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RESUMO

A busca crescente por qualificacdo profissional tem sido uma forma dos jovens e dagqueles com
poucas condi¢cfes financeiras de conseguirem um emprego e se manterem financeiramente
inseridos no mercado de trabalho brasileiro. Por isso, pesquisar sobre Educacdo Profissional
amplia o debate sobre a educagdo, uma vez que, o nivel educacional da populagdo é
imprescindivel para o desenvolvimento social e econdémico do Pais. Diante dessa realidade, essa
pesquisa pretende avaliar as percepcdes e as expectativas quanto a qualidade de servigos
educacionais prestados pelo Instituto Tecnoldgico do Estado de Goiés (ITEGO) - Aguinaldo de
Campos Netto, da cidade de Catal&o-GO, sob a perspectiva dos seus estudantes e colaboradores.
O controle da qualidade dos servigos é um instrumento necessario para saber se 0s clientes estdo
satisfeitos ou ndo. Foi aplicado o Modelo Escala Service Quality (SERVQUAL), desenvolvida
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), os dados foram coletados no periodo de maio a
junho de 2019 e a amostra foi constituida por 154 estudantes e 49 colaboradores. O trabalho
possui carater exploratorio, descritivo, de natureza aplicada e com abordagem quantitativa. Os
resultados obtidos mostram que as expectativas dos alunos e colaboradores sdo maiores que as
suas percepcdes, 0 que demonstra a insatisfacdo com os servigos prestados pela instituicéo.
Quanto as dimensdes definidas na Escala SERVQUAL, percebeu-se que a tangibilidade e a
confiabilidade foram as dimensdes com pior avaliagdo entre os alunos e os colaboradores,
respectivamente. Através do teste de quartil, identificou-se as potencialidades, as fraquezas e
0s aspectos criticos que poderdo ser priorizados na busca pela qualidade dos servicos
educacionais prestados pelo referido instituto, sendo possivel também identificar as areas que
necessitam de melhorias e, com isso, permitir um norteamento para os futuros planejamentos

institucionais e subsidios para a tomada de decisGes estratégicas, taticas e operacionais.

Palavras-chave: educagédo profissional; SERVQUAL,; servigos educacionais; expectativas e
percepcoes.



ABSTRACT

The growing search for professional qualification has been a way for young people and those
with few financial conditions to get a job and remain financially inserted in the Brazilian labor
market. Therefore, research on Professional Education broadens the debate on education, since
the educational level of the population is essential for the social and economic development of
the country. Given this reality, this research intends to evaluate the perceptions and
expectations regarding the quality of educational services provided by the Technological
Institute of the State of Goias (ITEGO) - Aguinaldo de Campos Netto, from the city of Cataléo-
GO, from the perspective of its students and collaborators. Quality control of services is a
necessary tool to know whether customers are satisfied or not. The Service Quality Scale Model
(SERVQUAL), developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988), was applied, data were
collected from May to June 2019 and the sample consisted of 154 students and 49 collaborators.
The work has an exploratory, descriptive character, of an applied nature and with a
guantitative approach. The results obtained show that the expectations of students and
employees are higher than their perceptions, which demonstrates dissatisfaction with the
services provided by the institution. Regarding the dimensions defined in the SERVQUAL Scale,
it was noticed that tangibility and reliability were the dimensions with the worst evaluation
among students and collaborators, respectively. Through the quartile test, it was identified the
potentialities, weaknesses and critical aspects that can be prioritized in the search for the
quality of educational services provided by the institute, being possible also identify the areas
that need improvement and, thus, allow a guideline for future institutional planning and

subsidies for strategic, tactical and operational decision-making.

Keywords: professional education; SERVQUAL; educational services; expectations and

perceptions.
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1. INTRODUCAO

Vaérios autores buscam fundamentar o significado da formacéo profissional partindo do
pressuposto de sua necessidade dentro de um contexto cultural e social. Alguns dos significados
foi trabalhado por Peterossi (2014) onde a autora procurou situar os debates a respeito da
educacéo profissional, suas concepcdes, desafios e a sustentabilidade dessa educacdo, sabendo
que a educacdo é fonte de desenvolvimento dos individuos e do pais, em termos sociais e
econémico (SILVA et al., 2018).

Peterossi (2014) discute que a gestdo e desenvolvimento da formac&o tecnoldgica, com
0 objetivo em formacdo de jovens e adultos para o desenvolvimento sustentavel, trazendo uma
reflexdo sobre a educacdo profissional ser uma oportunidade de ampliacdo do debate sobre a
educacdo, em termos gerais, no Brasil. A autora ainda associa a educacdo profissional a
preparacdo pratica para o mercado de trabalho, discutindo questbes como pesquisas na
inovacdo, como agentes de capacitacdo de alunos, de forma a serem treinados para visar a
solucdo de problemas especificos referente a area do curso profissional.

Nos anos 90 o mercado de trabalho passou por uma transformacdo, houve uma
intensificagcdo substantiva na dindmica do capitalismo, onde os fendémenos econdmicos
invadiram as dimensfes politica, social e cultural (DELUIZ, 2017). Trazendo como
consequéncia a reestruturacdo do mercado de trabalho, o qual passou a adquirir novas formas
de organizacao, entre elas a flexibilizacdo do trabalhador, isto €, um profissional multitarefa e
com qualificacdo técnica, e uma alta taxa de desemprego.

Dessa forma, fazendo necessario que as politicas publicas retornassem a discussao sobre
0 papel da educacdo, pois o desenvolvimento das novas fungdes exigidas por esse novo mercado
de trabalho seria construido em um amplo processo de educacdo. E nessas discussdes foi
concluido que de fato, algumas modificacdes também seriam necessarias no dominio
educacional, passando a existir a educacédo profissional.

Nessa mesma época, foi criada a lei federal n° 9394/96, em que em seu artigo 39,
defende que a educagao profissional “deve conduzir o cidaddo ao permanente desenvolvimento
de aptiddes para a vida produtiva, integrada as diferentes formas de educac&o, trabalho, ciéncia
e tecnologia” (BRASIL, 1996). Assim sendo, a educagdo profissional € um importante
instrumento e estratégia para que os cidad&os, cada vez mais, tenham acesso efetivo a superacéao
de ter uma profissao cientifica e tecnoldgica.

Diante desse contexto e com o crescimento da procura e ofertas de vagas desse tipo de

ensino, cresce também a preocupacdo com a qualidade trazida pelas instituicdes que ofertam
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essa educacdo. Além disso, o cenério brasileiro contemporaneo apresenta uma sociedade com
mais acesso as informacdes e consequentemente mais exigente em relacdo aos aspectos da
qualidade, incluindo os servigos educacionais (GOMES e SADOYAMA, 2019).

Na busca por satisfazer necessidades cada vez mais especificas do mercado de trabalho,
as instituigdes de ensino profissional precisam cada vez mais serem minuciosas e rigorosas, em
relacdo ao mercado de trabalho, buscando novas estratégias para que os alunos possam adquirir
vantagens competitivas. Dessa forma, segundo Galvdo e Sadoyama (2017), a qualidade do
servico é resultado da juncédo da realidade da prestacdo do servico e a percepc¢édo subjetiva do
cliente.

Portanto, torna-se necessario identificar os fatores que mais influenciam na qualidade
dos servicos prestados, de forma a mensurar os servigos oferecidos pelo corpo docente, técnicos
administrativos, pedagogico e gestores e a percepc¢do da qualidade desses servicos por parte dos
discentes. O entendimento dessas percepcfes € um elemento importante no processo de
avaliacdo das instituicdes que fornecem a educacao profissional, pois visa melhorias.

Véarios modelos e ferramentas consagrados pela literatura, como, Modelo Conceitual da
Qualidade de Servicos (Modelo de GAP), Modelo de Gronroos, Escala Service Quality
(SERVQUAL), Escala Service Performance (SERVPERF), dentre outros, séo utilizados em
diversas pesquisas sobre qualidade percebida e satisfacdo com os servigos educacionais, em sua
maioria em instituicdes privadas de ensino superior (PACHECO, MESQUITA e DIAS, 2015).
Nesse sentido, a presente pesquisa possui 0 seguinte problema de pesquisa: Qual a diferenca
entre a expectativa e a percepcao dos colaboradores e alunos da instituicdo ITEGO — Aguinaldo
de Campos Netto em relacdo a qualidade do ensino prestado, da administracdo e da estrutura
da instituicido?

Assim, esse estudo tem como objetivo analisar a percepcdo e a expectativa dos
respondentes utilizando a ferramenta escala SERVQUAL adaptada para a realidade educacional
para os discentes e para os colaboradores, de forma a conhecer os pontos fortes e fracos da
instituicdo analisada, a fim de contribuir para o desenvolvimento organizacional, académico e
pedagogico do instituto. Esta dissertagdo foi estruturada em 7 se¢des.

Nesta primeira sec¢do, apresentou-se o tema, o problema de pesquisa e 0 objetivo do
estudo. Na segunda secédo, apresenta-se 0s objetivos geral e especificos, onde é delimitado a
ideia central do trabalho.

A terceira secdo do trabalho traz a justificativa, onde disserta-se sobre a importancia e
inovacgdo do tema, o interesse e sua relevancia econémica e social. Na quarta se¢do aborda-se o

referencial tedrico que fundamenta o estudo, tratando da educacao profissional, a qualidade de
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servico, a qualidade de servicos educacionais, 0 Modelo de GAP, e sobre o modelo
SERVQUAL e seu célculo. Na quinta secao sdo apresentados os procedimentos metodologicos,
na secdo seguinte, a sexta, esta descrita a analise dos resultados e discussao e, finalizando, com
a sétima secao, a concluséo acerca da problematica pesquisada e suas contribuicoes.

Por fim, é apresentado as referéncias bibliogréficas utilizadas para a realizagdo desse
trabalho, seus anexos e apéndices.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar as percepgdes e as expectativas dos estudantes e colaboradores do ITEGO -

Aguinaldo de Campos Netto, de Cataldo - GO, por meio do instrumento SERVQUAL adaptado,

para a estimativa da qualidade dos servi¢os educacionais prestados pela instituicao.

b)

f)
9)

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Entender as percepcdes e as expectativas dos gestores, professores, equipe pedagdgica
e administrativa que atuam na educacéo profissional, acerca dos servicos educacionais
prestados pelo ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto;

Entender as percepgdes e as expectativas dos estudantes maiores de 18 anos de idade,
matriculados e frequentes nos cursos de aperfeicoamento, qualificacdo, técnico e
tecnodlogo, acerca dos servicos educacionais prestados pelo ITEGO - Aguinaldo de
Campos Netto;

Investigar as contribuicbes da gestdo da qualidade para a constituicdo de praticas
administrativas e gerenciais;

Identificar convergéncias ou ndo entre as expectativas e as percepcdes dos discentes e
colaboradores;

Identificar as potencialidades, as fraquezas e o0s aspectos criticos que poderdo ser
priorizados na busca pela qualidade de servigos educacionais prestados;

Por consequéncia, identificar as areas que necessitam de melhorias, e;

Possibilitar um norteamento para os futuros planejamentos institucionais e subsidios

para a tomada de decisdes estratégicas, taticas e operacionais.
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3. JUSTIFICATIVA

O sonho idealizado pela maioria das pessoas, no cenario mundial, é a busca de uma
formacéo pessoal e profissional bem-sucedida, com um futuro promissor e garantido por uma
estabilidade econdmica e financeira, desejada pelo mundo capitalista ao qual vivemos.

No Brasil, a formacéo escolar, que de acordo com a Lei de Diretrizes e Bases na
Educacao Brasileira (LDB, 2018), se inicia com a pré-escola (do maternal a alfabetizacéo), em
seguida com a Educacdo Fundamental (do 1° ao 9° ano), posteriormente com o Ensino Médio
(do 1° ao 3° Ano) e, finalmente, a Formacdo Académica (da graduagdo a programas de Lato e
Stricto Sensu), sendo a formacgao profissional um processo de continuo desenvolvimento, o que
€ muito comum, pois a cada dia que passa, aprendemos mais e desenvolvemos mais ainda com
0 aprendizado adquirido.

E uma pena que uma parcela muito grande de brasileiros, a maioria de classe média
baixa, ndo conseguem realizar o sonho de ver seus filhos inseridos do inicio ao fim da formacéo
escolar, descrita na LDB, sendo estes submetidos a ingressar no mercado de trabalho muito
jovem para manutencao de sua sobrevivéncia, abandonando os estudos precocemente.

Esses brasileiros se vém com a necessidade de se profissionalizarem a préprio pedido
do mercado de trabalho ao qual eles sdo inseridos, € ai se encontram diante da necessidade de
procurar 0s centros de educacdo profissional para melhorarem seus conhecimentos ou até
mesmo ajuda-los a ingressar no mercado de trabalho.

A realidade desses trabalhadores é que necessitam de treinamentos de dura¢éo rapida e
que sejam objetivos em suas propostas pedagogicas e de curso, conforme relatos verbais de
estudantes de cursos profissionalizantes ministrados por mim, pesquisadora desse projeto de
pesquisa.

Pensando nessa objetividade, a LDB categorizou primeiramente a Educacdo
Profissional Técnica de Nivel Médio (Secdo IV-A - LDB, 2018), onde as formacGes técnicas
podem ser articuladas e concomitantes com o ensino médio ou a quem ja o tenha concluido.

A segunda categoria é Educacéo Profissional e Tecnoldgica (Capitulo 111 - LDB, 2018),
que é a integracdo dos diferentes niveis de modalidade de educacéo e as dimensdes do trabalho,
da ciéncia e da tecnologia, sendo 0s cursos organizados por eixos tecnologicos, possibilitando
a construcdo de diferentes itinerarios formativos. Os cursos da Educagdo Profissional e
Tecnoldgica séo classificados em formac&o inicial e continuada ou qualificagdo profissional,
de educagdo profissional técnica de nivel médio e de educagdo profissional tecnoldgica de

graduacdo e pds-graduacdo (LDB, 2018).
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Os cursos de formacdo inicial e continuada ou qualificagdo profissional possuem uma
carga horaria de curta duracdo e tém uma objetividade especifica para o puablico que pretende
aprender uma profissdo ou para aqueles que ja estdo atuando em uma area profissional
especifica e precisam aprimorar seus conhecimentos. Ja os cursos de educacdo profissional
técnica de nivel médio possuem uma carga horaria mais extensa de duragdo (18 meses a 24
meses) para publico que ja tenha concluido o ensino médio e que optam por ter um diploma
técnico ao inves de ingressarem em uma graduacao académica universitaria, que tem uma carga
horéaria de duracdo maior (no minimo 4 anos).

E os cursos de graduacédo e pos-graduacao tecnolégica possuem uma duracao de 3 anos
sdo especificos para o publico que ja concluiu o ensino médio, mas que busca uma formacao
profissionalizante ao invés de bacharelados ou licenciaturas especificas.

Na cidade de Cataldo - GO, vivemos muito a realidade de um publico numeroso que
busca essa qualificacdo profissional antes ou até mesmo enquanto estdo na faculdade, como
forma de conseguirem um emprego e se manterem financeiramente.

Diante dessa realidade e preocupacdo com o publico que busca se qualificar
profissionalmente, essa pesquisa pretende avaliar as percepcdes e as expectativas quanto a
qualidade de servigos educacionais prestados pela instituicdo de educacgdo profissional, o
Instituto Tecnoldgico do Estado de Goias (ITEGO) - Aguinaldo de Campos Netto, da cidade
de Cataldo — GO, sob a perspectiva dos seus estudantes e colaboradores, por meio do modelo
escala SERVQUAL, aplicado no periodo de maio a junho de 2019, sendo os resultados da
pesquisa apresentados posteriormente a equipe gestora, a titulo de conhecimento, norteamos de

planejamentos futuros e continuidade de pesquisas.
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4. REFERENCIAL TEORICO
4.1 EDUCACAO PARA O MERCADO DE TRABALHO

Segundo Silva et al. (2018) as instituicdes que comecaram a ofertar o ensino
profissionalizante se posicionavam em centros industriais, de forma a possibilitar alternativas
qualificadas de inser¢do no mercado de trabalho as classes menos favorecidas.

Na década de 1920 até 1930 foi proposto a ampliacdo do ensino profissional para todos,
independentemente da classe social-econdmica, tendo em vista as novas necessidades, pois
acontecia a revolucdo burguesa, no Brasil, e paralelamente desencadeava 0 processo de
urbanizacdo e industrializacdo, que demandava profissionais especializados (SILVA et al.,
2018). Segundo Ramos (2014), esse periodo de analise vai até os anos de 1980, pois o pais
passou por um processo de redemocratizacdo, com disputas em torno da aprovacgao da nova
Constituicdo Federal e a nova Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo Nacional (LDB), em 1960.

E em 1990, houve o fortalecimento e valorizacdo da educacao profissional no pais, com
a mudanca politica na época e a privatizacdo e extincdo de empresas nacionais, foi incorporado
na educagdo um processo mais especifico, ndo vinculado necessariamente a etapas de
escolaridade e voltado para o desenvolvimento de aptiddes para a producdo (RAMOS, 2014).

O senso comum associa a educacdo profissional a preparacdo para o trabalho e apresenta
a sociedade um novo conceito de educacdo, o qual comporta a pesquisa tecnolégica, 0 processo
de inovacdo, o preparo para a empregabilidade, as demandas dos profissionais, o processo de
qualificacdo e o desenvolvimento de competéncias.

Peterossi (2014), discute a educacéo profissional e define a pesquisa nessa modalidade
de ensino é como atividade de capacitacdo para a inovacdo, a qual expande o conhecimento e
treina os alunos submetidos a prospeccdo de novas ferramentas. A pesquisa basica tem o
proposito de gerar conhecimentos que permitam entender a natureza que nos cerca, sem
necessariamente visar a solucéo de um problema especifico.

E os objetivos da pesquisa e o desenvolvimento na formacéo profissional so a inovacao,
a qualidade, a produtividade, a eficéacia e a eficiéncia, o que, prepara um novo profissional mais
qualificado. A pesquisa profissional é vista como o principal fator competitivo dentro do
ambiente econdmico e de negocios, e a crescente e continua inovagdo torna essa capacitacao
um recurso estratégico (PETEROSSI, 2014).

Além disso, educar para a empregabilidade também tem sido assunto da educacéao

profissional, a capacidade de aumentar as chances de trabalho por meio do desenvolvimento de
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competéncias e habilidades Uteis a vida profissional é diretamente ligado a (re)qualificacdo

continua.

4.2 QUALIDADE DE SERVICOS

A palavra qualidade esté relacionada com as percepg¢des, necessidades e resultados de
cada individuo, neste sentido o conceito de qualidade pode variar dependendo da perspectiva
de cada pessoa. Por isso que diversos fatores, como a cultura, os modelos mentais, tipos de
produto, servicos prestados, necessidades e expectativas influenciam diretamente na percepgao
individual da qualidade (ANDRADE, 2015).

Comumente associa-se qualidade com conformidade com as especificacdes, e de acordo
com as definicdes da NBR ISO 9000:2015, qualidade ¢ “o grau em que um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfazem requisitos”, ou seja, define quais as propriedades
diferenciadoras que atendem necessidades ou expectativas que sdo expressas, geralmente de
forma implicita (subentendida) ou obrigatoria (leis, estatutos, normas, regimentos, etc).

Muitas sdo as vantagens em investir em qualidade, sendo que na perspectiva de um
empresario, quanto mais se investe em qualidade mais se tem lucratividade, ou seja, 0 que se
investe em qualidade, retorna multiplicado em lucro, clientes fidelizados e um futuro longinquo
de sucesso e prosperidade. J& na perspectiva de um funcionario, ao se investir em qualidade,
ele estard melhorando sua empregabilidade e sua qualidade de vida (FERREIRA, 2014).

