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Resumo

A qualidade do servico educacional € um dos fatores que esta presente como obijetivo
de toda instituicao universitaria e, portanto, a qualidade da formacgédo dos profissionais
no Peru, tanto na modalidade presencial como remota. O objetivo da pesquisa foi
verificar a associacdo entre expectativa e percepcdo da qualidade do servico
educacional prestado pela Universidade Nacional de Educacdo. A exposicao
selecionada foi composta por 189 alunos da Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas.
Eles responderam a pesquisa com base no modelo SERVQUAL que mede a expectativa
dos alunos de uma universidade de exceléncia e a percepc¢ao do servico educacional
gue é oferecido pela instituicdo. A associacdo entre as duas variaveis foi avaliada por
meio da correlacio Rho de Spearman. Os resultados demonstram uma fraca
associacdo das varidveis de expectativa e percepcdo dos alunos a um nivel de
significancia de 0,05. Da mesma forma, esses resultados se estendem para a dimenséo
seguranca, em contraposicdo as demais dimensdes como tangibilidade, capacidade de
resposta, empatia e confiabilidade. Isso significa que os gaps (P-E) que sédo as
diferencas entre percepcdo (P) e Expectativas (E) sugerem que planos de melhoria
devem ser implementados para se obter a qualidade do servico educacional que os
alunos demandam.

Palavras-chave
SERVQUAL. Qualidade do servigo educacional. Lacuna.

Quality of Educational Service at the Faculty of Social Sciences and Humanities of
a Public University

Abstract

The quality of the educational service is one of the factors that is present as the objective
of every university institution and, therefore, the quality of training of professionals in Peru,
both in its face-to-face and remote modality. The objective of the research was to
determine the association of expectation and perception of the quality of educational
service provided by the National University of Education. The selected exhibition consisted
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of 189 students from the Faculty of Social Sciences and Humanities. They responded to
the survey based on the SERVQUAL model that measures the expectation of students of a
university of excellence and the perception of educational service that is offered by the
institution. The association between the two variables was evaluated through Spearman's
Rho correlation. The results demonstrate a weak association of student expectation and
perception variables at a significance level of 0.05. Likewise, these results are extended to
the security dimension, in contrast to the other dimensions such as tangibility,
responsiveness, empathy and reliability. This means that the gaps (P-E) that are the
differences between perception (P) and Expectations (E) suggest that improvement plans
must be implemented to obtain the quality of educational service that students demand.

Keywords
SERVQUAL. Quality of educational service. Gaps.

Calidad del servicio educativo en la Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades

de una universidad publica

Resumen

La calidad del servicio educativo es uno de los factores que esta presente como objetivo
de toda instituciébn universitaria y, por tanto, la calidad de la formacién de los
profesionales en el Perd, tanto en su modalidad presencial como a distancia. El objetivo
de la investigacion fue determinar la asociacion de expectativa y percepcion de la
calidad del servicio educativo brindado por la Universidad Nacional de Educacion. La
muestra seleccionada estuvo compuesta por 189 estudiantes de la Facultad de Ciencias
Sociales y Humanidades. Respondieron a la encuesta con base en el modelo
SERVQUAL que mide la expectativa de los estudiantes de una universidad de
excelencia y la percepcion del servicio educativo que ofrece la institucion. La asociacion
entre las dos variables se evalué mediante la correlacion Rho de Spearman. Los
resultados demuestran una asociacién débil de las expectativas de los estudiantes y las
variables de percepcion a un nivel de significancia de 0,05. Asimismo, estos resultados
se extienden a la dimension de seguridad, en contraste con las otras dimensiones como
la tangibilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la confiabilidad. Esto significa
gue las brechas (P-E) que son las diferencias entre percepcion (P) y Expectativas (E)
sugieren que se deben implementar planes de mejora para obtener la calidad del
servicio educativo que demandan los estudiantes.

Palabras clave: SERVQUAL. Calidad del servicio educativo. Brechas.

