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RESUMO

Este trabalho analisa as percepcgoes e expectativas da clientela sobre a qualidade dos
servigos ofertados no Curso de Especializagdo Técnica de Nivel Médio do Instituto
Federal de Educacdo do Espirito Santo, pelo campus Guarapari. Utilizado métrica
Servqual para apurar itens de Importancia e de Satisfagdo em torno de trés

determinantes da qualidade em servigos: Confiabilidade, Tangibilidade e Seguranga. As
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principais conclusdes implicam que Seguranca e os Aspectos Tangiveis apresentam
maior diferenga estatistica quanto ao seu nivel de valorizagdo e, a dimenséao
Confiabilidade apresenta gap estatisticamente menor em relagcdo as demais
determinantes da qualidade em servigos. Recomenda a abordagem Servqual para
identificacdo e apuracdo de aspectos cruciais da gestdo de servigos educacionais,
sendo a mesma util para que as organizagées obtenham conhecimento e focalizem
pontos a se diferenciar em termos qualidade de qualidade na gestdo do processo de

desenvolvimento de servigos.

PALAVRAS-CHAVE: Servqual. Qualidade. Curso técnico pds-médio. Avaliacao de
Servigos.

ABSTRACT

Gaining advantages and competitive shortcomings has been the goal of many
educational organizations. This paper analyzes the perceptions and expectations of the
clientele about the quality of the services offered in the Technical Specialization Course
of the Instituto Federal de Educacéao do Espirito Santo State, through the Guarapari city.
Servqual metrics were used to determine Importance and Satisfaction items around
three determinants of quality in services: Reliability, Tangibility and Assurance. The main
conclusions imply that Assurance and the Tangibles present a greater statistical
difference as to their level of valorization, and the Reliability dimension presents a
statistically smaller gap in relation to the other determinants of quality in services. It
recommends the Servqual approach to identify and determine crucial aspects of the
management of educational services. It is also useful for organizations to obtain
knowledge and focus points to differentiate themselves in terms of quality of

management of the service development process.

KEYWORDS: Servqual. Quality. Technical post-secondary courses. Evaluation of
Services.
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INTRODUCAO

O artigo aborda a seguinte problematica: quais percepgdes e expectativas tém
os estudantes do Curso de Especializagao Técnica de Nivel Médio (CETNM) em Gestéo
da Qualidade em Servicos sobre os servigos ofertados? Nesse sentido, o objetivo geral
desta pesquisa é conhecer a opinido dos discentes acerca da importancia e satisfagao
quanto a qualidade dos servicos prestados pelo Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia
e Tecnologia do Espirito Santo (lIfes - Campus Guarapari), no transcorrer do CETNM,
utiizando a abordagem tedricametodologica Service Quality (Servqual) de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), validada por diversos trabalhos (ZOCCA,
GONZALEZ; PELISSARI, 2012; GAIO et al., 2013; MAZARO et al., 2014; ALMEIDA et
al. 2016; MIGUEL,; FREIRE, 2016) ao meio educacional. Os objetivos especificos sao:
a) identificar o perfil dos estudantes dessa analise; b) examinar as determinantes da
qualidade de servigos; c) descrever as lacunas(gaps) que afetam a qualidade e o
processo de desenvolvimento de servicos.

Sob o ponto de vista da teoria administrativa, Miguel e Freire (2016, p. 98)
reportam que a "educacao € reconhecida como campo de estudo do setor de servigos".
Meirelles (2006) argui que "Servigo € trabalho em processo, e nao o resultado da agao
do trabalho; por esta razdo elementar, ndo se produz um servico, e sim se presta um
servigo".

De um lado, "[...] € importante observar que o0s servigos possuem dois
componentes de qualidade que devem ser considerados: o servico propriamente dito e
a forma como é percebido pelo cliente" (LAS CASA, 2017, p. 3). Por outro, o autor (2017,
p. 187) observa que € avido o interesse das organizagdes em atender as necessidades
e desejos dos clientes com bons produtos e servigos, tendo em vista que a qualidade
total & gerada a partir das expectativas da clientela.

Contemporaneamente Mello et al. (2010). ressalta que ha uma preponderancia
das 'avaliagbes' para a gestao do processo de desenvolvimento de servigo. Isso denota
que modelos de qualidade validos para o setor de servicos podem também ser
replicados aos servicos educacionais. Mas, quando se pensa na modalidade de
educacéao a distancia (EaD) como se avalia o servigo? Como cursos novos, Como a

especializagao técnica de nivel médio dever ser executados? De que forma os servigcos
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institucionais prestados vao ao encontro da qualidade de uma complementacio
profissional e das exigéncias e realidade do mundo do trabalho?

Para clarificar a questdo dos referenciais de Qualidade na EaD, Cortelazzo
(2010 apud MIGUEL; FREIRE, 2016, p. 98) reporta que "em 2003 foi apresentada a
primeira versdo que orientava a organizagdo dessa modalidade nas instituicbes,
segundo uma série de critérios de qualidade em relagao a avaliagdo da aprendizagem".
E pelo Decreto N° 9.057, de 25 de maio de 2017, considera-se que a educacao a

distancia expressa uma:

[...] modalidade educacional na qual a mediagdo didatico-pedagdgica nos
processos de ensino e aprendizagem ocorrem com a utilizacdo de meios e
tecnologias de informacdo e comunicagdo, com pessoal qualificado, com
politicas de acesso, com acompanhamento e avaliagdo compativeis, entre
outros, e desenvolve atividades educativas por estudantes e profissionais da
educagao que estejam em lugares e tempos diversos. (BRASIL, 2017a).

O Regulamento da Organizac&o Didatica dos Cursos Técnicos a Distancia do
Ifes ratifica que a educacado de qualidade € a que atende as necessidades de cada
aluno e propicia condicbes de desenvolvimento, de habilidades e de alcance dos
objetivos individuais (IFES, 2017).