Drucker, Hesselbein e Kuhl (2016) afirma que:

“Os fatores tradicionais de produgao: terra, mao-de-obra e até dinheiro, pela
sua mobilidade, ndo mais garantem vantagem competitiva a uma nacao particular.

Ao invés disto, o gerenciamento tornou-se o fator decisivo de produgéo”.

E preciso ter instrumentos de gestdo capazes de gerenciar com eficacia os fatores de
qualidade, o que é possivel realizar por meio de indicadores de desempenho, também chamados
de instrumentos de gerenciamento da empresa. Esses indicadores sdo capazes de fornecer
subsidios para o gestor planejar melhor seu negécio, tomar decisdes baseadas em evidéncias,
ter processos de prevencdo e melhorar a qualidade e produtividade da empresa (DRUCKER,
2016).
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Contudo, néo existe gerenciamento de indicadores de desempenho sem planejamento
de metas, e um bom gestor precisa estar comprometido no alcance de suas metas, bem como,
na resolucéo de problemas.

Para prestacdo de um servico de qualidade, precisamos de pessoas qualificadas
envolvidas no processo, que fazem a diferencga, que fazem suas tarefas com determinacgéo e
dedicacéo e que se preocupam em estar em melhoramento continuo.

Como depende-se de pessoas para fazer a qualidade acontecer, entdo precisa-se entender
as variaveis do comportamento, que sdo: atitude, que é um conjunto de valores e crencas a
respeito de determinado assunto; comportamento, que sdo as acles e reagdes fisicas especificas
através das quais interagimos com as pessoas e com 0 ambiente a nossa volta; cultura, que é o
conjunto de atitudes e modos de agir em relagcdo aos costumes, valores espirituais e materiais,
de um grupo social, de uma sociedade ou de um povo (PACHECO, MESQUITA e DIAS, 2015).

Além disso, é preciso considerar pessoas com competéncia profissional adequada para
realizacdo de suas atividades com qualidade munidas de saber (conhecimento), de saber fazer
(habilidades) e de querer fazer (atitude), técnica conhecida na administracdo pela abreviacao
CHA (Conhecimento, Habilidade e Atitude) (DRUCKER, 2016).

A qualidade de servigos € algo intangivel, pois servico adquirido é algo impalpavel, por
isso é necessario definir critérios ou indicadores a serem avaliados e mensurados, como o nivel
de satisfacéo ou insatisfacdo. Na avaliacdo de qualidade de servicos, cabe a instituicdo avaliada
estabelecer o que quer avaliar e 0 como pretende mensurar a percep¢ao e expectativa de seus

clientes.

4.3 QUALIDADE DE SERVICOS EDUCACIONAIS

No que concerne a educacdo profissional, a qualidade de servigos tem sido bem
explorada pela literatura brasileira (SILVA et al., 2018; GOMES e SADOYAMA, 2019;
GALVAO e SADOYAMA, 2017; ANDRADE, 2015; FERREIRA, 2014; PACHECO,
MESQUITA e DIAS, 2015; ABREU, AMARAL e SANTOS, 2016). Com o crescimento da
procura dessa modalidade de ensino, diretamente cresce a atencdo sobre a qualidade ofertada
(PACHECO, MESQUITA e DIAS, 2015).

Com a promulgacdo da LDB o cenério educacional brasileiro foi reconfigurado e a
avaliacdo das caracteristicas da qualidade dos servigos do ensino profissional se revela uma
medida gerencial importante, pois consegue auxiliar as decisdes da gestdo. De acordo com 0s

Indicadores da Qualidade na Educagdo (MEC, 2004) que foram criados para ajudar a
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comunidade escolar na avaliagdo e na melhoria da qualidade da escola, o objetivo principal é
compreender os pontos fortes e fracos da escola, para que dessa maneira a instituicdo tenha
condicdes de intervir para melhorar sua qualidade de acordo com seus proprios critérios e
prioridades.

Assim, ao avaliar se a prestacdo de um servigo educacional, foi satisfatorio ou ndo, ou é
de qualidade ou ndo, precisa-se avaliar no minimo trés fatores, a saber: o professor, o
atendimento e a infraestrutura; mensuradas em escalas de percepg¢des entre 6timo a péssimo.
Para tanto, identifica-se sete elementos fundamentais, que devem ser considerados pela escola
na reflexdo sobre sua qualidade. Sao eles: 1) Ambiente Educativo; 2) Pratica Pedagdgica; 3)
Avaliacdo; 4) Gestdo Escolar Democratica; 5) Formacdo e condi¢Bes de trabalho dos
profissionais da escola; 6) Ambiente Fisico Escolar; 7) Acesso, permanéncia e sucesso na escola
(MEC, 2004).

H& um observatdrio do Plano Nacional de Educagdo (PNE), no Brasil, pela Lei n°
13.005/2014, que define metas e objetivos a fim de atingir a qualidade dos servigos
educacionais (Tabela 1), em toda sua area a um longo prazo de 10 anos, sendo a vigéncia atual

de 2014 a 2024.

Tabela 1: Metas do PNE.
Meta Descrigdo

1 Educagdo Infantil

2 Ensino Fundamental

3 Ensino Médio

4 Educacdo Especial/Inclusiva

5 Alfabetizacédo

6 Educacdo Integral

7 Aprendizado Adequado na Idade Certa

8 Escolaridade Média

9 Alfabetizacdo e Alfabetizo Funcional de Jovens e Adultos
10 EJA integrada a Educacéo Profissional

11 Educacdo Profissional

12 Educacdo Superior

13 Titulacdo de Professores na Educacdo Superior

14 Pés-Graduagao

15 Formac&o de Professores

16 Formacdo Continuada e P6s-Graduagéo de Professores
17 Valorizacdo do Professor

18 Plano de Carreira Docente

19 Gestdo Democratica

20 Financiamento da Educacédo

Nesse estudo sera discorrida sobre a meta 11, a qual visa triplicar as matriculas da
educacéo profissional tecnica em nivel médio, assegurando a qualidade da oferta e pelo menos

50% da expansdo no segmento publico. Por isso, cada vez mais essa modalidade de ensino
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cresce e mais revela o impacto que gera na sociedade inserida e na instituicdo que a oferece.
Essas instituicdes de ensino profissional desempenham papel de destaque na formacdo e
qualificacdo, além de sua capacidade para acompanhar as demandas do mercado, por esse
motivo sofrem pressdes para atender a demanda com desempenho de mais alta qualidade, pois
possui um importante papel politico, social e econémico.

Pelo observatorio do PNE é estabelecido alguns objetivos para se atingir essa meta 11,
0s quais sdo, alcangar 0 nimero de 5.224.584 matriculas da educacdo profissional de nivel
médio até 2024, sendo que em 2017 foi atingido um valor de quase 1,8 milhdes de matriculas
nessa modalidade de ensino (OBSERVATORIO DO PNE, 2020) e garantir que os 50% dessas
matriculas estejam na rede publica até 2024, sendo que em 2017, 82,2% das novas matriculas
dessa modalidade foram no segmento publico (OBSERVATORIO DO PNE, 2020).

Contudo, as rapidas transformacdes proporcionadas pelas novas tecnologias e 0s novos
perfis profissionais, que valorizam a capacidade de relacionar conhecimentos de forma
interdisciplinar, na busca pela resolucdo de problemas de forma rapida, ainda séo caracteristicas
pouco valorizadas nos cursos de formacdo profissional. Além disso, o aluno é obrigado a
cumprir ndo apenas as disciplinas relacionadas ao curso como também toda a carga do ensino
médio regular. Fazendo necessario confirmar o construto qualidade no setor educacional, em

relacdo a modalidade profissional.

4.4 MODELO DE GAP

Menezes et al. (2016) observam que qualidade dos servicos e satisfacdo dos clientes ndo
s80 a mesma coisa, pois as percepcdes dos clientes fundamentam-se em avaliagdes cognitivas
e satisfacdo nas emocBes. Muitas vezes o que os clientes recebem ndo é aquilo que esperavam
e isso traz um desconforto para ambas as partes, tanto para o cliente, como para o prestador do
Servico.

Essa diferenca entre o que os clientes esperam e 0 que percebem ter sido entregue €
chamado de lacuna ou GAP, e resulta, de forma mensuravel, a qualidade do servico prestado.
Foi o primeiro modelo especifico para avaliacdo da qualidade dos servicos, criado por Zeithaml,
Parasuraman e Berry em 1990, e de acordo com eles, os clientes avaliam a qualidade do servico
comparando o que esperam com aquilo que percebem que estdo recebendo (SANTANA et al.,
2018).

Esse modelo discute seis lacunas ou obstaculos que um servigo pode apresentar para
atingir a qualidade (MENEZES et al., 2016), sendo eles:
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e GAP 1 - o do conhecimento - diferenca entre 0 que os prestadores de servicos
acham que os clientes esperam e as reais expectativas dos clientes.

e GAP 2 -0 da politica — diferenca entre as percepc6es dos prestadores de servico
quanto as expectativas dos clientes e os padrdes definidos da qualidade do
Servico.

e GAP 3-o0daentrega— diferenca entre os padrdes especificados de qualidade do
servigo e o real desempenho desse servico prestado.

e GAP 4 — o das comunicagOes — diferenca entre 0 que a empresa comunica e 0
que é, de fato, entregue.

e GAP 5 - 0 das percepcdes — diferenca entre 0 que é realmente entregue e 0 que
os clientes percebem como foi recebido.

e GAP 6 — o0 da qualidade de servico — diferenca entre o que os clientes esperam

receber e suas percepcdes do servico que foi entregue.

De acordo com Menezes et al. (2016), segundo os criadores desse modelo, as principais
estratégias para eliminar os GAPs da qualidade do servico prestado, sdo, partindo do GAP 1,
nem sempre os prestadores interpretam de forma correta quais os fatores que, de fato, dédo ao
cliente a percepcdo de ter recebido um servico de alta qualidade, por isso uma das solucdes é
um sistema de feedback dos clientes. J4 0 GAP 2, que analisa as necessidades do cliente a partir
de normas e procedimentos especificos, como proficiéncia do prestador, limitagdo de recursos,
etc., € orientado o processamento correto dos servicos e a especificacdo dos padrdes elaborados
de forma clara e realistas, acertando em satisfazer o atendimento ao cliente e suas expectativas.

O GAP 3, utiliza de fatores que interferem na prestacdo do servico, podendo modificar
0 que se prevé no servigo recebido pelo cliente, por isso é necessario assegurar-se do
cumprimento dos padrdes estabelecidos para o desempenho dos servigos. Treinar bem as
equipes para desempenhar esses padrées com eficacia, habilidades interpessoais para lidar com
os clientes sob condicOes estressantes e investir em tecnologia sdo alguns exemplos para a
solucgéo dessa lacuna.

O GAP 4, que se relaciona com o0 marketing dos servicos e 0s contatos do prestador, 0s
quais influenciam na expectativa dos clientes, é solucionado assegurando-se que aquilo que foi
dito sobre o servico seja realistas e corretamente compreendido pelo cliente. Para a correc¢do do

GAP 5, que representa o julgamento final do cliente, onde todas as acdes do prestador sdo
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avaliadas, se é de boa qualidade ou ndo, € essencial informar ao cliente sobre o que sera feito
durante o andamento do servico e explicar o ocorrido, apds a entrega, mostrando os detalhes.
Por fim, 0o GAP 6, que para Menezes et al. (2016), € o mais importante, pois € o resultado
da expectativa do cliente e a sua percep¢cdo como consumidor com a empresa que ofereceu o
servico, e por isso, preenchendo os 5 GAPs, automaticamente 0 GAP 6 sera solucionado.
Portanto, o prestador para medir a qualidade dos seus servicos, primeiro devera avaliar
as expectativas de seus clientes, para depois analisar suas percepcdes, e se o resultado de uma

prestacdo de servicos iguala a expectativa significa que o cliente esta satisfeito.

4.5 SERVQUAL

O gerenciamento da qualidade requer instrumentos quanto a andlise e melhoria da
qualidade de servigos internos, buscando o alinhamento dos objetivos da instituicdo com o dos
clientes (SILVA et al., 2018). Um modelo bastante difundido na literatura é a escala Service
Quality (SERVQUAL), proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), com a finalidade
de mensurar a qualidade de servico a partir da percepcao dos clientes, analisando a diferenca
entre as expectativas e as percepgoes.

A Escala SERVQUAL calcula a diferenca entre as médias dos escores indicativos da
expectativa e da percepcdo do desempenho, além de mensurar a satisfacdo do cliente, também
¢ a medida da qualidade de um servico em relacdo a determinada dimensdo especifica
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), sendo definidas em cinco dimensoes, a
saber: Tangibilidade, que esta relacionada a aparéncia das instalacdes, dos equipamentos, dos
funcionarios e dos materiais de comunicacdo; Empatia que se refere ao fornecimento de atencédo
individualizada aos clientes, a facilidade de contato e a comunicacdo; Presteza que tém haver
com a disposicdo de prestar o servico prontamente e auxiliar os clientes; Segurancga gque esta
relacionada ao conhecimento e cortesia dos funcionérios e sua habilidade de transmitir
confiancga, seguranca e credibilidade; e Confiabilidade que se refere a habilidade de prestar o
servico de forma confiavel, precisa e consistente.

Este modelo surgiu a partir do Modelo de GAP, especificamente do GAP 6
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Os autores evidenciaram em seus estudos
que os critérios empregados pelos clientes para avaliacdo da qualidade de servigo séo firmados
nas dez dimensoes da qualidade.

Inicialmente, as dimensdes seriam tangibilidade, confianca, capacidade de resposta,

comunicacéo, credibilidade, seguranca, competéncia, cortesia, compreensdo/conhecer o cliente
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e acesso. O instrumento com 97 itens referente as expectativas e as percepgdes, atribuidos pelas
dez dimensGes da qualidade, sujeitou-se a estagios de recolhimento de dados e refinamento.

O recolhimento de dados para refinamento do instrumento foi agrupado em uma amostra
de 200 individuos com 25 anos ou mais de idade, divididos entre homens e mulheres. Os
entrevistados foram fragmentados por grupo de servigos distintos (conserto de eletrodomésticos
e de manutencdo, banco de varejo, telefonia de longa distancia, corretagem de titulos e cartdes
de crédito).

Os grupos foram escolhidos com a finalidade de representar um extenso leque de
Servigos, por isso os autores destacam que por a escala poder ser utilizada em uma ampla
variedade de servicos, ela pode ser adaptada a realidade do servico pesquisado
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Dessa forma, foi concluido que seria
necessario a exclusdo de alguns itens para melhora da confiabilidade, no final alcancando cinco
dimensdes da qualidade, determinados por 22 itens, com especificidades psicrométricas solidas
e estaveis (SILVA et al., 2018; ABREU, AMARAL e SANTOS, 2016; PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

Apbs a coleta das informagdes, alcanca-se o escore final por meio da diferenca entre as
expectativas, aquilo que o cliente espera, e percepcdes, 0 que ele percebe sobre a prestacdo do
servigo, (GAP 6 = E — P), em que E representa as expectativas, e P as percepgdes.

Quando E > P, ou seja, um escore positivo, determina-se que o servico prestado é aquém
a expectativa, gerando insatisfacdo, facilitando a acdo dos gestores para a melhoria da qualidade
(ABREU, AMARAL e SANTOS, 2016).

Jaum escore negativo, onde E < P, define que o servico é superior ao esperado, deixando
em evidencia os critérios de encantamento, e quando E = P, analisa-se como satisfacdo do
cliente.

Dessa maneira, 0 SERVQUAL consegue auxiliar uma extensa gama de servigos a
avaliar as expectativas e percepcdes, além de contribuir para a melhoria da qualidade do servico

em areas que demandam atencédo gerencial e aplicacdo de medidas corretivas.
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5. METODOLOGIA

Os caminhos percorridos da realizacdo dessa pesquisa foram: exploracdo da literatura
sobre qualidade, servicos, qualidade em servicos, qualidade na educacdo, educacgdo
profissional, indicadores de desempenho na educagdo profissional, alguns modelos de
qualidade, 0 modelo SERVQUAL para mensurar a qualidade e as metodologias de pesquisa
mais utilizadas para alcancar os resultados necessarios para analise das percepcbes e
expectativas de estudantes, professores e gestores de uma instituicdo de educacéo profissional.

Durante o processo da pesquisa aplicou-se o questionario SERVQUAL adaptado.

5.1 DESENHO DA PESQUISA

Trata de uma pesquisa de natureza aplicada, descritiva e transversal, com abordagem
quantitativa, do tipo survey. De acordo com Appolinério (2004), a pesquisa aplicada tem como
motivacao a necessidade de produzir conhecimento para aplicacdo de seus resultados, com o
objetivo de “contribuir para fins praticos, visando a solugdo mais imediata do problema
encontrado na realidade”, além disso t€ém como alvo “resolver problemas ou necessidades
concretas e imediatas™.

E de acordo com Gerhardt e Silveira (2009) as pesquisas aplicadas tém como finalidade
gerar conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas especificos. A
pesquisa descritiva e de corte transversal pretende identificar as principais caracteristicas da
producdo cientifica atual sobre o tema estudado, no caso, sobre qualidade de servigos prestados
em instituicOes de educacao profissional.

De acordo com Rouquayrol, Almeida e Filho (2006) estudos transversais ou de corte
transversal sdo aqueles que visualizam a situacdo de uma populacdo em um determinado
momento, ou no qual o fator e o efeito sdo observados em um momento historico especifico.
Quanto a abordagem quantitativa, nos permite mensurar opinides, reacdes, habitos e atitudes
em um universo, por meio de uma amostra que o represente estatisticamente.

De acordo com Mattar (2001), a pesquisa quantitativa busca a validacdo das hipdteses
mediante a utilizacdo de dados estruturados, estatisticos, com analise de um grande nimero de
casos representativos. Com relacdo ao procedimento survey, que de acordo com Babbie (1999),
no que se refere a coleta de informacdes, é baseado no questionamento direto dos pesquisados

sobre seu comportamento, conhecimentos, motivaces, atitudes, preferéncias e intengoes.
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5.2 LOCAL DE ESTUDO

O ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto foi inaugurado na cidade de Cataldo — GO, no
dia 30 de maio de 2008, trata-se de uma organizacdo publica vinculada a Secretaria de
Desenvolvimento (SED) do Estado de Goias e oferta cursos gratuitos nas modalidades de
Formacdo Inicial e Continuada (Aperfeicoamento e Qualificacdo Profissional), Cursos
Técnicos de Nivel Médio Presencial e a Distancia (EAD) e Tecnélogo em nivel superior. Antes
chamado de Centro de Educacéo Profissional (CEPAC), tendo se tornado Instituto em 2015.

No ano de 2017 o ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto passou a ser gerido e
administrado pelo Instituto REGER, empresa responsavel por administrar pessoas e recursos
necessarios para o bom andamento e funcionamento da instituicdo, sendo contratada por meio
de processo licitatorio como empresa terceirizada do Governo Estadual. O ITEGO - Aguinaldo
de Campos Netto oferece cursos através dos programas: PRONATEC em atendimento ao
Governo Federal e ITEGO em atendimento ao Governo Estadual.

Conta, ainda, com 17 polos de atendimento, dentre eles: Caldas Novas, Cumari,
Davindpolis, Goiandira, Ipameri, Marzagao, Ouvidor, Pires do Rio, Trés Ranchos, dentre outros
e com parcerias com escolas estaduais para atendimento aos moradores de bairros afastados da
sede principal.

