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Resumo: Este trabalho busca avaliar a percepcdo da comunidade académica sobre a qualidade dos servicos
prestados por um Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e Tecnologia do estado de Minas Gerais, por meio de
uma adaptagdo da escala SERVQUAL. Em um ambito mais especifico visa avaliar as expectativas e percepcdes
acerca dos servicos educacionais, identificar atributos e dimensGes que a instituicdo deve priorizar a fim de elevar
a qualidade dos servicos, levando em consideragdo os aspectos relevantes da qualidade na percepgdo dos atores
envolvidos, visando consolidar um diferencial competitivo dos cursos a fim de criar um posicionamento de mercado
e a retengdo dos alunos, combatendo a evasdo escolar. O trabalho utilizard a escala SERVQUAL a fim de avaliar a
percepcdo de qualidade da comunidade académica da instituicdo educacional citada. Para tanto sera realizada
uma pesquisa de natureza descritiva na qual os dados serdo coletados por meio de questionarios adaptados a
realidade educacional. Sera utilizada para a pesquisa, uma amostra de conveniéncia dos gestores, professores e
estudantes da Educacdo Profissional Técnica de Nivel Médio dos Campi de um Instituto Federal de Educacdo Ciéncia
e Tecnologia do estado de Minas Gerais. Espera-se que os resultados obtidos, por meio da pesquisa, possam
servir como indicador significativo para os gestores identificando areas de melhoria necessarias para se nortear
os préximos planejamentos institucionais, bem como que este estudo contribua para o desenvolvimento de um
sistema de avaliacdo da qualidade da Educacdo Profissional Técnica de Nivel Médio, visto que este nivel de ensino
ainda ndo é avaliado pelos érgdos competentes no Brasil.

Palavras-chave: Educacdo profissional técnica. Qualidade dos servigos. SERVQUAL.

Abstract. This paper seeks to evaluate the perception of the academic community about the quality of services
provided by a Federal Institute of Science and Technology Education in the state of Minas Gerais, through an
adaptation of the SERVQUAL scale. In a more specific scope it aims to evaluate the expectations and perceptions
about educational services, to identify attributes and dimensions that the institution must prioritize in order to
raise the quality of services, taking into account the relevant aspects of quality in the perception of the actors
involved, aiming to consolidate A competitive differential of the courses in order to create a market positioning and
the retention of students, combating school dropout. The work will use the SERVQUAL scale in order to evaluate
the quality perception of the academic community of the mentioned educational institution. For this, a research of
a descriptive nature will be carried out in which the data will be collected through questionnaires adapted to the
educational reality. A convenience sample of the managers, teachers and students of the Technical High School
Education of Campuses of a Federal Institute of Education Science and Technology of the state of Minas Gerais
will be used for the research. It is hoped that the results obtained through the research can serve as a significant
indicator for managers identifying areas of improvement needed to guide future institutional planning, and that
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this study contributes to the development of a quality assessment system Of Professional Technical Education of
Medium Level, since this level of education is not yet evaluated by the competent bodies in Brazil.

Keywords: Quality of services. SERVQUAL. Technical professional education.

Resumen. Este estudio tiene como objetivo evaluar la percepcion de la comunidad académica acerca de la calidad
de los servicios prestados por un Instituto Federal de Ciencias de la Educacion y Tecnologia del Estado de Minas
Gerais, a través de una adaptacion de SERVQUAL. En un contexto mds especifico es el de evaluar las expectativas
y percepciones de los servicios educativos, identificar los atributos y dimensiones que la institucion debe dar
prioridad a fin de elevar la calidad de los servicios, teniendo en cuenta los aspectos pertinentes de la calidad en la
percepcion de los actores involucrados, para consolidar una ventaja competitiva de los cursos con el fin de crear un
posicionamiento en el mercado y la retencion de los estudiantes, la lucha contra el absentismo escolar. El trabajo
utilizara el SERVQUAL para evaluar la calidad percibida de la comunidad académica de la institucion educativa
mencionada. Por tanto una investigacion descriptiva se llevard a cabo en el que los datos serdn recogidos a través de
cuestionarios adaptados a la realidad educativa. Serdn utilizados para la investigacion, una muestra de directivos,
profesores y estudiantes de Educacion Secundaria Vocacional Escuela Técnica Superior de Campi de un Instituto
Federal de Ciencia y Tecnologia del Estado de Minas Gerais Educacion. Se espera que los resultados obtenidos
de la investigacion, pueden servir como un indicador importante para los administradores de la identificacion de
dreas de mejora necesarias para guiar a los siguientes acuerdos institucionales, y que este estudio contribuirdn al
desarrollo de un sistema de evaluacion de la calidad nivel medio de profesionales de Educacion técnica, ya que este
nivel atiin no haya sido calificada por las autoridades competentes de Brasil.

