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RESUMO

A educacdo é a mola mestre do desenvolvimento de qualquer nagéo, e, por isso, precisamos
lutar para que a educacdo brasileira seja o objetivo principal das politicas publicas. Assim,
entendermos como se encontra a qualidade nas prestagdes de servi¢os educacionais torna-se
fundamental. Esta pesquisa visa avaliar a qualidade dos servigos educacionais prestados em
uma instituicdo privada de ensino superior, na visdo dos discentes, docentes e gestores, por
meio da escala Servqual. O percurso metodoldgico usado para a realizacdo deste trabalho
trata-se de uma pesquisa descritiva e de corte transversal. Quanto a abordagem, é uma
pesquisa quantitativa e, quanto aos procedimentos da pesquisa, empregou-se 0 survey. A
populacdo alvo deste trabalho é composta por 345 pessoas, contendo alunos, professores e
gestores dos cursos de administracdo, engenharia agronémica e pedagogia. A amostra foi
retirada com um nivel de confiabilidade de 90%, totalizando 161 pessoas. Utilizou-se como
instrumento de coleta de dados o questionério estruturado, a escala Servqual, para mensuracéo
da qualidade em servicos, adaptado para os servicos educacionais, especificos para o0s
discentes, docentes, e gestores de uma instituicdo de ensino superior. Primeiramente, foi
aplicado o questionario sobre a expectativa e, depois, sobre a percep¢do, com o intuito de
compara-los e obter a visdo sobre a qualidade de servi¢cos. Os dados coletados foram inseridos
e tabulados no programa Microsoft Excel 2010, e também através do software estatistico IBM
SPSS Statistics 20. Foi realizada a analise da confiabilidade atraveés do Coeficiente Alfa de
Cronbach da amostra, e 0s valores do coeficiente alfa foi superior a 0,8 praticamente em todas
as dimensfes, comprovando a consisténcia interna da escala. Os resultados demonstraram
que, para os trés grupos de atores, a qualidade dos servicos obteve resultado insatisfatorio em
todas as cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, seguranca, empatia e presteza. A
tangibilidade mostrou-se como a dimensdo que demanda maior atengdo por parte da
instituicdo pesquisada, especificamente no que tange aos recursos computacionais, site da
instituicdo, portal académico e os equipamentos utilizados. Outros pontos criticos detectados
foram em relagdo a avaliacdo de desempenho de funcionérios e o fornecimento de capacitacdo
continua, e em relacdo a compreensdo das peculiaridades de cada aluno. Compreende-se,
atraveés desta pesquisa, que no papel de uma IES, tendo como base a educagdo como pratica
social, além das responsabilidades pedagogicas inerentes a capacitacdo e desenvolvimento do
conhecimento de todos os individuos envolvidos, ha outras responsabilidades em questdo. A
qualidade nos servicos prestados demonstra a preocupacao da instituicdo com 0s seus alunos,

docentes, funcionarios e a sociedade como um todo. Isso quer dizer que, prestar servicos de



qualidade significa atuar em prol dos clientes e ndo necessariamente em busca de lucros.
Conclui-se que o uso da escala Servqual para mensurar a qualidade em servigos educacionais,
como a confiabilidade medida pelo alfa obteve um resultado elevado e satisfatorio, pode ser
divulgado e amplamente aplicado em outras instituicbes de ensino superior a fim de aferir

dados sobre a qualidade dos servigos prestados.

PALAVRAS-CHAVE: Expectativa. Percepcao. Servicos educacionais. Ensino Superior.



ABSTRACT

Education is the master spring of the development of any nation, and, therefore, we must fight
for the Brazilian education is the main goal of public policy. So understanding how is the
quality in educational service provision becomes critical. This research aims to evaluate the
quality of educational services provided in a private institution of higher education, in the
view of students, teachers and administrators through the Servqual. The methodological
approach used for this work, it is a descriptive and cross-sectional cohort. As for the approach
IS a quantitative research and, on the procedures of the research, we used the survey. The
target population of this study consists of 345 people, comprising students, teachers and
managers of management courses, agronomy and pedagogy. The sample was removed with a
90% confidence level, totaling 161 people. It was used as date collection instrument
structured questionnaire, the Servqual, for measuring service quality, adapted to the
educational, specific services for students, teachers, and managers of a higher education
institution. First, the questionnaire was applied to the expectation, and then on the perception,
in order to compare them, and get insight into the quality of services. The collected data were
entered and tabulated in Microsoft Excel 2010 program, as well as through IBM SPSS
statistical software 20. The reliability analysis was performed using the coefficient of the
sample Cronbach's Alpha, and values of alpha coefficient was higher than 0.8 in almost all
dimensions, showing the internal consistency of the scale. The results showed that for the
three groups of actors, the quality of services obtained unsatisfactory results in all five
dimensions: tangibles, reliability, security, empathy and promptness. The tangibility proved to
be the size that demands greater attention from the research institution, specifically in relation
to computing resources, other website, academic portal and the equipment used. Other critical
points were detected in relation to the performance evaluation of staff and the provision of
continuous training, and for the understanding of the peculiarities of each student. It is
understood, through this research, that the role of an HEI, based on education as a social
practice, in addition to teaching responsibilities of training and development of knowledge of
all individuals involved, there are other responsibilities in question. The quality services
demonstrates the concern of the institution and its students, faculty, staff and society as a
whole. That means, provide quality services means acting on behalf of customers and not
necessarily in search of profits. It is concluded that the use of Servqual to measure the quality
of educational services, such as reliability measured by alpha obtained a high and satisfactory



results can be disseminated and widely applied in other higher education institutions in order
to assess quality data of services.

KEYWORDS: Expectancy. Perception. Educational services. Higher education.
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1 INTRODUCAO

Dentre as principais politicas puablicas relevantes voltadas para a area da
educacdo, constata-se que 0s aspectos de acesso a educacdo no Brasil melhoraram muito nos
ultimos anos, apos a Lei de Diretrizes e Bases — LDB (1996). Todavia, precisamos entender a
situacdo atual da qualidade educacional no Brasil.

Ha varios questionamentos que motivaram a realizacdo desta pesquisa. Sdo eles: a
perspectiva de uma educacdo de qualidade para todos, os aspectos de inovacdo na area de
educacédo, a compreensdo de como podemos medir ou mensurar a qualidade em instituicdes
de ensino superior, e, principalmente, entender o que vem a ser esta qualidade que tanto é
falada e almejada por todos.

O processo de privatizacdo da educacdo superior foi intensificado na década de
90. As mudancas introduzidas nas politicas e gestdo para esse nivel fizeram com que o setor
privado respondesse, em 2002, por 83,34% das vagas para a educacdo superior, demonstrando
a légica da expansdo das instituicdes superiores privadas de ensino (DOURADO, 2008, p.9).

A ideia de buscar essa discussdo de qualidade na educacdo superior vem de
encontro com a grande expansdo do ensino superior, conforme ja abordado. Devido a
privatizacdo da educacdo superior surgiram inimeras instituicdes de ensino superior privado.
Tal expansdo, além de atender ao quesito de acesso a educacdo para todos, precisa ser feita de
maneira que garanta a qualidade na educacao.

Dourado (2008, p. 12) afirma que esse processo de privatizacdo implicou em
alteracdes na concepgédo e organizacdo da educacdo superior, efetivadas por mudancas na
legislacdo educacional. Paralelamente, sinalizando para a diversificacdo institucional, para a
secundarizacdo do setor publico, e para a diversificacdo de fontes de financiamentos
educacionais. Essas alteracbes implicaram em um processo de expansdo matizado pela
precarizacdo da qualidade da educacgéo e por um viés nitidamente privado.

Percebe-se que o debate sobre a qualidade na educacdo, principalmente na
educacéo superior privada, precisa ser aprofundado. Para tal discussdo, vale ressaltar que as
instituicdes de ensino, publicas ou privadas, sdo empresas de servicos, e para uma analise
gerencial sobre qualidade nestas instituicdes, faz-se necessario compreender a qualidade em
servigos prestados pelas mesmas.

H& autores que sdo criticos a essa percepcdo de que as escolas sdo empresas e
devem ser geridas como tal. Dentre eles, citamos Laval (2004), que em suas discussdes

relatam o avanco do mercantilismo no sistema educacional devido as pressdes advindas da
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competitividade e pela busca do lucro, proveniente do mundo capitalista. Em seus estudos
cientificos sobre o neoliberalismo, politicas pablicas e consequéncias sobre a escola,
especificamente em escolas francesas, 0 autor tem uma visao critica sobre a escola ser tratada
COmo empresa.

Todavia, torna-se irrelevante discutir se a escola é mercadoria, ou se a escola é
neoliberal, ou se a educacdo é vista como valor econémico. O que importa € que as
instituicOes de ensino tém caracteristicas em comum, e que se forem vistas como empresas, ha
boas regras e ferramentas que servem para todas, inclusive na questdo de melhoria na
qualidade dos servigos da educacao.

Existem varias ferramentas de avaliacdo da qualidade em servicos, sendo a mais
utilizada nos altimos anos a Escala Servqual, de Parasuramam, Zithalm e Berry, que mensura
a qualidade em servicos através da diferenca entre a expectativa e percepcdo, com base nas
dimensdes de qualidade: tangibilidade, confiabilidade, seguranca, presteza e empatia.

Considerando a importéncia da qualidade para as organizacGes e focando
especificamente no ambiente educacional sob o viés de empresas de servigos, precisamos
compreender e entender as necessidades dos clientes potenciais. Neste sentido, surge a
problematica em questdo: “Como os discentes, docentes e gestores percebem a qualidade
de servicos educacionais prestados em uma instituicio de ensino superior?”.

A fim de revelar como isso ocorre, da-se destaque aos seguintes objetivos:

1.1 Objetivo Geral

Avaliar a qualidade dos servicos educacionais prestados em uma instituicao
privada de ensino superior, na visao dos discentes, docentes e gestores, por meio da escala

Servqual.

1.2 Objetivos Especificos

e Comparar as percepgdes e expectativas dos discentes, docentes e gestores sobre a
prestacdo de servigos educacionais, utilizando as cinco dimensdes de qualidade, de
maneira geral e item a item;

e Identificar as dimenses e 0s itens mais criticos, que devem ser priorizados em prol da

melhoria dos servicos prestados.
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e Analisar a visdo dos trés grupos de atores sobre 0s servi¢os educacionais prestados,
com base no perfil da amostra, utilizando as variaveis: género, idade, escolaridade e
renda.

e Auvaliar o nivel de satisfacdo dos alunos com os servicos complementares prestados
pela instituicdo: biblioteca, secretaria, tecnologia de informacéo (TI), &rea pedagdgica,
apoio académico e coordenacao.

e Comparar as percepgdes e expectativas dos discentes e docentes, separadamente por

curso, sobre a prestacao de servigos educacionais.
1.3 Justificativa

A educacdo é o alicerce que sustenta, e o pilar que apoia o desenvolvimento de
qualquer nacgdo, portanto, precisamos lutar para que a educacdo brasileira seja o objetivo
principal das politicas pablicas. Assim, compreender a condicdo da qualidade nas prestacdes
de servicos de ensino torna-se fundamental para que estas politicas atuem com mais empenho
sobre a melhoria da qualidade do ensino.

Desse modo, este trabalho justifica-se pela necessidade de melhorias continuas
nas instituicbes de ensino superior, de forma a manter o nivel de qualidade adequada as
satisfacBes das pessoas envolvidas e a sociedade. Kotler (2011) enfatiza que uma empresa que
satisfaz a maioria das necessidades de seus clientes, na maior parte do tempo, é chamada de
empresa de qualidade.

Instituicbes de ensino que buscam um diferencial, frente a um ambiente
educacional competitivo, devem focar sua atuacdo na qualidade de seus servicos prestados.
Qualidade esta, que compreende um conjunto de atitudes e elementos fundamentais, segundo
0s quais proporcionam a efetivacdo da qualidade na educacéo, e que envolvem as relagdes
pessoais, 0 comprometimento, a capacitacdo, o carisma, a estrutura fisica e outras dimensoes
existentes no ambiente educacional.

Através de observacdo e convivéncia, podemos relatar que as Instituicdes de
Ensino Superior podem adequar-se a realidade destas politicas, elencando expectativas ndo s
da qualidade do processo de ensino e aprendizagem, bem como nas prestacdes dos servicos
educacionais.

O modelo SERVQUAL serve para a medicdo da qualidade de servigos, mostrando

a diferenca entre a expectativa e a percepcao do cliente, possibilitando analisar a qualidade da
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educacdo. Neste sentido, para avaliar a qualidade de prestadoras de servigos, devemos avaliar
a qualidade percebida e a perspectiva dos clientes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Contextualizando Servigos

Para a Confederacdo Nacional da Inddstria (CNI) os dados das contas nacionais
mostram que a participagdo do setor de servigos no Produto Interno bruto (PIB) manteve-se
relativamente estavel e ao redor de 50% entre 1947 e 1985. Mas, a partir de entdo, a
participacdo do setor ndo parou de crescer e, em 2013, ja era de quase 70%, esse crescimento
foi influenciado pela queda na participacdo da economia da industria e da agricultura.

Dada a importancia do setor de servicos para a economia do Pais, faz-se
necessario uma profunda discussdo sobre o mesmo.

Sdo varios os autores que procuram definir o conceito de servigos. Para Rocha e
Oliveira (2004, p. 2), servicos sdo atos, processos e performances, como também todas as
atividades econdmicas cujo produto ndo € fisico ou construido, ou em outras palavras, “nao
tangiveis, vista ou sentidas, mas pelo contrario, que possuem caracteristicas intangiveis,
variando suas formas e definicbes conforme o seguimento de atuagdo” (FIGUEREDO;
TONTINI, 2005).

Servigo é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra, e que
seja essencialmente intangivel, e ndo resulte na propriedade de nada. Sua producdo pode ou
ndo estar vinculada a um produto fisico (KOTLER, 2011).

A prética dos servicos € orientada pela valorizacdo das pessoas como capital, méao
de obra e produto, sendo o ativo mais importante (GONDIM; NOVASKI, 2005). Assim, 0
servigo prestado tem que satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes.

O setor de servigos tornou-se nos ultimos anos, 0 mais importante segmento
econdmico em muitos paises. O crescimento do servico se relaciona a natureza dos negocios,
as mudancas na sociedade as atitudes e ao padrdo de vida das pessoas. Neste sentido, 0s
servigcos sao atividades econdmicas criadoras de valor e fornecedoras de beneficios aos
clientes (TURETA; ROSA; OLIVEIRA, 2007).

Os setores de servigos séo bastante variados, temos o setor governamental, com
seus tribunais, servico de emprego, hospitais, agéncias de empréstimos, servigos militares,
policia e bombeiros, correios, escolas, etc. O setor privado, que ndo visa lucro com seus
museus, igrejas, faculdades, fundacBes e hospitais, também estdo no setor de servigos
(KOTLER, 2011, p. 411).
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Nota-se, que ha uma gama enorme de empresas de servicos, seja no setor publico
ou privado, langando novas atividades de servigos, pois trata-se de um campo em grande
expansao.

A oferta que uma instituicdo de ensino superior faz a seu consumidor principal, o
aluno - a sua formacéo e educacdo — se classifica como um servico; e a entrega acontece em
varios episodios que sdo denominados de encontros de servicos (FROEMMING, 2001, p.15).

Cabe destacar que os estudos dos processos de servicos nas Instituicbes de Ensino
Superior (IES) sdo poucos. Nas Universidades e Faculdades podem-se citar como componente
do servico central o ensino, pesquisa e extensdo. J& 0s servicos complementares podem ser
definidos como: secretéria, financeiro, cantina, biblioteca, apoio administrativo, laboratérios,
infraestrutura, dentre outros (COUTINHO, 2007).

2.2 Caracteristicas dos Servicos

Os servigos possuem caracteristicas distintas dos bens e produtos, portanto, sua
gestdo também tem que ser diferenciada. “As principais caracteristicas das operagdes de
servigos séo a intangibilidade dos servigos, a necessidade da presenca do cliente ou um bem
de sua propriedade, e o fato de que geralmente os servigcos sdo produzidos e consumidos
simultaneos” (GIANESI; CORREA, 2008, p.32).

Na aquisicao de servicos, existem poucos sinais tangiveis. Na maioria dos casos, a
evidéncia tangivel limita-se a instalacdes fisicas do prestador de servigos, equipamentos e
pessoal. Sua intangibilidade faz com que o resultado e a qualidade sejam dificeis de ser
avaliados. Também, a producdo e consumo simultaneo dificultam a intervencdo no controle
de qualidade (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Os servicos sdo intangiveis; sdo produzidos e consumidos simultaneos; sdo
altamente variaveis, uma vez que dependem de quem o0s executa, e de onde sdo prestados; e
ndo podem ser estocados (KOTLER, 2011).

Os clientes tém de experimentar o servi¢o, pois, antes, é intangivel, para
realmente chegar a conhecé-lo. A intangibilidade faz com que seja mais dificil imaginar e
desejar servicos do que mercadorias (BERRY; PARASURAMAN, 1995).

Nesse caminhar tedrico, cabe ressaltar que Gianesi & Corréa (2008) ponderam
que servigos precisam da presenca do cliente para ser produzidos e que, devido a presenca do
cliente durante o processo, ha limites referentes ao tempo em que ele esta disposto a esperar



23

pela prestagdo de um servigo. “Se o cliente deve estar presente, o fornecedor do servigo tem
que levar em conta suas necessidades” (KOTLER, 2011, p. 413).

N&o obstante, 0s servicos apresentam as seguintes caracteristicas: alto contato
com o cliente, participacdo do cliente no processo, perecibilidade, ndo ser estocavel, ter méo
de obra intensiva, output varidvel e ndo padronizavel, intangibilidade, dificuldade de se medir
produtividade e qualidade (MARTINS; LAUGENI, 2005).

De acordo com as explanagdes acima, podemos perceber que devido as
caracteristicas dos servicos, o diferencial de uma empresa de servigo esta na capacidade de
aumentar os beneficios percebidos pelo cliente.

H& trés caracteristicas béasicas de servicos: (i) simultaneidade: servi¢os sao
consumidos quase ao momento que sdo produzidos; (ii) intangibilidade: os servicos
representam um produto nao fisico, ou seja, ndo podem ser transportados ou armazenados;
(ii1) heterogeneidade: a grande variedade de servicos existentes, e o forte relacionamento com
o fator humano dificultam a atividade de padronizacdo e estimagdo de precos
((PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Devido a heterogeneidade e intangibilidade, os servicos sdo julgados pelo
desempenho e pela experiéncia de quem os utiliza, com possibilidade de interpretacdo e
julgamentos diferentes. Os servicos apresentam outras trés caracteristicas: (iv)
inseparabilidade: os profissionais encarregados de prestar o servico sé@o parte dele, e a
interacdo com 0s usuarios € uma caracteristica especial do servico; (v) variabilidade: quem,
onde e como os servicos sdo oferecidos sdo variaveis; (vi) perecibilidade: reforca que os
servigos ndo podem ser armazenados (PENA et. al., 2013).

A confiabilidade do servico, isto é, até onde o prometido é cumprido de maneira
confiavel e com precisdo, é o critério predominante que os clientes usam para avaliar a
qualidade do servico (BERRY; PARASURAMAN, 1995).

Se a avaliacdo do cliente € em funcdo de suas expectativas e de sua percepc¢ao do
servigo prestado, torna-se importante para o fornecedor do servico atuar, ndo so na percepgao
do servico prestado, mas também na formacdo das expectativas do cliente (GIANESI,
CORREA, 2008).

Com efeito, 0 ponto chave para a administracdo de servicos estd na identificacéo
da expectativa, assim como das necessidades dos clientes, e para atender as expectativas do

cliente, a qualidade é fator fundamental.
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2.3 Servigos Educacionais: Diretrizes, perspectivas e avaliacdo da qualidade do Ensino
Superior

Ao abordar sobre servigos educacionais, com foco no ensino superior, faz
necessario rever a histdria do ensino superior no Brasil.

Tem-se que a historia da educagdo superior no Brasil teve origem em 1808 apds a
chegada da Familia Real Portuguesa, quando entdo D. Jodo VI, teve como uma de suas primeiras
providéncias lancar as bases para a edificacdo do Ensino Superior no pais (TORRES; AFONSO,
2011).

A criacdo de universidade no pais é balizada pela Reforma Carlos Maximiliano
(Decreto n.° 11.530/1915) que reorganiza o ensino secundario e superior. Nesse contexto, as agdes
e legislacOes implementadas objetivavam a consolidacdo da Universidade Brasileira e, a0 mesmo
tempo, a normatizacdo desta adquirindo especial realce as questdes relativas a autonomia e as
formas de organizacéo e gestdo (DOURADO, 2008, p.2).

Ja a educacdo superior privada no Brasil teve seu inicio somente a partir da
Republica, com a Constituicdo de 1891 que permitiu a criacdo de instituicbes privadas (SILVA,
2010, p. 57).

Silva (2010) ainda enfatiza que durante os anos compreendidos entre 1968 e 1980,
ocorreu uma grande expansdo da educacdo superior brasileira atingindo um crescimento de
394,90%. Entre os anos de 1970 a 2000 houve uma certa estagnacdo no processo de criagdo das
Instituicdes de Ensino Superior Pablicas, enquanto que as Instituicdes de Ensino Superior
Privadas cresceram 230,8% nesses 30 anos. Tem-se que esse aumento do nimero de instituicdes
privadas e de novos cursos durante este periodo surgiu para atender a crescente demanda pelo
ensino superior (TORRES; AFONSO, 2011).

O processo de privatizacdo da educacdo superior é fortemente intensificado na
década de 1990, particularmente ap6s 1995 com as mudancas introduzidas nas politicas e
gestdo para esse nivel de ensino, e pode ser detectado nos indicadores educacionais, merece
ser ressaltado que o setor privado que respondia em 1980 por 68,64% das 404.814 vagas, em
1990 por 69,16% das 502.784, em 1995 por 70,81 das 610.355, em 2000 por 79,8% das
1216.287 passaram a responder em 2002 por 83,34% das 1.773.087 vagas para a educagédo
superior (DOURADO, 2008, p.9).

A discussdo sobre a expansdo da educacdo superior no Brasil implica em rever
esses marcos historicos, sobretudo, o avango das instituicbes superiores privadas. E sabido
por todos, a questédo da elevada importancia das instituicdes de ensino superior (IES) para o
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crescimento econdmico e social de um Pais. A educagdo é uma prética social, objetivo de
politicas publicas, e cumpre seu papel nos processos formativos das pessoas (DOURADO;
OLIVEIRA; SANTOS, 2007).

A educacdo é um processo organizado, sistematico e intencional, a0 mesmo
tempo em que é complexo, dindmico e evolutivo, em vista que demanda, ndo apenas um
grande quadro funcional, como também a participacdo da comunidade, dos pais e de
organizacOes diversas, para efetiva-lo com a qualidade necessaria que a sociedade tecnoldgica
da informagc4o e do conhecimento demanda (LUCK, 2009).

No intuito de cumprir estes objetivos, as instituicdes de ensino superior precisam
investir em qualidade para aprimorar seus sistemas de gestdo, por meio da qualificacdo e
profissionalizacdo dos seus servigcos, gerando resultados que satisfacam aos desejos e
expectativas de seus clientes.

A qualidade no ensino é de fundamental importancia para o desenvolvimento de
um pais, pois séo as instituicbes de ensino, sejam elas publicas ou privadas, que formam os
profissionais que irdo atuar como profissionais nas empresas (ROCHA; COSTA, 2011).

E notério o fato de que estamos vivenciando um novo paradigma na &rea
educacional, no qual a qualidade é a categoria central. O tema da qualidade na educacao esta
sendo discutido em varios paises, revelando que a educacdo estd passando por profundas
mudangas e, que nesse processo, 0s objetivos ndo estdo sendo alcancados (GADOTTI, 2013).

A qualidade do ambiente institucional, como um todo, determina a qualidade do
processo pedagogico da sala de aula. Zelar pelos bens da escola, fazer bom uso deles,
contribuir para sua manutencdo, sdo elementos béasicos da formacdo dos alunos, além de
condicéo para a realizacdo de processo pedagdgico de qualidade (LUCK, 2009).

No Brasil temos o desafio de debater sobre a efetivagdo de uma instituicdo de

ensino de qualidade.

Debater tais questdes remete a apreensdo de um conjunto de determinantes que
interferem, nesse processo, no ambito das relagdes sociais mais amplas, envolvendo
questdes macroestruturais, como concentracdo de renda, desigualdade social,
educagdo como direito, entre outras. Envolve, igualmente, questdes concernentes a
analise de sistemas e unidades escolares, bem como ao processo de organizacao e
gestdo do trabalho escolar, que implica questdes como condig¢des de trabalho,
processos de gestdo da escola, dindmica curricular, formacéo e profissionalizacdo
docente. A educagdo, portanto, é perpassada pelos limites e possibilidades da
dindmica pedagdgica, econdmica, social, cultural e politica de uma dada sociedade.
(DOURADO; OLIVEIRA, 2009, p. 202).

Tratar de qualidade da educagdo envolve inUmeras discussdes, seja nos aspectos
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pedagogicos, no modelo de gestdo das escolas e instituices de ensino, nos processos
envolvidos, bem como na compreenséo das verdadeiras necessidades das pessoas envolvidas
neste processo.

O que confere qualidade, ou ndo, ao sistema de ensino séo as praticas escolares, as
praticas de ensino, os aspectos pedagdgico-didaticos, ou seja, a qualidade interna das
aprendizagens escolares. Esse deve ser o critério basico para a formulacdo das politicas
educacionais (LIBANEO, 2008).

Sob o viés de uma prestadora de servigos educacionais, queiram ou ndo, 0S
funcionarios, educadores e gestores tém a finalidade de ser “servidores”, €, até mesmo, ser
como um lider, no sentido de mostrar lideranca: servir, orientar e auxiliar nossos alunos a
conseguir seus objetivos pessoais, ensinando e aprendendo com a troca de conhecimentos
mutuos.

Liick (2009) enfatiza que a busca permanente pela qualidade e melhoria continua
da educacdo passa, pois, pela definicdo de padrbes de desempenho e competéncias de
diretores escolares, o desempenho de seus profissionais, que devem renovar-se e melhorar sua
qualidade continuamente, tendo o aluno como centro de toda a sua atuacdo. Ja Dourado e
Oliveira (2009, p. 212) explicam que a qualidade do ambiente escolar e das instalagOes
também concorre para a definicdo de condicdes de oferta de ensino de qualidade.

Dois enfoques tém sido utilizados na analise de problemas da educac¢do: o externo
e o interno. A anélise externa parte de um olhar mais global, abordando aspectos sociais,
econbmicos, culturais, institucionais das politicas educacionais, das diretrizes curriculares, da
legislacdo, da gestdo dos sistemas de ensino. A analise interna aborda os objetivos, os
conteudos, as metodologias de ensino, as a¢fes organizativas e curriculares, a avaliacdo das
aprendizagens (LIBANEO, 2008, p. 169).

Neste sentido, fica claro que a comunidade académica precisa levar em conta 0s
dois enfoques, preocupar-se com a area pedagogica, mas também proporcionar um ambiente
adequado e com condic¢des suficientes para que a qualidade no ensino ocorra em sua
totalidade.

Os servicos educacionais tém as mesmas caracteristicas basicas presentes em
outras modalidades de servicos, como a intangibilidade, a perecibilidade, a variabilidade, a
inseparabilidade, a simultaneidade e a heterogeneidade. Vale ressaltar que cada tipo de
servigo tem sua particularidade (NOGUEIRA; LAS CASAS, 2010).
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Nos aspectos de gestdo, percebe-se outro viés na percepcdo sobre a area
educacional, sendo observada como uma empresa prestadora de servigos e, como tal, para ter
qualidade, precisa atender e/ou exceder as expectativas dos clientes potenciais.

Nas instituicbes de ensino, a gestdo administrativa que ganha perspectivas
dindmicas e pedagdgicas. Essa gestdo é referida como servicos e recursos que abrangem
processos e préaticas eficientes e eficazes de gestdo dos servigos de apoio, recursos fisicos e
financeiros (LUCK, 2009).

Cabrito (2009) enfatiza que todos querem melhorar a qualidade em educacdo, e
questiona sobre: “Como fazé-10?” “O que é qualidade em educagdo?” “Como medi-la para
avalia-la?” “Como entender os problemas e propor solu¢des?” Nesse sentido, medir e avaliar
a qualidade em educacdo esta relacionado com as préaticas dos professores, comparando-as
com outras. Também consiste em avaliar e comparar a pratica pedagdgica, a capacidade de
comunicagdo, 0 emprego adequado dos materiais de apoio, a criatividade e inovagédo, dentre
Varios outros segmentos.

O assunto qualidade em educacdo € complexo e estd sujeito a varias
interpretacdes, todavia, evidencia-se que a qualidade é fundamental em todos os aspectos e
setores educacionais. Por outro lado, importa compreender e entender o que se entende por
qualidade, entdo, como medi-la torna-se de grande importancia para as decisdes de melhoria
continua nas empresas educacionais.

