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RESUMO

Esta dissertacao apresenta um estudo sobre a relagdo entre a qualidade de
servicos e a performance financeira em uma instituicido de ensino para educagao
basica. O problema central investigado deste trabalho se deve ao fato de que o
desenvolvimento de qualquer sistema educacional depende de avaliagdo, e esta
carece de modelos suficientes e completos que fornecam parametros comparaveis,
confiaveis e adequados para as decisdes de gestdo e ensino. Para tal, o trabalho foi
dividido em capitulos que abordam meu aprofundamento sobre o tema, as minhas
inquietagdes e o caminho metodoldgico que inclui um questionario estruturado como
técnica de coleta de dados. A abordagem metodoldgica do estudo é quantitativa, de
cunho descritivo, utilizando-se o método indutivo. A estrutura utilizada é a escala
SERVQUAL adaptada para o contexto educacional. A populagdo alvo foram os
familiares dos estudantes do Colégio Sao Francisco Xavier, que atualmente perfazem
um total de 1135 estudantes e que possibilitaram a obtencado de dados a partir do
ponto de vista dos pesquisados. Ao empregar a escala Servqual e suas variagoes,
foram identificadas diversas lacunas na prestacdo de seus servigos. O objetivo é
desenvolver agdes para corrigi-las, de modo que atenda as expectativas dos clientes,
garantindo a satisfacao e fidelizagdo. Outro aspecto importante que foi identificado na
pesquisa é a identificagdo de pontos fortes do Colégio, que podem ser utilizados como
uma vantagem competitiva frente a seus concorrentes. Portanto, concluiu-se que o
desempenho da Instituicdo estudada em relagao as expectativas dos familiares acerca
da qualidade em servico apresentou a existéncia de lacunas em quatro das cinco

dimensoes.

Palavras-chave: Educacéo basica. Prestagao de servicos. Percepcao de qualidade.

Servqual



ABSTRACT

This dissertion presents a research about a relationship between a quality
service and a financial performance for a basic education institutions. The central
problem investigated in this work is due to the fact that the development of any
educational system depends on evaluation, and this lacks sufficient and complete
models that provide comparable, reliable and adequate parameters for management
and teaching decisions. This work is, divided in chapters that detail about the subject,
my concerns and methodological path that includes a strutured questionar as a data
collection technique. The methodological approach of the study is quantitative,
descriptive, using the inductive method. The structure used is the SERVQUAL scale
adapted to the educational context. The target population was the families of students
from Colégio Sao Francisco Xavier, who currently make up a total of 1135 students
and who made it possible to obtain data from the point of view of those surveyed. When
using the Servqual scale and its variations, several gaps in the provision of its services
were identified. The objective is to develop actions to correct them, so that it meets
customer expectations, ensuring satisfaction and loyalty. Another important aspect that
was identified in the research is the identification of the College's strengths, which can
be used as a competitive advantage over its competitors. Therefore, it was concluded
that the performance of the institution studied in relation to the expectations of family

members about the quality of service presented gaps in four of the five dimensions

Keywords: Elementary education. Services provision. Quality perception. Servqual
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1 INTRODUCAO

O desenvolvimento econémico proporcionou o aumento da importancia do
setor de servigos. Assim como ocorreu na Revolugdo Industrial, propiciando
significativas alteragbes na economia e na empregabilidade da mao-de-obra,
atualmente, a prestacao de servigos (financeiros, de educagao, de saude e servigos
publicos, dentre outros) gera uma mudanga comportamental através da
conscientizagdo da relevancia do ato de servir. Devido as exigéncias crescentes dos
consumidores, nos ultimos anos, as empresas vém incorporando em suas culturas
organizacionais a filosofia da “servicilizagdo”, que trata a preocupagdo com a
qualidade, com o atendimento e com a personalizagao das atitudes na operacéo,
tendo presente a busca constante da satisfagcao e da retencdo dos clientes.

Na sequéncia, o presente estudo trata em sua estrutura sobre a gestédo da
qualidade nos servigos, apresentando como gerir a qualidade pode ser uma agao
estratégica para detectar problemas mais especificos com intuito de melhorar os
servigos e atingir as metas tragadas. Portanto, esse trabalho pretende contribuir para
que o Colégio seja um lugar de exceléncia nos aspectos que abordarei nas sessées
a sequir.

Sobral (2000) argumenta que, historicamente, a educagao tem realizado um
movimento isomoérfico de adaptagao institucional cujo enfoque se aproxima cada vez
mais das demandas do mercado. Com efeito, da década de 1950 ao inicio da década
de 1960, a educacao foi, antes de tudo, uma ferramenta de movimento social, dando
lugar a pessoas que se alinharam com as reformas politicas e econdmicas que
substituiram o Estado pelo socialismo, enfraquecendo as oligarquias e fortalecendo o
capitalismo.

No segundo momento, nas décadas de 1960 e 1970, os estudos econémicos
em educacdo foram intensificados fonte. Com o notavel desenvolvimento da
Alemanha e do Japao, algo que n&o podia ser explicado pela velha economia e seus
ativos produtivos (terra, capital e trabalho), surgiram a necessidade de novas ideias,
como "capital humano", que retratava a educagdo como "propriedade" e teve
consequéncias sociais de renda e acesso ao mercado de trabalho fonte. No final dos
anos 1970, no contexto brasileiro, a abertura politica e o milagre econémico
favoreciam a visao politica da educacao e a énfase em seu papel na construgao do
cidadéo. fonte
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Mais recentemente, na década de 1990, a educacéo passou a ser vista, antes
de tudo, como promotora da competicdo fonte. O contexto do novo mundo, marcado
pela globalizagdo e por uma menor intervengao do Estado na economia, provoca a
competicao entre paises e empresas fonte. No processo de manufatura, o paradigma
associado ao setor eletrénico € caracterizado pela flexibilidade, combinacdo de
fungdes e tratamento completo dos problemas, reconhecimento do poder criativo
(SOBRAL, 2000).

Segundo os dados publicados pela Inepdata de 2021, das escolas distribuidas

em todas as regides do Brasil, a maior concentragao esta no estado de Sao Paulo.

Grafico 1 — Numero de escolas por estado

@ Escolas pablicas

Escolas privadas

Fonte: Indepdata 2021
Na distribuicdo por etapa, a grande maioria dos estudantes estdo na etapa

fundamental, seguido dos estudantes de educagado infantii e do ensino médio,

conforme o Censo escolar de 2019.

Grafico 2 — Distribuicao de estudantes por etapa de ensino
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Fonte: Censo Escolar 2019

O numero de escolas privadas vem subindo nos ultimos anos em uma taxa
média de 1,72% por ano como mostra o grafico abaixo, mesmo passando por periodos
de recesséao, queda do PIB e alta incerteza econdmica.

Grafico 3 — Evolugao do numero de escolas particulares

Numero de escolas particulares por ano
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Fonte: Censo Escolar 2019

Com o numero de estudantes a taxa de crescimento foi de 2,49% por ano.

Grafico 4 — Evolugao do numero de matriculas nas escolas particulares
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Numero de matriculas em escolas particulares por ano
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Fonte: Censo Escolar 2019

No ano de 2019, o mercado de educacgao basica privado movimentou cerca de
R$ 100 bilhdes, 60% deste valor foi especificamente para mensalidades e os demais
40% em atividades complementares. Este menor percentual, mas ndo menos
importante, representa um padrdo de consumo que é essencial para mais
investimentos na educagdo basica, desenvolvendo programas educacionais de
reforco escolar e atividades extracurriculares.

Mais do que nunca, as familias estdo dispostas a pagar por uma educagao
particular, além de atividades complementares que fortalecam o aprendizado, dessa
forma, criando um cenario repleto de oportunidades e desenvolvimento de um
ecossistema educacional com solugcdes que se propdem a resolver as lacunas
existentes na educacgao basica.

Deste modo, o poder econdmico nao é o unico fator que motiva a contratacéo
de determinada instituicdo, mas a qualidade dos servigos é de extrema importancia, o
que faz com que seja necessaria essa mudanga de padrdao para permanecer no
cenario competitivo de sobrevivéncia ao longo dos anos. A qualidade é parte essencial
no processo educacional, buscando metas, eficiéncia das equipes de trabalho e,
principalmente, no tocante a satisfagao do cliente, sendo estas as atribuicées que ele
faz ao servigo (OLIVEIRA, 1996).

Dado todo o contexto, constata-se a necessidade de avaliar as expectativas
dos potenciais clientes, utilizando para este objetivo o Modelo SERVQUAL, diante as

percepgdes dos atuais clientes (familia dos estudantes).
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1.1 Problema

Nesse contexto, a educacio e o conhecimento estido associados aos avangos
da ciéncia e da tecnologia, que levam a competigdo. Nesse sentido, o treinamento da
equipe foi fundamental para o ingresso na nova era, baseada no dominio do
conhecimento. No entanto, o desafio da liberdade humana permanece constante no
sistema educacional, incluindo as ideias de “educacéao para a cidadania” e “educagao
competitiva®, o que tem levado a transformag¢ao da educacdo em todos os niveis
(Mello, p. 43 1998).

A partir do trabalho de Schultz (1973), as instituigdes de ensino sao
organizagdes cujo produto € um servigo, caracterizadas por uma estreita conexao
entre o objeto (estudante) e o propdsito da organizagéo, e pela dificuldade de avaliar
com precisao sua eficiéncia e eficacia.

De fato, mudangas na gestdo das instituicbes de ensino resultaram na
transferéncia de processos para niveis mais elevados de competicao (TEIXEIRA,
1961; SANDER, 1995; MARCHESI; MARTIN, 1998; MARTINS, 1999; POGGI, 2001).

Inseridas no ambiente globalizado e de acirrada competitividade, que tornam
os desafios crescentes e complexos, as instituicbes de ensino precisam de critérios
objetivos para avaliar como estdo preparadas para responder a esses desafios,
internamente e em relagdo ao mercado (TACHIZAWA; ANDRADE, 2006; DALVIT,
2007).

Martins (1999) comenta que ndo podem ser comparados professores com
operarios ou gerentes, nem estudantes a matéria-prima, ou seja, nas escolas a gestéao
esta ligada em especificos a fatores humanos e politico-sociais, variaveis dificilmente
controladas e que tornam a avaliagdo das instituicdes de ensino complexa.

O aumento dramatico no numero de instituicdes de ensino nas areas de
Educacao Infantil, Ensino Fundamental e Médio, bem como o crescimento de
instituicbes privadas, especialmente nao tradicionais (COLOMBO, 2004), que
“concentram mais de 20% dos estudantes do ensino fundamental e médio da rede
privada” (DALVIT, 2007, p. 15), tém sido, em grande medida, os elementos
determinantes das mudancas neste setor.

Ao longo do capitulo, aponto a rota que pretendo fazer durante o estudo e que

vao sendo construidos e revisitados ao longo do percurso a fim de estabelecer por
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quais caminhos seguiremos. Pretendo investigar qual é a percepc¢ao de qualidade das
familias dos estudantes do Colégio Sao Francisco Xavier.

Discuto uma aplicacdo do modelo SERVQUAL a avaliacido educacional. A
importancia deste trabalho se deve ao fato de que o desenvolvimento de qualquer
sistema educacional depende de avaliagao, e esta carece de modelos suficientes e
completos que fornegcam parametros comparaveis, confiaveis e adequados para as
decisdes de gestao e ensino.

No decorrer da minha carreira profissional, atuando em diversas instituicdes
educacionais na gestdo e administragao, percebi as dificuldades de muitas delas em
entender e reconhecer a relacao entre a expectativa do cliente e os servigos que eram
prestados. Tal questao estava diretamente ligada a falta de percepgéo e caréncia na
avaliagao das informacoes, além da falta de profissionalizagcado, atendimento eficiente,
adequado e de qualidade. A partir dali tornar o ambiente escolar, um lugar com
aspecto familiar, em uma estrutura que atende com qualidade, competéncia,
responsabilidade, escuta, segurancga e habilidade, eleva a confiabilidade da instituigao
e consequentemente aumenta os indicadores para a fidelizagcédo e captagao de novos

estudantes a procura de uma instituicdo com diferenciais.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

O estudo tem o objetivo de avaliar as expectativas dos clientes (familia e
estudantes), e analisar a qualidade dos servigos prestados na instituicado de ensino
Colégio Sao Francisco Xavier, unidade educacional da Rede Jesuita de Educacéao,
utilizando a ferramenta Escala SERVQUAL.

1.2.2 Objetivos especificos

Conforme o objetivo geral e considerando as dimensdes que a escala
SERVQUAL oferece para a obtencao de resultados, a pesquisa pretender alcangar as

seguintes metas:
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a) avaliar a percepgao das familias dos estudantes do Colégio Sdo Francisco
Xavier em relagao a confiabilidade no servigo recebido;

b) avaliar a percepg¢ao das familias dos estudantes do Colégio S&o Francisco
Xavier em relacdo a responsividade no servico recebido;

c) avaliar a percepgao das familias dos estudantes do Colégio Sdo Francisco
Xavier em relagdo a seguranga no servigo recebido;

d) avaliar a percepcdo das familias dos estudantes do Colégio Sdo Francisco
Xavier em relacdo a empatia no servico recebido;

e) avaliar a percepgao das familias dos estudantes do Colégio Sdo Francisco
Xavier em relagdo a tangibilidade no servigo recebido.

f) comparar o resultado da avaliag&o realizada a partir da escala SERVQUAL,
entre a expectativa e a percepgao dos servigos prestados pelo Colégio Sao

Francisco Xavier.

A presente pesquisa avaliou o nivel de qualidade percebida dos servigos
educacionais prestados pelo Colégio Sao Francisco Xavier, sob a percepgao das
familias dos estudantes, por meio da escala Servqual. Com a aplicacdo do método
levantou-se resultados consistentes, visando uma aproximacdo mais adequada
possivel das especificidades do servico com a adaptagado da escala para a educagao
basica. Cabe destacar que os resultados obtidos podem vir a ser utilizados como

informacgao de base para a tomada de decisdes por parte da gestdo do Colégio.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo foi dividido em duas se¢des que estdo articuladas. Na primeira,
cito a importancia do marketing de servigos tendo como principais caracteristicas a
intangibilidade, a inseparabilidade, a heterogeneidade e a perecibilidade. Explicito
brevemente cada uma destas caracteristicas e apresento questbes importantes
ligadas a este servigo.

Na segunda secgédo, apresento trés elementos complementares que compdem
o composto de marketing de servigos: ambiente fisico, processos e pessoas. Explicito

a relevancia destes elementos na entrega de qualidade deste servigo.

2.1 Marketing de Servigos

Os servicos cobrem uma infinidade de atividades diferentes e complexas,
tornando-os dificeis de definir. Pode-se simplificar a definicdo de servigos como “[...]
uma atividade econémica que uma parte oferece a outra [...]". (LOVELOCK; WIRTZ;
HEMZO, 2011, p. 21).

Servigo é caracterizado como uma atividade ou beneficio que ndo pode ser
visto, provado, sentido, ouvido ou cheirado, onde uma parte oferece a outra, nao
resultando na posse de qualquer bem. (KOTLER; ARMSTRONG, 1998).

Em Kotler, Hayes e Bloom (2002), o marketing de servigos apresenta
diferengas distintas no marketing de produto, tendo como principais caracteristicas a
intangibilidade, a indivisibilidade, a variabilidade e a perecibilidade. Outro fator
importante é o critério de satisfacdo do cliente, pois ele interage para criar o servigo.
Em Kotler e Armstrong (1998) e Zeithaml e Bitner (2003), um servigo € definido como
uma transacgao entre duas partes, na qual um lado vende um negdcio lucrativo ou
intangivel, e o outro compra uma garantia de precgo, acreditando que gostara do
resultado. Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 21) afirmam que “[...] é raro, ao adquirir
um servico, que o consumidor adquira a propriedade dos itens que mais criam valor”.

As caracteristicas distintivas dos produtos e servicos sdo apresentadas a seguir.

2.1.2 Intangibilidade
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A intangibilidade dos servigos € descrita por Kotler, Hayes e Bloom (2002) como
algo que n&o pode ser observado, sentido, cheirado, tocado ou provado antes de ser
adquirido. Kotler e Armstrong (1998) e Kotler, Hayes e Bloom (2002) argumentam que
o trabalho do provedor de servigos é fornecer, de varias maneiras, apresentacoes
tangiveis para reduzir a incerteza do consumidor, conforme eles chegam a conclusdes
com as evidéncias disponiveis. Sobre localizagao, pessoas, equipamentos e preco.

A intangibilidade acarreta varias implicagbes para o marketing, pois 0s servigos
nao podem ser estocados ou armazenados, dificultando administrar as diferentes
demandas do mercado; ao contrario do produto, ele ndo pode ser oferecido em
qualquer lugar ou ocasido — dessa maneira, promové-lo aos consumidores ndo € uma
tarefa facil. (ZEITHAML; BITNER, 2008).

2.1.3 Inseparabilidade

Os bens fisicos podem ser fabricados, estocados e, mais tarde, vendidos e
consumidos; ja os servigos sao, primeiramente, vendidos, e, logo depois, fabricados
e consumidos, simultaneamente. (KOTLER; ARMSTRONG, 1998). Dessa maneira,
Zeithaml e Bitner (2008) afirmam que, devido a simultaneidade como sao produzidos
e consumidos, torna-se impossivel produzi-los em massa.

A inseparabilidade é um dos elementos que caracterizam os servigos, pois hao
podem ser separados daqueles que os fornecem, sejam maquinas ou pessoas. Outro
fator importante € o envolvimento do cliente no processo de produgdao e uso: a
comunicacao entre o consumidor e o fornecedor pode afetar o resultado do marketing
do servigo. (KOTLER; ARMSTRONG, 1998; KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002;
ZEITHAML; BITNER, 2008).

Outra caracteristica da inseparabilidade, trazida por Zeithaml e Bitner (2008, p.

