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QUALIDADE NO SERVICO EDUCACIONAL: EXPECTATIVAS VERSUS
DESEMPENHO DO CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS

RESUMO

O objetivo geral deste trabalho foi identificar malBsar as expectativas e percepc¢des dos
estudantes de Ciéncias Contabeis sobre a qualidadeurso, em relacdo as seguintes
caracteristicas: confiabilidade, atendimento, sagta, empatia e tangibilidade, com a
aplicacao do instrumento SERVQUAL. O estudo folizedo com estudantes de uma IES
publica localizada no estado de Minas Gerais, saratanostra composta de 189 participantes.
A pesquisa classifica-se como descritiva e foiizagbor meio de um levantamento e, para a
andlise dos resultados, utilizou-se a abordagemmtidgi@va, com a aplicacdo de testes
estatisticos. A primeira etapa constituiu-se de uamalise descritiva dos dados e,
posteriormente, procedeu-se a aplicacdo do testeddegaramétrico de Wilcoxon com o
propésito de comparar as médias populacionais eostass emparelhadas (expectativas e
percepcOes/desempenho). Constatou-se, na amostliiaada, que 0s estudantes possuem
boas expectativas e percepcdes sobre a qualidaderso de Ciéncias Contabeis para as
dimensdes analisadas. Observou-se que, na anébsdistentes, no periodo em que estao
matriculados, as médias foram proximas, compargedas expectativas e percepcao de
qualidade do curso, com pequena variacdo de dterpgara periodos mais avancados,
indicando que estudantes desses periodos avaliagnpositivamente a qualidade do curso.
Quanto a comparacdo das diferencas de médiasicoarfe que todas as dimensdes da
gualidade investigadas (confiabilidade, atendimemsguranca, empatia e tangibilidade)
foram significativas ao nivel de 5%, indicando dpdeuma diferenca entre as expectativas e
percepcdes dos estudantes analisados.

Palavras-chave: Qualidade educacional. Curso Ciéncias Contabetal&Servqual

1. INTRODUCAO

A expansédo do numero de instituicdes de ensinaisugdES) no Brasil foi da ordem
de 131,4%, no periodo de 1998 para 2008, confomdesddivulgados pelo Censo Nacional
da Educacao, refletindo em um crescimento de 403,66s cursos de graduacdo (4.908
cursos, em 1998, para 24.719, em 2008). Nesse m@gsritalo, as vagas no ensino superior
obtiveram um aumento de 271%. No entanto, o GovEaudral, em 2004, instituiu a Lei n°
10.861/2004, criando o Sistema Nacional de Avatiadgi Educacédo Superior — SINAES, um
sistema formado por trés dimensfes de avaliacdalia®do dos Cursos de Graduacéo
(ACG), Exame Nacional do Desempenho dos EstudafiBs\DE) e a Avaliacdo das
Instituicbes de Educagéo Superior (AVALIES).

A avaliacdo da educacédo superior € mantida e actmaga pelo SINAES, devendo a
IES manter o foco na qualidade dos seus processosnsino, da estrutura ofertada e,
também, ficar atenta aos resultados obtidos cortisfazdo e desempenho dos estudantes
(CORSOget al.,2008). Atualmente, é requerido das IES, ndo somanmtempeténcias dos
diplomados para atuarem no mercado de trabalho, taakém, a avaliagcdo do préprio
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estudante sobre sua experiéncia educacional, enotede expectativas e percepcdo obtida
(ABDULLAH, 20086).

Nesse contexto, o presente estudo tem por objegral identificar e analisar as
expectativas e percepgdes dos estudantes de Gi@aiddbeis sobre a qualidade do curso,
em relacdo as seguintes caracteristicas: confladdi, atendimento, seguranca, empatia e
tangibilidade. Com a aplicagcdo do instrumento SERYQ, pretende-se verificar, em
formato comparativo,quais eram as expectativasallows e sua atual percepcédo quanto as
caracteristicas mencionadas. O estudo foi realizamo estudantes de uma IES publica
localizada no estado de Minas Gerais.

Espera-se que o presente estudo possa contritrairapanalise das peculiaridades e
deficiéncias do processo educacional, com viseashar a qualidade no ensino, envolvendo
a avaliacdo de docentes, da infraestrutura e dofcwos e programas. A pesquisa visa
colaborar para o aperfeicoamento do processo dsetragdo do conhecimento na IES
estudada e outras instituicdes, bem como compreesdanseios dos discentes,em relacdo a
gualidade educacional, frente as diferentes exigémtilturais e sociais do mercado atual.

O estudo esta dividido em quatro partes, além dastaducdo. Na proxima secao,
revisao da literatura, sdo apresentados o panatan@arso de Ciéncias Contabeis no Brasil,
os critérios adotados para avaliacdo das IES eosule graduacdo, 0os conceitos e a
caracterizacdo das variaveis de qualidade percehigaservicos (escala Servqual). Na
terceira secdo, sdo apresentados os procedimertodatogicos utilizados para a realizacao
do estudo. Em seguida, sdo apresentados e discosd@sultados apurados. Finalmente, sédo
apresentadas as consideracdes a respeito dos sclmatiabalho.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Panorama do Curso de Graduacédo em Ciéncias Caibeis no Brasil

Segundo Peleias e Bacci (2004), a profissdo cdmétBrasil foi regulamentada pelo
Decreto-Lei n° 9.295 de 27/05/46, que criou o Chwsd-ederal de Contabilidade e os
Conselhos Regionais de Contabilidade, os quaismatna fiscalizacdo do exercicio da
profissdo contabil, colaborando paraa definicAondenas e procedimentos contabeis por
meio da promulgacéo das Normas Brasileiras de Gitidtade.

Com a promulgacao da Lei n° 4024/61, nos anos,18fidve a definicdo da Lei de
Diretrizes e Bases da Educacgao Nacional e a cridg&onselho Federal de Educacao (CFE),
0 que promoveu alteracbes na estrutura da edusag@ior. Essas alteracdes, por sua vez,
acarretaram em modificacdes no Curso de CiénciagdBeis, como a fixacdo de tempo
minimo para conclusdo de curso superior, e, taml®@megulamentacdo das disciplinas
necessérias para promover a formacao regulamesdaiohos (PELEIAS; BACCI, 2004).