Palabras clave: Calidad del servicio. Educacion profesional técnica. SERVQUAL.

Introdugao

Diversas organizagdes tém dedicado esforcos no desenvolvimento de servicos de
qualidade, com a intencdo de assegurar um crescimento em longo prazo e, muitas vezes, de
formar e manter vantagem competitiva no mercado em que atuam.

Para Téboul (1999) a qualidade do servico é resultado da conjugacdo entre a realidade
objetiva da prestacdo de servico e o universo subjetivo do cliente. Em se tratando de qualidade em
servicos educacionais, a educac¢do de qualidade é um dos direitos sociais garantidos pelo Estado,
positivado na Constituicdo Federal de 1988 em seu artigo 206 conforme relata Oliveira (1999). A
busca por qualidade e a competitividade nos servigos publicos, esta fomentada por um Estado
mais liberal e principalmente pela globalizacdo e estes aspectos serviram como parametro para
discuss@es e principalmente para pesquisas que mensurassem a qualidade na educacdo.

O cenario atual da educagdo brasileira € de expansdo na busca pelo ensino e aprendizagem,
trazendo uma maior competitividade no que tange o mercado educacional do pais. Para
os institutos federais e universidade como prestadores de servicos publicos em educacdo
profissional, é essencial ter a qualidade como premissa de suas a¢des, visando ao atendimento
das necessidades educacionais de seus alunos e o cumprimento de sua funcdo social.

Com isso, na busca da qualidade na prestacdo de servicos educacionais, € necessario que
as instituicdes publicas que prestam este servico promovam uma otimizacdo no atendimento as
necessidades dos alunos, convergindo para uma educacdo de qualidade, formando profissionais
aptos a atuar em prol do desenvolvimento da sociedade tal como estd intrinseco a sua missao.

O conceito de qualidade é apresentado por varios autores de formas diferenciadas, porém
apresentando a mesma esséncia de conformidade a um determinado padrdo de exceléncia.

Aliteratura académicatem abordado a busca pela qualidade em servigos em diversas areas,
como marketing, gestdo e recursos humanos, por exemplo. Para mensurar adequadamente
aspectos da qualidade em servicos faz-se necessdario conhecer suas defini¢cdes. A prestacdo de
servicos tem caracteristicas que a diferem da producdo de bens.

Lovelock e Wright (2003), Corréa & Caon (2002), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
abordam conceitos e definicdes acerca da qualidade da prestacdo dos servicos educacionais em
seus diversos aspectos, como satisfacdo das necessidades dos clientes e a intangibilidade. Assim,
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a avaliacdo da qualidade do servigo educacional pelo cliente, somente acontece em cada etapa do
processo de servico na qual ele entra em contato com a prestadora de servigo e apds o seu término.

Existem varios modelos utilizados para mensuracdo da qualidade, um deles é a escala
proposta pelo modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Os
resultados obtidos com a aplicagdo do modelo auxiliam as organizacbes a identificarem seus
pontos fortes e fracos, contribuindo para a elaboracdo e adogdo de estratégias em busca de uma
melhoria continua da qualidade.

Servigos: Conceituacao

O setor de servigos tem se tornado nos ultimos anos segundo Tureta, Rosa e Oliveira (2007),
o segmento econdmico de maior relevancia em varios paises. Segundo Corréa & Caon (2002), os
servigos se caracterizam por serem intangiveis, serem produzidos e consumidos simultaneamente
e terem o cliente como o elemento que dispara o processo de prestacdo de servigo. Outro aspecto
apontado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) é a variabilidade dos processos de servigos,
devido principalmente a sua interagdo com o cliente. Com o intuito de esclarecer sobre o conceito
de servicos, Kotler (1998) conceitua servico como sendo qualquer ato ou desempenho oferecido de
uma parte para outra, contudo de natureza intangivel, sendo que sua producdo pode ou ndo estar
relacionada a algum produto tangivel. Lobo et al. (2008) explanam que servicos podem ser definidos
como quaisquer ac¢les realizadas por uma instituicdo a fim de atender as demandas apresentadas
pelos individuos de uma comunidade. Na concepc¢do de Kotler, Hayes e Bloom (2002) o que difere
os servicos dos produtos sdo as caracteristicas qualificadas como: intangibilidade, indivisibilidade,
variabilidade e perecibilidade. Kotler (2011) ainda define que servico é qualquer ato ou desempenho
gue uma parte possa oferecer a outra, e que seja essencialmente intangivel, e ndo resulte na
propriedade de nada. Sua producdo pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico.

Qualidade

A palavra qualidade vem do latim qualitas, no entanto sua procedéncia mais profunda
vem do grego poidtés que quer dizer um titulo que define uma categoriza¢do ou classificacdo.
Conforme explica Cury (2010) a qualidade compreende certa quantidade capaz de ser medida,
de forma distinta e se veja enrigquecida ao ponto de sua realidade apresentar um aumento da
capacidade de agregar valor aquilo que a sustém.