Por esse angulo, para melhorar a qualidade em educacdo é necessario um olhar
para 0 todo, ou seja, tratar as instituicbes de ensino (escolas, colégios, faculdades,
universidades, etc.) como uma empresa.

O foco principal € no aluno (cliente potencial), sobre o qual o todo organizacional
deve atuar em prol dos objetivos e necessidades, conforme sera demonstrado posteriormente
na figura 1. Diante das consideragfes dos pesquisadores sobre qualidade em educacdo,
podemos elaborar um modelo de qualidade de servicos educacionais.

Na percepcédo dos clientes, sobre a qualidade dos servigos educacionais, é levada
em consideracdo a qualidade técnica, no que diz respeito ao conhecimento, qualificag&o,
aperfeicoamento, entre outros fatores. A qualidade funcional esta relacionada com a maneira
que o servigo foi prestado, ou seja, com o0 modo como foram transmitidos os conhecimentos e
se esse processo envolve a funcionalidade da prestacao dos servigos que formam a imagem da
empresa (GRONROOS, 1984).
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Assim, deve-se levar em consideracdo a area pedagdgica e didatica, conforme
aborda Cabrito (2009). Com elevado grau de qualidade nas préticas de ensino, estdo
envolvidos planejamento e praticas pedagogicas definidas em prol do aprendizado do aluno.

Aspectos como desempenho dos diretores, professores, auxiliares administrativos,
bibliotecario, auxiliares de secretaria, entre outros, em conformidade com as cita¢des de Luck
(2009), séo primordiais para a qualidade na educacdo. Neste sentido, as capacitacdes e
qualificacdes devem ser rotineiras, ou seja, a busca do conhecimento deve ser constante.

Outro aspecto importante € referente ao funcionamento do dia-a-dia da IES. Nesse
contexto, é essencial compreender como se da o relacionamento dos funcionarios, gestores,
professores, entre si e com os alunos, estendendo a sociedade (DOURADO; OLIVEIRA,
2009).

Neste aspecto, atitudes, posturas e comportamentos devem fazer parte,
ininterruptamente, desse cotidiano, 0s quais podem ser representados pelas seguintes
palavras-chave: harmonia, satisfacdo, empatia, compreensdo, carinho, o que favorece a
formacdo de um ambiente agradavel para se viver e conviver. Essa inter-relacdo harmoniosa
perpassa as instalacdes fisicas e chegam até os clientes (alunos) e a sociedade.

Proporcionar um ambiente agradavel é importante, mas o tratamento diferenciado
aos clientes (alunos) é primordial. Envolve receptividade, comunicacdo, acessibilidade,
cortesia, entendimento e disponibilidade em resolver as suas necessidades gerais e especificas
(DAVIS et al., 2001).

A estrutura fisica deve ser levada em consideracdo nesta discussdo, ou seja,
oferecer acomodac0es e salas de aula em condicdes suficientes e adequadas é uma obrigacéo,
e impacta na qualidade total.

Compreende também toda parte fisica, cadeiras, lousas, equipamentos
pedagdgicos, materiais tecnoldgicos, livros, revistas, acervo da biblioteca, laboratérios, e
assim por diante. Para Dourado (2009, p.212) “a qualidade do ambiente escolar e das instalages
também concorre para a defini¢do de condigdes de oferta de ensino de qualidade”.

O modelo de qualidade de servicos educacionais, figura 1, demonstra a atuacao da
empresa de servicos educacionais, no qual todos os setores, funcionérios, gestores,
professores e a gestdo tém como foco de atuacdo a qualidade total, proporcionando, assim, a
satisfacdo e as necessidades dos alunos e, automaticamente, de toda a sociedade.

A estrutura e as caracteristicas da escola, o ambiente educativo e/ou clima
organizacional, o tipo e as condi¢Ges de gestdo, a gestdo da pratica pedagogica, 0S espacos
coletivos de decisdo, o projeto politico-pedagdgico da escola, a participacdo e integracdo da
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comunidade escolar, a visdo de qualidade dos agentes escolares, a avaliagdo da aprendizagem
e do trabalho escolar realizado, a formacdo e condigdes de trabalho dos profissionais da
escola, a dimensdo do acesso, permanéncia e sucesso na escola, entre outros, sdo aspectos que
traduzem positiva ou negativamente a qualidade da aprendizagem na escola (DOURADO;
OLIVEIRA, 2009, p. 209).

Figura 1 — Modelo de qualidade em servicos educacionais
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Fonte: Elaborado pelo autor.

E possivel melhorar a qualidade de ensino, partindo da visdo de qualidade total
muito utilizada na industria, e que pode ser usada também nas empresas prestadoras de
servigos, como no caso de IES, logo, somente conseguiremos sucesso e qualidade no processo
de ensino e aprendizagem, se olharmos em direcao ao todo, visando melhoréa-lo.

Apos o0 entendimento sobre o que vem a ser qualidade em servicos educacionais,
passamos para 0 préximo processo fundamental, isto é, compreender como se encontra a
qualidade nessas instituicbes e como devem se autoavaliar. O processo de avaliagdo da
qualidade em educacgéo serve para que cada escola (cada aluno, cada sistema) conheca o seu
préprio desempenho, a fim de poder, em cada ano, lancar mao das medidas necessérias e
possiveis para que aquele desempenho melhore. Entdo, a avaliagdo surge como o instrumento
privilegiado para promover a qualidade em educacdo (CABRITO, 2009, p. 198).

2.3.1 Concepgoes e Diretrizes de Avaliagdo do Ensino Superior

As avaliagdes constituem instrumentos-chave para o desenvolvimento permanente
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da qualidade da educagdo, uma vez que utilizam metodologia cientifica e informac&o objetiva
para a tomada de decisdo e a definicdo de politicas e préaticas pedagdgicas. A maior
dificuldade é que, apesar de existirem avaliacGes nacionais e globais, ainda ha pouca
compreensdo sobre o tipo de resultado que esses exames podem dar. E preciso, portanto,
estabelecer solidos sistemas de avaliacdo, que sejam capazes de monitorar regularmente o
progresso no cumprimento dos parametros educacionais (LUCK, 2009, p. 7).

A Lei n® 10.861, de 14 de abril de 2004, cria o Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacao Superior (SINAES), instrumento de avaliacdo superior do MEC/INEP. A Comisséo
Propria de Avaliacdo (CPA) é parte integrante do SINAES, e € responsavel pela condugdo dos
processos de avaliacdo internas da instituicdo, de sistematizacdo e de proceder as informacoes
solicitadas pelo MEC/INEP. E responsavel também por avaliar o ensino, a pesquisa, 0
desempenho dos alunos, a gestdo da instituicdo, professores, instalagdes fisicas,
equipamentos, bem como Varios aspectos que envolvem a prestacao de servicos educacionais
como um todo.

A sistematica de avaliacdo institucional estabelecida pelo SINAES é construida
com base na avaliacdo da instituicdo, avaliacdo interna e externa; o Exame Nacional de
Desempenho dos Estudantes (ENADE); e a avaliacdo dos cursos de graduacdo (NOGUEIRA;
LAS CASAS, 2010).

A avaliacdo interna é coordenada pela CPA de cada instituicdo e a externa €
realizada por comissdes designadas pelo INEP, seguindo as diretrizes estabelecidas pela
Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior —- CONAES. O ENADE é um exame
que permite analisar o conhecimento do aluno ao longo do curso. Jé& a avaliacdo dos cursos de
graduacdo, é feito através de visitas in loco de comissdes externas.

Sabe-se que para a participacdo das IES, dos programas do MEC, de incentivo e
valorizacdo e acesso a educagdo superior, como por exemplo, Programa Universidade para
todos (PROUNI) e do Financiamento ao Estudante do Ensino Superior (FIES), a qualidade é
fator principal.

De acordo com a Portaria n°® 1.264, de 17 de outubro de 2008, que aprova o
Instrumento de Avaliacdo Externa de Instituicdes de Educacgdo Superior do Sistema Nacional
de Avaliacdo da Educacdo Superior — SINAES, para a avaliacdo da instituicéo, as referéncias
de qualidade s&o com base nas seguintes dimensdes e indicadores: Missdo e o plano de
desenvolvimento institucional (PDI); politica para o ensino, a pesquisa, a pos-graduacéo, a
extensdo e as respectivas normas de operacionalizagdo, incluidos os procedimentos para

estimulo a producdo académica, para as bolsas de pesquisa, de monitoria e demais
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modalidades; a responsabilidade social da instituicdo; a comunicagdo com a sociedade; as
politicas de pessoal, carreiras, aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e condigdes de
trabalho; organizacdo e gestdo da instituicdo; infraestrutura fisica; planejamento e avaliacdo;
politicas de atendimento aos estudantes; e sustentabilidade financeira.

Recentemente, através da Nota Técnica N 14/2014 -
CGACGIES/DAES/INEP/MEC, cujo objetivo uniformizar o entendimento sobre o0s
Indicadores do Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa do SINAES. Organizou-se um
instrumento matricial com cinco eixos, contemplando nestes, as dez dimens@es referenciadas
no marco legal do SINAES (Artigo 3° da Lei n° 10.861). Os eixos ficam assim dispostos:
Eixo 1 — Planejamento e Avaliacdo Institucional: considera a dimenséo - Planejamento e
Avaliacdo. Inclui também um Relato Institucional, que descreve os principais elementos do
seu processo avaliativo em relacdo ao Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI),
incluindo os relatérios feitos pela Comissédo Propria de Avaliagcdo (CPA).

Eixo 2 — Desenvolvimento Institucional: contempla as dimensdes — Missdo, o PDI e a
responsabilidade social da instituicéo.

Eixo 3- Politicas Académicas: abrange as dimens@es - Politicas para o ensino, pesquisa e
extensdo; comunicacdo com a sociedade; e as politicas de atendimento aos discentes.

Eixo 4 — Politicas de Gestdo: compreende as dimensdes - Politicas de pessoal; organizacédo e
gestdo da instituicdo e sustentabilidade financeira.

Eixo 5 — Infraestrutura Fisica.

Considerando a concepcdo, 0s principios e as dimensfes da avaliacdo postulados
pelo SINAES, a CONAES apresenta as Diretrizes para Avaliacdo Externa de InstituicGes de
Educacao Superior, que constituem referenciais para a realizacdo do processo de Avaliacéo
Externa. Desenvolver a cultura da qualidade, ensejada por processos avaliativos abertos,
publicos e confiaveis constitui um anseio partilhado entre instituicbes de educacdo superior
(IES), sociedade civil, governo, Congresso Nacional e a populacdo brasileira. A proposta de
avaliacdo do SINAES pretende contribuir para a concretizagdo desse desafio ao estabelecer
que a qualidade da educacdo superior seja verificada, dentre outros procedimentos, via
avaliacdo externa das IES, a ser realizada por meio de visitas de comissdes externas de
especialistas as instituigdes.

Para as IES manter-se funcionando em prol dos objetivos institucionais e da
comunidade faz necessario identificar e atender as necessidades e as expectativas de seus
clientes e de outras partes interessadas na busca de melhores posi¢Ges competitivas, através da
conquista de excelentes padrdes de qualidade (COLOMBO, 2004).
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Segundo o Ministério da Educacdo e Cultura — MEC, oPlano de
Desenvolvimento Institucional — PDI — consiste num documento em que se definem a misséo
da instituicdo de ensino superior e as estratégias para atingir suas metas e objetivos,
abrangendo um periodo de cinco anos, devera contemplar o cronograma e a metodologia de
implementacdo dos objetivos, metas e agOes do Plano da IES, observando a coeréncia e a
articulacdo entre as diversas acOes, a manutencdo de padrbes de qualidade e, quando
pertinente, 0 orcamento.

O PDI também é um instrumento de gestdo, pois por meio dele os executivos tém
as acOes a serem praticadas e as metas a serem atingidas num intervalo de tempo. Os
indicadores servem como elementos balizadores das nossas agoes e decisdes a serem tomadas
se estdo no caminho correto ou ndo (PICCHIALI, 2012).

Na dimensdo 1 da avaliacdo feita pelo SINAES, através da Comissdo Nacional de
Avaliacdo da Educagdo Superior (CONAES), o Projeto de Desenvolvimento Institucional
(PDI) articula a proposicdo da IES com o Projeto Pedag6gico dos Cursos. Estes documentos,
de conhecimento da comunidade académica, sdo avaliados e atualizados periodicamente, além
de usados como referéncia para programas e projetos desenvolvidos pelas unidades
académicas e pela administracdo central da instituicdo, bem como uma das a¢6es preliminares
de avaliacdo das IES, é fazer a leitura do PDI da instituicao.

Cada curso deve elaborar seu proprio projeto pedagdgico, conhecido com Projeto
Pedagogico do Curso — PPC, tendo em vista todos os elementos das Diretrizes Curriculares
Nacionais, assegurando a expressao de sua identidade e insercédo local e regional.

Com o foco na melhoria da qualidade das IES além do PDI e PPC, acima descrito,
podemos citar também o Projeto Politico Pedagdgico (PPP). Veiga (2002) explica que o
projeto politico pedagdgico tem sido objeto de estudos para professores, pesquisadores e
instituicdes educacionais nos ambitos nacional, estadual e municipal, em busca de melhoria
continua da qualidade de ensino.

Esse projeto consiste numa busca continua pela melhoria da qualidade do ensino
como um todo, para atender as normas e regulamentos para o funcionamento das IES, que
visa atender as especificacfes dos SINAES, da comunidade académica e da sociedade. O
projeto politico-pedagogico € entendido, como a prépria organizacao do trabalho pedagdgico
da IES. A construcdo do projeto politico-pedagdgico parte dos principios de igualdade,
qualidade, liberdade e gestdo democrética (VEIGA, 2002).

De maneira geral a avaliacdo da qualidade em educagdo deve recorrer a uma

bateria de indicadores de natureza gquantitativa, mas também qualitativa, que pode, alias, ser
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diferente de institui¢do para instituicdo. Quanto maior for o nimero daqueles indicadores de
contexto, mais bem espelhada seré a realidade que se pretende avaliar (CABRITO, 2009, p.
197).

Faz-se necessario, ainda, que os resultados dessas avaliacfes cheguem, de forma
oportuna e acessivel, aos alunos, pais, educadores, politicos e empresarios. Dessa forma,
torna-se possivel analisar os dados e promover mudangas importantes na educacgéo (LUCK,
2009, p.7).

Esse modo de compreender as instituicdes de ensino, vislumbrada a partir da
visdo de uma empresa prestadora de servigos, tem papel importante e fundamental no sentido
de contribuir para a melhoria do trabalho docente, das condicdes fisicas, do atendimento em
geral, de modo que, automaticamente, influenciardo na satisfacdo e aprendizagem dos
discentes.

Posto isso, antes de iniciar a contextualizagdo sobre qualidade, precisa-se entender
sobre o conceito de publico e privado empregado na educacdo, assunto este fonte de

profundos debates e discussdes.

2.3.2 Instituicdes de Ensino - Publico x privado

Inicia-se a consecucdo do tema com polémicas e conflitos entre o publico e o

privado, do ponto de vista de Teixeira (1956):

Obrigat6ria, gratuita e universal, a educacdo sé poderia ser ministrada pelo Estado.
Impossivel deixéa-la confiada a particulares, pois estes somente podiam oferecé-la
aos que tivessem posses (ou a "protegidos") e dai operar antes para perpetuar as
desigualdades sociais, que para remové-las. A escola publica, comum a todos, ndo
seria, assim, o instrumento de benevoléncia de uma classe dominante, tomada de
generosidade ou de medo, mas um direito do povo, sobretudo das classes
trabalhadoras, para que, na ordem capitalista, o trabalho ndo se conservasse servil,
submetido e degradado, mas, igual ao capital na consciéncia de suas reivindicagdes e
dos seus direitos. (TEIXEIRA, 1956).

Na defesa do ensino publico, na qualidade de ensino estatal, destaca o pensamento
do professor Luiz Anténio Cunha, que se caracteriza pelo prosseguimento renovado da luta
pelo ensino publico, enquanto critica ao ensino privado subsidiado pelo Estado e defesa do
Estado enquanto espaco laico-temporal (CUNHA, 1985).

Essa dialética advém de longas discussdes, lutas e conflitos de interesses, na

maneira de gestdo governamental brasileira. Cunha (1985) enfatiza que na opinido publica, o
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ensino particular e/ou privado endereca dois argumentos basicos: A educacdo como
investimento e o padréo de qualidade. No primeiro, acenam como retorno o futuro garantido e
a baixos custos. Quanto ao segundo argumento, de que o ensino fornecido pela instituicdo
particular distingue-se do ensino oferecido pela rede publica pelo padrao de exceléncia, apoia-
se nas deficiéncias apresentadas pela escola publica, as quais refletem a negligéncia do
Estado.

A dicotomia entre 0 publico e o privado tem sido um tema muito estudado por
pensadores de diferentes areas do saber, sendo considerada a sua coexisténcia um pouco
conflitual, dado tentarem conseguir certo dominio um sobre o outro. A separagéo liberal entre
publico e privado pode despolitizar a esfera privada face a esfera publica e até restringir o
conceito de igualdade e o de justica (VINHA; SANT’ANNA, 2012).

Saviani (2004) faz um relato preliminar da histéria da educacédo publica no Brasil,
distinguindo em duas etapas: A primeira compreende trés periodos, sendo o primeiro (1549-
1759), é dominado pela pedagogia jesuita; o segundo (1759-1827), representado pelas “Aulas
Régias”; e o terceiro (1827-1890), consistiu-se nas primeiras tentativas de organizar a
educacdo como responsabilidade publica. A segunda etapa teve inicio em 1890, com a
implantacdo dos grupos escolares, e corresponde a histéria da educacdo publica propriamente
dita.

Nos debates constituintes de 1890-1891 o problema entre a questdo publico e
privado ja estava claramente posto. De um lado, os catolicos, atemorizados com a perda do
status de religido oficial, defendiam a manutencdo da possibilidade da rede privada, a
possibilidade do ensino religioso em todas as escolas. De outro lado, 0s positivistas, avessos a
um ensino oficial por principio e propugnadores do ensino laico, defendem a associacgao entre
laico e livre (CURY, 1992).

Arendt (2000) cita que o termo publico tanto quer dizer que tudo o que é publico
pode ser visto e ouvido por todos, e, tem a maior divulgacdo possivel, quanto significa o
proprio mundo, a medida que é comum a todos nds e diferente do lugar que nos cabe dentro
dele. Por outro lado, Cury (1992) pondera que, de igual teor foram os debates na Constituigéo
de 1946, ja que o principio da liberdade de ensino ndo foi questionado enquanto direito. Mas,
o confronto que polariza proprietarios e dirigentes de estabelecimentos de ensino versus
associacOes de professores, intelectuais e trabalhadores defensores do ensino publico toma,
hoje, rumos diversos. 1sso porque, a alianga que conjugou privatistas leigos e catdlicos na
defesa da escola privada nas décadas de 50 e 60, ndo conta mais com a supremacia do grupo
catélico no movimento (CUNHA, 1985).



35

No conflito entre ensino particular e ensino publico, durante a tramitacdo do
projeto de lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, Lei n® 4024/61, distinguem-se, do
lado do ensino publico pelo menos trés posicoes: os liberais idealistas, os liberais pragmatistas
e os de tendéncia socialista; do lado do ensino particular estavam a Igreja Catdlica e os donos
de instituicOes particulares que se apoiavam na doutrina da Igreja para defender seus
interesses (BUFFA, 1979).

As forcas em conflito, que determinam a segmentacao dos sistemas educacionais,
sdo o Estado e o Mercado, aqui definidos como categorias empiricas. Compreendem o Estado
0 Ministério da Educacéo, e o Conselho Federal e Estadual de Educacgdo e a Unido Nacional
dos Dirigentes Municipais de Educacdo, assim como as instituicbes publicas de ensino.
Compreendem o Mercado as instituicGes privadas de ensino e suas entidades representativas
(CUNHA, 2007, p. 810).

Laval (2004) relata que o capitalismo e a ideologia neoliberal querem, mais do
que nunca, inserir a educacdo na légica de mercado, padronizando-a por entre os paises e
somente importando-se em enxerga-la como um valor econdmico. A Constituicdo de 1946
trazia um dispositivo que assegurava a isenc¢do tributaria para as instituicbes de educacéo,
vedando a Unido, aos estados e aos municipios o lancamento de impostos sobre seus bens e
servicos, desde que suas rendas fossem integralmente aplicadas no pais e para os fins
educacionais. Na reforma constitucional de 1965, os privilégios fiscais dessas instituicGes
foram ampliados, estendendo-se a isencdo de impostos para suas rendas. A Constituicdo de
1967 e a Emenda de 1969 mantiveram esse dispositivo. Assim, as escolas privadas passaram a
gozar de uma verdadeira imunidade fiscal, o que ampliou suas possibilidades de acumulacéo
de capital (CUNHA, 2007, p. 812).

A partir dos anos de 1980, a relagdo entre o publico e o privado, no que tange a
educacéo, foi alterada no quadro mais geral da reforma do Estado e da restruturacdo das
politicas sociais. O setor privado assume o significado bastante restrito de mercado. Mais
especificamente, essa forma de entendimento do privado focaliza as firmas e empresas que
operam no mercado com objetivos lucrativos.

Entendido como ndo estado, o setor privado passa a incluir atividades informais,
associacfes voluntarias, corporagbes privadas nao lucrativas e organizacbes néo
governamentais, que, em conjunto, formam o chamado setor privado ndo mercantil, ndo
lucrativo (BONAMINO, 2003, p.25).

Laval (2004), em suas criticas as transformagdes no ambiente educacional, cita

que o capitalismo passa por uma mutacdo desde os anos 80, com a mundializacdo das trocas,
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a privatizacao das empresas publicas, entre outras transformacfes. A escola neoliberal passa a
transformar a educacdo de um dever do estado, em um dever da familia, ou seja, da esfera
publica e coletiva para a esfera privada e individual. Para Cury (1992, p. 34), ndo se pode
negar que os conflitos e debates, em torno da liberdade de ensino, laicidade, papel do Estado e
financiamentos, ocorreram na discusséo da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional,
bem como na Constituicdo, 0 que se pode constatar também na citacdo abaixo:

A primeira grande mudancga do marco estrutural criado pelo governo militar ocorreu
com a Constituicdo de 1988. Algumas medidas tiveram impacto muito grande no
sistema educacional: A inclusdo da autonomia universitaria como clausula
constitucional, esta medida, defendida pelo setor publico, teve impacto maior sobre
o setor privado, liberando as universidades particulares de grande parte dos controles
exercidos pelo Conselho Federal de Educacdo; alteracdo do pacto federativo, que
concedeu autonomia aos municipios para organizar seus proprios sistemas de
ensino; outra mudanga nos marcos estruturais ocorreu ja& no governo Fernando
Henrique, qual seja, a promulgacdo, em 1996, da Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional (LDB). A LDB fortaleceu a tendéncia a descentralizacdo
normativa, executiva e financeira do sistema educacional e repartiu a competéncia
entre as instancias do poder (federal, estadual e municipal). (DURHAM, 2010,
p.156).

Na Constituicdo de 1988, a educacéo, direito de todos e dever do Estado, continua
dever da familia. O ensino é livre a iniciativa privada desde que atendendo determinadas
condigdes. Tambem o ensino religioso é mantido como disciplina obrigatéria e de matricula
facultativa. Os recursos publicos poderdo ser destinados a determinado modo de iniciativa
privada (CURY, 1992).

Bonamino (2003, p. 257), assim como Cury, menciona também que na
Constitui¢ao de 1988, em continuidade as Constitui¢cdes anteriores, o “direito de todos e dever
do Estado” continua dever da “familia”, e que o ensino ¢ livre a iniciativa privada (art. 209),
desde que atenda a determinadas condicfes, e 0s recursos publicos podem ser destinados as
modalidades ndo lucrativas da iniciativa privada em educacéo.

Nos artigos 205, 209 e 213, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil,
1988, fica clara a colaboracédo e incentivo da sociedade, livre & iniciativa privada, desde que
as normas da educacéo nacional sejam cumpridas, podendo os recursos publicos ser dirigidos
as escolas privadas ndo lucrativas. Assim, temos as escolas publicas e as privadas lucrativas e
ndo lucrativas. Cury (1992, p. 35) explica que a nova constituicdo redefine e diferencia aquele
ensino privado (art. 209) voltado ao lucro (por oposicéo a letra do art. 2013).

Bonamino (2003, p. 254) afirma que o processo de redemocratizagéo da sociedade

brasileira, marco da elaboracdo da nova Constituicdo e da nova Lei de Diretrizes e Bases da
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Educacdo Nacional (LDB), propiciou a retomada dos debates em torno da liberdade de ensino
e de sua laicidade, e sobre o financiamento e o papel do Estado na educacdo. Para o governo,
as escolas particulares, consideradas privadas, precisam ter seu custo coberto pelas anuidades
pagas pelos pais dos alunos e/ou por entidades filantrépicas, ou seja, entidades mantenedoras
e ndo pelo Governo (CUNHA, 1985).

O artigo 77, da LDB n° 9397/1996, abre a possibilidade de que os recursos
publicos possam ser usados no ensino privado, assim, praticamente qualquer instituicdo é
passivel de recebé-los (VIEIRA, 2000, p. 70). A proposta da LDB indica que a escola privada
é toda mantida por pessoas fisicas ou juridicas de direito privado, e que todas possuem o
direito a liberdade de ensino, desde que cumpram as normas gerais do sistema brasileiro de
educacdo e as normas constitucionais e legais. Mas quando lucrativas, ndo podem depender de
verbas publicas e deve se sustentar apenas com recursos advindos de sua presenca no mercado
(CURY, 1992).

Além disso, a atual LDB insere a educacao nacional na tensdo descentralizacao-
centralizacdo, de modo que eixos claros e coerentes, como a flexibilidade e a avaliacéo,
estariam a estruturar, articuladamente, o nucleo duro da nova LDB; as competéncias e
atribuicbes educacionais das diferentes instdncias federativas numa perspectiva
descentralizada (BONAMINO, 2003).

A promulgagdo da LDB trouxe novos elementos ao processo meandroso da
educacdo. Ela reconheceu, pela primeira vez na legislacdo brasileira, a possibilidade de lucro
para as instituices privadas de ensino: as particulares, no sentido estrito, definidas,
implicitamente, por oposicdo as instituigdes privadas sem fins lucrativos (comunitérias,
confessionais e filantropicas). Surgiu a concep¢do mercantil de que a educacdo implicaria a
supressao de privilégios para os investimentos na sua producdo e comercializagdo (CUNHA,
2007, p. 814).

Laval (2004) menciona que a mercantilizacdo da educagdo ndo se manifesta
somente na tentativa de transformar a escola em uma fornecedora de méao de obra adaptada as
necessidades econdmicas. O sistema educativo esta a servigo da competitividade econémica e
esta estruturado como um mercado, logo, deve ser gerido ao modo das empresas. O autor ndo
propde uma alternativa contra o neoliberal, todavia, defende a educagdo como direito de
todos, que deve ser entendida como um bem publico e comum.

Cunha (2007, p. 809) defende que a privatizagdo consiste em um processo cheio
de meandros, que ndo comporta respostas simples, porque as forcas que a determinam ora

incentivam o crescimento do setor publico, ora do setor privado, ora de ambos. Bonamino
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(2003, p. 254) relata que, mais na conjuntura moderna, especificamente ao longo das trés
ultimas décadas, o sistema educacional e o cenério sociopolitico e econémico do Brasil
sofreram mudancas que recolocaram a relacdo entre publico e privado na agenda do debate
educacional.

Dourado (2008) sintetiza o0 processo de mudanca na educacgdo superior no Brasil,
nesse periodo, do seguinte modo:

Aliado as mudangas, no que concerne a organizacdo académica da educacdo
superior no Brasil, vivencia-se, na década de 1990, um claro processo expansionista
intensificado a partir de criacdo de novos cursos e instituicdes de natureza privada
mercantil. Esse movimento de privatizacdo na educagdo superior, articulado ao
processo de reforma do estado brasileiro, vai se efetivar com forte apoio
governamental por meio de flexibilizacdo das exigéncias para a abertura de cursos e
instituicGes, pela composi¢do privatista do Conselho Nacional de Educacéo e,
paradoxalmente, por novas formas de financiamento ao setor privado (FIES,
subsidios, bolsas universitarias, entre outros) e por uma paulatina secundarizagdo
das instituicbes de educacdo superior (IES) do setor publico, especialmente as
InstituigBes Federais de Ensino Superior (IFES). (DOURADO, 2008, p. 8).

Dentre esse apoio governamental, cabe enfatizar que uma medida que beneficiou
0 setor privado ocorreu no periodo Lula, com a criagdo do PROUNI, que socorreu, por meio
da isencdo fiscal, boa parte das instituicGes privadas lucrativas, boas e mas, que enfrentavam
dificuldades financeiras. Eliminou-se, assim, a clara distincdo no tratamento estabelecido no
governo Fernando Henrique, conferido as instituicBes lucrativas e ndo lucrativas, porque
ambas foram isentas de impostos e ambas tiveram que aceitar os alunos do PROUNI
(DURHAM, 2010, p. 153).