O curso de graduacdo em Ciéncias Contabeis cresigglficativamente, nas duas
Ultimas décadas, passando de 262 cursos, em 181985, em 2008, o que resulta em um
crescimento de 275,95%. No ano de 2012, j4 saol 1l2& que oferecem o curso na
modalidade presencial. Essa situagéo, entre ofgtoes, é decorrente do redirecionamento
educacional proporcionado pela Lei de Diretrizédases na Educacdo Nacional — LDBEN
(1996), que favoreceu o aumento das instituicbesrd@no, além decondicbes bastante
favoraveis ao aumento do ingresso de alunos nom&i&iperior. O numero de matriculas nos
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cursos presenciais de graduacdo em Ciéncias Cantlbeou-se de 122.427, em 1998, para
204.657, em 2008, apresentando um crescimento @866¢onforme demonstra o Censo
Nacional da Educacao Superior relativo a 2009.f&id® censo ainda mostra que o curso de
Ciéncias Contabeis é o sexto em numero de matsi¢db.274 matriculas presenciais e a
distancia) no Brasil, respondendo por 4,0% do tdéamatriculas realizadas no pais (INEP,
2012).

O Conselho Federal de Contabilidade, com base moelzelLei 5.773, de maio de
2006, inicia parceria com o Ministério da EducagMEC) para acompanhamento da
gualidade dos cursos de Ciéncias Contabeis nolBkessa parceria, o0 CFC, que conhece
mais profundamente os aspectos técnicos da profipaéticipa dos processos de autorizacao
e reconhecimento dos cursos.A promulgacdo desgetdeelucida que o MEC pretende
proporcionar uma avaliacdo que indiqgue um padrésfa@rio de qualidade para as IES que
obtiverem o credenciamento e para aquelas quéda es exercicio.

Analisando o panorama do curso de Ciéncias ComtaheiBrasil, visualiza-se a
relevancia do mesmo para a educacéo brasileirgipaimente, pelo nUmero de estudantes
matriculados no curso eque estdo se preparandaapaano mercado de trabalho.Segundo
Franco e Furtado (2012, p.3),“a qualidade do cérdeterminante para que o aluno atenda as
préprias expectativas em relacdo ao mundo e acachee trabalho”.

No préximo topico, apresentam-se os critérios ddiagéo adotados pelo MEC para
avaliacdo da IES, curso e aluno.

2.2 Critérios para Avaliacao de Instituicdesde Engsib, Cursos e Alunos

Segundo Grasel (2000), a qualidade da educacaitebeassta intrinsecamente ligada
a identificacdo e ao atendimento dos fatores qukresem o nivel de qualidade das IES,
guais sejam: estrutura e instalacbes, servicoséatads, qualificacdo docente, suporte
financeiro, politica de avaliacdo institucional,amqeéjamento institucional, qualificacao
técnico-administrativa, interacdo professor/alumwpcessos metodologicos do ensino,
disponibilidade de vagas e expansao de cursosgegmas de pos-graduacao.

Nesse contexto, a Portaria n° 2.051, de julho d@&l,2@eterminou as atribuicdes dos
orgaos envolvidos com o SINAES, estabelecendo osedimentos a serem avaliados, 0s
guais envolvem o processo ensino-aprendizagenstiguigdo de ensino, o curso e o aluno
(VERHINE et al., 2006).

Miranda (2011, p. 30-31) aponta que, em termos \ddiagdo institucional, “sao
consideradas as seguintes dimensdes: politicasileoepesquisa, pos-graduacéo e extensao,
responsabilidade social da IES; politica de pessoajanizacdo e gestdo da IES;
infraestrutura; planejamento e avaliacdo; politdasatendimento aos estudantes”. Quanto a
avaliacdo dos cursos, sdo analisadas as condigdessino oferecidas aos estudantese o
ENADE, que tem “o objetivo de aferir o desempenbs estudantes em relacdo aos conceitos
programaticos, sua habilidades e competéncias” ANIBA, 2011, p.31).

Com a promulgacao da Resolucdo n°® 1.373/2011 @ @Em da prova do ENADE,
os alunos do curso de Ciéncias Contabeis, apdéadusdo do curso, devem se submeter ao
exame de suficiéncia, sendo esse um requisitogiaemcao ou reestabelecimento do registro
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junto ao 6rgdo CFC. Para aprovacao em tal examec¢&ssario que o candidato obtenha, no
minimo, 50% dos possiveis pontos.

E oportuno ressaltar a importancia da qualidadeensino, ndo apenas para a
regulamentacdo do curso (institucional), como, tamkpara atuacdo do egresso no mercado.
Sendo assim, verificaram-se na literatura alguadsathos que tiveram como foco a qualidade
na educacao, os quais serdo apresentados no prtdpino.

2.3 Qualidade no Servico Educacional: Estudos Corlatos

Lovelock (1998, p. 5), em seus estudos, apontd'spreico € um ato ou desempenho
oferecido por uma parte a outra, que apesar doegpsocpossa estar ligado a um produto
fisico, o desempenho é essencialmente intangimelrmalmente néo resulta em propriedade
de nenhum dos fatores de producéao”.

Na concepcao de Lopes, Hernandez e Nohara (200Quadidade Percebida de
Servicos (QPS) néo é utilizada somente para meshtisfacdo do consumidor pelo servico,
mas, também, uma maneira de atingir dois objeti@fesir a qualidade dos servicos prestados
e medir a capacidade de atrair e reter consumid@asgram e Friedman (1991) explicam
gue a capacidade de atrair e reter consumidorésirdshamente ligados a um diferencial,
principalmente, quando existe grande concentragdordecedores proXimos e com Servigcos
similares.

De acordo com Gronroos (19%jud Lopes, Hernandez, Nohara, 2009), podem-se
considerar como tendo uma boa qualidade os sendges ao serem pesquisados ou
analisados pelo retorno de seus usuarios, consegatemder as expectativas dos
consumidores. Quando o cliente tem suas expedaticancadas, a qualidade percebida por
aguele servico é considerada positiva.

Segundo Mainardes (2007), varios estudos avaliargmalidade das IES, tendo sido
examinados diversos atributos. O autor, na reviddcsua pesquisa, divulga que foram
encontrados 63 atributos diferentes para avalgereepcdo dos alunos quanto a qualidade de
uma IES, os quais contemplam aspectos referentearao, a gestdao da IES, a propria IES,

ao corpo docente, a equipe administrativa da IEQimja, aquelesaspectos ligados ao
mercado de trabalho.