Os principais cursos ofertados pelo ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto séo:
Tecnélogo em Gestdo da Producdo Industrial; Técnicos em Administracdo, Logistica,
Mineracdo, Quimica, Seguranca no Trabalho, Soldagem e Suporte em Informaética;
Qualificacdo e Aperfeicoamento em Processo Minero Quimico; Departamento pessoal; Gestdo
em logistica; Formacao de Auditores Internos, dentre varios outros com foco no eixo principal
em producdo, e com atendimento a alunos maiores de 14 anos de idade.

A cidade de Cataldo-GO conta com mais dois Institutos Tecnologicos, o ITEGO Labibe
Fayad, com eixo principal de atendimento a artes, cultura e lazer. E também do ITEGO
Professor Antdnio Sales, tendo como eixo principal de atendimento a moda e confecgéo.

O fato do eixo principal de atendimento do ITEGO Aguinaldo de Campos Netto ser na
area da producédo faz com que o mesmo seja bastante procurado pelos estudantes da cidade de
Cataldo-GO e regido de abrangéncia, que pretendem ingressar no mercado de trabalho antes ou
até mesmo durante o periodo que estdo na faculdade, fato esse, que motivou a escolha do

referido instituto como local de aplicagédo dessa pesquisa.

30



5.3 AMOSTRA

Todos os respondentes do questionario aplicado como coleta de dados atestaram ciéncia
a um termo de consentimento a participacdo na pesquisa, 0 modelo elaborado e aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Goias intitulado como Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (Anexo D).

Devida particularidades e dificuldades da presenca dos pais de alunos menores de idade
frequentes aos cursos do ITEGO Aguinaldo de Campos Netto para responderem 0s
questionarios, foram considerados somente os estudantes com idade superior a 18 anos,
devidamente matriculados e frequentes nos cursos ministrados no periodo de maio a junho de
2019.

Ja os colaboradores (gestores, professores, equipe pedagdgica e administrativa), foram
inclusos na pesquisa os maiores de 18 anos e ndo afastados, sendo que esses também assinaram
o TCLE.

Portanto, os critérios de inclusdo foram, pessoas vinculadas ao ITEGO - Aguinaldo de
Campos Netto, alunos de cursos tecndlogos, técnicos, qualificacdo e aperfeicoamento com
idade superior a 18 anos, devidamente matriculados e frequentes nos respectivos cursos da
instituicdo e que estavam presentes em sala de aula no momento da aplica¢do dos questionarios.
Quanto ao corpo docente, foram incluidos os professores efetivos que ndo exercem cargos de
gestao e que se interessaram em responder a pesquisa.

No que tange aos gestores, fizeram parte dos respondentes aqueles que exercem algum
cargo de administragdo relacionado ao ensino, como por exemplo: diretor, coordenadores,
supervisores e apoios pedagdgicos.

Os critérios de exclusdo foram aqueles que estavam em situacdo de licenca médica,
licenca maternidade ou afastados por qualquer motivo justificado e aqueles que tinham idade
inferior a 18 anos no momento da aplicacdo dos questionarios.

O calculo amostral foi realizado utilizando-se o programa OpenEpi verséo 3.03 a fim de
obter uma amostra representativa para coleta de dados, o qual, para uma populacdo de 367
individuos (278 alunos frequentes maiores que 18 anos + 50 professores + 30 colaboradores na
gestdo pedagogica e administrativo), com um intervalo de confianca de 5%, foi sugerido uma
amostra de 188 sujeitos.

Porém, foram aplicados 406 questionarios (203 expectativas e 203 percepcdes), em uma

amostra de 203 respondentes, desses 49 colaboradores e 154 alunos.
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5.4 PROCEDIMENTO DA COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados por meio da aplicacéo fisica do questionario SERVQUAL
adaptado a educacdo profissional (Anexos de B até E), utilizado no trabalho de Andrade (2015).
Os questionarios estruturados foram especificos para os estudantes e colaboradores.

Os estudantes responderam ao questionario “alunos” e colaboradores responderam ao
questionario “servidores”. Foram aplicados dois questionarios em momentos distintos, sendo o

primeiro sobre a expectativa e 0 segundo sobre a percepcao.

5.5 PROCEDIMENTOS DA ANALISE DE DADOS

Apbs a aplicacdo dos questionarios para coleta de informacgdes, os dados foram
submetidos a tabulacdo no recurso computacional SPSS® 24.0 for Windows (Statistical
Package for the Social Sciences verséo 24.0), como banco de dados para posterior tratamento
e andlise dos dados tabulados. Utilizou-se o teste alpha de Cronbach, o qual permite a analise
da confiabilidade da consisténcia interna do instrumento, definida como a coeréncia com que o
instrumento mede uma determinada caracteristica, variando entre 0,00 e 1,00, cujo valor
minimo deve ser 0,60 (TOMAZONI et al., 2014).

As questdes do instrumento foram organizadas por dominios e analisadas por meio de
estatistica descritiva e inferencial, através de média e desvio padrdo, andlise de quartil para
identificar itens mais criticos, que devem ter acfes corretivas priorizadas, por exemplo, itens
cujo valor for menor que o valor do primeiro quartil, ou a 25% do total, foram definidos como
itens de prioridade critica para realizacdo de a¢des corretivas, 0s proximos itens seriam aqueles
cujo valor estaria entre o primeiro e o segundo quartil, definido como itens de alta prioridade e
assim por diante. Em todas as analises foi adotado um nivel de significancia (a)) de 5%, ou seja,
consideraram-se como significantes os resultados que apresentaram p-valor igual ou inferior a
5% (< 0,05).

5.6 ASPECTOS ETICOS
Esta pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em pesquisa da Plataforma Brasil,

seguindo rigorosamente as determinagdes da Resolugdo n°® 466, de 12 de dezembro de 2012,

que rege as diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos. Foi
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submetida e obteve aprovagdo sob o0 CAAE n° 01216218.9.0000.8409 (Anexo A) e respeitou

0s preceitos de ética em pesquisa com seres humanos.
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6. RESULTADOS E DISCUSSOES

A partir dos resultados essa pesquisa almeja contribuir técnica e cientificamente com a
melhoria significativa da qualidade educacional no ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto, de
forma a servir de instrumento de apoio a gestdo da escola. Neste capitulo serd apresentado o
perfil amostral, de cada ator pesquisado e discutido esse resultado encontrado, utilizando como
base algumas analises descritivas encontradas, com o intuito de responder aos objetivos
propostos pela pesquisa.

Os dados apresentados sdo de uma amostra de 203 respondentes, dessa maneira 406
questionarios validados do ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto, sendo que destes 154
(75,86%) sdo alunos e 49 (24,14%) sdo colaboradores. Analisando o perfil sociodemografico
dos alunos (Tabela 2), observa-se que, 31,8% fazem tecn6logo como modalidade de curso, no
periodo noturno (74,7%), 50,6% s&o mulheres, apresentando uma equidade amostral quanto a
género, com uma idade de 30 a 40 anos, 0 que evidencia uma popula¢do mais madura, solteira
(53,2%), com uma renda de 1,1 a 3 salarios minimos (44,2%), ocupacdo profissional de 40h
semanais (29,9%), ndo trabalham na area do curso de formacéo (79,9%), 95,5% da amostra ja
estudaram em escola publica, sendo que 54,5% ndo repetiram de ano e fizeram o ensino médio
em escolas estaduais (68,8%), 69,5% tem casa prépria e computador em casa, quase todos tem
acesso a internet (96,1%), ndo possuem auxilio do governo (93,5%), apresentam um bom
relacionamento familiar (95,5%) e vdo de carro e/ou moto para o ITEGO - Aguinaldo de
Campos Netto (64,3%).
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Tabela 2: Dados sociodemogréaficos dos 154 alunos do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto que responderam
o instrumento SERVQUAL. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

N %
Aperfeicoamento 28 18,2
. Qualifica¢do 42 27,3
Modalidade do curso Técnico 35 227
Tecndlogo 49 31,8
Matutino 32 20,8

Turno Vespertino 7 4,5
Noturno 115 74,7
Género Femini'no 78 50,6
Masculino 76 49,4
18 a 21 anos 26 16,9
Idade 22 a 29 anos 50 32,5
30 a 40 anos 63 40,9

41 anos ou mais 15 9,7
Solteiro 82 53,2
- Casado 51 331

Estado civil Divorciado 7 45
Unido Estavel 12 7,8
Até 1 salario minimo 66 42,9
Renda* 1,1 a 3 salarios minimos 68 442
3,1 a 5 salarios minimos 16 10,4

Acima de 5,1 salarios minimos 3 19
N&o possui trabalho remunerado 36 23,4

Trabalho eventual 15 9,7

Ocupagio* Sin_1, até 20h semar}ais 10 6,5
Sim, 30h semanais 6 3,9
Sim, 40h semanais 46 29,9
Sim, acima de 40h 39 25,3
Trabalha na &rea do curso de formacao Z';; 13213 38;
Jé& estudou em escola publica Z';E 1;17 945’55
Ja repetiu de ano* z‘;; SZ gig
Publica Municipal 26 16,9
Pablica Estadual 106 68,8

Ensino médio Pablica Federal 3 1,9
Conveniada 6 3,9

Particular 13 8,4
L. Sim 107 69,5
Casa propria Nio 47 30,5
. Sim 107 69,5
Computador NEo 46 20.9
Internet Sim 148 96,1

Né&o 6 3,9

Auxilio - governo S'Nm 10 6,5
Nao 144 935
. I Sim 147 955
Relacionamento familiar NEo 5 3.2
Carro e/ou moto 99 64,3
Transporte* Onibus e/ou van 33 214
Bicicleta 3 1,9

A pé 1 0,6

*Missing (Sem Dado).

Para os servidores, dos 49 respondentes, 49% sao professores, sendo 71,4% mulheres

com 26 a 32 anos (36,7%), o que evidencia um publico mais jovem, no que concerne o0 estado
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civil 49% sédo casados, 73,5% tem de 1 a 3 anos que trabalham no ITEGO — Aguinaldo de
Campos Netto, o que mostra que a instituicdo possui uma rotatividade de colaboradores
relativamente alta, esse resultado também foi encontrado na pesquisa de Andrade (2015), que
avaliou a qualidade percebida dos servigos educacionais do Instituto Federal Mineiro de
Paracatu (MG). Essa andlise se faz importante pois, para que se tenha uma boa percepc¢do da
qualidade ofertada, é necessario que os profissionais envolvidos conhecam efetivamente toda a
rotina da instituicdo (ANDRADE, 2015).

Além disso, 51% deles tem formacdo em gestdo, 95,9% ja estudaram em escola publica,
tem experiéncia de 1 a 3 anos em gestdo (34,7%), com especializacao (36,7%) e 65,3% ndo tem
formacao técnica (Tabela 3).

Tabela 3: Dados sociodemograficos dos 49 colaboradores do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto que
responderam o instrumento SERVQUAL. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

N %

Gestor 1 2

Servidores Professor 24 49
Pedagdgico 14 28,6
Administrativo 10 20,4
Género Feminino 35 71,4
Masculino 14 28,6

18 a 25 anos 2 41
26 a 32 anos 18 36,7

* ]
Idade 33 a 40 anos 17 34,7
41 anos ou mais 11 22,4
Solteiro 17 34,7

.. Casado 24 49
Estado civil Divorciado 7 14,3

Unido Estavel 1 2

Menos de 1 ano 2 41
L De 1 a 3 anos 36 73,5

* H

Tempo de instituicéo De 4 2 5 anos 3 6.1
Mais de 5 anos 7 14,3

~ ~ Sim 25 51

*

Formagdo em gestao NEo 23 46.9
L, Sim 47 95,9

Escola publica NEo 2 41
Menos de 1 ano 12 24,5
A . . De 1 a 3 anos 17 34,7

* il
Experiéncia em gestéo De 4 3 5 anos 6 122
Mais de 5 anos 9 18,4
Ensino médio completo 5 10,2
Formacio académica Superior completo 14 28,6
¢ Especializacdo 18 36,7
Mestrado 12 245
I Sim 17 34,7
Formacéao técnica NEo 30 653

*Missing (Sem Dado).

O instrumento SERVQUAL apresentou uma confiabilidade, pelo alfa de Cronbach, de

0,91 para os alunos, quanto a expectativa, e para a percepcao esse indice foi de 0,94, para 0s
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servidores, quanto a expectativa o instrumento apresentou ser confiavel, com um indice de 0,85
e para a percepcao, 0,94, demonstrando uma alta confiabilidade do instrumento para todos os
respondentes. Em sequéncia apresenta-se os dados referentes as respostas dos atores envolvidos
na pesquisa quanto as alternativas da escala SERVQUAL.

Foi realizado o céalculo da diferenga das médias, entre expectativa e percep¢do de cada
ator e de forma global (gap), para cada uma das cinco dimensfes de medida de qualidade do
instrumento, na intencdo de responder aos objetivos dessa pesquisa. Apresenta-se também o
desvio padrao, que indica quais 0s aspectos do atendimento que possuem a percep¢do mais ou
menos homogéneas por parte dos envolvidos neste estudo.

A Figura 1 mostra a frequéncia dos gaps em relacdo a cada um dos 22 itens avaliados
pelos alunos do ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto e a Figura 2 mostra a frequéncia dos
gaps em relacdo a cada um dos 22 itens avaliados pelos servidores da instituicdo. Quando se
obteve valores positivos, chegou-se a conclusdo que as expectativas dos respondentes nao estao
sendo preenchidas e, por isso, estdo insatisfeitos e quando o resultado foi negativo, observou-

se que os respondentes estdo encantados.

Figura 1: Gaps por questdo dos alunos do ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da pesquisa,
2020.
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Legenda: G1: gap da questdo 1, G2: gap da questdo 2, G3: gap da questdo 3, e assim por diante.
Os valores em azul correspondem a parte da amostra que esta encantada com 0s servigos

prestados, que apresentam valores negativos para 0s gaps, ou seja, quando a percepcdo esté

maior que a expectativa. J& a parte vermelha corresponde a parte da amostra que esta insatisfeita
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com os servigos da instituicdo de ensino, onde 0s gaps encontram valores positivos, onde a
percepc¢do é menor do que a expectativa.

A éarea em verde mostra a parte da amostra que nao apresenta diferencas entre
expectativas e experiéncias com os servicos de sua escola, seus valores sdo 0s mesmos, entdo
0s respondentes estdo satisfeitos. Revela-se que o gap com maior frequéncia de insatisfacéo,
para os alunos, é o da afirmagao 2 (G2), a qual articula “As instalagdes de sua instituicdo de
ensino sdo conservadas”, ja o item que apresentou maior satisfacao foi o G20, que afirma “Os
professores de sua institui¢ao de ensino estao focados na prestacao de servigos™, e as afirmativas
gue mostraram maiores frequéncia de encantamento entre os alunos foram os G10 e G17, as
quais discorrem sobre “O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade
e interesses durante o periodo de atendimento” e “Vocé recebe atendimento individualizado
pelo pessoal administrativo e professores em sua institui¢ao de ensino”, respectivamente.

Figura 2: Gaps por questao dos servidores do ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da pesquisa,
2020.
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Legenda: G1: gap da questdo 1, G2: gap da questdo 2, G3: gap da questdo 3, e assim por diante.

Para os servidores, 0s gaps com maiores frequéncias de insatisfacdo, foram os G4 e G5,
os quais dizem, respectivamente, “O material de apoio ao servigo prestado na sua institui¢do de
ensino, como provas, impressos, revistas, sao atualizados e possuem bom estado de
conservagao” e “Quando sua instituicdo de ensino promete fazer algo em certo periodo de
tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, logo, o item que apresentou maior satisfacao
foi o G18, que assegura que “Sua institui¢do de ensino possui horario de funcionamento

adequado aos interesses de seus alunos”, por fim, a afirmativa que mostrou maior frequéncia
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de encantamento entre os servidores foi o0 G10, o qual pondera sobre “O pessoal administrativo
e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante o periodo de atendimento”.
Em seguida foi calculado os resultados dos gaps entre os atores da pesquisa referente as

dimensGes do instrumento utilizado (Figuras 3 e 4).

Figura 3: Gaps por dimenséo dos alunos do ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da pesquisa,

2020.
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Os alunos demonstraram maiores insatisfages com a dimenséo Tangibilidade, a qual
coloca em pauta os elementos fisicos da instituicdo, como moveis, salas, aparéncia fisica dos
colaboradores, roupas e uniformes, equipamentos e disposicao fisica. Por sua vez, se mostraram
mais satisfeitos com a dimensdo Seguranca, que € a percepcao que eles tém da habilidade da
empresa em responder as suas necessidades, onde os servidores apresentam conhecimento e
competéncia na realizagdo, cada qual com seu trabalho, e cortesia e respeito aos estudantes. E,
a dimensd@o em que eles apresentaram um maior encantamento, sobre a qualidade do servigo da
instituigdo, foi a Presteza, onde mede a habilidade de entender os problemas e dificuldades dos
alunos, resolvendo de forma a positiva.
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Figura 4: Gaps por dimens&o dos colaboradores do ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da
pesquisa, 2020.
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Os colaboradores estdo mais insatisfeitos acerca da dimensdo Confiabilidade, que
concerne na habilidade de se ter o que foi prometido, na data combinada, e estdo mais satisfeitos
com a dimensdo Tangibilidade. Por sua vez, também se apresentaram encantados, com a
dimensdo Presteza, assim como os alunos. Note-se que a porcentagem de insatisfacdo esta
maior entre os servidores.

Dessa maneira, calculou-se o nivel de satisfacdo e insatisfacdo por modalidade de curso,
entre os alunos (Figura 5) e por categoria de trabalho, entre os colaboradores (Figura 6),
revelando os gaps encontrados distribuidos em cada questdo, conforme a qualidade percebida

por cada ator da pesquisa.
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Figura 5: Gaps divididos entre as modalidades dos cursos da populacdo amostral dos alunos para cada quest&o.
Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Legenda: G1: gap da questdo 1, G2: gap da questdo 2, G3: gap da questdo 3, e assim por diante.

Para Wegner et al. (2015), é importante buscar identificar tanto as expectativas, quanto
as percepcoes dos alunos sobre a qualidade do servico prestado pela instituicdo de servico, pois
guanto mais se aproximar de suas convicgdes maior € a chance de oferecer um servico com
qualidade, assim, para Silva et al. (2016), a instituicdo tende a ganhar competitividade. Para
Hora, Moura e Vieira (2017), o setor de servigos educacionais é aquele que estd mais
proporcionando empregos, sendo assim, responde pela maior participacdo na economia.

Nesse sentido, € imperativo verificar a qualidade percebida pelo aluno frente ao servico
oferecido pela instituicdo. Observa-se que para os alunos do tecn6logo o gap com maior
frequéncia de insatisfagdo, foi o G2, que diz que “As instalagdes de sua institui¢do de ensino
sdo conservadas”, os itens que apresentaram maior satisfagdo foram os G9, G12 e G20, que
afirmam, respectivamente, “O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de
ensino prometem a vocé servicos nos prazos que eles conseguem cumprir”’, “O pessoal
administrativo e os professores de sua institui¢ao de ensino sempre esclarecem as suas davidas”
e “Os professores de sua institui¢ao de ensino estdo focados na prestacdo de servicos”, € a
afirmativa com o maior nimero de encantamento entre o0s alunos do tecnélogo foi 0 G18, que
fala sobre “Sua institui¢do de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses
de seus alunos”.

Foram entrevistados 49 alunos dessa modalidade, dessa forma, 0s niveis de satisfacéo

apresentaram um numero médio de 28,91 estudantes insatisfeitos, 12,41 satisfeitos e 7,36
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alunos encantados. Para a modalidade de qualificagéo nota-se que o gap com maior frequéncia
de insatisfacdo também foi 0 G2, a alternativa que apresentou maior satisfacdo foi o G14, que
assegura que “Vocé se sente seguro em relacao a sua institui¢do de ensino”, e o item com o
maior numero de encantamento entre os alunos da qualificacdo foi o G10, “O pessoal
administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante o periodo de
atendimento”.