De acordo com Novaes, Lasso e Mainardes (2015) existem quatro definicBes de qualidade,
sendo elas: qualidade como exceléncia, que se refere a filosofia de ser sempre o melhor, superior
aos demais; qualidade como valor, que se refere a relacdo preco x beneficio e a valorizagcdo de um
produto ou servico; qualidade como conformacdo de especificacdes, que enfatiza a padronizagdo
de produtos evitando perdas, a harmonia dos produtos em comparacdo as especificacdes do
projeto; e, por fim, qualidade como atendimento, que se trata do produto ou servigo que atende
a condigBes do consumidor, caracteristicas de produtos e servigos que superam as expectativas
e a garantem a satisfacdo do consumidor da melhor maneira possivel.

Qualidade em servigos

A gualidade em servicos estd vinculada a expectativa e a satisfacdo dos clientes, por isso

é importante compreender como os clientes avaliam a qualidade de servico, entendendo a
gualidade dos servicos prestados por meio das percepcdes e expectativas dos consumidores.

Os elementos da qualidade de servicos segundo Martins e Laugeni (2005) sdo: a

confiabilidade; cortesia; comunicacdo; capacidade para entender as necessidades do cliente;

facil utilizacdo; credibilidade; ser competente; seguranca; rapidez na resposta; aspectos visiveis.
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Lobo et al. (2008) definem qualidade em servicos como se tratando do nivel de satisfacdo
estimado e obtido pelo cliente quando busca algum tipo de servico, onde suas aspirages sejam
satisfeitas através de atitudes que admitam perceber e avaliar a qualidade ou ndo do servigo prestado.

Gianesi e Corréa (2000) defendem a hipdtese de que o cliente se fundamenta em suas
expectativas para avaliar a qualidade de um servico, com o pensamento de que o fornecedor do
servico precisa atender suas expectativas e ndo suas necessidades, haja vista que, estas podem
ser mais ou menos exigentes do que as expectativas.

Qualidade na educagao

A educacdo, segundo Lick (2009) é processo organizado, sistematico e intencional, ao
passo em que é complexo, dinamico e evolutivo, haja vista que precisa, ndo apenas de um
grande quadro funcional, mas também da participacdo da comunidade, dos pais e de diversas
organizacOes, para ser realizado com a qualidade necessaria que a sociedade da informacdo e
do conhecimento demanda.

Quando se fala em qualidade em educagdo tem-se um assunto muito complexo e
sujeito a diversas interpretacdes, entretanto, destaca-se que a qualidade é fundamental em
todos os aspectos e setores educacionais. Assim, importa compreender e entender o conceito
de qualidade para entdo, saber como medi-la, haja vista que este é um processo de grande
importancia para as decisGes de melhoria continua nas instituicdes educacionais.

Oliveira e Ferreira (2009) ressaltam que a busca por exceléncia atinge também a prestacao
dos servicos educacionais. O autor explica que as instituicdes de ensino, enquanto prestadoras
de servico, também buscam a satisfagcdo de seus clientes por meio da melhoria da qualidade dos
servicos de ensino para atender as expectativas dos alunos e do mercado como um todo.

Dourado (2007) complementa que para que haja qualidade educacional devem ser
considerados ainda fatores como o sistema financeiro, administrativo, pedagodgico, juizos de
valor, propriedades que explicitam a natureza do trabalho educacional, alem da visdo dos agentes
e da comunidade sobre a funcdo e as finalidades da instituicdo e do trabalho nela desenvolvido.

Moraes (2013) explica que para oferecer uma educacdo de qualidade, faz-se necessario
também conhecer os diversos atores e regides, além de suas necessidades especificas, o que
contribui com a formulacdo e implementacdo das a¢des referente a qualidade na educacdo.

No que se refere a qualidade dos servicos educacionais, sob o ponto de vista dos
clientes é considerada a qualidade técnica, no que diz respeito ao conhecimento, qualificacdo,
aperfeicoamento, entre outros. A qualidade operacional estd ligada a maneira como o
servico é prestado, a forma como se transmitem os conhecimentos e se 0 processo envolve a
funcionalidade da prestacdo dos servicos que compdem a imagem da empresa.

Assim, uma instituicdo se destaca e desenvolve uma vantagem competitiva, quando ao
desempenhar uma boa gestdo da qualidade, juntam-se as suas acdes 0s conceitos de expectativa
e percepcdo dos clientes, referente aos diversos aspectos existentes na prestacdo de servicos.

&
*

Qualidade nos servigos educacionais publicos

Em uma sociedade como a atual, na qual a educacdo estd em constante expansado, a
melhoria da qualidade na educacgdo é um desafio e para supera-lo é preciso que as acdes das
instituicBes de ensino abranjam todos os envolvidos no processo educacional, e isso é resultado
dos esforcos coletivos, e principalmente das agdes dos principais atores envolvidos na instituicdo,
que sdo os alunos, professores e gestores.