No estudo realizado por Souki e Pereira (2004)fiveu-se a satisfacdo, a motivacao
e 0 comprometimento de estudantes de graduacaalermistracdo com a faculdade e com o
curso, bem como avaliou se existiam diferenca® @#restudantes matriculados nos diversos
periodosdo curso de graduacdo em Administracdo celacdo a sua satisfacdo, a
suamotivacdo e ao seu comprometimento com 0 curs@mea instituicdo, identificando
osfatores que influenciam tais diferencas. Os tado$ indicaram que a satisfacdo, a
motivacdo e o comprometimento de estudantes deuggtdd em Administragcdo com a
faculdade e com ocurso estdo positivamente comelatos com os fatores: professores e
disciplinas, infraestrutura para estudos, horaeostendimento, acesso e conveniéncia,
infraestrutura deapoio, ambiente de trabalho, azggfo administrativa da faculdade e valor
da mensalidade. Os achados também apontaram gqstuontes matriculados em periodos
maisavancados do curso tendem a avaliar mais megetnte a infraestrutura para estudos,
aorganizagdo administrativa da faculdade e o anwiel® trabalho, o que os torna
maisinsatisfeitos, desmotivados e descomprometidosa faculdade e com o curso.
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Faria et al. (2006) elaboraram um estudo com o objetivo de ecide o grau de
satisfacdo dos discentes em Ciéncias ContabeimddiS privada paulista. Como resultado,
verificou-se que a maioria dos estudantes esco@iéacias Contabeis por acreditar nas
oportunidades oferecidas pelo curso no mercadoatdalho. A avaliacdo dos alunos quanto
ao desempenho dos professores,no que diz respettoniecimento técnico e a didatica, foi
positiva. Ainda, a avaliagdo quanto a composicaocdaiculo e distribuicdo de cargas
horérias das disciplinas também foi percebida cbo® Na parte qualitativa da pesquisa, foi
indicado pelos alunos que os docentes devem aungemativacdo do estudante com o uso
de novas metodologias e didaticas adequadas, aéatudlizacdo constante do conteudo
programatico, visando atender as necessidades acdoede trabalho.

Lagioiaet al. (2007) examinaram as expectativas dos discent€émmeias Contabeis
guando esses ingressaram na universidade, cors wisterificar se essas foram mantidas ou
modificadas no decorrer do curso. Os resultadosaran que os estudantes mostram-se
satisfeitos com o curso, tendo verificado, aindee gs variaveis faixa etaria, turno, periodo e
grau de conhecimento dos discentes quando da esawhcurso possuem grau de
dependéncia com o nivel de satisfacdo em questiicauf@res apontaram que apenas 0O
motivo que indicava deficiéncia na didatica dodgssores, bem como as limitagbes do curso
levou os discentes a alterarem suas expectatigasjaio e no decorrer do curso.

O estudo desenvolvido por Franco e Furtado (20b@tigou identificar e discutir as
lacunas existentes entre as expectativas e a @woldgs percepcdes dos alunos sobre a
gualidade dos servigos oferecidos pelo curso deiidiracdo, no decorrer de sua duragéo e
processos. No ano de 2012, os autores reaplicaraesi@a pesquisa com estudantes do curso
de Ciéncias Contdbeis. Para os dois estudos, outiiz o Método Servqual nas suas
dimensdes de qualidade tangiveis e intangiveisfidmidade, atendimento, seguranca e
empatia). Em relacdo aos dois cursos analisadosiifAgtiracdo e Ciéncias Contabeis), os
resultados apontaram que os alunos criam um pé€ilqualidade bem definido ao
ingressarem no curso, porém esse nao conseguigaag@or as expectativas dos alunos ou
nao contribuiu para construir as suas realidadesifisbu-se, ainda, que os alunos se
apresentam dentro de um nivel de tolerancia quargqaalidade oferecida, em virtude do
distanciamento entre as expectativas e percepg@dessiudantes. Para os alunos do curso de
Administracéo, dentre os atributos apresentadagles que apresentaram menor qualidade
foram: estrutura fisica, insuficiéncia e qualidats equipamentos, participacdo dos alunos
em todos 0s processos, interesse e prontidao phreiamar problemas dos alunos, pouca
preocupacao com a qualidade do ensino, dentresoutro

A pesquisa de Lourenco e Knop (2011) também utili@aonodelo SERVQUAL para
avaliar a percepcéo dos estudantes sobre a qualittadurso de Administracdo de uma IES
particular. Os autores verificaram que alguns etgas como, por exemplo, processos,
estruturas e conduta, devem ser melhorados. A piaxtmodelo SERVQUAL, confirmou-se
gue os elementos tangiveis, bem como a postuiguealificacdo dos docentes determinam as
diferentes percepc¢des e a superacdo ou afrusiagdexpectativas dos estudantes.

No estudo realizado em uma universidade inglesaglas, Douglas e Barnes (2006)
avaliaram o nivel de satisfacdo dos estudantedfecaemm que essa esta diretamente ligada a
relacdo ensino-aprendizagem, e, ainda, que fat@eg€ionados as estruturas fisicas e
instalacdes ndo se mostraram relevantes paramssghesquisados.

Os estudos apresentados evidenciaram que € possiizdr varias ferramentas e
instrumentos para avaliar a qualidade educaciofal.avaliacbes podem incidir sobre
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diferentes aspectos que envolvem o0s processos sieoem qualidade da estrutura e os
prestadores de servigos educacionais, principaénestdocentes. As IES devem direcionar o
foco de suas avaliagcbes para a qualidade dos adss)t a qual estd condicionada aos
processos, ou seja, depende dos métodos de eplizauas.

2.4 Modelo SERVQUAL

O modelo denominado com@ervice Quality Gap Analysis (SERVQUAL) foi
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry&)98ilizando estudos sobre a avaliacédo
de servico e temas proximos. Em suma, a escalanddgigla SERVQUAL leva em
consideracao as expectativas dos clientes em cetad@terminados servicos, considerando,
também, a percepcdo do mesmo em relacédo ao sezeeiido.

A escala original é constituida por 22 pares desitgue podem ser agrupados e
segregados em dois atributos: os tangiveis e iivaisg sendo as propriedades dos
intangiveis divididas em quatro dimensdes: corlidgdie, atendimento, seguranca e empatia.