Foram entrevistados 42 alunos dessa modalidade, dessa forma, os niveis de satisfacdo
apresentaram um numero médio de 18,73 estudantes insatisfeitos, 13,45 satisfeitos e 9,77
alunos encantados. Nos cursos de aperfeicoamento o gap com maior frequéncia de insatisfagéo
também foi 0 G2, assim como as modalidades de tecn6logo e qualificacdo, as alternativas com
maior satisfacdo foram o G13 e G16, que asseguram que “As informagdes passadas por
professores e pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino possuem credibilidade” e “O
pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o conhecimento
necessario para o desempenho de suas fung¢des”, respectivamente, € 0 item com 0 maior nimero
de encantamento entre os alunos do aperfeicoamento também foi o G10, assim como os alunos
da modalidade de qualificacéo.

Para a modalidade de aperfeicoamento foram entrevistados 28 alunos e os niveis de
satisfacdo apresentaram um numero médio de 11,59 estudantes insatisfeitos, 9,09 satisfeitos e
7,32 alunos encantados. Por fim, para os cursos técnicos o gap com maior frequéncia de
insatisfacao foi o G5, “Quando sua instituicdo de ensino promete fazer algo em certo periodo
de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, as alternativas com maior satisfagdo foram
0 G4 e G16, que afirmam que “O material de apoio ao servigo prestado na sua instituigao de
ensino, como provas, impressos, revistas, sdo atualizados e possuem bom estado de
conservagao” e “O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino possuem
o conhecimento necessario para o desempenho de suas fun¢des”, respectivamente, € o item com
0 maior nimero de encantamento foi o G15, que disserta sobre “O pessoal administrativo e 0s
professores de sua institui¢dao de ensino sdo educados”.

Para essa modalidade foram entrevistados 35 alunos e o0s niveis de satisfacdo
apresentaram um numero médio de 18,04 estudantes insatisfeitos, 9,82 satisfeitos e 7,14 alunos

encantados.
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Figura 6: Gaps divididos entre as categorias profissionais da populagdo amostral dos servidores para cada
questdo. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Legenda: G1: gap da questdo 1, G2: gap da questdo 2, G3: gap da questdo 3, e assim por diante.

Foi entrevistado apenas um gestor, que assumiu o cargo de diretor do referido instituto
poucos dias antes da aplicacdo dos questionarios relacionados a pesquisa, e talvez, por esse
motivo, se mostrou muito insatisfeito com a qualidade do servi¢o da instituicdo em que trabalha,
apenas 3 questfes apresentou-se com niveis de satisfacdo, a G5, G10 e G16, as quais sao,
respectivamente, “Quando sua instituicdo de ensino promete fazer algo em certo periodo de
tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, “O pessoal administrativo e os professores
demonstram disponibilidade e interesses durante o periodo de atendimento” e “O pessoal
administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o conhecimento necessario
para o desempenho de suas fung¢des”.

Analisar a expectativa e a percepcao de gestores de instituicdes de ensino os auxiliam a
entenderem a origem dos problemas da qualidade, e 0 qudo préxima ou distante esta sua
percepcao da realidade, mapeando os pontos fortes e fracos, a fim de implementar melhorias
pontuais nos processos, de forma eficiente e que atende todos os atores da instituicdo (MELO;
MUNIZ, 2017; ROGOWSKI; TINOCO, 2018)

O pessoal do pedagogico também apresentou grande nivel de insatisfacdo, 6 itens se
mostraram com a maior incidéncia de desagrado entre eles, sendo, G2, G4, G5, G8, G16 e G21,
respectivamente, “As instala¢des de sua institui¢do de ensino sdo conservadas”, “O material de
apoio ao servico prestado na sua instituicdo de ensino, como provas, Impressos, revistas, sao

99 ¢

atualizados e possuem bom estado de conservacao”, “Quando sua instituicao de ensino promete
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fazer algo em certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, “Sua institui¢ao
de ensino, mantem seus registros de forma correta, sem erros, facilitando e promovendo o seu
acesso”, “O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes” e “O pessoal administrativo de
sua instituicao de ensino esta focado na presta¢do de servigos”, ja a alternativa que apresentou
maior satisfagdo foi o G18, que afianca que “Sua instituicdo de ensino possui horario de
funcionamento adequado aos interesses de seus alunos”, e o item com o maior nUmero de
encantamento entre o pedagdgico foi o G10, “O pessoal administrativo e os professores
demonstram disponibilidade e interesses durante o periodo de atendimento™.

Foram entrevistados 14 colaboradores da equipe pedagdgica, assim sendo, os niveis de
satisfacdo apresentaram um numero médio de 9,91 pedagogos insatisfeitos, 2,77 satisfeitos e
1,27 profissionais dessa categoria encantados. No que concerne aos professores o gap com
maior frequéncia de insatisfagdo foi o G5, “Quando sua institui¢do de ensino promete fazer algo
em certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, as alternativas com maior
satisfagdo foram o G3 e G15, que afirmam que “O pessoal administrativo e os professores de
sua instituicdo de ensino se apresentam (vestimenta, asseio, higiene pessoal, etc.) de forma
adequada a sua posi¢ao” e “O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de
ensino sdo educados”, respectivamente, € 0 item com 0 maior nimero de encantamento entre
os professores foi o G10, “O pessoal administrativo e os professores demonstram
disponibilidade e interesses durante o periodo de atendimento”.

Foram entrevistados 24 professores, sendo assim, 0s niveis de satisfacdo apresentaram
um namero médio de 14,18 professores insatisfeitos, 5,36 satisfeitos e 4,41 encantados com a
qualidade do servigo do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto. Finalmente, para o pessoal do
administrativo, foi encontrado que o gap com maior frequéncia de insatisfagdo foi o G4, “O
material de apoio ao servi¢o prestado na sua instituicdo de ensino, como provas, impressos,
revistas, sao atualizados e possuem bom estado”, a afirma¢do com maior satisfacao foi o G18,
que assegura que “Sua institui¢do de ensino possui horario de funcionamento adequado aos
interesses de seus alunos”, e o maior nimero de encantamento foi para o G3, o qual € “O pessoal
administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino se apresentam (vestimenta, asseio,
higiene pessoal, etc.) de forma adequada a sua posi¢ao”.

Para essa categoria profissional foram entrevistados 10 colaboradores e os niveis de
satisfagdo apresentaram um nimero medio de 6,27 profissionais da equipe do administrativo
insatisfeitos, 2,73 satisfeitos e 1 profissional encantado. Diante desse resultado, calculou-se os

niveis de satisfacao entre esses atores para cada dimenséo do instrumento SERVQUAL (Figuras
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7 e 8), pois essa mescla de diversas areas de estudos e de profissionais podem apresentar

conhecimento assimétrico sobre certos temas.

Figura 7: Gaps divididos entre as modalidades dos cursos da populagdo amostral dos alunos por dimenséo da
SERVQUAL. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Os alunos do tecndlogo, da qualificacdo e do aperfeicoamento demonstraram maiores
insatisfacbes com a dimensdo Tangibilidade, que discorre sobre os elementos fisicos da
instituicdo. Por sua vez, os discentes do tecnélogo se mostraram mais satisfeitos com a
dimensdo Empatia, que mede o quanto o atendimento ao aluno pode ser personalizado e
individualizado de acordo com suas necessidades.

Mensurar essa dimensdo, ajuda a entender qual a melhor maneira de tratar o aluno, pois
ela influencia na percepcao dele em relacéo ao servico prestado. E, a dimensdo em que eles, os
alunos da qualificacdo e do aperfeicoamento apresentaram um maior encantamento, sobre a
qualidade do servico da instituicdo, foi a Presteza, onde mede a habilidade de entender os
problemas e dificuldades dos alunos.

Para os cursos de qualificagéo, aperfeicoamento e técnico, os alunos se mostraram mais
satisfeitos com a dimensdo Seguranca, que é a competéncia da organizagdo em transmitir
confianca e seguranga de seus servicos para os alunos. Quanto aos resultados dos discentes dos
técnicos, apresentaram distintos das outras modalidades de curso da instituicéo, eles estdo mais
insatisfeitos com a dimensdo Confiabilidade, a qual mede se a organizacdo atende aos

cronogramas prometidos, tem interesse em resolver os problemas dos alunos, se os profissionais
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séo bem qualificados e se a instituicdo mantem registros de tudo que a envolve e de seus alunos,

e apresentaram maior encantamento a favor da dimensdo Empatia.

Figura 8: Gaps divididos entre as categorias profissionais da populacdo amostral dos servidores por dimenséo da
SERVQUAL. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Segundo Fernandes et al. (2017), essa analise dividida entre as categorias profissionais
da instituicdo de ensino € importante pois suas percep¢des quanto a qualidade do servico
prestado podem influenciar em suas atitudes e intencfes. Observa-se que 0 gestor estd
insatisfeito com a qualidade do servico prestado do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto, em
geral, referente a todas as dimensdes do instrumento utilizado na pesquisa, 0 mesmo resultado
foi encontrado na pesquisa de Galvao (2017).

Em relacdo a equipe do pedagdgico, os colaboradores estdo mais insatisfeitos ao abordar
as dimens@es Confiabilidade, Seguranca e Empatia, ndo apresentaram indice de satisfacdo e
estdo mais encantados com a dimensdo Presteza. Quanto aos professores, estdo mais
insatisfeitos no que concerne a dimensdo Confiabilidade, diferente dos professores
entrevistados na pesquisa de Galvéao (2017), que se encontraram satisfeitos com essa dimensao,
foi encontrado também, nessa pesquisa, um indice pequeno de satisfacdo, mas estdo mais
satisfeitos com a dimensdo Tangibilidade e apresentaram maior encantamento também pela
dimensao Presteza, assim como a equipe pedagogica.

Andrade (2015), em sua pesquisa defende a importancia de mensurar a qualidade dos
servigos educacionais percebida pelos professores, pois eles fazem parte da equipe dos

colaboradores que mais tem contato com os alunos, pois trabalham diretamente com eles e
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conhecem como esta sendo a prestacdo dos servigos. Fazendo necessario medir a capacidade
de reflex&o do professor quanto ao seu trabalho, quanto a realidade em que atua, voltada aos
interesses e necessidades dos alunos.

E para o pessoal administrativo as dimensdes Tangibilidade e Confiabilidade estdo
ranqueadas com 0s maiores niveis de insatisfacdo para essa categoria profissional, contudo
estdo mais satisfeitos com as dimensdes Presteza e Seguranca e encantados com a dimens&o
Empatia. E possivel notar que a insatisfacdo esta bastante presente em todas as questdes e
dimens@es entre todos os respondentes, no entanto os indices referentes ao gestor chama
atencdo, visto que a taxa proporcional de insatisfacdo é maior do que dos outros respondentes.

Realizou-se também a analise das médias das questbes e dimensdes quanto ao corpo
discente e aos servidores (Quadro 1 e 2) e verificou-se que a percepc¢ao possui notas inferiores
em relacdo a expectativa. Os gaps positivos indicam gue o nivel de percepcéo ficou abaixo das
expectativas, entdo estdo insatisfeitos, enquanto que os gaps negativos indicam que a percepgéo

ultrapassa suas expectativas.
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Quadro 1: Analise das médias das questdes, das dimensdes e dos gaps por questdo e por dimensédo dos alunos do
ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Qo . Ranking
. ~ o Expectativa Percepcéo Gap —
Dimensdes & > - _ (X+
gz (X+ DP) (X+ DP) (X+ DP) DP)
5,04 + 150+ ;
1 1,33 435+14 1,99 4
, | 609% 453+ 1,56 2
I 1,23 6,05 1,37 4,95 + 1,89 o
Tangibilidade 5 6,15+ 1,09 5731 1,04 042 % 1,1+1,48 » 5
1,2 1,25 1,64
6,01 0,82 £ :
4 131 519+14 176 2
5 6,09 £ 495+ 1,15+ 40
1,24 151 1,93
5,76 + 5,08 * )
Confiabilidade 6 1,52 6,07 + 1,62 511+ | 9672 | go4s |1 "
7 6,35 £ 1,04 527 £ 1,23 1,08 £ 1,46 30
1,03 1,35 1,52
6,03 £ 514+ )
8 1,27 149 0,890+£1,8 2
9 5,86 = 523+ 0,63+ 40
1,41 1,43 1,82
0 | 58% 5,58+ 0,27 % "
11 5,92 + 1,33 1,66 .
Presteza " 61z 1,01 5571 55+125 053¢ 042+15 - 1
1,17 1,39 1,77
588+ 5,61 )
12 1,45 135 0,27+1,9 2
6,23+ 554+ 0,69 * ;
13 108 1,39 1,66 2
1 | 59 511+ 082+ 2
Sequranca 1,26 6,12+ 149 | oo, | LT7 0,63+ 2
gurang 55 | 597 1,01 585+ | 2007 [ 012+ 145 [,
1,33 1,31 1,83
6,36 £ 549 + 0,86 + o
16 1,26 1,47 1,83 4
5,56 £ 0,39 )
17 141 517+15 1.79 2
5,87 % 5,58 £ 0,28 + o
18 1,46 1,42 2,12 1
19 6.1+ 56+1,17 0,5+1,53 40
Empatia 1,05 5,98 + T 5,46 = T 0,51+ 20
P 0 | 6:38% 0,92 5,69 + 1,07 0,69 13 [
1,03 1,28 1,49
6,14 + 541+ 073+ ;
2L | 097 1,39 1,66 6
582+ 0,49 )
22 1,32 533+14 177 3
Geral 6,02 £ 0,82 5,32+1,01 0,7+1,18

Observa-se que, entre os alunos, para a dimensdo Tangibilidade, o gap que foi pior
ranqueado foi o GI1, “Sua instituicdo de ensino possui equipamentos modernos como

laboratorio, por exemplo”, e o que esta em melhor posicao € o G3, “O pessoal administrativo e
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0s professores de sua instituicdo de ensino se apresentam (vestimenta, asseio, higiene pessoal,
etc) de forma adequada a sua posi¢do”, esse resultado, para o item G3, também foi encontrado
na pesquisa de Silva et al. (2018). Para a dimensdo Confiabilidade, o G5 esta em ultimo lugar
do ranking dos alunos, que ¢ “Quando sua instituicdo de ensino promete fazer algo em certo
periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, por sua vez, aquele que ocupa o
primeiro lugar nessa dimensdo ¢ o G6, “Quando vocé tem um problema, sua instituicdo de
ensino procura de maneira sincera resolvé-lo”, corroborando com a mesma escala do estudo de
Silva et al. (2018).

Na dimensdo Presteza, 0 gap que apresentou o maior valor foi o G9, “O pessoal
administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino prometem a VOCé servigos nos
prazos que eles conseguem cumprir” e a de menor valor foi o G10, “O pessoal administrativo
e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante o periodo de atendimento”,
mesmo ranking encontrado também na pesquisa de Silva et al. (2018). Quanto a dimensao
Seguranca, o gap pior avaliado foi o G16, “O pessoal administrativo e os professores de sua
institui¢ao de ensino possuem o conhecimento necessario para o desempenho de suas fungoes”,
e o melhor foi 0 G15, “O pessoal administrativo ¢ os professores de sua instituicdo de ensino
sdo educados”, para Silva et al. (2018), essa dimensao ¢ considerada a mais importante para os
alunos.

Por fim, a dimensdo Empatia teve 0 G21 em ultimo lugar do ranking, sendo ele, “O
pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino esta focado na prestagdo de servigos”, este
resultado indica que a prestacdo de servigo nao esta coerente com as expectativas dos alunos, e
0 gap que esta em primeiro lugar ¢ o G18, “Sua instituicdo de ensino possui horario de
funcionamento adequado aos interesses de seus alunos”, esse item também foi encontrado com
melhor avaliacdo entre os alunos da pesquisa de Silva et al. (2018). Dessa forma, a dimenséo
gue se apresentou com a pior avaliacdo entre os alunos foi Tangibilidade, discordando da
pesquisa de Galvdo (2017), que avaliou a qualidade de cursos técnicos oferecido por uma
Instituicdo Federal brasileira, onde a Tangibilidade foi a dimensdo melhor avaliada entre os
estudantes, e concordando com a pesquisa de Andrade e Miguel (2018), que analisou a
qualidade percebida entre os discentes do curso técnico de nivel médio do Instituto Federal do
Espirito Santo. E a melhor dimens&o encontrada nessa pesquisa, foi a Presteza.

Em termos gerais, observou-se que o grau de expectativa dos alunos € maior que a sua
percepcao da qualidade dos servicos educacionais prestados. Resultado semelhante também foi

encontrado nas pesquisas de Andrade (2015) e Galvéo (2017).
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Na pesquisa de Silva et al. (2018), que avaliou a qualidade percebida dos discentes em
relagdo aos servicos educacionais profissionais em nivel técnico, também encontrou uma média
prevalentemente insatisfeita e defende que, em pesquisas como esta, € normal que o gap
apresente resultados negativos, tendo em vista que as expectativas das pessoas sao geralmente
muito maiores do que a percepcao.
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Quadro 2: Anélise das médias das questdes, das dimens6es e dos gaps por questdo e por dimensédo dos

colaboradores do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Qo . Ranking
. ~ o Expectativa Percepgéo Gap —
Dimensdes | & i - _ X+
gz (X+ DP) (X+ DP) (X+DP) DP)
6,27 ¢ 463¢ )
1 0,01 1.35 163+1,6 2
, | 629¢ 453 ¢ 1,75+ o
- 1,06 6,28 £ 1,23 4,83+ 1,63 o
Tangibilidade 2 624200 0,78 551« 0.96 073 1,45+12 » 4
T 1,21 1,41
4,65+ 1,60 £ .
4 6,35+1 136 1,69 3
5 6,43+ 4,47 + 1,96 + 40
0,79 1,46 1,73
6 6,14+1 4i935i 1,2 +£1,67 145+ 1°
. age ] ' - (o)
Confiabilidade ; 6.59 % 6,4+0,71 535+ 495+11 1241 1,28 20 5
1,15 1,16 1,51
8 6,45+ 5,06 £ 1,39+ 30
0,84 1,16 1,54
1,12+ )
9 |16,02+1.2 49+1/43 165 4
0| 573¢% 5,35+ 0,39+ ’
1,43 6,02 £ 1,25 1,68 0,82+ o
presteza 7| 636+ 0,83 531 | 2 tLI8 oy 120 [ |*
0,85 1,34 1,51
527+ 0,73% )
12 | 611,06 144 154 2
6,57 * 1,02+ ;
13 0.76 555+15 161 3
631+ 124% .
sequranca 087 6agx | 2O0FLA L 54 1,61 Lax | ]
guenes T o] esix 0,61 5,59 + 1,06 092+ 118 |,
0,79 1,12 1,27
6,55+ 557+ 0,98 = o
16 0,71 1,21 1,38 2
582+ 5,04 £ 0,77 £ o
17 1,05 1,43 1,73 2
6,37 £ 6,12 + 0,24 + o
18 0,81 1,22 1,36 1
19 6,53+ 5,35+ 1,18 + 69
Empatia 0,71 6,26 = 1,38 542 1,47 0,84 = 20
P 0| 644t 0,61 553+ 1,08 0,89+ 114 [
0,94 1,23 1,49
641+ 533+ 1,08 = ;
2Ll 415 1,39 1,76 S
6,02+ 514+ 0,88+ :
22| 0,97 1,32 1,44 s
Geral 6,29 £ 0,56 519+£0,95 1,1+£1,01

Conforme Andrade (2015), conhecer a percepgdo dos atores internos & instituicéo,

professores, gestores, pedagdgico e administrativo, correlaciona-se diretamente com o

contentamento das expectativas e necessidades dos alunos, pois traz a luz a realidade da
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qualidade do servigo prestado internamente, pelo simples conhecimento dos objetivos e misséo
da instituicdo. Entre os colaboradores, para a dimensdo Tangibilidade, o gap que foi pior
ranqueado foi o G2, “As instalagdes de sua instituicdo de ensino sdo conservadas”, € o que esta
na melhor posicdo também foi 0 G3, 0 mesmo resultado encontrado dos alunos, esse item afirma
que “O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino se apresentam
(vestimenta, asseio, higiene pessoal, etc.) de forma adequada a sua posi¢do”. Para a dimensdo
Confiabilidade, o G5 também esta em ltimo lugar do ranking dos colaboradores, o qual é
“Quando sua institui¢do de ensino promete fazer algo em certo periodo de tempo, ela cumpre
rigorosamente esses prazos”, por sua vez, aquele que ocupa o primeiro lugar nessa dimensao
também foi o G6, “Quando vocé tem um problema, sua institui¢do de ensino procura de maneira
sincera resolvé-lo”.