Ademais, nova inflexdo no desenvolvimento do processo de privatizacdo da
educacdo também ocorreu no governo Lula, com o Programa Universidade para Todos. O
PROUNI foi ao encontro da demanda de acesso ao ensino superior gratuito, ndo atendida
pelas instituicdes publicas, e da determinacdo do Plano Nacional de Educagdo (Lei n. 10.172,
de 9 de janeiro de 2001). A ideia geral do PROUNI era de que, para ter direito & isencéo
fiscal, as IES privadas ficariam sujeitas a uma contrapartida, na forma de bolsas de gratuidade
nos cursos superiores de graduacao e sequenciais de formacao especifica. Ao invés de se ater
apenas as instituicbes privadas sem fins lucrativos, o programa estendeu essa barganha as
instituicOes privadas particulares, desde que aderissem ao Programa e cumprissem suas
condigdes (CUNHA, 2007, p. 818).
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O processo de privatizagdo da educagéo superior foi fortemente intensificado na
década de 1990, particularmente apds 1995, com as mudancas introduzidas nas politicas e
gestdo para esse nivel de ensino (DOURADO, 2008, p.9).

Uma das politicas governamentais de expansdo da educacdo superior privada
representa-se pelo FIES!. Notamos que, a partir de 2015, a preocupagdo com a qualidade no
ensino nas instituicdes de ensino superior privado tornou-se um dos aspectos que vem sendo
avaliado na concessdo destes financiamentos, de forma que 0s cursos superiores que possuem
conceitos 5 e 4 no SINAES tém prioridade na oferta desse financiamento.

O FUNDEF (lei n. 9.424/1997) representa 0 marco operacional da
descentralizacdo da educacgéo, constituindo o novo mecanismo de distribuicdo de recursos
financeiros, baseado no nidmero de alunos efetivamente matriculados nas redes publicas de
ensino fundamental (BONAMINO, 2003, p. 265).

Vale ressaltar que, observando as demandas das escolas privadas, notamos que
nas escolas de ensino infantil, fundamental e médio, que a maior parte dos alunos é composta
pelos filhos de familia de classe média e alta, as quais colocam seus filhos em escola
particular no intuito de que saiam mais bem preparados para entrar nas melhores
universidades publicas gratuitas.

Por outro lado, a classe mais pobre vai para as escolas publicas municipais e
estaduais (ensino infantil, fundamental e médio), pois ndo tem recursos para manter seus
filhos em escola particular. Esses alunos, ao sair do ensino médio, seguindo o grau de
prioridades e necessidades humanas, primeiro vdo para o mercado de trabalho a fim de
conseguir recursos financeiros para auxiliar na subsisténcia familiar.

Neste sentido, o objetivo de estudar em universidades publicas revela-se inviavel
financeiramente, ficando, entdo, em segundo plano. Isso tende a acontecer, pois, justo por
questbes financeiras, as pessoas de baixa renda ndo conseguem manter-se nas grandes
metropoles. Aqueles que gquerem continuar estudando acabam, muitas vezes, indo para as
instituicOes de ensino superiores privadas, sobretudo quando se localizam bem mais proximas
de onde os alunos moram, pois, assim, conseguem conciliar trabalho e estudo.

Uma das grandes vantagens da terceirizacdo da educacdo superior estd nestas
hipdteses acima descritas. Atualmente, a classe trabalhadora pode estudar e conseguir um

curso superior gragas ao avanco das instituicdes superiores privadas. E também por novas

! 0 Fundo de Financiamento Estudantil (Fies), criado pela Lei n® 10.260, de 12 de julho de 2001 , é o programa
do Ministério da Educacdo que financia cursos superiores ndo gratuitos com avaliagdo positiva no Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (Sinaes).


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/LEIS_2001/L10260compilado.htm
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formas de financiamento ao setor privado (FIES, subsidios, bolsas universitarias, entre outros)
(DOURADO, 2008).

Mas, para se afirmar que as instituicbes superiores privadas sdo melhores que as
instituicOes superiores publicas, e vice-versa, € necessario que alguns fatores sejam
considerados, como: a condi¢do da estrutura fisica, das pessoas que estdo envolvidas, do
processo de ensino e aprendizagem, conforme j& abordado por Dourado & Oliveira (2009),
Lick (2009) e Libaneo (2008).

Cabe ressaltar, que as instituicbes de ensino superior privadas nao estao
assumindo responsabilidades de instituicbes de ensino superior publicas, mas sim, corrigindo
uma lacuna existente em seu processo de funcionamento e auxiliando na garantia da educacao
de qualidade a todos, sem distincdo. Incluindo aqueles que precisam trabalhar para
subsisténcia e ndo tém a possibilidade de escolha entre fazer um curso superior ou trabalhar.

Assim, ficou claro que, a garantia de ensino de qualidade a todos demanda tanto
das instituicBes publicas quanto das privadas. Por conseguinte, € interessante que as
universidades de ensino superior publicas localizem-se nos grandes centros urbanos, visto que
demandam de grandes nimeros de alunos e estrutura.

Contudo, somos aliados aos defensores do ensino publico como dever do Estado
(CUNHA, 1985). Basta confrontarmos os valores que pagamos em impostos (receita do
Estado) e o que recebemos em troca, para comprovarmos que, no minimo, educacéo e saude
com qualidade devem ser obrigacGes do Estado.

A discussdo sobre publico e privado deveria ser dispensavel dentro da questdo da
qualidade nos servigos educacionais. Isso porque, seja na esfera publica ou privada, a
qualidade é algo fundamental, e deve ser almejada e proporcionada, pois, como se sabe,
mesmo que ndo seja efetivamente cumprida, € um direito universal. Nao se trata de uma visao
mercadoldgica, mas, sim, de um apelo a falta de qualidade tanto nas escolas publicas, quanto
nas privadas.

Logo, levar o debate entre qualidade no setor educacional, para a discusséo da
diferenciacdo entre o publico e privado, € justificar, através de conflitos existentes, a falta de
qualidade nos processos educacionais. Se fosse possivel ter uma universidade federal em cada
cidade do pais, funcionado com qualidade, com certeza seriamos favoraveis a educacdo ser
apenas papel do Estado, ou seja, publica, sem contar com o ensino infantil, fundamental e
médio.

De fato, a discussdo entre o publico e o privado auxilia na percepcdo de que as

instituicOes de ensino superior publico e as instituicdes de ensino superior privado sao
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diferentes na maneira de gestdo, nos objetivos. Estas distincbes devem ser analisadas na
abordagem sobre qualidade em servicos educacionais.

2.4 Conceito de Qualidade

N&o ha definicdo exata para “Qualidade”, pois, além de subjetiva, é influenciada
pelas necessidades e expectativas das pessoas, € relaciona-se com a percepcdo em relacdo a
tudo e a todos que se envolvem nesse processo, isto é, aos produtos e servicos, as pessoas,
empresas, organizagdes e instituigoes.

Muitos se envolveram na revolucdo da qualidade, e varios, por suas valiosas
contribui¢bes e por seus pensamentos visionarios, foram considerados “gurus” no assunto.
Dentre eles: Walter A. Shewhart, W. Eduards Deming, Joseph M. Juran, Armand
Feigenbaum, Philip Crosby e Genichi Taguchi (DAVIS; AQUILANO; CHASE, 2001, p.
155).

Corréa & Corréa (2011) apontam que Juran (1951) adotou duas definicdes para a
qualidade. Segundo os autores, a primeira diz que “qualidade” sdo aquelas caracteristicas dos
produtos que atendem as necessidades dos clientes; e que consiste na auséncia de deficiéncias,
de acordo com a segunda. O produto € o resultado do processo, podendo ser um bem fisico,
uma informacao, ou um servico.

De acordo com Crosby (1979), qualidade significa conformidade com
especificacbes, que variam conforme as necessidades do cliente. Suas obras partem dos
principios de zero defeito e de fazer o que € certo desde a primeira vez.

Deming (1986), por sua vez, destaca que a organizacdo da empresa, buscando a
gualidade, deve orientar-se para o cliente. Ele ainda demonstra, através de suas pesquisas, que
um processo de alta qualidade é menos custoso do que um de baixa qualidade.

Feigenbaum (1994, p. 8) relata que: “A qualidade ¢ a correcdo dos problemas e de
suas causas, que exercem influéncia sobre a satisfagdo do usuario.” Sua percepgdo em relagdo
ao conceito de qualidade vem de encontro as mesmas definicbes de Deming & Crosby, no
sentido de fazer certo, corrigir erros e o principal foco nas necessidades e expectativas do
cliente.

Davis, Aquilano & Chase (2001, p. 156) comparam as defini¢Ges de trés “gurus”
da qualidade, abordando que, para Crosby, qualidade significa conformidade com os

requisitos; enquanto Deming a define como um grau de uniformidade e dependabilidade
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previsiveis, a baixo custo e adequado ao mercado. Por fim, assinalam que, no ponto de vista
de Juran, a adequacao ao uso é essencial.

De fato, ha quatro conceitos de qualidade. S&o eles: qualidade como exceléncia,
que diz respeito a filosofia de ser o melhor, superior a outros; qualidade como valor, que trata
da relacdo preco x beneficio e da valorizacdo de um produto ou servigo; qualidade como
conformacdo de especificacBes, que foca na padronizacdo de produtos e evita perdas, é a
conformidade dos produtos comparada as especificacbes do projeto; e, por ultimo, qualidade
como atendimento, que é o produto ou servico que melhor atende a condi¢des do consumidor,
caracteristicas de produtos e servicos que vao ao encontro a expectativas e satisfacdo do
consumidor (NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015, p. 109).

Continuando, para Martins & Laugeni (2005, p. 498), existem diferentes
defini¢bes de qualidade. Segundo os autores, nomeia-se “transcendental”, quando se entende
qualidade como constituida de padrfes elevadissimos; “focado no produto”, é a qualidade
constituida de variaveis e atributos que podem ser medidos e controlados; denomina-se
“focado no usuério”, quando se da adequagdo ao uso; cognomina-se ‘“focado na fabricacdo”,
quando h& adequacdo as normas e especificacdes; e se diz “focada no valor”, para aquela que
traz a adequacao ao uso € ao preco.

Enguanto Kotler (2011, p. 65) explica que qualidade € a totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto e/ou servicos que proporcionam a satisfacdo das necessidades
declaradas e implicitas. Campos (1992) define qualidade relacionando-a a satisfacdo dos
interesses das pessoas essenciais a sobrevivéncia de uma organizacdo: clientes, funcionarios,
acionistas e sociedade.

Para alcancar tal satisfacdo, € necessario que as pessoas que tomam decisdes
estratégicas, que compreendam o que 0s clientes desejam e quais as suas necessidades. Os
empregados também sdo clientes que compram produtos ou servigos de seus empregadores
(BERRY; PARASURAMAN, 1995, p. 199).

Kotler (2011, p. 432) destaca que empresas de servigos como hotéis, faculdades,
bancos vém reconhecendo a importancia das pessoas. Os funcionarios das empresas de
servigos estdo em constante contato com os clientes e, estes, julgam a empresa baseados em
suas impressdes sobre as pessoas as quais lidam.

Cliente satisfeito significa que a aquisicdo do servico foi uma grande
oportunidade e, isso, automaticamente, pode reforcar a permanéncia duradoura da relagdo do

cliente com a empresa de servico.
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Davis, Aquilano & Chase (2001) afirmam que os gerentes estdo reconhecendo o
valor da fidelidade do cliente. Para manté-la, ndo € suficiente que uma empresa somente
satisfaca seus clientes. Assim, 0s produtos e 0s servi¢os devem encantar os clientes de forma a
manté-los, 0 que somente é possivel atraves da oferta de produtos e servicos da mais alta
qualidade.

Kotler (2011) cita que o desafio na implantacdo de um programa que satisfaca
totalmente o cliente é criar uma cultura empresarial em que todas as pessoas da empresa
estejam dispostas a encanta-lo. Segundo Martins & Laugeni (2005, p. 504), uma das
finalidades da empresa é a qualidade, portanto, deve ser consenso que € preciso que ela exista
em todos os aspectos da empresa, e ndo s6 no produto e/ou servico final.

Vérios autores, ao abordar sobre o conceito de qualidade, referem-se a fazer as
coisas de maneira correta, a fim de satisfazer as expectativas e necessidades dos clientes.
Partindo destas premissas, € inegavel que a qualidade é elemento fundamental, uma vez que
influencia diretamente a satisfacdo, portanto, ndo resta divida que sua falta determina a

insatisfacdo dos clientes.

2.5 Qualidade em Servigos

No mundo globalizado e competitivo diferenciar-se no mercado é fator essencial
de sucesso. Em servicos, a qualidade ajuda a manter a confianca dos clientes, e é essencial
para a manutencdo de vantagem competitiva (NOGUEIRA; LAS CASAS, 2010).

As grandes empresas de servigos executam com veeméncia um sério conceito de
servigo. Primam por fazer as pequenas coisas melhor que seus concorrentes, tém um controle
muito eficiente dos indicios do negdcio, escutam atentamente empregados e clientes, investem
nos prestadores de servico, se esforcam para superar as expectativas do cliente, e estdo sempre
procurando melhorar seu desempenho (BERRY; PARASURAMAN, 1995, p. 222).

Uma das principais maneiras de uma empresa de servicos diferenciar-se de seus
concorrentes € prestar servicos de alta qualidade. A chave é atender ou exceder as

expectativas de qualidade dos consumidores-alvos (KOTLER, 2011, p. 421).

Alguns autores defendem a hipotese de que o cliente se baseia em suas expectativas
para avaliar a qualidade de um servico, levando a ideia de que o fornecedor do
servico deve atender as expectativas do cliente e ndo as suas necessidades, como
visto, as quais podem ser mais ou menos exigentes do que as expectativas.
(GIANESI; CORREA, 2008, p. 80).
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Notamos que a satisfacdo dos clientes estd diretamente relacionada com a
qualidade dos servigos prestados, sendo que estas satisfagdes sdo determinadas por fatores
intangiveis dificeis de mensuracao.

Berry & Parasuraman (1995) abordam a importancia de fazer bem o servi¢co da
primeira vez, e que a confiabilidade é o coracdo da exceléncia do marketing de servicos. Do
ponto de vista do cliente, a prova de um servigo € sua realizacdo impecavel. Afirmam, ainda,
que, se necessario, € primordial executa-lo bem da segunda vez, de modo que quando o
servico é falho na primeira vez, carece de uma recuperacdo excelente, ja que as situacdes de
recuperacdo tém um potencial para deixar uma boa impressdo da empresa pelo cliente.

Gianesi & Corréa (2008, p. 92) assinalam que, quando um cliente é atendido por
um fornecedor de servico e a experiéncia € satisfatdria, somente sera induzido a repetir a
compra do servico se tiver o minimo de seguranca de que o fornecedor pode repetir o feito.
Gronroos (1984), por sua vez, comenta que a qualidade percebida de um servico é resultante
da relacdo entre percepgOes e expectativas, compreendendo a percep¢do como o resultado do
que o cliente sente ao experimentar um servico, e expectativa como a qualidade desejada e
almejada pelo cliente. O servico excelente é aquele em que a qualidade percebida
(desempenho) excede as expectativas do cliente (GONDIM; NOVASKI, 2005).

Neste sentido, a qualidade em servicos esta relacionada a expectativa e a
satisfacdo dos clientes. Dai a importancia de entender como os clientes avaliam a qualidade de
servico, ou seja, de compreender a qualidade dos servigos prestados atraves das percepcoes e

expectativas dos clientes.

Varios estudos mostram que as empresas que administram servicos com exceléncia
compartilham das seguintes praticas comuns: conceito estratégico, histérico de
comprometimento da alta administragdo com a qualidade, padrdes elevados de
qualidade, sistemas para monitoramento do desempenho dos servicos, sistemas para
reclamacdo dos consumidores, énfase na satisfacdo tanto dos funcionarios como dos
consumidores. (KOTLER, 2011, p. 423).

Assim, alem de atender as expectativas dos clientes, a satisfacdo de funcionarios e
demais colaboradores internos é primordial.

A confiabilidade ndo é o Unico determinante nas avaliacbes de qualidade do
servigo. Esta pesquisa indica cinco dimens@es gerais que influenciam essas avaliages. S&o
elas: confiabilidade — a capacidade de prestar o servi¢co prometido de modo confiavel e com
precisdo; tangibilidade — a aparéncia fisica de instalacdes, equipamentos, pessoal e materiais

de comunicacgéo; sensibilidade — a disposi¢do para ajudar o cliente e proporcionar com
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presteza um servico; seguranga — 0 conhecimento e a cortesia de empregados e sua habilidade
em transmitir confianga; empatia — a atengéo e o carinho individualizados proporcionados aos
clientes (BERRY; PARASURAMAN, 1995, p. 30).

Os elementos da qualidade de servicos sdo: a confiabilidade; cortesia;
comunicacdo; capacidade para entender as necessidades do cliente; facil utilizacdo;
credibilidade; ser competente; seguranca; rapidez na resposta; aspectos visiveis (MARTINS;
LAUGENI, 2005, p. 531).

Davis, Aquilano & Chase (2001, p. 151) abordam, ainda, a receptividade, que se
refere a disposicdo e/ou prontiddo dos funcionarios para prestar um servico; 0 acesso, que se
refere a acessibilidade e a facilidade de contato; e a compreensdo a respeito do cliente, que
esta relacionada a entender a necessidade do cliente.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, p. 47) destacam o0s determinantes de
qualidade: confiabilidade - envolve consisténcia de desempenho, ou seja, a empresa realizar o
servico certo da primeira vez, honrar suas promessas; resposta - diz respeito a vontade ou
disposicdo dos funcionarios para fornecer o servico; competéncia - posse das habilidades
necessarias e conhecimento para executar o servi¢o, bem como a capacidade da organizacéo;
acesso - envolve proximidade e facilidade de contato, ou seja, o servico é facilmente
acessivel, o tempo para execucdo do servico ndo é extenso; cortesia - envolve educacdo,
respeito, consideragdo, simpatia e aparéncia do pessoal; comunicacdo - manter os clientes
informados, em linguagem que eles possam entender e ouvir claramente; credibilidade -
envolve confiabilidade, credibilidade, honestidade; seguranca - € a liberdade do perigo, risco,
ou davida; entendimento - conhecer o cliente envolve fazer o esfor¢o para entender as
necessidades do cliente; e, tangibilidade - incluem a evidéncia fisica do servico.

Os clientes de servicos, ao avaliar a qualidade dos servicos de uma empresa,
levam em consideragdo a confiabilidade como principal critério, ou seja, se o que foi
prometido esta sendo realizado. Mas também avaliam usando outros critérios, por exemplo, 0
pessoal, desde a aparéncia, cortesia, atengdo no tratamento com outras pessoas, capacidade
profissional, conhecimento. Avaliam as instalacdes fisicas, equipamentos utilizados, dentre
outros critérios.

Para Martins & Laugeni (2005, p. 437) os trabalhos em servicos estdo se tornando
cada vez mais especificos, necessitando de uma qualificacdo e capacitagdo superior dos
funcionarios. Assim, tornam-se mais frequentes programas de qualidade total em hotéis,
hospitais, escolas, faculdades, entre outros. A intencdo principal é atender o cliente, de modo

cada vez melhor, como uma empresa de alto desempenho profissional. Berry & Parasuraman
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(1995) enfatizam que as expectativas dos clientes sobre o0 servigo existem em dois niveis: um
nivel desejado, que reflete o servigco que o cliente espera receber, e um nivel adequado, que o
cliente acha aceitdvel. E uma zona de tolerdncia separa os dois niveis, no qual um
desempenho abaixo da zona de tolerancia gera frustracdo e reduz sua lealdade. Mas por outro
lado, um desempenho acima da zona de tolerancia surpreendera agradavelmente os clientes,
reforcando a lealdade. Vale ressaltar que tanto as expectativas, como a zona de tolerancia
variam de clientes para clientes, bem como de dimens@es para dimensdes.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, p. 42) comentam que a qualidade do
servico envolve mais do que o resultado, inclui também a maneira pela qual o servigco é
prestado. Gronroos (1984, p. 39) explica que devido ao servigo ser produzido e consumido
simultaneamente, ele acontece nas interacdes entre os clientes e os prestadores de servicos, e
0 que ocorre nestas interacfes terd um impacto sobre o servico percebido.

As expectativas dos clientes sdo influenciadas por sua visdo da empresa, ou seja,
pela imagem corporativa, que € o resultado de como os clientes percebem estes servicos. A
imagem corporativa € construida, principalmente, por certa qualidade técnica (o0 servigo
prestado) e a qualidade funcional dos seus servicos (como foi prestado). E, é claro, existem
outros fatores, como tradigdo, ideologia, comunicacdo boca-a-boca. Por outro lado, as
atividades de marketing tradicionais, tais como precos, publicidade e relagdes publicas, que
influenciam na percepcao da qualidade do servigco esperado, conforme podemos observar na

figura 2.

Figura 2 — Modelo de qualidade de servi¢os
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Fonte: Gronroos (1984, p. 40).

Uma empresa pode diferenciar sua prestacao de servicos contratando funcionarios

mais habeis do que os dos concorrentes para tratar com os clientes, pode desenvolver um
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ambiente fisico mais atraente, programar um processo superior de prestacdo de servicos, e
trabalhar a diferenciacdo de sua imagem (KOTLER, 2011, p. 420).

Entendido o conceito de qualidade em servicos, bem como a maneira que 0s
clientes em servicos avaliam as empresas de servigos, partimos para outro ponto que merece
atencdo especial, como mensurar a qualidade. Existem inUmeras ferramentas de qualidade,
principalmente, voltadas para o seu controle, porém, optamos pelo Modelo SERVQUAL para

diagnostica-la no ambito da educacao.

2.6 A Escala SERVQUAL

Ha& varios métodos e abordagens ja utilizados para avaliar a qualidade de servicos,
a maioria ja utilizados em servicos educacionais, sendo que muitos pesquisadores usaram a
versdo adaptada da escala SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985),
um exemplo foi usada para avaliar a experiéncia dos alunos como parte do sistema de garantia
de qualidade (SANTQOS, 2014). Destacam-se outras pesquisas, sendo que 0s instrumentos
utilizados foi com base na escala SERVQUAL, como a SERVPERF (CRONIN, TAYLOR,
1992) em que 0s autores em sua pesquisa utilizaram uma abordagem de atributos para medir
apenas a experiéncia dos clientes (variavel percepcdo) em relacdo aos servigos prestados. O
HEdPERF versus SERVPERF (ABDULLAH, 2005) com o objetivo de determinar qual o
instrumento tinha a capacidade de medicdo superior em termos de unidimensionalidade,
confiabilidade, validade e variancia explicada. Uma estrutura de cinco fatores modificada do
HEJPERF é apresentada como a escala mais apropriada para o ensino superior. Neste sentido,
0 modelo HEdPERF é um instrumento utilizado para mensurar a qualidade de servigos no
ensino superior, determinando a qualidade por meio de seis dimensdes ou fatores, que sdo: 0S
aspectos voltados para a academia, 0s aspectos ndo académicos, a reputagdo da IES, o acesso
a IES, os programas académicos e a compreensao dos alunos (MILAN, et al., 2015)

Vale abordar também outros trabalhos, dentre eles, a EQUQUAL (MAHAPATRA,
KHAN, 2007), no qual os autores desenvolveram uma abordagem integrativa utilizando redes
neurais para avaliar a qualidade dos servigos com base nas necessidades das partes
interessadas (stakeholders); a Técnica de Incidente Critico (FROEMMING, 2001) que em sua
tese apresenta um modelo de satisfacdo do consumidor que se origina da avaliagdo que ele
faz baseado em atributos que constitui os diversos Encontros de Servigos que ocorrem durante
sua relacdo com a IES; a Matriz de Importancia-desempenho (COUTINHO, 2007) o método
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utilizado avalia os resultados relativos ao indice geral da qualidade percebida de servigos,
além de destacar os servicos que necessitam de melhorias.

N&o ha um consenso qual € o melhor instrumento para avaliar a qualidade de
servicos em IES, como a escala SERVQUAL € o instrumento que mais se adapta para a area
educacional serd utilizada neste trabalho.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) propuseram uma medicdo de qualidade do
servico, baseada no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), afirmando que a satisfacdo do
cliente se da em funcéo da diferenca entre a expectativa e 0 desempenho.

Oliver (1996) diz que a satisfacdo é o resultado de uma comparacdo entre a
expectativa prévia do produto e/ou servico e o resultado da experiéncia consumada. Enfatiza
que o cliente faz um pré-julgamento do produto e/ou servi¢o, formando um padrdo de acordo
com suas expectativas em relacdo ao qual a avaliacdo real é feita. Martins e Laugeni (2005, p.
436) assinalam que os servigos tém como caracteristica a dificuldade em se medir a qualidade,
pois a qualidade em servicos € altamente subjetiva. Uma das abordagens mais estudadas, na
area qualidade em servicos, € a dos cinco gaps. Procura-se comparar aquilo o que o cliente
realmente avalia e 0 que o fornecedor entende que seria o ideal.

O Modelo SERVQUAL ou “Modelo de Gap™ é um modelo de qualidade de
servico relacionado as percepcles e expectativas dos clientes. Kotler (2011, p. 421) explica
que Parasuramam, Zeithaml & Berry formularam um modelo de qualidade de servico que
identifica as principais exigéncias para a prestacdo de um servico de alta qualidade. 1sso, pois,
utilizaram as definicdes, caracteristicas e elementos-chave de servicos como base para
identificacdo de cinco principais lacunas em sua qualidade. Essas lacunas vinculam-se mais a
percepcdo do cliente quanto ao real desempenho de um servico (DAVIS; AQUILANO;
CHASE, 2001, p. 151). Este modelo indica cinco lacunas que causam problemas na prestacao

de um servico:

Lacuna entre as expectativas do consumidor e a percep¢do da empresa. Nem sempre
a administracdo percebe corretamente o que os consumidores desejam. [...] lacuna
entre a percepcdo da empresa e as especificacbes da qualidade de servigo. A
administracdo pode perceber corretamente os desejos dos consumidores, mas néo
adota um padrdo de desempenho especifico. [...] lacuna entre as especificacGes da
qualidade do servico e sua execugdo. Os funcionarios podem estar mal treinados ou
sobrecarregados, e impossibilitados ou indispostos para atender um padrdo minimo
de qualidade. [...] lacuna entre a execucdo do servico e as comunicacdes externas.
As expectativas dos consumidores sdo afetadas por declaragdes de representantes da
empresa e anuncios. [...] lacuna entre o servigo percebido e o esperado. Esta lacuna

2 No Brasil, “Gap” significa lacuna, discrepancia, falha.
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ocorre quando o consumidor avalia o desempenho da empresa de maneira diferente
e subestima a qualidade do servigo. (KOTLER, 2011, p. 421)

Para melhor entendimento sobre as eventuais lacunas que podem causar

problemas acerca da prestacdo de servicos, observe-se a figura abaixo.

Figura 3 — Modelo de qualidade de servicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Diwvulgacédo boca a boca Necessidades Experiéncia
pessoais anterior
Servico
> esperado <
> T
Lacuna 5 l
Servigo I
Consumidor percebido - l
Empresa I Lacuna 4 5 5
P Prestagio de Comunicagoes
servico [ — externas com
os consumidores

Transformacéao

Lacuna 1 das percepgdes

em especificagdes
do servico

Lacuna 3 T T

Lacuna 2 T

Percepc¢des da
- empresa sobre as
expectativas do
consumidor

Fonte: PARASURAMAM, A.; ZEITHAML., Valerie A.; BERRY, Leonard L. A conceptual modelo of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, p.44, Fall, 1985. (apud KOTLER, 2011).

Cabe ressaltar que Parasuraman, Zeithaml & Berry, dando sequéncia as pesquisas
sobre a qualidade de servigos, as percepcOes e expectativas do cliente, desenvolveram um
questionario, a escala denominada Service Quality Gap Analyses (Escala SERVQUAL)
(LOPES; HERNANDES; NOHARA, 2009).

Tal procedimento tem como base cinco dimensdes: (i) Confiabilidade: é a
capacidade de realizar um servico prometido de forma confiavel e precisa, inclui a
consisténcia de desempenho; (ii) presteza: compreende o desejo e a prontiddo com a qual os
empregados provém os servigos, incluindo rapidez, de modo a ajudar o cliente; (iii)
seguranca: habilidade em transmitir confianga e seguranga, com cortesia e conhecimento,
considerando a auséncia de perigos, riscos ou duvidas; (iv) empatia: envolve cuidados e
atencdo individualizados aos clientes; e (v) aspectos intangiveis: compreendem a incluséo e
demonstracdo de evidéncias fisicas ao servigo, tais como instalagcdes, aparéncia pessoal,
ferramentas e equipamentos utilizados no servico, dentre outros (ZAMPIERE GROHMANN
etal., 2012).
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O questionario, elaborado em duas etapas, possui 44 questdes. A primeira
corresponde as expectativas, com vinte e duas afirmativas, que evidenciam anseios gerais dos
respondentes em relacdo ao servigo a ser investigado; e a segunda etapa também com 22
questdes, visa medir o julgamento do usuario sobre o servico prestado pela empresa especifica
que esta sendo avaliada (EBERLE; MILAN, 2009).