Na Constituicdo de 1988, a educacdo, direito de todos e dever do Estado, continua sendo
responsabilidade da familia. O ensino é livre a iniciativa privada desde que sejam atendidas as condicdes
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determinadas. Também o ensino religioso é mantido como disciplina obrigatdria e de matricula
facultativa. Os recursos publicos poderdo ser destinados a determinado modo de iniciativa privada.

Aatual LDBsegundoBonamino(2003) colocaaeducagdonacional natensdo descentralizagdo-
centralizagdo, de modo que eixos claros e coerentes, tais como a flexibilidade e a avaliagdo, que
estruturam de forma articulada o nucleo arduo da nova LDB, bem como as competéncias e
atribuicdes da educacdo em diferentes instancias federativas numa perspectiva descentralizada.

No que se refere as politicas publicas direcionadas para a discussdo sobre qualidade, é
interessante ressaltar também o Plano de Desenvolvimento da Educacdo (PDE) lancado pelo
governo em 2007 trazendo em seu contexto, propostas para enfrentar as questdes referentes a
gualidade na educacdo, formada por trinta metas com o intuito de atingir esse objetivo.

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

Em uma instituicdo de ensino que presta servicos educacionais, todos, funcionarios,
educadores e gestores sdo “servidores” e até mesmo lideres, na definicdo de mostrar lideranca:
servir, orientar e ajudar os alunos a atingir seus objetivos pessoais, ensinando e aprendendo por
meio da troca de conhecimentos.

Dourado e Oliveira (2009) explicam que a estrutura e as caracteristicas da instituicdo
de ensino, o ambiente educacional, o clima da organizacdo, o tipo e as condi¢bes de gestdo, a
gestdo da pratica pedagodgica, os espacos de decisdes coletivas, o projeto politico-pedagdgico,
a participacdo e integracdo com a comunidade escolar, a percepcdo de qualidade dos agentes
escolares, a avaliacdo da aprendizagem e do trabalho escolar desenvolvido, a formagdo e condigBes
de trabalho dos profissionais, as condi¢Ges de acesso, permanéncia e sucesso na instituicdo, entre
outros, sdo aspectos que revelam de forma positiva ou negativa a qualidade da aprendizagem.

Lick (2009) destaca que a busca constante pela qualidade e melhoria constante da
educacdo passa pela demarcacdo de padrdes de desempenho e competéncias dos gestores das
instituicdes de ensino, o desempenho dos profissionais, que precisam se qualificar e aperfeicoar
constantemente, tendo o aluno como centro de todo o seu trabalho.

Narang (2012) ressalta que é importante que aos gestores das instituicGes de prestacdo
de servicos compreendam que os clientes avaliam a qualidade do servico prestado, por meio de
sua percepc¢do a todo o momento.

Modelo Gap e Instrumento Servqual

E interessante observar quando se reflete sobre a qualidade de servicos, que em algumas
situacBes torna-se complicado presumir se o cliente ficard ou ndo satisfeito com a prestacdo
de um servico, e que é comum que consultem outras pessoas que ja conhecem o servico antes
de realizar a contratacdo, uma vez que os clientes exigem cada vez mais e estdo mais criticos a
respeito dos servigos a serem contratados.

Para Rosalem (2013) é por meio da avaliacdo da opinido do usuario e sua manifestacdo
gue serdo apontados os caminhos mais adequados para a qualidade dos servicos educacionais
oferecidos, reduzindo assim, o descrédito e promovendo a confianca dos usudrios desses servicos.

O Modelo SERVQUAL ou “Modelo de Gap” ¢ um modelo de qualidade de servico relacionado
as percepcdes e expectativas dos clientes. Kotler (2011) explana que Parasuramam, Zeithaml e
Berry desenvolveram um modelo de qualidade de servigo que elenca as principais exigéncias para a
prestacdao de um servico com alta qualidade. Utilizando os significados, peculiaridades e elementos-
chave de servicos como embasamento para identificagdo de cinco falhas principais em sua qualidade,
gue podem estar relacionadas mais a percepc¢ao do cliente quanto ao desempenho efetivo de um
servico. Este modelo aponta cinco brechas que ocasionam problemas na prestacdo de um servico.
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Na avaliacdo da qualidade em servicos, sdo empregados diversos instrumentos, entretanto
a escala SERVQUAL é hoje em dia a mais usada devido a sua versatilidade e adaptacdo para
muitos segmentos, e também por ja ter sido aplicada varias vezes, inclusive no Brasil, para medir
a qualidade nos servicos prestados em varios segmentos.