Ao elaborar o instrumento de pesquisa, utilizamsspares de itens, constituindo-se a
primeira etapa do par utilizada em medir a quabddal servico a ser prestado, ou seja, uma
avaliacdo do que se espera que seja 0 servic date cliente efetivamente utiliza-lo; a
segunda etapa esta relacionada com a avaliac&rdoosap0s a utilizacdo desse servico, ou
seja, apos a experiéncia com a utilizacdo, é emdizima nova avaliagdo para cada item
(LOPES; HERNANDEZ; NOHARA, 2009)

A forma de se obter a mensuracdo da qualidade ma;sed realizar o calculo da
diferenca entre as percepcdes de desempenho @edativas de servico. Os autores ainda
especificam que se deve avaliar a partir da ag#lmuide um indice de satisfacao,
configurando a diferenca entre o servico prestadogee era esperado, sendo essa afericao
denominada como Medida da Superioridade do Sel®S). Deve-se, ainda, levar em
consideracdo que o modelo deve ser ajustado pamdestas necessidades do campo a ser
avaliado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; 1994)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) sustentamaqgealidade em servicos é a
percepcdo dos clientes sobre cinco dimensfes espaeas na escala SERVQUAL, sendo
elas: tangibilidade, confiabilidade, atendimenteegpeza), seguranca e empatia. O Quadro 1
apresenta as caracteristicas de cada dimenséao.

Quadro 01: Dimensodes e Caracteristicas SERVQUAL

. . Caracteristicas
Dimensbes

Aspectos tangiveis do servigo/ indicadores degsiatidade, como: aparéncia fisica das

Tangibilidade instalacdes, equipamentos, pessoal e materialrdarioacao.

Confiabilidade | Capacidade de desempenhar o servigo contratadodie confiavel e com preciséo.

Atendimento | Disposi¢éo para ajudar os clientes e fornecer umicgedgil, com prontidéo.

Seguranca | Conhecimento, cortesia dos funcionarios e sua t#gde de transmitirconfianca e seguranca.

Tratamentoindividualizado e cuidadoso que as erappesporcionam aos clientes, que
sejacapaz de adequar para atender as especifisidade

Empatia

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

O modelo SERVQUAL foi utilizado em varios trabalhosm area educacional
(ACOSTA; ALEXANDRES, 2005; COUTINHO, 2007; TOMASSIN AQUINO;
FRANCO; FURTADO, 2010; 2012; LOURENCO; KNOP, 201fuscando avaliar a
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gualidade do ensino de graduacdo e pds-graduacémi justifica-se a sua utilizacdo no
presente estudo.

3. ASPESCTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa é de natureza descritivappeiesnde detalhar fatos e fenébmenos
de uma determinada populacéo (GIL, 2002). Para tamitizou-se um levantamento do tipo
survey, com base em um corte transversal e com abordagentitativa.

O questionario foi desenvolvido com base no modeBERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), sendo as quéss adaptadas para as
especificidades do servico educacional, confornpesuisa de Franco e Furtado (2012). O
instrumento é composto de 40 variaveis afirmatiliaglidas em dois grupos: expectativas
(20 variaveis) e percepcao/desempenho (20 varjavAs questdes envolveram as cinco
dimensdes da qualidade em servigo (tangibilidadefiabilidade, presteza, seguranca e
empatia). Todos os itens foram mensurados por ss@k Likert de 7 pontos, variando de 1
(discordo totalmente) a 7 (concordo totalmentegu@stionario contempla, ainda, questdes
sociodemograficas para caracterizacéo dos discentes

As assertivas foram alocadas em pares, indicardpectivamente, as expectativas e
percepcdes,de modo a atender o modelo de escaM@ER.. Antes da coleta de dados, foi
aplicado um pré-teste do questionario para 8 aldonosurso de Ciéncias Contébeis a fim de
verificar a compreensibilidade das questdes. Adganaas sugestbes, o0 instrumento foi
ajustado.

O estudo foi realizado em uma IES publica locabzach Minas Gerais, a qual oferta
o curso de Ciéncias Contédbeis desde 1963, comgtetad anos, em 2013, de atuacdo no
ensino da contabilidade. A instituicdo oferece saem dois turnos: integral e noturno. O
universo da pesquisa corresponde aos discentegutados do 5° ao 10° periodo. Conforme
dados da coordenacdo de curso, 0 numero de mattosulnesses periodos totaliza 312
alunos.

A coleta de dados foi realizada no més de jandldd2tendo sido o0 questionario
aplicado em sala de aula com a autorizacdo do gmafe Antes da aplicagdo, os
pesquisadores apresentaram a pesquisa e explicarstrumento. A amostra desta pesquisa
€ composta por 189 estudantes que se dispuseraspa@nder ao questionario, representando
61% do universo da pesquisa. A escolha dos alupastiza do 5° periodo deve-se ao fato de
0S mesmos ja terem cursado a metade ou mais dm, cugsle 0S permite opinar tanto sobre
as expectativas quanto sobre as percepc¢des/dedsmpeourso.

No Quadro 2 estado sistematizadas as questdes eadpsego questionario, adaptadas
do modelo SERVQUAL.
Quadro 2: Detalhamento das Varidveis da Pesquisa

Dimenséo Quest. Descri¢do das variaveis Quest. Descrigao das variaveis
Expectativa Percepcéo

A Faculdade de Ciéncias Contabeis dessa A Faculdade de Ciéncias Contabeis dessa
InstituicAolRA OFERECER equipamentos e instituicAoOFERECE equipamentos e

o1 laboratérios modernos e suficientes para atef der02 laboratérios modernos e suficientes para
alunos e professores (data show, retro-projetpr, atender alunos e professores (data show, refro-
equipamentos de informatica, empresa modelo, projetor, equipamentos de informatica,empresa
aplicativos, softwares, etc) modelo, aplicativos, softwares, etc)
Os equipamentos disponibilizados SERAO DE Os equipamentos disponibilizados SAO DE