Assim, a avaliacdo da qualidade de um servico (Qi) é a diferenca entre a
percepcdo do desempenho da instituicdo de ensino superior (Pi) e as expectativas (Ei), ou
seja, a importancia dos servicos prestados pela instituicdo de ensino superior, conforme

equacéo (1).

Qi = Pi- Ei (1)

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, p. 48) esclarecem que a posi¢do de
percepcdo do consumidor da qualidade do servico no continuo depende da natureza da
discrepancia entre o servico esperado (ES) e o servico percebido (PS): Quando o resultado é
ES > PS, a qualidade percebida é menos do que satisfatoria e tendera a qualidade totalmente
inaceitavel, com aumento discrepancia entre ES e PS; quando é ES = PS, a qualidade
percebida é satisfatdria; quando é ES < PS, a qualidade percebida é mais do que satisfatoria e
tendera a qualidade ideal, com aumento discrepancia entre ES e PS.

Castro & Sadoyama (2015, p. 30) explicam: Expectativa (E) > Percepcao (P) =
Qualidade ndo satisfatoria; Expectativa (E) = Percepcdo (P) = Qualidade satisfatoria;
Expectativa (E) < Percepcdo (P) = Qualidade ideal.

Oliver (1996) entende que as expectativas desempenham um papel fundamental
na resposta da satisfacdo do cliente, pois, proporcionam um padrdo para julgar o desempenho
do produto e/ou servico no futuro. Assim, entender os fatores determinantes das expectativas
dos clientes é fundamental para as empresas de servicos, porque eles sdo essenciais no
julgamento da qualidade. Além desta percepcdo, 0s servigos prestados deverdo ser
padronizados em conformidade com as perspectivas do cliente, e este padrdo de qualidade
deve ser mostrado para ele.

Dada a importancia da formacdo das expectativas, € util analisar como sdo
formadas. Nesse sentido, Gianesi & Corréa (2008, p. 82) enfatizam quatro fatores que podem

influenciar as expectativas do cliente: comunicacdo boca a boca (recomendacGes recebidas de
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terceiros); necessidades pessoais; experiéncia anterior (conhecimento prévio do servico, por ja
ter utilizado o servigo anteriormente); e comunicagao externa.

Kotler (2011, p. 53) argumenta que a satisfacdo é funcdo do desempenho
percebido e das expectativas. Se 0 desempenho ficar longe das expectativas, o cliente estara
insatisfeito, mas se o desempenho atender as expectativas, o cliente estara satisfeito, e se
excedé-las, estard altamente satisfeito ou encantado. Neste sentido, a expectativa dos clientes
tem que ser atendida, ou, se possivel, devem ser excedidas. Na verdade, além de atender e
exceder as perspectivas, qualidade ideal é aquela que chega a ser percebida pelo mesmo.

Esta questdo tem papel central na avaliagdo do servigo de uma empresa. Os
clientes avaliam a qualidade do servico comparando o que desejam ou esperam com aquilo
gue obtém (BERRY; PARASURAMAN, 1995, p. 75). Ja a sua percepcao em relacdo ao
servigco acontece no momento que ele esta acontecendo, ou seja, é formada no momento da
verdade, em cada ocasido em que o cliente entra em contato com qualquer aspecto da empresa
fornecedora de servicos. Tal percepcdo € formada por dois fatores: a prestacdo do servigo e a
comunicago transmitida ao cliente durante ou ap6s o processo (GIANESI; CORREA, 2008,
p. 86).

Tanto a prestacdo do servi¢co em si como a comunicagao durante o processo altera
a percepcdo do cliente. Assim, a comunicacao eficaz durante e apds a prestacao de servicos é
condi¢édo fundamental que o seu fornecedor precisa priorizar, bem como outros aspectos para
gerar uma percepcdo favoravel do servico. Compreendido os critérios pelos quais os clientes
avaliam o0s servicos prestados, estes servirdo como determinantes para a avaliacdo da
qualidade em servigos, assim como as dimensdes da qualidade.

A Escala SERVQUAL ¢é composta por 22 itens, abrangendo estes principais
determinantes da qualidade de servigos. Sua importancia estd no fato de mensurar a qualidade
do servigo percebido pelo cliente em relagdo as suas expectativas. E, ainda, ha a possibilidade

de ser adaptada para qualquer area de servi¢cos, como, por exemplo, a educacao.
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3 METODO DE PESQUISA

3.1 Apresentacao

Para Gil (2008) a investigacdo cientifica depende de um conjunto de
procedimentos intelectuais e técnicos, para que seus objetivos sejam atingidos, isto é, dos
métodos cientificos. Assim, aborda-se neste capitulo a metodologia e 0 percurso
metodoldgico usado para realizacdo deste trabalho. Inicialmente destacamos as hipoteses, em
seguida, a classificacdo da pesquisa a ser realizada, a coleta e a analise dos dados.

Cumpre enfatizar que esta pesquisa foi submetida e aprovada pelo Comité de
Etica, com o registro CAAE: n° 43871215.5.0000.5083, com numero do parecer: 1.129.532 e
data da relatoria aos 22/06/2015. O referido documento encontra-se em anexo.

A Plataforma Brasil® é uma base nacional e unificada de registros de pesquisas
envolvendo seres humanos para todo o sistema CEP/Conep. Ela permite que as pesquisas
sejam acompanhadas em seus diferentes estagios - desde sua submissdo até a aprovacao final
pelo CEP e pela Conep, quando necessario — possibilitando inclusive o0 acompanhamento da
fase de campo, o envio de relatérios parciais e dos relatdrios finais das pesquisas (quando
concluidas).

O sistema permite, ainda, a apresentacdo de documentos também em meio digital,
propiciando a sociedade o0 acesso aos dados publicos de todas as pesquisas aprovadas. Através
da Internet, é possivel a todos os envolvidos o acesso as informa¢fes em conjunto, por meio
de um ambiente compartilhado, diminuindo de forma significativa o tempo de tramite dos
projetos em todo o sistema CEP/CONEP.

3.2 Classificagdo da Pesquisa

As pesquisas sdo classificadas quanto a natureza, objetivos, abordagem,
procedimentos e instrumentos a ser utilizados. No que se refere a este trabalho podemos
afirmar que esta € uma pesquisa de natureza aplicada. Segundo Gerhardt & Silveira (2009, p.
34), esse tipo de estudo tem como finalidade gerar conhecimentos para aplicacdo pratica,

dirigidos a solucéo de problemas especificos.

®Disponivel em: <http://aplicacao.saude.gov.br/plataformabrasil/visao/pesquisador/gerirPesquisa/gerirPesquisa.jsf.>Acesso
em: 16 jun. 2015.
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Quanto aos objetivos trata-se de uma pesquisa descritiva e de corte transversal.
Descritiva porque identifica as caracteristicas da produgdo cientifica atual sobre o tema, de
determinados fendbmenos ou populacdo (TROCCOLLI; et al., 2011).

Estudos transversais ou estudos de corte transversal sdo aqueles que visualizam a
situagcdo de uma populagdo em um determinado momento, ou no qual o fator e o efeito sdo
observados em um momento histérico especifico (ROUQUARYOL; ALMEIDA FILHO,
2006).

No que se refere a abordagem, podemos dizer que esta € uma pesquisa
quantitativa. Uma vez que tanto na coleta quanto na analise dos dados utilizaremos técnicas
estatisticas. Mattar (2001) explica que a pesquisa quantitativa busca a validacao das hipdteses
mediante a utilizacdo de dados estruturados, estatisticos, com analise de um grande nimero de
casos representativos, recomendando um curso final da acéo.

Quanto aos procedimentos, trata-se de uma pesquisa com survey. Uma pesquisa
com o survey acontece a partir da obtencdo de dados ou informagGes sobre as caracteristicas,
ou opinides de determinado grupos de pessoas, indicado como representante de uma
populacdo-alvo, utilizando um questionario como instrumento de pesquisa (FONSECA,
2002).

3.3 Instrumentos de Coleta de Dados

O instrumento utilizado foi 0 modelo original de Parasuramam, Zeithaml e Berry
(1985), para mensuracdo da qualidade em servicos. Adaptado para 0s servi¢os educacionais, é
composto de cinco determinantes (confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e
intangibilidade), e voltado para a Instituicdo de Ensino Superior - IES, a Escala SERVQUAL.
Com base nas dimensdes de qualidade de servico, percebe-se que 0S Servicos

educacionais possuem variaveis que precisam ser analisadas, conforme Quadro 01.
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Quadro 1 — Variaveis relevantes da pesquisa

Aspectos relevantes para a qualidade dos servicos educacionais

DIMENSOES

Itens (1)

I; — Instalagbes fisicas sdo adequadas e em boas condigdes de uso (salas de aula, de
professores, laboratério, banheiros entre outros).
I, — Equipamentos estdo em bom estado e sdo suficientes (lousas, carteiras, etc.).

E I3 — A biblioteca possui livros, periddicos suficientes e em boas condi¢des de uso.
E I, — A instituicdo possui recursos computacionais em boa qualidade e em nimero suficientes
% (Datashow, computadores, entre outros).
= Is — A instituicdo possui funcionarios, como professores, auxiliares, coordenadores, em
namero suficiente para atender a demanda.
lg — O site da instituicdo e o portal académico sdo funcionais e atendem as expectativas
(informacdes, visualizar notas, faltas, conteddos, requerimentos).
I; — Os gestores procuram sempre resolver os problemas no contexto da instituicdo de ensino
superior, com negociacdo e dialogo.
§ lg — A instituicdo possui projetos pedagdgicos dos cursos atualizados, com bibliografias
E atualizadas, e ementas que ampliam o leque de conhecimento e atendem & expectativa do
é curso.
3 Iy — A instituicdo monitora as frequéncias, o desempenho dos alunos, e toma atitudes para
resolver estes problemas.
l10 — As normas e procedimentos adotados na instituicdo sdo claros, e auxiliam na utilizacéo
dos servicos.
l;; — Os funcionarios estdo sempre dispostos a esclarecer dividas e demonstram sincero
interesse em ajuda-los.
< | l12— O atendimento prestado pelos funcionarios da secretaria € agil e adequado.
% l13 — A Coordenacdo pedagdgica esta disponivel e disposta a auxilid-los, a esclarecer dividas,
@ | eservi-los quando necessario.
114 — Os professores ajudam os alunos que tém maior dificuldade, investigam suas principais
causas e buscam sana-las.
I35 — Os professores possuem postura que inspira confianca aos alunos, possuem formacéo e
capacitacdo adequada, demonstrando dominio e conhecimento do contetddo aplicado.
l;g — Os funcionarios possuem capacitacdes e formacdo adequada para as funcgdes
% desempenhadas.
g l;7 — A instituicdo possui uma ferramenta para avaliagdo do desempenho de seus funcionarios,
D
wn

e fornece capacitacGes continuas.
lig — A instituicdo possui um ambiente harmonioso, agradavel, que favorece o convivio entre

funcionérios, alunos e sociedade.
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l3o — A instituicdo compreende as peculiaridades de cada aluno, e esta atenta ao tratamento de
maneira igualitaria, sem distincéo.
l,, — A instituicdo atende as necessidades académicas de cada aluno (apresentacdo de

trabalhos diversificados, promocao de eventos, trabalhos em grupos, confraterniza¢des) a fim

Empatia

de tornar o processo educacional prazeroso.
I,; — A secretaria tem horario de atendimento conveniente para os alunos, pais e responsaveis.

I,, — Funcionarios sdo sempre corteses, amaveis com 0s alunos.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985).

Conforme demonstrado no Quadro 01, as cinco dimensbes da qualidade em
servicos educacionais serdo representadas da seguinte maneira:
(] Tanglbllldade Os itens |011 |021 |03‘ |04, |05, IOG;
e Confiabilidade: Os itens lo7, log log, l10:
e Presteza: Os itens ly1, 115 i3, 11
e Seguranga: Os itens lis 116 l17, l1s:

° Empatia: Os itens |19’ |20’ |21, I

Com base nestas varidveis foram feitos os questionarios, utilizando uma escala do
tipo Likert, contendo vinte e dois (22) itens, associados ao modelo Parasuraman, Zeithaml &
Berry (1985) para o questionario de expectativas, e, em sequéncia, para 0 de percep¢do. A
escala Likert é do tipo bipolar no qual o cliente fornece o grau de concordancia ou
discordancia por meio de uma numeracao que varia de sete (07), quando o cliente concorda
totalmente com a afirmacdo, a um (01), que representa sua discordancia total em relacdo a
afirmacdo (MARTINS et al., 2012).

Figura 4 — Escala tipo Likert com 07 pontos

Escala ® ©) ® 0) ® ® @)
Discordo Concordo Concordo
Totalmente Totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor

3.4 Amostra e Coleta de dados

A IES pesquisada tem como missdo formar profissionais que contribuam para o
desenvolvimento sustentdvel da regido na qual estd inserida, através de uma proposta
filosoficamente transformadora e libertaria, atuando de forma solidéaria e efetiva, garantindo a

universalizacdo e a equidade na prestacdo de servigos visando a busca constante da exceléncia
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educacional. Atualmente oferece os seguintes cursos de graduagdo: administracdo, analise e
desenvolvimento de sistemas, educacdo fisica, engenharia agrondmica, medicina veterinéria,
psicologia e pedagogia, e também cursos de pds-graduacéo.

A populacdo alvo deste trabalho é composta por 345 pessoas, distribuidas das
seguintes maneiras: 86 alunos do curso de administragdo, 130 alunos do curso de engenharia
agrondmica, 87 alunos de pedagogia, 15 docentes de administracdo, 12 docentes de
engenharia agrondmica, 11 docentes de pedagogia, e 04 gestores. Ha alguns professores que
atuam em mais de um destes cursos, nesse caso, foi evitada a contagem em duplicidade. Para
obter uma amostra com um nivel de confiabilidade ideal, foi realizado um célculo no
aplicativo OpenEpi* versdo 3, possibilitando utilizar uma amostra satisfatéria, conforme
anexo 06 deste trabalho.

Segue a tabela com os dados mais detalhados, oferecendo os nimeros da

populacéo total e amostra para a realizacdao da pesquisa com um nivel de confianca de 90%.

Quadro 2 — Populacéo e amostra da pesquisa
LIMITE DE CONFIABILIDADE DE + 10% (p<0,1), NIVEL DE CONFIANCA DE 90%

Curso de Administracio Populacéo Total Amostra (n)
Alunos 86 39
Professores 15 13
Curso de Engenharia Agronémica Populacéo Total Amostra
Alunos 130 45
Professores 12 11
Curso de Pedagogia Populacéao Total Amostra
Alunos 87 39
Professores 11 10
Populacdo Amostra
Gestores 04 04
TOTAL GERAL 345 161

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Da populacéo alvo retira-se uma amostra ndo probabilistica intencional, composta
de alunos do curso de administracdo, de engenharia agronémica e do curso de pedagogia, bem
como de todos os docentes dos cursos especificados, e dos gestores da instituicdo, conforme

especificado na tabela 01.

*Disponivel em: <http://www.openepi.com/SampleSize/SSPropor.htm> Acesso em: 28 jun. 2015.
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De acordo com Levine; et al. (2011), em uma amostra ndo probabilistica, vocé
seleciona os itens ou os individuos sem conhecer suas respectivas probabilidades de selecéo,
intencionalmente, pois € selecionado um subgrupo da populacdo, que com base nas
informacdes disponiveis, possa representar toda a populacao.

A coleta de dados deste trabalho foi dividida em duas etapas distintas: uma etapa
preliminar, com a aplicagéo do teste piloto, a fim de testar o instrumento e os procedimentos
da pesquisa.

Foi realizado um teste piloto, ou pré-teste do questionario, com a participacdo de
20 alunos, 4 docentes e 2 gestores, com a finalidade de testar o instrumento da pesquisa, bem
como para observar alguma falha, tanto no instrumento como no procedimento mais adequado
para a aplicacao.

O teste de instrumentos e procedimentos, ou pré-teste, € um procedimento
rotineiro nas pesquisas e absolutamente indispensével. Consiste em aplicar os instrumentos da
pesquisa em uma parcela da amostra a fim de afericdo dos instrumentos e testar os
procedimentos (ANDRADE, 2010, p. 131).

Através do teste piloto foi possivel detectar que, antes da aplicacdo do
questionario, é necessaria uma explicacdo concisa sobre a maneira de analisar os dados, para
que os participantes possam responder os questionarios sem duavidas, sendo, desse modo,
possivel minimizar os erros dos respondentes e também observar o tempo médio de aplicacdo
dos questionarios.

Na segunda etapa foi feita a aplicacdo dos questionarios estruturados, especificos
para os discentes, docentes, e gestores de uma instituicdo de ensino superior da Regido do
Alto Paranaiba, em Minas Gerais. Em primeiro momento, foi aplicado o questionario sobre a
expectativa, e, em seguida, foi aplicado o questionério sobre a percepcdo. Marconi & Lakatos
(1996) dizem que, o questionario estruturado € composto por uma série ordenada de
perguntas, respondidas por escrito sem a presenca do pesquisador.

Para os alunos foram aplicados os questionarios na sala de aula, o tempo médio de
duracdo de aplicacdo foi de aproximadamente 40 minutos. Para os docentes e gestores,
primeiro foi explicado o funcionamento do TCLE e do questionario, individualmente, sendo
permitido respondé-lo e entrega-lo num segundo momento.

Durante 0 més de agosto de 2015 ocorreu a aplicacdo dos questionarios, que
foram entregues pessoalmente. Para os alunos a atividade foi realizada na sala de aula, com

permissdo dos professores, e um limite de tempo de trinta minutos; para os docentes e
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gestores, na sala dos professores. Além disso, para ambos 0s grupos, foi anexado o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

Ressalte-se que, antes da aplicacdo do questionario, efetivou-se uma explicacéo
sobre suas funcionalidades. Nesse mesmo momento, também foi lido o TCLE com a
finalidade de ndo deixar davidas, evitar erros e distor¢des nas respostas, e para o caso das
duvidas que os pesquisados tiveram durante o processo da pesquisa, foram feitas explicacGes
individuais. Na ocorréncia de erros nas respostas, e verificacdo durante a aplicacdo, 0s
questionarios foram substituidos, minimizando a probabilidade de que algum tivesse que ser
excluido no futuro.

Para mais, todos os dados coletados serdo mantidos em sigilo, respeitando a
privacidade do servico e dos individuos envolvidos. Todo esse material ficara arquivado sob a
guarda do pesquisador, sito na Rua Martins Mundim, 1189, Séo Cristovao, Patrocinio/MG,

durante cinco anos, e, apés esse periodo, serd incinerado.

3.4.1 Critérios de inclusdo e exclusdo

Foram incluidas as pessoas que assinaram o TCLE, assim como, somente 0s
alunos com idade maior que 18 anos, com frequéncia e matriculados nos respectivos cursos
supracitados. Relacionado ao corpo docente, foram incluidos os professores efetivos e que
nao exercem o cargo de gestdo. No que tange aos gestores, fizeram parte aqueles que exercem
0 cargo de administracéo.

Todos 0s questionarios respondidos na integra foram mantidos, e descartados os

que ndo foram, ou foram parcialmente respondidos, o que justifica a amostra de conveniéncia.

3.5 Técnicas de Analise dos Dados

Esta secdo aborda as técnicas estatisticas escolhidas para o tratamento e analise
dos dados do presente estudo.

Os dados coletados foram inseridos e tabulados no programa Microsoft Excel
2010, e também foi utilizado o software estatistico IBM SPSS Statistics 20. Segundo Dancey
& Reidy (2006) o SPSS é muito utilizado para manipular dados, primeiramente antes de
executar qualquer analise, é necessario fornecer os dados e posteriormente solicitar a anélise

estatistica desejada.
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De inicio, através da estatistica descritiva, especificamente utilizando a média e o
desvio padrdo, foi realizado o célculo da diferenca das médias referentes a varidvel
expectativa e a variavel percepc¢éo total de cada ator, para cada um dos itens que compdem as
cinco dimensdes da qualidade proposta pela escala Servqual.

Depois, por meio das médias de cada um dos itens, foi realizado o célculo das
diferengas das médias referentes a expectativa e a percepcdo de todos os atores, para cada
dimensdo da qualidade.

Em primeiro momento, foi feita uma andlise geral dos trés grupos, na sequéncia,
uma confrontacdo entre as vises desses grupos de atores sobre a qualidade dos servigos
prestados pela instituicdo de ensino em foco. Foi feita também uma andlise sobre as
percepcOes dos alunos sobre os servicos complementares ali oferecidos. E por fim, foi feito
uma analise da visdo sobre qualidade em servigcos dos alunos e professores, divididos por
curso.

Saccol (2009) comenta que ao elaborar um instrumento de pesquisa, de acordo
com o paradigma positivista — que acredita em verdades objetivas, independentes da
percepcdo humana — deve-se garantir a sua validacdo e confiabilidade, referente aos
construtos e varidveis que foram definidos e que serdo mensurados. Validade diz respeito ao
grau em que um instrumento de pesquisa de fato mede o que se deseja medir.

Freitas & Rodrigues (2005) explicam que para assegurar que um determinado
questionario € eficaz e preciso, duas caracteristicas de medi¢do devem ser consideradas no seu
desenvolvimento: a validade e a confiabilidade.

A validade esta relacionada a verificacdo de se um instrumento realmente mede
aquilo que se propde a medir (o instrumento é valido para qual proposito?). Ja a
confiabilidade estd relacionada com a isengdo de erros aleatorios. Ainda ndo ha um
formalismo matematico para se dizer se uma escala € valida ou ndo, por esse motivo muitos
pesquisadores avaliam a validade da escala pelo nivel de confiabilidade desta (HORA;
MONTEIRO; ARICA, 2010).

Assim, para a investigacdo da confiabilidade dos questionarios aplicados foi
utilizado o coeficiente alfa de Cronbach, um dos procedimentos estatisticos mais utilizados

para este fim.
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3.5.1 Teste de confiabilidade: Coeficiente Alfa de Cronbach

De acordo com Hora, Monteiro & Arica (2010), o coeficiente alfa (o) de
Cronbach foi apresentado por Lee J. Cronbach, em 1951, como uma forma de estimar a
confiabilidade de um questionario aplicado em uma pesquisa Para a sua realizacdo, é
necessaria apenas uma aplicacdo do instrumento de medicdo, produzindo valores entre O e 1,
ou entre 0 e 100% (ROCHA; COSTA, 2011).

O coeficiente alfa é calculado a partir da variancia dos itens individuais e da
variancia da soma dos itens de cada avaliador. A equacdo para calculo do coeficiente é dada,
também por Hora, Monteiro e Arica (2010):

K2
K—1 S 2

T

Dada a equacdo, cumpre esclarecer que:

K corresponde ao numero de itens do questionario;
S?% Corresponde & variancia de cada item;
S?r corresponde & variancia total do questionario, determinada como a soma de

todas as variancias.

Figura 5 — Classificacdo da confiabilidade a partir do coeficiente a de Cronbach
Confiabilidade | Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Valor de o @ <0,30 0,30 < 0. < 0,60 0,60<0<0,75 |0,75<a<0090 | a>0090

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005).

Sabe-se que o valor minimo aceitavel para o alfa é 0,70, sendo que abaixo deste
valor a consisténcia da escala utilizada é considerada baixa (ALMEIDA; SANTOS; COSTA,
2010). Segundo a literatura cientifica existem diversos fatores que podem influenciar na
confiabilidade dos questionarios, dentre eles: o nimero de itens (a confiabilidade pode ser
aumentada quando mais itens sdo incluidos); o tempo de aplicacdo do questionario; a amostra
de avaliadores (uma amostra de pessoas semelhantes pode resultar em um questionario de
baixa confiabilidade) (FREITAS; RODRIGUES, 2005).

A aplicacdo do alfa de cronbach contempla alguns pressupostos: o questionario deve

ser dividido e agrupado em dimensdes; deve ser aplicado a uma amostra significativa e
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homogénea; a escala j& deve estar validada. O coeficiente alfa de Cronbach é uma propriedade
inerente do padrdo de resposta da populacdo estudada, ndo uma caracteristica da escala por si so;
ou seja, o valor de alfa sofre mudancas segundo a populacdo na qual se aplica a escala (HORA,
MONTEIRO; ARICA, 2010).

Percebe-se que esses pressupostos contemplam ao modelo proposto desta pesquisa.
Assim foram calculados os valores do alfa de cronbach para todas as cinco dimensdes que

compdem a escala Servqual, nas variaveis expectativa e percepcao.
Quadro 3 — Alfa de Cronbach

Alfa de cronbach

Dimensdes o Expectativa a Percepcio
Tangibilidade ,899 ,789
Confiabilidade ,890 ,848
Empatia ,837 ,823
Seguranca ,865 ,864
Presteza ,867 ,862
Amostra Total ,957 ,948

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Segundo Malhotra (2004, p. 275), o coeficiente variade 0 a 1. Um valor de 0,6 ou
menos, geralmente indica confiabilidade de consisténcia interna insatisfatdria, e quando o
coeficiente alfa estd acima de 0,8, a escala pode ser considerada étima. Portanto, pode-se
observar na tabela 2 que, o resultado do coeficiente alfa foi superior a 0,8 praticamente em
todas as dimensbes, comprovando a consisténcia interna da escala. Apenas na dimensédo
tangibilidade a percepc¢éo foi de 0,789, um pouco abaixo de 0,8, comprovando a consisténcia
interna da escala. E ainda de acordo com a figura 5, o coeficiente de 0,75 < a. < 0,90 mostra

que a confiabilidade é alta em todas as dimensoes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo sera apresentado o perfil da amostra, utilizando o critério de
separacdo por atores discentes, docentes e gestores. Em sequéncia, serdo discutidos o0s
resultados, tendo como base a andlise das variabilidades encontradas nas respostas dos
principais atores envolvidos na pesquisa, com a finalidade de atingir os objetivos propostos.

4.1 Perfil da Amostra

Inicialmente sera demonstrado o perfil da amostra, sendo que as variaveis que

foram trabalhadas sdo: género, idade, escolaridade e renda.

A idade ajuda a compreender mudangas de mercado, permitindo perceber quais séo
os habitos de consumo de diferentes faixas etarias, bem como suas atitudes, opinies
e comportamentos relacionados a cada segmento. Presumindo que renda de um
individuo é o que normalmente determina seu poder aquisitivo e que 0 orgamento
familiar tem uma forte correlagcdo com as variaces dos precos dos bens e servigos.
O género também representa uma varidvel de relevante importancia no estudo do
comportamento do consumidor. (VIEIRA; MELLO, 2001, p. 3).

No que tange a visdo sobre qualidade de servicos educacionais, estas variaveis
podem interferir na percepcao dos atores, sendo necessario visualizar como esta distribuido o

perfil da amostra.

Quadro 4 — Classificagdo do perfil dos participantes — Género

GENERO FEMININO MASCULINO
Alunos 72 51
Professores 19 15
Gestores 4 0
TOTAL 95 66
Dimensdes de Qualidade E P G E P G
Tangibilidade 6,24 4,54 1,70 5,94 4,69 1,25
Confiabilidade 6,31 5,10 1,21 6,01 4,82 1,19
Presteza 6,47 5,46 1,01 6,29 5,21 1,08
Seguranca 6,44 5,26 1,18 6,28 4,93 1,35
Empatia 6,35 5,25 1,10 6,75 5,10 1,65
Média 6,36 512 1,24 6,25 4,95 1,30
Legenda: E - varidvel expectativa; P - varidvel percepc¢do; G - gaps ou disrepancia

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Relacionado ao género dos participantes, dos 161, 66 s&o masculinos e 95 séo
femininos, subdivididos em: 72 alunas e 51 alunos; 15 professores e 19 professoras; e 4
gestoras.

A diferenca de géneros, em termos de percepcdo, atitude e estilo de comunicacao,
geram respostas diferentes de género para género, em termos de prioridades, processos
decisorios e resultados de compras. Assim é importante um profundo entendimento das
preferéncias dos usuarios, para que se atenta as perspectivas dos clientes (RODRIGUES DE
ABREU, et al., 2010).

Percebe-se de acordo com os dados do quadro 4, tanto a variavel expectativa, com
média de 6,36, quanto a variavel percepcao, com média de 5,12, apresentam valores maiores
para os respondentes do sexo feminino. Ja para os respondentes do sexo masculino a variavel
expectativa, apresenta a média de 6,25, e a variavel percepcdo, com média de 4,95. No
entanto os gaps das respostas do sexo masculino, 1,30, séo de valores superiores aos gaps das
respostas do sexo feminino, 1,24.

Todavia, ndo se pretende aqui afirmar que homens e mulheres sdo completamente
opostos, mas sim compreender que apesar dos pontos de convergéncia, existem
especificidades tipicas de cada um dos sexos, assim como percepcOes diferentes e inerentes
aos mesmos (RODRIGUES DE ABREU, et al., 2010).