37), é de que os [...] produtores de servigos percebem-se a si mesmos como parte
integrante do produto e como sendo um ingrediente essencial da experiéncia daquele

servigo para o cliente”.
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2.1.4 Heterogeneidade

Como os servicos podem ser diferenciados das pessoas que os prestam e / ou
executam, a qualidade pode variar (KOTLER; HAYES, BLOOM, 2002). Kotler e
Armstrong (1998, p. 456) afirmam que a qualidade dos servigos “[...] depende de quem
os fornece e quando, onde e como”. O nivel dos servicos pode variar, pois ndo serao
fornecidos da mesma forma. (ZEITHAML; IBITNER, 2008).

Zeithaml e Bitner (2008) apontam que a diversidade ocorre quando dois clientes
diferentes tém necessidades e requisitos diferentes: a qualidade do servigo vai
depender da capacidade do provedor e do desejo real de satisfazé-lo.

A qualidade dos servigos esta diretamente relacionada com quem o faz: “[...]
esta qualidade pode variar no dia a dia, dependendo da forga e do estatuto de cada
cliente”. (KOTLER; ARMSTRONG, 1998, p. 457). Durante o atendimento podem
ocorrer erros e, por esse motivo, as empresas devem se antecipar, desenvolver
medidas corretivas para garantir a qualidade do servigo prestado, a fim de manter a
confianga do cliente e corrigir o erro. (KOTLER; HAYES; BLOOD, 2002).

2.1.5 Perecibilidade

Ao contrario dos produtos, os servicos sdo feitos e consumidos ao mesmo
tempo e ndo podem ser armazenados, vendidos ou reembolsados. Zeithaml e Bitter
(2008) resumem o prejuizo como falta de estoque.

Segundo Kotler e Armstrong (1998), a perecibilidade traz graves problemas
quando ha uma flutuacdo na demanda de um determinado servigo, pois, como nao se
pode estoca-lo, a capacidade instalada ou de produgao deve suprir a demanda de
servicos quando o consumo for constante. Por exemplo, os caixas de um
supermercado: ha varios atendendo durante o horario de pico e, apds esse horario,
havera metade deles atendendo.

Outra caracteristica da perecibilidade, destacada por Kotler, Hayes e Bloom
(2002, p. 16), € que [...] o prestador de servigos esta vendendo basicamente seu

desempenho”.
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2.2. Mix de marketing aplicado ao conceito de servigos

O marketing tradicional aborda o conjunto de elementos estratégicos voltados
aos bens de consumo conhecidos como os 4 Ps. Esse composto tradicional ndo é
adequado para lidar com os desafios decorrentes da interface com os clientes; por
esse motivo, o mix de marketing sofreu uma ampliagdo em seus compostos,
acrescentando trés novos elementos relacionados a entrega de servigos: ambiente
fisico, processos e pessoas. (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2012).

A seguir, apresentam-se trés elementos complementares que compdem o

composto de marketing de servigos.

a) Ambiente fisico

O ambiente fisico tem como objetivo proporcionar evidéncias tangiveis sobre a
qualidade do servigo prestado. Tais evidéncias facilitam a entrega de valor aos
clientes, impactando a sua satisfagdo. (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2012).

Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2011, p. 61), o ambiente fisico € definido
como: “O ambiente em que o servigo é consolidado e em que a empresa e o cliente
interagem, do qual fazem parte muitos componentes tangiveis que facilitam o
desempenho ou a comunicacao do servigo”.

O ambiente fisico do servigo inclui todos os tipos de representagdes visuais que
os consumidores podem usar como indicadores de qualidade de servigo.

Esta representacado € uma excelente forma de refletir o propdsito da empresa,
0os mercados-alvo e o tipo de servigo prestado. (ZEITHAML; IBITNER; GREMLER,
2011).

Para Kotler, Hayes e Bloom (2002), as evidéncias fisicas sdo uma forma de
compensar o fato de os servigos serem intangiveis; dessa maneira, os consumidores
utilizam outras formas de buscar indicagdes sobre a qualidade dos servicos que

pretendem adquirir.

b) Processo

Procedimentos sao todos os meios e movimentos de tarefas reais, simples ou
complexas, mais coesas ou muito diferentes nas quais o servico & executado.
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011; KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002).
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Kotler, Hayes e Bloom (2002) referem-se a processos brevemente como as
ferramentas que uma organizagao usa para fazer negdcios. Os processos precisam
ser bem projetados e eficientes para criar e entregar produtos aos clientes, pois
processos ruins e mal planejados dificultam a execugao dos servigos, resultando em
baixa produtividade e alta probabilidade de erro. (LOVE; WIRTZ; HEMZO, 2012).

c) Pessoas

O grupo de pessoas € definido por Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) como
todos aqueles individuos que executam um determinado servico e que, por isso,
podem influenciar diretamente a percepcao dos clientes.

Se os servigos forem considerados intangiveis, os clientes buscaréo evidéncias
concretas que possam avaliar a qualidade e o valor do servigo prestado e, entao,
usarao o provedor de servigos como prova. (KOTLER; HAYES; BLOOD, 2002).

O conceito de servigo assenta na interacao direta entre clientes e fornecedores,
ou seja, pessoas com o objetivo de criar solugbes para os mais diversos tipos de
problemas - estas interagcdes afetam diretamente a qualidade do servigo prestado.
(LOVE; WIRTZ; HEMZO, 2012). Em Zeithaml, Bitner e Gremler (2011), atitudes,
comportamento, aparéncia fisica e habilidades sao fatores que influenciam a

percepcao do cliente de um servico sendo executado.
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3. QUALIDADE: DEFINICOES E EVOLUCAO

Para melhor compreender a definicdo de qualidade, € necessario fazer uma
revisdo do conceito em fungdo da interacédo e diferengas entre os autores, embora
todos concordem que ha um problema em encontrar uma explicacdo completa ou
clara e que essa qualidade é comumente mal compreendida entre os gestores.

Para classificar varias definicdes de qualidade, Garvin (1987) lista cinco
métodos de qualidade e redesenha algumas defini¢gdes entre os anos 50 e 80.

Para uma melhor entender a definicdo e importancia da qualidade em todos os
tipos de organizagdes, € necessario destacar o processo evolutivo da qualidade a
partir da concepgao do conceito pelos ditos “gurus” ou autores classicos da area. Em
1947, Deming foi nomeado pelo Supremo Comando das Forgas Aliadas para apoiar o
desenvolvimento de um recenseamento no Japao, o que foi determinante na difusao
dos principios da qualidade pela industria japonesa. O autor estava convencido de
que para a organizagao manter a énfase em termos de qualidade, era necessario um
comprometimento continuo da alta administracdo (GOMES, 2004).

Em 1951, Juran publicou o livro Quality Control Handbook, no qual introduziu
um modelo de custo de qualidade, explicando que o custo da falha pode ser reduzido
investindo em testes e prevencdo. Além disso, Juran e Godfrey (1999) definem
qualidade como o direito de uso, ou seja, do produto a ser utilizado para o fim a que
se destina, o que traz o conceito de qualidade a perspectiva do cliente. Os escritores
também, introduziram um processo de gestdo da qualidade e recomendaram a
formacgao de equipes participativas ao longo do processo.

Feigenbaum (1961) promoveu o "controle da qualidade total” (TQC — Total
Quality Control), reforgando a visdo de que é necessario melhorar a comunicagéo
entre os departamentos funcionais, visto que a ideia de qualidade vem do esfor¢o de
todas as pessoas que trabalham com a organizagao. O autor defendeu, com Juran, o
poder da modelagem de custos.

Crosby (1979) contribui para o conceito de qualidade ao defender o conceito
de erro zero. Como Deming, que define a qualidade em termos de consisténcia e
especificidade do produto, ele transmite a ideia de que a qualidade sempre compensa,
desde que o bem seja produzido primeiro. Este autor acredita que a qualidade

depende essencialmente da gestdo de recursos humanos da empresa.
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Por outro lado, Ishikawa (1985) desenvolveu um conjunto de ferramentas da
qualidade, como formas de apoiar a resolucido de problemas, entre as quais se
destacam os diagramas de causa-efeito. Também contribuiu para o conceito de
circulos de qualidade, que é discutir e resolver questdes de qualidade que afetam o
dia- a- dia.

Por outro lado, Taguchi (1986) argumenta que a qualidade deve ser garantida
pelo projeto do produto e que é mais facil corrigir desvios de desempenho comuns do
que ineficiéncias, preocupacdes com o custo da qualidade publica.

Garvin (1987), por sua vez, incentiva as organizagbes a considerarem a
qualidade como fatores importantes no planejamento estratégico e a destacar a
magnitude da qualidade, ja que o diferencial competitivo, que era altamente
considerado pela comunidade cientifica, € citado por alguns autores. Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1990), entre outros, acrescentaram outros elementos as
medidas propostas por Garvin (1987), para ilustrar os desafios de qualidade

enfrentados pelos prestadores de servigo.

3.1 Qualidade em servigos

Na prestacao de servigos, a relagdo entre o prestador de servicos e o cliente,
ou O usuario do servico, é evidente na maioria dos casos de comunicagao direta e /
ou indireto, pessoal e / ou tangivel. Ou seja, a qualidade dos servigos muitas vezes é
vista em detalhes, e o conceito de qualidade, portanto, deve considerar o processo
pessoal, se houver, na construgao do servico.

No inicio da década de 80, comecgou-se a discutir a qualidade para o setor de
servigcos, tanto no ambito educacional quanto no empresarial, buscando-se uma
definigho que abrangesse as expectativas e as percepgbdes dos clientes e as
estratégias organizacionais (GUMMESSON, 1994). Segundo Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1988) e Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), a qualidade dos servigos pode
ser definida como a magnitude das diferengas entre as opinides (desempenho
percebido) e as expectativas do cliente.

Gronroos (1990) e Fornell (1991) argumentam que uma definicdo de qualidade
é feita a partir da perspectiva do cliente, pois o que importa € o que ele vé como
qualidade. Na mesma linha de raciocinio, Gibson (2003) argumenta que a orientagao

da qualidade é baseada no julgamento sobre a adequacao do uso, e que a percepgéo
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da qualidade € uma das funcdes anteriores no que os produtos e servicos devem
oferecer. Em Albrecht e Bradford (1992), a qualidade dos servigos e a quantidade de
experiéncia em servigcos ou outros assuntos relacionados devem satisfazer uma
necessidade, ou desejo, resolver o problema ou dar beneficios a outra pessoa.

Adicionando a discussao, Denton (1990) cunhou o termo "qualitatividade", que
significa produtividade com exceléncia, cujo nivel de qualidade é fomentador da
satisfacdo dos clientes e do sucesso do negocio, pois as empresas prestadoras de
servicos para se manterem competitivas no mercado devem se preocupar com a
qualidade, para ndo serem “engolidas” pelos concorrentes.

Além das inconsisténcias na literatura, a qualidade dos servigos é altamente
conceituada com base nas expectativas do cliente e, consequentemente, na avaliagao
de sua satisfagdo. Segundo Oliver (1997), medir os niveis de satisfacdo do cliente
serve para garantir a eficacia de um servigo prestado em relagao as suas expectativas,
reconhecendo o seu desempenho, necessidades e desejos que conflitam com suas
ideias. Com isso em mente, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) observaram que a
qualidade percebida € determinada pela lacuna ou diferenga entre as expectativas do
consumidor e sua percepcao de um produto e / ou servico.

Portanto, uma distingdo deve ser feita entre a qualidade dos servigos e a
satisfacdo do cliente, que estao interligadas, mas construtivas de forma diferente.
Qualidade pode ser entendida como a percepg¢ao atual do cliente sobre o desempenho
de um produto ou servigo, enquanto essa satisfacdo € baseada em experiéncias
atuais, passadas ou futuras (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 1994). Além disso,
Gronroos (1998) observa que a aparente qualidade do servigo € o resultado de uma
relagdo entre ideias e expectativas, formada anteriormente a satisfagado do cliente,
com base no valor atribuido ao nivel de qualidade vivenciando, enquanto outros
autores argumentam que a satisfagdo é precursora da qualidade e objetivos de
compra (BOLTON, DREW, 1991).

Nessa abordagem, Bolton e Drew (1991) explicam ainda, que a qualidade em
servicos € uma atitude geral, cuja satisfacdo esta relacionada a transagdes
especificas, distinguindo-se, por isso, da satisfagdo do cliente. Dabholkar (1995)
argumenta que ha concordancia na literatura onde a qualidade é construida antes da
satisfagao, que inclui o aspecto da compreensao; e o contentamento € um conceito

mais complexo, formado por componentes cognitivos e afetivos.



28

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), a qualidade do servigo € uma avaliagao que
reflete a percepcao do cliente sobre o tamanho de um determinado servigo. A
satisfagao, por outro lado, é influenciada por percepg¢des sobre a qualidade do servigo,
dos elementos tangiveis associados aos servigos e do prego, e pelas percepgdes a
respeito dos fatores situacionais e pessoais. Avaliando tal contexto, as empresas
precisam definir qualidade do mesmo modo que os clientes o fazem (GRONROOS,
1990; 2004).

De acordo com Hudson, Hudson e Miller (2004), a medigdo da qualidade do
servico ao cliente é feita comparando as diferencas entre os resultados visuais
(desempenho do servigo) e suas expectativas (garantia / validagao) de tal forma que
diferengas negativas refletem a qualidade aparente abaixo das expectativas e vice-
versa se a diferenga esta correta (OLIVER, 1997; TURNER; KRIZEK, 2006).

Os elementos da qualidade de servigos, segundo Martins e Laugeni (2005) s&o:
a confiabilidade, cortesia, comunicagcdo, capacidade para compreender as
necessidades do cliente, facilidade de utilizagdo, credibilidade, ser competente,
seguranga, rapidez na resposta e aspectos visiveis.

Parasuraman et al. (1985) salientam alguns fatores determinantes de
qualidade, sendo eles: confiabilidade, que envolve consisténcia de desempenho, ou
seja, a empresa precisa realizar o servigo de forma correta logo da primeira vez e
honrar suas promessas; resposta, que se refere a vontade ou disposicado dos
colaboradores em desempenhar o servigo; competéncia, que se trata de possuir as
habilidades necessarias e o conhecimento para executar o servico, além da
capacidade da organizacgdo; acesso, que trata da proximidade e facilidade de contato
e acessibilidade ao servico e tempo agil para execugdo do mesmo; cortesia, que
abrange a educagdo, respeito, consideragcdo, simpatia e aparéncia do pessoal;
comunicagado, que se refere a manter os clientes informados, em linguagem
compreensivel e ouvir claramente; credibilidade, que envolve confiabilidade,
credibilidade, honestidade; seguranga quando o servigo € livre de perigo, risco, ou
duvida; entendimento, que diz respeito a conhecer o cliente, e isso envolve fazer o
esfor¢co para entender as necessidades do mesmo e tangibilidade, que se trata da
evidéncia fisica do servico.

Gianesi e Corréa (2008) defendem a hipétese de que o cliente se fundamenta
em suas expectativas para avaliar a qualidade de um servi¢o, com a intengao de que

o fornecedor deste servigo precisa atender as suas expectativas e ndo somente as
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suas necessidades, sendo que estas podem ser mais ou menos exigentes do que as
expectativas.

As expectativas do cliente, segundo Gronroos (1984), sao influenciadas por sua
visdo corporativa e sua imagem empresarial. A imagem da empresa € construida,
sobretudo, pela excelente qualidade técnica do servigo prestado e pela qualidade do
desempenho dos seus servigos, ou seja, a forma como o servigo € prestado. Existem
ainda outros fatores como tradicédo, ideologia e a comunicagao “boca-a-boca”. No
entanto, existem atividades gerais de marketing, como pregos, publicidade e relagbes-
publicas, que influenciam a qualidade percebida do servico. Portanto, € importante
atender as expectativas dos clientes e a satisfacdo dos colaboradores e demais
publicos internos.

Davis, Aquilano e Chase (2001) ressaltam ainda a receptividade, a disposi¢cao
e/ou prontiddo dos colaboradores para a prestacdo de um servigo; o acesso, que se
trata da acessibilidade do cliente ao servico; a facilidade de contato e a compreensao

a respeito do cliente no que se refere a entender a necessidade dele.

3.2 Qualidade nos servigos educacionais

A educacgao, segundo Luck (2009), € um processo organizado, sistematico e
intencional, ao passo em que é complexo, dindmico e evolutivo, visto que necessita,
nao apenas de um grande quadro funcional, mas também da participagdo da
comunidade, das familias e de diversas organizagbes para ser realizado com a
qualidade necessaria que a sociedade da informacao e do conhecimento demanda.

Segundo Dourado (2014), a educagao de qualidade precisa ser analisada como
uma situagdo complexa, pois engloba uma série de fatores, como as condi¢des de
acesso e residéncia permanente dos estudantes em uma instituicao de ensino e as
oportunidades de aprendizagem que ocorrem. Nesse sentido, o autor conceitua a
educacao de qualidade como a relacdo positiva entre os recursos materiais e
humanos, partindo da relagao existente no ambiente institucional, além de todos os
processos de ensino e aprendizagem, curriculos e expectativas de aprendizagem,
entre outros.

Quando se trata de qualidade na educagao, € um assunto complexo e sob
diferentes definicbes, porém, destaca-se que a qualidade é primordial em todos os

aspectos e setores educacionais. Portanto, € importante compreender o conceito de
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qualidade para, entdo, saber como medi-la, sendo este um processo de grande
importancia para as decisées de melhoria continua nas instituicdes educacionais.
Conforme destaca Cury (2010) a qualidade influencia a educagdo como um todo ao
envolver sua estrutura, seu progresso, sua conjuntura e a maneira como a
conhecemos.

Para o MEC (2009) qualidade € um conceito histérico, que se modifica no
tempo e no espacgo, relacionando-se as demandas sociais de um determinado
processo. Ao se definir o conceito de qualidade na educacgao, percebe-se que esse
conceito varia conforme as mudancgas ocorridas na sociedade.