1 Introducéo

O ano de 2020 foi cheio de desafios para o Peru, especialmente nas areas de
saude, economia e educacdo. Portanto, como é de conhecimento publico, a declaracao
de estado de emergéncia na saude, emitida pelo Decreto Supremo 008-2020-SA,

estabelecendo medidas de prevencédo e controle da propagacdo da covid-19 resultaram
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na promulgacdo do Decreto Legislativo 1495 para assegurar a continuidade e a
gualidade da prestacdo do servico educacional. Esse documento proveu que as
instituicbes educacionais podem desenvolver seus programas de terapia sob regimes
semipresenciais ou remotos, usando ambientes virtuais de aprendizado, até que se
possa retornar ao modo presencial. Desta forma, o ensino remoto ndo esta isento dos
requisitos de qualidade do setor.

Dentro do framework de qualidade, os principais usuéarios dentro da comunidade
académica séo os estudantes. Por essa razao, a percepcao da qualidade académica por
meio da satisfacdo é uma das dindmicas que foram consideradas por muitas
universidades nacionais e internacionais. Os resultados de satisfacdo s&o usados para
as tomadas de decisbes, como a formulagéao de planos de melhoria.

Uma das principais fun¢cdes de uma instituicdo educacional, especialmente uma
universidade, é atender as necessidades dos alunos, de acordo com os modelos de
Gestédo de Qualidade Total. E, portanto, propicio que se identifique essas necessidades
gue possam precisar de atencéo, para que sejam avaliadas e sejam tomados 0s passos
necessarios para alcancar a melhoria da qualidade. Nesse sentido, deve ser procurado
uma ferramenta que colete informacdes sobre a qualidade educacional, por meio
insatisfacdo estudantil com o interesse principal focado em determinar os aspectos
positivos e negativos dos estudantes de graduacdo nesse contexto. Isso gera
indicadores que podem ajudar a instituicdo a receber feedback nas avaliagdes, o que
pode ajudar a otimizar os servi¢os por ela oferecidos.

Candelas et al. (2013) fizeram uma medicdo da satisfacdo dos alunos de um
centro de ensino superior mexicano, utilizando como ferramenta de coleta de dados o
guestionario denominado Student University Satisfaction (SEU), que foi aplicado em uma
amostra de 163 alunos da engenharia industrial, identificando seis dimensdes: aspecto
académico, aspecto administrativo, empatia, oferta académica, aspectos
complementares e ambiente, que respondem por 68% da variancia total.

De Castro et al. (2012) afirmam que os estudantes deveriam ser considerados
como clientes que precisam ser atendidos e as instituicbes precisam demonstrar a
gualidade no atendimento. Entdo, muitos modelos de acreditacdo, como € o caso do ISO
9001:2008, declaram que as organizacOes precisam assegurar as necessidades dos

alunos de acordo com a percepcéo deles.
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Ahmad e Almas (2013) relataram que estudos sobre as opinides dos estudantes
aumentaram nas ultimas décadas como parte do diagnostico de formulacdo de politicas
para o ensino superior. Um dos destaques é a satisfacdo dos alunos com o0s
professores. Essas avaliagoes tém sido consideradas em decisdes administrativas como
promocdes, permanéncia e treino para aprimoramento profissional.

Fonseca (2019) e Fantin (2017) apontaram a necessidade de implementacao de
acoes que melhoram a qualidade educacional e a satisfacdo estudantil, como
treinamento de futuros professores em praticas pedagdgicas com o uso da informacao,
da comunicacdo e da tecnologia e a integracdo da tecnologia no processo de
aprendizagem.

Vergara e Quesada (2011) conduziram uma pesquisa sobre duas variaveis como
gualidade do servico e satisfacdo do aluno com o corpo estudantil da Faculdade de
Economia da Universidade de Cartagena. Os dados foram analisados para propor um
modelo matematico constituido por equacdes estruturais.

Correia e Miranda (2012) reportam que o processo de diagndstico institucional
em Bolonha tornou possivel uma maior preocupacdo com o gerenciamento da qualidade
dos servicos de educacao oferecidos pelas instituicdes de nivel superior, especialmente
universidades na Espanha. A qualidade do servico educacional em nivel superior ndo
foca somente no processo de ensino-aprendizagem ou na relacdo professor-aluno, mas
também inclui a qualidade dos servicos académicos como bibliotecas, projetos de
responsabilidade social, servico de assisténcia social, tutoria, acompanhamento dos
graduados e secretarias departamentais.

