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Resumo

O ensino superior é de extrema importdncia para o
desenvolvimento de um pais. Acerca disso, as instituicGes de
ensino superior sdo as principais responsaveis por formar
profissionais que irdo gerir empresas e utilizar de recursos
apreendidos e desenvolvidos ao longo da graduagdo. Assim
sendo, este trabalho tem o objetivo geral de identificar a
qualidade do curso de administracdo (presencial) do Centro
Universitério da Serra Galcha (Caxias do Sul/RS), com foco na
percepcdo dos alunos. Para tanto, foi utilizada uma adaptagdo
da escala SERVQUAL, a qual mediu percepcdes e, por meio
deste, ser& apresentado os principais resultados da pesquisa.
Dentro desse contexto, foram aplicados duzentos e setenta
questionarios, 0s quais mediram as expectativas e desempenho
em cinco dimensdes: confiabilidade, tangibilidade,
competéncia/eficiéncia,  acessibilidade/disponibilidade e
receptividade/empatia. A aplicacdo foi realizada para alunos
entrantes e concluintes. Além disso, serdo apresentadas as
comparages das respostas entre os dois grupos e, a partir dos
principais resultados, serdo descritas algumas sugestdes para
que a instituicdo possa vir a suprir as expectativas dos alunos.

1 INTRODUCAO

E perceptivel que a educagdo superior no Brasil vem crescendo constantemente nos

ultimos anos, prova disso é que no pais existem aproximadamente 2.500 instituicdes de ensino

superior (IES), para um total de 8.052.254 estudantes matriculados, segundo os dados

publicados pelo Censo da Educacéo Superior, disponibilizado em plataforma online. Segundo
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a mesma fonte, esses fatos ocorrem devido a mudangas socioecondmicas e tecnoldgicas, que
contribuem para o desenvolvimento do pais. Portanto, atestado o crescimento de demanda neste
nivel de ensino, é imprescindivel que as instituicdes busquem formas de inovar e de oferecer a
possibilidade de educacdo diferenciada a todos. Segundo Bottoni et al., (2013, p. 37) devido
aos estimulos do governo, “a expansao da mercantilizacdo do ensino superior ocorreu
desenfreadamente, tornando a exploracdo da educagdo um 6timo negdcio, sobretudo para o
grande capital”. 1sso mostra que a educacao estad ligada a um negdcio, isto é, movimenta a
economia, ja que envolve capital. Outra referéncia evidencia que, atualmente, o setor de ensino
superior privado no Brasil movimenta, aproximadamente, 40 bilhdes de reais ao ano, o que o
coloca entre os maiores da economia do pais. (HOPER, 2015).

Por meio dos dados obtidos pelo Censo da Educacdo Superior, percebeu-se que na
escolha da graduacdo com base no ano de 2016, o curso de Administracdo esta em segundo
lugar no ranking dos dez cursos mais escolhidos pelos ingressantes no pais, apenas atras do
curso de direito. Esse dado mostra a importancia do curso que, segundo Chiavenato (2011), tem
a funcao de administrar com as modificacGes, passando a definir os objetivos das organizacdes
e torna-los em acdes a partir do planejamento, organizacao, dire¢éo, obtendo o controle de todos
os esfor¢os dentro das empresas, em busca da competitividade e alcance dos objetivos do
mundo dos negdcios. Desta forma, torna-se de extrema importancia a avaliacdo de qualidade
desta graduacdo, pois é por meio dela que muitos profissionais serdo formados, tornando-se
gestores nas empresas e atraindo a possibilidade de gerir os recursos publicos e privados deste
pais. Além disso, o0 curso oportuniza a gestdo da educacdo e salde das novas geracdes, bem
como contribui efetivamente para o desenvolvimento do Brasil.

Assim, tendo em vista tais conceitos, destaca-se que a IES escolhida por cada aluno é
essencial em sua formacdo, pois ela trard suas primeiras experiéncias com a graduacdo
escolhida, além disso, os professores terdo a responsabilidade de tornar real tudo o que esses
alunos escutaram por anos nas escolas, isto é, de como uma formacéo superior fara a diferenga
na vida profissional e pessoal. Neste sentido, destaca-se que o mercado de trabalho esta cada
vez mais acirrado, em buscas de profissionais altamente qualificados, desta forma é
imprescindivel que a escolha do curso junto com a IES, formem uma base solida para o
desenvolvimento profissional.

Com isso, considerando-se a relagdo entre mercado de trabalho, formag&o em nivel
superior e empregabilidade, este estudo tem como problema de pesquisa 0 seguinte
questionamento: qual é o nivel de qualidade que os alunos da graduagdo de administragdo

(presencial) avaliam sobre o curso e as condigdes fisico-pedagogicas proporcionadas pelo
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Centro Universitario da Serra Galcha, da cidade de Caxias do Sul (RS)? A partir desta
problematizacdo, definiu-se o objetivo deste trabalho que busca identificar o nivel de qualidade
do curso de administracdo e da referida instituicdo de ensino, com foco na percepcdo dos
académicos. Os objetivos especificos a serem analisados nesta pesquisa sdo: pesquisar qual é o
perfil dos ingressantes, bem como dos formandos do curso; analisar o nivel de qualidade na
percepcdo dos alunos diante das condicOes fisico-pedagdgicas da instituicdo e do curso e
identificar o perfil e as competéncias da profissdo dos administradores. Para fundamentar essa
pesquisa serdo utilizados embasamentos tedricos de diferentes autores, como Chiavenato
(2011), Bottoni (2013), Fernandes (2012), Maximiano (2017), entre outros.

Desta forma, esta pesquisa tem sua estrutura formada pela introducéo representada pelo
capitulo 1 apontando a problematizacdo deste estudo, juntamente com o objetivo geral e 0s
objetivos especificos. Ja a fundamentacdo tedrica apresentara o ponto de vista de diversos
autores com conhecimento na area; a metodologia explicara os métodos de pesquisa utilizados;
a analise e discussao de resultados apontardo os dados coletados e os resultados obtidos e, por
fim, as consideracGes finais, destacara uma visdo geral do trabalho e, claro, consideracdes

especificas dos autores.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Tendo como foco deste estudo atender os objetivos citados a partir da problematizacao
apresentada, a fundamentacdo teorica deste trabalho tem como intensdo fornecer embasamento
bibliografico, para que se compreendam com melhor clareza os temas abordados e estrutura de
pesquisa. Por isso, a partir de proximo subtdpico, serdo apresentados a contextualizacdo da
educacdo superior, também a contextualizacdo de administracdo, bem como tudo o que a

compde dentro do contexto deste estudo.