Na dimensdo Presteza, 0 gap que apresentou o maior valor foi o G9, “O pessoal
administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino prometem a VOCé servigos nos
prazos que eles conseguem cumprir” e a de menor valor foi o G10, “O pessoal administrativo
e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante o periodo de atendimento”,
também as mesmas percep¢oes de qualidade que os alunos. Quanto a dimensdo Seguranga, 0
gap pior avaliado foi 0 G14, “Vocé se sente seguro em relagdo com a sua institui¢do de ensino”,
e o melhor foi 0 G15, assim como os alunos, o qual disserta que “O pessoal administrativo e os
professores de sua instituicao de ensino sdo educados”.

Por fim, a dimensdo Empatia teve 0 G19 em ultimo lugar do ranking, sendo ele, “Sua
institui¢do de ensino esta focada em sua prestacdo de servi¢os”, e o gap que estd em primeiro
lugar, também foi 0 G18, “Sua institui¢do de ensino possui horario de funcionamento adequado
aos interesses de seus alunos”. Dessa forma, a dimensao que se apresentou com a pior avaliagdo
entre os colaboradores foi a Confiabilidade, consoante Silva et al. (2018) essa é a dimensao
mais importante para os colaboradores das instituicdes de ensino, por isso os itens relativos a
ela chamam mais atencéo, encontrando assim valores mais baixos do que nas outras dimensdes.

Esse resultado concorda com o estudo de Abreu, Amaral e Santos (2016), contudo,
discorda da pesquisa de Galvéo (2017), pois em sua pesquisa foi a dimensdo melhor avaliada
entre os colaboradores. E a melhor, nessa pesquisa, foi a mesma que os alunos, que foi a
dimensdo Presteza, discrepando novamente com a pesquisa de Galvéo (2017), que foi a pior
avaliada entre os colaboradores.

Em termos gerais, observou-se que o grau de expectativa dos colaboradores é maior que
a sua percepc¢do da qualidade dos servicos educacionais prestados. A andlise geral, indica 0s

maiores desvios e a analise individualizada da qualidade percebida, que permite um
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conhecimento das necessidades individuais, provocando nos gestores acfes pontuais e
individualizadas.

Andrade (2015) também observou em seu trabalho que a expectativa dos colaboradores
estudados se apresentou maior que a percepc¢do da qualidade dos servigos da instituicdo em que
se realizou sua pesquisa. No trabalho de Abreu, Amaral e Santos (2016), que mensuraram a
qualidade dos servicos de uma Instituicdo Federal de Goytacazes (RJ), a perspectiva dos
colaboradores, também encontrou que a instituicdo ndo atende suas expectativas.

Miguel (2017), recomenda a correlacédo grafica com a andlise de ranking, pois facilita a

visualizagdo dos dados e a comparacéo entre os atores da pesquisa (Figura 9).

Figura 9: Distribuicdo das médias dos gaps de cada dimenséo e do geral entre os alunos e os colaboradores do
ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Observa-se que o gap dos colaboradores foi maior quando comparado ao dos alunos,
mas todos os atores em média estdo insatisfeitos, esse resultado indica que para todos a
qualidade percebida dos servigos educacionais do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto esta
baixa. Diante desses resultados, com o objetivo de identificar os pontos fortes e fracos, de forma
que a instituicdo observe quais as prioridades mais criticas que impactam negativamente na
percepcdo da qualidade e gere maior atencdo de mudanca, foi utilizada a andlise de quartil
(Quadros 3 e 4).
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Quadro 3: Classificacdo por cores das médias quanto a prioridade do desempenho da qualidade do servico a
partir do teste de quartil entre os alunos do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da pesquisa,

2020.
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Po | Co | Eo | Sia [ Ear | Ta | Sua | Sis | Cs | C7 | Cs
7‘47‘7‘7 0,6310,67(0,69(069|0,73]0,82]|0,82|0,86[0,89|1,08]|1,15

1° quartil: 0 2 °quartil: 0,57 3°quartil: 1,32

Legenda: Dq - Dimens&oquesizo, G — valor médio do gap.

Nesta andlise deve ser considerado como prioritarios e de maior impacto critico os itens
cujo valor for maior que o terceiro quartil, segundo Silva et al. (2018), esse resultado indica que
essas estruturas ndo estdo compativeis com as exigéncias dos alunos. Dessa forma, nessa
pesquisa, para os alunos do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto, foi analisado que os itens
G1 e G2 fazem parte desta prioridade, onde concerne a dimensdo Tangibilidade, que deve ser
aprimorada ou adequada quanto a “Sua institui¢do de ensino possui equipamentos modernos
como laboratorios, por exemplo” ¢ “As instalagdes de sua instituigio de ensino sdo
conservadas”, respectivamente.

Essa analise pode ser justificada por o ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto ser uma
instituicdo ainda em desenvolvimento. J& os itens de prioridade alta, sdo aqueles que
apresentaram valores entre o segundo e o terceiro quartil, sS40 cujos que ndo precisam ser
gerenciados ou desenvolvidos de forma urgente, mas ser revistos, o qual, nesta pesquisa, se
encontra todas as dimensoes.

Sendo eles: relativos a dimensao Tangibilidade, o G4, “O material de apoio ao servigo
prestado na sua instituicdo de ensino, como provas, impressos, revistas, sdo atualizados e
possuem bom estado de conservac¢do”, demonstrando que os coordenadores e professores
precisam melhorar em responder as expectativas dos alunos quanto a material. Esse resultado
corrobora com o estudo de Silva et al. (2018), que identificaram como um dos principais pontos
de insatisfacdo dos alunos.

Os demais itens dessa prioridade séo, todos da dimensdo Confiabilidade, G5, G6, G7 e
G8, respectivamente, “Quando sua institui¢do de ensino promete fazer algo em certo periodo
de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”; “Quando vocé tem um problema, sua
instituicdo de ensino procura de maneira sincera resolvé-1o”, “Os servigos prestados pela sua
institui¢ao de ensino sao considerados confiaveis pela sociedade”; e “Sua instituicdo de ensino,
mantem seus registros de forma correta, sem erros, facilitando e promovendo 0 seu acesso”;
quanto a dimensao Presteza, o G9, “O pessoal administrativo e os professores da sua instituicao
de ensino prometem a vocé servi¢os nos prazos que eles conseguem cumprir”; referentes a

dimensdo Seguranga, os itens G13, G14 e G16, “As informagdes passadas por professores e
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pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino possuem credibilidade”, “Vocé se sente
seguro em relagdo com a sua instituicao de ensino” e “O pessoal administrativo e os professores
de sua instituicdo de ensino possuem o conhecimento necessario para o desempenho de suas
fungdes”; e quanto a dimensao Empatia, os itens G20 e G21, “Os professores de sua institui¢ao
de ensino estdo focados na prestagao de servigos™; e “O pessoal administrativo de sua institui¢ao
de ensino est4 focado na prestagdo de servigos”.

Os outros itens com valores médios entre o primeiro e o segundo quartil tem prioridade
média, sdo os elementos da instituicdo que ndo precisam ser modificados, ja contribuem para
um nivel de satisfacdo positiva, onde foi observado que ndo se encontra apenas a dimensao
Confiabilidade, para as demais dimens@es foi encontrado os itens, G3, referente a dimenséo
Tangibilidade, que ¢ “O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino se
apresentam (vestimenta, asseio, higiene pessoal, etc) de forma adequada a sua posi¢do”, os G10,
G11 e G12, da dimensao Presteza, sendo eles, respectivamente, “O pessoal administrativo e os
professores demostram disponibilidade e interesses durante o periodo de atendimento”, “O
pessoal administrativo e os professores estdo sempre com boa vontade em ajudar” e “O pessoal
administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sempre esclarecem suas duvidas”,
o G135, referente a dimensdao Seguranca, que afirma que “O pessoal administrativo e oS
professores de sua instituicao de ensino sao educados” e os G17, G18, G19 e G22, da dimensao
Empatia, sendo eles, respectivamente, “Voce recebe atendimento individualizado pelo pessoal
administrativo e professores em sua instituicdo de ensino”, “Sua instituicdo de ensino possui
horario de funcionamento adequado aos interesses de seus alunos”, “Sua institui¢do de ensino
esta focada em sua prestacao de servigos” e “Sua institui¢do de ensino atende as suas demandas
especificas”. Tem ainda os itens de prioridade baixa, que apresentam valores menores que 0

primeiro quartil, o que ndo foi encontrado nenhum valor desse, entre os alunos.

Quadro 4: Classificagdo por cores das médias quanto a prioridade do desempenho da qualidade do servigo a
partir do teste de quartil entre os colaboradores do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto. Fonte: Dados da
pesquisa, 2020.

‘ ‘ ‘ Po | Ewo [Co | C7 [ S| Co | To | Ta | T2

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 1,1211,1811,211,2411,2411,39(1,63|1,69(1,75

1° quartil: 0,45 2°quartil: 1,09 3° quartil: 1,82

Legenda: Dq - Dimens&oguestao, G — valor médio do gap.

Para a amostra dos colaboradores do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto, os itens
prioritarios e de maior impacto critico, cujo valor médio apresentou maior que o terceiro quartil,

\

foi o G5, o qual pertence a dimensdo Confiabilidade, deve ser aprimorado quanto a “Quando
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sua instituicdo de ensino promete fazer algo em certo periodo de tempo, ela cumpre
rigorosamente esses prazos”. Os itens de prioridade alta, que apresentaram valores entre o
segundo e o terceiro quartil, ndo precisam ser gerenciados ou desenvolvidos de forma urgente,
mas serem revistos, quanto a, G1, G2 e G4, para a dimensdo Tangibilidade, sendo eles,
respectivamente, “Sua instituicdo de ensino possui equipamentos modernos como laboratorios,
por exemplo”, “As instalacdes de sua institui¢do de ensino sdo conservadas” e “O material de
apoio ao servico prestado na sua instituicdo de ensino, como provas, impressos, revistas, sdo
atualizados e possuem bom estado de conservagao”; G6, G7 e G8, da dimensao Confiabilidade,
precisam serem adequados quanto a, respectivamente, “Quando vocé tem um problema, sua
instituicdo de ensino procura de maneira sincera resolvé-lo”, “Os servigos prestados pela sua
instituicdo de ensino sdo considerados confidveis pela sociedade” e “Sua instituicdo de ensino,
mantem seus registros de forma correta, sem erros, facilitando e promovendo o seu acesso”; da
dimensdo Presteza, apenas o G9, precisa de melhorias, sendo ele, “O pessoal administrativo e
0s professores da sua instituicdo de ensino prometem a vocé servigos nos prazos que eles
conseguem cumprir”; G14, relativo a dimensdo Seguranga, “Vocé se sente seguro em relagéo
com a sua instituicdo de ensino”; e para a dimensdo Empatia, o item G19, precisa ser melhorado
quanto a, “Sua instituicdo de ensino esta focada em sua prestacao de servigos”.

Os itens com valores médios entre o primeiro e o segundo quartil, ndo precisam ser
modificados, pois ja estdo contribuindo para uma satisfacéo positiva para o ITEGO — Aguinaldo
de Campos Netto, sdo, G3, referente a dimensdo Tangibilidade, que ¢ “O pessoal administrativo
e os professores de sua instituicdo de ensino se apresentam (vestimenta, asseio, higiene pessoal,
etc) de forma adequada a sua posicao”, Gl1 e G12, da dimensdo Presteza, que sao,
respectivamente, “O pessoal administrativo e 0S professores estdo sempre com boa vontade em
ajudar” e “O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino sempre
esclarecem suas duvidas”, G13, G15 e G16, referentes a dimensdo Seguranga, que afirmam que,
respectivamente, “As informa¢des passadas por professores e pessoal administrativo de sua
institui¢ao de ensino possuem credibilidade”, “O pessoal administrativo e os professores de sua
instituicdo de ensino sdo educados” e “O pessoal administrativo e os professores de sua
instituicdo de ensino possuem o conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes”
e os G17, G20, G21 e G22, da dimensao Empatia, sendo eles, respectivamente, “Vocé recebe
atendimento individualizado pelo pessoal administrativo e professores em sua instituicdo de
ensino”, “Os professores de sua institui¢do de ensino estdo focados na prestaciao de servigos”,
“O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino est4d focado na prestacao de servigos” e

“Sua instituicdo de ensino atende as suas demandas especificas”. Tem ainda os itens de
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prioridade baixa, que s&o aqueles em que os respondentes, no caso os colaboradores, estdo
encantados, e por isso podem constituir como pontos de referéncia da instituicdo, eles
apresentam valores menores que o primeiro quartil, e foram o G10, da dimensao Presteza, “O
pessoal administrativo e os professores demostram disponibilidade e interesses durante o
periodo de atendimento” e o G18, referente a dimensdo Empatia, “Sua instituicdo de ensino

possui horario de funcionamento adequado aos interesses de seus alunos”.
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7. CONCLUSAO

A mensuracdo da qualidade no setor da educacao serve como um instrumento de medida
darealidade e mecanismo de melhoria dos servicos, pois apura e busca a adequacgdo dos mesmos
a satisfacdo dos consumidores finais. Diante deste fato, a prestacdo de servicos de qualidade é
essencial para o crescimento e fundamentacdo legal de escolas. Contudo nas instituicGes de
educacdo profissional essa busca assume papel de atencdo, devido a descentralizacdo e ao
crescimento do numero dessas instituicbes, com aumento de vagas e cursos ofertados,
lembrando que a prestacdo de servigos educacionais depende de uma estrutura
pedagogicamente competente e politicamente comprometida com um projeto educativo de
mudanca social.

Dessa forma, este trabalho buscou-se analisar, por meio do instrumento SERVQUAL
adaptado, a percepcao dos discentes e colaboradores do ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto,
da cidade de Cataldo (GO), quanto a qualidade dos servicos e do ensino prestado pela
instituicdo. Buscou-se discutir as visdes dos atores envolvidos no processo desse tipo de
prestacdo de servigos, o diagnostico com apoio do SERVQUAL sugere a¢des pontuais de
melhoria na qualidade, na eficiéncia e na acessibilidade na prestacao dos servigos educacionais.

Para tanto, a amostra contou com 406 questionarios, sendo 203 respondentes,
observando-se que entre 0s alunos a maioria fazem tecnélogo, estudam no periodo noturno séo
do género feminino, com idade entre 30 a 40 anos, solteiros, com uma renda de 1,1 a 3 salarios
minimos, ocupacdo profissional de 40h semanais, ndo trabalham na area do curso de formacéo,
ja estudaram em escola publica, repetiram de ano e fizeram o ensino médio em escolas
estaduais, tem casa propria e computador em casa, quase todos tem acesso a internet, ndo
possuem auxilio do governo, apresentam um bom relacionamento familiar e vao de carro e/ou
moto para o ITEGO - Aguinaldo de Campos Netto.

Para os servidores, a maioria sao professores, mulheres, com 26 a 32 anos, séo casados,
tem de 1 a 3 anos que trabalham no ITEGO — Aguinaldo de Campos Netto, formagéo em gestéo,
ja estudaram em escola publica, tem experiéncia de 1 a 3 anos em gestdo, com especializacédo e
ndo tem formacé&o técnica. Quanto aos gaps das dimensdes de qualidade, verificou-se que todas
as variaveis apresentaram gaps positivos, isto é, estdo insatisfeitos. Na média geral, a percepgéo
da qualidade dos servigos mostrou que o desempenho da instituicdo ndo esta de acordo com as
expectativas dos respondentes.

As dimensdes que mais se destacaram foram a Tangibilidade com pior avaliagéo entre

os alunos, a Confiabilidade para os colaboradores e a Presteza foi a que mais apresentou-se
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compativel com as expectativas, apresentando 0 menor gap para todos 0s atores da pesquisa.
Foi verificado que algumas diferengas de percep¢Oes podem ser trabalhadas e que elas as vezes
se diferem, totalmente ou parcialmente, entre os atores envolvidos, os dados analisados também
apontaram itens prioritarios a serem melhorados.

Diante dos resultados encontrados, pode-se gerar ainda mais discussoes, desta forma,
como qualquer outra pesquisa, essa também encontrou algumas limitagdes, uma das principais
foi relativa ao carater quantitativo, que nédo traz o reconhecimento das causas dos fenémenos
categorizados. Sendo assim, para futuros estudos, recomendam-se uma analise de cunho
qualitativo, para um melhor entendimento dos aspectos criticos levantados. Em termos
gerenciais, 0s resultados podem ser Uteis para 0s gestores da instituicdo, no sentido de facilitar

0 processo de tomada de decisdes, visando a melhoria da qualidade dos servigos prestados.
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PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: Avaliacdo da qualidade de servigos educacionais em uma instituicdo de educagéo
profissional de Cataldo GO

Pesquisador: ELCIMARA RABELO DE OLIVEIRA

Area Tematica:

Versao: 4

CAAE: 01216218.9.0000.8409

Instituicao Proponente: UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS

Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

DADOS DO PARECER

Nuamero do Parecer: 3.287.539

Apresentacédo do Projeto:

O presente relato refere-se a avaliacdo das pendéncias respondidas pela responsavel pela pesquisa
“Avaliacdo da qualidade de servigos educacionais em uma instituicdo de educacéo profissional de Catalao
GO", em sua quarta versado, atendendo as pendéncias informadas no parecer 3.066.603. Sob a
responsabilidade da mestranda em Gestdo Organizacional na UFG/RC Elcimara Rabelo de Oliveira e
corresponsabilidade da Orientadora, a Profa. Dra. Adriana Santos Prado Sadoyama e do Co-orientador,
Prof. Dr. Geraldo Sadoyama Leal, a presente pesquisa resume-se assim: “A busca crescente por
qualificacdo profissional antes ou até mesmo enquanto estudantes estdo na faculdade tém sido uma forma
dos mesmos conseguirem um emprego e se manterem financeiramente inseridos no mercado de trabalho
brasileiro. Diante dessa realidade e preocupagdo com o publico que busca se qualificar profissionalmente é
que esse projeto de pesquisa pretende avaliar as percepgdes e expectativas quanto a qualidade de servigos
educacionais prestados por uma instituicdo de Educagéo Profissional na cidade de Cataldo GO, o Instituto
Tecnoldgico do Estado de Goias — ITEGO Aguinaldo de Campos Netto, sendo aplicado o Modelo Escala
Service Quality (SERVQUAL), desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml| e Berry (1988), coletados dados no
periodo de maio a junho de 2019, dos estudantes, professores e gestores, por meio da aplicagédo de
questionarios estruturados, adaptados a referida escala, com questdes fechadas, definidas pela
pesquisadora, para analise dos resultados obtidos por meio da referida pesquisa, sendo os resultados
apresentados posteriormente a equipe gestora a titulo de
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conhecimento e continuidade de pesquisas, caso haja interesse por parte da referida instituicdo. O trabalho
possui carater exploratdrio, tendo como objetivo a pesquisa descritiva, de natureza aplicada e com
abordagem quantitativa, sendo utilizada uma amostra probabilistica representativa dos atores envolvidos
nas modalidades de cursos ofertados pelo ITEGO Aguinaldo de Campos Netto. Espera-se que os resultados
obtidos possam servir como significativos indicadores para equipe gestora, visto que pretende-se identificar
as potencialidades, as fraquezas e os aspectos criticos que poderdo ser priorizados na busca pela
qualidade dos servigos educacionais prestados pelo referido instituto, oferecendo uma opcéo de ferramenta
de identificacdo das areas que necessitam de melhorias e possibilitando um norteamento para os futuros
planejamentos institucionais e subsidios para a tomada de decisdes estratégicas, taticas e operacionais."