No Peru, Yenque de Dios e Raez Guevara (1999) realizaram pesquisas tendo
como unidade de analise a Universidad Nacional Mayor de San Marcos para mensurar a
gualidade educacional, levando em conta o nivel de satisfacdo dos estudantes como
variavel. O objetivo da pesquisa era descrever quais métodos sdo apropriados para
melhorar a qualidade dos servicos prestados pela universidade levando em
consideracdo os académicos. A metodologia foi baseada nas observacdes e
guestionarios de todos os atores da comunidade académica como gestores, estudantes,
professores e funcionarios da administracao.

Bullon (2007) pesquisou a satisfacdo com a qualidade educacional de 56

estudantes de engenharia da Pontificia Universidade Catolica do Peru, aplicando uma
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pesquisa para medir a satisfacdo deles. Um nivel aceitavel de satisfacdo foi encontrado
entre os estudantes de Engenharia Mecénica, e bastante satisfeitos para os alunos de
Engenharia Eletronica, Industrial e Civil. Fatores como o desenvolvimento de habilidades
durante sua formacéo como parte do perfil de egresso resultaram em maior satisfacao

Naldos e Rosas (2018) relataram que estudantes Gestdo de Servigos da
Universidade de Piura tém uma melhor percepcdo da dimensdo da seguranca na
gualidade do servi¢o educacional, medida por meio da pesquisa SERVQUAL.

2 Material e métodos

A amostra intencional foi composta por 189 alunos que entraram de 2016 a 2019
na Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanidades da Universidade Nacional de
Educacao Enrique Guzman e Valle, conforme mostra a tabela 1.

Tabela 1 — Amostra de alunos da Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanidades

Secdes Frequéncia Porcentagem
H1 9 4,8
H2 3 1,6
H7 26 13,8
HF 12 6,3
S1 53 28,0
S2 31 16,4
S3 28 14,8
sS4 27 14,3
Total 189 100,0

Fonte: Elaborada pelos autores.

As pesquisas de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) com 22 itens, chamadas
de SERVQUAL (Qualidade do Servico), foram usadas para coletar informacdes das
vaiaveis de expectativa e percepcdo de qualidade. A escala Likert variava de "discordo
totalmente" a " concordo totalmente” com os valores de 1 a 5 respectivamente. Deve ser
ressaltado que essa ferramenta foi adaptada para a condicdo do servico educacional
remoto.

A confiabilidade dessa ferramenta foi estimada por meio do coeficiente de
Cronbach. O calculo do coeficiente determina que se o valor é proximo a unidade, entao

a ferramenta é confidvel e as medidas sdo estaveis e consistentes. Os questionarios
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desse estudo obtiveram um coeficiente Cronbach de 0,974 e 0,957 para expectativa e

percepcao, respectivamente, o que indica que a ferramenta utilizada € confiavel.

3 Resultados

As respostas as avaliacdes de itens de maior interesse foram submetidas a
uma analise estatistica para determinar o grau de associacdo ou correlacdo entre as

variaveis.

3.1 Expectativa da qualidade do servi¢co educacional

A tabela 2 mostra os resultados da aplicagdo do questionario sobre a
expectativa da qualidade do servico educacional e tem uma média de 22 itens. Como
se pode perceber, a menor média foi obtida pelo item 1 que corresponde a
disponibilidade das salas de aulas virtuais das universidades, que sempre estejam
disponiveis quando os alunos desejam acessa-las, esse critério tem uma avaliacéo
meéedia de 4,67. Ou seja, 77,14% concordam com essa exigéncia para uma
universidade de qualidade.

O item 2 também ressalta que universidades excelentes deveriam disponibilizar
salas de aulas virtuais como um espaco que contribui para a eficiéncia do aprendizado.
Atingindo uma meédia de 4,73, com 94% dos alunos considerando este critério como
esperado em uma universidade de qualidade.