A UNESCO (2007) concorda ao afirmar que a qualidade tem se transformado
em um conceito dindmico, constantemente adaptavel as transformag¢des mundiais,
tanto sociais, como econémicas.

Oliveira e Ferreira (2009) destacam que a busca pela exceléncia também afeta
a oferta de servicos educacionais. O autor explica que as instituicdes de ensino, como
as prestadoras de servigo, também buscam satisfazer seus clientes, melhorando a
qualidade dos servicos educacionais para atender as expectativas dos estudantes e
do mercado como um todo.

A qualidade na educacgao vem sendo discutida nas politicas publicas brasileiras
desde a década de 1930, porém, na década de 1960, representou um marco na
educacédo nacional, especialmente pela promulgagao da primeira Lei de Diretrizes e
Bases da Educacgédo do ano de 1961; além da implementagdo dos primeiros planos
educacionais.

Apds esse periodo, ocorreram uma série de mudangas no contexto da
educacao, relacionadas a qualidade, destacando-se a atual LDB 9394/96, como uma
importante ferramenta de mudanca social que tem levado a demanda por mudancgas
na educacao e no desenvolvimento, principalmente em termos de qualidade, por ser
o foco deste estudo.

Dentre os artigos que abordam a qualidade na LDB atual, destaca-se o artigo
3°, inciso X, que dispde que o “ensino sera ministrado com base na garantia do padrdo
de qualidade”. Esse principio é reafirmado no artigo 9°, inciso VI, que lembra ser
“papel da Unido assegurar processo nacional de avaliagdo do rendimento escolar no
ensino fundamental, médio e superior, em colaboragdo com os sistemas de ensino,

objetivando a definicdo de prioridades e a melhoria da qualidade do ensino”.
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Segundo Mioranza (2009), quando um servigo é prestado, uma organizagao
nao atua sobre uma unica agao, mas sobre um conjunto de a¢des articuladas, sendo
que, no contexto educacional, ao oferecer o servigo, no caso o ensino, a formacao e
a capacitagado do individuo, acontece também uma relagcdo com outros ambientes
além da sala de aula. Nesse sentido, a agao escolar ndo se limita a um tipo de
prestacao de servigo, pois quando presta um servigco (que € um bem tangivel) existe
um elemento primario e secundario, mas esta vinculada a uma série de outras
caracteristicas uteis.

Dourado (2014) complementa que, para haver qualidade educacional, devem
ser considerados ainda fatores como o sistema financeiro, administrativo, pedagdgico,
juizos de valor e propriedades que explicitam a natureza do trabalho educacional,
além da visdo dos agentes e da comunidade sobre a fungdo e as finalidades da
instituicdo e do trabalho nela desenvolvido.

Cury (2010), no que se refere a LDB 9394/96, afirma que ao elevar a educagao
a uma categoria de principio e de direito, € atribuido um valor articulado com a
protecdo e a dignidade da pessoa.

A Constituicdo do Brasil de 1988, nos arts. 214, enfatiza a importancia de se
pensar em melhorar a qualidade da educacdo e buscar ferramentas praticas e
parametros de qualidade para isso. Para Cury (2010) um dos objetivos principais do
Plano Nacional de Educacéo — PNE, é proporcionar a qualidade preconizada desde a
Constituicao de 1988. O autor complementa que o Plano é justificavel diante de uma
realidade educacional precaria, e que traz metas quantitativas que serao alcancadas
quando a instituicdo melhorar seus niveis de qualidade.

Gadotti (2013) explica que o papel da educacédo € formar as pessoas para
serem colocadas de forma independente no mercado, e ndo em uma sociedade de
mercado, que supere o capital. A qualidade na educagéao é a qualidade dos servigos
educacionais prestados, buscando a promogéao do atendimento das necessidades dos
estudantes, convergindo para uma educacéo de qualidade, de modo que o ensino é
a concretizacao de todas as dimensdes educacionais, aparecendo como produto a
ser oferecido, sendo consequéncia de uma proposta educacional que valorize a
formacao integral do individuo.

Moraes (2013) explica que para oferecer uma educagao de qualidade, faz-se

necessario também conhecer os diversos atores e regides, além de suas
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necessidades especificas, o que contribui com a formulacdo e implementagao das
acoes referentes a qualidade na educacao.

No que se refere a qualidade dos servicos educacionais, do ponto de vista dos
clientes, € considerada a qualidade técnica no que diz respeito ao conhecimento,
qualificagao e aperfeicoamento, entre outros. A qualidade operacional esta ligada a
maneira como o servigo € prestado, a forma como se transmitem os conhecimentos e
se o processo envolve a funcionalidade da prestacdo dos servigcos que compdem a

imagem da empresa.

3.3 Qualidade nos servigos educacionais publicos

Em uma sociedade como a atual, em que a educagao se encontra em continuo
desenvolvimento melhorar a qualidade do ensino € um desafio e, para supera-lo, é
importante que acdes das instituicdes formadoras incluam todos os envolvidos no
processo educativo, e isso € fruto de esforgos participativos e, em particular, das
agdes dos principais atores envolvidos na instituicdo, sejam estudantes, professores
e administradores

Saviani (2004) relata que a histéria da educagao publica no Brasil pode ser
separada em duas etapas: a primeira se divide trés periodos, sendo o primeiro (1549-
1759), é regido pela pedagogia jesuita; o segundo (1759-1827), representado pelas
chamadas Aulas Régias iniciou-se com a implantacdo de escolas e corresponde a
histéria da educacao publica propriamente dita; e o terceiro (1827-1890), consistiu-se
nas primeiras tentativas de estabelecer a educagao como responsabilidade publica.

A segunda etapa esta relacionada com a historia da escola publica
propriamente dita, podendo ser dividida em 3 periodos, sendo o primeiro (1890-1931)
das escolas graduadas e o ideario do lluminismo republicano; o segundo periodo
(1931-1961) com a regulamentagdo nacional do ensino e o ideario pedagodgico
renovador e a promulgagdo da primeira Lei de Diretrizes e Bases da Educacgao
Nacional (LDB), através da Lei no. 4.024/61; e o terceiro periodo (1961-1996) com a
unificacdo normativa da educacido nacional e a concepcao produtivista de escola.
Nesse terceiro periodo houve a aprovagao da nova LDB (Lei no. 9394/96) em 1996

Dentre as politicas publicas mais importantes voltadas para o setor de
educacéo, € possivel garantir que aspectos do acesso a educagéo no Brasil tenham

melhorado significativamente nos ultimos anos apds a Lei de Diretrizes e Bases —
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LDB. No entanto, é necessario compreender o estado atual da qualidade da educacéao
no pais.

O processo de redemocratizacido da sociedade brasileira, ponto de partida para
a elaboracédo da nova Constituicdo e da nova Lei de Diretrizes e Bases da Educagao
Nacional (LDB), propiciou, segundo Bonamino (2003), a volta dos debates em torno
da liberdade de ensino e sua laicidade, e sobre o custeio e a funcdo do Estado na
educacdo. Para o governo, as escolas particulares ou privadas precisam ser
custeadas pelas anuidades pagas pelos estudantes e/ou por entidades filantropicas
ou mantenedoras e nao pelo governo.

A atual LDB, adotada em 1996, sugere ser possivel que recursos
governamentais sejam aplicados na educacgao privada, de forma que quase todas as
instituicbes possam o receber, conforme definido por Vieira (2000).

A LDB permite, segundo Cury (1992), que seja possivel que as instituicdes de
ensino privadas sejam totalmente mantidas por pessoas fisicas ou juridicas de direito
privado, e possuem o direito a liberdade de ensino, desde que cumpram as normas
gerais do sistema brasileiro de educacado e as normas constitucionais legais.

No entanto, no caso de instituigdes com fins lucrativos, elas ndo podem contar
com recursos publicos, devendo apenas armazena-los com recursos de sua presenca
no mercado, ao contrario dos servigos publicos que devem ser fornecidos inteiramente
por recursos do governo.

A Constituicdo brasileira de 1988 afirma que a educagao deve ser um direito
universal, dever do Estado e responsabilidade da familia. O ensino € livre a iniciativa
de empresas privadas, desde que atendidas certas condigdes. O ensino religioso foi
mantido como disciplina obrigatéria e de matricula facultativa.

A atual LDB, segundo Bonamino (2003), coloca a educagao nacional na tensao
entre descentralizagao-centralizagédo, de modo que eixos claros e coerentes, tais
como a flexibilidade e a avaliagao, que estruturam de forma articulada o nucleo duro
da nova LDB, bem como as competéncias e atribuicbes da educacado em diferentes
instancias federativas numa perspectiva descentralizada.

Sao utilizados atualmente alguns sistemas consolidados de avaliagao da
qualidade nos servicos educacionais publicos de acordo com cada nivel de ensino.

Em 2004, surgiram os Indicadores de Qualidade em Educagao (Indique). O
Indique refere-se a uma ferramenta de autoavaliagdo colaborativa voltada para as

escolas, e surgiu como uma proposta de melhoria da qualidade da Educacgao, por
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possuir caracteristicas fundamentais em tamanho e indicadores de qualidade, a fim
de orientar a escola na melhoria ao longo do seu processo de ensino.

Ribeiro e Gusmao (2005) explicam que o Indique foi criado por meio de um
trabalho coordenado pelo Ministério da Educacdo (MEC), em parceria com o
Programa das Nagdes Unidas para o Desenvolvimento (PNDU), do Fundo das Nagdes
Unidas para a Infancia (Unicef) e do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa
Educacionais (Inep). Tendo como base a legislagdo educacional brasileira, por meio
de discussdes e negociagdes de um amplo grupo técnico formado por instituigdes de
grande relevancia no cenario educacional, dentre as quais € possivel destacar: a
Uniao Nacional do Dirigentes Municipais de Educacédo (Undime), a Campanha
Nacional pelo Direito a Educacao e Especialistas, o Conselho Nacional de Secretarios
de Educacgao (Consed).

No que se refere as politicas publicas direcionadas para a discussdo sobre
qualidade, é interessante ressaltar também o Plano de Desenvolvimento da Educagao
(PDE), que foi elaborado a partir do diagndstico levantado pelo Indique, langado pelo
governo em 2007, trazendo, em seu contexto, propostas para enfrentar as questdes
referentes a qualidade na educacgao, sendo formado por trinta metas com o intuito de
atingir esse objetivo.

O PDE teve uma repercussao positiva perante a sociedade, conforme explica
Saviani (2007), uma vez que o Plano teria como principal foco a qualidade no ensino
a ser ministrado em todas as escolas de educagao basica publica do Brasil, e este,
por meio de suas 30 acdes, engloba diversos aspectos da educagéo em seus variados
niveis e modalidades.

Em Saviani (2007), o sistema ndo € garantia de sucesso, visto que existem
fragilidades no contexto dessas agdes, por ndo especificarem seu sistema de controle,
capacitar os gestores municipais a gerenciar resultados para garantir o acesso aos
recursos, o que contribui para a queda do desempenho escolar e interferéncia na
melhoria da qualidade do ensino.

Para definir uma analise confiavel nos programas de avaliagdo da educagéo
basica, existe um sistema ja consolidado chamado de SAEB Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educacao Basica, coordenado pelo Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais (INEP). E um dos mais amplos esforcos empreendidos em
nosso pais de coleta, sistematizacdo e analise de dados sobre a educagao basica.

Para atingir seus objetivos, articula-se com um conjunto de ag¢des voltadas para a
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melhoria da qualidade do ensino e da aprendizagem. Tem como instrumentos de
mensuracao de processos: a Avaliagao Nacional da Alfabetizacdo — ANA, a Avaliacao
Nacional da Educacéo Basica — Aneb e a Avaliagcdo Nacional do Rendimento Escolar
— Anresc, esta ultima mais conhecida como Prova Brasil. O Sistema de Avaliacdo da
Educacao Basica, instituido em 1990, € composto por trés avaliacbes externas em
larga escala. Tem como objetivo fazer um diagndéstico da educagao basica brasileira
e de fatores que possam interferir no desempenho do estudante, ao fornecer um
indicativo sobre a qualidade do ensino oferecido.

E importante ressaltar que este trabalho ndo pretende contradizer ou
questionar os processos educacionais e de avaliagdo educacional integrada
existentes no Brasil. Ele fornece ndo apenas uma visao consistente usando uma
ferramenta de medicao da qualidade que analisa ndo apenas os resultados dos testes
diagndsticos, mas também as condi¢des de utilizacdo dos servigos educacionais.

O que confere qualidade ou ndo ao sistema de ensino, conforme Libaneo
(2008), sao as praticas de ensino, os aspectos didatico-pedagdgicos e a qualidade
interna das aprendizagens escolares, que devem, segundo esse autor, ser o critério
basico para a elaboracdo das politicas educacionais eficazes e de qualidade.

Saviani (2007) conclui que as politicas publicas surgiram como as estratégias
mais importantes para a reeducacao em todos os seus aspectos. A qualidade esta
relacionada a varios aspectos do ambiente educacional, como o ambiente fisico, a
formacgao de professores, o material didatico e o investimento na formacgao integrada
dos estudantes.

Em uma instituicdo de ensino que presta servicos educacionais, todos,
colaboradores, professores e gestores, sdo educadores e até mesmo lideres, no
sentido de mostrar lideranga: servir, orientar e ajudar os estudantes a atingir seus
objetivos pessoais, ensinando e aprendendo por meio da troca de conhecimentos de
acordo com Saviani (2007).

Dourado e Oliveira (2009) explicam que a estrutura e caracteristicas de uma
instituicdo de ensino, ambiente educacional, clima organizacional, tipo e condigdes de
gestao, praticas de aprendizagem, permanéncia e sucesso na instituicdo séo, entre
outras coisas, aspectos positivos ou negativos da qualidade de aprendizagem.

Luck (2009) enfatiza a busca constante pela qualidade e melhoria da educagéo
passa pela demarcacao de padrdes de desempenho e competéncias dos gestores

das instituicdes de ensino, e pelo desempenho dos profissionais, que precisam se
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qualificar e aperfeicoar constantemente, tendo o estudante como centro de todo o seu
trabalho.

Dourado e Oliveira (2009) comentam que a qualidade do ambiente e das
instalagbes também interfere na definicdo de condigdes da oferta de um ensino de
qualidade.

Libaneo (2008) explica que duas areas sado consideradas na analise dos
problemas educacionais: externa e interna. A analise externa comega com uma
perspectiva global, abordando instituigbes de politica econémica, social, cultural e
educacional, diretrizes académicas, legislagcédo e gestao do sistema educacional. Ja a
analise interna diz respeito a objetivos, conteudo, métodos de ensino, planejamento e
acgdes curriculares e avaliagao da aprendizagem.

Narang (2012) enfatiza ser importante que os prestadores de servigo entendam
que os clientes verificam a qualidade do servigo oferecido a sua visdo em todos os
momentos.

Estas, segundo Luck (2009), sdo constituidas pelas ferramentas essenciais
para a melhoria continua da qualidade da educacéo, partindo do principio de que
utilizam uma abordagem cientifica e conhecedora para a tomada de decisdes e
definigdo de politicas e praticas de aprendizagem. Embora existam exames nacionais
e internacionais, ainda ha pouco entendimento sobre os tipos de resultados que esses
exames podem alcangar. Portanto, € necessario estabelecer sistemas de avaliagéo
robustos que possam monitorar constantemente o progresso no cumprimento dos

padrbdes educacionais.

3.4 Dimensdes da qualidade em servigos

Ao se tratar de qualidade, diversos autores acrescentaram alguns elementos
as dimensdes originais propostas por Garvin (1987), de forma a refletir os desafios
dos desempenhos da qualidade percebida colocados as prestadoras de servigos. Das
oito dimensbdes da qualidade de produtos propostas pelo autor, duas delas se
encaixam a natureza dos servicos, as quais sdo: o desempenho, como beneficio
primario desejado pelos clientes; e a qualidade percebida, em que a prestagao de um
servigo exige, em muitos casos, a participagdo do cliente, originando preocupacgdes
ao nivel da qualidade da relagdo (interagcbes) que se estabelece durante o processo

de producéo e utilizacido do servico.
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Como os clientes nem sempre possuem informagdes completas sobre o
prestador de servigo e da oferta em si, a qualidade do servico percebida pelo cliente
¢ avaliada em duas dimensdes: técnica e funcional (GRONROOS, 1984; 1990). A
dimenséo técnica diz respeito a qualidade dos resultados desejados pelos clientes, ou
seja, “0 que” os clientes recebem em suas interagbes com a organizagdo. Em
contrapartida, o usuario também ¢ influenciado pela forma, ou seja, “como” recebe o
servico e como vivéncia o processo de produgdo e consumo simultaneo
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). E valido reforgar, também, que a
dimensao funcional da qualidade esta relacionada as fungdes do prestador de
servicos e as percepcgdes do cliente com o servico prestado. Ja a qualidade técnica
aumenta conforme evoluem as percepgdes totais da qualidade do servigo (DAGGER,;
SLUEENEY; JOHNSON, 2007).

Gronroos (2004) aponta que pesquisas recentes sugerem a necessidade de
aumentar o tamanho do “paradeiro”, o que inclui um processo que influencia
diretamente o conceito de qualidade, anteriormente incluido na categoria
desempenho, facilitando distinguir e compreender os modelos, conforme mostrado na

Figura 1.
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Figura 1: Dimensdes da qualidade em servigos
Servi¢o < > Servigo
Esperado Vivenciado

l] i

Expectativas
Necessidades e Desejos @ Q

Precos

Qualidade técnica Qualidade Funcional
Reputacdo da Empresa O qué? Como?
Comunicagdo boca a boca Desempenho Instrumental Processo de entrega

Fonte: Gronroos (1984, p. 54)

E interessante notar, ao se considerar a qualidade dos servicos, que em alguns
casos é dificil avaliar se o cliente ficara satisfeito, sendo comum ele consultar outras
pessoas que ja conhecem o servigo antes de contrata-lo, a medida que os clientes
exigem cada vez mais respeito.