2.1 Educacéo Superior

A educacéo faz parte da vida do homem desde os seus primeiros momentos de vida,
sendo rodeado de muitos fatos e acontecimentos diversos, que conforme cada situacao requer
diferentes solucdes, até porque cada individuo tera uma reacdo conforme seu conhecimento.
Por isso, a educacdo € a base essencial, a qual se torna como pilar na vida de qualquer cidadao,
pois é por meio dela que séo fornecidas habilidades, criatividade e poder de criticar as situacdes

adversas que ocorrerdo durante a vivéncia em sociedade. Para Sacristian e Gomez (1998, p.13)
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“a educacdo, num sentido amplo, cumpre uma iniludivel funcéo da socializacéo, desde que a
configuracado social da espécie se transforma em um favor decisivo da hominiza¢ao”. Conforme
a lei n® 9.394, Art. 1°, de 20 de dezembro de 1996, publicada pela Presidéncia da Republica
a educacao tem processos formativos “que se desenvolvem na vida familiar, na convivéncia
humana, no trabalho, nas instituicbes de ensino e pesquisa, N0S Movimentos sociais e
organizacdes da sociedade civil e nas manifestacdes culturais”.

De acordo com a mesma lei, 0 objetivo da educacéo superior vai além da formacéo de
cada individuo, € dela que a cultura é moldada e o conhecimento é lapidado; além disso,
proporciona a investigacao cientifica, a formagdo de pesquisadores, o inicio de profissdes, o
que é de extrema importancia para sociedade e, com tudo, a prestacao de servi¢os a comunidade,
ajudando, assim, no desenvolvimento do pais.

Como ja pincelado na introducdo deste artigo, reforca-se que no Brasil, o
desenvolvimento da educacdo superior vem crescendo nas ultimas décadas. Em 2016, foram
aproximadamente 35.000 cursos de graduagdo ofertados por 2.407 instituicbes de educacao
superior (INEP, 2015), para um total de 8.052.254 estudantes matriculados, segundo os dados
do Censo da Educacdo Superior, disponibilizado em plataforma online. Esse aumento pela
procura de qualificacdo profissional pode ser definido pela exigéncia do mercado de trabalho,
pois segundo Hugo (1998) a relevancia da educagéo para conseguir um trabalho na atualidade
é imprescindivel, porque é um fator de empregabilidade, logo, as instituicdes de ensino superior
(IES) devem oferecer cursos com qualidade e prec¢os atrativos para os alunos. Ainda, conforme
os dados do Censo da Educacéo Superior (2014), o Brasil registra que quase metade (49%) dos
ingressantes em cursos de graduacdo ndao chegam até o final, isso porque alguns fazem escolha
equivocada no momento da matricula ou, ainda, pode ser pela situagdo financeira. Esse conceito
vai de encontro ao estudo do autor Silva (2013, p.15), que aponta que o “planejamento € um
guia que deve ser seguido a fim de se alcancar os mais diversos objetivos pretendidos.”.
Portanto, o conceito nos mostra que, seja para adquirir um bem, realizar um sonho, montar um
negocio ou investir na vida profissional ou educacional, é imprescindivel um planejamento,
tanto a curto quanto a longo prazo, visto que alguns planos envolvem situacao financeira.

Tendo em mente os conceitos e dados que estdo ligados a educagéo superior, torna-se
necessario abordar o tema administragdo, bem como os conceitos que estéo intimamente ligados

ao mesmo. Por isso, 0s proximos subtopicos tratardo sobre os referidos assuntos.
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2.2 Administracao

Entende-se de forma geral, que a administracdo traz consigo um conceito amplo.
Entretanto estudiosos evidenciam que ela € uma forma moderna que liga a pessoa com seus
objetivos e paixdes com o mundo real, onde sdo constatadas as variagcbes econdmicas, sociais
e politicas existentes. Ainda, € evidenciado que em uma era onde a maioria das coisas sao
consideradas mercadorias, a administracdo, juntamente com a gestdo, torna-se necessaria em
todos os niveis: no comércio, na industria, nos servigos, na familia e, por fim, ela esta presente
em todos sentidos, sendo na vida particular ou profissional. (NOGUEIRA, 2007).

De acordo como Maximiano (2017), aadministracdo é o processo de tomada de decisdes
de acordo com os objetivos da organizacao, tendo como principios basicos os processos de
organizar, controlar, planejar, executar e liderar. E possivel perceber que a administracdo é uma
area muito ampla e de suma importancia para todos os prop6sitos de uma organizacdo, pois é
por ela que se definem metas, orcamentos, objetivos e planos de agdo, podendo, entdo, a
empresa atuar de forma eficaz, elevando o nivel da organizacéo. Ainda para Maximiano (2017):

A administragdo ndo funciona apenas com a aplicagdo das teorias e técnicas. A
administracéo é arte — profissdo ou area de a¢do humana que envolve a aplicacdo de
habilidades. Algumas pessoas revelam habilidades excepcionais como
administradores, nos mais variados tipos de organizacGes e empreendimentos

humanos. Henry Ford e Bill Gates sdo algumas pessoas que demonstraram essas
habilidades em alto grau. (MAXIMIANO, 2017, p.6).

O conceito mostra que a administragdo revela talentos e é mais que profissdo, é uma
arte, voltada, também, a &rea de humanas. Conforme Chiavenato (2014), o profissional de
administracdo pode atuar em diversos niveis dentro de uma organizacdo, desde o hierarquico
de supervisdo até o dirigente maximo. Ainda, de acordo com 0 mesmo autor, a area tem funcdes
administrativas nos mais diversos segmentos: financeiro, recursos humanos, logistica,
mercadoldgica da producéo (de bens ou servicos prestados pela organizacao) ou, também, atua
na administracdo geral. O autor fornece dicas sobre as competéncias pessoais do administrador.

Para ele:

O administrador precisa ser um agente de mudanca dentro das organizacdes. E ele
quem faz acontecer a mudanca de mentalidade, de cultura, de processos, de atividades,
de produtos/servigos etc. Seu principal produto é a inovagdo. E o administrador que
torna as organizacGes mais eficazes e competitivas e as orienta rumo ao sucesso em
um complicado mundo de negocios cheio de mudangas e competicdo.
(CHIAVENATO, 2014, p.6).