Convém lembrar que no Brasil, as bases legais para a modalidade de educagéo
a distancia foram estabelecidas pela Lei de Diretrizes e Bases da Educagao Nacional
(Lei n.°9.394, de 20 de dezembro de 1996), no seu art. 80, que foi regulamentado pelo
Decreto n. ©° 5.622, e posteriormente alterado pelo Decreto n.° 6.303. Corroborando com
0 exposto, a Lei n° 9.394, estabelece as diretrizes e bases da educagao nacional e, o
artigo 39° da referida lei, assinala que educacéo profissional e tecnoldgica deve integrar
aos diferentes niveis e modalidades de educagcdo e as dimensdes do trabalho, da
ciéncia e da tecnologia (BRASIL, 1996).

Além da formacdo inicial, podemos disser que a formacgdo continuada é
condigao primordial para melhoria da qualidade da educag&o. Dentre os 17 Objetivos
globais de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da Organizagdo das Nagdes Unidas
(ONU), para que se alcancem o desenvolvimento sustentavel até 2030, reporta em seu
quarto objetivo a necessidade de: "Assegurar a educagédo inclusiva, equitativa e de
qualidade, e promover oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para todos"
(BRASIL, 2017b).
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Sendo assim, a funcdo da avaliagdo no ambito do EaD é desenvolver agdes
visando ampliar e aprimorar a efetividade de suas atividades do ponto de vista
institucional e politico, assim, é preciso gerir, integrar e otimizar esforgos para assegurar
a oferta de servigos com qualidade, mesmo porque, a satisfagdo do(a) discente
representa sua finalidade ultima (MIGUEL; FREIRE, 2016). Portanto, a avaliagdo é
essencial a educagao, inerente e indissociavel enquanto concebida com
problematizagao, questionamento, reflexdo sobre a acao (GADOTTI, 1990; CASTILHO,
2011).

Lembramos ainda que no Brasil temos vivenciado um grande crescimento do
EAD, o que possibilita o acesso de uma grande quantidade de pessoas ao sistema
educacional (SARAIVA, 1995). E assim, a insercdo da avaliagdo no sistema
educacional € uma ferramenta indispensavel para que se materialize a pratica da

exceléncia nos servigos de educacgao prestados no Brasil, notadamente o EAD:

A primeira licdo que parece evidente € a da importancia da avaliagdo como
instrumento sistematico de corregcédo de falhas e promogao de acertos. Neste
sentido, a avaliagdo nao se pode fazer isoladamente do processo de execugao
e acompanhamento das agbdes. Devidamente planejada, torna-se tarefa e
competéncia de todos os agentes do processo. Isto significa que cooperacgao,
participagéo, negociagao, nao sdo palavras vazias, mas atitudes concretas que
presidem uma avaliagdo, desde a coleta de dados até sua interpretagéo e
“devolugdo” como forma de prevenir e corrigir inconveniéncias, de promover e
desenvolver acertos, de entender e respeitar realidades diferenciadas
(SARAIVA, 1995).

A educagao tecnolodgica esta baseada numa percepgao ampla e universal de
educacgdo, que transcende as concepgdes fragmentarias, pontuais ou langcadas de
ensino, aprendizagem e treinamento, pela conexdo renovada do saber, do fazer, do
saber fazer e do pensar e repensar o saber e o fazer, na qualidade de objetos perenes
da acao e da reflexao critica sobre a acédo (BASTOS, 1998).

Assim, respaldado pelo cenario das Novas Tecnologias de Informacéo e
Comunicagdo (NTCI) e por distintas pesquisas que validam a Meétrica Servqual
(ZOCCA; GONZALEZ; PELISSARI, 2012; GAIO et al., 2013; MAZARO et al., 2014;
ALMEIDA et al. 2016; MIGUEL; FREIRE, 2016), uma vez que adotaremos, a abordagem
tedrico-metodoldgica Servqual adaptada no meio educacional.

Concluindo a consideracdes iniciais, reportamos que presente trabalho

estrutura-se em mais cinco sec¢des. Na se¢ao seguinte, visa dialogar com a literatura,
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extrair concepcgoes teorica acercada da qualidade no processo de desenvolvimento de
servigos educacionais. Em seguida, na terceira se¢ao, reportamos sobre a metodologia
utilizada. Na secao 4, é apresentada a analise dos resultados, incluindo observagoes
sobre os gaps da qualidade de servicos e a matriz importancia x desempenho. Por
ultimo, as consideragdes finais, apresenta-se uma analise de toda a pesquisa realizada
e responde-se pontos pertinentes das percepcdes e expectativas dos discentes sobre
o servigo ofertado, aferindo a relevancia de dimensdes da qualidade (tangibilidade,

confiabilidade e garantia).

2 DIALOGO COM A LITERATURA

Zeithaml (2003) afirma que o fato dos servigos apresentarem heterogeneidades
(em relagao ao tempo, as organizagdes e as pessoas) torna-se altamente desafiador a
tarefa de assegurar uma qualidade consistente e assim, conhecer o que o cliente espera
€ o primeiro e possivelmente o mais importante passo na prestacdo de um servigo de
qualidade. Nessa via, o foco central do modelo dos gaps versa sobre diferenga entre
expectativas e percepcdes da clientela. E importante destacar que as expectativas sdo
pontos de referéncia que os clientes trazem consigo para dentro de uma experiéncia de
servigos; as percepgdes correspondem ao servigo efetivamente recebido (ZEITHAML,
2003, p.48).

A qualidade nao é vista de forma isolada, mas inserida em um modelo em que
se consideram os aspectos essenciais da sobrevivéncia da organizagcdo e de como a
qualidade os afeta e € por eles influenciada. Mello et al. (2010) afirma que o fato dos
servigos apresentarem heterogeneidades (em relagcdo ao tempo, as organizagdes e as
pessoas) torna-se altamente desafiador a tarefa de assegurar uma qualidade
consistente e assim, conhecer o que o cliente espera é o primeiro e possivelmente o
mais importante passo na prestacdo de um servigo de qualidade.