Tabela 2 — Resultados das expectativas da qualidade do servigo educacional
(sera continuada)

Item/Descricao Média
1. Uma universidade de qualidade tem sala de aula virtual sempre disponivel

quando vocé deseja acessa-la. 478
>.c 2. A sala de aula virtual deve ser um espago que contribua de forma eficiente 473
% -g para a aprendizagem. '
&g 3. Aintranet deve permitir a matricula, sem nenhuma dificuldade. 4,69
& E 4. Aintranet deve permitir que vocé visualize o histérico académico e processe 467
=0 os certificados. '
2 5. Em uma universidade de qualidade, sempre ha suporte técnico nos horarios
) : ; . . 4,65
b= de aula online que posso facilmente contatar via e-mail/telefone/WhatsApp.
S 6. Os professores devem estar interessados em sempre me atender/me ensinar 471
2 de maneira voluntéria e amigavel. '
§ 7. Os professores devem orientar adequadamente a realizagdo das atividades na 456
LIEJ sala de aula virtual. '

8. Em uma universidade de qualidade, os professores destinam horarios para consultas 4,57
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de maneira oportuna e eficiente.
9. Os professores devem se esforcar para manter um ambiente bom nas

sessodes de sala de aula virtual, para que nos sintamos a vontade nisso. 4,58
10. Uma universidade de qualidade preocupa-se em proporcionar diversas
atividades extracurriculares que contribuam para o meu desenvolvimento 437
pessoal (eventos virtuais relacionados com a saude, recreacdo ou cultural '
em geral).
11. Uma universidade de qualidade se preocupa em atender a necessidade de
c seus alunos possuirem meios para acessarem aulas virtuais (laptop, tablet, 4,66
2 celular, internet, etc.).
S 12. Os professores cumprem com a entrega das notas e resolucéo das provas 457
£ na semana apos a sua aplicacao. '
2 13. Quando os professores prometem fazer algo (avaliacdes, trabalhos,
= exposicdes, resolucdo de problemas, videos, etc.) em um determinado 4,46
2 momento, eles o fazem corretamente desde a primeira vez.
© 14. A universidade de qualidade cumpre os horarios acordados (sessdes
@ . g : 4,66
sincronas) para atividades de ensino (horas de aula, provas e workshops).
15. A universidade de qualidade compromete-se a disponibilizar informacgfes
para uso em sala de aula virtual, bem como suas atividades e recursos por 4,46
meio de manual, video ou aula introdutoéria.
16. A universidade de qualidade capacita e treina no uso da biblioteca virtual e 450
demais recursos. '
17. Em uma universidade de qualidade, os alunos podem entrar em contato
rapidamente com os diversos departamentos da universidade por meio do 4,53
diretorio, disponivel na intranet ou em sua plataforma.
Tabela 2 — Resultados das expectativas da qualidade do servico educacional
(concluséo)
Item/Descricao Média
18. Em uma universidade de qualidade se uma inscricdo/consulta for feita, a 474
universidade responde no tempo prometido. '
19. Alintranet e a sala de aula virtual funcionam corretamente e sem erros. 4,72
§ 20. Em uma universidade de qualidade, ha confianga e seguranca suficientes 468
al nas provas aplicadas por meio da sala de aula virtual. '
GE) 21. Uma universidade de qualidade depende do ensino ministrado por
5 professores, com poés-graduacéo, experiéncia de trabalho e atualizagéo 4,67
> profissional.
S 22. Em uma universidade de qualidade, os professores usam de forma eficiente
o sessodes sincronas em diferentes plataformas. 4,61
» Média

Fonte: Elaborada pelos autores.

3.2 Percepcao da Qualidade do Servi¢co Educacional

A tabela 3 mostra a média das avaliacbes dos itens do questionario de
percepcao do servico educacional proposto pela Universidade Nacional de Educacéao
Enrigue Guzman e Valle e foi aplicado na Faculdade de Ciéncias Sociais e
Humanidades. A média obtida no item 7 corresponde a maior obtida, que é de 4,73.
Isso significa que 94% consideram que seus professores os orientam adequadamente

para realizar as atividades na sala de aula virtual.
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O item 6 tem uma média de 3,97, na qual 79% dos estudantes acreditam que 0s
professores da UNE estdo interessados em sempre ajudar/ensinar de uma maneira
voluntéria e amigavel. Porém, o menor valor obtido é o item 19, com média de 2,57. Ou
seja, somente 51% dos alunos acham que a intranet e a sala de aula virtual estdo
funcionando corretamente e sem erros, seguido do item 19 no qual 53% dos alunos