O conceito revelou, mais uma vez, a importancia do administrador dentro de uma

organizacdo. Segundo Schermerhorn (2006), por meio do processo de administracdo o
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profissional desta area necessita executar algumas funcdes que formam a base na arte de
administrar. Essas tarefas estdo interligadas para que o processo siga em sua perfeita ordem. A
figura 1 demonstra de forma esquematica as principais funces da administracdo, de acordo

com o referido autor:

Planejar

Fixar os objetivos de
desempenho e decidir
como alcanga-los

Controlar Organizar
O Processo de

Medir o d h . e e i fas,
edir o desempenho Administracio Combinar tarefas, pessoas

e agir visando assegurar os € outros recursos para
resultados desejados completar o trabalho

Liderar

Inspirar pessoas a
trabalhar eficientemente,
de maneira a alcangar um
alto nivel de desempenho

Figura 1: FungBes da Administracéo.
Fonte: Schermerhorn (2006).

A figura mostra que o processo de administragao perpassa tanto o planejamento, quanto
a organizacdo, lideranca e o controle, sendo assim, é um processo que exige esforco e, como ja

citado, inovacéo.

2.2.1 Evolugéo académica no curso de administracéo

No que diz repeito a evolugdo académica, Maximiano (2017) diz que, assim como outros
segmentos, a administracdo passa por continuas mudangas, portanto torna-se necessario saber
agir e compreender os novos padrdes, lembrando os paradigmas servem como referéncias ou
modelos que indicam uma época ou um cenario, auxiliando como parametro para as pessoas
compreender e saber lidar com diferentes situagdes.

Conforme Rodrigues (2012), o curso superior em administragdo de empresas esta sendo
reconhecido por qualificar profissionais a administrar recursos, a gerir pessoas, a tomar
decisbes, a conduzir e monitorar 0s processos de trabalho, com o propoésito de fazer as

organizac0es realizar os seus objetivos e, desta forma, obter resultados satisfatérios.
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De acordo com Chiavenato (2014), o mundo estd em continua mudanga e exige cada
vez mais dos profissionais de administracdo, com desenvoltura de novas competéncias, entre
elas a-mentalidade aberta, a agilidade, a eficiéncia e a eficacia. Além disso, o administrador
precisa saber concomitantemente a teoria-pratica, pois uma complementa a outra. Para 0 mesmo
autor, a administracdo tem papéis importantes:

No fundo os papéis interpessoais, e decisdrios dependem fortemente do conhecimento
da perspectiva e da atitude do administrador. Os papéis administrativos constituem o
que o administrador “faz”, enquanto as trés competéncias duraveis constituem o que

o administrador “€”. Fazer ¢ ser: Eis as duas questdes fundamentais do administrador
eficiente e eficaz. Ser é mais importante do que fazer. (CHIAVENATO, 2014, p. 25).

Isso mostra que a administracdo vai além de processos. Ela esta intimamente ligada ao
lado humano, pois como relatado pelo autor "ser é mais do que fazer". Outra questdo é que,
provavelmente, um dos grandes méritos da administracdo € o planejamento estratégico, que
inspira o administrador refletir e analisar no longo prazo, agregar esfor¢cos na organizacao,
promover mudancas e vender ideias. (FERNANDES E BERTON, 2012). Por fim, o conceito
apresentado, traz de forma clara que administrar, realmente, traz uma grande responsabilidade,
mas, a0 mesmo tempo, satisfacdo nos processos de inovacéo.

2.2.2 Curso de administracdo: conhecimento e habilidades

Assim como qualquer graduacgdo, a administracdo tem um foco em especifico. Um dos
principais objetivos da administracao € formar profissionais que possam agregar e desenvolver
conhecimentos e habilidades no dia a dia, bem como compreender o conhecimento que esta em
todos os lugares. (COLTRE,2014).

Jé& para Nogueira (2007), a nogdo de administracdo como ciéncia social aplicada, requer
um conhecimento tedrico, geral e critico que seja desenvolvido na préatica, para isso é necessario
ter habilidade com as novas tecnologias, para estar em alta no mercado de trabalho. Ja as
relagdes sociais de trabalho, é a parte mais delicada dos recursos da administragdo, mas que
sem ela nada pode ser realizado.

Por outro lado, Oliveira (2009), explica que o administrador deve ser generalista, com
forte especializacdo, pois a sua decisdo de analisar e registrar propostas englobam diversas
atividades na organizagdo em que trabalha. O autor destaca que o administrador precisa ser
especialista, demonstrando amplo conhecimento em técnicas e analises administrativas em sua
area de atuacdo, com uma base para exercer sua funcdo tendo eficcia e eficiéncia. Ainda

segundo Oliveira (2009), o administrador deve estar sempre focado em inovagéo fazendo uso
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de alguns fatores basicos como comprometimento, organizacgao e senso de oportunidade, para
que possa se destacar e ser um diferencial no mercado de trabalho.

Conforme Chiavenato apud Katz (2014), o administrador utiliza algumas habilidades e,
dentre elas, destaque-se trés, que estdo parafraseadas abaixo:

- Habilidades técnicas: conhecimento qualificado e clareza ao executar determinadas
técnicas em sua fungdo e solucionar problemas por meio da mesma.

- Habilidades humanas: aptiddo em se comunicar, motivar, coordenar, liderar; além de
facilidade de relacionamento interpessoal e grupal, bem como saber lidar com pessoas com um
olhar humanizado.

- Habilidades conceituais: facilidade em trabalhar com conceitos, ideias e concepgdes e
por meio de analises consegue diagnosticar solugdes para a resolucdo de problemas.

Para Chiavenato (2014), a competéncia pessoal mais importante é a atitude, onde o
administrador é responsavel por torna-la eficaz e competitiva, atingindo o sucesso das
organizacGes. Porém, entende-se que essa ndo é uma funcéo facil, pois é preciso estar preparado
para encarar as mudancas e competi¢cdo do mundo dos negdécios.

Segundo Nogueira (2007), o maior objetivo da administracdo é assessorar na pratica de
ideias, de metas tracadas e realizagdes sociais. Mas, neste percurso existem algumas barreiras
que podem causar enganos e equivocos. Mesmo com o avango da tecnologia ainda nao é
possivel resolver conflitos, onde a principal habilidade seja desvendar os perfis de cada
individuo, para que se possa extrair a melhor competéncia de cada pessoa.