Para Rosalem (2013) é por meio da avaliagdo da opinido do usuario e sua
manifestacdo que serao apontados os caminhos mais adequados para a qualidade
dos servigos educacionais oferecidos, reduzindo assim, o descrédito e promovendo a
confianga dos usuarios desses servigos.

Em se tratando de qualidade em servigos educacionais e seguindo a
abordagem sugerida por Gronroos (1984), que considera duas dimensdes, uma que
diz respeito aos resultados (técnica) e outra aos processos (qualidade funcional).
Siqueira e Carvalho (2006) sugerem que, no caso de educagédo superior, a dimenséo
técnica diz respeito aos conteudos, a pesquisa e a extensado, enquanto a dimensao
funcional deriva dos conhecimentos dos professores, dos pesquisadores ou
orientadores, bem como da estrutura oferecida aos estudantes (prédios, laborat6rios
e equipamentos).

Em acréscimo, €& importante ressaltar que por falta de conhecimentos
especificos, nem sempre o cliente esta apto a reconhecer a qualidade técnica de um
servigo. E, por esse motivo, a dimensao funcional da qualidade é mais facilmente

apreciada ou avaliada pelo cliente (TEBOUL, 2002).
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3.5 Determinantes da qualidade em servigos

Varias funcgdes introduzem uma estrutura clara de qualidade nos servicos.
Alguns autores tém tentado definir um conjunto padrdo de critérios aplicaveis a
qualquer tipo de servigo, com base em seus dados (CARMAN, 1990). Neste contexto,
€ valido destacar que para cada tipo de servigo podera existir um conjunto especifico
de aspectos determinantes da qualidade.

O trabalho desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) é um dos
mais amplamente documentados, pois foram considerados fatores que contribuem
para a avaliacdo da qualidade visual dos clientes, incluindo os técnicos e operacionais.
Os cinco determinantes da qualidade em servigos apresentados neste trabalho sio:
confiabilidade: habilidade para prestar o servico prometido com precisao, consisténcia
e de modo confiavel; responsividade: proporcionar com presteza o servico com
disposicdo para facilitar e ajudar o cliente; seguranca: inspirar credibilidade e
confianga para que o cliente sinta-se livre de perigos, riscos ou duvidas; empatia:
atencéo, cordialidade e cuidado individual fornecida ao cliente; e tangiveis: referem-
se a quaisquer evidéncias fisicas do servico, como instalagcbes, pessoa e
equipamentos utilizados.

A seguir, Denton (1990) identifica trés determinantes da qualidade:
confiabilidade, relacionada a satisfagdo garantida; capacidade de resposta, que esta
relacionada a resposta imediata ao fornecer o servico esperado do cliente; e
excegdes, a saber da tarefa de identificar o que os clientes desejam, ou seja, fornecer
aos clientes informagdes de compra exclusivas. Outro estudo a ser considerado é o
desenvolvido por Albrecht (1994), que identificou quatro determinantes:
cuidado/atencéo; espontaneidade; solugcao de problemas; e recuperagao. A dimensao
funcional foi enfatizada, pois somente a solugado de problemas estaria relacionada a
dimenséo técnica da qualidade.

Além disso, Johnston (1995) realizou uma extensa pesquisa em que propés
dezoito indicadores de qualidade de servigo: acesso, agradabilidade, atencéo,
disponibilidade, consideragao, limpeza e arrumacdo, conforto, funcionalidade,
integridade, confiabilidade, conforto, compromisso, comunicagdo, competéncia,
cortesia, flexibilidade, amabilidade, responsividade e seguranca. Neste trabalho,
verificou-se que algumas dimensdes estdo conectadas, portanto ndo ha necessidade

de separa-las.



40

Chandon, Leo e Philippe (1997), também, examinam a abordagem social para
processos interdisciplinares de cooperagao e identificam treze decisdes:
responsividade; saber escutar; habilidade de explicar; compreensao; personalizacéo;
proximidade psicologica; cortesia; confiabilidade; seguranga; receptividade; tempo de
espera; competéncia; e acessibilidade, que sao definidos como o periodo do tempo

que um cliente interage com o servico.

3.6 Modelo e escalas classicas de qualidade em servigos

3.6.1 Modelo de qualidade de servico de Gronroos

Por volta da década de 1980, teve inicio a expansdo dos cursos sobre
qualidade de servigos. Gronroos (1984) desenvolveu um Modelo de Qualidade Total
e, desde 1982, teve como ponto de partida o conceito de qualidade de servico.
Posteriormente, Gummesson (1991) ilustra o modelo utilizado na industria, que
fornece servicos de informacédo de qualidade, abordando inclusive a relagado entre
ideias e expectativas.

Um dos tipos mais citados na literatura € o modelo de qualidade Gronroos, que
foi desenvolvido em 1982 e resume a relagcao entre qualidade esperada, qualidade
informada, qualidade visual, qualidade de desempenho e qualidade técnica.

Gronroos (2003) pensa sobre essas coisas da seguinte maneira: a qualidade
esperada é o que o cliente espera da prestacido de servigos, antes que o conhecga. A
qualidade percebida resulta da diferenga entre a expectativa do cliente e sua
percepcao sobre o servico desempenhado, a sua opinido sobre o desempenho dele,
de acordo com diversas caracteristicas técnicas e funcionais, uma vez que ao adquirir
um servigo, geralmente o cliente avalia parametros técnicos e funcionais.

Castro, Sadoyama e Rosalem (2014) explicam que, neste caso, a qualidade da
tecnologia concorda com a necessidade do cliente, ou seja, o que ele necessita. Ja a
qualidade funcional € como a qualidade técnica sera repassada para o cliente.

Para Gronroos (2003) avaliar a qualidade de um servigo € mais dificil que
avaliar um produto, porque os servigos podem ser sobre uma ou varias atividades com
um maior ou menor grau de intangibilidade, e comumente ocorrem nas interagbes
entre cliente e o prestador de servigos, recursos fisicos ou bens, que s&o vistos como

solucao aos problemas dos clientes.
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Castro, Sadoyama e Rosalem (2014) enfocam que a abordagem deste modelo
sintetiza a relacao existente entre a qualidade esperada, a qualidade experimentada,
a qualidade funcional, a qualidade percebida e a qualidade técnica.

Segundo Gronroos (2003) o profissionalismo e aptiddes do prestador de
servigo, sdo essenciais para que esses (além de ag¢des e comportamentos como
honestidade e confianga) resolvam os problemas dos clientes de forma efetiva.

Tal modelo possui uma previsdo de possiveis respostas do mercado
relacionadas a imagem de um produto ou servigo, 0 que afeta as expectativas e
percepcdes do cliente, enfatizando que a qualidade percebida se deve a qualidade
técnica e de desempenho do produto ou servico prestado.

A qualidade da tecnologia sera entdo a necessidade do cliente e a qualidade
que funcione de forma que esta qualidade técnica seja repassada ao cliente. Gronroos
(2003) resume a relacédo entre qualidade esperada, conhecedor, visivel, pratico e
tecnoldgico.

O modelo de qualidade oferecido por Gronroos tem fornecido direcionamento
para a operagao continua, pois destaca o potencial a ser considerado em uma
empresa que visa prestar servicos de qualidade, para entender como a qualidade é

percebida pelos clientes.

3.6.2 Modelo Gap e instrumento SERVQUAL

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985), com base em seus estudos
experimentais, elevaram os padrbes de desempenho com base no modelo de
satisfacao de Oliver (1980) e concluiram que as diferengas (lacunas ou gaps) entre as
expectativas do cliente e a prestagao do servigo eram eficazes.

Segundo Grdénroos (1993), o Modelo de Analise de Gaps de Qualidade mostra
como emerge a qualidade dos servigos prestados, o que pode ser denominado de
servico visual. Também afirma que as lacunas s&o o resultado de uma falha no
processo de gestao da qualidade. O gap € uma medida da qualidade do servigo em

relacdo a um determinado aspecto, conforme mostrado na Figura 2.

Figura 2: Modelos de gaps de qualidade em servigos.
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Um estudo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) revelou a existéncia de

cinco lacunas que afetam a qualidade dos servigos prestados ao cliente final, cujas

caracteristicas sao as seguintes:

O Gap 1 é a de Percepcgao Gerencial, que representa a lacuna entre as
expectativas do consumidor e as percepgdes da geréncia, o que
contribui para as avaliagdes do consumidor sobre a qualidade do
servico. Esse espaco pode ser reduzido a partir de um melhor
conhecimento do que o cliente espera do servico de pesquisa de
mercado (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

O Gap 2 resulta da Especificagado de Qualidade, cria uma lacuna entre
as percepcgdes da administracdo sobre as expectativas dos usuarios e
0os padrboes de qualidade da empresa, que afetam o julgamento do
cliente sobre a qualidade do servigo. A falta de definicdo de processos e
metas a serem atingidas na prestagdo do servigo contribuem para a
formacgao deste gap. O gerenciamento eficaz e a clareza dos padrdes e
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objetivos que devem ser atendidos por todos os envolvidos na prestagao
de servicos podem preencher essa lacuna.

lll. O Gap 3 decorre das diferengas na entrega do servigo, criando uma
lacuna entre os padrdes e especificacdes, e 0 servigco prestado pelo
usuario, afetando a qualidade do servigo percebido pelos clientes. Este
Gap é criado quando os colaboradores ndo seguem as diretrizes de boa
prestacédo de servigos, quando ndo ha expertise ou estrutura suficiente
para a organizag&o, ou quando os colaboradores ndo sao devidamente
selecionados. Para reduzir essas falhas, sdo recomendadas politicas
adequadas de recrutamento e selegao, treinamentos (qualificagbes e
upgrades), descricbes de cargos e ambiente de trabalho adequado
(ZEITHAML; BITNER, 2003).

IV. O Gap 4 esta relacionado a conexdao com o mercado, ou seja, a
diferencga entre o servico prometido e o servigo prestado. Essa falha se
deve as ideias que a empresa anunciou que vai entregar, mas nao tem
os termos exatos que pode oferecer. Essa lacuna pode ser superada
apreciando a imprevisibilidade que vocé pode trazer.

V. Porfim, o Gap 5 é o da Qualidade Percebida do Servigo. Nele, existe a
lacuna entre o servigo prestado e o servigo recebido, ou seja, uma
funcdo da magnitude que pode ser expressa por: gap 5 =f (gap 1, gap
2, gap 3, gap 4). E a diferenca entre a qualidade dos servicos que o
cliente esperava estar recebendo e a qualidade que efetivamente
recebeu.

Oliver (1996) afirma que a satisfagdo resulta de uma comparagao entre a
expectativa precedente do produto e/ou servico e o resultado dessa experiéncia
consumada. Salienta que o cliente faz um julgamento prévio do produto e/ou servico,
desenvolvendo um padréao conforme filtram suas expectativas sobre como a avaliagéo
real é feita.

Dando continuidade as pesquisas sobre espacgos, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) realizaram pesquisas avangadas e desenvolveram uma ferramenta
matematica para medir a qualidade do servico, denominada Escala SERVQUAL. Este
€ um método que uma organizagao de servigo pode usar para melhorar a qualidade
para atender as necessidades materiais dos clientes, permitindo que a organizagao

desenvolva qualidades de servigo criticas.
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Inicialmente, a escala consistia em 97 objetos, representando as dez escalas
de qualidade mostradas anteriormente. Devido a grande variedade de ferramentas e
com base no Coeficiente Alpha de Cronbach e de Analise Fatorial, a escala foi
reduzida para 34 itens, divididos em sete tamanhos. Apds o segundo teste, por fim, a
escala resultou em 22 itens, divididos em cinco valores de qualidade para servigos

(VECCHI, 2000). A Figura 3 mostra esse refinamento de escala em relagao as dez

dimensdes apresentadas no primeiro trabalho.

Quadro 1: Evolugdo da escala SERVQUAL

D2 - Confiabilidade
D3 - Presteza

D4 - Comunicagio
D5 — Credibilidade
D6 - Seguranga

DT - Competéncia

D2 - Confiabilidade
D3 - Presteza

D4 - Comunicagio
D5 - Cortesia

D6 - Compreensio

D7 - Acessibilidade

Escala Inicial Escala Intermediiria Escala Final
10 dimensdes - 97 ilens 7 dimensdes - 34 ilens 5 dimensdes - 22 ilens
D1 - Tangiveis D1 - Tangiveis D1 - Confiabilidade

D2 - Responsividade
D3 - Seguranca
D4 — Empatia

D5 — Tangiveis

D& — Cortesia

D9 — Compreensio

D10 - Acessibilidade

Fonte: Adaptado de Vecchi (2000).

A escala SERVQUAL contém uma lista de perguntas para as duas categorias.
O primeiro concorda com as expectativas, vinte duas afirmacgdes, indicando as
preocupagdes gerais dos respondentes sobre o trabalho a ser investigado; e a
segunda etapa é medir o julgamento do usuario em relagédo ao servigo prestado por
uma determinada empresa analitica. A escala utilizada foi a de Likert que vai de (1)
“discordo totalmente” até (7) “concordo totalmente”. Apds sucessivas aplicagdes, foi
feito um refinamento deste instrumento e chegou-se a um resultado de cinco
dimensdes da qualidade que s&o: confiabilidade, empatia, garantia, presteza e
tangibilidade.

Narang (2012) ressalta que a escala SERVQUAL sempre foi considerada
genérica, podendo ser aplicada a todos os tipos de servigcos, o que a tornou
controversa, ja que diversos autores debateram a impossibilidade de sua utilizagao

para todos os setores de servigos.
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Segundo Dutra, Oliveira e Gouveia (2002), o tamanho da Escala SERVQUAL
foi ajustado por Boulding et al. (1993), do servico académico, para atender as
caracteristicas da area, utiliza as seguintes dimensdes analiticas: responsividade,
confiabilidade, empatia do professor, seguranga e eficacia na prestagado do servico,
permitindo a avaliacao e classificagdo do ambiente de ensino.

No entanto, varios autores criticaram a Escala SERVQUAL, propondo a
recomendacao de diferentes modelos ou escalas que refletem uma perspectiva de
qualidade do cliente. Entre as principais criticas, expressas por Cronin Jr. e Taylor
(1992), que argumentou que nao ha necessidade de usar um médulo relacionado a
escala, pois apenas a medida de desempenho é superior a avaliagao de qualidade
percebida.

A escala considera a qualidade esperada, ou seja, a expectativa do cliente e a
qualidade experimentada, que se trata da percepcdo, baseada no principio da
desconformidade das expectativas, pelo qual os consumidores comparam o que
esperam e o0 que acreditam que o fornecedor deve atender e suas percepg¢des acerca
do desempenho real na prestagcao de servigos. Assim, a satisfacdo do cliente é a
diferenca entre expectativa e desempenho, ou seja, se a expectativa do cliente for
maior que o desempenho da qualidade, sua percepg¢ao sera menor e a qualidade nao
sera satisfatdria. Quando a expectativa do cliente for igual a sua percepgao sobre o
desempenho da qualidade, esta sera satisfatéria, e finalmente, quando a percepgao
do cliente, for maior que sua expectativa sobre o desempenho da qualidade, a
qualidade nos servicos se aproxima do ideal.

Ha claras criticas quanto a quantidade de qualidade recomendada no
SERVQUAL. Autores como Carman (1990) e Van Dyke, Kappelman e Prybutok (1997)
questionam as cinco dimensdes de cada individuo, que devem estar sujeitas a
determinadas condicdes de servico. E importante observar que, segundo
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), o numero de adjetivos pode variar
dependendo das caracteristicas especificas de cada empresa e dos processos de
coleta de dados utilizados.

No caso de Philip e Hazlett (1997), a Escala SERVQUAL né&o considera o
tamanho e os sintomas potenciais na tentativa de compreender o verdadeiro
significado da qualidade em servigos. Portanto, devido a aparente variabilidade no uso
da escala SERVQUAL, fica clara a necessidade de continuar se aprofundando em
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novos estudos e pesquisas para esclarecer duvidas sobre o tipo de recursos que

compdem uma gama suficiente de espaco de atendimento.

3.6.3 O Instrumento SERVPERF

Em seu estudo, Cronin Jr. e Taylor (1992) argumentam que a Escala
SERVQUAL é falha porque se baseia na incerteza da satisfagdo e ndo a considera
uma medida, onde a qualidade dos servigos pode ser definida como inconsisténcias
entre opinides. e as expectativas do cliente.

Em meados da década de 1990, Cronin Jr. e Taylor (1992) propds o uso de
uma nova escala para medir a qualidade, denominada SERVPERF. Comec¢ar uma
discussao quando dizem que a percepcéao do cliente é decisiva, portanto, a Unica coisa
a se considerar ao medir a qualidade dos servigos, € garantir que apenas as
expectativas que definem a qualidade, sem experiéncia anterior.

Dessa forma, estes autores testaram um modelo alternativo que se baseia
unicamente na performance do servico e na significancia das relagbes entre a
qualidade do servigo, a satisfagdo do consumidor e suas intengdes de compra. Para
justificar seu modelo, os autores ressaltam que qualidade esta relacionada a atitude
do cliente e deve ser medida como uma percepgédo do desempenho (TEAS, 1993;
1994).

Cronin Jr. e Taylor (1992) verificaram que o instrumento SERVPERF, sem
mensuragao (distribuicido de 100 pontos em cinco dimensdes: confiabilidade,
responsividade, seguranga, empatia e resiliéncia), traduz melhor a variabilidade na
qualidade do servigo. Eles também concluiram que este instrumento € muito sensivel
para apresentar variagdes de qualidade em relagcdo as demais escalas utilizadas. Em
termos de satisfagdo do cliente, descobriram que se trata de um indicador de
qualidade visual e que tem um impacto significativo nas intengbes de compra e,
consequentemente, a qualidade percebida influencia a deciséo final do consumidor.