Quadro 5 — Classificagéo do perfil dos participantes — Idade

IDADE 20anos oumenos | Entre 20e 30anos | Entre 30e 40anos | Entre 40e 50anos | Entre 50 e 60 anos
Alunos 15 68 30 8 2
Professores 0 14 1 6 1
Gestores 0 0 1 1 2
TOTAL 15 82 4 17 5

Dimensdes de Qualidade| E P | G E P| G E P| G E P| G E P| G
Tangibilidade 597 | 499 [ 098 | 6,04 | 445 | 159 | 6,33 | 481 | 152 | 6,17 | 504 | 1,13 | 6,87 | 4,40 | 2,47
Confiabilidade 583 | 533|050 | 612|482 | 1306352 | 116|630 |55 | 080|690 | 465|225

Presteza 648 | 547 | 101 [ 637 | 519 | 1,18 | 642 | 558 | 0,84 | 643 | 587 | 056 | 6,95 | 550 | 145
Seguranca 620 | 535 | 085|631 | 494 | 1,37 | 655 | 545 | 1,10 | 647 | 557 [ 0,90 | 6,80 | 510 | 1,70
Empatia 622 | 535 | 087|624 [500] 124|642 |542] 100|640 | 602|038 |700]49 | 205
Média 614 1530 | 084|622 | 488 | 134 | 642 | 530 | 112 [ 635|560 | 0,75 | 6,90 | 492 | 1,98

Legenda: E - varidvel expectativa; P - varidvel percepcdo; G - gaps ou disrepancia
Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

No que se refere a idade dos participantes, notamos que, dentre os alunos, com
predominio de idade entre 20 e 40 anos, especificamente 68 alunos com idade entre 20 e 30

anos, e 30 alunos com idade entre 30 e 40 anos.
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A grande maioria dos professores possui idade entre 20 e 40 anos, notadamente,
14 professores com idade entre 20 e 30 anos, e 11 professores com idade entre 30 e 40 anos; e
2 gestoras tém a idade entre 50 e 60 anos.

Para Kotler (2011) ao longo da vida as pessoas vdo mudando seus habitos de
consumo e isso implica em adaptar os produtos e servicos para diferentes estagios do ciclo de
vida do consumidor. Assim as empresas precisam perceber a mudanca de valores ao longo do
ciclo de vida das pessoas, seu estilo de vida, que envolve desde as diferentes atividades, até
interesses e opinides.

Conforme os dados demonstrado no quadro 5, vale ressaltar que a varidvel
expectativa apresenta uma crescente em relacdo a idade, ou seja, para as pessoas com idade
até 20 anos, a média da variavel expectativa é de 6,14; entre 20 e 30 anos, 6,22; entre 30 e 40
anos, 6,42; entre 40 e 50, 6,35, e entre 50 e 60 anos 6,90. Nota-se ainda em relacdo aos gaps
que os respondentes com idade entre 50 e 60 anos, apresentaram maiores discrepancia, 1,98,

Constata-se que a visdo sobre a qualidade dos servigos prestados aumenta em
funcdo do aumento da idade, principalmente ap6s os 50 anos, seu grau de exigéncia sobre a

qualidade aumenta bastante, demonstrando-se mais insatisfeitos com os servicos prestados.

Quadro 6 — Classificagéo do perfil dos participantes — Renda

RENDA Até R§1000,00 | De R§1001,00 a R$2000,00{De R$2001,00 a R$3000,00| De R$3001,00 2 R$4000,00{ De R$4001aR$500000 | Mais ck R$5001,00
Alnos b1 ] 0 5 | b
Professores 0 i b 8 4 5
Gestores 0 2 0 2 0 0
TOTAL 61 5 15 15 5 il
Dimenses de Qualidace| € | P | G | E| P | G| E|P|G|E|[P|G|E|P|G|E]|P]|G

Tangbidade 600 | 442 | 158 | 625 | 469 | 156 | 5% | 488 | 108 | 638 | 520 | LI8 | 630 | 427 | 208 | 562 | 409 | 153

Confiabidade 607 | 483 | 124 | 636 | 500 | 135 | 615 | 557 | 098 | 647 | 567 | 080 | 645 | 460 | 185 | 561 | 434 | 17

Prestera 64L | 525 | 106 | 644 | 532 | 112 ) 627 | 600 | 027 | 657 | 590 | 067 | 680 | 530 | 150 | 59 | 468 | 130

Sequranca 630 | 516 | 114 | 646 | S04 | 142 | 643 | 568 | 075 | 658 | 555 | 103 | 660 | 430 | 230 | 59 | 457 | 134

Epatia 623 | 502 | 120 | 643 [ 520 | 123 ] 616 | 572 | 043 | 638 | 578 | 065 | 690 | 510 | 180 | 600 | 480 | 120

Média 60 | 4% | 127 ] 639 | 505 | 134 | 619 | 557 | 062 | 648 | 561 | 087 | 661 | 471 | 190 | 582 | 4%0 | 133

Legenda: E - vridvel expectatv; P - varifvel percepco; G - gaps ou ditepéncia

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Relacionado a variavel renda per capita, a maioria dos alunos possui uma renda
variando até R$2000,00, sendo 61 alunos com renda até R$1.000,00; e 41 alunos com renda
entre R$1001,00 e R$2000,00. A maioria dos professores, onze (11), com uma renda
variando de R$1001,00 a R$2.000,00; e 8 professores com uma renda entre R$3001,00 e R$
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4000,00. Ja as gestoras duas (2) com renda variando de R$1001,00 a R$2000,00, e as outras
duas (2) com renda variando de R$3001,00 a R$4000,00.

Kotler (2011) explica que as perspectivas econdmicas influenciam nos
sentimentos das pessoas, gerando otimismo ou pessimismo quanto ao futuro, e por
consequéncia diminui ou eleva o consumo. A renda de um individuo é o que normalmente
determina seu poder aquisitivo (VIEIRA, MELLO, 2001).

No quadro 6 os resultados apresentados demonstram que mesmo havendo uma
variacdo entre as variaveis expectativa e percepcao em relacdo a renda dos participantes, ndo
ha como afirmar que existem uma relagdo entre estas varidveis diretamente ou inversamente
proporcional. Todavia, evidencia-se que tanto a expectativa quanto a percepcao inicia-se com
uma variacdo crescente em relacdo a renda, depois com rendas elevadas ha uma retracdao

interferindo nos resultados.

Quadro 7 — Classificagdo do perfil dos participantes — Escolaridade

ESCOLARIDADE  |Ensino Superior Incompleto Ensino Superior Mestre (ando) Doutor (ando)
Alunos 123 0 0 0
Professores 0 23 9 2
Gestores 0 3 0 1
TOTAL 123 26 9 3
Dimenstes de Qualidade | E P G E P G E P G E P G
Tangibilidade 614 | 451 | 163 | 590 | 499 | 091 | 626 | 48 | 141 | 667 | 478 | 189
Confiabilidade 618 | 482 | 136 | 606 | 564 | 042 | 656 | 536 | 120 | 683 | 525 | 158
Presteza 6,43 5,24 1,19 6,16 517 0,39 6,61 5,12 0,89 6,92 5,75 1,17
Seguranca 636 | 502 | 134 | 631 | 565 | 066 | 672 | 528 | 144 | 658 | 475 | 183
Empatia 632 | 503 | 129 | 613 | 577 | 036 | 650 | 572 | 078 | 683 | 525 | 158
Média 629 | 492 | 136 | 611 | 556 | 055 | 653 | 539 | 114 | 677 | 516 | 161
Legenda: E - varidvel expectativa; P - varidvel percepcdo; G - gaps ou disrepancia

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

A variavel escolaridade dos participantes demonstrada no quadro 7 mostra que
todos os alunos (123) estdo cursando o0 ensino superior, e ndo possui outra formagao superior,
em relagdo aos professores 9 estdo cursando ou ja cursou mestrado e apenas 2 cursou ou esta
cursando doutorado e os demais 23 tem ensino superior. Ja 0s gestores 3 possui ensino
superior completo e 1 cursou ou esta cursando doutorado.

Nota-se no quadro 7 de acordo com a média geral das dimensdes de qualidade,
que ha uma relagdo direta entre o nivel de escolaridade e a expectativa, tanto para as respostas
dos professores como dos gestores. A variavel expectativa para 0s respondentes que possuem
ensino superior é de 6,11; que cursou ou esta cursando mestrado, 6,53; e 0S que cursaram ou

estd cursando doutorado, 6,77. J& a varidvel percepcdo para 0S mesmos grupos de atores,
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professores e gestores, apresenta uma relacdo inversa entre o nivel de escolaridade e a
percepcdo. A variavel percepcao para os respondentes que possui ensino superior é de 5,56;
que cursou ou esta cursando mestrado 5,39; e 0s que cursaram ou esta cursando doutorado
5,16. Os gaps também apresentaram uma relacdo direta com o nivel de escolaridade para os
grupos de atores citados, ou seja, 0S gaps para 0s respondentes que possui ensino superior sao
de 0,55; que cursou ou estd cursando mestrado 1,14; e 0s que cursaram ou estid cursando
doutorado 1,61. Assim, a insatisfacdo em relacdo aos servicos prestados aumentam na medida
gue aumentam o grau de escolaridade.

O nivel de escolaridade constitui um outro aspecto importante na transmissdo dos
valores influenciadores do comportamento do consumidor. Através do aumento da educacao
formal, o consumidor vé suas influéncias aumentadas quanto a natureza, rejeitando definicGes
rigidas do que é certo ou errado. Atualmente, com o processo educativo evidenciado, percebe-
se uma maior probabilidade de questionamentos, pois 0s consumidores estdo mais
esclarecidos e, assim, tornaram-se mais exigentes (VIEIRA, MELLO, 2001).

Para as variaveis apresentadas no perfil da amostra percebe-se apenas uma relagédo
mais evidente entre a variavel escolaridade, nas variaveis, expectativa, percepcdo e 0s gaps,
em especifico para os usuarios professores e gestores, ou seja, enquanto a variavel expectativa
aumenta, a variavel percepcao diminui, aumentando os gaps, demonstrando um aumento na

insatisfacdo em relacdo aos servigos prestados.

Figura 6 — Grau de Importancia das dimens6es

Importincia das dimensdes: Sequéncia de dentro para fora - alunos, professores e gestores (%26)
= Tangibilidade

19.00%
20,00%

20.00% Confiabilidade

Presteza
o
20.00% 20.00%

21.,00%
21.00% =
3 20‘:00% 20.67%
Seguranca
20.67%
18.00%

22.00%
Empatia

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Relacionado ao Grau de importancia das dimensbes, foi solicitado aos
respondentes a atribuir uma nota de importancia tal que a soma dos pontos seja 100, sendo as
dimensdes com maior porcentagem apresentam um maior grau de importancia. Na figura 6,

nota-se que observando de dentro para fora, para os alunos (1° circulo, de dentro), a dimenséo
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que tem maior importancia é a confiabilidade e presteza, 20,67%; para os professores (2°
circulo, do meio) também é a confiabilidade, 21% e também a seguranca, 21%; e para 0s

gestores (3° circulo, de fora) é a presteza com 22,00%.

Figura 7 — Setores que mais atendem as expectativas.
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Na avaliacdo direta dos setores e/ou departamentos secretaria, biblioteca,
coordenacdo e geréncia em separados, 0s respondentes tiveram a opcdo de responder mais de
um segmento.

Em relacdo as respostas dos alunos, cinquenta e seis (56) abordaram a secretaria,
cinquenta e trés (53) a biblioteca, e quarenta e trés (43) a coordenagdo, como sendo 0s setores
gue mais atendem suas expectativas. Para os professores, vinte (20) enfatizaram a
coordenacao, dezoito (18) a secretaria, e doze (12) a biblioteca. E para os gestores, foram dois
(02) que abordaram a biblioteca, um (01) a secretaria e um (01) a coordenacdo. Percebemos
que a secretaria, seguida pela biblioteca, e a coordenagdo sdo 0s setores que mais atendem as
expectativas tanto dos alunos como professores e gestores.

A figura 8 aborda a intencdo das pessoas que ja estudam ou trabalham na

instituicdo de indica-la a outrem para que se torne um possivel cliente.
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Figura 8 — Intengdo dos usuarios da instituicdo de indicar a terceiros ser alunos (clientes) da mesma
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

O resultado foi que a maioria dos alunos, bem como os professores e gestores
recomendariam a terceiros a tornarem-se clientes da instituicdo de ensino. Somente seis (6)
alunos responderam que néo indicariam a instituicdo.

Um cliente indicar a IES a outro é o meio mais eficiente e eficaz de divulgar uma
instituicdo, pois 0 marketing boca-a-boca entre clientes significa a aceitacdo e validacdo da

qualidade aceitavel pelos mesmos.

4.2 Analise Comparativa da Expectativa e Percepcdo dos Trés Grupos de Atores da
Instituicdo Superior Pesquisada

A proposta deste topico € analisar a visdo dos discentes, docentes e gestores de
maneira geral, e individualizada por atores, sobre a qualidade dos servicos educacionais
prestados pela instituicdo superior pesquisada, utilizando as cinco dimensdes de qualidade em

servigos: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

4.2.1 Andlise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa —
Classificacdo por dimenséo e variavel

Através das médias de cada um dos itens, foi realizado o célculo da diferenca das
médias referente & expectativa e percep¢do de todos os atores, para cada dimensdo da
gualidade. Além da compreensdo item a item, é interessante entendermos também os

resultados a partir da média de cada dimensdo da qualidade para os trés grupos de atores. A
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finalidade é observar quais das dimens@es precisam de maior atengdo, com base na diferenca

entre a expectativa e percepcdo, e identificar a qualidade dos servicos prestados de acordo

com cada dimensao, conforme ja abordado por Castro e Sadoyama (2015) que explicam:

Expectativa (E) > Percepcdo (P) = Qualidade ndo satisfatoria;

Expectativa (E) = Percepcao (P) = Qualidade satisfatoria;

Expectativa (E) < Percepcdo (P) = Qualidade ideal.

Sendo assim, para melhor compreensao e analise dos dados serdo apresentados,

no proximo topico, os quadros separados por cada dimensdo da qualidade de servigos

(tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia).

4.2.1.1 Analise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa

— Dimenséo tangibilidade

Quadro 8 — Anélise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa — Dimensdo

tangibilidade
Dimenséao Tangibilidade
ALUNOS DOCENTES GESTORES GERAL
Itens E P G C E P G C E P G C DPE | DPP E P G C
I 589 459|131 | 13° | 556 | 5,18 | 0,38 6,75 | 525|150 | 10° | 1,34 | 1,38 | 584 | 4,73 | 1,12 | 14°
I, 597 1432|165 | 3° |571|509|062| 11° | 6,75 | 500 | 1,75 | 6° | 151 | 157|593 |450 | 143 | 4°
I3 6,29 | 4,87 | 1,42 | 8 | 6,00 |526 (074 8 |675|475|200| 3° |116 | 154|624 | 495|129 | 8°
Iy 6,16 | 3,45 | 2,72 | 1° | 6,00 |394 | 206 | 1° | 650 |475|175| 7° [139|1,74|6,14 | 358 |255]| 1°
I5 6,25 | 5,08 | 1,47 | 17° | 6,47 | 562 | 0,85 | 5° | 6,50 | 5,75 | 0,75 1,18 | 1,47 | 6,30 | 5,21 | 1,09 | 16°
lg 6,30 | 4,76 | 154 | 7° | 6,12 | 444 | 168 | 2° | 6,75 500|175 | 8 |124 173|627 | 470|158 | 2°
Média | 6,14 | 451 | 1,63 | 1° | 598 492|106 | 1° |6,67 | 508|158 | 2° | 130|157 |6,12| 4,61 | 151 | 1°

Legenda: E — varidvel expectativa; P — variavel percepcdo; G — gaps ou discrepancia (E — P); C — classificagdo dos 22

itens em relacdo a prioridade de atencdo (decrescente em relacdo a qualidade satisfatdria); DPE — desvio padrdo da

variavel expectativa; DPP — desvio padrdo da varidvel percepcéo.

I Itens que demandam maior atencdo por parte da instituicdo, com maiores discrepancias, de acordo com a classificacéo;

B Itens que apresentaram menores discrepancias, na ordem decrescente, de acordo com a classificagao.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Conforme nota-se no quadro 8, a dimenséo tangibilidade foi classificada como a

que deve ser alvo de maior atengédo por parte da instituicdo pesquisada, ou seja, apresenta a

maior diferenca entre a expectativa e percepcdo, com gaps de 1,51. Este resultado foi

influenciado tanto pelas respostas dos alunos quanto pelos docentes.
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Zampiere Grohmann et al.,, (2012) citam que a tangibilidade compreende a
inclusdo e demonstracdo de evidéncias fisicas ao servico, tais como instalagBes, aparéncia
pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servico, dentre outros.

Constata-se ainda que o item 1, que indaga se a instituicdo possui recursos
computacionais em boa qualidade e em namero suficientes (datashow, computadores, entre
outros), com gaps de 2,55, foi classificado como 1° item que demanda maior atencdo por parte
da instituicdo. Em seguida, o item 1s que argumenta se o site da instituicdo e o portal
académico sdo funcionais e atendem as expectativas (informac@es, visualizar notas, faltas,
contetidos, requerimentos), com gaps de 1,58, classificado em 2° lugar; o item I, que interroga
se a instituicdo possui equipamentos estdo em bom estado e s&o suficientes (lousas, carteiras,
etc.), com gaps de 1,43, ficou classificado em 4° lugar. Todos os itens da dimensdo
tangibilidade para os trés grupos de atores da instituicdo pesquisada, apresentaram a qualidade
insatisfatoria, ou seja, a variavel expectativa foi maior que a variavel percepcao.

Em consonancia a isso, Gondim e Novaski (2005) enfatizam a percep¢do como 0
resultado do que o cliente sente ao experimentar um servico, e expectativa como a qualidade
desejada e almejada pelo cliente. Assim, o servico excelente € aquele em que a qualidade

percebida (desempenho) excede as expectativas.

4.2.1.2 Analise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa
— Dimenséo confiabilidade

Quadro 9 — Anélise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da pesquisa — Dimensdo
confiabilidade

Dimensao Confiabilidade

ALUNOS DOCENTES GESTORES GERAL
Itens E P G C E P G C E P G C DPE | DPP E P G C
I, 6,21 | 479|142 | 9 |635|565|071| 9 | 700]|500]|200| 4 |128 | 158|626 498|129 | 9°
Ig 6,23 | 484 | 1,39 | 11° | 6,24 | 5,76 | 0,47 | 17° | 7,00 | 575 | 1,25 | 14° | 1,17 | 1,44 | 6,25 | 506 | 1,19 | 12°
lg 6,04 | 4,79 | 1,25 | 15° | 576 | 5,35 | 0,41 6,50 | 5,50 | 1,00 1,28 | 1,57 | 599 | 4,93 | 1,07
I 6,25 | 4,88 | 1,37 | 12° | 629 | 553 | 076 | 7° | 7,00| 500|200 | 5 |114 | 141|628 502|126 | 11°
Média | 6,18 | 482 | 1,36 | 2° | 6,16 | 557 | 059 | 3* |688|531| 156 | 3° |1,22 | 1,50 | 6,20 | 500 | 1,20 | 3°

Legenda: E — varidvel expectativa; P — variavel percepcdo; G — gaps ou discrepancia (E — P); C — classificagdo dos 22

itens em relacdo a prioridade de atengdo (decrescente em relagdo a qualidade satisfatdria); DPE — desvio padrdo da

variavel expectativa; DPP — desvio padrdo da varidvel percepcéo.

Il Itens que demandam maior atencdo por parte da instituicdo, com maiores discrepancias, de acordo com a classificagéo;

I Itens que apresentaram menores discrepancias, na ordem decrescente, de acordo com a classificacéo.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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De acordo com os dados do quadro 9, a dimensdo confiabilidade foi classificada
em 3° lugar, em relacéo as dimens@es que demandam maior atencdo por parte da instituicdo
pesquisada, os gaps foram de 1,20. Para os alunos foi classificada como 2° lugar, e para 0s
professores e gestores 3° lugar.

Berry & Parasuraman (1995) entendem que a confiabilidade é o coracdo da
exceléncia do marketing de servicos. Os clientes, ao avaliar a qualidade dos servigos de uma
empresa, levam em consideracao a confiabilidade como principal critério, ou seja, o que foi
prometido esta sendo realizado.

Conforme os resultados das médias, bem como de todos os itens, a instituicdo
pesquisada, na dimensdo confiabilidade, apresentou qualidade insatisfatoria, pois, a variavel
expectativa foi maior que a varidvel percepcdo, apresentando gaps positivos, conforme foi
explicado por Sadoyama e Castro (2015) quando a expectativa for maior que a percep¢ao a

qualidade é insatisfatoria.

4.2.1.3 Anélise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicao pesquisa
— Dimenséao presteza

Quadro 10 — Analise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa — Dimensao

presteza
Dimensé&o Presteza
ALUNOS DOCENTES GESTORES GERAL

Itens E P G C E P G C E P G C DPE | DPP E P G C

Iy, 6,49 | 518 | 1,31 | 14° | 6,32 | 5,79 | 0,53 | 14° | 7,00 | 6,00 | 1,00 | 20° | 0,89 | 1,48 | 6,47 | 533 | 1,14 | 13°

PP 6,33 | 5,55 | 0,77 6,41 | 6,06 | 0,35 7,00 | 525 | 1,75 | 9° | 1,00 | 1,29 | 6,36 | 5,65 | 0,71

l13 6,46 | 5,37 | 1,09 6,35 | 591 | 0,44 7,00 | 575 | 1.25 | 15° | 0,97 | 1,46 | 6,45 | 5,50 | 0,96

l14 6,43 | 486 | 157 | 6° | 594|532 0,62 | 12° | 6,75 | 550 | 1,25 | 16° | 1,07 | 1,54 | 6,34 | 498 | 1,36 | 6°
Média | 6,43 | 5,24 | 1,19 6,26 | 5,77 | 0,49 | 4° |694 | 563|131 | 4° | 098 | 1,44 | 6,40 | 536 | 1,04

Legenda: E — varidvel expectativa; P — variavel percep¢do; G — gaps ou discrepancia (E — P); C — classificagdo dos 22

itens em relacdo a prioridade de atencdo (decrescente em relacdo a qualidade satisfatoria); DPE — desvio padrdo da

variavel expectativa; DPP — desvio padrao da variavel percepcao.

Il Itens que demandam maior ateng&o por parte da instituicdo, com maiores discrepancias, de acordo com a classificacéo;

I Itens que apresentaram menores discrepancias, na ordem decrescente, de acordo com a classificagéo.

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Por presteza em servicos, podemos entender que se trata da caracteristica de quem
atende com agilidade, interesse e cuidado, de modo que o fim é sempre auxiliar a outra
pessoa. No Dicionario Eletronico Houaiss de Lingua Portuguesa (2009), € possivel ler que

essa é uma caracteristica de quem é ligeiro para fazer algo, e também é um traco proprio
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daquele “que ajuda com boa vontade e prontidao; prestimosidade, obsequiosidade.” Nesse
sentido, logo se conclui em Zampiere Grohmann et al., (2012) que este predicado
“compreende o0 desejo e presteza que os empregados tém em prover 0s servic¢os, inclui rapidez
nos servigcos de modo a ajudar o cliente”.

Referente a analise do quadro 10, a dimensdo foi classificada em 5° lugar, em
relacdo as outras que pedem maior atengdo por parte da instituicdo pesquisada, com gaps de
1,04, sendo considerada a dimensdo que apresentou menor discrepancia. Para os alunos foi
classificada como 5° lugar, e para os professores e gestores 4° lugar. No item I, que
argumenta sobre o atendimento prestado pelos funcionarios da secretaria, isto €, se 0 mesmo é
agil e adequado, obteve-se gaps de 0,71, ficando classificado no 22° lugar, como o item com
menor discrepancia.

Mesmo na posicdo de dimensdo com menores discrepancias entre a variavel
expectativa e a variavel percepcdo, a presteza apresentou qualidade insatisfatoria, porque a

variavel expectativa foi maior que a variavel percepgdo, apresentando gaps positivos.

4.2.1.4 Analise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa
— Dimensao seguranga

Quadro 11 — Anélise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa — Dimensao

seguranca
Dimenséo Seguranca
ALUNOS DOCENTES GESTORES GERAL
Itens E P G C E P G C E P G C DPE | DPP E P G C
li5 6,52 | 510 | 1,42 | 10° | 6,59 | 579 | 0,79 | 6° | 6,75 | 525 | 1,50 | 11° | 0,88 | 1,52 | 6,54 | 525 | 1,29 | 10°
lig 6,34 | 5,24 | 1,10 6,50 | 562 | 0,88 | 4° | 6,75 | 450|225 | 2° | 108 | 1,44 |6,39 530 1,09 | 17°
l7 6,27 | 466 | 1,61 | 4° | 6,12 | 515|097 | 3° | 6,75 450|225 | 1° |114 163|625 |4,76 |149| 3°
lig 6,32 | 510 | 1,22 | 16° | 6,35 | 5,71 | 0,65 | 10° | 6,75 | 5,25 | 1,50 | 12° | 1,15 | 1,48 | 6,34 | 523 | 1,11 | 15°
Média | 6,36 | 5,02 | 1,34 | 3° | 6,39 | 557|082 | 2° (675|488 |187 | 1° | 106|152 |6,38|513|125| 2°

Legenda: E — varidvel expectativa; P — variavel percepcdo; G — gaps ou discrepancia (E — P); C — classificagdo dos 22

itens em relagdo a prioridade de atencdo (decrescente em relagdo a qualidade satisfatoria); DPE — desvio padrdo da

variavel expectativa; DPP — desvio padrdo da varidvel percepcéo.

I Itens que demandam maior atencdo por parte da instituicdo, com maiores discrepancias, de acordo com a classificacao;

I Itens que apresentaram menores discrepancias, na ordem decrescente, de acordo com a classificacéo.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Seguranca € a habilidade em transmitir confianca, com firmeza, cortesia e

conhecimento, considerando a auséncia de perigos, riscos ou dividas. Em uma institui¢do de
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ensino superior diz respeito ao dominio das fungdes pelos funcionérios (gestores, professores,
auxiliares administrativos) com capacitagdo e conhecimento.

De acordo com os resultados das médias apontados no quadro 11, a dimenséo
seguranca foi classificada como a 2° que demanda maior atencdo por parte da instituicdo
pesquisada, com gaps de 1,25. Esse resultado foi influenciado, principalmente, pelas respostas
dos gestores, com gaps de 1,87, sendo, para eles, a dimensdo que demanda maior atencéo e
que apresentou maiores discrepancias.

Gaps positivos significa que a percepcao (desempenho) foi menor que a expectativa,
Kotler (2011, p. 53) ja descreveu que a satisfacdo é funcdo do desempenho percebido e das
expectativas. Se o desempenho ficar longe das expectativas, o cliente estara insatisfeito, mas se o
desempenho atender as expectativas, o cliente estara satisfeito, e se excedé-las, estard altamente
satisfeito ou encantado.

Vale ressaltar que, em 3° lugar, o item l;7, que indaga se a instituicdo possui uma
ferramenta para avaliacdo do desempenho de seus funcionarios, e se fornece capacitagdes
continuas, mostrou-se como o que demanda maior atencdo por parte da instituicdo pesquisada,
com gaps de 1,49. Esse resultado foi influenciado pelas respostas dos gestores, que 0
consideraram como o0 1° item de maior discrepancia, os docentes como o 3° item, e os alunos
como o 4° item.

No item I, que interroga se os funcionarios possuem capacitacdes e formacao
adequada para as funcdes desempenhadas, houve uma contradicao entre a visdo dos gestores e
professores e a dos alunos. Para os alunos o item representa o 18° lugar dos que demandam
maior atencao, enquanto que para os gestores 2° lugar e para os docentes 4° lugar. Nota-se que
para os gestores e professores a capacitagdo e formacdo sdo essenciais e influenciam
diretamente na qualidade.

A Portaria n® 1.264, de 17 de outubro de 2008, que aprova o Instrumento de
Avaliacédo Externa de Instituicdes de Educacdo Superior do Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacao Superior — SINAES, para a avaliacdo da instituicdo, expdem que as referéncias de
qualidade também sdo com base nas politicas de pessoal, carreiras, aperfeicoamento,
desenvolvimento profissional e condi¢Ges de trabalho. Assim investir em capacitagéo,
treinamentos e formacgéo de professores sdo aspectos que interferem de maneira positiva na
qualidade da prestacéo de servigos pelas IES.

E, de acordo com o que foi analisado, a dimensdo seguranga demonstrou gaps
positivos em todos 0s itens, bem como na média, resultando, assim, em uma qualidade nédo

satisfatoria. Kotler (2011) abordando sobre as lacunas que causam problemas na prestacdo de
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um servico citou a lacuna entre as especificagdes da qualidade do servico e sua execucdo. Os
funcionarios podem estar mal treinados ou sobrecarregados, e impossibilitados ou indispostos

para atender um padrdo minimo de qualidade.