A construgdo de uma visao estratégia para qualidade, parte de dois
pressupostos basicos: 1) reconhecer que a qualidade é um valor e 2) utilizar a qualidade
como diferencial estratégico para a sobrevivéncia da organizacdo (CARVALHO;
PALADINI, 2006). Conceitualmente, a 'qualidade’ pode ser definida de distintas formas

mas, para fins metodolégicos escolhemos o conceito empregado por Parasuraman,
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Zeithaml e Berry (1985). Por esse fato, os autores entendemos que a qualidade esta
pode que a qualidade pode ser compreendida pela diferenga entre as expectativas dos
clientes sobre o servico a receber e suas percepcdes sobre o servico efetivamente
recebido; o distanciamento entre o que é desejado e o que é encontrado cria sinaliza a
lacuna (gap) - o grande insight que norteou o a pesquisa desses estudiosos
compreende a andlise das lacunas na qualidade dos servigos (Service Quality Gap
Analysis)

Conceitualmente, a “qualidade” pode ser definida de distintas formas. Para este
estudo foi escolhido o conceito de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985), que a
concebe como sendo a diferenga entre as expectativas dos clientes sobre o servico a
receber e suas percepgdes sobre o servico efetivamente recebido. O distanciamento
entre 0 que é desejado e o que € encontrado cria o Gap, e assim, o "insight" desse
autores tem sido interpretado como Service Quality Gap Analysis (analise das lacunas
na qualidade de servigos).

Diante do resultadado das entrevistas de grupos de foco, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) propuseram um modelo para o construto qualidade. Para se
chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do servigo prestado, esses autores
verificaram que os clientes empregam os mesmos critérios, independentemente do tipo
de servigo considerado. Os critérios de avaliagao, ou dimensdes, como nomeadas por
estes autores, foram aplicados, considerando-se as lacunas, que sao as diferencas
entre as expectativas dos usuarios e o que é realmente oferecido.

O servqual é uma escala concisa de multiplos itens com boa confiabilidade e
validade que as organizagdes podem usar para compreender melhor as expectativas e
percepgcdes dos seus clientes para com o servigo (PARASURAMAN; ZEITHAML,
BERRY apud MELLO et al., 2000). Ja Miguel e Freire (2016) assinalam que o Servqual
€ uma abordagem tedricometodoldgica - pois fornece um corpus tedrico sobre inumeros
conceitos da qualidade e apresenta uma metodologia cientifica capaz de delinear a
satisfagdo dos usuarios de servigos em todos os tipos de organizagao. Portanto, essa
metodologia apregoa que quem define se um servigo tem qualidade ou n&o - é o cliente,
com base na qualidade percebida, tendo como parametro os seus referéncias de
qualidade estabelecidos (MIGUEL; FREIRE, 2016). Mas, cabe o alerta:

A tendéncia do ser humano € a de culpar os outros. Portanto como a prestagao
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de servigos € o resultado uma interagcdo que depende das duas partes
envolvidas no processo, a culpa sempre caira sobre a outra parte e ndo sobre
ele. Quando servico é prestado em grupo, muitas vezes fica dificil fazer as
adaptacgdes individuais necessarias para se obter satisfagéo. Isso faz o conceito
de qualidade total nos servigos ser uma atividade muito relativa. (LAS CASAS,
2017, p. 190).

Para Parasuraman, Zeitham e Berry (1988), os usuarios avaliam qualidade do
servigo comparando o que desejam ou esperam receber com o que, efetivamente, é
obtido. Neste sentido, esse autores estruturam a avaliacdo de servicos com uma
métrica, sintetizando uma unidade escalar para julgar a qualidade com base na
comparacgao/dicotomia entre o que se espera e se encontra no contacto com o servigo
prestado. A diferenca entre a qualidade do servigo esperado e o percebido € uma
medida da qualidade do servigo (FITZSIMMONS, J. A; FITZSIMMONS, M. J 2005,
p.146-147)

De acordo com Mello et al. (2010) para analise dos gaps pode-se utilizar duas
ferramentas: o benchmarking ou o servqual, esta utilizada para uma analise da
"percepcao dos clientes em relagcado a sua experiéncia com os servigos" prestados pela
organizagéao prestadora do servigo; aquela, mais utilizada para uma "comparagao entre
o desempenho da concorréncia" e a organizagao prestadora de servico.

Portanto, a construgdo de uma visao estratégia para qualidade, assim, parte de
dois pressupostos basicos: (1) reconhecer que a qualidade é um valor e (2) utilizar a
qualidade como diferencial estratégico para a sobrevivéncia da organizagéo
(CARVALHO; PALADINI, 2006).

Las Casas (2017) reporta que na realizagdo de qualquer momento da verdade
(contacto de um cliente com a organizagao) faz necessario certos atributos (requisitos
essenciais) que irdo posicionar os servigos de qualidade, e suas determinantes sao:

a) Confiabilidade- é importante para prestar servigos de qualidade, gerada pela
habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa.

b) Seguranga - os consumidores querem dos prestadores de servigos a
habilidade de transmitir seguranga e confianga caracterizada pelo conhecimento
e cortesia dos funcionarios.

c) Aspectos tangiveis - os aspectos fisicos que circundam a atividade de
prestacdo de servigos também tém sua importancia como fator de influéncia.
Neste sentido, conforme foi comentando anteriormente, contém as instalagdes,
equipamentos e aparéncia dos funcionarios.

d) Empatia - grau de cuidado e atengdo pessoal dispensados pelos clientes.
Também é importante aspecto a capacidade de se colocar no lugar dos outros.

e) Receptividade - é a disposi¢do de ajudar os clientes e fornecer servigos com
presteza (LAS CASAS, 2017, p. 67).
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Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 apud MELLO et al., 2000) o
servqual foi desenvolvido para ser aplicavel em um vasto espectro de servigos, por
meio de um roteiro basico,coleta as declaracdes de expectativas/percepgdes, para cada
uma das cinco dimensdes da qualidade do servigo (confiabilidade, seguranga,
tangibilidade, receptividade , e empatia).