Segundo Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) o Gap, ou seja, a diferenca entre a
expectativa e a percepcao do desempenho, além de mensurar a satisfagdo do cliente, também é
a medida da qualidade de um servico em relacdo a determinada dimensdo especifica.

Tal procedimento explicado por Grohmann et al. (2012) tem como base cinco dimensdes:
Confiabilidade que é a aptiddo para desempenhar o servico prometido de maneira confidvel
e precisa, incluindo a consisténcia de desempenho; presteza que é o desejo e a prontiddo
com que os empregados desempenham os servicos, abrangendo rapidez, de modo a ajudar
o cliente; seguranca que ¢ a habilidade em transmitir confianca e seguranca, com cortesia e
conhecimento, levando em consideragdo a auséncia de perigos, riscos ou dividas; empatia que
envolve cuidados e atencdo individualizada aos clientes; e por fim, os aspectos intangiveis que
tratam da inclusao e demonstragdo de evidéncias fisicas ao servigo, como instala¢des, aparéncia
pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servico, dentre outros.

Narang (2012) ressalta que a escala SERVQUAL sempre foi considerada genérica podendo
ser aplicada a todos os tipos de servicos, o que a tornou controversa, ja que diversos autores
debateram a impossibilidade de sua utilizacdo para todos os setores de servigos.

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 desconfirmacdo das
expectativas, pelo o qual os consumidores comparam o que esperam e acreditam que o
fornecedor deve atender suas percepg¢des acerca do desempenho real na prestacdo de servicos.

Assim, a satisfacdo do cliente é a diferenca entre expectativa e desempenho, ou seja, se a
expectativa do cliente for maior do que o desempenho da qualidade, sua percepc¢do serda menor
e a qualidade ndo sera satisfatéria. Quando a expectativa do cliente for igual a sua percepcado
sobre o desempenho da qualidade, esta serd satisfatoria, e finalmente, quando a percepc¢ao do
cliente, for maior do que sua expectativa sobre o desempenho da qualidade, a qualidade nos
servicos se aproxima do ideal.

Eberle e Milan (2009) explicam que o questionario final, elaborado em duas etapas, conta
com 44 questdes. A primeira corresponde as expectativas, com 22 afirmativas, que demonstram
anseios gerais dos questionados em relacdo ao servico a ser avaliado; e a segunda etapa também
com 22 questdes, tem por objetivo avaliar o julgamento do usuario acerca do servico prestado
pela empresa avaliada. Deste modo, a avaliagcdo da qualidade de um servico (Qi) é a diferenca
entre a percepcao do desempenho da instituicdo de ensino superior (Pi) e as expectativas (Ei),
ou seja, a importancia dos servicos prestados pela instituicdo de ensino.

Método

Para a realizacdo desta pesquisa primeiramente foi realizada a exploracdo da literatura
sobre servicos, qualidade, qualidade em servicos, qualidade na educacdo, alguns modelos de
qualidade, o modelo SERVQUAL para mensurar a qualidade, e as metodologias de pesquisa.

Pode-se afirmar que este trabalho é uma pesquisa aplicada. De acordo com Lehfeld e Barros
(2000, p.78) “a pesquisa aplicada tem como motivagdo a necessidade de produzir conhecimento
para aplicacdo de seus resultados, com o objetivo de contribuir para fins praticos, visando a
solucdo mais imediata do problema encontrado na realidade”. Appolinario (2004, p.152) salienta
que pesquisas aplicadas tém o objetivo de “resolver problemas ou necessidades concretas e
imediatas”. Segundo Gerhardt e Silveira (2009, p. 34), esse tipo de estudo tem como finalidade
“gerar conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas especificos”.
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Quanto aos objetivos trata-se de uma pesquisa descritiva e de corte transversal. Descritiva
porque identifica as caracteristicas da producdo cientifica atual sobre o tema, de determinados
fendmenos ou populacdo, conforme Troccoli et al.(2011). De acordo com Almeida Filho e
Rouquayrol (2006) estudos transversais ou estudos de corte transversal sdo aqueles que
visualizam a situacdo de uma populagdo em um determinado momento, ou no qual o fator e o
efeito sao observados em um momento histoérico especifico.

A pesquisa proposta enquadra-se em uma abordagem quantitativa. A pesquisa quantitativa
permite a mensuracao de opinides, reacdes, habitos e atitudes em um universo, por meio de uma
amostra que o represente estatisticamente. Téboul (1999) explica que a pesquisa quantitativa
busca a validacdo das hipdteses mediante a utilizacdo de dados estruturados, estatisticos, com
andlise de um grande nimero de casos representativos, recomendando um curso final da acdo.