A documentagédo parece fornecer suporte significativo para a superioridade do
SERVPERF em relagdo a outros instrumentos padrao (LLUSAR; ZORNOZA, 2000),
ou seja, os proponentes deste instrumento desenvolveram uma abordagem
alternativa, baseada no desempenho do servico, considerando o alinhamento entre a

qualidade do servigo a satisfagédo do cliente, justificando que a qualidade ndo deve ser
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medida por meio das diferencas entre expectativa e desempenho, e sim como uma
percepcao que conduz a satisfagédo de clientes (SIQUEIRA; CARVALHO, 2006).

O SERVPERF possui como base a percepgcao de desempenho dos servigos.
Segundo Miguel e Salomi (2004) dessa forma, a qualidade dos servigos tem uma
menor influéncia nas intengdes de compra que a proépria satisfacdo do cliente,
diferente da escala SERVQUAL. Sendo assim, € a satisfagédo do cliente que realmente
interessa.

Assim, a escala SERVPERF, do mesmo modo que a escala SERVQUAL, é
empregada em diversos trabalhos para medir e avaliar a qualidade em servigos, com
adaptacées nos itens para a adequacdo de cada ramo de atividade quando

necessario.

3.6.4 Modelo percepcgao — expectativa

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1990) explicam que em relagdo aos servigos
prestados por uma instituicido ou empresa, uma visao € a ideia de manter o cliente
executando o servigo prestado. A expectativa, por outro lado, contém o desejo do
cliente ou a ideia de que o servico a ser prestado é de boa qualidade ou de exceléncia.

Miguel e Salomi (2004) explicam que o modelo proposto de Brown e Swartz
(1989), denominado modelo de percepgéo-expectativa, ndo difere significativamente
do modelo SERVQUAL, visto que se baseia no modelo de satisfacdo proposto por
Oliver (1980), que vé a qualidade do servigo como uma fungao visual em comparagao
com as expectativas.

Nesse sentido, Gondim e Novaski (2005) argumentam que a fungdo de
exceléncia é vista como aquela em que a qualidade percebida supera as expectativas
dos clientes, criando uma atmosfera de encantamento por meio do atendimento

informado.

3.6.5 Modelo de desempenho ideal

De acordo com Miguel e Salomi (2004) o modelo SERVQUAL foi severamente
criticado conceitualmente no ano de 1993 baseando-se no fato de que a percepgao
de qualidade pode ser interpretada como uma atitude, de acordo com modelos

classicos de atitude do ponto ideal. Os mesmos autores afirmam que segundo o
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modelo classico de atitude do ponto ideal, caso a percep¢ao de desempenho supere
o ponto ideal, a expectativa ideal deveria refletir em uma redugdo da qualidade
percebida, perdendo a correspondéncia linear. No entanto, o modelo SERVQUAL
aponta para um crescimento significativo da qualidade. Respondendo as criticas,
Parasuraman et al. (1994) argumentaram que a igualdade € esperada porque, “os
fatores considerados no questionario SERVQUAL s&o vetores, ou seja, bom
desempenho e expectativas justas podem assumir o maior valor da escala de Lickert”
(MIGUEL; SALOMI, 2004). Assim, a escala SERVQUAL n&o pode ser interpretada

com base nos modelos classicos de atitude do ponto ideal.

3.6.6 Outras Escalas de Medicao

Buscando uma evolugdo dos instrumentos, foram desenvolvidas diversas
escalas de medigcao da qualidade em servigos, a partir do trabalho desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml e Bitner (1985; 1988). Observa-se que as demais escalas
tiveram como base a Escala SERVQUAL, e foram reaplicadas as mesmas dimensdes,
mas de forma adaptada as particularidades de cada situacido em analise.

Brogowicz, Delene e Lyth (1990) desenvolveram a Escala SYTHESISED,
baseado no modelo das lacunas das correntes americana e nordica da qualidade em
servigos. O estudo tentou identificar as dimensdes associadas a uma estrutura de
gerenciamento, de planejamento, de implementagao e de controle, e é formado pelas
seguintes dimensdes: instalagdes fisicas; tecnologia; aparéncia; acessibilidade;
conhecimento; relacionamento interno; e percepgao dos servicos.

Conforme mencionado anteriormente, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram a
escala SERVPERF, que se concentrava apenas no desempenho visual em relagao a
um determinado servigo. Completando essa escala, Robledo (2001) desenvolveu a
ferramenta SERVPEX, que combina expectativas de desempenho e simplicidade, em
uma unica escala, variando de 1 "pior do que o esperado" a "muito melhor do que o
esperado”. Essa escala foi utilizada em planos para medir a satisfagdo, em trés
dimensoes e vinte e seis itens.

Para medir a qualidade dos servicos internos, foi testado e validado o modelo
ISQB (Internal Service Quality Battery) proposto por Kang, Jones e Alexandris (2002),
o qual foi utilizado por professores universitarios para garantir a transferéncia da

escala SERVQUAL. Nessa época, Aldlaigan e Buttle (2002) desenvolveram o sistema
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de classificacdo SYSTRA-SQ (Transactional System for Quality in Services),
considerando o porte técnico e o desempenho de Gronroos (1984; 1990), que era
utilizado em bancos comerciais.

Em complemento destes instrumentos, ou escalas, Getty e Getty (2003)
criaram o instrumento de medicdo LQI (Lodging Quality Index) para servigos de
hospedagem. As dimensdes consideradas nesta escala sao: tangibilidade;
confiabilidade; responsividade; confianga; comunicagéo; e hospedagem. Esta escala
tem como referéncia, também, o SERVQUAL.
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4. METODOLOGIA

Neste capitulo, descrevo as técnicas e os procedimentos por onde a pergunta
de pesquisa sera investigada e talvez, ndo na sua totalidade, respondida. Pretendo
apontar suas caracteristicas, o procedimento de coleta, o tratamento e a analise dos
dados.

Segundo Gil (2017), a pesquisa tem como objetivo encontrar respostas a
problemas cujas informagdes sao insuficientes ou estdo desordenadas, de forma
racional e sistematica e que serdo desenvolvidas de acordo com o aproveitamento
dos conhecimentos disponiveis e a utilizagdo cautelosa de métodos e técnicas de
investigacao cientifica.

Para Marconi e Lakatos (2017) método € como o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite alcangar o
objetivo de produzir conhecimentos validos e corretos, tragando o caminho a ser
percorrido, detectando falhas e auxiliando as decisdes do cientista.

Desse modo, serdo utilizados métodos e técnicas apropriados para o caso
determinado. Por isso, ressalta-se, a principio, que este projeto de pesquisa pretende
investigar qual é a percepgao de qualidade das familias dos estudantes do Colégio
Sao Francisco Xavier.

Para Marconi e Lakatos (2017), a escolha do instrumento metodoldgico esta
diretamente relacionada ao problema a ser estudado, devendo, assim, os métodos e
técnicas adequarem-se a este problema, as hipoteses levantadas que se queira
confirmar e as caracteristicas dos informantes com os quais se vai entrar em contato.

Sabendo-se que as metodologias quantitativas sao parte integrante de uma
l6gica de pesquisa mais ampla, pretende-se, dentro do caminho metodoldgico,
esclarecer a intengao da pesquisa, exercitar suspeitas levantadas, definir as questdes
a serem respondidas, defrontar-se com os fatos, compreender os informantes e o
processo, saber lidar com os dados apresentados e sua complexidade, eliminar

possiveis contradicdes e lembrar-se sempre que ética e pesquisa ndo se separam.

4.1 Natureza da pesquisa

A abordagem metodologica que norteara a pesquisa sera de cunho

quantitativo, utilizando o método indutivo com inferéncia indutiva da amostra para a
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populagao, especificamente generalizagbes estatisticas, direta e estruturada, com a
aplicacao de um questionario que contém perguntas e respostas pré-definidas que
buscam através de amostras, evidéncias conclusivas.

Gerhardt e Silveira (2009 apud Fonseca, 2002 P. 20), definem a abordagem
quantitativa como sendo uma pesquisa em que os resultados podem ser quantificados
a partir de amostras que geralmente sao grandes e consideradas representativas da
populagdo. Os resultados sao tomados como se constituissem um retrato real da
populagdo alvo da pesquisa, sendo a pesquisa quantitativa caracterizada na
objetividade.

A abordagem quantitativa € influenciada pelo positivismo, o qual considera que
a realidade s6 pode ser compreendida com base na analise de dados brutos,
recolhidos com o auxilio de instrumentos padronizados e neutros, recorrendo a
linguagem matematica para descrever as causas de um fendbmeno, as relagdes entre
variaveis. (GERHARDT E SILVEIRA, 2009 apud FONSECA, 2002 P. 20).

O tipo de pesquisa a ser aplicada sera descritivo por este trabalho ter o objetivo
de levantar as opinides de uma populagao que sido os estudantes e seus familiares.
A Pesquisa descritiva segundo Gil (2017), compreende aquela que tem como objetivo
a descricao das caracteristicas de determinada populacédo, podendo ser elaborada
com finalidade de identificar possiveis relagdes entre variaveis e até mesmo
determinar a natureza dessa relagéo, podendo chegar a proporcionar uma nova viséo
do problema.

A pesquisa descritiva, explica Zikmund (2012), descreve caracteristicas de
objetos, pessoas, grupos, organizagdes ou ambientes, ou seja, descreve agdes de
mercado. Segundo Zikmund (2012), a pesquisa descritiva € geralmente centrada em
torno de uma ou mais perguntas de pesquisa bastante especifica, e muito mais
estruturada e para muitos tipos comuns de pesquisa na area de marketing pode render
resultados gerencialmente exequiveis.

O método previsto sera a survey. Segundo Gerhardt e Silveira (2009 apud
FONSECA, 2002 P. 23), a pesquisa com survey pode ser referida como sendo a
obtencdo de dados ou informagdes sobre as caracteristicas ou as opinides de
determinado grupo de pessoas, indicado como representante de uma populagao-alvo,
utilizando um questionario como instrumento de pesquisa.

Pode-se confirmar ainda, que a adequacdo do método ao presente estudo a

partir do que diz Gil (2017), quanto ao survey por ele denominado de método de
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levantamento, sendo a pesquisa caracterizada pela interrogagao direta das pessoas
cujo comportamento se deseja conhecer, procedendo a solicitagdo de informagdes a
um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para, em seguida,
mediante analise quantitativa, obterem-se as conclusdes correspondentes aos dados
coletados.

Gil (2017), explica que na pesquisa com a utilizagdo do survey nédo sao
pesquisados todos os integrantes da populagdo estudada, sdo selecionadas uma
amostra significativa de todo o universo, que é tomada como objeto de investigagéo e
que as conclusdes obtidas com base nessa amostra sao projetadas para a totalidade

da populacao. Assim sera desenvolvido no presente trabalho.

4.2 Populacdo e amostra

Populagdo é o conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam
pelo menos uma caracteristca em comum. (MARCONI; LAKATOS, 2017). A
delimitacdo da populagédo consiste em explicar que pessoas ou coisas, fendbmenos
etc. serdo pesquisados, enumerando suas caracteristicas comuns, como, por
exemplo, sexo, faixa etaria, organizagdo a que pertencem, comunidade onde vivem
etc. (MARCONI; LAKATOS, 2017)

A populagao-alvo deste trabalho serdo os familiares dos estudantes do Colégio
Sao Francisco Xavier, localizado na cidade de Sao Paulo, no proprio estado de Sao
Paulo, matriculados na educacao infantil, ensino fundamental e ensino médio, que
atualmente perfazem um total de 1135 estudantes, distribuidos em 130 na educagéao
infantil, 866 no fundamental | e Il € 139 no ensino médio nos periodos de manha e
tarde. Esta € a populagao estimada para a pesquisa.

Para Gil (2017), na pesquisa do tipo levantamento (survey) por abranger um
universo de elementos tdo grande se torna impossivel considera-los em sua
totalidade, por essa razdo o mais frequente é trabalhar com uma amostra que é uma
pequena parte dos elementos que compdem o universo a populagao.

O conceito de amostra trazido por Marconi e Lakatos (2017), é que a ela
constitui uma porgcdo ou parcela, convenientemente selecionada do universo
(populagéo), é um subconjunto do universo.

Gil (2017) afirma que quando essa amostra é rigorosamente selecionada, os

resultados obtidos sdo bastante aproximados dos que seriam obtidos caso fosse
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possivel pesquisar todos os elementos da populagdo, e que ainda é possivel até
mesmo calcular a margem de segurancga dos resultados obtidos.

Ha duas grandes divisbes no processo de amostragem: a ndo probabilistica e
a probabilistica. A primeira ndo faz uso de uma forma aleatoria de selegdo e podem
ser do tipo: intencional, por juris, por tipicidade e por quotas. A segunda baseia-se na
escolha aleatdria que a selecao se faz de forma que cada membro da populagdo tem
a mesma probabilidade de ser escolhido. (MARCONI; LAKATOS, 2017)

Sera utilizada no presente trabalho uma amostra ndo probabilistica por
conveniéncia. A porcao da populagao serao os familiares dos estudantes do Colégio
Sao Francisco Xavier, localizado na cidade de Sao Paulo, com um nivel de confianga
de 95%, o que significa obter os mesmos resultados em 95% das vezes, utilizando
312 familias distribuidas proporcionalmente ao numero de estudantes em cada
segmento.

Segundo Malhotra (2019), essa técnica por conveniéncia, tenta obter uma
amostra de elementos com base na conveniéncia do pesquisador. E uma técnica
pouco sofisticada e sem a necessidade de treinamento em estatistica. O pesquisador
pode aplica-la através de diferentes unidades de amostragem como estudantes,
grupos de igrejas, entrevistas em shoppings e, até mesmo, questionarios destacaveis,

incluidos em revistas, tornando essa técnica barata e rapida.

4.3 Técnica de coleta de dados

A coleta de dados é a etapa da pesquisa em que se inicia a aplicagdo dos
instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas a fim de efetuar a coleta dos
dados previstos, nessa etapa deve-se ter um rigoroso controle na aplicagcdo dos
instrumentos de pesquisa. Isso é fator fundamental para evitar erros e defeitos.
(MARCONI; LAKATOS, 2017)

Para a coleta de dados nos levantamentos (survey) sdo utilizadas técnicas de
interrogacdo: o questionario, a entrevista e o formulario que possibilitam a obtengao
de dados a partir do ponto de vista dos pesquisados. (GIL, 2017). Essas técnicas
mostram-se bastante uteis para a obtencao de informagdes acerca do que a pessoa
“sabe, cré ou espera, sente ou deseja, pretende fazer, faz ou fez. Bem como a respeito
de suas explicagdes ou razdes para quaisquer das coisas precedentes”. (GIL, 2017 p.
103, Apud SELLTIZ, 1967, p. 273)
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Questionario € um instrumento de coleta de dados constituido por uma série
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenga do
entrevistador. (MARCONI; LAKATOS, 2017)

Para Malhotra (2019), um questionario estruturado € formal e as perguntas sao
feitas em uma ordem pré-determinada, assim o processo € também direto, os
participantes sabem o propésito da pesquisa e estes fazem a escolha de suas
respostas em uma estrutura de alternativas fixas.

Para o presente trabalho sera usado um questionario estruturado como técnica
de coleta de dados. A estrutura utilizada sera a escala SERVQUAL adaptada para o
contexto de educacgao para mensurar o gap 5 do modelo de qualidade de servigos
apresentado na figura 2.

No quadro abaixo, sera apresentado o modelo do questionario adaptado que
sera utilizado para efetuar o levantamento das expectativas e percepgdes da
qualidade do servigo prestados pelo Colégio Sao Francisco Xavier aos familiares dos
estudantes. Sera formado por duas colunas: uma de expectativa sobre o que os
estudantes esperam de uma instituicdo de educacgao basica de exceléncia e, a outra
coluna de percepgao que levara em consideragao a instituicido de ensino em que o

estudante estuda, nesse caso o Colégio Sao Francisco Xavier.

Quadro 2 — Questionario SERVQUAL adaptado para servigos de educagao basica

Expectativa (E) Desempenho (D)
1- Excelentes instituicbes de Educacéo 1- Sua instituicdo de Educacdo Basica tem
Basica precisam ter estrutura moderna e equipamentos  estrutura moderna e
recursos tecnoldgicos. recursos tecnologicos?
2 - As instalagbes das instituicdes de 2 - As instalagées de sua instituicdo de
Educacao Basica precisam ser Educagdo Basica sao conservadas e
38| conservadas e funcionais. funcionais?
©
E 3 - Os colaboradores e professores de 3 - Os colaboradores e professores de sua
L | excelentes precisam apresentar-se de instituicao de Educacéo Basica
2| acordo com a identidade da instituicao apresentam-se de acordo com a identidade
ﬂ Basica de Educacao (asseio, higiene etc.). da instituicdo (asseio, higiene etc.).
4 - O material associado com o servigo 4 - O material associado com o servigo
prestado nas excelentes instituicbes de prestado na sua instituicio de Educagao
Educacdo Basica, tais como livros, Basica, tais como livros, apostilas,
apostilas, impressos, provas, precisam ter impressos, provas, tem boa aparéncia, sao
boa aparéncia e ser atualizado. conservados e estdo atualizados?
S| 5 - Quando excelentes instituicbes de 5 - Quando sua instituicdo de Educacao
& | Educagio Basica prometem fazer algo em Basica promete fazer algo dentro do
& | dentro do calendario escolar, elas devem calendario escolar, ela cumpre
O | cumprir rigorosamente. rigorosamente?




6 - Quando um estudante tem um
problema, as excelentes instituicdes de
Educacdo Basica demonstram sincero
interesse em resolvé-lo.