Objetivo da Pesquisa:

Objetivo Primario:

"O presente projeto de pesquisa tem o propoésito de avaliar as percepgdes e expectativas dos estudantes,
professores e gestores, por meio do Modelo Escala SERVQUAL, sobre a qualidade dos servigos
educacionais prestados por uma instituicdo de educacéo profissional de Cataldo GO, Instituto Tecnoldgico
do Estado de Goias — ITEGO Aguinaldo de Campos Netto.

Objetivo Secundario:

De modo mais especifico pretende-se com esse projeto de pesquisa:

- Entender as percepcoes e expectativas dos professores e demais colaboradores que atuam na Educacgéo
Profissional acerca dos servigos educacionais prestados pela instituicdo Instituto Tecnoldgico do Estado de
Goias ITEGO Aguinaldo de Campos Netto;

- Entender as percepcdes e expectativas dos estudantes matriculados e frequentes nos cursos nas
modalidades de Formacao Inicial e Continuada de Trabalhadores (FIC) e qualificacdo profissional, dos
cursos técnicos de nivel médio (Presencial e EAD) e dos cursos."

Avaliagao dos Riscos e Beneficios:

O protocolo, nesta verséo ora relatada, informa que os riscos possivelmente decorrentes da pesquisa séo:
“Por se tratar de uma pesquisa envolvendo seres humanos, podemos mencionar como possibilidade de
riscos, a identificacédo dos sujeitos respondentes dos questionarios aplicados para levantamento dos dados
necessarios para analise, no entanto, a pesquisadora tomara todos os cuidados necessarios para que nao
haja NENHUMA hipétese de identificagdo, uma
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vez que serdo criados cddigos alfa numéricos para citar os depoimentos dos participantes no decorrer da
transcricdo da andlise dos dados. Nesse sentido, havera o compromisso da pesquisadora com o sigilo
absoluto de suas identidades, conforme declarado no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)
assinado e arquivado por tempo de 5 anos em arquivo pessoal da pesquisadora, sendo que se houver
interesse em expandir a pesquisa dos dados para além dos objetivos dessa pesquisa, novos TCLEs
deverdo ser aprovados e aplicados futuramente. Para minimizar os riscos citados anteriormente serdo
tomadas medidas cautelosas no processo de abordagem aos respondentes dos questionarios estruturados
e adaptados ao Modelo Escala SERVQUAL, sendo essa abordagem feita unica e exclusivamente pela
propria pesquisadora responsavel por esse projeto de pesquisa.” Corroboramos que estas informagdes
referem-se a direitos dos participantes da pesquisa.

A pesquisadora informa que “Além disso, podem ocorrer riscos relacionados ao desconforto emocional,
intimidacéo, angustia, insatisfacao, irritacdo, algum mal-estar fisico, psiquico, moral, intelectual, social,
cultural ou espiritual frente aos questionarios”. Caso tais riscos ocorram, a pesquisadora informa que “os
participantes poderéo interromper a sua participagcdo, em qualquer fase da pesquisa, sem qualquer dano e
punicdo”, o que ratificamos ser um direito do participante. Ao fim deste item, a pesquisadora informa que
“Sera garantido ao participante o encaminhamento ao profissional da satde, caso algum risco Ihe seja
acometido, seja ele fisico, moral ou psicolégico”.

Comentarios e Consideragdes sobre a Pesquisa:

O presente protocolo refere-se a apresentacdo de resposta as pendéncias informadas no Parecer
3.066.603. A pesquisadora responsavel atendeu as pendéncias refazendo arquivos do projeto, Informagdes
basicas e TCLE, adequacéo do calendario, carta de declaragcdo se comprometendo a iniciar a pesquisa
apoés a aprovagao do CEP. A pesquisadora informou (no TCLE, arquivo do Projeto, Informacgdes basicas
geradas na Plataforma) quais os procedimentos serdo adotados para atender os participantes, em caso de
ocorréncia de riscos, no entanto, manteve informagdes sobre direitos e formas de esclarecer o
consentimento no item riscos e beneficios no documento
"PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_PROJETO_1235962%20(5).pdf".

Consideragoes sobre os Termos de apresentacao obrigatoria:
Nesta versdo, a pesquisadora apresentou os seguintes documentos:
1)Vs06_Projeto_Elcimara_Modificado.pdf, com as adequagdes sobre riscos e meios de minimiza-
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los;

2) "PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_PROJETO_1235962%20(5).pdf", com os ajustes sobre riscos e
meios de minimiza-los, ressaltando que repetiu-se direitos dos participantes como forma de minimizar riscos
(como descrito no item acima) - nesse sentido, sugere-se que todo o trecho "Por se tratar de uma pesquisa
envolvendo seres humanos, podemos mencionar como possibilidade de riscos, a identificacdo dos sujeitos
respondentes dos questionarios aplicados para levantamento dos dados necessarios para andlise, no
entanto, a pesquisadora tomara todos os cuidados necessarios para que ndo haja NENHUMA hipétese de
identificacdo, uma vez que serdo criados codigos alfa numéricos para citar os depoimentos dos participantes
no decorrer da transcricdo da andlise dos dados. Nesse sentido, havera o compromisso da pesquisadora
com o sigilo absoluto de suas identidades, conforme declarado no Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) assinado e arquivado por tempo de 5 anos em arquivo pessoal da pesquisadora, sendo
que se houver interesse em expandir a pesquisa dos dados para além dos objetivos dessa pesquisa, novos
TCLEs deverao ser aprovados e aplicados futuramente.

Para minimizar os riscos citados anteriormente serdo tomadas medidas cautelosas no processo de
abordagem aos respondentes dos questionarios estruturados e adaptados ao Modelo Escala SERVQUAL,
sendo essa abordagem feita (inica e exclusivamente pela propria pesquisadora responsavel por esse projeto
de pesquisa" seja transposto para a descricdo de como a pesquisadora aplicara o instrumento de coleta aos
participantes (metodologia) e direitos do participante.

3)"TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE", com os ajustes solicitados pelo Gltimo
parecer como: informacéao de riscos (e forma de minimiza-los, se ocorrerem) e beneficios, box para
assinatura rubricada e informagdes sobre como os resultados serdo encaminhados a instituicdo, quando
seréo aplicados os instrumentos de coleta (entre maio e julho de 2019), correcédo da informagéo do contato
telefonico do CEP da UFG/RC.

Neste documento, sugere-se explicitar que o trecho: "Por se tratar de uma pesquisa envolvendo seres
humanos, podemos mencionar como possibilidade de riscos, a identificacdo dos sujeitos respondentes dos
questionarios aplicados para levantamento dos dados necessarios para andlise, no entanto, tomaremos
todos os cuidados necessarios para que ndo haja NENHUMA hipétese de identificacdo, uma vez que serdo
criados codigos alfa numéricos para citar os depoimentos dos participantes no decorrer da transcricdo da
andlise dos dados. Nesse sentido, havera o compromisso da pesquisadora com o sigilo absoluto de suas
identidades, conforme declarado no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) assinado e
arquivado por tempo de 5 anos em
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arquivo pessoal da pesquisadora, sendo que se houver interesse em expandir a pesquisa dos dados para
além dos objetivos dessa pesquisa, novos TCLEs deverdo ser aprovados e aplicados futuramente. Para
minimizar tais riscos serdo tomadas medidas cautelosas no processo de abordagem aos respondentes dos
questionarios estruturados e adaptados ao Modelo Escala SERVQUAL, sendo essa abordagem feita Gnica e
exclusivamente pela propria pesquisadora responsavel por esse projeto de pesquisa." em direitos dos
participantes e metodologia de esclarecimento e aplicagdo do TCLE. No mesmo item do TCLE [1.3] estdo as
informacdes sobre riscos, especificamente o excerto "Além disso, podem ocorrer riscos relacionados ao
desconforto emocional, intimidacdo, angustia, insatisfacao, irritacdo, algum mal-estar fisico, psiquico, moral,
intelectual, social, cultural ou espiritual frente aos questionarios. Contudo, caso isso ocorra, fique a vontade
em interromper a sua participacdo, em qualquer fase da pesquisa, sem qualquer dano e punicdo. Sera
garantido ao participante o encaminhamento ao profissional da saude, caso algum risco lhe seja acometido,
seja ele fisico, moral ou psicoldgico." seja transposto para formas de aplicar o instrumento de
pesquisa/direitos do participante;

4) "Carta de Resposta as Pendéncias", com destaque pontual de que pendéncias e em que passagens de
que documentos foram atendidas;

5) "Carta de declaracéo”, em que a pesquisadora responsavel e demais pesquisadores (orientadora Adriana
dos Santos Prado Sadoyama e coorientador Geraldo Sadoyama Leal) se comprometem a cumprir as
resolucdes 466/96 e 510/2016 e que a pesquisa ainda nao foi iniciada e que o sera apds a aprovacéo pelo
CEP/UFG/RC.

Recomendacgdes:

Recomenda-se a pesquisadora separar (de forma a distinguir) os direitos dos participantes/forma de aplicar
o instrumento de coleta das informagdes sobre os riscos, tanto no TCLE quanto no documento
"PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_PROJETO_1235962%20(5).pdf", como considerado no item acima.

Conclusées ou Pendéncias e Lista de Inadequacgoes:

O presente protocolo, nesta versao em relato, atendeu as pendéncias pontuadas no parecer 3.066.603,
tendo encaminhado novos documentos com os ajustes sugeridos.

Consideragdes Finais a critério do CEP:

Informamos que o Comité de Etica em Pesquisa da UFG/Regional Cataldo (CEP/UFG/RC) considera o
presente protocolo APROVADO, o mesmo foi considerado em acordo com os principios éticos vigentes.
Reiteramos a importancia deste Parecer Consubstanciado, e lembramos que o(a)

Enderego: Av Dr Lamartine Pinto de Avelas, n® 1120, Setor Universitario

Bairro: LOTEAMENTO VILA CHAUD CEP: 75.704-020
UF: GO Municipio: CATALAO
Telefone: (64)3441-7609 E-mail: cep.rc.ufg@gmail.com

Pagina 05 de 07

68



we ey 6. @UFS  UFG - UNIVERSIDADE

Fl'oéﬂ\-'l CATALED .‘ maratal g
FEDERAL DE GOIAS - %"""""M -
REGIONAL CATALAO

Continuagéo do Parecer: 3.287.539

pesquisador(a) responsavel devera encaminhar ao CEP/UFG/RC o Relatério Final baseado na conclusao do
estudo e na incidéncia de publicagdes decorrentes deste, de acordo com o disposto na Resolugdo CNS no.
466/12 e suas complementares no. 510/16 ou no. 580/18. O prazo para entrega do Relatério é de até 30
dias ap6s o encerramento da pesquisa, previsto para 30/11/2019.

OBS.: O CEP/UFG/RC LEMBRA QUE QUALQUER MUDANCA NO PROTOCOLO DEVE SER INFORMADA

IMEDIATAMENTE AO CEP, NA FORMA DE EMENDA, PARA FINS DE ANALISE E APROVAGAO DA
MESMA.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situacdo
Informacdes Béasicas| PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_P | 08/04/2019 Aceito
do Projeto ROJETO_1235962.pdf 16:20:30
TCLE / Termos de | Vs03_TCLE_Elcimara_Modificado.pdf 08/04/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito
Assentimento / 16:19:33 |DE OLIVEIRA
Justificativa de
Auséncia
Projeto Detalhado / |Vs06_Projeto_Elcimara_Modificado.pdf | 08/04/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito
Brochura 16:19:21 |DE OLIVEIRA
Investigador
Outros Carta_Resp_Pend_Elcimara.pdf 08/04/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito

16:17:05 | DE OLIVEIRA

Declaracéo de Declaracao_Elcimara.pdf 08/04/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito
Pesquisadores 16:16:42 [DE OLIVEIRA
Projeto Detalhado / | VVs05_Elcimara_Proposta_de_projeto_d | 23/03/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito
Brochura e_pesquisa.pdf 15:06:00 |[DE OLIVEIRA
Investigador
TCLE / Termos de | Vs02_TCLE_Elcimara.pdf 23/03/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito
Assentimento / 15:02:02 |(DE OLIVEIRA
Justificativa de
Auséncia
Outros Carta_de_Encaminhamento_Parecer319 23/03/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito

1480.pdf 14:59:03 |DE OLIVEIRA
Declaracéo de Vs02_Termo_de_Compromisso_com_or| 23/03/2019 |ELCIMARA RABELO| Aceito
Pesquisadores ientadores.pdf 14:55:30 [DE OLIVEIRA
Recurso Anexado Questionarios_ITEGO.pdf 10/10/2018 |ELCIMARA RABELO| Aceito
pelo Pesquisador 18:21:04 DE OLIVEIRA
Declaracéo de CartaDeAnuencia_ITEGO.pdf 09/10/2018 |ELCIMARA RABELO| Aceito
Instituicdo e 16:44:01 | DE OLIVEIRA

Enderego: Av Dr Lamartine Pinto de Avelas, n® 1120, Setor Universitario

Bairro: LOTEAMENTO VILA CHAUD CEP: 75.704-020
UF: GO Municipio: CATALAO
Telefone: (64)3441-7609 E-mail: cep.rc.ufg@gmail.com

Péagina 06 de 07

69



FIEAPM [
FEAGLERY

COMTE S REGINAL ::‘.UFG
8

Continuagéo do Parecer: 3.287.539

UFG - UNIVERSIDADE
FEDERAL DE GOIAS -
REGIONAL CATALAO

arsil

Infraestrutura

CartaDeAnuencia_ITEGO.pdf

09/10/2018 |ELCIMARA RABELO| Aceito

16:44:01 |DE OLIVEI

RA

Folha de Rosto

FolhaDeRostoAssinada_Elcimara.pdf

09/10/2018 |ELCIMARA RABELO|[ Aceito

16:29:11 |DE OLIVEI

RA

Situagao do Parecer:
Aprovado

Necessita Apreciacao da CONEP:

Nao

CATALAO, 26 de Abril de 2019

Assinado por:
Adriana Freitas Neves

(Coordenador(a))
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ANEXO B

ESCALA SERVQUAL ADAPTADA ESTUDANTE EXPECTATIVA
Avaliacio da Qualidade de Servicos Educacionais em uma Institui¢io de Educacio Profissional de Catalio/GO

Prezado aluno.

Vocé/Sr./Sra. estd reccbendo um questionario que faz parte do trabalho dc pesquisa para Ievantar alguns aspectos sobre
a sua expectativa quanto a qualidade dos servigos educacionais prestados em uma Instituigdo de Educagdio Profissional
de Cataldao/GO — Instituto Tecnologico do Estado de Goids ITEGO Aguinaldo de Campos Neto. Esta pesquisa ¢
puramentc académica ¢ scus dados servirdo dc subsidios para claboragdo de uma dissertagdo de mestrado profissional
em Gestdo Organizacional oferecido pela Universidade Federal de Goids — Regional Cataldo. Nesse sentindo, gostaria
de contar com sua participacdo, destacando que de forma alguma serdo divulgadas informagdes pessoais dos
entrevistados e que as informagdes individuais serdo resguardadas. Comprometemo-nos com o sigilo ¢ a lisura no
processo de pesquisa. As informagdes serdo trabalhadas todas de forma agregada. E essencial que todas as informagdes
aqui solicitadas scjam respondidas com toda a sinceridade. Apenas os pesquisadores terdo acesso aos dados, garantindo
assim a confidencialidade das respostas. Inclusive, este questionario nfo traz o campo para que seja identificado o seu
nome justamente para lhe dar total liberdade de resposta e manutengdo do sigilo. Vocé podera abandonar a pesquisa a
qualquer momento sem prejuizo algum e levard em média 20 minutos para responder as perguntas.

Dados Sociodemogrificos

1. Género:
O Feminino ) Masculino

2. Idade:

(O 18 a 21 anos (22 a29 anos (30 a 40 anos (O 41 anos ou mais
3. Estado Civil:

O Solteiro O Casado O Divorciado (O Unido Estavel
4. Renda:

O Até 1 salario minimo () De 1,1 a 3.0 salarios minimos () De 3,1 a 5.0 salarios minimos
(O Acima de 5.1 salarios minimos

5. Ocupacio:
(O Nio possui trabalho remuncrado (O Trabalho cventual (O Sim. At¢é 20 horas scmanais
(O Sim. 30 horas semanais (O Sim. 40 horas semanais () Sim. Acima de 40 horas

6. Trabalha na drea de atuagio do curso?

O Sim O Nao
7. Jai estudou em escola publica antes?
O Sim (O Nio
8. Jd repetiu algum ano escolar?
O Sim ONio
9. Fez o Ensino Fundamental e Médio em:
(O Escola puablica municipal (O Escola publica estadual (O Escola publica federal
(O Escola conveniada (O Escola particular

10. A familia possui casa propria?

O Sim (O Nio
11. Possui computador em casa?
O Sim (O Nio
12. Possui acesso a internet?
QO Sim O Nao
13. Recebe algum tipo de auxilio do governo?
O Sim O Nao
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14. Possui bom relacionamento familiar?

O Sim O Nio
15. Qual 0 meio de transporte utiliza para vir para a escola?
QO Utilizo carro e/ou moto proprio para vir estudar O Utilizo 6nibus e/ou van para vir estudar
QO Utilizo taxi e/ou moto taxi para vir estudar QO Utilizo carona para vir estudar
O Utilizo bicicleta para vir estudar (O Venho a pé para a escola

Responda as questoes a seguir atribuindo o seu grau de importancia, numa escalade 7 a 1

Nesta escala, os extremos vdo de mediocre (discordo totalmente) a excelente (concordo totalmente). Marque a tinica
alternativa que melhor condiz com sua opinido.

7 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
Satisfatorio

Pensando na qualidade da prestagao de servicos educacionais, solicilo gentileza avaliar os aspectos listados a seguir:

a)
1.

b)

6.

Tangibilidade

Excclentes instituigdes dc cnsino precisam  ofcrecer cquipamento modernos, como cquipamentos de
laboratorio, por exemplo.
7 6 5 4 3 2 1
o O ® O O O O
As instalacdes da institui¢do de ensino precisam ser conservadas.
6 5 4 3 2 1

g
o o o o O o O

Os servidores de excelentes instituicdes de ensino precisam apresentar-se (vestimenta, asseio. higiene pessoal.
etc) de acordo com a sua posicao.

7 6 5 4 3 2 1

o o o o O o O
O material de apoio ao servigo prestado como impressos, provas, revistas, precisam ter boa aparéncia e serem
atualizados.

q 6 5 4 3 2 1

o o o o o O O
Confiabilidade

Excelentes instituigdes de ensino, quando prometem fazer algo em certo periodo de tempo, devem cumprir
rigorosamente csscs prazos.