Participantes

A populacdo alvo deste trabalho é composta por todos os alunos dos cursos técnicos,
professores e gestores dos Campi pesquisados do Instituto Federal de Educagdo Ciéncia
e Tecnologia alvo da pesquisa. A pesquisa serd realizada com uma amostra de conveniéncia
sendo que poderdo participar todos os que se interessarem em voluntariar-se a responder os
guestionarios no dia e horario em que forem ser disponibilizados e atenderem aos critérios de
inclusdo. Serad oportunizada a aplicacdo dos questionarios em um dia por Campi do Instituto
Federal de Educacdo Ciéncia e Tecnologia pesquisado, sendo que serdo coletados dados em dois
Campi a fim de obter um parametro mais fidedigno de toda a instituicdo.

Serdo incluidas na pesquisa somente pessoas vinculadas aos Campi do Instituto Federal
de Educacdo Ciéncia e Tecnologia alvo da pesquisa que cumpram os seguintes critérios: os
discentes de cursos técnicos com idade superior a 18 anos, devidamente matriculados nos
respectivos cursos técnicos dos Campi do Instituto Federal de Educagdo Ciéncia e Tecnologia
pesquisado. Relacionado ao corpo docente, serdo incluidos os professores efetivos e que
ndo exercem cargos de gestdo e se interessarem em responder a pesquisa. No que tange aos
gestores, fardo parte aqueles que exercem o cargo de administracdo relacionado ao ensino,
como por exemplo: Coordenadores de Curso, Coordenadores de Estagio, Pesquisa, Extensdo,
Diretor Geral e Reitor e recebem funcdo gratificada como adicional em sua remuneracgéo.

Referente aos critérios de exclusdo, tanto alunos, quanto docentes e gestores que
estiverem em situacdo de licengca médica, licenca maternidade, ou afastados por qualquer
motivo justificado ndo poderdo participar da pesquisa, assim como, todos que porventura
tiverem idade inferior a 18 anos.

Materiais

Foi utilizado para esta pesquisa o modelo original de escala proposto por Parasuramam,
Zeithaml e Berry (1985), para mensuracdo da qualidade em servicos. Adaptado para os servigos
educacionais dos Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia, € composto de cinco
dimensdes sendo: confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e intangibilidade. Esta adaptacdo
foi utilizada por Andrade (2015) para avaliacdo de qualidade em um curso superior de um
Instituto Federal de Educagao Ciéncia e Tecnologia.

As cinco dimensdes da qualidade em servicos e suas varidveis serdo representadas da seguinte
maneira, tal como nos questiondrios da escala SERVQUAL adaptada a educacdo: Tangibilidade: As
questdes 01, 02, 03 e 04; Confiabilidade: As questdes 05, 06, 07 e 08; Presteza: As questdes 09, 10,
11 e 12; Seguranca: As questdes 13, 14, 15 e 16; Empatia: As questdes 17, 18, 19, 21 e 22.

Com base nestas questdes que abordam todas as varidveis do modelo SERVQUAL apre-
sentadas acima foram elaborados os questionarios, utilizando uma escala do tipo Likert, con-
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tendo 22 itens, associados ao modelo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) para o questionario
de expectativas, e, em sequéncia, para o de percepcao. A escala Likert é do tipo bipolar no qual
o cliente fornece o grau de concordancia ou discordancia em uma numeracdo que varia de 07,
quando o cliente concorda totalmente com a afirmacdo, a 01, que representa sua discordancia
total em relacdo a afirmacdo.

Procedimentos de Coleta

A coleta de dados ocorrerd através de questiondrios estruturados, especificos para os discentes,
docentes, e gestores. Sendo que discentes responderdo ao questiondrio “alunos” e docentes e
gestores responderdo ao questionario “servidores”. Em um primeiro momento, serd aplicado o
guestionario sobre a expectativa, e, em seguida, serd aplicado o questionario sobre a percepgao. Todos
os respondentes responderdo aos dois questionarios para que possa ser comparada a expectativa
com a percepcao. Marconi e Lakatos (1996) dizem que, o questionario estruturado € composto por
uma série ordenada de perguntas, respondidas por escrito sem a presenga do pesquisador.

E por fim a analise dos dados coletados sera realizada por meio de formulas estatisticas
a fim de detectar a média de respostas para cada item analisado, servindo de suporte para
identificar os resultados esperados, e auxilio as conclusdes finais.

Apds a Fase Exploratéria, foi feita uma analise da necessidade da adaptacdo da escala
SERVQUAL para a educacgdo profissional. Foram analisadas varias adaptagBes para a realizacdo
da coleta de dados. Durante a pesquisa foi identificado e escolhido o questiondrio SERVQUAL
adaptado a educacdo profissional utilizado no trabalho de Andrade (2015). Foi escolhida esta
ferramenta em funcdo dos trabalhos do autor terem sido desenvolvidos em um Instituto Federal
de Educacdo Ciéncia e Tecnologia, o questionario utilizado ter sido validado e por ter sido
verificada a adequagdo do mesmo.