4.2.1.5 Anélise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa
— Dimenséo empatia

Quadro 12 — Andlise dos resultados das respostas dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisa — Dimensao

empatia
Dimensdo Empatia
ALUNOS DOCENTES GESTORES GERAL
Itens E P G C E P G C E P G C | DPE | DPP | FE P G C
lig 6,26 | 456 | 1,70 | 2° | 6,12 | 5,74 | 0,38 6,75 | 525|150 | 13° | 1,25 | 1,73 | 6,24 | 483 | 1,42 | 5°
Iy 6,37 | 4,79 | 1,59 | 5° | 6,03 553|050 | 15° | 6,75 |550| 1,25 | 17° (1,14 | 1,71 |631 |49 | 135 | 7°
P 6,35 | 5,56 | 0,79 6,47 | 591 | 0,56 | 13° | 7,00 | 6,25 | 0,75 1,11 | 1,47 | 6,39 | 5,65 | 0,74
I 6,28 | 5,22 | 1,06 6,21 | 5,71 | 0,50 | 16° | 7,00 | 5,75 | 1,25 1,14 | 1,53 | 6,28 | 5,34 | 0,94
Meédia | 6,32 | 5,03 | 1,28 | 4° | 6,21 | 572|049 | 5° |688|569 119 | 5° |1,16 |1,61 |6,31|519 | 1,11 | 4°

Legenda: E — varidvel expectativa; P — variavel percepcdo; G — gaps ou discrepancia (E — P); C — classificagdo dos 22
itens em relagdo a prioridade de atencdo (decrescente em relagdo a qualidade satisfatéria); DPE — desvio padrdo da
variavel expectativa; DPP — desvio padrdo da variavel percepgao.

e gue demandam maior atencdo por parte da instituicdo, com maiores discrepancias, de acordo com a classificacéo;
B |ens gue apresentaram menores discrepancias, na ordem decrescente, de acordo com a classificagéo.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Como ja vimos, a empatia envolve cuidados e atencdo individualizados aos
clientes. Nota-se no quadro 12, que esta dimensao foi classificada em 4° lugar, em relacéo as
gue necessitam de maior atencdo por parte da instituicdo pesquisada, com gaps de 1,11. Para
os professores e gestores foi classificada como 5° lugar, sendo a dimensdo com menores
discrepancias, e para os alunos 4° lugar. Indagando se a secretaria tem horario de atendimento
conveniente para os alunos, pais e responsaveis, o item l,; com gaps de 0,74, classificou-se no
21° lugar dentre os itens que convocam maior atencdo. E no item Iy, que interroga se 0s
funcionarios sdo sempre corteses, amaveis com 0s alunos, obteve-se gaps de 0,94, ficando
este classificado no 20° lugar.

Por sua vez, o item l;g que infere se a instituicdo compreende as peculiaridades de
cada aluno, e se esta atenta ao tratamento de maneira igualitaria sem distin¢do, com gaps de
1,42, foi classificada em 5° lugar de prioridade por parte da instituicdo pesquisada, sendo que

para os alunos o item aparece em 2° lugar dos itens que demandam maior atencéo.
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Gronroos (1984) comentou que devido ao servigo ser produzido e consumido
simultaneamente, ele acontece das interagdes entre os clientes e os prestadores de servicos, e
os clientes levam em consideracdo o0s servicos prestados, e como foram prestados estes
servigos. Neste sentido a empatia, bem como a presteza na prestacdo de servigos sao fatores
fundamentais para alcancar o nivel ideal de qualidade.

Mesmo sendo a classificada em 4° lugar em grau de prioridade, a dimenséo
empatia apresentou gaps positivos, ou seja, a variavel expectativa foi maior que a variavel
percepcao. Assim, a dimensao empatia também apresentou qualidade insatisfatoria.

Através da analise das médias das dimens@es da qualidade de todos os trés grupos
de atores, evidencia-se que a dimensdo tangibilidade demanda maior atencdo, com
discrepancia de 1,51; seguida pela seguranca, com discrepancia de 1,25; depois pela
confiabilidade, com discrepancia de 1,20; a empatia, com discrepancia de 1,11; e a presteza,
com discrepancia de 1,04. Com os gaps todos positivos, nenhuma das dimensdes apresentou
qualidade satisfatoria.

Kotler (2011) comenta se o desempenho (percepcéo) ficar longe das expectativas,
o cliente estara insatisfeito, mas se o desempenho atender as expectativas, o cliente estara
satisfeito, e se excedé-las, estara altamente satisfeito ou encantado.

Para os alunos, a dimensdo tangibilidade obteve gaps de 1,63; a confiabilidade,
1,36; seguida pela seguranca, com 1,34; a empatia, 1,28; e a presteza, 1,19. Todas merecem
maior atencdo por parte da instituicdo, nessa ordem respectiva, logo, € notéria a necessidade
de que sejam adotadas estratégias para melhorar essas dimensdes, principalmente, a da
tangibilidade.

Neste sentido, o alunado clama por mais atencdo quanto a tangibilidade; seguida
pela realizagdo de servico prometido de forma confiavel e precisa; pela confiabilidade, de
maneira individualizada; pela confianca transmitida pelos professores e gestores; e pela
empatia, com rapidez e presteza.

A Nota Técnica N° 14/2014 - CGACGIES/DAES/INEP/MEC, que argumenta
sobre os Indicadores do Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa do SINAES.
Organizou-se um instrumento matricial com cinco eixos, ja mencionados anteriormente:
Planejamento e Avaliagdo Institucional; Desenvolvimento Institucional; Politicas
Académicas; Politicas de Gestéo e Infraestrutura Fisica.

A infraestrutura fisica que faz parte da dimensdo tangibilidade, demonstrada pelos
alunos como ponto critico; o desenvolvimento institucional, as politicas académicas estdo

presentes na dimensdo confiabilidade; as politicas de gestdo ficam evidenciadas na dimenséo
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seguranga, através das indagacdes sobre avaliagdo de desempenho, capacitagdes, formacoes
dos professores, bem como na empatia e presteza.

Na visdo dos docentes, a instituicdo precisa de maior atencdo quanto as
dimens0es: tangibilidade, com gaps de 1,06; seguranca, 0,82; confiabilidade, 0,59; seguida
pela presteza e empatia, 0,49.

Na percepcdo dos gestores, a instituicdo necessita de maior dedicagdo na
dimensdo seguranca, com gaps de 1,87; seguida pela tangibilidade, com 1,58; confiabilidade,
1,56; presteza, 1,31; e empatia, 1,19.

Vale ressaltar que a visdo dos gestores ndo condiz em sua totalidade, de maneira
ordenada, com a necessidade dos clientes potenciais (alunos). Todavia, as trés primeiras
prioridades sdo iguais, mudando apenas a ordem, ou, em outras palavras, para os alunos a
tangibilidade, a confiabilidade e seguranca demandam maior atencdo por parte da instituicao,
seguindo esta ordem de atencdo respectivamente. Enquanto que, na percep¢do dos gestores, a
seguranca, a tangibilidade e a confiabilidade precisam de maior atencao.

Kotler (2011) ja explicou que o modelo de qualidade de servico apresentado por
Parasuramam, Zeithalm & Berry indica cinco lacunas que causam problemas na prestacdo de
um servico: Lacuna entre as expectativas do consumidor e a percepgdo da empresa; entre a
percepcdo da empresa e as especificagdes da qualidade de servigo; entre as especificacdes da
qualidade do servico e sua execucao; entre a execucdo do servigo e as comunicagdes externas;
e entre o servigo percebido e o esperado.

Evidencia-se com os resultados que 0s gestores ndo percebem corretamente o que
os clientes desejam, bem como a auséncia de treinamentos e capacitacfes dos funcionarios a
fim de atender aos padr6es minimos de qualidade necessaria.

Merecem destaque o0s cinco (5) primeiros itens que apresentam maior discrepancia
entre a varidvel expectativa e percepcdo, e que demandam prioridade e atencdo por parte da
instituicdo pesquisada, em ordem crescente, e de acordo com a classificagdo geral, ou seja,
resposta de todos os atores. Em primeiro, aparece o item 4, que enfatiza se a instituicdo possui
recursos computacionais em boa qualidade e em numero suficiente, com gaps de 2,55;
seguido pelo item 6, que indaga se o site e o portal académico sdo funcionais e atendem as
expectativas, com gaps de 1,58; o item 17, que questiona se a instituicdo possui ferramenta de
avaliacdo de desempenho de seus funcionarios e fornece capacitagdes continuas, com gap de
1,49; o item 2, que interroga se 0s equipamentos estdo em bom estado e sdo suficientes
(lousas, carteiras, etc.), com gaps de 1,43; e o item 19, que investiga se a instituicdo
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compreende as peculiaridades de cada aluno, e se esta atenta ao tratamento de maneira
igualitaria sem distincdo, com gap de 1,42.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) esclareceram que a posi¢édo de percepgdo do
consumidor da qualidade do servi¢co no continuo depende da natureza da discrepancia entre o
servico esperado (expectativa) e o servico percebido (percepg¢éo): Quando o resultado do servigo
esperado maior que o servico percebido, a qualidade ¢ inaceitavel; quando séo iguais, a qualidade
é satisfatdria; quando o servico percebido for maior do que o servico esperado, a qualidade
percebida é mais do que satisfatéria, tendera a qualidade ideal. Assim maiores discrepancias
positivas estdo relacionadas a qualidade insatisfatoria, e menores discrepancias positivas tenderdo
para a qualidade satisfatéria, porém para alcancar a qualidade ideal, as discrepancias devem ser
negativas, significando que o servico percebido foi melhor que o servico esperado.

Destacam-se também as varidveis com menores discrepancias entre a expectativa
e a percepcao, em ordem decrescente, e de acordo com a classificacao geral, ou seja, resposta
de todos os atores. Aparecendo em 1° lugar, o item 12, que investiga se 0 atendimento
prestado pelos funcionérios da secretaria é agil e adequado, com gaps de 0,71; seguido pelo
item 21, que interroga se a secretaria tem horério conveniente para os alunos, pais e
responsaveis, com gaps de 0,74; o item 22, que indaga se os funcionarios sao sempre corteses,
amaveis com os alunos, com gaps de 0,94; o item 13, que questiona se a coordenagdo
pedagogica esta disponivel e disposta a auxilia-los, a esclarecer davidas, e servi-los quando
necessario, com gaps de 0,96; e, por fim, o item 9, que pergunta se a instituicdo monitora as
frequéncias, o desempenho dos alunos, e toma atitudes para resolver estes problemas, com
gaps de 1,07.

Olhando por este viés o atendimento da secretéaria apresenta maior satisfacdo por
parte dos atores em questéo, do que 0s outros setores de servigos da IES.

Com base na analise itens a itens, ficou evidente que o l4, com gaps de 2,72; 0 lg,
com gaps de 1,70; o I, com gaps de 1,65; o 117, com gaps de 1,61 e o I, com gaps de 1,59,
demostraram maiores gaps entre as variaveis expectativa e percepcao, e sdo 0s que necessitam
de maior atengéo.

Na visao dos alunos, os itens que apresentam menores discrepancias, classificados
em ordem decrescente, sdo: o item Il que diz respeito ao atendimento prestado pelos
funcionarios da secretaria, se é agil e adequado, com gaps de 0,77; o item l,; que pergunta
sobre a secretaria ter horario de atendimento conveniente para os alunos, pais e responsaveis,
com gaps de 0,79; o item I, que indaga se os funcionarios sdo sempre corteses e amaveis

com os alunos, com gaps de 1,06; o item I3 que questiona se a Coordenacdo pedagogica estd
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disponivel e disposta a auxilia-los, a esclarecer duvidas, e servi-los quando necessario, com
gaps de 1,09; e, por ultimo, o item l;6 que indaga se os funcionarios possuem capacitacGes e
formacdo adequada para as funcGes desempenhadas; com gaps de 1,10. Percebemos que 0s
alunos estdo quase satisfeitos com o atendimento na secretaria, € com o tratamento de maneira
geral pelos funcionarios da instituicéo.

Apo6s a compreensdo da visdo dos alunos, ressalta-se aqui a visdo dos gestores da
instituicdo pesquisada. Sobre a andlise dos resultados entre as variaveis expectativa e
percepcao das respostas dos gestores, ficou claro que os itens que merecem maior atencédo, na
visdo dos gestores, sdo os itens ljg e l17, com gaps de 2,25; o I3 |7 e ;o respectivamente, com
gaps de 2,0, conforme ja comentado anteriormente na analise dos graficos.

Ja os itens com menores discrepancias, na visdo dos gestores, apresentados em
ordem decrescente, sdo: o item l,; que comenta sobre o fato da secretaria ter horario de
atendimento conveniente para os alunos, pais e responsaveis; e o item Is que aborda sobre o
fato de que a instituicdo possui funcionarios, como professores, auxiliares, coordenadores, em
numero suficiente para atender a demanda, ambos com gaps de 0,75; o item I;; que indaga se
os funcionarios estdo sempre dispostos a esclarecer ddvidas e demonstram sincero interesse
em ajuda-los; o item lg que interroga se a instituicdo monitora as frequéncias, o desempenho
dos alunos, e toma atitudes para resolver estes problemas, ambos com gaps de 1,00; e os itens
Ig 13 114, 120 € 122, com gaps de 1,25.

Percebe-se que o0s gestores demonstraram que estdo quase satisfeitos com 0s
horérios de atendimento na secretaria, sendo este item também abordado pelos alunos, com
menores gaps; numeros suficientes de funcionarios, professores, auxiliares, coordenadores e
auxiliares.

Compreendida a visdo dos gestores, por fim passa-se ao entendimento da visdo
dos docentes em relagdo a qualidade dos servigos educacionais da instituicdo pesquisa.

Para os professores, com base na andlise itens a itens, ficou evidente que o l4, com
gaps de 2,06; e 0 16, com gaps de 1,68, ja abordados nos graficos anteriores, mostraram que 0s
gaps das respostas dos professores sdo 0s que mostram necessitar de maior atencéo, seguidos
pelos itens 117, com gaps de 0,97; o 116, com gaps de 0,88; e o I5, com gaps de 0,85.

Os itens que apresentam menores gaps sao: o |y, que aborda sobre o atendimento
prestado pelos funcionarios da secretaria ser agil e adequado, com gaps de 0,35; o item l;9 que
aborda se a instituicdo compreende as peculiaridades de cada aluno, e esta atenta ao
tratamento de maneira igualitaria sem distin¢do, e o item 1; que aborda se as instalagdes

fisicas s@o adequadas e em boas condi¢fes de uso, ambos com gaps de 0,38; o item lg, com
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gaps de 0,41; e o item I3, com gaps de 0,44. A percepcdo dos professores sobre o item g
contradiz a percepcdo dos alunos, para os quais o item l;9 ficou em 2° na classificagdo dos
itens que precisam de maior atencéo por parte da instituicao.

Por meio da analise da diferenca entre as médias das expectativas e percepcdes
dos trés grupos de atores da instituicdo pesquisada, percebe-se que, nas opinides relacionadas
a qualidade dos servicos prestados pela instituicdo de ensino superior pesquisada, esta
apresentou gaps positivos em todas as variaveis.

Portanto, diante do que foi verificado, é possivel afirmar que esse indice positivo
representa a distancia encontrada entre a percepcao e a expectativa, demonstrando qualidade
ndo satisfatoria. Com base nesta analise, podemos confirmar que os diferentes atores da
instituicdo de ensino percebem a qualidade insatisfatoria, ou seja, suas expectativas sdo

maiores que as percepcoes.

4.3 Analise Comparativa da Expectativa e Percepcédo dos Alunos, Quanto aos Servigos
Complementares Prestados

Utilizando as dimens6es de qualidade em servigos, além de analisar a instituicao
de ensino superior de maneira geral, conforme ja demonstrado, ha a possibilidade de analisa-
la por partes, a fim de detectar quais setores merecem maior atencdo e melhoria.

Para atender ao objetivo especifico de avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos com
0s servicos complementares prestados pela instituicdo: biblioteca, secretaria, tecnologia de
informacdo (TI), area pedagdgica, apoio académico e coordenacdo, os itens abaixo foram

separados de acordo com cada setor, distribuidos no grafico conforme a ordem a seguir:

e Biblioteca - (|3 |8, |11, |16, |22)
e Secretaria — (|10, |11, |12, |16, |21, |22)
e Tecnologia de Informacéo (TI) - (14, 16)

(] Area pedagégica — (|5’ |8, |9’ |13’ |14’ |15, |17’ |20)

Figura 9 — Gréafico demonstrativo das expectativas e percepgdes dos alunos, quanto aos servigos complementares
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Servigo complementar ¢ um “servico a mais” que uma empresa oferece, que vai
além dos servicos principais, ou basicos. Desse modo, a percepcao do servigo pode ficar mais
atraente e demonstrar utilidades a mais para o cliente, ajudando a mostrar um diferencial por
parte de, no caso aqui proposto, da instituicdo de ensino superior, e, no final das contas,
favorecendo ambas as partes: o prestador de servigcos, para atrair cada vez mais pessoas
interessadas, e o aluno, que toma para si mais beneficios, e, por conseguinte, trona-se mais
satisfeito.

A figura 9 demonstra que relacionado aos servi¢cos complementares da instituicao
de ensino superior pesquisada, o servico de Tecnologia da Informagéo apresentou maiores
discrepancias (gaps) entre as expectativas e as percepg¢des, sendo o item quatro (4), que trata
dos recursos computacionais, o item mais critico. Todavia, para alcancar a satisfacdo desejada
pelos alunos, hd a necessidade de melhoria continua em todos os aspectos, somente assim

pode ser possivel atender ou até exceder as expectativas dos mesmos.

A aplicagdo das tecnologias educacionais nos cursos presenciais traz em si uma
revolugdo nos paradigmas educacionais atuais, a medida que apresenta diversas
oportunidades para integrar e enriquecer 0s seus cursos, disciplinas e materiais
instrucionais. E preciso fazer a gestdo do conhecimento e, principalmente, aprender
a construi-lo coletivamente. Além disso, proporciona novas formas de interacao e
comunicacdo entre professores e alunos (MAIA, MEIRELLES, 2009).

Além das tecnologias educacionais aplicadas em sala de aula, possuir em perfeitas
condi¢des de funcionamentos os equipamentos, o site institucional, o portal académico, o

laboratorio de informatica, dentre varios outros relacionados a Tl tornam-se um diferencial



81

para qualquer IES. Porém a ndo funcionalidade destes pode levar a grandes problemas
internos e conflitantes.

O Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa, do SINAES, enfatiza que o
conceito referencial minimo de qualidade relacionado a infraestrutura fisica, especialmente a
de ensino e de pesquisa, biblioteca, atualizacdo e ampliacdo do acervo bibliogréafico, recursos
de informacdo e comunicacdo com o estabelecido em documentos. No minimo a
infraestrutura fisica da IES, especialmente a de ensino e pesquisa, biblioteca, recursos de
informacdo e comunicacdo, devem estar coerente com a especificada no PDI. As instalacdes
gerais para 0 ensino, para a pesquisa, para a pratica de esportes, atividades culturais e de lazer,
espacos de convivéncia, e para laboratérios didaticos e de pesquisa em quantidade e qualidade

adequadas.

Figura 10 — Gréfico demonstrativo dos Gaps entre expectativas e percepcao, das respostas dos alunos, quanto aos
servigos complementares.
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Utilizando a analise dos gaps entre as expectativas e percepc¢des dos alunos, figura
10, nota-se que todos os gaps foram positivos, demonstrando que em todos 0s servigos
complementares, a instituicdo de ensino superior ndo conseguiu atender as expectativas dos
alunos e, consequentemente, nem a qualidade satisfatéria. Conforme ja citado, o item quatro
(4), que aborda se a instituicdo de ensino possui recursos computacionais em boa qualidade e
em numeros suficientes (Datashow, computadores, etc.), foi o que apresentou maior
discrepancia 2,72.

Ressalta-se que o0 ponto critico sdo 0s recursos computacionais, sendo que 0s

mesmos possuem elevada importancia para a qualidade das IES, conforme abordado por Maia
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e Meirelles (2009). Todavia, os demais servicos complementares também ndo obteve
resultado satisfatério na visdo dos discentes.

4.4 Analise Comparativa da Expectativa e Percepcdo dos Alunos por Curso

A fim de percebermos a visdo dos alunos, separadamente por curso da instituicdo

pesquisada, passamos neste topico para a analise detalhada por curso.

4.4.1 Andlise das médias das dimensdes de qualidade de servigos dos alunos por curso

Para a compreensdo das percepcdes e expectativas dos discentes, especificos de
cada curso sobre a prestacdo de servi¢os educacionais, abordaremos a média das dimensdes
da qualidade.

Para tanto, observe-se o0s quadros e suas respectivas analises que serdo

apresentados adiante.

Quadro 13 — Médias das dimensfes da qualidade de servigos — alunos do curso de administracdo

Vedadas dmensoes daquadade ~ Tangiidade ~ Confidede  Presteza Sequranca Emata

Alunos/Curso de Adminitagdo
e das Eiectais b3 BT B B4 48
iadas Perepides ik I bl it il
Direncaente & media i i 14 1 1!
Demanda de i e 0 P f y y
Chssicacdo e ot ! y 0 ! y
Qi dos senvieos | Ouli o i Qul it Qe v it Qul o it | Qi s

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Nota-se no quadro 13, para os alunos do curso de administragdo, a instituicéo de
ensino superior apresentou qualidade ndo satisfatoria, sendo a dimenséo tangibilidade, com
gaps de 1,88, a que demanda maior atencdo, seguida pela confiabilidade, 1,74; seguranca,
1,72; presteza, 1,46; e empatia, 1,41; respectivamente nessa ordem. Percebe-se ainda, com
base nas expectativas dos alunos, que a dimenséo presteza foi classificada com maior grau de
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importancia, e em sequéncia seguranca, empatia, tangibilidade e confiabilidade, com uma
variabilidade das médias das expectativas entre 6,62 e 6,37.

Ja comentado por Zampiere Grohmann, et al. (2012) que a tangibilidade
compreende a inclusdo e demonstracao de evidéncias fisicas ao servico, tais como instalagdes,
aparéncia pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servico, dentre outros.

Na discussdo entre instituicbes superiores privadas sdo melhores que as
instituicGes superiores publicas, e vice-versa, um dos fatores que devem ser considerados

trata-se da estrutura fisica destas instituicdes, ja abordado anteriormente.

Quadro 14 — Médias das dimensdes da qualidade de servigos — alunos do curso de agronomia

Vedadas imenstes daqualdade ~ Tangibildade  Confbiidade ~ Prestera Suranca Empat
Alunas/Curso de Agronamia
e das Exeiaias bl 3 B9 % 5%
éla das Pecepodes 1 4l Nl W i
Direnca nireas meis R 1 13 14 00
Demanda de malor atencdo ] f K [ f
Classiacdo gau e mporia i f [ J !
Cualitade dos semigos | Oulidas né et Qe ks Qi it Qe s  Qulidc ik st

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Conforme revela o quadro 14, os alunos do curso de agronomia, ao avaliar a
instituicdo de ensino superior pesquisada, demonstraram através da analise das médias das
dimensbes da qualidade, que a instituicdo de ensino superior apresenta qualidade néo
satisfatoria. A dimensdo seguranca, com discrepancia de 1,49, demanda maior atencéo,
sequida pelas dimensdes: presteza, 1,35; tangibilidade, 1,31; confiabilidade, 1,22; e empatia,
0,50. Ja relacionada a classificacdo por grau de importancia, a dimensao presteza aparece em
primeiro, cuja média das expectativas € de 6,09, na sequéncia, empatia, 5,98; seguranca, 5,96;
confiabilidade, 5,73; e tangibilidade, 5,52.

A dimensdo seguranca envolve ambiente harmonioso, formacao e capacitacdo dos
funcionarios, professores, bem como avaliacdo de desempenho. Martins e Laugeni (2005)
comentaram que os trabalhos em servigos estdo se tornando cada vez mais especificos,

necessitando de uma qualificacdo e capacitacdo superior dos funcionarios. Neste sentido para
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que os clientes percebam a existéncia de seguranga na prestacdo de servigos, as competéncias

para o cargo devem estar em evidencia.

Quadro 15 — Médias das dimens6es da qualidade de servigos — alunos do curso de pedagogia

Medadas dmenses dagualdade  Tangiildade  Conficbidade Presteza Sguranca Empata
Alunas Curso de Pedagogia
e das Epecitias B63 B2 B3 B0 i
Ml das Perencdes 4f X H0 il B0
Dierencaentieas medias LT 13 N 07 I
Dermenda de malor aenedo [ K j f 7
Classicaco g e mporéoi ! 7 J L f

(ualitace dos sericos | Quldané it Qualica i i Quaiac s Qualicc st | Quelicc o i
Fonte: Dados da pesquisa (2016).

De acordo com a avaliagdo dos alunos do curso de pedagogia, quadro 15, a
instituicdo de ensino superior pesquisada apresentou qualidade ndo satisfatoria, ou seja, ndo
atendeu e nem excedeu as suas expectativas. A tangibilidade foi a dimensdo que pede maior
atencdo, com gaps de 1,76; em sequéncia as dimensdes: confiabilidade, 1,13; empatia, 0,88;
seguranca, 0,79; e presteza, 0,72. A dimensdo seguranca, com média das expectativas de 6,70,
foi classificada com maior grau de importancia, seguida pelas dimensGes tangibilidade e
presteza, com média das expectativas de 6,63; empatia, 6,58; e confiabilidade, 6,52.

Vale ressaltar que, para os alunos de administracdo e pedagogia, a dimensao
tangibilidade chama por maior atencdo, ja para os alunos de agronomia, a dimensédo
seguranca.

Relacionado ao grau de importancia, os alunos dos cursos de administragdo e
agronomia relataram ser a presteza que apresentou maior media das expectativas, enquanto
que para os alunos de pedagogia foi a dimenséo seguranca.

Neste sentido para melhorar as dimensdes acima descritas, Kotler (2011) comenta
que uma empresa pode diferenciar sua prestacdo de servigos contratando funcionarios mais
habeis do que os dos concorrentes para tratar com os clientes, pode desenvolver um ambiente
fisico mais atraente, programar um processo superior de prestacdo de servicos, e trabalhar a

diferenciacdo de sua imagem.
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4.4.2 Andlise gréfica entre as expectativas e percepcdes dos alunos por curso

A visualizacao gréafica € importante para a melhor compreensao dos dados, para o
entendimento claro de seu tratamento e para a contextualizacdo sobre os assuntos discutidos

anteriormente, como também para melhor compreensdo da tematica proposta neste tépico.

Figura 11 — Grafico demonstrativo das expectativas e percepcdes dos alunos do curso de administracédo
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Evidenciamos, através da andlise do grafico demonstrativo das expectativas e
percepcdes dos alunos do curso de administracdo, figura 11, que as expectativas estdo bem
acima das percepcoes.

Oliver (1996) diz que a satisfacdo é o resultado de uma comparacdo entre a
expectativa prévia do produto e/ou servico e o resultado da experiéncia consumada (percepcao).
Também quanto mais distante estiver a expectativa da percepgao (acima), significa gaps positivos
e automaticamente qualidade ndo satisfatoria.

Como nota-se, 0 item quatro (4) aborda sobre os recursos computacionais, e 0
item dois (2) comenta se 0s equipamentos estdo em bom estado e em numeros suficientes
(lousas, carteiras, etc.). O resultado mostrado acima indica que ambos apresentaram maiores

discrepancias, representando os itens mais criticos para os alunos de administragéo.
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Figura 12 — Gréafico demonstrativo das expectativas e percep¢des dos alunos do curso de agronomia
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Na analise do grafico demonstrativo das expectativas e percepcdes dos alunos do
curso de agronomia, figura 12, notamos também que as perspectivas destes estdo bem acima
das percepcdes, assim como pode ser analisado acerca do curso de administracéo.

Isso porque, de acordo com o que pode ser observado a partir do item quatro (4),
que aborda sobre os recursos computacionais, e o item seis (6), que investiga sobre o site da
instituicdo e o portal académico, se sdo funcionais, isto é, se tém eficacia e praticidade, e se
atendem as expectativas, ambos o0s itens apresentaram maiores discrepancias.

Na sequéncia, apresenta-se o grafico que aponta os dados obtidos mediante a
pesquisa com os alunos do curso de pedagogia, bem como a analise acerca de sua percepcéao,

e sobre que esperam por parte da institui¢do de ensino.

Figura 13 — Gréfico demonstrativo das expectativas e percep¢des dos alunos do curso de pedagogia
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Na analise do gréfico acima, figura 13, percebe-se que as expectativas estdo acima
das percepgdes, em menor grau do que os alunos de administracdo e agronomia.

Com a discrepancia menor entre a expectativa e a percepcao, demonstrada pelas
respostas dos alunos de pedagogia, podemos constatar que para estes hd uma visdo mais
favoravel sobre o servico prestado.

Utilizando como comparagdo os trés gréaficos, é possivel notar que a dimensao
tangibilidade, referente ao item quatro (4), que aborda sobre os recursos computacionais, e 0
item dois (2), que comenta se 0s equipamentos estdo em bom estado e em nimeros suficientes
(lousas, carteiras, etc.), apresentaram maiores discrepancias.