05 QUALIDADE e COM ACESSO A INTERNET 06 | QUALIDADE e COM ACESSO A

INTERNET
07 A Biblioteca IRA DISPOR de acervo atualizago 08 A Biblioteca DISPOE de acervo atualizado ¢
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Tangibilidade e TERA exemplares suficientes para atender|a TEM exemplares suficientes para atender a
demanda do curso demanda do curso
A estrutura fisica das salas (de aula, monitoriga, A estrutura fisica das salas (de aula, monitoria,
PET, Empresa Junior, D.A.) do curso de PET, Empresa Junior) do curso de Ciéncias
09 Ciéncias Contabeis dessa Instituicdo TERA ym 10 Contéabeis dessa Instituicdo TEM um bom
bom apelo visual (bonitos, limpos, claros e apelo visual (bonitos, limpos, claros e
atraentes). atraentes).
HAVERA cumprimento da realizac&o dos HA cumprimento da realizacdo dos servigos
1 servigcos nos prazos estabelecidos (pelos 12 nos prazos estabelecidos (pelos professoreq,
professores, coordenacéo, secretaria, coordenacao, secretaria, laboratorio)
laboratério)
No curso de Ciéncias Contébeis dessa No curso de Ciéncias Contébeis dessa
Confiabilidade instituicao todos os agentes responsaveis pelo instituicdo todos os agentes responsaveis pelo
13 servico prestado (professores, coordenador, 14 servico prestado (professores, coordenador,
direcéo e demais servidores) SERAO muito direcéo e demais servidores) SAO muito
exigentes quanto a qualidade do ensino. exigentes quanto a qualidade do ensino.
Para ciéncia dos processos de sele¢éo, eventos e Para ciéncia dos processos de selegéo, eventos
15 informes de qualquer natureza, que serdo 16 e informes de qualquer natureza, que serdo |
oferecidos pela faculdade as informacdes oferecidos pela faculdade as informacdes SAO
SERAO divulgadas em locais de facil acesso| divulgadas em locais de facil acesso.
No curso de Ciéncias Contébeis dessa No curso de Ciéncias Contébeis dessa
17 Instituic@o os representantes dos discentes 18 Instituic@o os representantes dos discentes
IRAO PARTICIPAR efetivamente em todos os TEM PARTICIPACAO efetiva em todos o0s
colegiados, com direito a voz e voto. colegiados, com direito a voz e voto.
Os professores IRAO ser respeitosos quandg Os professores SAO respeitosos quando
19 questionados e IRAO DISPONIBILIZAR um 20 guestionados e DISPONIBILIZAM horéario
horario para atendimento para atendimento
Quando eu precisar de informacao junto aos Quando eu preciso de informacao junto aos|
21 orgaos da faculdade (secretaria e coordenacao) 22 orgaos da faculdade (secretaria e Coordenagao)
os mesmos me ATENDERAO prontamente 0s mesmos me ATENDEM prontamente
Atendimento Os servidores IRAO ser cordiais e prestativos Os servidores SAO cordiais e prestativos
23 durante o desempenho de suas atividades 24 durante o desempenho de suas atividades
guando solicitados. guando solicitados.
A secretaria e coordenacéo do curso sempre A secretaria e coordenacéo do curso sempre
27 TERA horério para atendimento e 28 TEM horério para atendimento e CONSEGUE
CONSEGUIRA atender a demanda de aluno atender a demanda de alunos
Os professores do curso de Ciéncias Contabgis Os professores do curso de Ciéncias Contabeis
03 dessa Instituigdo POSSUIRAO conhecimentqs 04 dessa Instituicdo POSSUEM conhecimentos
suficientes para responder aos questionamentos suficientes para responder aos questionamentos
dos alunos de forma atualizada. dos alunos de forma atualizada.
Os alunos do curso de Ciéncias Contabeis dessa Os alunos do curso de Ciéncias Contabeis
Instituicdo se SENTIRAO seguros com o dessa Instituicdo se SENTEM seguros com p
29 processo ensino-aprendizagem quando os 0 processo ensino-aprendizagem quando os
agentes responsaveis por tal processo possuirerﬁ agentes responsaveis por tal processo
titulagBes, qualificacbes e experiéncias possuirem titulacdes, qualificacdes e
Seguranca comprovadas. experiéncias comprovadas.
Os alunos PODERAO confiar de forma plena| Os alunos PODEM confiar de forma plena rjas
nas informag6es fornecidas pelos servidores informac@es fornecidas pelos servidores
31 - ; 32 : >
envolvidos no curso (diretor, coordenador, envolvidos no curso (diretor, coordenador,
professores, técnicos) professores, técnicos)
A estrutura do curso Ciéncias Contébeis dessa A estrutura do curso Ciéncias Contéabeis dessa
Instituicéio, SERA elaborada visando o Instituicéo, FOI elaborada visando o
33 fortalecimento do elo aluno, escola e o mercgdo 34 fortalecimento do elo aluno, escola e o
de trabalho. mercado de trabalho.
O curso de Ciéncias Contabeis O curso de Ciéncias Contabeis
25 PROPORCIONARA sempre atividades para 26 PROPORCIONA sempre atividades para
acrescentar conhecimento aos alunos. acrescentar conhecimento aos alunos.
Os servidores envolvidos no Curso de Ciéncips Os servidores envolvidos no Curso de
35 Contabeis DARAO atencdo personalizada ags 36 Ciéncias Contabeis DAO atengéo
alunos e RESPEITARAO suas diferengas. personalizada aos alunos e RESPEITAM suas
diferencas.
Empatia O horario de atendimento dos érgéos ligados|ao O horario de atendimento dos érgaos ligados
37 Curso de Ciéncias Contabeis SERA 38 ao Curso de Ciéncias Contabeis E conveniefite
conveniente para todos os alunos. para todos os alunos.
O Curso de Ciéncias Contabeis TERA como O Curso de Ciéncias Contabeis TEM como
39 objetivo o interesse maior de seus alunos: 40 objetivo o interesse maior de seus alunos:
ensino de qualidade de acordo com as ensino de qualidade de acordo com as
exigéncias do mercado exigéncias do mercado
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A analise de dados envolveu técnicas descritivagriftlicdo de frequéncias) e o teste
ndo paramétrico de Wilcoxon, os quais foram redbzacom o auxilio de umsofware
estatistico.

Segundo Favera&t al., (2007), o teste de Wilcoxon consiste em um teste n
paramétrico utilizado para interpretacdo de dadwos distribuicAo sem normalidade, sendo
uma alternativa para comparacdo de médias popokisiem amostras emparelhadas. O teste
foi utilizado para verificar as diferencas dos pafexpectativas e percepcdo da qualidade).
No caso deste estudo, aplicou-se o teste de noladalkolmogorov-Smirnov, os dados néao
apresentaram normalidade, por isso a escolha todedVilcoxon.