Cumpre enfatizar que esta pesquisa foi submetida ao Comité de Etica em Pesquisa (CEP).
Segundo Batista, Andrade e Bezerra (2012) os comités de ética em pesquisa sdo responsaveis
pela avaliacdo ética dos projetos de pesquisa; ademais, devem informar e educar seus membros
e a comunidade quanto a funcdo no controle social. A realizacdo da submissdo ao Comité de
Etica em pesquisa foi realizada através da Plataforma Brasil.

A Plataforma Brasil € uma base nacional e unificada de registros de pesquisas envolvendo
seres humanos para todo o sistema CEP e para Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP).
Ela permite que as pesquisas sejam acompanhadas em seus diferentes estagios - desde sua
submissdo até a aprovacdo final pelo CEP e pela CONEP, quando necessario — possibilitando
inclusive o acompanhamento da fase de campo, o envio de relatdrios parciais e dos relatorios
finais das pesquisas. O sistema permite, ainda, a apresentacdo de documentos também em meio
digital, propiciando a sociedade o acesso aos dados publicos de todas as pesquisas aprovadas.
Através da Internet, é possivel a todos os envolvidos o acesso as informagdes em conjunto, por
meio de um ambiente compartilhado, diminuindo de forma significativa o tempo de tramite dos
projetos em todo o sistema CEP/CONEP.

Os respondentes do questionario atestarado ciéncia a um termo consentindo a participacdo
na pesquisa, o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), sendo que somente serdo
aceitos respondentes com idade superior a 18 anos conforme critérios de inclusdo e exclusao.

Os professores e gestores dos Campi também assinardo o termo de consentimento livre
esclarecido. O reitor da instituicdo alvo da pesquisa assinou o termo de anuéncia autorizando a
realizacdo da pesquisa nos Campi do Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e Tecnologia.

Sera realizado um agendamento junto aos Campi para a aplicacdo do questiondrio,
e o inicio da coleta dos dados. Apds essa coleta, os dados serdo submetidos a tabulagdo no
recurso computacional Microsoft Excel e no software de andlise estatistica SPSS-20, para que
seja possivel realizar o tratamento dos dados. Com essas etapas concluidas, serdo realizadas
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as elaboracdes dos textos finais contendo o referencial tedrico, os aspectos metodolégicos, os
resultados, as discussdes e as conclusdes.

Foi escolhido o survey que de acordo com Babbie (1999) para a coleta de informacdes é
baseado no questionamento direto dos pesquisados sobre seu comportamento, conhecimentos,
motivacdes, atitudes, preferéncias, intencdes. O procedimento escolhido serd aplicado em
um Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e Tecnologia do Estado de Minas Gerais. Segundo
Fonseca (2002, p.33) “o survey é a obtencdo de dados ou informacdes sobre as caracteristicas,
ou opinies de grupos de pessoas, indicados como representantes de uma populagdo-alvo,
utilizando um questionario como instrumento de pesquisa”.

A plataforma escolhida para a aplicacdo e administragdo dos questiondrios foi a
ferramenta gratuita e online Google Docs. Diferentemente da forma tradicional de questionario,
na elaboracdo do questionario em um plataforma online, as perguntas do questionario sao
inseridas diretamente em um pdgina na internet, utilizando alguma ferramenta. Na ferramenta
Google Docs, os formularios ficam disponiveis online ja que o formuldrio de cada respondente
estd sendo salvo em um servidor virtual da Google.

Segundo Da Silva, Da Silva Lds e Da Silva Los (2011) a maior consequéncia da utilizagdo
deste tipo de ferramenta é a dispensacdo da impressdo do questionario ou realizacdo de copias,
isto é, fica dispensada a utilizacdo de papel na aplicacdo do questionario, visto que o formulario
é acessado e respondido através da internet.

Analise dos Resultados

Primeiramente sera realizada a verificacdo da confiabilidade do questionario. Depois, para
responder ao problema de pesquisa e atender aos objetivos propostos, serdo usadas técnicas
estatisticas descritivas. Por se tratar de varidveis quantitativas, a distribuicdo sera realizada por
meio de tabelas de respostas a cada varidvel do questiondrio, onde serdo realizadas as médias
por questdo, separadas por categorias.

A partir desse pressuposto, com o intuito de buscar respostas e evitar erros nas analises
e conclusdes, serdo calculadas as médias das respostas e dimensdes da escala, verificando a
diferenca entre as médias da Expectativa e da Percepcdo, onde serd observado o contraste dos
pares de médias.

Na abordagem quantitativa os dados serdo analisados e processados utilizando a estatistica
descritiva a qual, segundo Dancey e Reidy (2006), refere-se a maneiras de descrever, comparar e
relacionar varidveis considerando a diferenga entre amostras e populagdes.