7- Excelentes instituigdes de Educacao
Basica fardo o servico certo da primeira vez
e persistirdo na sua execugao sem erro.
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6 — Quando o estudante tem um problema,
sua instituicdo de Educacdo Basica
demonstra sincero interesse em resolvé-lo?

7- Sua instituicdo de Educacédo Basica faz
o servigo certo da primeira vez e persiste na
sua execugao sem erros?

Presteza

8 - Os colaboradores e professores de
excelentes instituicdes de Educagao Basica
prometem a seus clientes os servigos nos
prazos em que eles sao capazes de
cumprir.

9 - Os colaboradores e professores de
excelentes instituigdes de Educacao Basica
estdo dispostos e disponiveis durante o
atendimento.

10 - Os colaboradores e professores de
excelentes instituigdes de Educagao Basica
terdo sempre boa vontade em ajudar seus
estudantes e a familia.

11- Os empregados de excelentes
instituicbes de Educacdo Basica sempre
estado dispostos para esclarecer as duvidas
dos seus estudantes e familiares.

8 - Os colaboradores e professores de sua
instituicado de Educagao Basica prometem a
VOCEé 0S servigos nos prazos em que eles
sdo capazes de cumprir?

9 - Os colaboradores e professores de sua
instituicho de Educacdo Basica estédo
dispostos e disponiveis durante o
atendimento?

10 - Os colaboradores e professores de sua
instituicado de Educagéao Basica tém sempre
boa vontade em ajudar?

11- Os colaboradores e professores de sua
instituicdo de Educagdo Basica estao
sempre estao dispostos a esclarecer suas
duvidas?

Seguranca

12 - O comportamento dos colaboradores e
professores de excelentes instituicdes de
Educacao Basica precisa inspirar confianga
nos estudantes e familiares.

13 - Os estudantes e familiares de
excelentes instituigdes de Educacao Basica
se sentem seguros na instituigao.

14 - Os colaboradores e professores de
excelentes instituigdes de Educagao Basica
precisam ser atenciosos e responsaveis
com os estudantes e familiares.

15 - Os colaboradores e professores de
excelentes instituigdes de Educagéo Basica
precisam ter 0s conhecimentos
necessarios para responder as questboes
dos estudantes e familiares.

12 - O comportamento dos colaboradores e
dos professores de sua instituicdo de
Educacao Basica inspira confianga?

13 - Vocé se sente seguro na sua instituicao
de Educacéao Basica?

14 - Os colaboradores e os professores de
sua instituicdo de Educacado Basica séao
atenciosos e responsaveis?

15 - Os colaboradores e professores de
instituicdo de Educacdo Basica tém os
conhecimentos necessarios para
responder suas questdes?

Empatia

16 - Excelentes instituicbes de Educacao
Basica precisam ter horarios de
funcionamento convenientes para todos
seus estudantes e familiares.

17 - Excelentes instituicbes de Educacao
Basica precisam ter colaboradores e
professores que prestem atendimento
individual ao estudante se preciso.

18 - Excelentes instituicbes de Educagao
Basica precisam estar focadas no melhor
servigo aos seus estudantes e familiares.

16 - Sua instituicdo de Educacao Basica
tem horarios de funcionamento
convenientes?

17 - Sua instituicdo de Educacado Basica
tem colaboradores e professores que dao
atendimento individual ao estudante?

18 - Sua instituicdo de Educagdo Basica
esta focada no melhor servico aos seus
estudantes e familiares?
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19 - Excelentes instituicbes de Educacao
Basica precisam entender as necessidades
especificas de seus estudantes e
familiares.

19 - Sua instituicdo de Educacao Basica
entende as suas necessidades especificas
como estudantes e familiares?

Fonte: Oliveira e Ferreira (2008)

A escala SERVQUAL adaptada para servigos de educagao basica apresentada
consiste em duas se¢des de perguntas. A primeira com 19 questdes que pede aos
participantes da pesquisa para registrar suas expectativas com excelentes
instituicées. A segunda secéo de perguntas é composta por 19 questdes similares que
avaliam a percepcao dos familiares e estudantes quanto aos servigos da instituicao
nas cinco dimensdes.

Cada dimensao da escala sera abordada por mais de uma questdo tanto na
expectativa como na percepgao, sendo: de 1 a 4 a tangibilidade; de 5 a 7 a
confiabilidade; de 8 a 11 a presteza; de 12 a 15 a segurancga e, de 16 a 19 a empatia.
OLIVEIRA; FERREIRA, 2008). As caracteristicas relevantes desta pesquisa foram
mensuradas através de uma escala de sete pontos, comumente conhecida por escala

do tipo Likert (apresentada na tabela 1).

Tabela 1 — Padrao Likert para respostas do SERVQUAL

7 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito bom Bom Satisfatdrio Pouco Fraco Mediocre
Satisfatario

Fonte: Adaptada pelo autor

Os resultados obtidos nos dois questionarios sdo comparados para se definir
um parametro a cada uma das questdes, ou seja, a pontuagéo final &€ gerada pela
diferenca entre a percepcéao e a expectativa.

A escala de pontos Likert que sera usada para medir as opinides dos
estudantes € denominada uma escala por itens, pois associa um numero ou uma
breve descrigdo a cada categoria de resposta. (MALHOTRA, 2019). Considerada
como uma das escalas mais utilizadas no marketing, ela pode ser aplicada pelo
correio, telefone, pessoalmente ou eletronicamente; nela, os entrevistados devem
indicar seu grau de concordancia ao checar as cinco categorias de resposta. E uma
escala de facil confeccdo e empregabilidade para o entrevistador e de facil
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compreensao para o entrevistado, mas leva mais tempo para ser finalizada em
comparagao a outras escalas por itens. (MALHOTRA, 2019).

Faz-se entdo com os resultados das questdes a média de cada dimensao que
serdo subtraidas as percepc¢des das expectativas. Quando a média de percepgao €
subtraida da média de expectativa (por exemplo, P - E), uma “pontuacao de lacuna” é
criada (BATSON E HOFFMAN, 2016).

Sendo assim, no caso de um resultado negativo, a amostragem indica que as
percepcdes estdo aquém das expectativas, evidenciando quais falhas dos servigos
estdo gerando insatisfagcdo aos estudantes e familiares. Por outro lado, uma
pontuacao positiva determina que os servigos prestados estao superando o que se é

esperado pelos estudantes e as familias (COELHO, 2004).

4.4 Técnica de analise de dados

Uma vez manipulados os dados e obtidos os resultados, o passo seguinte é
sua a analise e interpretagao, constituindo-se ambas no nucleo central da pesquisa,
apresentando maior detalhe sobre os dados decorrentes do trabalho estatistico, a fim
de conseguir respostas para suas indagacgoes, estabelecendo relagdes com o que foi
proposto. (MARCONI; LAKATOS, 2017)

Segundo Zikmund (2012), a distingdo que pode ser feita entre analise e
interpretacdo € que na interpretacdo é uma extracdo de inferéncias com base nos
resultados da analise, e as inferéncias extraidas de interpretacbes levam a
implicagbes gerenciais. Explica ainda Zikmund (2012), que cada analise estatistica
produz resultados que sao interpretados em relacdo a percepcdo de determinada
deciséo.

Uma analise pode ser descrita como a interpretacdo das grandes quantias de
dados coletados a partir dos questionarios; outra forma de analise se da através da
manipulacdo dos dados, a fim de fornecer informagdes capazes de responder as
perguntas propostas na definicao do problema. (ZIKMUND, 2012)

Para Marconi e Lakatos (2017) a analise ou explicagdo, € a tentativa de
evidenciar as relagdes existentes entre o fendbmeno estudado e outros fatores e pode

ser realizada em trés niveis a interpretacéo, a explicagao e a especificagéo.
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Para o processo de analise dos dados envolve diversos procedimentos tais
como a codificagao das respostas, tabulagdo dos dados e calculos estatisticos. (GIL,
2017).

Para Zikmund (2012), a pesquisa que envolve estatistica inferencial significa
gue uma inferéncia pode ser feita sobre alguma populagdo com base em observagdes
de uma amostra que representa aquela populacdo. A analise estatistica pode ser
dividida em grupos, considerando a forma como muitas variaveis estdo envolvidas,
pode ser uma analise estatistica univariada que testa hipoteses envolvendo somente
uma variavel, a analise estatistica bivariada testa hipotese envolvendo duas variaveis
e a analise estatistica multivariada que teste hipétese e modelos envolvendo multiplas
variaveis ou conjunto de variaveis. (ZIKMUND, 2012).

O método de analise de dados empregado nesta pesquisa é caracterizado
como estatistico descritivo devido a sua grande capacidade de resumir as informacgdes
em um conjunto de dados que fornece numeros precisos, simples e significativos para
0 pesquisador.

No presente trabalho de pesquisa no que se refere a codificacdo dos dados,
utilizara o definido para as representacdes das respostas na escala SERVIQUAL a
partir de uma pré-codificacdo. Sera precedida da tabulacdo dos dados coletados de
maneira eletrbnica para garantir sua efetiva analise em menor tempo. Apéds, para a
analise serao feitos os calculos estatisticos, com inferéncia a populacido com base na
observacéo feita na amostra que representara a populagéo.

Normalmente, a escolha da estatistica correta resume-se a partir do tipo e da
forma que muitas variaveis estdo envolvidas na pergunta de pesquisa examinada.
(ZIKMUND, 2012).

Neste trabalho o tipo de estatistica a ser utilizada sera a de teste de diferenca
entre duas varidveis utilizada na escala SERVQUAL que é a mensuracdo da
expectativa e do desempenho (percepgao), portanto serd uma analise estatistica
bivariada.

A distribuicdo de frequéncia é o meio mais conveniente de se olhar, organizar
e resumir um grande conjunto de dados estatisticos, constitui-se na maneira mais
comum de se reunir um conjunto de dados através de tabela de frequéncia ou
distribuicao de frequéncia. (ZIKMUND, 2012).

Os dados aqui serdo organizados resumindo-se o numero de vezes que as

variaveis expectativa e desempenho ocorreram, a partir do método de distribuicdo de
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frequéncia, e para sumarizar as informacdes coletadas a partir dos questionarios que
compdem a tabela de frequéncia utilizara também as medidas de tendéncia central e
de disperséo, tais como a média e o desvio-padréo.

A tendéncia central é a mensuracdo dos dados para encontrar o centro ou a
area central da distribuicdo de frequéncia, para isso utiliza-se a média, a mediana ou
a moda, em que média se conceitua como sendo um meio termo a média aritmética.
(ZIKMUND, 2012). E O desvio-padrao é o meio de medicdo da dispersdo mais
adequado, pois fornece um indice quantitativo da dispersdo da distribuicdo baseado
no calculo da variabilidade, ou seja, mede o quanto sédo dispersos os valores em volta
da média. (ZIKMUND, 2012).

Além disso, para comparacdo de médias das percep¢cdes de expectavas e
desempenhos das variaveis pesquisadas, aplicou-se a analise de teste “t”. O teste “t”
serve para testar diferencas médias entre as variaveis e comparar como as
pontuagdes das duas variaveis estao distribuidas entre possiveis categorias de
resposta, o teste efetivamente examina se a diferenca entre as duas médias s&o ou
nao zero, que € a diferenca entre as duas médias das variaveis. (ZIKMUND, 2012).

Diante do resultado apresentado e das observacdes feitas foram elaboradas

sugestdes de agdes para minimizar ou eliminar por completo as lacunas detectadas.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

O que me motivou a escrever este capitulo foi a chance de compartilhar com o
leitor o caminho percorrido e as descobertas feitas até aqui.

Apresento a descricdo de como se deu a execucao da presente pesquisa e
como foi realizada a aplicacdo do método no capitulo 4, assim como os resultados
obtidos. Também serdo exibidas algumas analises acerca das informagdes

levantadas no questionario respondido pelas familias dos estudantes.

5.1 LOCUS E UNIVERSO DA PESQUISA NO PERIODO DE EXECUGCAO

5.1.1 Do Colégio e da amostra

O Colégio Sao Francisco Xavier encontra-se na modalidade presencial desde
meados de 2021, com todos os estudantes frequentando a instituicdo, havendo
flexibilidade para o modo online para os estudantes com suspeita e/ou com a
confirmacéo para COVID-19.

No ano letivo de 2022, a modalidade presencial volta a vigorar no cotidiano
escolar, o que traz toda a comunidade educativa para este espaco fisico.

Conforme descrito na Secéo 4.2, a amostra escolhida para desenvolver esta
pesquisa foram os familiares dos estudantes do Colégio Sdo Francisco Xavier,
matriculados na educacao infantil, ensino fundamental e ensino médio, que
atualmente perfazem um total de 1135 estudantes,

O numero de estudantes por turno pode ser visto na Tabela 2:

Tabela 2: Numeros de estudantes do Colégio Sao Francisco Xavier

Segmento Ed. Infantil Ensino Fund.| Ensino Fund. Il Ens. Médio

Manha 130 485

Tarde 381 139
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O questionario foi encaminhado para o total de 1135 (hum mil cento e trinta e
cinco) estudantes por suas familias e foi respondido por 291 (duzentos e noventa e
uma) familias representando seus estudantes, portanto, 25,64% da comunidade
educativa responderam ao questionario da pesquisa.

Com o resultado deste questionario pretendeu-se obter a avaliagao das familias
quanto a qualidade do servigo prestado com o objetivo de analisar a percepg¢ao da
qualidade dos servigos da instituicao na visdo destas familias, utilizando a ferramenta

Escala Servqual.

5.1.2 Dos procedimentos e consentimentos

A coleta de dados foi realizada a partir de formulario estruturado no Google
Formos, o que possibilitou e facilitou o acesso da populacdo ao questionario. A
aplicagao do questionario foi devidamente autorizada pela instituicdo que teve acesso
total as perguntas e contribuiu de forma positiva com o conteudo apresentado.

Através de uma breve explicacdo que antecedia o questionario, foram
elucidadas as razdes do objetivo do questionario e da pesquisa (objetivos, beneficios,
importancia e anonimato,) e, assim um link do questionario foi enviado a toda

comunidade educativa.
5.2 ANALISE DESCRITIVA DOS DADOS

Na presente secdo esta descrito o processo de analise dos dados que foram
coletados por meio da aplicagdo do questionario, bem como os resultados
representados por meio de graficos.
5.2.1 Dados sociodemograficos das familias

A seguir sao apresentados os dados obtidos através das respostas do

questionario, enumerando caracteristicas comuns, como vinculo e faixa de renda

familiar.
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5.2.1.1 Quanto ao vinculo familiar

O Grafico 5 traz a representacao dos participantes da pesquisa conforme o
vinculo familiar. Dos 291 respondentes, 13,40% s&o avos de estudantes e, por outro
lado, perfazendo um total de 86,60% sao pais de estudantes, representando assim, a
maioria.

Grafico 5: Vinculo familiar dos participantes da pesquisa

13%

m Pais Avos

Fonte: Dados do questionario da pesquisa

5.2.1.2 Faixa de rendimento familiar mensal

O Grafico 6 apresenta a faixa de rendimento mensal familiar dos representantes
dos estudantes que participaram da pesquisa. Observa-se que, do total de
participantes, predomina a faixa de até R$ 5.000,00 a R$ 10.000,00, perfazendo 95
dos respondentes. A faixa entre R$ 15.000,00 a R$ 25.000,00 vem em segundo lugar,
com 83 dos respondentes. Em terceiro nota-se uma faixa de renda de R$ 25.000,00
a R$ 35.000,00, com 68 dos respondentes. Sobre as demais categorias, em quarta
posicdo estd a faixa de R$ 35.000,00 a R$ 45.000,00, perfazendo 14 dos
respondentes. A seguir esta a faixa de acima dos R$ 45.000,00, que perfaz 19 dos
respondentes e por ultimo a faixa acima de até R$ 5.000,00 com 7.
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Grafico 6: Rendimento mensal familiar

Fonte: Dados do questionario da pesquisa
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5.2.1.3 Quantidade de estudantes por segmento

O Grafico 7 traz a representacdo da quantidade de entrevistados que

responderam ao questionario e as respectivas séries de seus filhos e/ou netos. O que

se observa € um numero mais expressivo de respondentes no segmento do Ensino

Fundamental 1

, mais de 50% do total das familias. Este também é o segmento mais

numeroso do colégio.

32 série - Ensino Médio
22 série - Ensino Médio
12 série - Ensino Médio
92 ano - Fundamental Il
82 ano - Fundamental Il
72 ano - Fundamental Il
62 ano - Fundamental Il
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Grafico 7 - Quantidade de estudantes por segmento
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Fonte: Dados do questionario da pesquisa
5.2.1.4 Quantidade de estudantes por turno
O Grafico 8 apresenta a quantidade de estudantes por turno. Desse modo, dos que
responderam ao questionario, 32% estudam durante o turno da manha, e 68% sao

estudantes do periodo da tarde.

Grafico 8 — Quantidade de estudantes por turno

32%

68%

Manha = Tarde

Fonte: Dados do questionario da pesquisa
5.2.1.5 Ano de ingresso dos estudantes no Colégio
O Grafico 9 traz informagdes acerca do ano letivo de ingresso dos estudantes
na instituicdo. E possivel observar que, apesar do periodo de pandemia, o ano de

2021 apresenta um bom numero de ingressantes, de acordo com os respondentes.

Grafico 9 — Ano de ingresso dos estudantes na instituigao
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Fonte: Dados do questionario da pesquisa

5.2.2 Andlise comparativa da Expectativa e Percep¢ao das familias nas 5

dimensdes da escala Servqual

Nesta secao, sdo apresentadas as médias dos dados coletados na pesquisa,
relativos a expectativa e desempenho dos servigos oferecidos pelo Colégio Sao
Francisco Xavier avaliados pelos familiares dos estudantes dessa instituigdo. Foram
mensuradas as dimensdes da escala Servqual: Elementos Tangiveis, Confiabilidade,
Presteza ou Responsividade, Seguranga e Empatia, todas adaptadas para uma

instituicdo de educacao basica.