O coeficiente Alfa deCronbach foi utilizado para medir a confiabilidade da escala
SERVQUAL adaptada para os servicos educacionaidiciApse o teste para as cinco
dimensdes de qualidade (tangibilidade, confialdéjapresteza, seguranca e empatia),
obtendo-se o maior alfa de 0,86 e o menor, de Og&fnente para a dimensao
confiabilidade/percepcédo (Tabela 3). Segundo Hhial. (2005), o coeficiente Alfa de
Cronbach varia de 0 a 1 e, quando acima de 0,6, pode-seidevas satisfatoria a
confiabilidade da escala.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
A seguir, sdo apresentados os principais resultadosntrados pela pesquisa, bem
como as analises decorrentes.

4.1 Andalise Descritiva dos Dados

Primeiramente, apresenta-se a caracterizacao siosn@entes, ressaltando que, para a
realizacdo da pesquisa, foram aplicados 189 quésios, e todos foram considerados
validos. Constatou-se que 55,6% dos responderdas @ sexo masculino e 43,4%, do sexo
feminino. Em relacdo a experiéncia profissionalan@a contabil, 48,7% ja a possuem e
48,3%, ndo a possuem, ocorrendo um equilibrio ngese Quanto ao periodo que o0s
discentes estavam cursando, o maior percentuahdob® periodo (26,5%); o restante
representa os varios periodos, sendo: 6° peri@®30o); 7° periodo (19,0%); 8° periodo (
17,5%); e 9° e 10° periodos ( 13,8%).

Aos discentes foi questionada a opgédo pela esatthaurso. Nessa questdo, 0s
respondentes marcaram mais de uma opcao A Talwetach as frequéncias das alternativas
apresentadas.

Tabela 1: Opcéao pela Escolha do Curso de Ciénci@®ntabeis
Opcao pelo Curso
Oportunidade de atuagédo no mercado de trabadi@e20%

Interesse profissional pela area 16,90%
Influéncias de pessoas conhecidas 13,80%
Diversidade de alternativas de especializacdo 11,60%
Concurso Publico 30,20%
Outros 10,10%

Fonte: Dados da pesquisa

Verificou-se que a oportunidade de atuacéo no rderda trabalho e o interesse em
prestar concurso publico apresentaram o maior perakde escolha dos participantes.
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Na Tabela 3, agruparam-se as questdes as dimerwmdesme proposto no modelo
SERVQUAL, sendo: Tangibilidade (TANG.), Seguran&EG.), Confiabilidade (CONF.),
Atendimento (ATEND.) e Empatia (EMP.), acrescentasd o sufixo EXP para determinar
Expectativa, e PER, para percep¢do. Foram extraglasedias e desvios-padréo de todas as
dimensdes, e também as médias por periodos nasapidiscentes estavam matriculados.

Considerando que a escala utilizada foi de 7 pomidstou-se 0 seguinte critério de
andlise: valores de média até 4 sdo baixos, acarh a 5,5, sdo intermediarios, e acima de
5,5, sé@o elevados; para os desvios-padrdo, valiged,2 sdo baixos, de 1,2 a 1,8, séo
intermediérios, e acima de 1,8, sédo elevados. iWeuifse que a média das questdes ficou em
nivel intermediéario, indicando que os discentediavamedianamente a qualidade do curso
de Ciéncias Contabeis. Os desvios-padrdo tambémmfartermediérios, indicando que ha
uma boa variacdo na amostra quanto a qualidaderdo.c

Tabela 3: Analise descritiva das dimensdes

) . Média Desvio Média por Periodo
Dimensbes ~

Alpha Geral Padrao - p — - o
TANG. EXP. 0,80 54740 1,29 55000 6,2500 5,6250 5,7500 5,7500
TANG. PER. 0,70 4,0256 1,28 3,7500 4,0000 4,1250 4,0000 4,8750
SEG. EXP. 0,86 5,9378 1,23 6,1250 6,5000 6,0000 6,2500 6,2500
SEG. PER. 0,70 4,7284 1,26 4,7500 4,7500 5,0000 5,0000 5,2500
CONF. EXP. 0,80 5,5600 1,18 5,7500 6,0000 5,7500 5,2500 5,8750
CONF. PER. 0,60 4,4096 1,09 4,1250 4,7500 4,5000 4,2500 5,1250
ATEND. EXP. 0,86 5,7394 1,22 57500 6,5000 6,0000 55000 5,8750
ATEND. PER. 0,73 4,8056 1,26 45000 4,8750 5,1250 4,5000 5,6250
EMP. EXP. 0,77 5,7985 1,27 6,1250 6,7500 6,0000 5,7500 6,0000
EMP. PER 0,86 45820 1,17 4,0000 4,5000 5,1250 5,0000 5,2500

Fonte: Elaborada pelos autores

Verificou-se que a média das dimensfes da qualitlade em nivel intermediario
para as percepcoes/desempenho e elevadas, paq@eatatvas, nado ficando baixa nenhuma
meédia, 0 que indica que tanto as expectativas asnuercepcdes referentes a qualidade do
curso foram positivas para a amostra em estudale®#os-padréo foram baixos, indicando
gue ha uma 6tima variacdo na amostra quanto adqdalido curso.

Em relacdo as médias extraidas para os periodesceheu-se que a
percepcado/desempenho, na analise dos discentesesoente, ou seja, as meédias apontaram
que os estudantes matriculados em periodos maigal@s avaliam melhor as dimensdes
analisadas (tangibilidade, seguranca, confiabiedadendimento e empatia). Os resultados
foram divergentes daqueles dos achados das pesdaitss por Souki e Pereira (2004) e
Franco e Furtado (2010; 2012), em que os estudantdsculados em periodos mais
avancados avaliaram mais negativamente o desempgnimstituicdo do que os estudantes
de periodos iniciais.

4.2 Resultados do Teste Wilcoxon
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Conforme abordado na metodologia, aplicou-se ce testatistico nao-paramétrico
(Wilcoxon) para comparar a diferenca de meédias fagmnais em amostras emparelhadas.
Os testes foram conduzidos com base nas seguiptaedes:

» Hipotese nula (b): ndo h& diferenca significativa nas expectategsercepcdes dos
discentes sobre a qualidade do curso de Ciénciaaims.

» Hipotese alternativa (ht ha diferenca significativa nas expectativas requecoes dos
discentes sobre a qualidade do curso de Ciénciatsaas.

Para aplicacdo do teste, foi atribuido um nivetidaificancia de 5%. Na Tabela 4,
apresentam-se os resultados do teste de Wilcoxon.