Com base na logica de mercado e nas estruturas burocréaticas, forma-se o raciocinio
administrativo, tendo como objetivo inicial, a produtividade dentro das organizacfes e, por
consequéncia, a geracdo de lucro. Por fim, percebe-se que a profissdo de administrador vem se
moldando com a sociedade e mercado do século XXI (MOTTA; VASCONCELOS, 2011), por
isso, a importancia do profissional estd em constante atualizacao.

Com os conceitos bibliograficos em mente, apresenta-se a metodologia deste estudo, a
qual esta descrito a partir do proximo topico deste artigo.

3 METODOLOGIA

Nesta etapa do artigo serdo apresentados os procedimentos metodologicos da pesquisa,
a qual tem como objetivo identificar o nivel de qualidade do curso de administracdo do Centro
Universitéario da Serra Gaucha, na percepcdo dos académicos, sendo eles calouros e veteranos.

O método de pesquisa utilizado é do tipo Survey. Conforme Fink e Kosecoff (1998), a survey
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pode ser utilizada para fazer politica ou planejar, avaliar programas e conduzir pesquisas
quando os dados necessarios devem ser extraidos diretamente de pessoas. Ainda segundo o
autor, as informaces fornecidas por essas pessoas sdo descrigcdes de atitudes, valores, habitos
e caracteristicas basicas do cotidiano.

Quanto as estratégias de pesquisa as mesmas foram exploratorias. A pesquisa
exploratoria é aquela que ndo requer elaboracdo de hipdteses a serem testadas no estudo,
delimitando-se a definir objetivos e buscar maior niUmero de informacdes sobre a apuracao de
um assunto de estudo. Tem por objetivo interagir com a pesquisa e obter uma nova visao sobre
ela, além de fomentar novas ideias. Recomenda-se a pesquisa exploratéria quando ndo ha muito
conhecimento sobre o assunto a ser analisado. (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

Segundo Barros et al. (2007), a técnica de coletada e dados € realizada pelo uso de
questionarios, que por sua vez, € uma das mais utilizadas para o levantamento de informacdes,
a qual ndo se restringe a um namero “x” de questdes, mas 0 pesquisador deve te um controle
sobre 0o numero, de forma que ndo se torne cansativo para os pesquisados. O questionario
aplicado é composto de questdes fechadas, que conforme Fachin (2006) sdo aquelas que 0s
pesquisados optam por uma resposta dentro de um conjunto de sugestdes, apresentadas pelos
autores.

Conforme demonstra a figura 2, o planejamento amostral desta pesquisa foi realizado
com uma populagdo de 900 alunos do curso, para uma amostra de 270 alunos com 0 erro

amostral de variacdo em 5% para um indice de confiabilidade de 95%.

Formula de calculo

n - amostra calculada N.Z%p.(1-p)

N - populaggo n=- ~ TN

Z - variavel normal padronizada associada ao nivel de confianga Z p(1=-p)+es(N-1)
p - verdadeira probabilidade do evento

e - erro amostral

Figura 2 : Formula de Calculo Amostral
Fonte: Santos, Glauber. (Calculadora online: http://www.calculoamostral.vai.la).

Os dados foram coletados dentre os meses de abril e maio de 2018, sendo aplicados 270
guestionarios como amostra, pois para Marconi et al. (2008), amostra é uma parcela selecionada
da populagéo. Ainda, segundo 0 mesmo autor, 0 universo é composto por seres animados ou,
também, inanimados que demonstram no minimo uma caracteriza em comum. A populacédo
(universo) deste trabalho é composta por 900 alunos matriculados, mas com foco em atingir o
publico-alvo: os alunos ingressantes e formandos do curso de administragdo do Centro

Universitario da Serra Gaucha.
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O método de pesquisa utilizado foi o quantitativo que pode ser aplicado em diferentes
situagBes como: quando for solicitado um estudo exploratorio para obter um conhecimento
sobre o problema ou objeto de pesquisa (FIGUEIREDO, 2009). A analise das informacdes
coletadas e discussdes dos dados da pesquisa serdo apresentadas por meio de analise estatistica
que para Lakatos (2008), é o método que da auxilio para quantificar uma sociedade, pois existe

a possibilidade de escolher quais caracteristicas se deseja pesquisar.

3.1 Escala SERVQUAL

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), desenvolveram a escala Servqual, onde o
modelo proposto por eles mede as expectativas e percep¢des dos clientes quando se trata de
servico de qualidade. Conforme os autores, a avaliacdo da qualidade significa uma posicéo. O
modelo proposto pelos estudiosos mede as expectativas e percepcdes dos clientes no que
concerne um servico de qualidade. Para eles, a qualidade percebida significa um julgamento
global que o cliente faz da exceléncia ou superioridade do servico, sendo uma forma de atitude
relacionada, mas ndo equivalente a satisfacéo e que resulta de uma comparacao das expectativas
com as percepcBes de performance do servico. A pesquisa Servqual € popular por sua
aplicabilidade, bem como pelo “poder de diagnodstico”; ela tem sido amplamente difundida e
utilizada (BERRY; PARASURAMAN; ZEITHAML, 2006). Porém, a cada caso, os criadores
da escala sugerem que ela deve ser devidamente adaptada, considerando o tipo de negécio e 0s
atributos mais relevantes.

A Escala Servqual surgiu de uma série de estudos qualitativos e quantitativos e resultou
em um conjunto de cinco dimensdes consistentemente apontadas por clientes como sendo
fundamentais para a qualidade dos servicos, conforme segue abaixo as dimensdes do modelo
de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2006):

e Confiabilidade: a empresa mostra-se confiavel no fornecimento do servi¢co? Fornece-

o conforme o prometido? A confiabilidade reflete a consisténcia e a certeza do

desempenho de uma empresa e € a dimensdo mais importante para o consumidor de

Servigos.

e Tangibilidade: como séo as instalacfes fisicas, equipamentos, pessoas e material de
comunicagdo do fornecedor do servico? Como em servigos ndao hd um elemento fisico
para ser avaliado, os clientes, muitas vezes, confiam na evidéncia tangivel que o cerca

ao formar a avaliagéo.
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e Competéncial/eficiéncia - os funcionarios da empresa sao prestativos e capazes de
fornecer pronto atendimento? Essa dimensdo € responsavel por mensurar a
receptividade da empresa e seus funcionarios para com seus clientes.

e Acessibilidade/disponibilidade: os funcionarios sdo bem informados, educados,
competentes e dignos de confianga? Essa dimens&o abrange a competéncia, cortesia e
precisao da empresa.