5.2.2.1 Da dimenséao: Tangibilidade

A Tabela 3 traz os resultados dos dados obtidos na dimensao da tangibilidade,
seguido da uma analise das respostas do publico escolhido em uma média da
expectativa e do desempenho dos servicos nesta dimenséo.

No questionario da Escala Servqual, os aspectos tangiveis sdo avaliados nas

perguntas de numero um a quatro.

Tabela 3: Elementos Tangiveis
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Variaveis

Expectativa

Desempenho

SIG

E-1

1 - Excelentes instituicdes de Educagdo Basica precisam ter
estrutura moderna e recursos tecnolégicos.

D-1

1- O Colégio Sao Francisco Xavier tem equipamentos estrutura
moderna e recursos tecnoldgicos?

4,40

0,89

448

0,50

0,161

E-2

2 - As instalagdes das instituigdes de Educagao Basica precisam
ser conservadas e funcionais.

D-2

2 - As instalagdes do Colégio Sao Francisco Xavier sédo
conservadas e funcionais?

4,64

0,68

4,82

0,46

0,000

E-3

3 - Os colaboradores e professores precisam apresentar-se de
acordo com a identidade da instituicdo Basica de Educagéo
(asseio, higiene etc.).

3 - Os colaboradores e professores do Colégio Sao Francisco
Xavier apresentam-se de acordo com a identidade da instituicdo
(asseio, higiene etc.).

4,66

0,68

4,71

0,62

0,232

E-4

4 - O material associado com o servigo prestado nas excelentes
instituicdes de Educagédo Basica, tais como livros, apostilas,
impressos, provas, precisa ter boa aparéncia e ser atualizado.

D-4

4 - O material associado com o servigo prestado no Colégio Sdo
Francisco Xavier, tais como livros, apostilas, impressos, provas,
tém boa aparéncia, sdo conservados e estao atualizados?

4,36

4,64

0,69

0,000

MEDIA GERAL

4,51

0,53

4,66

0,37

0,000

Fonte: dados do questionario de pesquisa

Na primeira pergunta, que se refere a “equipamentos modernos”, o nivel médio

de expectativa dos respondentes teve resultado de 4,40 e o desvio-padrao de 0,89.

No que diz respeito ao nivel de desempenho percebido o resultado foi de 4,48 e desvio

padrao de 0,50. Observando a diferenga das médias, ndo se pode afirmar que haja

uma lacuna nessa questdo, uma vez que o grau de significAncia encontrado foi de

0,161.
A segunda questdo refere-se as “instalagdes do Colégio”. O nivel médio de

expectativa dos respondentes resultou em 4,64 e o desvio-padréao 0,68. No que diz

respeito ao nivel de desempenho pelos respondentes o resultado foi de 4,82 e desvio-

padrao de 0,46. A partir da analise da diferengca das médias observa-se que existe

uma lacuna em relagdo a esta questao, pois o grau de significancia ficou em 0,000.
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Na terceira questao que diz respeito a “apresentacgao visual dos colaboradores
e professores”, o nivel médio de expectativa dos respondentes resultou em 4,66 e o
desvio padrao em 0,68. Sobre o nivel de desempenho pelos respondentes o resultado
da média foi de 4,71 e desvio-padrao de 0,62. Observando a diferenca das médias,
nao se pode afirmar que haja uma lacuna nessa questdo, uma vez que o grau de
significancia encontrado foi de 0,232.

Na quarta e ultima questao dos aspectos tangiveis, a qual questionou a respeito
dos “materiais associados com o servigo prestado”, o nivel médio de expectativa dos
respondentes resultou em 4,36 e o desvio-padrdo em 1,13. Acerca do nivel de
desempenho pelos respondentes perante este aspecto o resultado foi de 4,64 e desvio
padrao de 0,69. Analisando a diferenca das médias € possivel afirmar que existe uma
lacuna em relagao a esta questao, pois o grau de significancia ficou em 0,000.

O aspecto tangivel tem sua importancia mesmo se tratando de servigo e nao
de um produto que se esta vendendo, e ainda mais em se tratando de servicos
educacionais.

Para avaliar a qualidade de um servico que se deseja adquirir, os clientes
buscam aspectos mensuraveis tais como limpeza, organizagdo, aparéncia dos
colaboradores, equipamentos modernos, materiais de divulgacao e alguns aspectos
do ambiente em que se encontram (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).

De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 285) “[...] uma instalagao
bem projetada e funcional torna o servigo uma experiéncia agradavel para o cliente”.
Em contrapartida, esses autores ressaltam que as instalagdes mal projetadas tendem
a frustrar o cliente, fazendo com que este tenha uma experiéncia ruim.

Foi demostrado pelos resultados analisados que esta € uma dimensao
importante para os servigos da educagao basica, onde a familia participa ativamente
do ambiente escolar do estudante. Observa-se também que, das quatro indagagdes
dos aspectos tangiveis, todos os desempenhos superam as expectativas. Desta
maneira, este € um ponto positivo que podera ser utilizado em agdes de imagem,
marketing e endomarketing, buscando sempre enfatizar a percepgéo das familias que

se mantém em alta.
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5.2.2.2 Da dimensao: Confiabilidade

Nesta secdo, sdo exibidas as comparacdes e as analises da dimensao da
Confiabilidade referente ao que foi respondido pelo publico-alvo escolhido. As médias
de expectativa e de desempenho dos servicos oferecidos pela instituicdo sao trazidas
nas questbes de cinco a sete, dizem respeito a cumprir 0 que se promete,
rigorosamente, dentro do calendario escolar; ter sincero interesse em resolver os
problemas dos estudantes; sobre fazer o servico certo da primeira vez e persistir na

€Xecugao sem erros.

Tabela 4: Elementos Confiaveis

Variaveis Expectativa Desempenho SIG

5 - Quando excelentes instituicdes de Educacéo Basica prometem
E-5 algo dentro do calendario escolar, elas devem cumprir
rigorosamente.

4,43 0,51 4,30 1,08 0,000

5 - Quando o Colégio Sdo Francisco Xavier promete fazer algo
dentro do calendario escolar, ele cumpre rigorosamente?

6 - Quando um estudante tem um problema, as excelentes
E-6 instituicdes de Educagéo Basica demonstram sincero interesse em
resolvé-lo.

4,57 0,66 3,92 1,24 0,000

6 — Quando o estudante tem um problema, o Colégio Sédo
Francisco Xavier demonstra sincero interesse em resolvé-lo?

7- Excelentes instituicbes de Educagao Basica fardo o servigo

E-7 L - =
certo da primeira vez e persistirdo na sua execugéo sem erro.

3,88 1,31 3,76 1,18 0,004

7- O Colégio Sao Francisco Xavier faz o servigo certo da primeira

D-7 . =
vez e persiste na sua execugéo sem erros?

MEDIA GERAL 4,30 0,83 3,99 1,16 0,000

Fonte: dados do questionario de pesquisa

Os resultados sao apresentados na Tabela 4. Assim, na primeira questao, que
diz respeito a “cumprir o que promete dentro do calendario, rigorosamente”, o nivel
medio de expectativa das respostas teve resultado de 4,43 e o desvio-padrao foi de
0,51. No aspecto que avalia o nivel de desempenho quanto a a prestacdo deste

servico, o resultado foi de 4,30 e desvio-padrao de 1,08. Analisando a diferenca das
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médias, é possivel afirmar que existe uma lacuna em relagdo a esta questao, pois o
grau de significancia ficou em 0,000.

Na segunda questdo, que avalia se “o0 colégio demonstra o sincero interesse
em resolver um problema do aluno”, o nivel médio de expectativa teve resultado de
4,57 e o desvio-padrao de 0,66. Com relagao ao nivel de desempenho avaliado pelos
respondentes nesta questdo, o resultado foi de 3,92 e desvio-padrdo de 1,24.
Considerando a diferengca das médias, observa-se a existéncia de uma lacuna em
relagédo a esta questao, pois o grau de significancia ficou em 0,000.

Na terceira questdo que fala sobre “fazer o servico certo da primeira vez e
persistir na execugao sem erros”, o nivel médio de expectativa teve como resultado
3,88 e o desvio-padrao de 1,31. Com relagao ao nivel de desempenho avaliado pelos
familiares, o resultado da média foi de 3,76 e desvio-padrao de 1,18. Ao analisar a
diferenca das médias, nota-se que existe uma lacuna com relacdo a esta questao,
pois o grau de significancia ficou em 0,004.

Ao ponderar sobre a dimens&o da confiabilidade, o resultado da média geral
obtida confirma existéncia de lacunas, pois o nivel médio geral de expectativa foi de
4,30 e o desvio-padrao de 0,83, enquanto o desempenho do real servico prestado
apresentou uma média geral de 3,99 e desvio-padréo de 1,16 tendo apresentado um
grau de significancia de 0,000.

O resultado mostra que o publico que avaliou esta dimensao tem dificuldade
em acreditar que seu problema sera resolvido em tempo habil, sem erros e com
sincero interesse por parte da instituicdo. Para que a lacuna evidenciada possa ser
corrigida, € importante que o colégio cumpra o calendario que é enviado as familias e
gue avise, com antecedéncia, sobre possiveis mudancgas. Assim a comunidade sente-
se segura quanto as datas dos eventos académicos e sociais que acontecerao ao
longo do ano letivo. Também é fundamental a formagao de profissionais em servigo
para que sejam preparados para atender os estudantes com seus problemas e suas
familias nos mais diferentes aspectos que permeiam a realidade escolar. Cabe
lembrar que, de acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), todo e qualquer cliente
deseja fazer negdcios com empresas que cumprem o que prometem, fazendo desta

a dimens&o de maior importancia para os clientes.
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5.2.2.3 Da dimensao: Presteza

O topico atual, por meio da Tabela 5, compara e analisa a dimens&o da
denominada no questionario apenas como Presteza.

De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), essa dimensao trata da
disposicdo que a instituicdo ou seus colaboradores tém em auxiliar prontamente a
necessidade dos estudantes e das familias a sanar seus problemas e duvidas e em
lidar com os problemas dos com atencao e prontidao. Assim, a média da expectativa
e a média do desempenho dos estudantes perante os servicos oferecidos pelo
Colégio, trazem quatro questdes (de 8 a 11): se fazem promessas de servigos em
prazos que serao capazes de cumprir; se durante o atendimento é demonstrado
disposicdo e disponibilidade; se tem sempre boa vontade em ajudar e sobre a

disposicdo em esclarecer qualquer duvida que possa existir.

Tabela 5: Elementos de Presteza

Variaveis Expectativa Desempenho SIG

8 - Os colaboradores e professores de excelentes instituicdes de
E-8 Educacéo Basica prometem a seus clientes os servigos nos prazos
em que eles s&o capazes de cumprir.

4,27 0,95 4,23 0,89 0,000
8 - Os colaboradores e professores do Colégio Sao Francisco
D-8 Xavier prometem a vocé os servigos nos prazos em que eles sdo
capazes de cumprir?

9 - Os colaboradores e professores de excelentes instituicdes de
E-9 Educacéo Basica estao dispostos e disponiveis durante o
atendimento.

4,55 0,68 4,32 0,99 0,289

9 - Os colaboradores e professores do Colégio Sao Francisco

D-9 Xavier estdo dispostos e disponiveis durante o atendimento?
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10 - Os colaboradores e professores de excelentes instituicdes de
E-10 Educacéo Basica terdo sempre boa vontade em ajudar seus
estudantes e suas familias.

4,56 0,66 4,08 1,18 0,000

10 - Os colaboradores e professores do Colégio Sao Francisco
Xavier tém sempre boa vontade em ajudar?

11 - Os empregados de excelentes instituicdes de Educacgao
E-11 Basica sempre estdo dispostos para esclarecer as duvidas dos
seus estudantes e familiares.

4,45 1,00 4,25 0,92 0,000

11- Os colaboradores e professores do Colégio Sao Francisco
Xavier estdo sempre dispostos a esclarecer suas duvidas?

MEDIA GERAL 4,46 0,82 4,22 0,99 0,000

Fonte: dados do questionario de pesquisa

Na primeira questdo de presteza, que diz respeito as “promessas de servigcos
em prazos que serao capazes de cumprir’, o nivel médio de expectativa dos
respondentes teve resultado de 4,27 e o desvio-padrao de 0,95. Com relagao ao nivel
de desempenho dos respondentes, o resultado da média foi de 4,23 e desvio-padrao
de 0,89. Analisando a diferenca das médias, € possivel afirmar que existe uma lacuna
em relagao a esta questao, pois o grau de significancia ficou em 0,000.

Na segunda questdo, que diz respeito a “dispostos e disponiveis durante o
atendimento.”, o nivel médio de expectativa dos respondentes teve resultado de 4,55
e o desvio-padrao de 0,68. E no que tange o nivel de desempenho dos respondentes,
o resultado foi de 4,32 e desvio-padrao de 0,99. Observando a diferenga das médias,
nao se pode afirmar que haja uma lacuna nessa questdo, uma vez que o grau de
significancia encontrado foi de 0,289.

Na terceira questao, que diz respeito a instituicdo e seus colaboradores com a
‘boa vontade em ajudar seus estudantes e suas familias.”, o nivel médio de
expectativa dos respondentes teve resultado de 4,56 e o desvio padrao de 0,66. No
que diz respeito ao nivel de desempenho pelos respondentes quanto aos servigcos
prestados, o resultado da média foi de 4,08 e desvio-padrao de 1,18. Analisando a
diferenca das médias, & possivel visualizar que existe uma lacuna também, pois o
grau de significancia ficou em 0,000.

Na quarta questao, que diz respeito aos “colaboradores e professores dispostos
a esclarecer as duvidas das familias e dos estudantes”, o nivel médio de expectativa
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dos respondentes teve resultado de 4,45 e o desvio-padrao de 1,00. E no que tange
o nivel de desempenho dos respondentes, o resultado foi de 4,32 e desvio-padrao de
0,99. Analisando a diferenca das médias, ha a existéncia de uma lacuna em relagao
a esta questéao, pois o grau de significancia ficou em 0,000.

Diante dos resultados demonstrados na dimensao que trata sobre a forma de
abordagem e disposigédo da equipe de profissional em atender as diversas situagdes
que ocorrem no cotidiano. Observa-se também que, das quatro indagagdes dos
aspectos da presteza, a maior diferenca entre as médias de expectativa e de
desempenho foram as questbes relacionadas a boa vontade em ajudar. Desta
maneira, para que esta lacuna seja evitada e/ou corrigida, € significativo que a
instituicdo desenvolva planos de capacitacdo e treinamentos para a equipe sobre
atendimento e comportamento, evitando assim que as expectativas figuem abaixo do

esperado pelas familias.

5.2.2.4 Da dimenséao: Seguranga/Confianga

Na visao de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a segurancga esta relacionada
a capacidade do colaborador de inspirar confianga as familias por meio de uma
comunicacdo afetiva, conhecimento dos processos, educacdo, cordialidade e
transparéncia ao explicar o contexto que esta sendo abordado, criando, assim, um elo

entre a instituicao e a familia.

Tabela 6: Elementos de Seguranca

Variaveis Expectativa Desempenho SIG

12 - O comportamento dos colaboradores e professores de
E-12 excelentes instituicbes de Educagéo Basica precisa inspirar
confianga nos estudantes e familiares.

4,90 0,30 4,36 0,92 0,335

12 - O comportamento dos colaboradores e dos professores do
Colégio Sao Francisco Xavier inspira confianga?
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13 - Os estudantes e familiares de excelentes instituicdes de
Educacéo Basica se sentem seguros na instituigao.

4,47 1,05 4,42 0,66 0,002

D-13 13 - Vocé se sente seguro no Colégio Séo Francisco Xavier?

14 - Os colaboradores e professores de excelentes instituicdes de
E-14 Educacéo Basica precisam ser atenciosos e responsaveis com os
estudantes e familiares.

4,75 0,75 4,41 0,83 0,000

14 - Os colaboradores e os professores do Colégio Sdo Francisco
Xavier sdo atenciosos e responsaveis?

15 - Os colaboradores e professores de excelentes instituicdes de
E-15 Educacéo Basica precisam ter os conhecimentos necessarios para
responder as questdes dos estudantes e familiares.

4,75 0,56 4,28 0,88 0,798
15 - Os colaboradores e professores do Colégio Sao Francisco
D-15  [Xavier tém os conhecimentos necessarios para responder suas
questdes?

MEDIA GERAL 4,72 0,67 4,37 0,82 0,000

Fonte: dados do questionario de pesquisa

Conforme a Tabela 6, na primeira questdo referente a Seguranga,
“‘comportamento dos colaboradores e professores inspiram confianga”, o nivel médio
de expectativa dos respondentes teve resultado de 4,90 e o desvio-padrao de 0,30.
Com relagdo ao nivel de desempenho pelos respondentes quanto aos servigos
prestados, o resultado foi de 4,36 e desvio-padrao de 0,92. Observando a diferenca
das médias, ndo se pode afirmar que haja uma lacuna nessa questdo, uma vez que o
grau de significancia encontrado foi de 0,335.

Na segunda quest&o, que se refere a “segurancga dentro da instituicao”, o nivel
médio de expectativa dos respondentes teve resultado de 4,47 e o desvio padrao de
1,05. Sobre o nivel de desempenho pelos respondentes quanto aos servigos
prestados o resultado foi de 4,42 e desvio-padrao de 0,66. Analisando a diferenga das
medias, percebe-se que existe uma lacuna em relagéo a esta questéo, pois o grau de
significancia ficou em 0,002.

Na terceira questdo, que diz respeito ao “comportamento atencioso e
responsavel dos colaboradores”, o nivel médio de expectativa dos respondentes teve
resultado de 4,75 e o desvio-padrédo de 0,75. Sobre o nivel de desempenho pelos

respondentes quanto aos servicos prestados, o resultado da média foi de 4,41 e



74

desvio-padrao de 0,83. Analisando a diferenca das médias, é possivel visualizar que
existe uma lacuna em relagdo a esta questado, pois o grau de significancia ficou em
0,000.