Tabela 4: Teste Nao Paramétrico - Wilcoxon

Dimensées de Medias

o - Z° p-value
Analise Expectativa Percepcao
Tangibilidade 5,47 4,02 -9,32 0,000**
Confiabilidade 5,56 4,40 -9,124 0,000**
Atendimento 5,73 4,80 -7,795 0,000**
Segurancga 5,93 4,72 -9,792 0,000**
Empatia 5,79 4,58 -9,301 0,000**

** Nivel de significancia de 5%

Verificou-se que, para todas as dimensdes anabsag-value = 0,000 < 0,05, o que
faz com que a hipotese nula seja rejeitada, ou s&auma diferenca significativa nas
expectativas e percepcdes nas dimensdes da qualidadgibilidade, confiabilidade,
atendimento, seguranca e empatia.

Os resultados encontrados com a aplicacdo doss tes@m convergentes com 0s
estudos de Faria e Furtado (2010; 2012), em qee@etativas de qualidade dos alunos séo
bem definidas ao ingressarem no curso, porém #idaule ndo é confirmada na realidade do
desempenho. Lourenco e Knop (2011) também utilmaranodelo SERVQUAL e aplicaram
técnicas estatisticas que permitiram identificaridva@is bem avaliadas e de estruturas,
processos de ensino e condutas que devem serigpadies para a qualidade educacional.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Estudos referentes ao tema qualidade educacionatesdizados com frequéncia e
indicam gue os estudantes possuem diferentes exipastde qualidade sobre o curso e a
IES. A identificacdo de caracteristicas que infai@m na percepcdo da qualidade pode
contribuir para a melhoria dos processos de ensino.

O objetivo deste estudo foi identificar e analisar expectativas e percepcdes dos
estudantes de Ciéncias Contabeis sobre a qualidadeurso em relacdo as seguintes
caracteristicas: confiabilidade, atendimento, ssmua, empatia e tangibilidade, através da
aplicacao do instrumento SERVQUAL.

Constatou-se, na amostra analisada, que os estadamssuem boas expectativas e
percepcdes sobre a qualidade do curso de Ciénoiaislieis para as dimensdes analisadas.

www.congressousp.fipecafi.org



S&o Paulo/SP - 25 e 26 de Julho de 2013

/ 0 %gresso Desafios e Tendéncias
da Normatizacdo Contabil

Iniciagao Cienfifica
em Contabilidade

Observou-se que, na analise dos discentes, nadpezio que estdo matriculados, as meédias
foram préximas comparando-se as expectativas eepgio de qualidade do curso, com
pequena variacdo de alteracdo para periodo mamgaas, indicando que estudantes de
periodos mais avancados avaliam mais positivarmeempealidade do curso. Tais resultados
foram divergentes de estudos realizados com edeglate Administracdo e Ciéncias
Contabeis de outras regides (SOUKI; PEREIRA, 26BRIA; FURTADO, 2010; 2012).

Na aplicacdo do teste estatistico de Wilcoxon paraparar a diferenca de médias
populacionais em amostras emparelhadas, observquestodas as dimensfes da qualidade
investigadas (confiabilidade, atendimento, segwanempatia e tangibilidade) foram
significativas ao nivel de 5%, indicando que ha uifierenca nas expectativas e percepcoes
dos estudantes analisados.

Por meio dos resultados apresentados neste estntbBnde-se que o objetivo da
pesquisa foi alcancado, tendo sido possivel ideatie analisar as expectativas e percepcdes
dos estudantes do curso de Ciéncias Contabeis aajpralidade do curso. Constatou-se que
as avaliacdes da qualidade pelos estudantes ddrartaygo para a expectativa quanto para a
percepcao/desempenho foram favoraveis, apesar s asaliacdes indicarem diferencas
significativas quanto analisadas como amostras eathaalas (expectativa e percepg¢ao).

Os resultados deste trabalho complementam-se asoestudos realizados em outros
cursos e, acredita-se, tém o potencial de trazetriboicbes para novas pesquisas sobre o
tema nas instituicbes educacionais. Espera-se sjaehmdos do estudo possam ser utilizados
pelos gestores das instituicdes e professoresoparaar a adog¢ao de iniciativas relacionadas
ao gerenciamento de expectativas, ajustadas, sévplpsom acdes diretas para melhoria do
servigo educacional oferecido.

Importante ressaltar a limitacdo do presente esqudato a amostra, que foi restrita a
somente uma IES, além do fato da escolha por ca@naa. Assim, propde-se para futuras
pesquisas replicar o estudo, ampliando a amost@dmia regido e até em outras regides
brasileira para a comparabilidade dos resultados.

Referéncias

ACOSTA, M.; ALEXANDER, A. Modelo para Medir La calad Del servicio em los estudios
universitarios de prosgradbniversidad, Ciencia y TecnologiaPuerro Ordaz, v.10, n.34,
p.81-85, jun. 2005.

ABDULLAH, Firdaus. Measuring service quality in higr education: HEDPERF versus
SERVPERFMarketing Intelligence & Planning, v. 24, n. 1, p. 31-47, 2006.

BRASIL. Lei 10.861 de 14 de abril de 2004. Institui o Sistema Nagiale Avaliacdo da
Educacédo Superior - SINAES e da outras providénBiessilia, DF, 2004.

. Ministério da Educacdaecreto n. 5773de 09 de maio de 2006. Dispde sobre o
exercicio das fun¢des de regulagéo, supervisdal@edo de instituicdes de educacao
superior e cursos superiores de graduacéo e segisamt sistema federal de ensino. Brasilia,
DF, 2006.

. Ministério da Justica e Negocios Interipkigistério da Fazenda; Ministério da
Educacgéo e Saude; Ministério do Trabalho, Indust@mércioLei 9.295 de 27 de maio de

www.congressousp.fipecafi.org



S&o Paulo/SP - 25 e 26 de Julho de 2013

/ 0 %gresso Desafios e Tendéncias
da Normatizacdo Contabil

Iniciagao Cienfifica
em Contabilidade

1946. Cria o Conselho Federal de Contabilidadenéefs atribuicdes do contador e do
guarda-livros, e da outras providéncias. Rio deidanRJ, 1946.