e Receptividade/empatia: significa a capacidade de uma pessoa vivenciar 0S
sentimentos de outra. A empresa de servico fornece atencao cuidadosa e personalizada?
Assim que estudado os 5 gaps que compdem esse modelo de medicdo da qualidade em

servigos, foi identificada outra proposicdo chave, além da existéncia e relevancia destas lacunas,
a chamada qualidade dos servicos, percebida pelos consumidores como uma fungdo do tamanho
e, também, da direcdo do Gap 5 que, por sua vez, representa a funcdo dos gaps. Os gaps, entao,
sdo associados as especificacdes, ao marketing e a prestacdo dos servigos, conforme apresenta

figura 3:

Comunicagéo : Experiéncia
NBCGSldudes

[ Expectativa do Cliente
CLIENTE ':;nnmo ao servigo

e Percepcéo do Cliente
quanto ao servigo

Comunicacdo

Prestador de Servico

g
@ @ com o cliente
t Tradugao das percepgdes

gerenciais em

@ tospociﬁcac;oe: do servigo
Percepcao gerencial das

@ expectativas dos clientes

Figura 3: 5 Gap’s
Fonte: Zeithaml; Parasuraman e Berry (1990)

3.2 Adaptacdo de Questionario

Por meio da reviséo da literatura, propde-se uma versao adaptada da escala SERVQUAL,
com aplicabilidade nos servigos do ensino superior. Na tabela 1 é apresentado o modelo do
questionario adaptado que foi utilizado para analisar o levantamento das expectativas e
desempenho da qualidade do curso de administracdo do Centro Universitario da Serra Gaulcha,

na visdo dos estudantes. Na coluna onde se trata da expectativa, é analisado o que os alunos
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esperam do curso e das condigdes fisicas da institui¢do, ja na coluna do desempenho é levado
em consideragdo o que efetivamente vem ocorrendo nos pontos avaliados pelos alunos
respondentes. A escala SERVQUAL original, utiliza 22 questBes para apontar as cinco
dimensbes de qualidade de servicos: tangibilidade, confiabilidade, competéncia/eficiéncia,
acessibilidade/disponibilidade e receptividade empatia. Na tabela 1 é apresentada a versdo

aplicada do questionério:

Tabela 1: Questionario SERVQUAL, adaptado para servicos de ensino superior

TANGIBILIDADE CONFIABILIDADE
Expectativa / Desempenho Expectativa / Desempenho

1- Salas de aulas confortaveis e agradaveis. 8- Professores com formacéo adequada a disciplina
ministrada.

2-Higiene e asseio nas dependéncias 9-Professores com didatica adequada ao ensino superior.

3- Laboratdrios de informatica modernos e 10- Professores que incentivam a pesquisa e producéo

equipados cientifica

4-Cantinas internas adequadas aos USUArios 15- Receptividade, cordialidade E empenho dos
funcionarios.

5- Local de cépias e impressdes 16- Receptividade ao académico que procura a coordenacgéo
do curso.

7-Biblioteca com acervo relevante no curso. 17- Professores que valorizam a participacao de alunos em

eventos da area.

22- Consulta a informacdes académicas via 19-Informes publicados de forma clara e de facil acesso.
Internet.

23- Acesso adequado a todas as dependéncias.  21- Pagina da instituicdo adequada e atualizada na Internet

26- Links atualizados dos departamentos na pagina da
instituicdo na internet.

COMPETENCIA E EFICIENCIA RECEPTIVIDADE E EMPATIA
Expectativa/Desempenho Expectativa/ Desempenho
11-Funcionarios preparados para desempenhar ~ 12- A coordenagdo do curso desempenha suas fun¢Ges

suas tarefas adequadamente.
13-Quadro de professores efetivos 18- Receptividade e cordialidade por parte da direcéo.

14- Diret6rio Académico eficiente (D.A)

20- InformacGes por telefone a disposicéo do
académico
ACESSIBILIDADE/DISPONIBILIDADE

Expectativa / Desempenho
6-Seguranca nas dependéncias.

24- Horério de funcionamento adequado da
biblioteca
25- Horario de atendimento adequado dos
setores administrativos.

Fonte: Autores (2018).
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Estas questdes devem ser avaliadas em uma escala likert de 1 a 5. Nela os extremos séo
marcados como muito satisfeito (excelente) e muito insatisfeito (mediocre), conforme o quadro
2.

Escala de Avaliacdo:

(1) Muito Insatisfeito (2) Insatisfeito (3) N&o se aplica (4) Satisfeito (5) Muito Satisfeito

Quadro 2: Padrdo Likert para respostas do SERVQUAL.
Fonte:Zeithaml; Parasuraman e Berry (1990).

Apresentado os detalhes da metodologia deste estudo, € evidenciado, a partir do

préximo topico, os resultados do trabalho.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Como ja relatado ao decorrer deste artigo, o estudo tem como problema de pesquisa 0
seguinte questionamento: qual é o nivel de qualidade fisico-pedago6gicas da graduacdo de
administragdo do Centro Universitario da Serra Galcha, IES localizada na cidade de Caxias do
Sul (RS), com foco na visdo dos académicos? A partir desta problematizacdo definiu-se o
objetivo deste trabalho que busca: identificar o nivel de qualidade do curso e da instituicdo de
ensino, na percepcdo dos académicos de administracdo do Centro Universitario da Serra
Gaulcha. Sendo que os objetivos especificos a serem analisados nesta pesquisa sao: pesquisar
qual é o perfil dos ingressantes e formandos do curso; analisar o nivel de qualidade na percepcéo
dos alunos diante das condicdes fisico-pedagogicas da instituicdo e do curso e identificar

melhorias para a graduacao de administracao.

4.1 Analise Quantitativa

O primeiro ponto a ser analisado nesta pesquisa foi os perfis predominantes no curso de
administracdo. Sendo que 39% dos alunos fazem parte do género masculino e 61% pertencem
ao género feminino, dentro da amostra de 270 alunos. Com esse resultado, percebe-se que o
publico feminino apresenta-se em maior nimero dentro do curso, mostrando que esta area é
muito interessante para as mulheres. Abaixo, o grafico demonstra de maneira visual esse

cenario.
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Género

= Feminino = Masculino

Graéfico 1: Género
Fonte: Autores (2018).

A faixa etaria foi outro ponto analisado nesta pesquisa. Nesse sentido, buscou-se
identificar qual é a idade dos alunos de administracdo, uma maneira de formar o perfil dos
estudantes, sendo que as maiores partes dos entrevistados estdo na faixa de 17 a 27 anos, mas
que h& presenca das outras faixas etarias, apontando que o curso pode agradar pessoas de

diversas idades.