7} 6 5 4 3 2 1
Quando um aluno tem um problema, as excelentes instituigdes de ensino devem ser soliddrias a apoid-lo de

todas as formas possivcis.
3

i 6 5 4 3 2 1
Q O O O o O 0
Os scrvigos prestados por excelentes instituigdes de ensino devem passar confiabilidade para a socicdade.
7 6 5 4 3 2 1
O O O O O O O

Excelentes institui¢cdes de ensino deveriam manter seus registros de forma correta, facilitando e promovendo o
acesso do aluno aos scus registros.

7 6 5 4 3 2 1
o o o o O o O
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¢) Presteza

9. O pessoal administrativo e os professores de excelentes institui¢des de ensino prometem aos alunos servicos
nos prazos que eles sdo capazes de cumprir.
6 5 4 3 2 1

5 J
o o o o o O O
10. O pessoal administrativo ¢ os professores de excelentes instituicdes de ensino devem demostrar
disponibilidade imediata para o atendimento.
) 6 5 4 3 2 1
o o o o o o O
11. O pessoal administrativo e os professores de excelentes instituices de ensino devem sempre ser solicitas em
ajudar os alunos.
7 6 5 4 3 2 1
o o o O o o O

12. O pessoal administrativo e os professores de excelentes instituicdes de ensino sempre deverdo esclarecer as
duvidas dos alunos de maneira imediata.
7 6

5 4 3 2 1
@ © O O O O O
d) Seguranga

13. As informagdes passadas por funcionarios de uma excelente instituigdo de ensino devem possuir credibilidade.
3

6 5 4 2 1
o o o o O O O
14. Os estudantes de excelentes instituigdes de ensino se sentem seguros em suas relagdes com a instituigao.
7 6 5 4 3 2 1
o o o o o o O
15. O pessoal administrativo ¢ os professores de uma excelente instituigdo de ensino precisam ser corteses com 0s

alunos.
3 2 1

7 6 5 4
Q 0 O O O O
16. O pessoal administrativo ¢ os professores de uma cxcelente instituicdo de cnsino precisam possuir

conhecimentos técnicos necessarios para o desempenho de suas fungdes.
6 ] 4 3

T 2 1
o o o o o O O
¢) Empatia

17. Excelentes instituicdes de ensino devem possuir condicdes de atendimento individualizado a seus alunos.
6 5

74 4 3 2 1
o o o o o o o
18. Excelentes institui¢des de ensino precisam ter hordrios de funcionamento adequados aos seus estudantes.
6 5 2 1

7 4 3
@ © 0 O e O 0O
19. Excelentes institui¢des de ensino precisam estar focadas na prestagao de scrvigos aos scus estudantes.
7 6 5 4 3 2 1
o o o o o O O
20. Excelentes instituicdes de ensino precisam ter professores focados na prestacdo de servicos aos seus

estudantes.
6

7 5 4 3 2 1
o o o o o O O
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21.

22.

2

h)

i)

b))

k)

Excclentes instituigdes de ensino precisam ter pessoal administrativo focado na prestagdo de servigos aos scus
cstudantes.

7 6 5 4 3 2 1
o © oo o o O O
Excelentes instituicdes de ensino precisam atender demanda especificas de seus alunos.

7 6 5 4 3 2 1
o o o o O O O

Enumere de 1 a 5 as dimensdes pelo seu grau de importancia:
QO Tangibilidade (O Empatia (O Presteza O Scguranga O Confiabilidade

Vocé indicaria a instituicio de ensino de referéncia para seus amigos e familiares?

O Sim O Nio

Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servigos prestados pela instituicio?
7 6 5 4 3 2 1

o o o O O O O

Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servigos prestados pelos professores?
7 6 5 4 3 2 1

o 0 O o © ¢ ©

Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servigos prestados pelos servidores administrativos?
7 6 5 4 3 2 1

c © 0 6 © 0O o

Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servigos prestados pelos gestores?
6 5 4 3 2 1

”
o o o o O o O

Obrigado pela participagio!
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ANEXO C

ESCALA SERVQUAL ADAPTADA ESTUDANTE PERCEPCAO
Avaliacio da Qualidade de Servicos Educacionais em uma Institui¢io de Educacio Profissional de Catalio/GO

Prezado aluno.

Vocé/Sr./Sra. estd reccbendo um questionario que faz parte do trabalho dc pesquisa para Ievantar alguns aspectos sobre
a sua percepgao quanto a qualidade dos servigos educacionais prestados em uma Instituigdo de Educagdo Profissional
de Cataldao/GO — Instituto Tecnologico do Estado de Goids ITEGO Aguinaldo de Campos Neto. Esta pesquisa ¢
puramentc académica ¢ scus dados servirdo dc subsidios para claboragdo de uma dissertagdo de mestrado profissional
em Gestdo Organizacional oferecido pela Universidade Federal de Goids — Regional Cataldo. Nesse sentindo. gostaria
de contar com sua participacdo, destacando que de forma alguma serdo divulgadas informagdes pessoais dos
entrevistados e que as informagdes individuais serdo resguardadas. Comprometemo-nos com o sigilo ¢ a lisura no
processo de pesquisa. As informagdes serdo trabalhadas todas de forma agregada. E essencial que todas as informagdes
aqui solicitadas scjam respondidas com toda a sinceridade. Apenas os pesquisadores terdo acesso aos dados, garantindo
assim a confidencialidade das respostas. Inclusive, este questionario nio traz o campo para que seja identificado o seu
nome justamente para lhe dar total liberdade de resposta e manutengdo do sigilo. Vocé podera abandonar a pesquisa a
qualquer momento sem prejuizo algum e levard em média 20 minutos para responder as perguntas.

Responda as questdes a seguir atribuindo o seu grau de importincia, numa escala de 7 a 1

Nesta escala, os extremos vdo de mediocre (discordo totalmente) a excelente (concordo totalmente). Marque a tinica
alternativa que melhor condiz com sua opinido.

74 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
Satisfatorio

Pensando na qualidade da prestagio de servigos educacionais, solicito gentileza avaliar os aspectos listados a seguir:
a) Tangibilidade

1. Sua instituigdo dc cnsino possui cquipamentos modernos como laboratério, por exemplo.
7 6 S 4 3 2 1

e O @ e g @ @

2. Asinstalagdes de sua instituicdo dc ensino sdo conscrvadas.
6 5 4 3 2 1

7/ 4
o 9O @ O © Q9 Q

3. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino se apresentam (vestimenta, asseio,
higicne pessoal, ctc) de forma adequada a sua posigio.
J 6 5 4 3 2 1
O O O O O O O

4. O matcrial dc apoio ao scrvigo prestado na sua instituigdo de cnsino, como provas, impressos, rcvistas, sdo
atualizados e possuem bom estado de conservagio.
6 5 4

i 3 2 1
O O O O O O O
b) Confiabilidade

5. Quando sua institui¢do ensina promete fazer algo em certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses
prazos.
7/ 6 5 4 3 2 1
@ © O O O Q9 O
6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢io de ensino procura de maneira sincera resolvé-lo.
7 6 5 4 3 2 1

e 0 0 6 0 O O
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7. Os scrvigos prestados pela sua instituigdo de ensino sdo considerados confidveis pela sociedade.
7 6 5 4 3 2 1

g O O O 09 Q9 0

8. Sua institui¢do de ensino, mantcm scus registros de forma correta, sem crros, facilitando ¢ promovendo o scu
acesso.
3

7 6 5 4 2 1
o o o o O O O
¢) Presteza

9. O pessoal administrativo e os professores de sua instituigdo de ensino prometem a vocé servigos nos prazos
que eles conseguem cumprir,

7 6 5 4 3 2 1
o o o o o o o0
10. O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante e periodo de

atendimento.
6 5 4 3 2 1

7 3
@ O O O O O O
11. O pessoal administrativo ¢ as professores estdo sempre com boa vontade em ajudar.
7 6 5 4 3 2 1
o O O O O O O
12. O pessoal administrativo ¢ as professores de sua instituigdo de ensino sempre csclarccem as suas duvidas.
6 S 4 3 2 1

5
O O O O O O O
d) Seguranca

13. As informagdes passadas por professorcs ¢ pessoal administrativo dc sua instituigdo de cnsino possucm
credibilidade.
7 6 5 4 3 2 1

@ © 0 O © O o0

14. Vocé se sente seguro em relacdes com a sua instituicdo de ensino.
3

7 6 5 4 2 1
o o o o o O O
15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados.

7 6 5 4 3 2 1
© 6 Q@ © o © O

16. O pessoal administrativo ¢ os profcssorcs de sua instituigdo de cnsino possucm ¢ conhccimento necessario para
o desempenho de suas fungdes.
7 3

6 3 4 2 1
@ © 0 O O o O
e¢) Empatia
17. Vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal administrativo e professores em sua instituicdo de
ensino.
7 6 5 4 3 2 1
o O O O O o O

18. Sua institui¢do de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses de seus alunos.
4 2 1

7 6 5 : 3
@ O 9 O O Q O
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19.

20.

21,

22,

h)

)]

k)

Sua institui¢do de cnsino csta focada cm sua prestagdo de scrvigos.
7 6 5 4 3 2 1
O & O O O O @,

Os professores de sua instituigdo dc ensino cstdo focados na prestacdo de scrvigos.
74 6 5 4 3 2 1

O O O O O O O

O pessoal administrativo de sua instituigdo de ensino estd focado na prestagdo de servigos.
T 6 5 4 3 2 1

o o o o o O O

Sua institui¢do de ensino atende as suas demandas especificas.
4 2

7 6 5 y 3 1
o o o O o O O
Enumere de 1 a 5 as dimensdes pelo seu grau de importincia:
(O Tangibilidade (O Empatia (O Presteza O Confiabilidade O Seguranga

Vocé indicaria a institui¢do de ensino de referéncia para seus amigos e familiares?

O Sim (O Nio

Qual a sua percepgio de qualidade geral dos servigos prestados pela institui¢iio?
it 6 5 4 3 2 1
o O O O O O O
Qual a sua percep¢io de qualidade geral dos servigos prestados pelos professores?
7 6 5 4 3 2 1
o O O O O O O

Qual a sua percepgiio de qualidade geral dos servigos prestados pelos servidores administrativos?
T 6 5 4 3 2 1

o o o o O O O
Qual a sua percep¢iio de qualidade geral dos servigos prestados pelos gestores?
5 3

6 5 4 : 1
o o o o o O O

Obrigado pela participagiio!
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ANEXO D

ESCALA SERVQUAL ADAPTADA SERVIDORES EXPECTATIVA
Avaliacio da Qualidade de Servicos Educacionais em uma Institui¢io de Educacio Profissional de Catalio/GO

Prezado Servidor.

Vocé/Sr./Sra. estd reccbendo um questionario que faz parte do trabalho dc pesquisa para Ievantar alguns aspectos sobre
a sua expectativa quanto a qualidade dos servigos educacionais prestados em uma Instituigdo de Educagdio Profissional
de Cataldao/GO — Instituto Tecnologico do Estado de Goids ITEGO Aguinaldo de Campos Neto. Esta pesquisa ¢
puramentc académica ¢ scus dados servirdo dc subsidios para claboragdo de uma dissertagdo de mestrado profissional
em Gestdo Organizacional oferecido pela Universidade Federal de Goids — Regional Cataldo. Nesse sentindo, gostaria
de contar com sua participacdo, destacando que de forma alguma serdo divulgadas informagdes pessoais dos
entrevistados e que as informagdes individuais serdo resguardadas. Comprometemo-nos com o sigilo ¢ a lisura no
processo de pesquisa. As informagdes serdo trabalhadas todas de forma agregada. E essencial que todas as informagdes
aqui solicitadas scjam respondidas com toda a sinceridade. Apenas os pesquisadores terdo acesso aos dados, garantindo
assim a confidencialidade das respostas. Inclusive, este questionario nfo traz o campo para que seja identificado o seu
nome justamente para lhe dar total liberdade de resposta e manutengdo do sigilo. Vocé podera abandonar a pesquisa a
qualquer momento sem prejuizo algum e levard em média 20 minutos para responder as perguntas.

Dados Sociodemogrificos

1. Género:
O Feminino ) Masculino

2. Idade:

(O 18 a 25 anos (26 a32 anos (O 33 a40 anos (O 41 anos ou mais
3. Estado Civil:

O Solteiro O Casado O Divorciado

(O Unido Estavel QO Viavo
4. Tempo de institui¢iio:

(O Menos de 1 Ano ODe1a3 Anos (ODe4a5 Anos (O Mais de 5 Anos
5. Possui formagio na drea de gestio?

O Sim O Nio
6. Ja estudou em escola piiblica?

O Sim O Nao
7. Tempo de experiéncia em cargos de gestio:

(O Menos de 1 Ano ODe 1a3 Anos (ODe4as5 Anos (O Mais de 5 Anos

8. Formagio académica:
(O Ensino médio completo O Superior completo () Especializagio
(O Mestrado (O Doutorado

9. Possui formacdo técnica?
O Sim O Nao

Sc sim, qual curso?

Responda as questdes a seguir atribuindo o seu grau de importincia, numa escalade 7 a 1

Nesta escala, os extremos vdo de mediocre (discordo totalmente) a excelente (concordo totalmente). Marque a tnica
alternativa que melhor condiz com sua opinido.

7 6 5 4 3 2 1
Excclente Muito Bom Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
Satisfatorio

Pcnsando na qualidade da prestagdo de scrvigos educacionais, solicito gentileza avaliar os aspectos listados a scguir:
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a) Tangibilidade

1.

Excelentes instituicdes de ensino precisam oferecer equipamento modernos, como equipamentos de
laboratério, por exemplo.
4 6 5 4 3 2 1
As instalagdes da instituicdo de ensino precisam ser conservadas.
7 6 5 4 3 2 1
Os servidores de excelentes instituicdes de ensino precisam apresentar-se (vestimenta, asseio. higiene pessoal.

etc) de acordo com a sua posicao.
6 5 4 3 2 1

4 2
O material de apoio ao servigo prestado como impressos, provas, revistas, precisam ter boa aparéncia e serem

atualizados.
6

7 5 4 3 2 1
e © Q@ o @ © ©6

b) Confiabilidade

©)

5. Excelentes instituigdes de ensino. quando prometem fazer algo em certo periodo de tempo, devem cumprir
rigorosamente CSsCSs prazos.
7 6 5 4 3 2 1
o o o o o o O
6. Quando um aluno tem um problema, as excelentes instituigdes de ensino devem ser solidédrias a apoid-lo de
todas as formas possiveis.
7 6 S 4 3 2 1
o o o o o O O
7. Os scrvigos prestados por excelentes instituigdes de cnsino devem passar confiabilidade para a socicdade.
g 6 5 4 3 2 1
Q © L O @ QO O
8. Excclentes instituigdes de cnsino deveriam manter scus registros de forma correta, facilitando ¢ promovendo o
acesso do aluno aos seus registros.
7 6 5 4 3 2 1
o o o o o O O
Presteza
9. O pessoal administrativo e os professores de excelentes instituigdes de ensino prometem aos alunos servigos
nos prazos que cles sdo capazes de cumprir.
7 6 5 4 3 2 1
o O @) O ) O O
10. O pessoal administrativo ¢ os profcssores de cxcelentes instituigdes de cnsino devem  demostrar
disponibilidade imediata para o atendimento.
7 6 = 4 3 2 1
a © 0 o ¢ O O
11. O pessoal administrativo ¢ os professores de excelentes instituigdes de ensino devem sempre ser solicitas em
ajudar os alunos.
7/ 6 5 4 3 2 1
o o o O o O O
12. O pessoal administrativo ¢ os professores de excelentes instituigdes de ensino sempre deverdo esclarecer as

duvidas dos alunos de maneira imediata.

7 6 5 4 3 2 1
o o o o O O O
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h)

d) Seguranga

13. As informagdes passadas por funciondrios de uma excelente instituicdo de ensino devem possuir credibilidade.
6 5 4 3 2 1

7 Vi
14. Os estudantes de excelentes instituicoes de ensino se sentem seguros em suas relagdes com a instituicao.
7 6 5 4 3 2 1
15. O pessoal administrativo e os professores de uma excelente instituicdo de ensino precisam ser corteses com o0s

alunos.
6 5 4 3 2 1

4 2
16. O pessoal administrativo ¢ os professores de uma excelente instituicdo de ensino precisam possuir

conhecimentos técnicos necessarios para o desempenho de suas funcgdes.
6 3

i O 5 4 2 1
@ @ @ O @ O 0
¢) Empatia

17. Excclentes institui¢des de ensino devem possuir condigdes de atendimento individualizado a scus alunos.
3

6 5 4 2 1
o o o o o o O
18. Excelentes instituigdes de ensino precisam (er hordrios de funcionamento adequados aos seus estudantes.
7 6 5 4 3 2 1
o o o O o O O
19. Excelentes instituigdes de ensino precisam estar focadas na prestagdo de servigos aos scus estudantes.
T 6 5 4 3

5 2 1
o O O O O O O
20. Excclentes instituigdes de cnsino precisam ter professores focados na prestagdo de servigos aos scus
cstudantes.

7 6 5 4 3 2 1
o o O o O o O

21. Excclentes instituigdes de ensino precisam ter pessoal administrativo focado na prestagio de servigos aos scus
cstudantes.

7 6 5 4 3 2 1
c o o0 O o O O
22. Excelentes instituicdes de ensino precisam atender demanda especificas de seus alunos.
6 S 4

7 . 3 2 1
o o o o o O O
Enumere de 1 a 5 as dimensdes pelo seu grau de importincia:
QO Tangibilidade O Confiabilidade (O Presteza (O Scguranga (O Empatia

Vocé indicaria a institui¢io de ensino de referéncia para seus amigos e familiares?
O Sim (O Nio
Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servigos prestados pela instituicio?
6 5 4 3 2 1
o o o o o O O
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i) Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servicos prestados pelos professores?
6 5 4 3 2 1

g O O O 09 Q9 0

j) Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servigos prestados pelos servidores administrativos?
i 6 5 4 3 2 1

& © Q@ O ) o O
k) Qual a sua expectativa de qualidade geral dos servigos prestados pelos gestores?

T 6 ) 4 3 2 1

o O O O g @ @

Obrigado pela participagiio!
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ANEXO E

ESCALA SERVQUAL ADAPTADA SERVIDORES PERCEPCAO
Avaliacio da Qualidade de Servicos Educacionais em uma Institui¢io de Educacio Profissional de Catalio/GO

Prezado Servidor.

Vocé/Sr./Sra. estd reccbendo um questionario que faz parte do trabalho dc pesquisa para Ievantar alguns aspectos sobre
a sua percepgao quanto a qualidade dos servigos educacionais prestados em uma Instituigdo de Educagdo Profissional
de Cataldao/GO — Instituto Tecnologico do Estado de Goids ITEGO Aguinaldo de Campos Neto. Esta pesquisa ¢
puramentc académica ¢ scus dados servirdo dc subsidios para claboragdo de uma dissertagdo de mestrado profissional
em Gestdo Organizacional oferecido pela Universidade Federal de Goids — Regional Cataldo. Nesse sentindo. gostaria
de contar com sua participacdo, destacando que de forma alguma serdo divulgadas informagdes pessoais dos
entrevistados e que as informagdes individuais serdo resguardadas. Comprometemo-nos com o sigilo ¢ a lisura no
processo de pesquisa. As informagdes serdo trabalhadas todas de forma agregada. E essencial que todas as informagdes
aqui solicitadas scjam respondidas com toda a sinceridade. Apenas os pesquisadores terdo acesso aos dados, garantindo
assim a confidencialidade das respostas. Inclusive, este questionario nio traz o campo para que seja identificado o seu
nome justamente para lhe dar total liberdade de resposta e manutengdo do sigilo. Vocé podera abandonar a pesquisa a
qualquer momento sem prejuizo algum e levard em média 20 minutos para responder as perguntas.