No que tange a questao dos servigos educacionais, Saraiva (1995) "reporta que
avaliar nao é um requinte, nem é a construgcido de um alibi". E a avaliagao sempre sera,
um processo responsavel de construir sucessos que, em educagdo em geral e,
particularmente, na educacdo a distancia, exprimem qualidade de ensino e, por
conseguinte, acesso e aperfeicoamento do exercicio dos direitos de cidadania
(SARAIVA, 1995, p. 44).

E importante também considerar que as preocupacdes em torno da qualidade
da educagado. Tal tema, & parte inclusa nos 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Organizagdo das Nacgdes Unidas (ONU) para alcance do
desenvolvimento e transformacgao do planeta. Assim, conforme apontamentos da ODS
deve-se dar primazia a uma educacao técnica, profissional e superior de qualidade, bem
como, promover a equidade e a inclusdo, fomentando emprego, trabalho decente e
oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para todos (BRASIL, 2017b).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A seguir serdo explanados os procedimentos empregados, esclarecendo a
ambiéncia da pesquisa e os procedimentos de coleta.

3.1 AMBIENCIA DA PESQUISA

O ambiente analisado compreende o CETNM do Campus Guaparari/ES, do
Instituto Federal Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo (Ifes) e, acdlito pelo
Centro de Referéncia em Formagdo e em Educagéo a Disténcia (Cefor). E também,
tratando da questdo de servicos, faz-se necessario lembrar que o curso Gestao da
qualidade em servigos € uma especializagado do pds-técnico, realizado na modalidade
de EaD.
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E assim, essa modalidade de ensino envolve NTCI e sua ambiéncia comporta
os produtos e recursos da Learning Management System (sistema de gerenciamento
de ensino); ou seja, a plataforma Moodle (Modular Object Oriented Distance Learning)
na qual se estrutura o Ambiente Virtual de Aprendizagem do CETNM. Os recursos do
Moodle - como ferramenta pedagdgica - fortalecem a nogdo de que o aprendizado
ocorre particularmente em ambientes colaborativos e os participantes podem ser tanto
formadores quanto aprendizes na construcdo do conhecimento.

O site institucional do Ifes reporta que os CETNM complementam a habilitagéo
profissional e estdo intimamente vinculados as exigéncias e realidade do mundo do
trabalho. Para adentrar na CETNM em Gestdo da Qualidade em Servigo (Quadro1) é
necessario ter diploma, certificado ou histérico escolar final de curso técnico em um dos
seguintes eixos tecnologicos: Gestdo e Negdcios (que contém 17 cursos)'; Controle e
Processos Industriais (que contém 23 cursos)?, Seguranga (que tém dois cursos
técnico; Defesa Civil e Seguranga do Trabalho).

FIGURA 1 - Quadro informativo sobre a especializagéo técnica

Campus Guarapari

Forma de oferta Pos Curso Tecnico
Modalidade a distancia Duracdo 1 semestre
Carga horaria 250 horas Vagas 50

Ato de autorizacdo Fortarian® 1851/2016
Ingresso Processo seletive anual
Observacdo Oferta Unica 2016/2

Fonte: adaptado de Cefor/Ifes (2016).

Sobre essa espécie de curso, encontramos nas webpage de outros Institutos
Federais (IFSUDESTE-MG, 2017; IFPE, 2017) uma apresentacdo mais esclarecedora
sobre os CETNM:

Os Cursos de Especializagdo Técnica sdo o aprofundamento de estudos ou a

'O eixo tecnolédgico de Gestdo e Negocios compreende tecnologias associadas a instrumentos, técnicas, estratégias e
mecanismos de gestdo. Abrange Cursos Técnicos de: Administragdo, Contabilidade, Logistica, Recursos Humanos,
Secretariado, Transacdes Imobiliarias, entre outros.

2 Controle e Processos industriais compreende as tecnologias associadas a infraestrutura e processos mecanicos,
elétricos e eletroeletronicos, em atividades produtivas. Como exemplo de cursos técnico nesse eixo temos:
Automagao Industrial, Eletromecanica, Eletronica, Manutencao Automotiva, Mecanica, Mecatronica, Metalurgia,
Soldagem, entre outros.

10
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complementagdao de uma Habilitagdo Técnica de Nivel Médio [...] devendo
propiciar o dominio de novas competéncias aqueles que ja s&do habilitados e que
desejam especializar-se em um determinado segmento profissional (IFPE,
2017).0 perfil profissional e a identidade do curso serdo estabelecidos pelo
Campus, considerando as competéncias profissionais comuns do curso técnico
ao qual esta vinculado e de seu respectivo Eixo Tecnolégico (IFSUDESTE-MG,
2017).

Dessa forma, a presente CETMN em Gestao da Qualidade em Servigo do Ifes
€ parte de um processo de construgao coletiva da educacéo inclusiva do Instituto, e sua
efetiva realizagédo busca envolver os discentes por meio de féruns de duvidas semanais
e espagos interacionais (chat, férum, mensagens), no percurso das sete disciplinas que

compdem a matriz curricular desse CETMN (Figura 2):

Figura 2 - Sala Virtual do CETNM no Moodle 1.9

CEFOR Meu Moodle Editar esta pagina

Especializacoes Técnicas \ Gestdo da Qualidade em Servicos

Ambientacdo em Educacdo a Distancia
Fundamentos do controle da qualidade
Gestdo de custos para qualidade
Intervencdao empresarial

Introducdo a Gestdo da qualidade
Operagdes e normas para qualidade
Qualidade na prestacdo de servico

Fonte: Cefor/Ifes (2016).