Faixa etaria

196

63
-y —
17 427 28438 39349 50 ou mais

Gréfico 2: Faixa etaria
Fonte: Autores (2018).

Para formar o perfil dos alunos da administracéo foi avaliado em qual etapa do curso o0s
alunos estdo. Foram divididos por semestres, mostrando que a maioria dos alunos respondentes
estdo na faixa de 1° ao 2° semestre, seguidos por estudantes de 5° ao 6° semestre. Com essa

diferenca foi possivel analisar de forma ampla e igualitaria a qualidade do curso.
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Alunos por semestre
94

1°a2° 3%a4e 5°a6° 7°a8°

Grafico 3: Alunos por semestre
Fonte: Autores (2018).

A escolha do curso foi mais uma questdo para ser analisada. Dentre as op¢Oes, a mais
escolhida foi “oportunidade de carreira”, mostrando que a maioria dos alunos vem escolhendo
administracdo pela sua abrangéncia e, consequentemente, mostra que esta area € uma das mais
lembradas pelos ingressantes. O preco da mensalidade foi 0 menos citado nas respostas dos
questionarios. Os estudantes que escolhem esta graduagdo tém um objetivo tracado na sua vida
profissional, fazendo que a opcéo escolhida seja uma aliada para o seu sucesso e até mesmo

realizacdo pessoal.

Escolha do curso

225
21
16 8
a - =B

Influéncia Oportunidade Preco Outros
Familiar de Carreira Mensalidade

Grafico 4: Escolha do curso
Fonte: Autores (2018).

4.2 Anélise Pesquisa SERVQUAL

Na figura 4 sdo demonstrados os resultados tabulados referente a aplicacdo do
questionario SERVQUAL, conforme os alunos do curso de graduacdo em administragdo do
Centro Universitario da Serra Gaucha.
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Os dados das duas colunas (expectativa/desempenho) sdo comparados para chegar a um
parametro individual em relacdo as questdes e atingir as cinco dimensdes, ou seja, o resultado
final é gerado pela diferenca entre o desempenho e a expectativa dos entrevistados. Destaca-se
que os resultados negativos devem ser encarados como uma oportunidade de melhoria e néo,
apenas, como uma barreira negativa.

As questbes (1, 2, 3, 4, 5, 7, 22 e 23), referem-se a dimensdo tangibilidade, que
apresentou  (-0,60) como média geral. A questdo que trouxe a média com maior impacto
negativo foi quando questionado ao local de cdpias e impressdes disponibilizado pela
instituicdo, onde a pesquisa apresentou o resultado de (-0,93). Outro ponto avaliado foi higiene
das dependéncias, que mostrou um menor resultado negativo dessa dimens&o com o valor de (-
0,41). Esses resultados indicam que a instituicdo deve investir na melhoria dos prestadores do
servico de copias e impressao oferecidos.

A dimensdo da confiabilidade é analisada nas questdes (8, 9, 10, 15, 16, 17, 19, 21 e
26), que obteve a média geral de (-0,57). Com os dados, foi possivel perceber que quando
questionado sobre a satisfacdo na escolha do curso para direcionar o aluno em seu
desenvolvimento profissional, o resultado foi de (-0,80), ilustrando que os alunos ndo estdo
sentindo confianca na graduacdo para enfrentar o mercado de trabalho. J& quando perguntado
sobre a exigéncia do curso o resultado foi de (-0,48), mostrando que na expectativa os alunos
esperam que 0 curso seja mais rigoroso conforme os resultados do desempenho. Nesse sentido,
destaca-se que a instituicdo ndo tem atendido esse requisito, mesmo gue este tenha sido o menor
resultado negativo da dimensdo. E necesséario que a IES reveja alguns pontos referentes as
questdes apresentadas, para que os alunos voltem a ver o curso como uma forma de crescimento
pessoal e profissional e, também, para atender as expectativas dos estudantes que ja estdo
cursando além de estimular, ainda mais, a entrada de ingressantes na graduacdo de
administracao.

No que tange a competéncia e eficiéncia as questdes referentes a essa dimensdo foram
(11, 13,14 e 20), apresentando uma média geral de (-0,49). Com os dados, foi possivel perceber
que o diretdrio académico relacionado ao curso esta apresentando um resultado de (-0,83) com
relacdo a sua eficiéncia. O nivel de satisfacdo do curso comparado com o mercado de trabalho
foi a questdo mais proxima de um resultado positivo, representando um valor de (-0,28). No
entanto, é indicado que sejam reavaliadas ambas as questfes, para que esses valores sejam
vistos de forma favoravel para a instituig&o.

A dimensdo de receptividade e empatia abrangeram as questdes (12 e 18) e apresentaram

uma média geral de (-0,86). Quando questionado sobre o desempenho das fungdes da

Caxias do Sul - RS, 20 de Junho de 2018
615



coordenacdo atual do curso de administragéo, o resultado foi de (-0,91). Neste, percebe-se que
os alunos tém uma expectativa alta sobre o tema e ndo esta sendo atendido quando demonstrado
os valores obtidos no desempenho. Outra indagacdo foi relacionada a receptividade e
cordialidade por parte da coordenacao do curso com o valor de (-0,80) de média. No tocante
dos resultados importantes, € sugerida a instituicdo de ensino, a reavaliacdo e 0 modo de como
esta se desenvolvendo a atual coordenacdo e sugere-se, também, o planejamento de adogdo de
novas politicas para aumentar o indice de satisfacdo dos alunos desta graduacéo.

As questdes (6, 24 e 25), referem-se a acessibilidade e disponibilidade, a média geral
apresentada foi de (-0,48), sendo a questdo de maior impacto negativo quando questionado
sobre como o aluno se sente referente a seguranca das dependéncias da instituicdo com o
resultado de (-0,58). Referente ao horario de funcionamento da biblioteca apresentou-se um
valor de (-0,40) de média. Para aprimorar esses indices é importante que a IES invista em uma
seguranga mais adequada onde os alunos possam se sentir mais seguros quando estdo em suas
dependéncias.

A média geral para as cinco dimensdes atingiu o escore de (-0,65). Logo, significa uma
grande oportunidade de melhoria em todos os ciclos de prestacdo do servi¢co, embora, para que
iSs0 aconteca é necessario que seja avaliado alguns aspectos das dimens@es apresentadas, com
maior foco naquelas que demonstram um elevado indice de negatividade para que o grau de

qualidade e satisfacdo do servico seja ressaltado.

