81

AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS DO SETOR
FINANCEIRO DE UMA INSTITUICAO PARTICULAR
DE ENSINO SUPERIOR!

Roseli Maria Soares de Lima?, Gilberto Gilson Onésimo’®, Rogério Pinto*,
Eliangela Saraiva Oliveira Pinto*, Daiane Freitas*

Resumo: Buscou-se, por meio desta pesquisa, avaliar a qualidade percebida pelos
alunos e usudrios do setor financeiro de uma instituicdo particular de Ensino
Superior da Zona da Mata de Minas Gerais. Os dados foram coletados por meio
da aplicagdo de um questiondrio adaptado do Servqual, a 97 alunos da institui¢io
de ensino. A escala adaptada continha 21 itens, agrupados em cinco dimensoes de
qualidade: aspectos tangiveis, confiabilidade/credibilidade, presteza/receptividade,
seguranca/garantia e empatia. Os dados foram analisados por meio de frequéncias
absolutas, relativas e multiplas; médias e seus respectivos desvios padroes, e também
foi aplicada a andlise de confiabilidade através do coeficiente alfa de Cronbach.
Verificou-se pela percepgio dos alunos, que o setor financeiro da IES presta servigos
de qualidade, por comprometimento com os prazos estipulados, execug¢do de
servigos sem erros, presteza e confianga na pessoa dos seus funciondrios.

Palavras-chave: Cliente, Cronbach, satisfagdo, Servqual.
Introducio

Um servigo para o qual existe um mercado, onde as pessoas pagam
para serem atendidas, ndo poderia ser caracterizado como um bem publico,
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por mais que o setor publico participe da provisdo destes servicos e atue na
sua regulacdo. Assim, a necessidade de suprir as demandas educacionais
superiores nacionais, aliada a sua reestruturagdao por meio do Plano Nacional
da Educacéo - PDE, faz promover a expansio do Ensino Superior privado e sua
profissionalizagdo, com investimentos em melhores praticas de gestao, e com
estas, a busca por melhorias na qualidade de servigos prestados (NOGUEIRA
e CASAS, 2009).

Eleutério e Souza (2002) citam que o crescimento do setor de servicos
tem evidenciado a importancia de as empresas dedicarem maior atengio
a qualidade com que seus servicos sdo prestados. Assim, os aspectos mais
valorizados dos servigos prestados aos clientes devem ser observados para
serem utilizados como indicadores para, assim, permitirem uma avaliagdo
mais precisa de sua qualidade, alcancando maior éxito neste processo
(GONCALVES, BELDERRAIN e FREITAS, 2011).

Segundo Coutinho (2007), em uma Institui¢ao de Ensino Superior (IES),
a decisdo ou ndo de um aluno renovar a sua matricula passa pela andlise de
diversos fatores, dentre os quais constam os servicos prestados.

Segundo esse mesmo autor, o discente insatisfeito pode reduzir o nimero
de disciplinas, abandonar o curso ou solicitar sua transferéncia para outra
institui¢do, elevando o enfraquecimento da imagem institucional entre os
candidatos potenciais, tornando o esfor¢o do vestibular ainda maior para atrair
novos alunos. O declinio do nimero de alunos potenciais e das respectivas
matriculas causa impacto diretamente nos custos, e consequentemente, na
lucratividade da IES privada.

Material e Métodos

A presente pesquisa consiste em uma analise descritiva da qualidade
dos servigos prestados pelo setor financeiro de uma Instituicao particular de
Ensino Superior, localizada na zona da Mata de Minas Gerais.

Os dados foram coletados por meio da aplicagdo do questionario Service
Quality Gap Analysis (Servqual), conforme Parasuraman et al. (1988), a 97
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alunos, para representar uma fidedignidade de 90% da amostra em relagdo a
populacdo avaliada. Como ponto de corte e escolha dos entrevistados, estes
deveriam ser regulares a Instituicdo e usuarios dos servigos do setor financeiro.

A escala utilizada (Servqual) continha 21 itens, agrupados em cinco
dimensdes de qualidade: aspectos tangiveis; confiabilidade/credibilidade;
presteza/receptividade; seguranga/garantia e empatia. O nivel de servigo foi
avaliado em uma escala variavel de 1 a 7 pontos em cada item.

Os dados foram analisados por meio de frequéncias absolutas, relativas
e multiplas, valendo-se do pacote estatistico Sistema para Andlises Estatisticas
- SAEG (2007), versdo 9.1. Para identificar o nivel de qualidade dos servicos
prestados pelo setor Financeiro, foi utilizada a média aritmética das respostas
dos clientes, com seus respectivos desvios padroes. Além disso, foi aplicada a
analise de confiabilidade sobre as dimensdes da qualidade dos servigos, através
do coeficiente alfa de Cronbach.

Resultados e Discussio

Verificou-se que todos os indicadores de qualidade receberam avalia¢ao
positiva, pois apresentarem notas médias superiores a 5,0, caracterizando estes
itens como de importancia para o melhor atendimento do setor financeiro,
conforme Tabela - 1.