3.2 TIPO DE PESQUISA E TECNICA EMPREGADA

Com base na abordagem metodoldgica essa pesquisa de estudo possui carater
descritivo de natureza quantitativa. Seu delineamento é do tipo levantamento (survey)
com a utilizagdo de questionario semiestruturado aplicado on line entre os dias 23 de
Janeiro a 17 de margo de 2017. O survey foi operacionalizado com apoio das
ferramentas Google Forms, da suite Google Docs para os discentes do CETNM e
acompanhado pela ferramenta google docs.

O estudo de caso permite avaliar de forma direta e precisa a qualidade dos
servigcos educacionais ofertados para saber se atende as expectativas e satisfagcao dos
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discentes. Portanto, trata-se de uma pesquisa com natureza qualitativa e quantitativa,
cuja amostragem é nao probabilistica por conveniéncia.

O roteiro de perguntas possui cinco perguntas sobre o perfil do discente (faixa
etaria, género, domicilio, preferéncia dos encontros, nivel de envolvimento com as
NTCI) e, quinze questbes estruturadas (espelhadas em dupla coluna) utilizando-se
Escala Psicométrica de Likert.

Para a construgao da segunda parte do instrumento de coleta de dados utilizou-
se os preceitos da abordagem tedrico-metodoldgica Servqual, selecionado e adaptado
as questbes perante o prisma das trés dimensdes (confiabilidade, seguranca e

tangibilidade) da qualidade.

FIGURA 3 - Quadro de questdes sobre as trés dimensbes da qualidade

ITENS CONFORME DIMENSAO DA QUALIDADE AVALIADA
Q.1 Os materiais disponibilizados e associados com o curso sao claros, atrativos,
organizados e bem feitos

Q.2 § Laboratério de informatica e Biblioteca apresentam equipados, com
© | softwares/acervo adequados ao curso

Q.3 | @ | Aparénciapessoal e vestimentas (professores) ser adequada/condizente ao
2 | ambiente educacional

Q4 | © [ Plataformae recursos da EaD empregados oportuniza a inclusdo social.

Q5 Instalagdes fisicas do Campus s@o adequadas (confortaveis, arejadas,

iluminadas).

Q6 | ., | Osprofessores ddo nota de formajusta e precisa.

Q.7 | B | Asnormas de utilizacdo dos servicos administrativos e ambiente virtual séo
2 | claros

Q.8 | € | Avaliacdes adequadas aos contelidos ministrados

Q.9 "g Surge um problema, a Instituicdo de Ensino demonstra interesse sincero em
O | soluciona l6.

Q.10 As disciplinas sdo bem ensinadas e voltadas a capacitacao

Q.11 Os professores s@o consistentemente e corteses

Q.12 §. Os professores encorajam as interacdes entre os estudantes.

Q.13 | ® | O comportamento dos professores inspira confianca

Q.14| 3 | Os professores tem conhecimento para responder as questoes relativas as
o | disciplina que atuam

Q.15 Os alunos sentem-se seguros nas interacées com a Instituicao

Fonte: elaborado como base em Parasuraman et al. (1985)

Os discentes do CETNM deveriam assinalar uma opc¢ao entre 1 e 5 da escala
Likert para o item “importancia” (sendo que na escala 1 a categoria de menos
importante; e, 5 a expressao de elevada importancia) e no que concerne a “satisfagao”
(1 representa a condicao muito insatisfeito; e, 5 a situagao satisfagéo plena). Ao final,
foi incluida a questdo aberta (qualitativa), estimulando os alunos a registrarem seus

comentarios, sugestdes ou reclamagdes.
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Coerente com esta escolha metodologica, a técnica de investigagao visa
objetivos exploratério-descritivos; questionario preparado alerta os objetivos da
pesquisa, as implicagbes e a magnitude da participagdo. Os respondentes foram
informados que os dados coletados seriam utilizados para fins académicos, e que os
resultados obtidos com a pesquisa servem de parametros para a instituicao aperfeicoar
a qualidade dos seus servigos. E, somente o conjunto de apreciagdes, obtidas através
de pesquisas, pode dar as instituicdes uma ideia da real satisfacdo com o servigo
prestado (LAS CASAS, 2017).

O questionario avaliado reputa as respostas de 20 alunos do CTNM, no inicio
do primeiro semestre de 2017, que assinalaram “Sim” a questao: Vocé cursou o CETNM
em Gestdo da Qualidade em Servigos, no segundo semestre de 2016, no campus
Guarapari? Cabe destacar que, aplicagao da abordagem teérico-metodoldgica Servqual
requer uma prévia experiéncia com o servigo a ser avaliado (MIGUEL; FREIRE, 2016).
E é pertinente lembrar que "n&o tem necessariamente sentido medir as expectativas
antes da experiéncia devido ao fato de que as expectativas que os clientes tém de
anteméao talvez nado sejam as expectativas com as quais comparardo suas
experiéncias."(GLORIA et al., 2011, p. 138)

Em convergéncia com Crossno et al. (2001), preferimos utilizar o termo
importancia ao invés de expectativas, proposto pelo método Servqual, porque essa
abordagem permite adaptacdes e, tal reformulagdo simplifica a compreensao das
sentengas: € mais facil para o participante interpretar: “o quanto é importante para vocé
uma biblioteca com acervo e horario de funcionamento adequado e relevante” do que
“qual a sua expectativa em relacdo ao acervo e horario de funcionamento da biblioteca”.
Pela mesma razao, percepc¢ao foi substituida por “satisfagcao” na esquematizagao das
questoes.