percebem que se fizerem uma consulta ou pedido, a UNE responde dentro do prazo

prometido.
Tabela 3 — Resultados das percepc¢des sobre a qualidade do servico educacional
(a ser continuada)
Item/Descricao Média
1. A sala de aula virtual esta sempre disponivel quando vocé deseja acessa-la. 3,48
= 2. A sala de aula virtual € um espaco que contribui de forma eficiente para 3.94
EEz 2 minhas aprendizagens. ’
o5 3. Alintranet me permite fazer matricula, sem nenhuma dificuldade. 3,36
g E 4, A intranet me permite visualizar o histérico académico e processar 0s
L5 i 3,48
certificados.
5. Ha suporte técnico nos momentos de aula online que posso facilmente 341
contatar via e-mail/telefone/WhatsApp. '
6. Os professores da UNE estdo interessados em sempre ajudar/ensinar de 397
forma voluntéria e amigavel. '
7. Os professores dao orientacBes de forma adequada para a realizacdo das 413

atividades deixadas na sala de aula virtual.
. Os professores destinam horéarios para consultas de maneira oportuna e eficiente. 3,74
9. 9. Os professores se esforcam para manter um clima bom nas aulas virtuais, 379
para gue nos sintamos a vontade. '
Tabela 3 — Resultados das percepcdes sobre a qualidade do servico educacional
(concluséo)

Empathy
dimension
oo

semana seguinte a sua aplicacéo.

13. Quando os professores prometem fazer algo (provas, trabalhos, exposicoes, 3,66
resolugdo de problemas, videos, etc.) em um determinado momento, eles o
fazem corretamente desde o primeiro momento.

14. A UNE cumpre os horéarios acordados (sessbes sincronas) para as atividades 3,71
de ensino (horas de aulas, provas e workshops).

15. A UNE se compromete a disponibilizar informacg@es para uso em sala de aula 3,81
virtual, bem como suas atividades e recursos por meio de manual introdutério,
video ou aula.

16. A UNE capacita e treina no uso da biblioteca virtual e demais recursos. 2,87

17. Os alunos podem entrar em contato rapidamente com os diversos 2,69
departamentos da universidade por meio do diretério, disponivel na intranet
ou em sua plataforma.

18. Se vocé fizer uma solicitagdo/consulta na UNE, ela é respondida no prazo que 2,66
me foi prometido.

) >7 19, Aintranet e a sala de aula virtual funcionam corretamente e sem erros. 2,57

Item/Descricao Média
c 10. A UNE se preocupa em proporcionar diversas atividades extracurriculares 2,79
-g que contribuam para o meu desenvolvimento pessoal (eventos virtuais
S relacionados com a saude, recreacao ou cultural).
£ 11. A UNE se se preocupa em atender a necessidade de seus alunos possuirem 2,97
'g meios para acessarem as aulas virtuais (laptop, tablet, celular, internet, etc.).
= 12. Os professores cumprem com a entrega de notas e resolugdo de provas na 3,29
3
(O]
4

Responsiveness
dimension
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20. Ha confianca e seguranca suficientes nas provas aplicadas por meio da sala 2,95
de aula virtual.

21. Conto com o ensino ministrado por professores da UNE, de acordo com seus 3,74
estudos de pos-graduacao, experiéncia de trabalho e atualizacao profissional.

22. Os professores usam as sessdes sincronas de maneira eficiente por meio do 3,83
Google Meet.
Média 3,40

Fonte: Elaborada pelos autores.

O modelo SERVQUAL estabelece uma analise dos gaps nos fatores de qualidade
do servico educacional. A Seguinte férmula € utilizada para o calculo dos gaps: Gap -
Percepcéao (P) — Expectativa (E). Na tabela 4, é possivel ver os resultados dos gaps ou gaps
(Percepcao — Expectativa), sendo a dimenséo capacidade de resposta que corresponde a
universidade tem o direito e vontade de ajudar os usuarios e prestar um atendimento rapido.
Além disso, fornece condicdes para os alunos encontrarem oportunidades de emprego tem o
maior gap (-1,49). A dimens&o seguranga corresponde ao conhecimento e atengéo
demonstrados pelos colaboradores e suas habilidades para ganhar credibilidade e confianca
do aluno tem gap -1,45.