. Ministério da Justica. Lei 9.394, de 2@erembro de 1996. Lei de Diretrizes e
Bases da Educacao Nacional - LDBEN. Brasilia, 3P61

CAPES. Coordenacao de Aperfeicoamento de PessdiivdeSuperiorRelacdo de cursos
aprovados pela CapesDisponivel em < http://www.capes.gov.br/>. Acesgn28 Jan.
2013.

CONGRAM, C; FRIEDMAN, M.The AMA Handbook of Marketing for the Services
Industries. New York: American Marketing Association, 1991.

CONSELHO FEDERAL DE CONTABILIDADEResolucéao 1.373de 08 de dezembro de
2008. Regulamenta o Exame de Suficiéncia como siquoara obtencao ou
restabelecimento de Registro Profissional em Chodeegional de Contabilidade. Brasilia,
DF, 2011.

CORSO, K.B., SANTOS, D.L., FALLER, L.P., VIEIRA, Kl.. e Rodrigues, C.M.C.
Determinantes da Satisfagdo Discente no Ensinorhmtuma survey em cursos do Centro
de Ciéncias Sociais e Humanas de uma Universidadier&. In:Seminarios em
Administragdo — Semead, 11, 2088ais..., Sao Paulo: Semead, 2008.

COUTINHO, F. C. CAvaliacao da qualidade dos servi¢cos de uma instittio de ensino
superior. 2007. 123 f. Dissertacéo (Mestado em Administpe&scola de Administracao,
Universidade Federal da Bahia, Salvador, 2007.

DOUGLAS, J.; DOUGLAS, A.; BARNES,B. Measuring stuidesatisfaction at a UK
university.Quality Assurance in Education v. 14, n. 3, p. 251-267, 2006.

FARIA, A. C. et al. O grau de satisfacao dos atudo curso de Ciéncias Contabeis: busca e
sustentacdo da vantagem competitiva de uma IE&daiun: Congresso da USP, 4, 2004,
Sé&o PauloAnais.., Sdo Paulo: USP, 2004.

FAVERO, L. P.et al. Anédlise de dadosmodelagem multivariada para tomada de decisées.
Rio de Janeiro: Elsevier, 2009.

FRANCO, A. A.; FURTADO, W .A Qualidade PercebiddgseAlunos dos Cursos de
Administracdo; Adaptacdo doMétodo Servqual em uBSdo Triangulo Mineiro. In:
Seminarios em Administracdo — Semead, 13, 28@8ais..., Sdo Paulo: Semead, 2010.

. Qualidade de um curso de Ciéncias Contastisdo pela adaptacdo do método
Servqual. In: Congresso USP de Controladoria edbididade, 12, 2012Anais.., Sao
Paulo: Congresso USP, 2012.

GIL, A. C.Como elaborar projetos de pesquisa4 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002.

GRASEL, D. Qualidade e melhoria do ensino supdmiasileiro.Universidade e Sociedade
Brasilia, n.22, ano X, p.84-89, nov. 2000.

HAIR, J. F. Jr.; ANDERSON, R. E.; TATHAM, R. L.; BACK, W. C. Andlise
Multivariada de dados. 52 ed. Porto Alegre: Bookman, 2005.

www.congressousp.fipecafi.org



S&o Paulo/SP - 25 e 26 de Julho de 2013

/ 0 %g,esso Desafios e Tendéncias
da Normatizacdo Contabil

Iniciagao Cienfifica
em Contabilidade

LAGIOIA, U. C. T. et al. Uma investigacao sobreeapectativas dos estudantes e o seu grau
de satisfacdo em relacdo ao curso de Ciéncias I@nstaevista Contemporanea de
Contabilidade, ano 4, v.1, n. 8, p. 121-138, jul./dez. 2007.

LOPES, E. L.; HERNANDEZ, J. M. da C.; NOHARA, JEkcalas concorrentes para a
mensuracao da qualidade percebida: uma comparag@eeSERVQUAL e a RS@evista
de Administracdo de Empresasv. 49, n.4, p. 401-416, out/dez. 2009.

LOURENCO, C. D.da S.; KNOP, M. F. T. Ensino supeam Administracédo e percepcao da
gualidade de servigos: uma aplicacao da escala SERY. Revista Brasileira de Gestao e
Negécios Sdo Paulo, v.13, n.39, p. 219-233. abr/jun. 2011.

LOVELOCK, C. H. Principles of services marketing and managementUpper Saddle
River New Jersey: Prentice Hall, 1998.

MAIRNARDES. J.Reinterpretando os ciclos de aprendizagensao Paulo: Cortez, 2007.

MEC. Ministério da Educac¢a®ortal e-MEC. Disponivel em <http://emec.mec.gov.br/> .
Acesso em 15 fev. 2013

MIRANDA, G. J.Relacbes entre as qualificacbes do professor e sempenho discente
nos cursos de graduacdo em contabilidade no BrasilTese (Doutorado em Ciéncias
Contébeis) — Departamento de Contabilidade e Adpdsniversidade de Sao Paulo, S&o
Paulo, 2011.

PARASURAMAN, A; ZEITHAML, V. A; BERRY, L. L. Alterrative scales for measuring
service quality: a comparative assessment basedymmometric and diagnostic
criteria.Journal of Retailing, v. 70, p. 201-230, 1994.

. Servqual: a multipleitem scale for meagucionsumer perceptions of service
quality. Journal of Retailing, v. 64, p. 12-40, 1988.

PELEIAS, I. R.; BACCI, J. Pequena cronologia doame®lvimento contabil no Brasil: Os
primeiros pensadores, a padronizacdo contabil eongressos brasileiros de contabilidade.
Revista Administracdo OnLine,FECAP, v.5, n.3, p.39-54, 2004.

SOUKI, G.Q.; PEREIRA, C.ASatisfacao, Motivacdo e Comprometimento de Estudaes
de Administragao: Um Estudo com Base nos Atributode uma Instituigdo de Ensino
Superior. In: Encontro da ANPAD, 28, 2004, Curitiba. Anais..., 28° Encontro da AP
Curitiba, 2004. CD-ROM.

TOMASSINI, R.; AQUINO, R.; CARVALHO, F. A. de. Exptativas e percepcdes em
sequéncias de servigRAE Eletronica. v.7, n. 2, jul./dez. 2008.

VERHINE, Robert Evamt al. Do Provdo ao ENADE: uma anélise comparativa domesga
nacionais utilizados no Ensino Superior Brasildinsaio,Rio de Janeiro, v.14, n.52, p.291-
310, jul/set, 2006.

www.congressousp.fipecafi.org