Resultado _Expectativa Desempenho  Resultado

Expectativa Desempenho

] 4,08 3,4 -0,68 4,64 4,08 -0,56
) 4,38 3,97 049 4,54 3,85 -0,69
s 4,23 3,49 0,74 10 4,47 3,91 -0,56
g 4,29 3,85 04415 4,51 4,02 -0,49
s 4,13 3,2 -0,93011e 4,57 4,01 -0,56
) 4,52 4,01 051007 4,47 3,97 -0,5
22 4,56 3,98 0,58 19 4,42 3,62 -0,8
23 4,55 4,02 EED 4,55 4,07 -0,48
Média 4,56 4,06 -0,5
I Média -0,57
- COMPETENCAEEFCENCA ~ RECEPTIVIDADEEEMPATIA
13 3,47 -0,91
i 3,62 08
o -0,86
20 038 ACESSIBILIDADE/DISPONIBILIDADE
Média 4,18 0,4
4,06 -0,46

3,8 -0,58

38 -0,48
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Abaixo, o gréfico 5 demonstra a média geral de todos os entrevistados em relacao a
expectativa e desempenho da IES.

Expectativa x Desempenho

10
9
8 W@@:
7
6
5 — EXxpectativa
P Desempenho
3
2
1
o —+—FF———————

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25

Gréfico 5: Expectativa x Desempenho
Fonte: Autores (2018)

4.3 Analise da pesquisa SERVQUAL por semestre

Para melhor avaliar os dados da pesquisa em geral, os alunos respondentes foram
divididos em duas categorias, sendo elas de (1° a 4°) e (5° a 8°) semestres, assim sendo, sera
possivel observar se os resultados com maior impacto estdo relacionados aos alunos
ingressantes ou aos formandos.

Abaixo, as figuras 5 e 6 demonstram os valores das dimensdes avaliados pelos
estudantes da faculdade. Pode-se observar, portanto, que para os alunos ingressantes o fator que
estd apresentando maior impacto na tangibilidade é o servico oferecido de cOpias e impressoes
da instituicdo, pois ndo estd atingindo a expectativa dos alunos. Além disso, o diretério
académico do curso (D.A) tambem apresentou um resultado com alto indice de negatividade,
pois os alunos ao ingressar no curso tém uma expectativa alta sobre o mesmo. Ja quando
guestionados sobre a pagina da IES na internet, os estudantes tém apontado um indice mais
favoravel com o desempenho, estando préximo do desejado. Para os estudantes veteranos a
questdo com maior impacto negativo tem sido a receptividade e cordialidade por parte da
direcdo, onde apresenta-se 0 maior desempenho negativo da avaliagcdo. Para o referido grupo
de alunos, as cantinas foram o0 servigo que mais aproximou-se da expectativa desejada,

apresentando o menor indice na avaliagéo geral.
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Na dimensdo da confiabilidade os alunos iniciantes e formandos do curso de
administracdo, relatam que a sua maior insatisfacdo é em relacdo a adequacdo didatica dos
professores, no que diz respeito ao ensino. Uma alternativa que a instituicdo poderia adotar para
que esta questdo obtenha uma melhor avaliacdo, seria 0 uso de novas tecnologias para que
ocorra inovagdo nos métodos de ensino. Conforme os estudantes do (5° ao 8°) semestre outro
indice com alto valor de negatividade foi quando perguntado sobre a receptividade ao
académico quando procura a coordenacao do curso, o resultado de (-0,77) de média geral,
mostra que a expectativa dos alunos nesta fase da graduacdo nédo esta sendo atendida. Dentro
desse contexto, uma medida que a IES poderia tomar, seria aproximar os alunos da
coordenacdo, por meio de eventos, reunides, etc. Dessa forma, seria possivel agregar melhorias

no curso de administracao.

Tangibilidade | Confiabilidade
Formula de Calculo pesquisa SERVQUAL : Desempenho - Expectativa= Resultado
Questdo [|Expectativa |Desempenho [Resultado Questédo Bxpectativa Desempenho |[Resultado
8 4,69 4,15 -0,54
1 4,11 3,56 -0,55] 9 4,64 4,05 -0,59
2 4,46 4,13 -0,33 10 4,53 4,05 -0,48,
3 4,32 3,81 -0,51 15 4,57 4,21 -0,36
4 4,42 3,93 -0,49 16 4,65 4,28 -0,37]
5 4,21 3,49 -0,72 17 4,56 4,14 -0,42)
6 4,43 3,81 -0,62 19 4,71 4,36 -0,35]
7 4,61 4,26 -0,35 21 4,63 431 -0,32
22 4,65 4,26 -0,39 26 4,69 4,34 -0,35]
23 4,66 4,21 -0,45|Média -0,42)
Média 0,49 Receptividade e Empatia

Competéncia e Eficiéncia 12 4,52 3,87 -0,65!
11 4,62 4,25 -0,37] 18 4,44 4,02 -0,42,
13 4,44 4,11 -0,33|Média -0,53,

14 4,36 3,64 -0,72 Acessibilidade e Disponibilidade
20 4,78 4,46 -0,32 6 4,43 3,81 -0,62)
Média -0,43 24 4,68 4,35 -0,33]
25 4,71 4,24 -0,47]
Média geral : -0,47 Média -0,47

Figura 5 — Resultado das dimens@es alunos de 1° ao 4° semestre.
Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Tangibilidade [ Confiabilidade
Formula de Calculo pesquisa SERVQUAL : Desempenho - Expectativa= Resultado
Questdo ||[Expectativa [|[Desempenho (Resultado Questéo Expectativa (|Desempenho(Resultado
8 4,61 4,02 -0,59
1 4,03 3,23 -0,8 9 4,81 3,67 -1,14
2 4,27 3,81 -0,46 10 4,46 3,79 -0,67]
3 4,11 3,12 -0,99 15 4,51 3,93 -0,58
4 4,15 3,75 -04] 16 4,56 3,79 -0,77|
5 4,06 2,89 -1,17 17 447 391 -0,56
6 4,33 3,81 -0,52, 19 4,63 4,06 -0,57|
7 4,65 3,76 -0,89 21 4,59 3,95 -0,64
22 4,58 3,88 -0,7 26 4,57 3,94 -0,63
23 4,59 3,95 -0,64||Média -0,68
Média -0,73 Receptividade e Empatia

Competéncia e Eficiéncia 12 4,29 3,09 -1,2
11 4,48 3,82 -0,66 18 4,51 3,33 -1,18]
13 4,44 3,82 -0,62||Média -1,19

