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Introducao

O capital de servigos intangiveis representa uma parte
significativa na nova economia, e a qualiPdade dos
servigos prestados € de grande relevancia no mercado na
hora da escolha por um servigco determinado. Hoje é facil
notar no Brasil a grande concorréncia que existe entre
instituicbes de ensino superior, sejam elas publicas ou
privadas.

“O ensino superior tem sido crescentemente reconhecido
como uma industria de servigos, e como um setor, deve
empenhar seus esforgcos em identificar as expectativas e
necessidades de seus principais clientes, que séo
estudantes.” (MELLO; DUTRA,; OLIVEIRA, 2001. p. 130).
Avaliar um servico ndo é uma tarefa simples, pois cada
pessoa tem sua propria expectativa. Para medir a
gualidade de um curso de ensino superior, precisam-se
levar em consideracdo as expectativas dos alunos em
relacdo ao curso e a sua atuagao posterior no mercado de
trabalho.

A partir desse ponto, propde-se neste trabalho a busca e
definicdo de dimensdes mais adequadas e abrangentes
para o diagnéstico da qualidade de um curso de ensino
superior.

Resultados e Discussao
ApOs a realizagdo de um questionario e a andlise dos
mesmos, encontramos valores de medianas individuais
para cada dimensao.
Ao se analisar os aspectos tangiveis pode-se perceber
gue ha um alto nivel de insatisfacdo com as instalacdes
fisicas. Para a dimensdo empatia, em todos os aspectos
avaliados, ndo ha diferenca entre percepcgéo e expectativa,
0 que se traduz no atendimento das expectativas.
Para a tangibilidade metodolégica, que se procurou avaliar
os métodos de ensino, e apresentagdo em forma geral de
uma didatica, foram encontradas diferengas também
iguais a zero, ou seja, esta sendo oferecido realmente o
que é esperado pelo aluno, porém ha espaco para
melhorias melhorias.
Ao se analisar o gap sobre confiabilidade como ha
insatisfacdo sobre o acompanhamento do cronograma de
aulas previsto previamente.
O gap da dimensdo seguranca, que tratou de ver as
expectativas e percepcbes referentes a formagédo
académica dos professores, se as informacdes sdo
passadas com seguranca, € se apresenta dominio de
conteddo, mostrou que esta atendendo as expectativas
minimas dos discentes.
Na andlise da dimenséo sobre responsabilidade, mostra
gue os professores, em geral, devem ponderar mais o
nivel de interacao dos alunos.
A Ultima dimensdo analisada foi a comunicacdo, onde
encontramos uma insatisfacdo entre os alunos com o uso
atual do ambiente virtual na comunicacédo entre aluno e

professor e também quanto a utilizarem recursos
modernos nas exposicdes e discussdes em sala de aula.

Conclusdes
Os dados colhidos mostram que o curso de engenharia
avaliado pode ser considerado um curso de qualidade,
atendendo as expectativas na maioria dos quesitos
avaliados, sobre tudo naqueles mais relevantes. A
dimensédo dos aspectos tangiveis foi a que apresentou
maior nimero de insatisfacao.
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