A primeira dimensdo estudada, aspecto tangivel, abordou a existéncia
de equipamentos modernos, atratividade das instalagbes e dos materiais
associados ao servigo e apresentacido pessoal dos funcionarios. Seu conjunto
de indicadores apresentou um coeficiente alfa de Cronbach igual a 0,732,
correspondendo a um nivel de confiabilidade satisfatério, como citado por
Matthiensen (2011), que afirma aumentar a confiabilidade do instrumento de
medic¢do quando os dados se aproximam de um.

Tabela 1 — Valor médio dos indicadores de qualidade para os aspectos
tangiveis, confiabilidade, presteza, garantia e empatia, e o coeficiente
alfa de Cronbach calculado.
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Indicadores de gqualidade dos servicos Meédia* ;):ls:‘;n:) (;?:f:ahgih

1. Aspectos Tangiveis 3.59 1.34 0,732

2. Confiabilidade/ credibilidade 3.50 1.54 0.889

3. Presteza/receptividade 541 1.43 0.773

4. Garantia/seguranca 5.61 1.37 0.849
5.38 1.45 0.899

3. Empatia

*Os indicadores foram avaliados pelos alunos numa escala variando de 1 até 7, segundo os
critérios: Se a caracteristica nao é de forma alguma essencial para um melhor atendimento do
setor financeiro = 1; Caso a caracteristica seja absolutamente essencial para o melhor atendimento
do setor financeiro = 7; Caso a caracteristica estivesse entre essas duas percep¢des deveria ser
assinalado uma op¢ao intermedidria.

Para o aspecto confiabilidade, verificou-se um coeficiente alfa de
Cronbach de 0,889. Percebeu-se que os estudantes tém alto indice de confianga
no trabalho realizado pelos funcionarios do setor financeiro. Também, para os
aspectos de prestabilidade dos funcionarios do setor financeiro, foi obtido um
coeficiente alfa de Cronbach elevado, 0,773. Esta informagédo corrobora aquela
verificada para o indice de confiabilidade dos usudrios aos funcionarios do
setor e se faz necessdria para o melhor andamento das negociagdes que podem
se desencadear pela necessidade de parcelamentos e ou negociagdes de dividas
pelos usuarios.

No aspecto de presteza, embora tenha sido positiva a avaliagao (média
= 5,41 + 1,43), e um coeficiente alfa de Cronbach de 0,773, o item relativo
ao funciondrio estar ocupado e ndo poder atender ao usuario foi mensurado
como o de maior média. Este fato pode ser explicado pela caracteristica deste
setor, que requer um atendimento individualizado e com disponibilidade
de tempo para negociagdes entre funcionario e cliente. Isto pode gerar uma
aparente demora por parte daqueles que estdo aguardando o atendimento,
causando um descontentamento.

Quando analisados os aspectos de garantia, foi observado um coeficiente
alfa de Cronbach de 0,849. Houve uma média alta para a importancia destes
indicadores na visdo dos alunos entrevistados (média =5,61+1,37). Verifica-
se, aqui, a importancia de um treinamento adequado dos funcionarios do
referido setor. Esses necessitam ter habilidades para negociagoes, e nessas,
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estdo implicitas a capacidade de escutar e agir com tratamento humanizado,
0 que tornara mais facil a obtencéo de sucesso. Tratar de questdes financeiras
requer, acima de tudo, bom senso e regras claras e especificas, que possam
embasar as diferentes situagdes dentre os processos de negociagoes.

O ultimo indicador avaliado foi quanto a empatica apresentada pelos
funciondrios do setor financeiro da IES. Neste indicador, o coeficiente alfa
de Cronbch foi de 0,899. Também para este item, a média verificada foi alta
(média = 5,61+1,45), o que pode ser interpretado como um bom indicativo da
qualidade dos servigos prestados no setor.

Também foi realizada, para os indicadores de qualidade, uma analise
de frequéncias multiplas, para se verificar o percentual de entrevistados que
viam estes indicadores como fatores de importancia para o servigo financeiro
da IES. Assim, 76,28% (n=97) dos entrevistados atribuiram notas superiores
a 5,0 para os aspectos tangiveis; 75,87% para os aspectos de Confiabilidade/
credibilidade; 68,73% para os aspectos de Presteza/receptividade; 78,57% para
os aspectos de Garantia/seguranca; e 78,35% para os aspectos de Empatia.

Embora os resultados sejam satisfatorios, pode-se inferir que ainda
ha necessidade de melhorias no setor financeiro. Uma das reivindicag¢des
verificadas quanto a modificagbes e ou melhorias estd na demanda pela
existéncia de uma sala propria para atendimentos individualizados nas
negociagoes, o que poderia diminuir e ou evitar possiveis constrangimentos.

Conclusoes

Verificou-se, pela percep¢ido dos alunos, que o setor financeiro da
IES presta servigos de qualidade, por comprometimento com os prazos
estipulados, execugdo de servigos sem erros, presteza e confianga na pessoa de
seus funcionarios.
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