Apos a verificacdo comparativa das médias entre as expectativas e as percepcoes
dos cursos de administracdo, agronomia e pedagogia, vamos visualizar graficamente os gaps,

item a item, obtendo uma visdo detalhada em cada dimensao e as discrepancias de cada item.
4.4.3 Anélise grafica dos gaps (discrepancia) itens a itens dos alunos por curso
Além de analisar os gaps da amostra contendo todos os alunos pesquisados, faz-se

necessario uma anéalise de todos os alunos por curso da instituicdo pesquisada. Podendo ser
observada também a variabilidade das expectativas e percepcdes entre 0s cursos analisados.

Figura 14 — Gréfico demonstrativo dos Gaps entre a variavel expectativa e percepcdo — alunos do curso de
administracéo
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Na analise dos gaps entre as expectativas e as percepcbes dos alunos de
administracdo, figura 14, percebe-se que todos o0s itens apresentam gaps positivos,
significando que as expectativas foram maiores do que as percepcoes.

Os clientes avaliam a qualidade do servico comparando o0 que desejam ou esperam
com aquilo que obtém (BERRY; PARASURAMAN, 1995). Neste sentido contata-se que para 0s
alunos de administracdo seus desejos ou o que esperavam ndo foram obtidos.

O item quatro (4) com discrepancia de 3,31, e o item dois (2) com discrepancia de

2,21, pedem maior atencdo por parte da instituicdo, conforme ja mencionado anteriormente.

Figura 15 — Gréfico demonstrativo dos Gaps entre a variavel expectativa e percepcdo — alunos do curso de

agronomia
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Na analise dos gaps entre as expectativas e as percep¢fes dos alunos de
agronomia, figura 15, nota-se também que todos os itens apresentam gaps positivos. O item
seis (6) com discrepancia de 2,11, e o item quatro (4) com discrepancia de 2,04, apresentaram
maiores discrepancias, e, consequentemente, carecem de maior atengdo por parte da
instituicao.

O Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa, do SINAES, enfatiza que o
conceito referencial minimo de qualidade relacionado a comunicagdo interna e externa, € que
0s canais de comunicagdo e sistemas de informacdo para a interagdo interna e externa
funcionam adequadamente, sdo acessiveis as comunidades interna e externa e possibilitam a
divulgacdo das acOes da IES. Assim a falta de preocupagdo com estes pontos pelas IES pode

prejudicar tanto a comunicagao interna como a externa.
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Figura 16 — Gréafico demonstrativo dos Gaps entre a variavel expectativa e percepcdo — alunos do curso de
pedagogia
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Como j& mencionado anteriormente, a diferenca entre as expectativas e
percepcOes dos alunos do curso de pedagogia € em menor grau do que tal diferenca para 0s
alunos de administracdo e pedagogia.

Assim, podemos observar através da mesma analise sobre os alunos de pedagogia,
figura 16, que o0s gaps estdo mais proximos de zero. Com maiores gaps na dimensdo
tangibilidade, sendo o item quatro (4), com discrepancia de 2,90, e o item dois (2), com
discrepancia de 2,08, estes se mostram como 0s itens com maiores discrepancias, e que,
consequentemente, precisam de maior atencéo por parte da instituicéao.

Ficou claro, de acordo com a verificacdo dos dados obtidos a partir das respostas
dos alunos dos cursos de administracdo, agronomia e pedagogia, que 0s itens componentes da
dimensdo tangibilidade apresentaram gaps mais elevados, especificamente os itens: dois (2),
quatro (4) e seis (6).

Neste sentido os aspectos de estrutura fisica, que compdem a dimensao
tangibilidade apresentam qualidade ndo satisfatéria. Parasuraman, Zeithlm e Berry (1985)
explicam que os clientes ao avaliar a qualidade dos servigos prestados usam trés dimensdes de
imediato: qualidade fisica, que inclui os aspectos fisicos do servico (por exemplo,
equipamentos ou construcdo); qualidade corporativa, que envolve imagem ou perfil da
empresa; e qualidade interativa, que deriva da interacdo entre o pessoal de contato e clientes.

ApoOs a demonstracdo da visdo dos alunos de cada curso distinto, devemos

observar a visdo dos professores subdivididos também por curso.
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4.5 Analise Comparativa da Expectativa e Percepcéo dos Professores por Curso

A seguir sera tratada a visdo dos docentes de cada curso (administracdo,
engenharia agronémica e pedagogia). Iniciamos pela anlise das dimensdes de qualidade de

Servigos.

4.5.1 Anélise das médias das dimensfes de qualidade de servigos dos professores por curso

Para a compreensao das percepcdes e expectativas dos professores especificos de
cada curso sobre a prestacdo de servigcos educacionais, abordaremos a média das dimensdes

da qualidade.

Quadro 16 — Média das dimensfes da qualidade de servigos — professores do curso de administracao

Vedadesdmenctes dagualdade  Tangildade ~ Confbiidade  Prstera Sequraa Ematia
Professores Administacéo
e das Eiectais i bl i B4l 48
i das Peroepydes i 0 b ik i
Direncaente 8 media L 09 Ik 15 I
Demanda de maior oo 0 3° i ! !
Chssicachogaude ot y f y L X
Qualdade dosservipos | Quldde vt Quli e Qi ksl s | Qul i e

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Evidenciamos que na percepcdo dos professores do curso de administracéo,
quadro 16, a instituicdo de ensino apresenta qualidade ndo satisfatoria, sendo a dimensdo
tangibilidade, com gaps de 1,10, e seguranca, com gaps de 1,05, que demandam maior
atencdo, seguida pela confiabilidade, com gaps de 0,97; empatia, com gaps de 0,84; e
presteza, com gaps de 0,53.

A tangibilidade diz respeito as evidencias fisicas do servigo, como as instalagdes
fisicas, equipamentos utilizados na prestacdo de servicos; e a seguranca esta relacionada a
auséncia de riscos e/ou davidas, envolve seguranca financeira, fisicas, confidencialidade, e

conhecimento teorico e pratico dos prestadores de servigos.
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Relacionado a classificacdo por grau de importancia, a dimensao seguranca foi a
que apresentou maior expectativa 6,40; seguida pela empatia, 6,48; presteza, também 6,48;
confiabilidade, 6,20, e tangibilidade 5,98. Ja comentado por Oliver (1996) que entender os
fatores determinantes das expectativas dos clientes é fundamental para as empresas de servicos,

porque eles sdo essenciais no julgamento da qualidade.

Quadro 17 — Média das dimensdes da qualidade de servigos — professores do curso de agronomia

Mediadas dmensbes daqualdade  Tanghiidade  Confiabidade Presteza Sequranca Empatia
Professores Agronomia
e das Expectatiag B3 B3 2% b3 X
e das ercengdes bl i i 40 i
Difrenca enire as medias 1R 0 0% 13 0
Demanda d mloraencao [ I J A j
Clasicacdo rau e mporcia ¥ ! ¥ ! j
Qualcade dos servigos | Qualdde St Qualide ndo s Qualidc ko i Qulidc st | Qualicderé st

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Na percepcdo dos professores do curso de agronomia, conforme demonstra o
quadro 17, a instituicdo de ensino superior pesquisada apresenta qualidade ndo satisfatoria,
sendo a dimensdo tangibilidade que demanda maior atencdo, com gaps de 1,33; seguida pela
seguranca, com gaps de 1,23; presteza, com gaps de 0,96; confiabilidade, com gaps de 0,91; e
empatia com gaps de 0,72. Ressalta-se que a confiabilidade foi a dimenséo classificada como

a mais importante, seguida pela seguranca, presteza, tangibilidade e empatia.

Quadro 18 — Média das dimensbes da qualidade de servigos — professores do curso de pedagogia

Medladas dmensdes daquadade  Tangiidade  Confibiidade Presteza Seguranca Empat
Professores Pedagogia

e das Exeriaas i b oYt B8 B3
la das Pecepodes i B B H% 590
Dierencaente s medias 07 0 00 05 03
Demanta de malor atencdo \ 5° f K 7
Classicado gau de mporia f f ] [ !
Qualdade dos servicos | Qualidae o ol Qualicc el | Qi s Qualida s | Qulicc st

Fonte: Dados da pesquisa (2016).



92

Visualizando o quadro 18, constata-se que para os professores do curso de
pedagogia, na dimenséo confiabilidade, com discrepancia de -0,10, a instituicdo pesquisada
apresenta qualidade ideal; ja na dimensdo presteza quase alcancou a qualidade satisfatoria,
com discrepancia de 0,02, e nas demais dimensdes, apresenta qualidade nédo satisfatoria. De
modo que a dimensdo tangibilidade demanda maior atencdo, com gaps de 0,77; seguida pela
seguranga, com gaps de 0,25; e empatia 0,13. O grafico demonstra ainda que a dimensao
seguranca foi classificada como a de maior grau de importancia, seguida pela empatia,
presteza, confiabilidade e tangibilidade.

Na visdo dos docentes do curso de pedagogia, a qualidade satisfatoria pela IES
ndo estad longe de ser alcancada. Com uma melhoria nas instalacfes fisicas, e um pouco mais

de esforco da gestédo e colaboradores, suas satisfacdes podem ser alcancadas.

4.5.2 Andlise gréfica entre as expectativas e percepcdes dos docentes por curso

Os gréaficos a seguir demonstram as variaveis expectativas e percep¢do dos

professores, separados por curso.

Figura 17 — Gréfico demonstrativo das expectativas e percepgdes dos professores do curso de administragdo
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Ao analisar o gréafico acima, figura 17, referente ao curso de administracéo,
evidenciamos grande diferenga entre expectativa e percepcao no item quatro (4), que trata
sobre os recursos computacionais; e no item seis (6) que refere ao site e ao portal académico.

Tanto a prestacdo de servigos em si como a comunicacao durante o processo altera
a percepcdo do cliente. Todavia os aspectos tangiveis, ndo sdo influenciados pela

comunicacdo em si, mas pelas condicGes de usos percebidas pelos clientes.
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Figura 18 — Grafico demonstrativo das expectativas e percepgdes dos professores do curso de agronomia
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Na visualizacdo grafica das expectativas e percepcdes dos professores do curso de
agronomia, figura 18, nota-se a grande diferenca, especificamente, do item quatro (4),
segundo o qual comenta se a instituicdo de ensino possui recursos computacionais com

qualidade e em namero suficientes.

Figura 19 — Grafico demonstrativo das expectativas e percepcdes dos professores do curso de pedagogia
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Por meio da anédlise grafica das expectativas e percepcdes dos professores do
curso de pedagogia, figura 19, percebemos visualmente que a dimensdo tangibilidade
apresenta maior discrepancia, especificamente nos itens quatro (4) e seis (6), que tratam sobre
0S recursos computacionais, o site e o portal académico respectivamente.

Evidencia-se a total frustracdo dos respondentes em relacdo aos recursos

computacionais da instituicdo, tanto para os professores, como para os alunos. E notério a
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importancia dos recursos computacionais na gestdo e apoio em qualquer organizacao, e nos
servicos educacionais ndo é diferente. Assim 0s recursos computacionais devem ser usados
como aliados ao bom funcionamento das IES, bem como é um instrumento de grande valia no

processo de ensino e aprendizagem.
4.5.3 Analise gréafica dos Gaps (discrepancia) itens a itens dos docentes por curso

Os graficos seguintes demonstram os gaps, ou falhas, entre as expectativas

percepcOes dos docentes separadamente dos cursos de administracdo, agronomia e pedagogia.

Figura 20 — Grafico demonstrativo dos Gaps entre a varidvel expectativa e percep¢ao — professores do curso de
administracao

a 97
3 5
) 4 -
g 228 ;
3 ? 1:‘,’2:11 124 138 ‘
2- 117 096 -5 0,99: 1,07: 245 1091 0.97
* 1065 045 : 2 15 U 12 048 1083 0:7650,91 97 .55 091
0 —————— e ___
qd1 2 3 4 5 617 8 9 iy 12 1B 1¥is 16 17 18i19 20 u 2 v OB
2- . H . .
34
4
5 -
-6 - ;
Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranga Empatia o

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

A analise do grafico dos gaps dos professores do curso de administragdo, figura
20, deixou claro que o item quatro (4), com discrepancia de 2,28, demanda maior prioridade
por parte da instituicdo pesquisada, ou seja, & necessario que ela invista em recursos
computacionais, como datashow, computadores, entre outros; seguido pelo item seis (6), com
discrepancia 1,72, que trata a respeito do site e 0 portal académico da instituig&o.

Os gaps positivos representam que a expectativa foi maior que a percepg¢éo, ou
seja, 0 servico esperado foi maior que o servico recebido; e gaps negativos significam o

inverso, ao servico recebido foi melhor que o servico esperado.
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Figura 21 — Grafico demonstrativo dos Gaps entre a variavel expectativa e percepcao — professores do curso de

agronomia
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A andlise do grafico demonstrativo dos gaps referentes ao curso de agronomia,
figura 21, condiz com a percepc¢do dos professores de administracdo, nos gaps que demandam
maior atencdo por parte da instituicdo pesquisada, sendo que o item quatro (4) apresenta

discrepancia de 2,48; seguido pelo item seis (6) com discrepancia de 1,90.

Figura 22 — Gréfico demonstrativo dos Gaps entre a varidvel expectativa e percepcéo — professores do curso de

pedagogia
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

A andlise do grafico demonstrativo dos gaps dos professores do curso de
pedagogia, figura 22, também demonstrou que o item seis (6) e o item quatro (4) com
discrepancias iguais de 1,40, sdo os que demandam maior atencdo. Neste sentido, a instituicdo
de ensino necessita melhorar o site e o portal académico a fim de deixa-los mais funcional.

Através da andlise da visdo dos docentes, separadamente por curso, deixa claro, a

importancia que tém as expectativas dos clientes, pois para os docentes do curso de
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pedagogia, conforme figura 19, as expectativas variam entre 0s escores 5 e 6, enquanto que
para os docentes dos cursos de administragdo, figura 17, e agronomia, figura 18, em sua
maioria, as expectativas variam entre 0s escores 6 e 7, sendo mais elevadas.

Neste sentido evidencia-se que em relacdo a variavel percepcdo para o0s trés
grupos de atores, na maioria dos itens, variam entre 5 e 6, e consequentemente 0s gaps,
diferenca entre expectativa e percepgdo, para as respostas dos professores do curso de
pedagogia sdo menores, proporcionando um resultado mais satisfatorio.

Ja abordado por Oliver (1996) que as expectativas proporcionam um padrao para
julgar o desempenho do produto e/ou servico no futuro. Assim, entender os fatores
determinantes das expectativas dos clientes € fundamental para as empresas de servicos,
porque eles sdo essenciais no julgamento da qualidade. Gianesi e Corréa (2008, p. 82)
também ja relataram os quatro fatores que podem influenciar as expectativas do cliente:
comunicacdo boca a boca (recomendacOes recebidas de terceiros); necessidades pessoais;
experiéncia anterior (conhecimento prévio do servico, por ja ter utilizado o servico
anteriormente); e comunicacao externa.

A satisfacdo € funcdo do desempenho percebido e das expectativas. Se o
desempenho ficar longe das expectativas, o cliente estara insatisfeito, mas se o desempenho
atender as expectativas, o cliente estara satisfeito, e se excedé-las, estarad altamente satisfeito
ou encantado (KOTLER, 2011). Assim, ficou claro nesta pesquisa que 0s trés grupos de
atores de maneira geral confirmaram que o desempenho da instituicdo ndo atendeu suas
expectativas, em consequéncia estdo insatisfeitos.

Avaliagdes de qualidade ndo séo feitas apenas sobre o resultado de um servico,
elas também envolvem avalia¢fes do processo de prestagdo de servicos (PARASURAMAN,
ZEITHALM e BERRY, 1985). Ou seja, levam em consideragdo o servigo e a maneira como
foi entregue este servico.

Os clientes avaliam a qualidade dos servicos prestados, com a comparacgdo entre
as expectativas e o desempenho percebido (percep¢do). Assim, quanto mais elevadas forem as
expectativas dos clientes mais dificeis de serem alcangadas.

A comparagdo item a item, sobre a visdo dos discentes e docentes separados por
curso, bem como a comparacao por dimensdes de qualidade demonstraram a praticidade do
uso da escala Servqual e a sua importancia na avaliacao da qualidade das IES.

O uso das dimensfes de qualidade facilita a compreenséo de quais sdo 0s pontos
chaves a partir dos quais a instituicdo precisa adotar estratégias de melhorias. Auxilia também

na compreensdo de que para avaliar a qualidade € necessaria uma visao do todo, averiguar
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tudo minuciosamente em partes, ou seja, ter uma visdo de todas as dimensdes e dos itens que
impactam de alguma maneira no resultado.

Conforme as percepc¢oes de todos os grupos de atores e as analises feitas, podem-
se descrever alguns pontos que fazem jus a maior atencéo, isto €, que merecem ajustes, ou até
mesmo, podem ser implementados, por parte da instituicdo pesquisada, como por exemplo,
investimentos em equipamentos como datashow e computadores; troca das lousas a giz, por
lousa branca para pincel atdmico, melhorando a visualizacdo do conteddo e evitando
problemas causados pelo p6 do giz, reflexo ou ma visibilidade; aquisi¢cdo de cadeiras que
proporcionam maior conforto para 0s usuérios (alunos, docentes, funcionarios, etc.);
implantacdo de aperfeicoamento continuo dos funcionrios, com capacitacGes e treinamentos,
e de processo de avaliacdo de desempenho dos funcionarios periodicamente. Estes pontos
podem e devem ser comparados com o0s resultados obtidos através da avaliacdo feita pela
Comissdo Propria de Avaliagdo (CPA), auxiliando na tomada de decisao.

Kotler (2011) enfatiza que uma empresa pode diferenciar sua prestacdo de
servigos contratando funcionarios mais habeis do que os dos concorrentes para tratar com 0s
clientes, pode desenvolver um ambiente fisico mais atraente, programar um processo superior
de prestacao de servicos, e trabalhar a diferenciagéo de sua imagem.

A busca pela qualidade ideal deve ser uma pratica constante nas institui¢des de
ensino superior. Avaliar a qualidade dos servigos prestados, diagnosticar as maiores
discrepancias ou falhas, e tomar medidas corretivas sdo procedimentos que devem ser

continuos e rotineiros.
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5 CONCLUSAO

A avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela otica dos clientes auxiliam
as IES na adocdo de praticas de melhorias continuas. Neste contexto, as instituicdes
necessitam compreender seus pontos fracos, ou seja, 0s itens que apresentaram maiores
discrepancias entre a expectativa e a percepcdo, e focar agdes corretivas pertinentes para a
elevacdo do nivel de desempenho percebido pelos clientes.

H& varios instrumentos e modelos utilizados para mensurar a qualidade dos
servicos prestados através da percepcao dos clientes. Adotou-se nesta dissertacdo a Escala
Servqual, que avalia a qualidade dos servicos prestados através dos Gaps, resultado da
comparacao entre a expectativa e a percepgao.

Esta pesquisa teve por objetivo avaliar a qualidade dos servicos educacionais
prestados em uma instituicdo privada de ensino superior, na visdo dos discentes, docentes e
gestores, por meio da escala Servqual. Os achados mostram que para os trés grupos de atores,
a qualidade dos servicos ndo obteve resultado satisfatorio em nenhuma das cinco dimensdes,
pois em todas elas a expectativa mostrou-se maior do que a percepcdo, ou seja, a qualidade
que se esperava foi maior que o desempenho da IES. Tal fato pode indicar uma qualidade
insatisfatoria com os servicos prestados, como colocado por Gondim e Novaski (2005) o
servico excelente € aquele em que a qualidade percebida excede as expectativas do cliente.

O estudo apresentado visa atender a varios objetivos especificos a fim de sanar
todas as duvidas necessarias para avaliar a qualidade dos servicos prestados pela instituicéo.

Através da comparacdo das percepcgdes e expectativas dos discentes, docentes e
gestores sobre a prestacdo de servigos educacionais, utilizando as cinco dimensdes de
qualidade, de maneira geral e item a item, foi possivel detectar as dimensdes que demandam
maior atencdo por parte da instituicdo pesquisada, bem como os itens mais criticos.

A tangibilidade mostrou-se como a dimensdo que demanda maior atencdo por
parte da instituicdo pesquisada, especificamente relacionados a estrutura fisica e aos
equipamentos em geral utilizados. A dimensdo seguranga resultou como a segunda que
merece mais cuidado. O resultado negativo foi influenciado pela falta de ferramenta de
avaliacdo de desempenho de seus funcionarios e de capacitagdes continuas.

Martins e Laugeni (2005) ja abordou que os trabalhos em servicos estdo se
tornando cada vez mais especificos, necessitando de uma qualificacdo e capacitacdo superior
dos funcionarios. Assim, tornam-se mais frequentes programas de qualidade total em hotéis,

hospitais, escolas, faculdades, entre outros.
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Constata-se a importancia da dimensédo tangibilidade nas prestacGes de servigos
educacionais oferecidas pelas IES, ja enfatizado por Dourado e Oliveira (2009) ao abordar
que a qualidade do ambiente educacional e das instalacbes também concorre para a definicdo
de condicbes de oferta de ensino de qualidade, ficou evidente através da importancia da
dimenséo tangibilidade neste trabalho.

Na visdo dos alunos, a dimenséo tangibilidade requer maior atencéo, seguida pela
dimensdo empatia. Para os docentes também a tangibilidade, e a dimenséo seguranca. Ja 0s
gestores apontam esta Ultima como a dimensdo passivel de maior atencdo por parte da
instituicdo. Os resultados demonstraram que, para os trés grupos de atores, a qualidade dos
servicos obteve resultado insatisfatorio em todas as cinco dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, seguranca, empatia e presteza.

Assim sendo, conclui-se que, de acordo com a anélise por dimensdes de qualidade
e item a item, a qualidade oferecida foi insatisfatoria, ou seja, a expectativa revelou-se maior
que a percepcao.

Com a intencdo de analisar a visdo dos atores com base no perfil da amostra, de
acordo com as variaveis: género, idade, escolaridade e renda evidenciam-se apenas uma
relacdo mais expressiva entre a variavel escolaridade e as variaveis: expectativa, percepc¢do e
0s gaps, em especifico para os usuarios professores e gestores, demonstrando que quanto
maior o grau de escolaridade das pessoas sao mais exigentes.

O objetivo especifico de avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos com 0s servicos
complementares prestados pela instituicdo auxilia na identificacdo de quais os setores que
apresentam pontos criticos e demandam mais atencdo e empenho por parte da IES, e também
0s setores que apresentam elevado desempenho, considerado como ponto forte.

Relacionado aos servicos complementares, a instituicdo de ensino superior nao
conseguiu atender a qualidade esperada pelos alunos, ou seja, a qualidade dos servigcos
complementares foi insatisfatoria. O servico de Tecnologia da Informacdo apresentou piores
resultados, sendo 0s recursos computacionais, 0 componente mais critico. No entanto, para
alcancar a satisfacdo desejada pelos alunos, ha a necessidade de melhoria continua em todos
0s servicos complementares: biblioteca, secretaria, tecnologia de informacgdo (TI), area
pedagdgica, apoio académico e coordenacao.

A comparacdo da visdo dos discentes e docentes, separadamente por curso,
demonstrou que na visdo dos professores do curso de pedagogia, 0s gaps entre a variavel
expectativa e a varidvel percepcdo apresentaram menores discrepancia, proporcionando

melhores resultados, ou seja, mais proximos da qualidade satisfatoria.
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Diante da analise e dos resultados encontrados, a IES deve desenvolver um plano
de acdo corretivo para melhorar a percepgdo de seus alunos nas dimensdes em que suas
expectativas ndo foram atendidas. Foi apresentado o trabalho em questdo na IES através de
uma apresentacdo oral, no evento Jornada Académica, no dia 29 de outubro de 2015,
demostrando os resultados encontrados, enfatizando os itens que apresentaram maior
discrepéncia para possiveis aprimoramentos, bem como todo o0 contexto sobre a pesquisa e as
sugestdes de melhorias, a fim de a qualidade dos servigos prestados pela instituicdo sejam
aperfeicoados.

Lick (2009) enfatiza que os resultados das avaliagbes cheguem, de forma
oportuna e acessivel, aos alunos, pais, educadores, politicos e empresarios. Dessa forma,
torna-se possivel analisar os dados e promover mudangas importantes na educacao.

Compreende-se, através desta pesquisa, que no papel de uma IES, tendo como
base a educacdo como préatica social, além das responsabilidades pedagogicas inerentes a
capacitacao e desenvolvimento do conhecimento de todos os individuos envolvidos, hé outras
responsabilidades em questdo. A qualidade nos servicos prestados demonstra a preocupacao
da instituicdo com os seus alunos, docentes, funcionarios e a sociedade como um todo. Isso
quer dizer que, prestar servicos de qualidade significa atuar em prol dos stakeholders e nédo
necessariamente em busca de lucros. Para nutrir boas praticas pedagodgicas que levem ao
conhecimento, as condi¢des ambientais, dos equipamentos e de convivéncia devem apresentar
harmonia, agradabilidade e satisfacdo para as pessoas. Esses sdo alguns dos aspectos que
devem ser levados em consideracao.

Evidencia-se, portanto, a grande relevancia social desta pesquisa, pois, a busca
pela qualidade em servicos prestados, por uma instituicdo de ensino superior, € um elemento
que pode contribuir significativamente para o desenvolvimento do conhecimento de toda a
sociedade, e para a garantia de um servico prestado de maneira eficaz, oferecido e realizado
da melhor maneira possivel. E necessario que essas instituices sejam disseminadoras de
conhecimento, e que garantam educacéo para todos. Mas, sobretudo, é primordial que tenham
qualidade técnica e funcional, conforme destacado por Grénroos (1984), pois somente através
de uma educacdo com qualidade, é que podemos influenciar efetivamente a mudanca da vida
das pessoas, podendo também transformar nosso municipio, estado, pais e, até mesmo, 0
mundo.

N&o obstante, constatamos que 0 uso da escala Servqual para mensurar a
qualidade em servigos educacionais, como a confiabilidade medida pelo alfa obteve um
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resultado elevado e satisfatorio, pode ser divulgado e amplamente aplicado em outras
instituicOes de ensino superior a fim de aferir dados sobre a qualidade dos servicos prestados.
Vale ressaltar ainda, que nos aspectos de gestdo deve-se compreender e tratar as
instituicbes de ensino como sendo uma prestadora de servigos educacionais, mesmo sabendo
da finalidade social das mesmas, dos deveres e obrigacdes do Estado e da sociedade, fatos que

diferenciam de outras empresas de servigos.
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ANEXO A - Questionario para a avaliacdo da qualidade referente a expectativa - Escala

SERVQUAL

Este questionario é um trabalho académico. Néao é necesséria sua identificacdo e suas respostas ndo serdo divulgadas a terceiros. Assim sendo,
com base nas suas EXPECTATIVAS em relagdo a qualidade dos servicos oferecidos pela instituicdo de ensino superior, marque as questdes
abaixo de acordo com seu grau de concordancia, utilizando a escala abaixo. Inicialmente vocé demonstrara a importancia de cada item nas

prestacdes de servigos educacionais.

Escala ® ©) ©) O) ® ® @)
Discordo Totalmente Concordo Concordo Totalmente
Itens (1) - GRAU DE IMPORTANCIA PARA UMA INSTITUICAO DE ALTA QUALIDADE O@QI®@ G| |®
Tangibilidade

I; — InstalagBes fisicas adequadas e em boas condi¢cbes de uso (salas de aula, de professores,
laboratorio, banheiros entre outros).

I, — Equipamentos em bom estado e suficientes (lousas, carteiras, etc.).

I; — A biblioteca deve possuir livros, periodicos suficientes e em boas condicdes de uso.

I, — A instituicdo deve possuir recursos computacionais em boa qualidade e em ndmero suficientes
(Datashow, computadores, entre outros).

Is — A instituicdo deve possuir funcionérios, como professores, auxiliares, coordenadores, em nimero
suficiente para atender a demanda.

ls — O site da instituicdo e o portal académico devem ser funcionais e atender as expectativas
(informacdes, visualizar notas, faltas, conteldos, requerimentos).

Confiabilidade
I; — Os gestores devem resolver os problemas no contexto da instituicdo de ensino superior, com
negociacdo e dialogo.

lg — A instituicdo deve possuir projetos pedagogicos dos cursos atualizados, com bibliografias
atualizadas, e ementas que ampliam o leque de conhecimento e atendem a expectativa do curso.

ls — A instituicdo deve monitorar as frequéncias, o desempenho dos alunos, e tomar atitudes para
resolver estes problemas.

l10 — As normas e procedimentos adotados na instituicdo devem ser claras, e auxiliar na utilizacdo dos
Servigos.

Presteza
I1; — Os funcionarios devem estar sempre dispostos a esclarecer ddvidas e demonstrar sincero interesse
em ajuda-los.

11, — O atendimento prestado pelos funcionarios da secretaria deve ser &gil e adequado.

I13 — A Coordenacdo pedagdgica deve estar disponivel e disposta a auxilia-los, a esclarecer davidas, e
servi-los quando necessério.

l14 — Os professores devem ajudar os alunos com maior dificuldade, investigar suas principais causas e
buscar sana-las.

Seguranca
I15 — Os professores devem possuir posturas que inspirem confianga aos alunos, possuem formacéao e
capacitacdo adequada, demonstrando dominio e conhecimento do contetido aplicado.