E certo que a nota de avaliacdo desvela o nivel de satisfagdo do cliente com a
qualidade da prestagao dos servigos, e assim, estampa uma ideia sobre o grau de
satisfagao geral. Isso porque, quando o individuo gosta da prestagao de servigos, da
um nota alta e se ndo gosta da um nota baixa (LAS CASAS, 2017).

Assim sendo, os entrevistados respondem a essas sentencas com base em
suas expectativas (desejo) e numa segunda etapa, o embasamento da resposta se da

pelo servico que receberam. Nesse painel, a qualidade percebida é o resultante da
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diferenca entre o servico desejado e o que de fato a instituicdo oferta. Como relata
Zeithaml (2003), o servigo desejado € uma composi¢cao entre aquilo que os clientes

acreditam que "possa ser" e aquilo que consideram que "deveria ser".

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Quanto género dos alunos do CETNM que participaram da pesquisa, 12 (60,00%) eram
femininos e o restante, 8 (40,00%) masculino. Em termos de faixa etaria, 14 participantes
(70,00%) tem de 18 a 30 anos (geragao Y) e, 6 participantes (30,00%) tem de 31 a 45 anos
(geracgao X). No que remete etnia todos respondentes declaram-se brancos.

Em relagdo a area em que residiu por mais tempo, 18 (90,00%) participantes
responderam Urbana e, 2 (10,00%) dos alunos responderam Zona Rural.

Quanto a preferéncia para realizagdo dos momentos presenciais, 10 (50,00%) dos
participantes prefere durante a semana, a noite; 8 (40,00%) dos alunos indicaram o sabados,
pela manha e; 2 (10,00 %) ndo quiseram indicar preferéncia no que tange a realizagéo dos
momentos presenciais.

Sobre questdo lidar com a tecnologia, 15 (75,00%) dos alunos da especializagdo
assinalaram que sabem lidar com propriedade, de maneira tranquila com a tecnologia, 3
(15,00%) dos participantes apontaram que possuem o conhecimento basico para realizar as
tarefas de um curso a disténcia e, 2 (10,00%) dos respondentes informaram que ainda precisam

de ajuda, pois nao se sentem a vontade com a tecnologia.

4.1 IMPORTANCIA E SATISFACAO

Uma analise dos resultados permite identificar os itens mais importantes
(expectativa) para a maioria dos discentes. Com a importancia, os itens da pesquisa
receberam dos participantes uma pontuacdo média entre 4,80 e 3,60 de uma escala de
cinco pontos.

Para interpretacdo dos resultados da pesquisa quantitativa foram utilizadas
técnicas estatisticas apropriadas para tal finalidade. E essa secdo apresenta uma
sintese dos dados coletados (Tabela 1 e Tabela 2), considerando as medidas de
posi¢cdes: media aritmética (Md); quartil (1° quartil, Q1; 2° quartil, Q2; e 3° quartil, Q3;);
percentil (10%, P10; 90%, P90) e moda (Mo, valor mais frequente). E também, as

medidas de dispersao (para ponderar o grau de variabilidade em torno da média) podem
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se visualizadas em torno do Desvio-Padréao (DP) e do Coeficiente de Variagao (CV).

Dentre as vinte respostas apuradas (Tabela 1), sobreveio como item "muito
importante" na opinido dos discentes, a questdo dos "materiais disponibilizados e
associados com o curso" (Q.1), que reporta em geral a questdao do material didatico.
Nesse quesito a métrica de valor 5 esta presente em 90% das respostas.

TABELA 1 - Dados do dimensionamento da importancia/expectativa

Q Md DP CV % P10 Q1 Q2 Q3 P 90 Mo
Q.1 4,80 0,68 14,13 4,9 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q2 | 410 1,41 34,41 2,0 2,8 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.3 | 4,35 1,01 23,30 29 4,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q4 | 4,05 1,40 34,46 2,0 2,8 5,0 5,0 5,0 5,0
Q5 | 445 1,02 23,00 29 4,8 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.6 | 4,35 1,24 28,41 2,0 4,8 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.7 | 4,20 0,98 23,33 29 4,0 4,5 5,0 5,0 5,0
Q.8 | 4,05 1,24 30,72 2,0 3,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.9 | 3,80 1,33 34,91 2,0 2,8 4,0 5,0 5,0 5,0
Q.1

0 3,70 1,27 34,29 2,0 2,8 3,5 5,0 5,0 5,0
Q.1

1 3,95 1,43 36,23 1,9 3,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.1

2 4,10 1,26 30,75 2,0 3,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.1

3 4,45 1,32 29,71 1,9 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.1

4 4,40 1,11 25,31 29 4,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.1

5 3,60 1,16 32,16 2,0 3,0 4,0 4,3 5,0 4,0

Fonte: Dados da pesquisa

Zeithaml (2003) reporta que a evidéncia fisica pode desempenhar um papel
impar na determinacdo das expectativas e a percep¢des da qualidade dos servigos.
Para algumas organizagdes, apenas reconhecer o impacto da evidéncia fisica constitui
um passo inicial fundamental (ZEITHAML, 2003).

Outra verificacdo, remonta a questao da insatisfacao. Os itens "disciplinas bem
ensinadas e voltadas a capacitagao" (Q.10) e "seguranga nas interagcbes com a
instituicdo" (Q.15) registram menor expectativa. Este apresenta 20% das respostas

como menos/pouco importante; e aquele, concerne 25% da a indicagdes nessa métrica.