A descricdo dos dados coletados serd realizada calculando a média aritmética, ou seja, o
escore de um determinado conjunto de dados denominado medida de tendéncia central que
procura caracterizar o valor da varidvel que ocorre com mais frequéncia. A andlise exploratdria
dos dados ocorrerd organizando-os em subconjuntos com caracteristicas semelhantes através
do questionario socioeconbmico como, por exemplo, mesma faixa etdria, idade ou género. Apds
0 agrupamento desses dados eles serdo apresentados em tabelas e graficos, para em seguida
elaborar as estatisticas descritivas.

A andlise dos dados sera feita utilizando a ferramenta computacional Microsoft Excel e
pelo o software estatistico SPSS — 20, software utilizado tradicionalmente nas ciéncias sociais e
humanas e sendo considerado de facil manuseio.

Educacdo a Disténcia e Prdaticas Educativas Comunicacionais e Interculturais

Resultados e Discussao

Com base no levantamento bibliografico realizado, pode-se observar que no que se refere
a qualidade dos servicos educacionais, a educacdao de qualidade é um direito social assegu-
rado pelo Estado, garantido na Constituicdo Federal de 1988 em seu artigo 206 conforme relata
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Oliveira (1999). A busca por qualidade e a competitividade nos servicos publicos estd mais nitida
devido ao modelo de um Estado mais liberal e também pela globalizacao.

As instituicOes que oferecem o servico educacional devem estar atentas a conceituagdo
de servico, que seria segundo Kotler (1998) qualquer ato ou funcdo oferecido de uma parte para
outra, contudo de natureza intangivel, sendo que sua producdo pode ou ndo estar relacionada
a algum produto tangivel.

Tendo em vista uma educacdo de qualidade, elementos que podem ser utilizados para a
avaliacdo deste tipo de servico sdo: confiabilidade; cortesia; comunicacdo; capacidade para en-
tender as necessidades dos estudantes; facil utilizacdo dos servicos; credibilidade; competéncia
da equipe; seguranca; rapidez nas respostas; aspectos visiveis.

Para proporcionar uma educacdo de qualidade, Moraes (2013) explica que é necessario
conhecer os varios individuos envolvidos nesse processo e suas regiées, bem como estar a par
de suas necessidades particulares, o que contribui com a formulacdo e implementacdo das
acOes referentes a qualidade na educacdo.

No caso especifico deste estudo observa-se que para avaliar a qualidade em servicos, di-
versos instrumentos podem ser empregados. No entanto, a escala SERVQUAL é utilizada devido
a sua versatilidade e adaptacdo para varios segmentos, e também por ja ter sido aplicada varias
vezes, inclusive no Brasil, para medir a qualidade nos servicos prestados em varios segmentos.

Pode-se concluir, portanto, que a satisfacao do cliente medida pela escala SERVQUAL com-
preende a diferenca entre expectativa e desempenho, de modo que se a expectativa do cliente
for maior do que o desempenho da qualidade, sua percepc¢do serd menor e a qualidade ndo sera
satisfatdria. Quando a expectativa do cliente for igual a sua percepgao sobre o desempenho da
qualidade, esta serd satisfatoria, e finalmente, quando a percepcao do cliente, for maior do que
sua expectativa sobre o desempenho da qualidade, a qualidade nos servicos se aproxima do ideal.

&
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Conclusdao

Em uma perspectiva, na qual a educacgdo se insere como transformadora de realidades,
as instituicdes de ensino, principalmente as publicas, precisam ter uma gestdo com foco na
qualidade. A instituicdo e/ou qualquer organizacdo que adota um modelo de gestdo centrada
na qualidade, busca através da participacdo de todos os seus membros, a satisfacdo dos seus
clientes. Assim, compreender as expectativas e as percepcles destes torna-se fator primordial
para o atendimento de desejos e necessidades de seus clientes e das partes interessadas.

Para as instituicdes de ensino ndo é diferente, atender ou exceder as expectativas de seus
clientes é um diferencial competitivo de sucesso no intuito de manter os alunos e combater a
evasdo. O entendimento das expectativas e percepc¢des dos clientes favorece no planejamento
estratégico destas instituicdes, servindo de direcionamento para tracar metas e objetivos que
venham atender aos interesses de seus clientes sejam eles internos ou externos.

Assim, compreender desejos e necessidades de clientes alvos, além de facilitar no
planejamento estratégico, auxilia na melhoria da qualidade como um todo. Proporciona maior
beneficio aos seus clientes (discentes), podendo elevar a qualidade no ensino, melhorias na
formacdo profissional, que automaticamente resulta em maior empregabilidade, impactando
positivamente na sociedade onde estas instituicdes estdo inseridas, fazendo seu papel social.

Proporcionar qualidade é melhorar o dia a dia das pessoas envolvidas, e em um ambiente
educacional, esta melhoria é percebida momentaneamente na sociedade. Nao basta melhorar
aspectos educacionais e pedagogicos, a melhoria tem que ser em sua totalidade e continua.
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