Tabela 4 — Gaps dependendo do tamanho da qualidade do servico educacional

Dimensao Percepcao (P) Expectativa (E) Gap (P-E)
Tangiveis 3,56 4,72 -1,16
Empatia 3,54 4,58 -1,04
Confiabilidade 3,55 4,56 -1,01
Capacidade de respos! 3,01 4,50 -1,49
Seguranca 3,27 4,71 -1,44
Global 3,40 4,61 -1,21

Fonte: Elaborada pelos autores.

3.3 Correlacéo de expectativas e percepcdes da qualidade do servico educacional

As expectativas e percepcoes variaveis foram correlacionadas com o propoésito
de saber se a percepcdo do servico prestado, ou seja, a satisfacdo, anda de maos
dadas com a expectativa da qualidade de uma universidade de exceléncia.

Para isso, existem duas hipéteses estatisticas a serem contrastadas:

Hor: N80 existem associacOes entre as variaveis (Equivalente a dizer: ndo ha
associacao entre as variaveis expectativas e percepcfes dos alunos em relacdo a
gualidade do servico educacional).

Ha: Se existe uma associacdo (se existe uma associagdo; existe dependéncia

entre essas variaveis).
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Ao aplicar a correlagdo de Spearmann, os testes mostram que nao existe
correlacdo, 0,05 nivel de significAncia como se pode observar na tabela 5.

Expectativas e percepcdes sobre a qualidade do servigco educacional prestado
aos estudantes de Ciéncias Sociais e Humanidades da Universidade Nacional de
Educacéo Enrique Guzman y Valle (UNE), durante o semestre 2020.1, esta fracamente
associado a um nivel de significancia de 0,05.

4 Discussao dos resultados

A garantia da qualidade é uma prioridade das instituicbes universitarias para o
alcance da melhoria continua, por isso sdo necessarias autoavaliacdes, tomando como
fonte de informacdo sobre atores das instituicdes, além dos que recebem seus servigos
ou repercussdes. Além disso, monitorar a sua situacdo, obtendo informacdo direta
daqueles que recebem o servico, os estudantes, se torna uma prioridade. Um dos
destaques € medir o nivel de satisfacdo com os varios indicadores de qualidade. Como
disseram Pichardo et al. (2007), um estudante satisfeito com a instituicdo universitaria
confirma a qualidade da universidade, tendo em vista que s@o 0s proprios estudantes
gue se dizem satisfeitos com servigcos prestados que satisfizeram suas necessidades.

Os indicadores de satisfacdo, em relacdo a qualidade do servigco educacional,
assim como as medidas de qualidade académica de implementacdo de curriculos
analisados por Neumann, L. e Neumann, Y. (1985), incluem indicadores consistentes
com o que propuseram Ahmad e Almas (2013).

E claro que esse conhecimento e sua aplicacdo estio aumentando, Drucker
(1993) define isso como sociedade de conhecimento. Surge a necessidade de gerar
espacos e mecanismos para atualizacdo dos conteudos das disciplinas, nas quais 0s
professores e empreendedores dos setores publico, privados e comunitario possam
definir as necessidades de treinamento que devem ser levadas em consideracao para a
construcdo da grade curricular e as atividades programaticas das disciplinas.

Esse estudo realizou uma avaliagdo das expectativas e percepcdes do servigo
educacional prestado pela Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanidades da
Universidade Nacional Enrigue Guzman y Valle. A enquete SERVQUAL de Parasuraman,

Zeithaml e Berry (1988) também foi utilizada. Além disso, essas enquetes também foram
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aplicadas por Naldos e Rosas (2018) com estudantes do curso de Gestao de Servigos da
Universidade de Piura, notando que a percepc¢éo da dimenséo de seguranca teve a maior
média (5,7), o que ndo coincidiu com 0s nossos resultados, que tiveram uma avaliagdo de
3,27. Entretanto, os menores valores foram relativos a dimensao responsividade, com
média de 4,52, enquanto nossos resultados foram de 4,13. Ou seja, a seguranca e as
habilidades dos prestadores de servico educacionais inspiram confianca. Quanto a
capacidade de resposta, teve a menor avaliagdo de satisfacdo com o atendimento
educacional, pois percebem que a disposicdo em ajudar o aluno rapidamente ndo atende
as necessidades do usuario.