TABELA 2 - Dados do dimensionamento da satisfagao/percepc¢ao
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Q Md DP CV % P10 Q1 Q2 Q3 P90 Mo
Q.1 2,95 1,47 | 49,68 1,0 2,0 3,0 4.3 5,0 2,0
Q2 | 4,20 1,44 34,17 1,9 45 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.3 3,40 1,56 | 45,94 1,0 2,0 3,5 5,0 5,0 5,0
Q.4 3,45 1,53 | 44,41 1,0 2,0 4.0 5,0 5,0 5,0
Q.5 | 4,00 1,34 33,54 2,0 3,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.6 3,30 1,68 50,80 1,0 1,0 4.0 5,0 5,0 5,0
Q.7 3,00 1,61 53,75 1,0 1,0 3,0 5,0 5,0 1,0
Q.8 2,95 1,43 | 48,51 1,0 2,0 2,5 4.3 5,0 2,0
Q.9 3,80 1,29 33,91 1,9 3,0 4.0 5,0 5,0 5,0
Q.10 | 4,20 1,21 28,77 2,0 4.0 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.11 | 4,40 1,02 23,18 2,9 ) 5,0 5,0 5,0 5,0
Q.12 | 2,65 1,49 56,32 1,0 1,0 2,5 4.0 5,0 1,0
Q.13 | 3,95 1,36 34,41 1,9 3,8 45 5,0 5,0 5,0
Q.14 | 2,80 1,44 51,26 1,0 1,8 3,0 4.0 5,0 3,0
Q.15 | 3,05 1,69 55,33 1,0 1,0 3,5 5,0 5,0 1,0

Fonte: Dados da pesquisa

Entre os itens indicados como de “maior satisfacdo”, (5 = muito satisfeito)
destaca-se com 70,00% das respostas o item cortesia dos professores (Q.11). Ainda
em termos de satisfacdo, duas questbes sobressaem: laboratério de informatica
equipado e acervo da biblioteca (Q.2) e corpus docente cortés (Q.11), com médias 4,20
respectivamente.

Ainda em relagdo a percepcdo, os respondentes atribuiram o rétulo de
insatisfacdo a variavel "professores encorajam as interagdes entre os estudantes"
(Q.12), o qual obteve uma média de 2,65. Entre os itens que obtiveram uma menor
métrica/pontuacdo, estd em pauta a questdo dos professores terem conhecimento
suficientes "para responder as questdes relativas as disciplina atuam" (Q.14), com
média de 2,80.

4.2 ANALISE DE GAPS E QUADRANTE

Miguel e Freire (2016) reportam que para exibir os resultados da pesquisa
utilizando o Servqual, uma maneira compreende a analise de gaps - em que se apura,
por meio do seguinte calculo: Gap = Satisfagdo — Importancia.

A tabela 1 apresenta a média da pontuagdo (em uma escala de 1 a 5) recebida
pelos itens avaliativos da qualidade de servico, considerando as esferas importancia e

satisfagdo agrupados por dimensao:
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TABELA 3 - Importancia e Satisfagdo por dimensao

DIMENSAO | IMPORTANCIA | SATISFACAO GAP
Tangibilidade 4,35 3,60 0,75
Confiabilidade 4,02 3,45 0,56

Seguranga 4,10 3,37 0,70

Fonte: Dados da pesquisa

A tangibilidade é a dimensao preferida pelos cursitas. o que remete a lacuna,
constata-se também que os aspectos tangiveis representam o gap mais acentuado
(10,75]). Portanto, a "[..] avaliagdo da qualidade percebida ou percepcédo € medida,
através dos GAPs do modelo da qualidade de servigos" (GAIO et al., 2013).

Para calcular as médias, as pontuagdes (de 1 a 5) de cada questdo foram
somadas e depois divididas pelo numero total de respondentes (20) tanto para a
satisfagdo quanto para a importancia. A seguir foi calculada a diferenga entre as duas,
obtendo-se assim o Gap por questao.

As pontuacdes de gaps entre 0 e -1 ndo superam as expectativas (NITECKI E
HERNON, mas tal medida serve para posicionar o servico, e entende-se assim que 0s
alunos esperam de um servigo padrdo com potencial para atingir a exceléncia. Para o
calculo dos Gaps, todas as respostas escalonadas da dimensao sao divididas, obtendo
assim uma medida unica para a dimensao pesquisada. Por exemplo, para o calculo do
Gap relativo a determinante expectativa da seguranga, as médias das cinco questdes
relativa a dimenséo (3,95; 4,10; 4,45; 4,40; 3,60) sdo somadas as medias (> 20,50) de
cada questéo relativas a esta dimenséao e depois divididas por cinco (Q.11; Q.12; Q.13;
Q.14; Q.15) que era o numero das itens relacionados a essa determinante da qualidade.
De forma analoga ocorre a afericdo das demais dimensdes (Tabela 3), e esse rol de
dados torna plausivel a constru¢do da uma analise grafica (Figura 4).

FIGURA 4 - Grafico dos Gaps por dimensbes

0,73 Seguranca

I | N
Confiabilidade

0,75 Tangibilidade

1,30 -1,10 0.90 0.70 0.50 0.30 0.10
Fonte: Dados da pesquisa
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Nessa pesquisa 0 maior gap encontra-se na dimensao tangivel, a ilustracéo
(Figura 4) reporta as lacunas apuradas, ou seja o hiato existente entre o servigo
esperado e o servico percebido. Verificamos que a maior lacuna esta na dimensao
tangibilidade - refere-se a atratividade das instalagdes fisicas (em especial os materiais
a associados ao curso, laboratoério de informatica, biblioteca e acervo, plataforma
Moodle).

Destaca-se que a qualidade do servico € influenciada ndo somente pela
percepcdo da ambiéncia, mas também pelas expectativas e desenvoltura
interdisciplinares do ensino.

A matriz importancia x desempenho é uma possivel forma de analise, em
posicionar a qualidade dos servigos diante a relagao satisfacdo-importancia, bem como,
situa o processo de desenvolvimento de servigos em termos dos quadrantes (manter,
aperfeigoar, rever e realocar). Representa uma forma didatica de apresentar os
resultados da métrica Servqual; portanto, propicia uma correlagéo grafica que facilita a
visualizagao dos dados (NITECKI; HERNON, 2000)

Ao se aplicar a andlise de quadrante verificam-se informagdes significantes
sobre os servigos prestados. Nessa pesquisa, com os alunos do CETNM sobreveio uma
concentragdo no quadrante 1 (manter) de todas quinze questdes abordadas. Isso
sugere que os discentes veem todos os atributos da pesquisa como importantes e bem
desempenhados pela instituicao (Figura 5).