14 421 3,27 -0,94] Acessibilidade e Disponibilidade
20 4,62 4,16 -0,46] 6 4,33 3,81 -0,52
Média -0,67] 24 4,62 4,17 -0,45
25 4,47 4,03 -0,44
Média geral : -0,76 Média -0,47]

Figura 6 - Resultado das dimensdes alunos de 5° ao 8° semestre.
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Os graficos 6 e 7, demonstram as expectativas e 0s desempenhos avaliados nas cinco

dimens@es da pesquisa. Neles, pode-se observar que os alunos de (1° a 4°) semestre possuem

uma maior expectativa relacionada ao curso e demonstram maior concordancia em relagdo ao

desempenho. Para os estudantes do (5° ao 8°) semestre 0 cenario apresentado € de uma

expectativa similar aos estudantes iniciantes, porém quando avaliado o desempenho os indices

ficam bem abaixo da expectativa indicada.
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Expectativa X Desempenho - Alunos de
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e
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e EXpectativa
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Gréfico 6 : Expectativa X Desempenho - Alunos de 1° a 4° semestre
Fonte: Autor (2018)
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Expectativa x Desempenho 5° ao 8°
semestre
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Gréfico 7: Expectativa x Desempenho - Alunos de 5° a 8° semestre
Fonte: Autor (2018)

Com esses dados, é possivel perceber que o Centro Universitario da Serra Galcha
precisa reavaliar algumas questdes referentes ao curso de administragdo, para que, com isso, 0S
alunos tenham um nivel de satisfacdo maior com o curso e com a instituicdo e que, assim,
consiga atingir ou chegar bem proximo das expectativas desejadas pelos alunos, bem como
aprimorar o crescimento institucional, pois a satisfagdo dos alunos acarreta, consequentemente,

na indicagdo de outros ingressantes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade do ensino superior no Brasil deve ser encarada como uma forma de
estratégia, para que ocorra o desenvolvimento tecnoldgico e social, buscando o aumento da
atividade econémica do pais.

Este trabalho apresentou os principais resultados obtidos da pesquisa, relacionando-os
com os objetivos que foram: identificar o nivel de qualidade do curso e da instituicdo de ensino
na percepcdo dos académicos de administracdo do Centro Universitario da Serra Galcha;
pesquisar qual é o perfil dos ingressantes e formandos do curso; analisar o nivel de qualidade
na percepcdo dos alunos diante das condicdes fisico-pedagogicas da instituicdo e do curso e
identificar as melhorias para a graduagédo de administragéo.

De acordo com a pesquisa quantitativa realizada com os académicos de administracao,
onde foi possivel medir a expectativa x desempenho, esta pesquisa também pode ser usada
como uma pequena contribuicdo para a melhoria dos servigos disponibilizados atualmente no
curso de administracdo, por meio da adaptacdo de questionarios a utilizacdo do método

SERVQUAL que é o instrumento o qual, quando bem utilizado, pode gerar resultados positivos
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que habilitam auxiliar em algumas melhorias no curso, desta forma procurando atender as
expectativas dos alunos, bem como o crescimento do Centro Universitario.

Por meio dos dados coletados, foi possivel identificar que o género predominante no
curso tem sido o feminino, com foco na faixa etaria de 17 a 27 anos, os quais escolheram o
curso pela oportunidade de carreira, ja que a graduacdo de administracdo abrange as mais
diversificadas areas para atuacdo no mercado de trabalho. E, de fato, esse é o perfil que foi
detectado na pesquisa realizada com os alunos entrevistados.

O metodo cientifico utilizado, pesquisa quantitativa baseada no instrumento survey,
proporcionou as condi¢cBes necessarias para realizacdo deste estudo, gerando resultados
satisfatorios para o grau de aplicabilidade, respeitando o método cientifico em relagdo a
aplicacdo da pesquisa SERQUAL. Para anélise dos resultados utilizou-se 0 método da pesquisa
composto por (resultado = desempenho x expectativa), nesse sentido, o indice mais préximo de
zero significa que o desempenho esta proximo de atingir a expectativa dos alunos em relagéo a
instituicdo; quando o valor negativo for elevado demonstra que o desempenho esta longe de
atingir a expectativa dos entrevistados, portanto, esses serdo 0s pontos que devem ser
reavaliados com maior prioridade para melhorar o resultado final da pesquisa e alcancar o
objetivo de satisfacdo dos alunos.

Apo6s analise geral, identificou-se que a dimensdo de receptividade e empatia teve a
maior lacuna com média geral de (-0,86), seguida das dimensdes tangibilidade (-0,60),
confiabilidade (-0,47) competéncia e eficiéncia (-0,49) e acessibilidade e disponibilidade (-
0,48). Percebe-se que nenhuma das dimensdes obteve um resultado matematicamente positivo,
mostrando que o desempenho esta abaixo das expectativas, apresentando um cenario com falhas
na prestacdo do servico, gerando resultados insatisfatorios para os alunos, sendo eles
ingressantes ou veteranos.

Contudo, é possivel apontar resultados importantes na utilizacdo dos métodos da
qualidade. Conforme avaliado pode-se demonstrar para a IES que alguns pontos precisam ser
reavaliados, para que o indice de satisfacdo dos alunos permute do negativo e alcance valores
significativos para o sucesso da instituicao.

No tocante, percebe-se que as habilidades absorvidas e desenvolvidas durante o curso
de administracdo desta instituicdo estdo interligadas ao planejar, organizar, dirigir e controlar
meios que possibilitem a evolucdo dos negdcios, das relacbes comerciais, de prestacdo de
servigo e da relacéo instituicdo-aluno como um todo. O papel do administrador deve ser de
intermediar e regular as agOes, portanto, a administragdo tem papel fundamental para

oportunizar o aumento da qualidade dos servicos de uma faculdade ou organizacdo, buscando
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0 controle e gestdo aprimorada, visando os melhores resultados. Os gestores e administradores,
por meio de suas ferramentas administrativas, podem e devem prover solugfes para correcao
das avaliacdes negativas das instituicdes.

Por meio destes resultados é valido destacar que existem diversos pontos com
necessidade de melhorias/revisdo, embora estes ndo podem ser absorvidos ou interpretados
apenas com negatividade e, sim, como uma oportunidade de aprimoramento, fazendo que com
a IES possa utilizar desta pesquisa, como ferramenta para rever alguns conceitos e atingir as

expectativas.
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