Como apontam Ferreira e De Castro (2011), o gap das medidas de diferentes
medidas entre satisfacdo dos estudantes e a importancia que atribui ao critério de valor.
Nesse sentido, quando os gaps foram comparados, o que significa as diferencas de
percepcao e expectativa do servico, notamos que aquele pequeno gap € precisamente a
dimensédo da seguranca, o que coincide com o que disseram Naldos e Rosas (2018).

Os gaps encontrados nas dimensdes avaliadas como tangibilidade, seguranca,
capacidade de resposta, confianca e emparia vao -1,01 a -1,49. De acordo com Ferreira
e De Castro (2011), os valores gaps entre 0 e -1 ndo excedem as expectativas, mas
existe uma tendéncia de positividade perceptivel que vai em direcdo a qualidade. Nesse
caso, os resultados em todas as dimensfes excederam esses valores, indicando gaps
ainda maiores.

Por outro lado, quando comparamos as percepcdes dos estudantes da
Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanidades da the UNE, elas ndo batem com os
achados de Candelas et al. (2013), que perceberam um valor de satisfacdo maior
comparado com o componente (68%), enquanto esse estudo achou um valor de
satisfacdo menor (63%), sem uma diferenca significante.

Além disso, testes estatisticos para validar as correlacbes, em relacdo a
expectativa e a percepcao dos servicos educacionais prestados UNE, determinaram que
nao ha correlacdo com o nivel de confianca de 0,05. Isso é consistente com o que foi
reportado por Neumann, L. e Neumann, Y. (1985), que sugeriram que a satisfacdo
estudantil com informacdes pode ser mais Uteis em determinados niveis institucionais do

gue para avaliar individualmente o curso ou um estudante.
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Rosas (1992) relata que o nivel académico pode ser definido em duas
perspectivas. O primeiro refere-se ao aluno, que o define em termos de indicadores de
desempenho individuais; seja quantitativo, como notas, créditos cursados, tempo de
estudo, satisfacdo com o estudo ou como obtencdo de grau. O segundo se refere a
universidade, afirmando que o sucesso académico tem sido operacionalizado de vérias
formas, como a qualidade dos candidatos/alunos matriculados, as escolas de origem, ou
a qualidade académica de seu prestigio, publicagdes, reconhecimento internacional,
entre outros. Também tem sido definido como o sucesso académico em uma macro
perspectiva social, a partir do desenvolvimento cientifico, tecnoldgico e cultural
alcancado pelo pais em um determinado periodo.

Neste trabalho, n6s nos concentramos em determinar as expectativas de servigco
educacional dos alunos e, também, sua percepc¢do, 0 que nos permitiu observar que os
alunos peruanos tendem a exigir de uma universidade de qualidade com a mesma
demanda de outros alunos como o México que, de acordo com Rosas (1992), sdo as
necessidades de qualquer estudante universitario.

A partir da analise, pode-se afirmar que 62% dos alunos percebem positivamente
a qualidade do servico prestado pela universidade, mas a diferenca entre importancia e
satisfacdo exige a implementacdo de um plano de melhoria que possibilite atender as
expectativas do aluno. Os fatores que podem afetar a percepcdo dos alunos sdo a
satisfacdo no trabalho e o comprometimento organizacional dos professores, conforme
indicado por Araoz y Ramos (2021).

Por outro lado, o método SERVQUAL foi uma ferramenta adequada para medir a
gualidade do servico educacional prestado por uma universidade. Além disso, 0s
resultados desta pesquisa podem ser vistos como um documento para gestdo e tomada
de decisdo a medida que planos de melhoria sdo implementados, visto que pontos fortes
e fracos foram evidenciados. Além disso, é verdade que a qualidade dependera do
cliente, que pode ter novas necessidades ao longo do tempo; entdo sua percepcao pode
mudar. Levando isso em consideracdo, as avaliagbes da qualidade do servico

universitario e de suas melhorias devem ser uma constante.
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