FIGURA 5 - Analise de Quadrantes

5,00
N ] Maxima
O m @
4,00 ° ° ® %
4 @ *
=
“o
E 3.00 Quadrante I Quadrante |
gl Rever manter
2,00
1,00
Quadrante IV Quadrante Il
Realocar Aperfeicoar
Mimima
0,00 T T T T
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

7

Satisfagdo | Desempenho

Fonte: elaborado pelo autor, com base nas médias.
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CONSIDERAGOES E RECOMENDAGOES

Neste artigo buscou-se investigar o emprego da métrica Servqual na avaliagéo
da qualidade dos servicos prestados em torno de um CETNM do Ifes, campus
Guarapari, segundo o ponto de vista de uma amostra de usuarios-alunos da EaD. Por
meio de um experimento, foi possivel extrair informagdes relevantes sobre as
expectativas e a percepcao dos estudantes acerca de trés dimensdes da qualidade:
tangibilidade, confiabilidade e seguranca.

A base de analise da abordagem tedrica metodoldgica servqual, envolve as
questdes das lacunas, ou seja, os Gaps - obstaculos na tentativa de se atingir um nivel
de exceléncia, na prestacdo de servigos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).
Esse estudo reforga a relevancia de se averiguar a qualidade de servigos (ALMEIDA et
al. 2016; GAIO et al., 2013; MAZARO et al., 2014).

De modo geral, as analises dos resultados dos dados estatisticos descritivos
das trés dimensdes permitiram concluir que, a dimens&o tangibilidade composta de
cinco variaveis apresentou média geral das expectativas de 4,35 e de percepgdes de
3,60. Resultando um Gap de -0,75. A variavel mais importante (entre todas as questbes
e dimensdes) € a questao dos "materiais disponibilizados e associados com o curso
serem claros, atrativos, organizados e bem feitos" (Q.1) com média de 4,80 € 90% dos
entrevistados conferiu ao item o status de elevada ou muita importancia. Por outro lado,
no que tange a percepgéo, a questdo mencionada, expressa acentuada insatisfagcao
nos aspectos tangiveis, tendo esse item (Q.1) média de 2,95.

De forma analoga ao que apontam Miguel e Freire (2016), os resultados dessa
pesquisa também sugere algumas ag¢des pontuais, tais como: investir no
aperfeicoamento da ambientacdo fisica, estrutura do laboratério de informatica,
climatizagao, multimeios necessarios ao incremento da matriz curricular. Uma mudanca
incorporada recentemente pela instituicdo vem muito ao encontro desses anseios, a
versdo do Moodle (software livre de apoio a aprendizagem, utilizado para o
gerenciamento de curso) foi atualizado (da versao 1.9 para a versao Moodle 3.1).

Ja a dimensao confiabilidade, estruturada diante cinco questdes, apresentou
valores de média geral de 4,02 e média geral de 3,45, respectivamente as expectativas

e percepgdes, com Gap de -0,56. A variavel mais importante € a questdo dos
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"professores darem nota de forma justa e precisa" (Q.06) com média de 4,35e K de 0,04
(medida de curtose ). Por outro lado, no que tange a percepgéao, a variavel "avaliagdes
adequadas aos conteudos ministrados" (Q.8) apresenta a menor satisfagao, tendo esse
item média de 2,95 e K de 0,28.

E a dimenséao seguranga, reportou para a expectativa uma meédia geral de 4,10,
e uma percepcao média geral de 3,37, isto é, resulta num Gap de -0,70. O item
considerado menos importante remete a variavel "seguranga diante as interagdes
institucionais" (Q.15), com média de 3,60. Desta forma, é pertinente considerar que
essa dimensao seguranga apresenta também uma particularidade pontual, ou seja, as
questdes Q.11 e Q.12 despontam, entre todas demais, como a que mais indicam
insatisfacao, tendo esta média de 2,65; e aquela, ressalta dentre as indicacbes de
satisfacao, receptando média de 4,40.

E esse panorama, de certa forma reporta que os professores pouco encorajam
as interagdes entre os discentes. Cabe o alerta preocupante, uma vez que o painel
analisado abrange a um CETNM realizado em curto espago (um semestre), na
modalidade EaD, com recursos (de forum e chat) das NTIC e, tendo discentes (oriundos
de multiplas formagdes, um rol que abrange 42 de cursos técnicos) que buscam
reciclagem e ou aprimoramento para crescimento profissional.

Em linhas gerais, o compromisso com o processo educacional é construido na
interacdo entre multiplos atores da EaD, e conforme alerta Fazenda (1993): querendo
ou nao, os educadores s&o sempre parceiros (de outros educadores que lutam por uma
educacdo melhor, quanto de seus alunos) na tentativa da construgdo de um
conhecimento mais elaborado. Ainda, a autora aponta que os professores devem
despertar no educando o espirito de busca e a permanente insatisfacdo no dominio do
saber, ensinar-lhe a aprender a se construir e a se reconstruir.

O tema nao foi esgotado, e outras reflexdes sdo possiveis, diante do fato da
amostragem utilizada ndo permitir generalizagoes. Desta forma, esse estudo pautou-se
a analise de trés dimensdes da qualidade, mas avaliar a qualidade e o processo de
desenvolvimento de servigos envolve outras determinantes e nuances, bem como,
readaptar a abordagem Servqual e a correlacionar com pesquisas de cunho qualitativo.
Las Casas (2017) evidéncia que mesmo compreendendo que as pesquisas nao estao

isentas de defeitos, é necessario que elas se tornem um habito junto aos clientes.
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