Responda as questdes a seguir atribuindo o seu grau de importincia, numa escala de 7 a 1

Nesta escala, os extremos vdo de mediocre (discordo totalmente) a excelente (concordo totalmente). Marque a tinica
alternativa que melhor condiz com sua opinido.

74 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
Satisfatorio

Pensando na qualidade da prestagio de servigos educacionais, solicito gentileza avaliar os aspectos listados a seguir:
a) Tangibilidade

1. Sua instituigdo dc cnsino possui cquipamentos modernos como laboratério, por exemplo.
7 6 S 4 3 2 1

e O @ e g @ @

2. Asinstalagdes de sua instituicdo dc ensino sdo conscrvadas.
6 5 4 3 2 1

7/ 4
o 9O @ O © Q9 Q

3. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino se apresentam (vestimenta, asseio,
higicne pessoal, ctc) de forma adequada a sua posigio.
J 6 5 4 3 2 1
O O O O O O O

4. O matcrial dc apoio ao scrvigo prestado na sua instituigdo de cnsino, como provas, impressos, rcvistas, sdo
atualizados e possuem bom estado de conservagio.
6 5 4

i 3 2 1
O O O O O O O
b) Confiabilidade

5. Quando sua institui¢do ensina promete fazer algo em certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses
prazos.
7/ 6 5 4 3 2 1
@ © O O O Q9 O
6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢io de ensino procura de maneira sincera resolvé-lo.
7 6 5 4 3 2 1

e 0 0 6 0 O O



7. Os scrvigos prestados pela sua instituigdo de ensino sdo considerados confidveis pela sociedade.
7 6 5 4 3 2 1

g O O O 09 Q9 0

8. Sua institui¢do de ensino, mantcm scus registros de forma correta, sem crros, facilitando ¢ promovendo o scu
acesso.
3

7 6 5 4 2 1
o o o o O O O
¢) Presteza

9. O pessoal administrativo e os professores de sua instituigdo de ensino prometem a vocé servigos nos prazos
que eles conseguem cumprir,

7 6 5 4 3 2 1
o o o o o o o0
10. O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante e periodo de

atendimento.
6 5 4 3 2 1

7 3
@ O O O O O O
11. O pessoal administrativo ¢ as professores estdo sempre com boa vontade em ajudar.
7 6 5 4 3 2 1
o O O O O O O
12. O pessoal administrativo ¢ as professores de sua instituigdo de ensino sempre csclarccem as suas duvidas.
6 S 4 3 2 1

5
O O O O O O O
d) Seguranca

13. As informagdes passadas por professorcs ¢ pessoal administrativo dc sua instituigdo de cnsino possucm
credibilidade.
7 6 5 4 3 2 1

@ © 0 O © O o0

14. O aluno se sente seguro em relacdes com a sua institui¢do de ensino.
3

7 6 5 4 2 1
o o o o o O O
15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados.
7 6 5 4 3 2 1
@ O Q@ O @ O O

16. O pessoal administrativo ¢ os profcssorcs de sua instituigdo de cnsino possucm ¢ conhccimento necessario para
o desempenho de suas fungdes.
7 3

6 ] 4 2 1
o o o o o O O
¢) Empatia
17. O aluno recebe atendimento individualizado pelo pessoal administrativo e professores em sua instituigao de
ensino.
7 6 o] 4 3 2 1
o o o O o O O
18. Sua institui¢do de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses de seus alunos.

7 6 5 4 3 2 1
@ O 9 O O Q O
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2

h)

i)

k)

—

9. Sua institui¢do dc cnsino esta focada cm sua prestagdo de scrvigos.
7 6 5 4 3 2 1
O & O O O O @,

20. Os profcssorcs de sua instituigdo de cnsino cstdo focados na prestagiio de servigos.
@ 6 5 4 3 2 1

O O O O O O O

21. O pessoal administrativo de sua instituigdo de ensino esta focado na prestagdo de servigos.
T 6 5 4 3 2 1

o o o o o O O

22. Sua instituigdo de ensino atende as suas demandas especificas.
7 6 5 4 3 2 1
o o o O o O O
Enumere de 1 a 5 as dimensdes pelo seu grau de importincia:
(O Tangibilidade (O Confiabilidade (O Presteza (O Seguranga O Empatia

Vocé indicaria a instituiciio de ensino de referéncia para seus amigos e familiares?

O Sim (O Nio

Qual a sua percep¢iao de qualidade geral dos servigos prestados pela institui¢io?
6 -

it O 5 4 3 2 1
0 © o O O O O
Qual a sua percep¢iao de qualidade geral dos servigos prestados pelos professores?

7 6 5 4 3 2 1
© @ Q O @ Q O

Qual a sua percep¢io de qualidade geral dos servigos prestados pelos servidores administrativos?
7 6 5 4 3 2 1

g Qo e 9 © C 0

Qual a sua percep¢io de qualidade geral dos servicos prestados pelos gestores?
7 6 5 4 3 2 1

o o o o o O O

Obrigado pela participagiio!
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APENDICE A

/

sed.go.gov.br

CARTA DE ANUENCIA PARA AUTORIZACAO DE PESQUISA

Ilma Sra. Profa. Gislaine Carlos Carneiro de Almeida
Diretora Geral do ITEGO Aguinaldo de Campos Netto

Solicitamos autorizagdo institucional para realizagio da pesquisa intitulada
Avaliagdo da Qualidade de Servigos Educacionais em uma Instituigdo de Educagéo
Profissional de Cataldo/GO a ser realizada no ITEGO Aguinaldo de Campos Neto, pela
aluna do Programa de P6s-Graduag&io em Gestdo Organizacional no nivel de Mestrado
Profissional pela Universidade Federal de Goids — UFG, Elcimara Rabelo de Oliveira,
sob orientagéo da Profa. Dra Adriana Santos Prado Sadoyama, com o seguinte objetivo:
Avaliar as percepgdes e expectativas sobre os servigos educacionais prestados por uma
institui¢do de educagio profissional de Cataldo/GO, necessitando, portanto, ter acesso
aos dados a serem colhidos no setor de diregdo, coordenagfo e secretaria, tendo acesso a
arquivos, dossié de alunos e professores, laboratérios, alunos e servidores da instituigfo.
Ao mesmo tempo, pedimos autorizagdo para que o nome desta institui¢io conste no
relatério final, bem como futuras publicagdes em eventos e periédicos cientificos.

Ressaltamos que os dados coletados serdo mantidos em absoluto sigilo de acordo
com a Resolugdo n°® 466/12 do Conselho Nacional de Satide (CNS/GO), que trata da
pesquisa envolvendo Seres Humanos. Salientamos ainda que tais dados utilizados serdo
mantidos permanentemente em um banco de dados de pesquisa, com acesso
restrito, para utiliza¢io em pesquisas futuras.

Na certeza de contarmos com a colaboragdo e empenho desta Diretoria,
agradecemos antecipadamente a atengdo, ficando & disposicio para quaisquer
esclarecimentos adicionais que se fizerem necessarios.

CatalZo, 18 de Maio de 2018.

M Concordamos com a solicitacdo ( ) Ndo concordamos com a solicitagiio

GO &\\M&O\/

Profa. Gisla@Carlos Carneiro de Almeida
Diretora Geral do ITEGO Aguinaldo de Campos Netto

" Instituto Tecn'olég‘ico do Estado de Goias
Enderego: Avenida Eixo Principal, Qd 2, Area 37, S/N - Distrito Minero Industrial, Catalo - GO, 75709-660
Telefone: (64) 3411-0316

F-mail rcamiiniraran@inctitiitnrecer aro hr Sita wwnar iteon ram hr/aciinaldaramnne
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APENDICE B

_ UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO “ ®
COMITE DE ETICA EM PESQUISA/CEP o

UFG

TERMO DE COMPROMISSO

Declaro que cumprirei os requisitos da Resolu¢do CNS n.° 466/12 e/ou da
Resolugdo CNS n° 510/16, bem com suas complementares, como pesquisadora responsavel
do projeto intitulado “Avaliacdo da Qualidade de Servigos Educacionais em uma Institui¢io
de Educagdo Profissional de Catalao/GO”. Comprometo-me a utilizar os materiais e os
dados coletados exclusivamente para os fins previstos no protocolo da pesquisa acima
referido e, ainda, a publicar os resultados, sejam eles favoraveis ou ndo. Aceito as
responsabilidades pela condugdo cientifica do projeto, considerando a relevancia social da

pesquisa, 0 que garante a igual consideragdo de todos os interesses envolvidos.

Cataldo, 28 de Dezembro de 2018

Nome dos Pesquisadores Assinatura Manuscrita ou Digital

Elcimara Rabelo de Oliveira

Profa. Dra. Adriana Santos Prado Sadoyama \Jf?\émn 6 808 Scnho R(AO 5“‘0.1( (A~

Assinatura do Professor-Orientador

Prof. Dr. Geraldo Sad Leal . =
rof. Dr. Geraldo Sadoyama Lea @:}%gﬁ%/ﬁm AX/

Comité de Elica em Pesquisa/CIP
Av. Dr. Lamartine Pinto de Avelar, n° 1120, Vila Chaud — CEP: 75.704-020, Cataldo — Goias
Fone: (64) 3441-7609
E-mail: cep.rc.ufgi@gmail.com



APENDICE C

_ UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO “ A
COMITE DE ETICA EM PESQUISA/CEP e

UFG

CARTA DE DECLARACAO

Nos, Elcimara Rabelo de Oliveira, mestranda no Programa de Pds Graduagdo em
Gestdo Organizacional — PPGGO/UFG, Profa Dra Adriana Santos Prado Sadoyama,
orientadora, e Prof. Dr. Geraldo Sadoyama Leal, coorientador, declaramos que cumpriremos
os requisitos da Resolu¢do CNS n.° 466/12 e/ou da Resolugdo CNS n° 510/16, bem como
suas complementares, como pesquisadores responsaveis do projeto intitulado “Avaliagdo da
Qualidade de Servigos Educacionais em uma Institui¢io de Educacdo Profissional de
Catalao/GO”. Nio obstante, vimos informar que a pesquisa ndo foi iniciada, por inteiro ou
em partes, e comprometendo-nos a iniciar a pesquisa somente apds aprovagdo pelo Comité
de Etica (CEP).

Cataldo, 01 de Abril de 2019

Elcimara Rabelo de Oliveira

f?\n\mr\ 6 A0S senho P«a 0 5“\O‘wmw

Assinatura do Professor-Orientador

Profa. Dra. Adriana Santos Prado Sadoyama

ol S llnn i

Prof. Dr. Geraldo Sadoyama Leal

Comité de Elica em Pesquisa/CIP
Av. Dr. Lamartine Pinto de Avelar, n° 1120, Vila Chaud — CEP: 75.704-020, Cataldo — Goias
Fone: (64) 3441-7609
E-mail: cep.rc.ufgi@gmail.com
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APENDICE D

SERVIGO PUBLICO FEDERAL i “
UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS C I

REGIONAL CATALAO o@
PROGRAMA DE MESTRADO EM GESTAO ORGANIZACIONAL U FG

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé/Sr./Sra. esta sendo convidado(a) a participar, como voluntario(a), da pesquisa intitulada
“Avaliagdo da Qualidade de Servigos Educacionais em uma Instituicidio de Educagdo
Profissional de Catalao/GO”. Meu nome é Elcimara Rabelo de Oliveira, sou mestranda no
Programa de Pos Graduagdo em Gestdo Organizacional — PPGGO/UFG e pesquisadora
responsavel, estou realizando a coleta de dados da minha dissertag@o, sob orientagdo da Profa
Dra Adriana Santos Prado Sadoyama e coorientagdo do Prof. Dr. Geraldo Sadoyama Leal.
Informo que os questionarios a serem respondidos serdo claramente apresentados e esclarecidas
todas as duvidas pertinentes aos mesmos, sendo dada ciéncia nesse termo das questdes que
devera responder. Apds receber os esclarecimentos e as informagdes a seguir, se vocé aceitar
fazer parte do estudo, assine e rubrique em todos os locais que tiver a marca “X” e também ao
final deste documento, que esta impresso em duas vias, sendo que uma delas € sua e a outra
pertence a pesquisadora responsavel.

Esclareco que em caso de recusa na participag@o, vocé nao sera penalizado(a) de forma alguma,
mas se aceitar participar, as duvidas sobre a pesquisa poderdo ser esclarecidas pela
pesquisadora responsavel, via e-mail elcimara.rabelo@outlook.com e, inclusive, sob forma de
ligacdo a cobrar, através do seguinte contato telefonico: (64) 98119-2575. Ao persistirem as
duvidas sobre os seus direitos como participante desta pesquisa, vocé também podera fazer
contato com o Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Goias, pelo telefone
(64) 3441-7609 e/ou pelo e-mail cep.rc.ufg@gmail.com.

1. Informacdes Importantes sobre a Pesquisa:
1.1 Titulo, justificativa, objetivos:

Titulo: Avaliagdo da Qualidade de Servigos Educacionais em uma Institui¢do de Educagéo
Profissional de Catalao/GO.

Justificativa: Diante da preocupagdo com o puablico que busca se qualificar
profissionalmente € que esse projeto de pesquisa pretende avaliar as percepcdes e
expectativas quanto a qualidade de servi¢os educacionais prestados por uma institui¢do de
Educagio Profissional na cidade de Catalao GO, o Instituto Tecnoldgico do Estado de Goias
— ITEGO Aguinaldo de Campos Netto, sendo aplicado o Modelo Escala SERVQUAL,
coletados dados no periodo de maio a junho de 2019, dos estudantes, professores e gestores,
para analise dos resultados obtidos por meio da referida pesquisa, sendo os resultados
apresentados posteriormente a equipe gestora a titulo de conhecimento e continuidade de
pesquisas, caso haja interesse por parte da referida institui¢ao.

Objetivos: O presente projeto de pesquisa tem o proposito de avaliar as percepgdes e
expectativas dos estudantes, professores e gestores, por meio do Modelo Escala
SERVQUAL, sobre a qualidade dos servigos educacionais prestados por uma instituigdo de
educagio profissional de Cataldao GO, o Instituto Tecnologico do Estado de Goias — ITEGO
Aguinaldo de Campos Netto.

1.2 O instrumento a ser utilizado sera o modelo Escala de avaliagao de servigos SERQUAL,
levando-se em consideragdo as cinco dimensdes para avaliagdo da qualidade:
confiabilidade, presteza, seguranga, empatia e intangibilidade.

Av. Dr. Lamartine Pinto de Avelar, 1.120. Setor Universitario — Cataldo (GO) CEP - 75704-020
Fone: (64) 3441-5303 / 3441-7609. E-mail: ppggo@catalao.ufg.br / cep.rc.ufg@gmail.com
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1.3 Por se tratar de uma pesquisa envolvendo seres humanos, podemos mencionar como

possibilidade de riscos, a identificagdo dos sujeitos respondentes dos questionarios
aplicados para levantamento dos dados necessarios para analise, no entanto, tomaremos
todos os cuidados necessarios para que ndo haja NENHUMA hipotese de identificagdo, uma
vez que serdo criados codigos alfa numéricos para citar os depoimentos dos participantes
no decorrer da transcri¢ao da analise dos dados. Nesse sentido, havera o compromisso da
pesquisadora com o sigilo absoluto de suas identidades, conforme declarado no Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) assinado e arquivado por tempo de 5 anos em
arquivo pessoal da pesquisadora, sendo que se houver interesse em expandir a pesquisa dos
dados para além dos objetivos dessa pesquisa, novos TCLEs deverdo ser aprovados e
aplicados futuramente. Para minimizar tais riscos serdo tomadas medidas cautelosas no
processo de abordagem aos respondentes dos questionarios estruturados e adaptados ao
Modelo Escala SERVQUAL, sendo essa abordagem feita Unica e exclusivamente pela
propria pesquisadora responsavel por esse projeto de pesquisa.
Além disso, podem ocorrer riscos relacionados ao desconforto emocional, intimidagéo,
angustia, insatisfagdo, irritagdo, algum mal-estar fisico, psiquico, moral, intelectual, social,
cultural ou espiritual frente aos questionarios. Contudo, caso isso ocorra, fique a vontade
em interromper a sua participagdo, em qualquer fase da pesquisa, sem qualquer dano e
punigdo. Sera garantido ao participante o encaminhamento ao profissional da saude, caso
algum risco lhe seja acometido, seja ele fisico, moral ou psicologico.

1.4 Vocé/Sr./Sra. ndo tera custo algum em participar da referida pesquisa, tendo em vista que
as ligagdes a pesquisadora podem ser feita a cobrar, caso optem pela devolutiva no resultado
e esclarecimento de duvidas da referida pesquisa.

1.5 Vocé/Sr./Sra. tem total liberdade de se recusar a participar ou retirar o seu consentimento,
em qualquer fase da pesquisa, sem penalizagdo alguma.

1.6 Vocé/Sr./Sra. tem total liberdade de se recusar a responder questdes que lhe causem
desconforto emocional e/ou constrangimento em qualquer fase da pesquisa, sem
penalizacdo alguma.

1.7 Os resultados da pesquisa serdo tornados publicos, sejam eles favoraveis ou nao, a partir de
novembro/2019.

1.8 Vocé/Sr./Sra. tem o direito de pleitear indenizagio (reparagio a danos imediatos ou futuros),
garantida em lei, decorrentes da sua participagdo na pesquisa, caso necessario.

1.9 Como o armazenamento em banco de dados pessoal sera pelo prazo de 5 anos, sendo que
se houver interesse em expandir a pesquisa dos dados para além dos objetivos dessa
pesquisa, novos TCLEs deverdo ser aprovados e aplicados futuramente, nesse caso,
precisamos que Vocé/Sr./Sra. autorize com “X” e rubrica ou assinatura dentro do paréntese
com a proposi¢ao escolhida:

( ) Declaro ciéncia de que os meus dados coletados podem ser relevantes em pesquisas
futuras e, portanto, autorizo a guarda do material em banco de dados.

( ) Declaro ciéncia de que os meus dados coletados podem ser relevantes em pesquisas
futuras, mas ndo autorizo a guarda do material em banco de dados.

Av. Dr. Lamartine Pinto de Avelar, 1.120. Setor Universitario — Cataldo (GO) CEP - 75704-020
Fone: (64) 3441-5303 / 3441-7609. E-mail: ppggo@catalao.ufg.br / cep.rc.ufg@gmail.com
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T —— , inscrito(a) sob o
RGICPE osommmmmmmmmmmmsemsosmmim , abaixo assinado, concordo em participar do estudo
intitulado “Avaliagdo da Qualidade de Servigos Educacionais em uma Instituigdo de Educagdo
Profissional de Catalao/GO”. Informo ter mais de 18 anos de idade e destaco que minha
participagdo nesta pesquisa € de carater voluntario. Fui devidamente informado(a) e
esclarecido(a) pela pesquisadora responsavel Elcimara Rabelo de Oliveira sobre a pesquisa, os
procedimentos e métodos nela envolvidos, assim como os possiveis riscos e beneficios
decorrentes de minha participagdo no estudo, e também foi-me apresentado claramente os
questionarios e as questdes que deverei responder. Foi-me garantido que posso retirar meu
consentimento a qualquer momento, sem que isto leve a qualquer penalidade. Declaro, portanto,

que concordo com a minha participagdo no projeto de pesquisa acima descrito.

Catalio, ........ de oo de ...

Assinatura por extenso do(a) participante

Assinatura por extenso da pesquisadora responsavel

Av. Dr. Lamartine Pinto de Avelar, 1.120. Setor Universitario — Cataldo (GO) CEP - 75704-020
Fone: (64) 3441-5303 / 3441-7609. E-mail: ppggo@catalao.ufg.br / cep.rc.ufg@gmail.com
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