Na quarta e ultima questao da dimensao de seguranga, a qual questionou a
respeito de “conhecimentos necessarios para responder as questdes”, o nivel médio
de expectativa dos respondentes teve resultado de 4,75 e o desvio-padrao de 0,56.
No que diz respeito ao nivel de desempenho pelos respondentes quanto aos servigos
prestados, o resultado foi de 4,28 e desvio-padrao de 0,88. Observando a diferenca
das médias, ndo se pode afirmar que haja uma lacuna nessa questdo, uma vez que o
grau de significancia encontrado foi de 0,798.

A seguranga é a quarta dimensdo da qual os clientes utilizam para julgar a
qualidade dos servigos. Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 90), essa dimenséao
é “[...] especialmente importante para os servigos que os clientes percebem como de
alto risco ou para servigos com 0s quais se sentem inseguros acerca de sua proépria
capacidade de avaliar os resultados”.

Obtidas as informagdes e os resultados demonstrados na dimensao que trata
sobre a forma de abordagem e disposi¢cao da equipe de profissionais do Colégio com
conhecimentos necessarios para responder as questoes levantadas pelas familias e
seus estudantes. Desta maneira, para que esta lacuna seja evitada e/ou corrigida, é
significativo que a instituicdo desenvolva planos de capacitagao e treinamentos para
a equipe sobre processos e conhecimento de padrdes, rotinas, legislagcao e politicas
internas institucionais, evitando assim que as expectativas figuem abaixo do esperado

pelas familias.

5.2.2.5 Da dimensé&o: Empatia

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 90), empatia “[...] € definida
como a atencgao cuidadosa e personalizada que a empresa oferece a seus clientes”.
Os autores ressaltam ainda, que a empatia € a capacidade ou esforco que um
funcionario tem em compreender a necessidade do cliente e resolver o problema
como se fosse seu. Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), as empresas menores

possuem grande vantagem competitiva em relagdo as maiores em funcdo de
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possuirem uma capacidade empatica maior, pois sdo mais bem-informadas quanto
aos problemas e necessidades especificas de cada cliente, conhecerem e tratarem
seus clientes pelo nome e por serem capazes de fornecer servigos personalizados e
unicos.

Tabela 7: Elementos de Empatia

Variaveis Expectativa Desempenho SIG

16 - Excelentes instituicdes de Educagao Basica precisam ter
E-16 horarios de funcionamento convenientes para todos seus
estudantes e familiares.

4,60 0,51 4,34 1,06 0,346

16 - O Colégio Sao Francisco Xavier tem horarios de
funcionamento convenientes?

17 - Excelentes instituicdes de Educacgao Basica precisam ter
E-17 colaboradores e professores que prestem atendimento individual
ao estudante se preciso.

4,85 0,36 4,04 1,10 0,571

17 - O Colégio Sao Francisco Xavier tem colaboradores e
professores que dédo atendimento individual ao estudante?

18 - Excelentes instituigdes de Educagao Basica precisam estar
focadas no melhor servigo aos seus estudantes e familiares.

4,85 0,39 4,03 1,39 0,000

18 - O Colégio Sao Francisco Xavier esta focado no melhor servigo
aos seus estudantes e familiares?

19 - Excelentes instituicdes de Educacgao Basica precisam
E-19 entender as necessidades especificas de seus estudantes e
familiares.

4,28 0,99 3,60 1,40 0,238

19 - O Colégio Sao Francisco Xavier entende as suas
necessidades especificas como estudantes e familiares?

MEDIA GERAL 4,65 0,56 4,00 1,24 0,000

Fonte: dados do questionario de pesquisa

Conforme apresentado na Tabela 7, no que se refere a dimensao de Empatia,
a primeira questdo aborda a importancia de “o horario de funcionamento ser
conveniente a todos os estudantes”. O nivel médio de expectativa dos estudantes teve
resultado de 4,60 e o desvio padrao de 0,51. E no que diz respeito ao nivel de
desempenho quanto a este servico prestado, o resultado foi de 4,34 e desvio-padrao
de 1,06. Observando a diferenga das médias, ndo se pode afirmar que haja uma
lacuna nessa questao, uma vez que o grau de significancia encontrado foi de 0,346.
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Na segunda questdo, que diz respeito ao “atendimento individualizado aos
estudantes ofertado por colaboradores e professores”, o nivel médio de expectativa
dos estudantes teve resultado de 4,85 e o desvio padrdo de 0,36. Quanto ao nivel de
desempenho neste item, o resultado foi de 4,04 e desvio-padrdao de 1,10. Ao
considerar a diferenca entre as médias, € possivel dizer que existe uma lacuna em
relagdo a esta questado, pois o grau de significancia ficou em 0,581.

Na terceira questdo, que aborda “se o Colégio Sdo Francisco Xavier esta
focado no melhor servico aos seus estudantes e familiares”, o nivel médio de
expectativa dos respondentes teve como resultado 4,85 e o desvio-padrao de 0,39.
Quanto ao nivel de desempenho prestado pelo colégio neste item, o resultado da
meédia foi de 4,03 e desvio-padrao de 1,39. Ao avaliar a diferenga entre as médias,
nota-se que existe uma lacuna em relagao a esta questéao, pois o grau de significancia
ficou em 0,000.

Na quarta e ultima questdo da dimensao Empatia, foi perguntado se o colégio
Sao Francisco Xavier entende as necessidades especificas de seus estudantes e
familiares, o nivel médio de expectativa dos familiares que responderam a pesquisa
teve resultado de 4,28 e o desvio-padrao de 0,99. Sobre o nivel de desempenho
quanto ao servico prestado neste item, o resultado foi de 3,60 e desvio padrao de
1,40. Observando a diferenga das médias, n&o se pode afirmar que haja uma lacuna
nessa questao, uma vez que o grau de significancia encontrado foi de 0,238.

A dimensdo Empatia na sua média geral, mostra que expectativa apresentou
um nivel médio geral de 4,65 e desvio padrao de 0,56, enquanto o desempenho da
apresentou uma média geral de 4,0 e desvio-padrao de 1,24 o que confirma mais uma
vez a presenga de uma lacuna, visto que o grau de significancia foi de 0,000.

Apontados os resultados na dimensao empatia, observa-se que os aspectos de
diferengca entre as médias de expectativa e de desempenho foram questdes
relacionadas ao comportamento dos colaboradores e professores do Colégio Sao
Francisco Xavier quanto ao inspirar confiangca. Desta maneira, para que esta lacuna
seja evitada e/ou corrigida, é significativo que a instituigdo aplique e demonstre a sua
perspectiva sobre planos de politicas internas de protegao e direito da crianca e do

adolescente, acolhida, escuta ativa e metodologias de abordagem com comunicagéo
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especifica para as diversas faixas etarias, evitando assim que as expectativas fiquem

abaixo do esperado pelas familias.

5.3 DA PROPOSTA DE INTERVENCAO

O presente trabalho se prop0Os a investigar qual é a percepgédo da qualidade
dos servigos do Colégio Sao Francisco Xavier, a partir da pesquisa realizada com as
familias dos estudantes matriculados no ano de 2022, utilizando a ferramenta Escala
Servqual. Para isso foi feita a aplicagao de questionario que se enquadra a prestagao
de servigcos educacionais de instituicado de educacao basica.

Portanto, de acordo com as informacdes obtidas, fica evidenciado o Gap 5, ou
seja, a diferenga entre o que as familias esperam de servigo da instituicdo e o que
efetivamente ela entrega. O resultado da pesquisa também da a visédo a respeito dos
Gaps 3 e 4, vistos no modelo de qualidade em servigos.

Diante do resultado apresentado, pode-se observar e sugerir agbes para
minimizar ou eliminar por completo as lacunas detectadas, o Quadro 3 traz

sinteticamente as principais sugestdes de agao e as suas respectivas justificativas.

Quadro 3: Proposta de Intervencéao

GAP s Sugestao de Agdo Motivo

Para saber onde as lacunas
existem e quais potenciais

Utilizacdo periédica da ferramenta a¢bes corretivas podem ser

Gaps 1 e 2 - causados por falha
da geréncia (diretoria?) na
correta identificagdo da
expectativa dos clientes.
Limitagdo de recursos, falta de
ferramentas operacionais para
trazer a voz do cliente para a
especificacdo do servigo;
indiferenga gerencial e
mudangas rapidas nas
condigBes de mercado

apresentada nesta pesquisa, a escala
Servqual, e implementagdo de
mudangas sempre apds a avaliagdo.

Tratar os canais de comunicagdao
formais e informais com maior
atencdo e agilidade, como a ouvidoria
da instituigdo, desenvolvendo para
isso procedimentos tecnoldgicos
eficazes.

executadas. E preciso sempre
medir para saber se as metas
de melhoria estdo sendo
alcangadas. Agdo importante
para a qualidade do servigo,
pois segundo Lovelock; Wirtz
e Hemzo (2006), o que ndo é
medido ndo é gerenciado.
Mecanismo para que a gestdao
tenha uma correta
identificagcdo da expectativa
dos clientes, como exige o
modelo nos seus Gaps 1e 2,
para corrigir a discrepancia
que pode existir entre a
percepgdo dos gestores e as
reais expectativas das familias.
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GAP s

Sugestao de Agao

Motivo

Gap 3 -
Desconhecimento
das especificagOes,
falta de habilidade
para a realizagdo do

especificado ou falta
de

comprometimento

dos colaboradores.

Aumentar esforgos na sua gestdo de
pessoas para assegurar o perfil
necessario do colaborador no

recrutamento e selecdo de candidatos

e ainda completa-lo com treinamento de

habilidades necessarias para realizar com

eficiéncia as tarefas, em
especial para lidar com estudantes
(menores de idade) e familiares em
situagdes de estresse.

O servico depende de
interagdo humana entre o
estudante e o colaborador. Assim,
é considerado como
componente relevante e
fundamental para a pratica da
gestdo da qualidade no
servigo a interagao com o
cliente (PALADINI, 2019).

Aplicar um processo de avaliagdo de
desempenho dos colaboradores por
meio de maior e melhor supervisdo ou
melhoria do trabalho em equipe e do
clima organizacional.

O Colégio desenvolve a prestagdo de
servigos e seus colaboradores sdo
essenciais para a realizagdo das tarefas,
sendo de primordial
importancia das agles de
Endomarketing, ou Marketing Interno,
visando desenvolver um bom ambiente
de trabalho para os colaboradores.
Desenvolver campanhas de satisfagao,
programas de bem-estar, fortalecimento
da cultura da empresa e politicas de
beneficios para os trabalhadores.

GAP s

Sugestdo de Agdo

Motivo

Gap 4 - Falta de
comunicagao e o
cliente ndo sabe o
gue esperar ou se
divulga mais do que
efetivamente se
entrega.

Gerenciar as expectativas das familias,
permitir que as informagGes sejam claras
e objetivas, em tempo habil, cuidando
para ndo ofertar o que nédo
for capaz de cumprir.

Para evitar criar expectativas
irreais e minimizar qualquer
frustragdo por parte das familias quanto
Q0s servigos.

Desenvolver agdo para melhorar a
comunicagdo entre os diversos
setores da instituicdo e entre ela e a
familia receptora das comunicagdes,
tais como campanhas internas
educacionais, motivacionais e de
propaganda, para fortalecer vinculos
entre departamentos de marketing,
operagdes e de recursos humanos.

No publico interno, a
comunicagao também deve
fluir com mais precisdo, circularizar e dar

conhecimento as dreas e sesu

colaboradores sobre o que acontece na
instituicao e

atendo as promessas de

servigo, prezando pelo que efetivamente

consegue entregar.

Fonte: elaborado pelo autor
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O que me instigou a escrever esta pesquisa, como dito no inicio deste trabalho,
foi a possibilidade de investigar a percepcao das familias dos estudantes do Colégio
Séao Francisco Xavier em relagao a tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca
e empatia no servico recebido.

Procurei mostrar ao leitor, ao longo de minha escrita, a importancia da
aplicagao do modelo SERVQUAL a avaliagdo educacional. A seriedade deste trabalho
se deve ao fato de que o desenvolvimento de qualquer sistema educacional depende
de uma ampla avaliacdo que necessita de modelos suficientes e completos que
fornecam parametros comparaveis, confidveis e adequados para as decisdes de
gestdo e ensino. A escala Servqual foi o instrumento utilizado para analisar a
percepgao de qualidade dos servigos prestados pelo Colégio Sao Francisco Xavier, a
partir da avaliagdo e comparacao da expectativa de servicos e a percepg¢ao do servico
pelas familias dos estudantes.

Volto a citar Dourado (2014), que diz que a educagao de qualidade precisa ser
analisada como uma situagdo complexa, pois engloba uma série de fatores, como as
condicdes de acesso e residéncia permanente dos estudantes em uma instituicao de
ensino e as oportunidades de aprendizagem que ocorrem. Nesse sentido, o autor
conceitua a educacdo de qualidade como a relagdo positiva entre os recursos
materiais e humanos, partindo da relacéo existente no ambiente institucional, além de
todos os processos de ensino e aprendizagem, curriculos e expectativas de
aprendizagem, entre outros.

Ao aplicar a Servqual e suas variacbes para atender uma instituicdo de
educacao basica, ficaram evidentes lacunas na prestagao de alguns servigos o que,
através de algumas agdes sugeridas neste trabalho, podem ressignificar o modo de
atender as expectativas da comunidade educativa, garantindo assim maior satisfagéo
dos clientes.

Outro aspecto da pesquisa é a identificagdo de pontos fortes do colégio, que
podem ser utilizados como uma vantagem competitiva frente a seus concorrentes.

Por meio dos dados coletados foi possivel analisar o desempenho da
instituicdo em relagdo as expectativas das familias, com base nas cinco dimensdes
da qualidade em servico, e ficou demonstrada a existéncia de lacunas em quatro das
cinco dimensdes avaliadas.

Na dimensdao da Tangibilidade, segundo a avaliagdo dos familiares, o
desempenho apontado pelos respondentes € maior que a expectativa. Foi demostrado
através dos resultados analisados que esta € uma dimensao importante para os
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servicos da educacdo basica, em que a familia participa ativamente do ambiente
escolar do estudante. Observa-se também que, nas quatro indagacdes dos aspectos
tangiveis, todos os desempenhos superaram as expectativas. Este € um aspecto
positivo que podera ser utilizado em agdes de imagem, marketing e endomarketing,
buscando sempre enfatizar a percep¢ao das familias que se mantém em alta.

Na dimensao de Confiabilidade, as trés questbes avaliadas apresentaram
lacunas, porém, a que merece maior atencao € aquela em que aponta que o colégio
necessita ter sincero interesse em resolver os problemas dos estudantes.

Em relagdo a dimenséo Presteza também houve resultado apontando lacunas
e destaco aqui o ponto de atengdo quanto a boa vontade de professores e
colaboradores em ajudarem estudantes e familias.

Na dimensdo Seguranca, apesar de aparecerem lacunas em todas as
questdes, o ponto a ser trabalhado pelo colégio que mais chama a atencéo é o quanto
professores e colaboradores precisam inspirar confianga nos estudantes e familiares.

Na dimensdo da Empatia, também foram detectadas lacunas nas questdes
respondidas e, duas delas apresentaram diferengas mais evidentes em suas médias:
o atendimento individualizado aos estudantes ofertado por colaboradores e
professores e se o Colégio Sao Francisco Xavier esta focado no melhor servigo aos
seus estudantes e familiares. Acredito que sdo pontos importantes na melhoria de
oferta de servigo aos clientes.

6.1 LIMITAGOES E INDICAGOES PARA ESTUDOS FUTURO

Acredito que este trabalho ampliou significativamente meu conhecimento
tedrico, instigando-me a pensar em novas perguntas e questionamentos sobre o
assunto.

No que diz respeito as limitagdes na aplicacdo da pesquisa pode-se considerar
que o tempo foi uma das dificuldades enfrentadas, uma vez que, o prazo para a
aplicacdo dos questionarios e a entrega definitiva dos resultados do estudo foram
escassos, em razao do periodo de pandemia vivido por nés e da alta demanda no
cotidiano escolar.

Diante da analise dos resultados da pesquisa, verificou-se a necessidade de
aplicar esforgos da gestdo para a minimizar e/ou sanar os problemas apresentados
através das lacunas que se apresentaram nas dimensodes da Confiabilidade, Presteza,
Seguranca e Empatia. Desta forma, reforco a importancia de tratar os canais de
comunicacgéo formais e informais com maior atencéo e agilidade, aumentar esforgos
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na gestdo de pessoas para fortalecer o perfil do colaborador que se deseja contratar
e ainda completa-lo com treinamento de habilidades e formagao continua para realizar
com eficiéncia as tarefas, em especial para lidar com estudantes (menores de idade)
e familiares em situagcdes de estresse e, por fim, desenvolver a¢des para melhorar a
comunicacao entre os diversos setores da instituicdo com as familias fortalecendo
vinculos e melhorando a qualidade dos servigos ofertados.

Penso que a escola tem a missao desafiadora de abrir suas portas, construir
espacgos, tempos e momentos de interacdo, confianca e formacdo de seus
profissionais em todos os segmentos.

Diante do que foi exposto ao longo do trabalho, foi possivel propor ideias para
avancar nessa questao tao urgente e desafiadora, percebendo a importancia dos seus
colaboradores para criar uma comunicagcao efetiva e um ambiente de trabalho mais
participativo. Ndo se trata apenas de criar uma comunicagdo com os colaboradores,
mas sim de envolvé-los em estratégias e agdes voltadas para alcancar resultados, de
modo que eles sejam veiculos para transmitir informagées de uma organizagéao por
canais internos ou de liderangas, sendo proativos e alinhados a organizagao.
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