sobre a quantidade de docentes, qualificação de docentes, critério de avaliação utilizado pelo docente e relacionamento professor x aluno. Como esta soma vem de cinco itens avaliados, divide-se o total (3,146) por cinco para que se possa obter o índice de qualidade percebida pelos alunos da universidade no que diz respeito ao fator Recursos Humanos, sub-fator docentes, isto é, 3,146/5, que será 0,6292. Este valor, arredondado para 0,63 será o índice de avaliação do referido sub-fator. 

O índice de qualidade percebida no serviço foi avaliado através dos quatro fatores, recursos humanos, materiais, ambientais e organizacionais.
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Figura 2  - Apresentação da caracterização com os valores dos índices calculados

Observe que as condições materiais e organizacionais da universidade avaliadas foram as que apresentaram menores índice de satisfação dos alunos. Veja que o índice de qualidade percebida no serviço prestado pela universidade é de 0,44. Este valor se encontra abaixo da metade, indicando pouca satisfação do aluno. O desdobramento em sub-fatores auxilia numa avaliação mais detalhada.
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Figura 3 -  Índices de avaliação mais detalhados
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Figura 4 – Sub-fatores de recursos materiais












       0,49











       0,55











0,62












         0,40










        0,60











0,49












0,35

























0,66























    0,23












       0,31











0,27











0,60












    0,37

Figura 5 – Índices dos sub-fatores de recursos ambientais
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Figura 6 – Recursos Organizacionais
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Figura 7 – Índices de recursos organizacionais, continuação

3. CONCLUSÃO

Através desta metodologia de avaliação da qualidade foi possível obter um quadro muito nítido da qualidade do serviço prestado pela instituição. Ao se analisar a qualidade do serviço prestado, observa-se que, apesar do índice final não ser maior do que 0,5, em muitos fatores avaliados obteve-se altos valores, indicando grande satisfação por parte dos alunos.

Dentre os recursos humanos, materiais, ambientais e organizacionais avaliados, os recursos humanos apresentaram índices de satisfação bem maiores do que 0,5, indicando que os professores da instituição estão satisfazendo os alunos. Contudo, observou-se leve insatisfação na questão relativa ao critério de avaliação adotado por eles.

Os recursos materiais e organizacionais foram os que apresentaram piores índices de satisfação.

Na avaliação dos recursos materiais, onde foram avaliados os laboratórios, a biblioteca, a videoteca e o xerox, observou-se que o índice de satisfação foi menor na questão da qualidade e manutenção dos laboratórios, na quantidade do acervo da biblioteca e na sua informatização, bem como na qualidade, horário de funcionamento e no preço do xerox. 

No que se referem aos recursos ambientais, o ambiente térmico e arquitetônico não estão satisfazendo os alunos da instituição, principalmente no que diz respeito aos equipamentos (quadros, retro, carteiras) e a qualidade e manutenção das salas de aula, ao acesso aos deficientes, aos banheiros, a qualidade e quantidade de bebedouros, e no número de vagas no estacionamento do campus. Ainda, os alunos não se mostraram satisfeitos com a questão da ventilação nas salas de aula e laboratórios.

Finalmente, os recursos organizacionais, que foram avaliados de forma exaustiva. A administração dos centros e departamentos e a alta administração da instituição foram os itens que apontaram menor índice de satisfação da qualidade, bem como a coordenadoria de assuntos estudantis. Este fato pode ser percebido nas questões que avaliaram a comunicação entre os centros, a integração entre os cursos, a política administrativa em geral, o incentivo a projetos e convênios, a parte burocrática e o horário de atendimento aos alunos, cujos índices apresentados foram os menores.

Com relação às outras atividades e outros serviços avaliados, houve críticas quanto ao espaço físico e ao número de profissionais da área médica no núcleo de bem estar da comunidade, na cobrança do núcleo de educação física nas atividades oferecidas à comunidade universitária, ao tempo de espera do restaurante universitário, ao número de vagas no laboratório de línguas, à divulgação do jornal da instituição, ao preço praticado pela cantina prestadora de serviços e ao número de ônibus e de linhas de transportes coletivos que atendem ao campus, bem como à qualidade dos ônibus.

Conclui-se, assim, que a metodologia realmente se apresenta como um termômetro que mede a qualidade, de forma ampla e detalhada da qualidade do serviço prestado pela instituição aos alunos.

Esta metodologia já mostrou eficiente para realizar tal avaliação em qualquer tipo de serviço, com as devidas adaptações.
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