I16 — Os funcionarios devem possuir capacitacdes e formacao adequada para as fungdes desempenhadas.

I17 — A instituicdo deve possuir uma ferramenta para avaliacdo do desempenho de seus funcionérios, e
fornece capacita¢des continuas.

lig — A instituicdo deve possuir um ambiente harmonioso, agradavel, que favorece o convivio entre
funcionarios, alunos e sociedade.

Empatia
l1o — A instituicdo precisa compreender as peculiaridades de cada aluno, e esta atenta ao tratamento de
maneira igualitaria sem distingao.

l,o — A instituicdo precisa atentar-se as necessidades académicas de cada aluno (apresentagdo de
trabalhos diversificados, promogéo de eventos, trabalhos em grupos, confraternizacdes) a fim de tornar
0 processo educacional prazeroso.

I,; — A secretaria deve ter horario de atendimento conveniente para os alunos, pais e responsaveis.

I,, — Funcionarios devem ser sempre corteses, amaveis com o0s alunos.
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ANEXO B - Questionario para a avaliacdo da qualidade referente a Percepcao - Escala

SERVQUAL

Com base na sua EXPERIENCIA em relacio a qualidade dos servigos oferecidos pela instituicao de ensino superior, marque as questoes
abaixo de acordo com seu grau de concordancia, utilizando a escala abaixo. agora vocé demonstrara a sua PERCEPCAO sobre 0s

servigos prestados pela institui¢do de ensino superior.

Escala ® ©) ® ® ® ® @
Discordo Totalmente Concordo Concordo Totalmente
Itens (1) — AVALIE A SUA INSTITUICAO O@QI®@ G| |®
Tangibilidade

I, —As InstalacGes fisicas sdo adequadas e em boas condicdes de uso (salas de aula, de professores,
laboratdrio, banheiros, entre outros).

I, — Os Equipamentos estdo em bom estado e suficientes (lousas, carteiras, etc.).

Is — A biblioteca possui livros, periddicos suficientes e em boas condicdes de uso.

I, — A instituicdo possui recursos computacionais em boa qualidade e em ndmero suficientes
(Datashow, computadores, entre outros).

Is — A instituicdo possui funcionérios, como professores, auxiliares, coordenadores, em nimero
suficiente para atender a demanda.

ls¢ — O site da instituicdo e o portal académico sdo funcionais e atendem as expectativas
(informacdes, visualizar notas, faltas, conteudos, requerimentos).

Confiabilidade
I; — Os gestores resolvem os problemas no contexto da instituicdo de ensino superior, com
negociacdo e dialogo.

lg— A instituicdo possui projeto pedagdgico do seu curso atualizado, com bibliografias atualizadas,
e ementas que ampliam o leque de conhecimento e atendem a expectativa do curso.

ls — A instituicdo monitora as frequéncias, o desempenho dos alunos, e tomam atitudes para resolver
estes problemas.

li0 — As normas e procedimentos adotados na instituicdo sdo claras, e auxiliar na utilizagdo dos
SEervigos.

Presteza
I1; — Os funcionarios estdo sempre dispostos a esclarecer ddvidas e demonstram sincero interesse
em ajuda-los.

11, — O atendimento prestado pelos funcionarios da secretaria é agil e adequado.

l13 — A Coordenacdo pedagdgica esta disponivel e disposta a auxilia-los, a esclarecer davidas, e
servi-los quando necessario.

I14 — Os professores ajudam os alunos com maior dificuldade, investigam suas principais causas e
busca sané-las.

Seguranca
I;s — Os professores possuem postura que inspiram confianca aos alunos, possuem formacéo e
capacitacao adequada, demonstrando dominio e conhecimento do contetido aplicado.

I16 — Os funcionarios possuem capacitacOes e formacéo adequada para as fungdes desempenhadas.

l;; — A instituicdo possui uma ferramenta para avaliagdo do desempenho de seus funcionarios, e
fornece capacitagdes continuas.

lig — A instituicdo possui um ambiente harmonioso, agradavel, que favorece o convivio entre
funcionérios, alunos e sociedade.

Empatia
lio — A instituicdo compreende as peculiaridades de cada aluno, e estd atenta ao tratamento de
maneira igualitaria sem distingao.

l,o — A instituicdo atenta as necessidades académicas de cada aluno (apresentagdo de trabalhos
diversificados, promog¢do de eventos, trabalhos em grupos, confraternizaces) a fim de tornar o
processo educacional prazeroso.

I,; — A secretaria tem horario de atendimento conveniente para os alunos, pais e responsaveis.

I,, — Funcionarios sdo sempre corteses, amaveis com 0s alunos.
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Assinale as opgdes abaixo, de acordo com seu perfil

1 — Género: () Feminino () Masculino
2 — ldade: () 20anosoumenos ( ) Entre20 e 30 anos () Entre 30 e 40 anos
( )Entre40e50anos ( ) Entre 50 e 60 anos () Entre 50 e 60 anos
3 — Escolaridade: () Fundamental () Ensino Médio () Ensino Superior Incompleto
() Ensino Superior () Mestrando () Mestre
() Doutorando () Doutor () P6s Doutor
4 — Renda: () Até R$1.000,00 () DeR$1.001,00 a R$2.000,00 ( ) De R$2.001,00 a R$3.000,00

(_ ) De R$3.001,00 48 R$ 4.000,00 () De R$4.001,00 4 R$5.000,00 ( )Mais de R$5.000,00

5 — Abaixo estéo listadas as dimensdes relacionadas aos servi¢os educacionais, atribua uma nota de importancia tal que a soma dos
pontos seja 100.

Tangibilidade (instalacdes fisicas, equipamentos, pessoas, etc.) ( )
Confiabilidade (servigos confidveis) ()
Presteza (atendimento agil, adequado) ( )
Seguranca (habilidade em transmitir confianca e seguranca) ( )
Empatia (Cuidado e atencdo individualizados aos clientes) ()
SOMA TOTAL DOS PONTOS 100

6 — Quais setores que voceé utiliza na instituicAo que mais atende suas expectativas?
() Secretaria ( ) Biblioteca ( ) Coordenacdo ( ) Geréncia

7 - Vocé recomendaria a terceiros ser alunos (clientes) desta instituicdo? ( ) Sim ( ) Néo
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ANEXO C - Modelo do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido assinado pelos
participantes da pesquisa

SERVICO PUBLICO FEDERAL o @
UNIVERSIDADE FEDERAL DEGOIAS @y 2P
PRO-REITORIA DE PESQUISAEPOS- 3 o=

GRADUAGAO

COMITE DE ETICA EM PESQUISA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo da Pesquisa: “A Aplicacdo do Modelo SERVQUAL para a Percepcdo da Qualidade de
Servicos em uma Instituicdo Privada de Ensino Superior na Regido do Alto Paranaiba - MG.
Nome do (a) Pesquisador (a): Jodo Batista Ferreira

Nome do (a) Orientador (a): Profa. Dra. Adriana S. P. Sadoyama.

1. Natureza da pesquisa: Esta pesquisa tem como finalidade analisar as expectativas e
percepcOes dos discentes, docentes e gestores, por meio da escala SERVQUAL, sobre a
qualidade dos servigos educacionais prestados em uma instituicdo privada de ensino superior
na Regido do Alto Paranaiba, Minas Gerais.

2. Participantes da pesquisa: A coleta de dados se dara através de questionarios aplicados a
aproximadamente 151 pessoas da instituicdo de ensino superior, sendo 123 alunos, 02
gestores e 26 professores. As varidveis a ser trabalhadas serdo: o género dos participantes
(feminino e masculino), idade (17 a 60 anos), escolaridade e renda.

3. Envolvimento na pesquisa: Ao participar deste estudo o senhor (a) permitira que a
pesquisadora tenha acesso as pessoas solicitadas, oferecendo a ela a disponibilidade de tempo
necessaria para a realizacdo dos questionarios. O Sr. (a) tem liberdade de se recusar a
participar e ainda se recusar a continuar participando em qualquer fase da pesquisa, sem
qualquer prejuizo para o Sr.(a) ou para qualquer dos participantes. Sempre que quiser podera
pedir mais informacgdes e/ou as duvidas sobre a pesquisa devera ser solucionadas com o
pesquisador do projeto e, se necessario as davidas sobre os direitos dos participantes podem
ser esclarecidas através do telefone do Comité de Etica em Pesquisa.

4. Sobre os questionarios: O questionario que sera utilizado sera estruturado, ou seja, contém

questdes fechadas, com questdes pré-definidas pelo pesquisador, com 22 alternativas da
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Percepcdo e 22 alternativas das Expectativas dos envolvidos na pesquisa, relacionados a
qualidade na prestacdo de servigos educacionais.
5. Riscos e desconforto: A participacao nesta pesquisa ndo infringe as normas legais e éticas,
como o desconforto do participante em responder qualquer questdo do questionario, e 0s
procedimentos adotados nesta pesquisa obedecem aos Critérios da Etica em Pesquisa com
Seres Humanos conforme Resolugdo no. 466/12 do Conselho Nacional de Saude. Nenhum
dos procedimentos usados oferece riscos a sua dignidade. Todavia, caso exista o desconforto
ao responder o questionario, o participante tem o direito de ndo responder as questdes.
6. Confidencialidade: Todas as informaces coletadas neste estudo sdo estritamente
confidenciais. Somente o pesquisador, sua orientadora e a equipe da pesquisa terdo
conhecimento de sua identidade e nos comprometemos a manté-la em sigilo ao publicar os
resultados dessa pesquisa.
7. Beneficios: Ao participar desta pesquisa o sr.(@) ndo terd nenhum beneficio direto.
Entretanto, esperamos que este estudo resulte em informagdes importantes sobre a percepgédo
e expectativa de alguns de seus stackholders (Parte interessada ou interveniente, de maneira
mais ampla significa todos envolvidos em um processo), referentes a qualidade na sua
Instituicdo, de forma que o conhecimento que ser& construido a partir desta pesquisa possa
trazer uma verdadeira visdo no que se refere a qualidade e uma possivel aplicacdo dos
conceitos existentes nas politicas publicas, referentes ao tema, agregando um maior valor a
sua gestdo. A pesquisadora se compromete a divulgar os resultados obtidos, respeitando-se o
sigilo das informacdes coletadas, conforme previsto no item anterior.
8. Pagamento: o sr.(a) ndo terd nenhum tipo de despesa para participar desta pesquisa, bem
como nada sera pago por sua participagao.

Caso houver dano ao participante devido a sua participacdo na pesquisa, este podera
ser indenizado.

Apos estes esclarecimentos, solicitamos o seu consentimento de forma livre para
participar desta pesquisa. Portanto preencha, por favor, os itens que se seguem:

Confiro que recebi copia deste termo de consentimento, e autorizo a execucdo do
trabalho de pesquisa e a divulgacéo dos dados obtidos neste estudo.
Obs:

e NA&o assine esse termo se ainda tiver dlvida a respeito.

e Este documento possui duas vias, uma para o pesquisador, outra para o pesquisado.

Consentimento Livre e Esclarecido



114

Tendo em vista os itens acima apresentados, eu, de forma livre e esclarecida,

manifesto meu consentimento em participar da pesquisa.

Nome do Participante da Pesquisa

Assinatura do Participante da Pesquisa

Assinatura do Pesquisador

Assinatura do Orientador

-Pesquisador: Jodo Batista Ferreira. RG: 3.853.644-SSP-MG, Residente na Rua Martins
Mundim, 1.189, Bairro: Sdo Cristovao, Patrocinio - MG Fone: 34-9204.0276. E-mail:
coordenacaoadmfcc@hotmail.com

-Orientadora: Profa. Dra. Adriana S. P. Sadoyama. Fone: 64-81439220. E-mail:
drisadoyama@gmail.com

-Comité de ética em pesquisa: Fone: 62-3521.1076, Homepage: www.prppg.ufg.br,
Email: prppg@prppg.ufg.br.



mailto:prppg@prppg.ufg.br
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ANEXO D - Modelo do Termo de Anuéncia apresentado e assinado pelos diretores da
instituicdo de ensino

SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS - CAMPUS
] CATALAO 3 .“.
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO o@®
Programa de Pos-Graduagdo em Gestdo Organizacional U F G
Mestrado Profissional em Gestdo Organizacional

COMITE DE ETICA EM PESQUISA

TERMO DE ANUENCIA

A e declara para os devidos fins que esta de acordo com a

execugdo do projeto de pesquisa intitulado “A Aplicacdo do Modelo SERVQUAL para a Percepcéo
da Qualidade de Servigos em uma Instituigdo Privada de Ensino Superior na Regido do Alto

Paranaiba - MG”, sob a coordenagio e responsabilidade de Jodo Batista Ferreira, o qual pertence ao Mestrado

em Gestdo Organizacional pela Universidade Federal de Goias, orientado pela Profa. Dra. Adriana S. P.
Sadoyama do departamento de Mestrado em Gestdo Organizacional, Campus Cataldo, o qual terd apoio desta

instituicdo.

Assinatura do (a) diretora da instituicao
e carimbo da instituigdo
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ANEXO E — Parecer do Comité de Etica

UNIVERSIDADE FEDERAL DE (£ Plotiaforma
GOIAS - UFG %aﬂ

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: A Aplicagdo do Modelo SERVQUAL para a Percepgéo da Qualidade de Servicos em
uma Instituicéo Privada de Ensino Superior.

Pesquisador: Jo4o Batista Ferreira

Area Tematica:

Versao: 2

CAAE: 43871215.5.0000.5083

Instituicdo Proponente: Campus Cataldo
Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Namero do Parecer: 1.129.532
Data da Relatoria: 22/06/2015

Situagdo do Parecer:
Aprovado

Enderego: Prédio da Reitoria Térreo Cx. Postal 131

Bairro: Campus Samambaia CEP: 74.001-970

UF: GO Municipio: GOIANIA

Telefone: (62)3521-1215 Fax: (62)3521-1163 E-mall: cep.prpi.ufg@qmail.com
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APENDICE A - Calculo do tamanho da amostra

1 Célculo do tamanho da amostra dos alunos de Administracéo

Tamanho da amostra para a frequéncia em uma populagao
Tamanho da populacéo (para o fator de correcéo da populacao finita ou fcp)(N):86

frequéncia % hipotética do fator do resultado na populacéo (p): 50%+/-10
Limites de confianca como % de 100(absoluto +/-%)(d): 10%
Efeito de desenho (para inquéritos em grupo-EDFF): 1
Tamanho da Amostra(n) para varios Niveis de Confianca
Intervalo Confianca (%0) Tamanho da amostra
95% 46
80% 29
90% 39
97% 50
99% 57
99.9% 66
99.99% 71
Equacéo

Tamanho da amostra n = [EDFF*Np(1-p)J/ [(d*/Z*1.o2*(N-1)+p*(1-p)]

2 Calculo do tamanho da amostra dos alunos de Agronomia

Tamanho da amostra para a frequéncia em uma populagdo

Tamanho da populacéo (para o fator de correcdo da populacdo finita ou fcp)(N):130

frequéncia % hipotética do fator do resultado na populacéo (p): 50%+/-10
Limites de confianca como % de 100(absoluto +/-%)(d): 10%
Efeito de desenho (para inquéritos em grupo-EDFF): 1
Tamanho da Amostra(n) para véarios Niveis de Confianca
Intervalo Confianca (%0) Tamanho da amostra
95% 56
80% 32
90% 45
97% 63
99% 74
99.9% 89
99.99% 97
Equacdo

Tamanho da amostra n = [EDFF*Np(1-p)]/ [(d*/Z%1.a2*(N-1)+p*(1-p)]

3 Calculo do tamanho da amostra dos alunos de Pedagogia
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Tamanho da amostra para a frequéncia em uma populagdo
Tamanho da populacéo (para o fator de correcéo da populacao finita ou fcp)(N):87

frequéncia % hipotética do fator do resultado na populacéo (p): 50%+/-10
Limites de confianca como % de 100(absoluto +/-%)(d): 10%
Efeito de desenho (para inquéritos em grupo-EDFF): 1
Tamanho da Amostra(n) para véarios Niveis de Confianca
Intervalo Confianca (%0) Tamanho da amostra
95% 46
80% 29
90% 39
97% 51
99% 58
99.9% 67
99.99% 71
Equacao

Tamanho da amostra n = [EDFF*Np(1-p)]/ [(d*/Z%1-a2*(N-1)+p*(1-p)]

4 Calculo do tamanho da amostra dos professores de Administracao

Tamanho da amostra para a frequéncia em uma populacao
Tamanho da populacéo (para o fator de correcéo da populacdo finita ou fcp)(N):15

frequéncia % hipotética do fator do resultado na populacéo (p): 50%+/-10
Limites de confianca como % de 100(absoluto +/-%)(d): 10%
Efeito de desenho (para inquéritos em grupo-EDFF): 1
Tamanho da Amostra(n) para varios Niveis de Confianca
Intervalo Confianca (%0) Tamanho da amostra
95% 14
80% 12
90% 13
97% 14
99% 14
99.9% 15
99.99% 15
Equacdo

Tamanho da amostra n = [EDFF*Np(1-p)J/ [(d*/Z1.02*(N-1)+p*(1-p)]

5 Célculo do tamanho da amostra dos professores de Agronomia

Tamanho da amostra para a frequéncia em uma populagdo

Tamanho da populacéo (para o fator de correcéo da populacdo finita ou fcp)(N):12
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frequéncia % hipotética do fator do resultado na populacéo (p): 50%+/-10
Limites de confianca como % de 100(absoluto +/-%)(d): 10%
Efeito de desenho (para inquéritos em grupo-EDFF): 1
Tamanho da Amostra(n) para véarios Niveis de Confianca
Intervalo Confianca (%0) Tamanho da amostra
95% 11
80% 10
90% 11
97% 11
99% 12
99.9% 12
99.99% 12
Equacéo

Tamanho da amostra n = [EDFF*Np(1-p)J/ [(d*/Z*1.02*(N-1)+p*(1-p)]

6 Célculo do tamanho da amostra dos professores de Pedagogia

Tamanho da amostra para a frequéncia em uma populagao

Tamanho da populacéo (para o fator de correcdo da populacdo finita ou fcp)(N):11

frequéncia % hipotética do fator do resultado na populagéo (p): 50%+/-10
Limites de confianca como % de 100(absoluto +/-%)(d): 10%
Efeito de desenho (para inquéritos em grupo-EDFF): 1
Tamanho da Amostra(n) para varios Niveis de Confianca
Intervalo Confianca (%0) Tamanho da amostra
95% 10
80% 9
90% 10
97% 11
99% 11
99.9% 11
99.99% 11
Equacao

Tamanho da amostra n = [EDFF*Np(1-p)J/ [(d°/Z°1.a2*(N-1)+p*(1-p)]

7 Célculo do tamanho da amostra dos gestores

Tamanho da amostra para a frequéncia em uma populagdo

Tamanho da populacéo (para o fator de correcdo da populacao finita ou fcp)(N):4
frequéncia % hipoteética do fator do resultado na populagéo (p): 50%+/-10
Limites de confianca como % de 100(absoluto +/-%)(d): 10%
Efeito de desenho (para inquéritos em grupo-EDFF): 1
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Tamanho da Amostra(n) para varios Niveis de Confianca

IntervaloConfiancga (%) Tamanho da amostra
95%
80%
90%
97%
99%

99.9%
99.99%

A DMDS

Equacdo
Tamanho da amostra n = [EDFF*Np(1-p)]/ [(d*/Z%1-a2*(N-1)+p*(1-p)]



121

APENDICE B - Calculo do Coeficiente Alfa de Cronbach da Amostra

1 Calculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das expectativas

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0
Excluded® 0 0
Cases
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,957 22

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted

EXPECTATIVA - 11—

o 132,0186 314,543 ,657 ,956
Tangibilidade
EXPECTATIVA-12 -

o 131,9317 312,939 ,604 ,957
Tangibilidade
EXPECTATIVA-13 -

o 131,6211 323,037 ,558 ,957
Tangibilidade
EXPECTATIVA- 14 —

o 131,7267 313,325 ,657 ,956
Tangibilidade
EXPECTATIVA - 15—

L 131,5590 313,561 ,781 ,954
Tangibilidade
EXPECTATIVA-16 —

o 131,5901 314,556 ,715 ,955
Tangibilidade
EXPECTATIVA - 17 -

L 131,6025 310,291 ,789 ,954
Confiabilidade
EXPECTATIVA-18 -

o 131,6149 314,976 ,753 ,954
Confiabilidade




EXPECTATIVA-19 -
Confiabilidade
EXPECTATIVA - 110 -
Confiabilidade
EXPECTATIVA - 111 -
Presteza
EXPECTATIVA - 112 -
Presteza
EXPECTATIVA - 113 -
Presteza
EXPECTATIVA - 114 -
Presteza
EXPECTATIVA - 115 -
Seguranga
EXPECTATIVA - 116 -
Seguranga
EXPECTATIVA - 117 -
Seguranga
EXPECTATIVA - 118 -
Seguranga
EXPECTATIVA - 119 -
Empatia
EXPECTATIVA - 120 -
Empatia
EXPECTATIVA - 121 -
Empatia
EXPECTATIVA - 122 -
Empatia

131,8696 316,352
131,5839 314,632
131,3975 323,978
131,5031 319,464
131,4099 319,943
131,5280 321,851
131,3230 323,683
131,4783 317,801
131,6149 318,726
131,5280 314,238
131,6211 314,449
131,5528 316,799
131,4720 317,151
131,5839 324,857

,648

,781

,713

,760

,765

,642

,729

744

,676

,788

712

,729

,735

,523

,956

,954

,955

,955

,955

,956

,955

,955

,955

,954

,955

,955

,955

,957
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2 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das expectativas — Tangibilidade

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0

Cases Excluded® 0 .0
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
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Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

,899 6

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted

EXPECTATIVA-11 -

- 30,8882 28,975 ,704 ,884
Tangibilidade
EXPECTATIVA-12 -

o 30,8012 27,235 722 ,883
Tangibilidade
EXPECTATIVA-13 -

o 30,4907 30,251 ,735 ,881
Tangibilidade
EXPECTATIVA- 14 -

o 30,5963 27,155 ,817 ,866
Tangibilidade
EXPECTATIVA-15 -

L 30,4286 29,759 ,760 877
Tangibilidade
EXPECTATIVA - 16 -

o 30,4596 30,587 ,641 ,893
Tangibilidade

3 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das expectativas — Confiabilidade

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0

Cases Excluded® 0 0
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
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Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

,890 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |  Alpha if Item
Deleted
EXPECTATIVA-17 -
o 18,5217 10,026 ,767 ,855
Confiabilidade
EXPECTATIVA-18 -
o 18,5342 10,325 ,827 ,833
Confiabilidade
EXPECTATIVA-19 -
o 18,7888 10,655 ,669 ,893
Confiabilidade
EXPECTATIVA - 110 -
o 18,5031 10,739 ,783 ,850
Confiabilidade

4 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das expectativas - Presteza

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0

Cases Excluded® 0 0
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,867 4
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |  Alpha if Item
Deleted
EXPECTATIVA - 111 —
19,1491 6,790 ,751 ,819
Presteza
EXPECTATIVA - 112 -
19,2547 6,291 ,753 ,815
Presteza
EXPECTATIVA - 113 -
19,1615 6,324 771 ,808
Presteza
EXPECTATIVA- 114 —
19,2795 6,565 ,613 ,876
Presteza

5 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das expectativas — Seguranca

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0
Excluded? 0 0
Cases
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,865 4
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation [ Alpha if Item
Deleted
EXPECTATIVA - 115 -
18,9689 8,230 ,784 ,812
Seguranga
EXPECTATIVA - 116 -
19,1242 7,509 ,726 ,823
Seguranga
EXPECTATIVA - 117 -
19,2609 7,407 ,686 ,842
Seguranga
EXPECTATIVA - 118 -
19,1739 7,332 ,696 837
Seguranga

6 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das expectativas — Empatia

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0

Cases Excluded? 0 ,0
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

,837 4




Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
EXPECTATIVA - 119 -
] 18,9814 8,068 ,681 ,790
Empatia
EXPECTATIVA - 120 -
. 18,9130 8,605 ,685 787
Empatia
EXPECTATIVA - 121 -
] 18,8323 8,565 ,715 775
Empatia
EXPECTATIVA- 122 -
. 18,9441 9,066 ,600 ,823
Empatia

7 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das percepcdes

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0
Excluded® 0 0
Cases
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,948

22
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Item-Total Statistics
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Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
PERCEPCAO - 11 -
. 105,6770 509,795 ,587 ,947
Tangibilidade
PERCEPCAO - 12 -
. 105,9068 509,385 ,515 ,948
Tangibilidade
PERCEPCAO - 13 -
. 105,4534 507,349 ,556 ,947
Tangibilidade
PERCEPCAO - 14 -
. 106,8199 506,561 ,493 ,948
Tangibilidade
PERCEPCAO - I5 -
o 105,1925 509,369 ,554 ,947
Tangibilidade
PERCEPCAO - 16 -
. 105,7081 509,295 ,459 ,949
Tangibilidade
PERCEPCAO - 17 -
o 105,4286 497,796 ,679 ,946
Confiabilidade
PERCEPCAO - 18 -
o 105,3478 500,316 711 ,945
Confiabilidade
PERCEPCAO - 19 -
o 105,4783 499,526 ,660 ,946
Confiabilidade
PERCEPCAO - 110 -
- 105,3851 496,088 797 ,944
Confiabilidade
PERCEPCAO - 111 - Presteza 105,0745 496,382 152 ,945
PERCEPCAO - 112 - Presteza 104,7516 509,813 ,630 ,946
PERCEPCAO - 113 - Presteza 104,9068 497,373 749 ,945
PERCEPCAO - 114 - Presteza 105,4286 496,421 ,718 ,945
PERCEPCAO - 115 -
105,1553 494,569 ,759 ,944
Seguranga
PERCEPCAO - 116 -
105,1056 502,620 674 ,946
Seguranga
PERCEPCAO - 117 -
105,6460 495,730 ,686 ,945
Seguranga
PERCEPCAO - 118 -
105,1739 495,845 ,759 ,945
Seguranga
PERCEPCAO - 119 - Empatia 105,5776 486,108 773 ,944
PERCEPCAO - 120 - Empatia 105,4410 489,386 737 ,945
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PERCEPCAO - 121 - Empatia 104,7516 502,263 ,660 ,946
PERCEPCAO - 122 - Empatia 105,0683 504,377 ,604 ,947
8 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das percepcdes - Tangibilidade
Case Processing Summary
N %
Valid 161 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 161 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,789 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |  Alpha if Item
Deleted
PERCEPCAO - 11 -
o 22,9379 32,334 ,589 747
Tangibilidade
PERCEPCAO - 12 -
o 23,1677 30,715 ,593 ,743
Tangibilidade
PERCEPCAO - 13 -
o 22,7143 32,118 ,516 ,762
Tangibilidade
PERCEPCAO - 14 -
o 24,0807 29,237 ,594 ,743
Tangibilidade
PERCEPCAO - I5 -
. 22,4534 32,812 ,505 ,765
Tangibilidade
PERCEPCAO - 16 -
o 22,9689 31,530 459 778
Tangibilidade
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9 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das percepc¢des - Confiabilidade

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0

Cases Excluded® 0 0
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,848

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
PERCEPCAO - 17 -
. 15,0000 14,187 ,681 ,810
Confiabilidade
PERCEPCAO - 18 -
o 14,9193 15,237 ,665 ,816
Confiabilidade
PERCEPCAO - 19 -
o 15,0497 14,523 ,655 821
Confiabilidade
PERCEPCAO - 110 -
. 14,9565 14,679 ,751 ,781
Confiabilidade

10 Calculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das percepcdes - Presteza

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0

Cases Excluded® 0 0
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,862 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
PERCEPCAO - 111 - Presteza 16,1242 13,247 ,765 ,800
PERCEPCAO - 112 - Presteza 15,8012 15,335 ,663 844
PERCEPCAO - 113 - Presteza 15,9565 13,604 741 811
PERCEPCAO - 114 - Presteza 16,4783 13,589 678 ,839

11 Célculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das percepcfes — Seguranca

Case Processing Summary

N %
Valid 161 100,0
a
Cases Excluded 0 ,0
Total 161 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

864 4




Item-Total Statistics
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Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
PERCEPCAO - 115 -
15,2857 14,830 , 782 ,798
Seguranga
PERCEPCAO - 116 -
15,2360 16,094 ,704 ,831
Seguranga
PERCEPCAO - 117 -
15,7764 14,825 ,702 ,833
Seguranga
PERCEPCAO - 118 -
15,3043 16,101 671 ,844
Seguranga
12 Calculo do Coeficiente Alfa de Cronbach das percepg¢des — Empatia
Case Processing Summary
N %
Valid 161 100,0
Excluded® 0 0
Cases
Total 161 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,823 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
PERCEPCAO - 119 - Empatia 15,9503 15,060 ,690 757




PERCEPCAO - 120 - Empatia

PERCEPGCAO - 121 - Empatia

PERCEPCAO - 122 - Empatia

15,8137

15,1242

15,4410

15,415

17,084

17,611

,669

,660

577

,767

773

,807
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