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Resumo: Este trabalho busca avaliar a percepção da comunidade acadêmica sobre a qualidade dos serviços 
prestados por um Ins  tuto Federal de Educação Ciência e Tecnologia do estado de Minas Gerais, por meio de 
uma adaptação da escala SERVQUAL. Em um âmbito mais específi co visa avaliar as expecta  vas e percepções 
acerca dos serviços educacionais, iden fi car atributos e dimensões que a ins  tuição deve priorizar a fi m de elevar 
a qualidade dos serviços, levando em consideração os aspectos relevantes da qualidade na percepção dos atores 
envolvidos, visando consolidar um diferencial compe  vo dos cursos a fi m de criar um posicionamento de mercado 
e a retenção dos alunos, combatendo a evasão escolar. O trabalho u  lizará a escala SERVQUAL a fi m de avaliar a 
percepção de qualidade da comunidade acadêmica da ins  tuição educacional citada. Para tanto será realizada 
uma pesquisa de natureza descri  va na qual os dados serão coletados por meio de ques  onários adaptados à 
realidade educacional. Será u  lizada para a pesquisa, uma amostra de conveniência dos gestores, professores e 
estudantes da Educação Profi ssional Técnica de Nível Médio dos Campi de um Ins  tuto Federal de Educação Ciência 
e Tecnologia do estado de Minas Gerais. Espera-se que os resultados ob  dos, por meio da pesquisa, possam 
servir como indicador signifi ca  vo para os gestores iden fi cando áreas de melhoria necessárias para se nortear 
os próximos planejamentos ins  tucionais, bem como que este estudo contribua para o desenvolvimento de um 
sistema de avaliação da qualidade da Educação Profi ssional Técnica de Nível Médio, visto que este nível de ensino 
ainda não é avaliado pelos órgãos competentes no Brasil. 
Palavras-chave: Educação profi ssional técnica. Qualidade dos serviços. SERVQUAL.

Abstract. This paper seeks to evaluate the percep  on of the academic community about the quality of services 
provided by a Federal Ins  tute of Science and Technology Educa  on in the state of Minas Gerais, through an 
adapta  on of the SERVQUAL scale. In a more specifi c scope it aims to evaluate the expecta  ons and percep  ons 
about educa  onal services, to iden  fy a  ributes and dimensions that the ins  tu  on must priori  ze in order to 
raise the quality of services, taking into account the relevant aspects of quality in the percep  on of the actors 
involved, aiming to consolidate A compe  ve di  eren  al of the courses in order to create a market posi  oning and 
the reten  on of students, comba  ng school dropout. The work will use the SERVQUAL scale in order to evaluate 
the quality percep  on of the academic community of the men  oned educa  onal ins  tu  on. For this, a research of 
a descrip  ve nature will be carried out in which the data will be collected through ques  onnaires adapted to the 
educa  onal reality. A convenience sample of the managers, teachers and students of the Technical High School 
Educa  on of Campuses of a Federal Ins  tute of Educa  on 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 signifi cant 
indicator for managers iden  fying areas of improvement needed to guide future ins  tu  onal planning, and that 
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this study contributes to the development of a quality assessment system Of Professional Technical Educa  on of 
Medium Level, since this level of educa  on is not yet evaluated by the competent bodies in Brazil.

Keywords: Quality of services. SERVQUAL. Technical professional educa  on.

Resumen. Este estudio  ene como obje  vo evaluar la percepción de la comunidad académica acerca de la calidad 
de los servicios prestados por un Ins  tuto Federal de Ciencias de la Educación y Tecnología del Estado de Minas 
Gerais, a través de una adaptación de SERVQUAL. En un contexto más específi co es el de evaluar las expecta  vas 
y percepciones de los servicios educa  vos, iden fi car los atributos y dimensiones que la ins  tución debe dar 
prioridad a fi n de elevar la calidad de los servicios, teniendo en cuenta los aspectos per  nentes de la calidad en la 
percepción de los actores involucrados, para consolidar una ventaja compe  va de los cursos con el fi n de crear un 
posicionamiento en el mercado y la retención de los estudiantes, la lucha contra el absen  smo escolar. El trabajo 
u  lizará el SERVQUAL para evaluar la calidad percibida de la comunidad académica de la ins  tución educa  va 
mencionada. Por tanto una inves  gación descrip  va se llevará a cabo en el que los datos serán recogidos a través de 
cues  onarios adaptados a la realidad educa  va. Serán u  lizados para la inves  gación, una muestra de direc  vos, 
profesores y estudiantes de Educación Secundaria Vocacional Escuela Técnica Superior de Campi de un Ins  tuto 
Federal de Ciencia y Tecnología del Estado de Minas Gerais Educación. Se espera que los resultados obtenidos 
de la inves  gación, pueden servir como un indicador importante para los administradores de la iden fi cación de 
áreas de mejora necesarias para guiar a los siguientes acuerdos ins  tucionales, y que este estudio contribuirán al 
desarrollo de un sistema de evaluación de la calidad nivel medio de profesionales de Educación técnica, ya que este 
nivel aún no haya sido califi cada por las autoridades competentes de Brasil.

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

Introdução

Diversas organizações têm dedicado esforços no desenvolvimento de serviços de 
qualidade, com a intenção de assegurar um crescimento em longo prazo e, muitas vezes, de 
formar e manter vantagem compe  va no mercado em que atuam.

Para Téboul (1999) a qualidade do serviço é resultado da conjugação entre a realidade 
obje  va da prestação de serviço e o universo subje  vo do cliente. Em se tratando de qualidade em 
serviços educacionais, a educação de qualidade é um dos direitos sociais garan  dos pelo Estado, 
posi  vado na Cons  tuição Federal de 1988 em seu ar  go 206 conforme relata Oliveira (1999). A 
busca por qualidade e a compe  vidade nos serviços públicos, está fomentada por um Estado 
mais liberal e principalmente pela globalização e estes aspectos serviram como parâmetro para 
discussões e principalmente para pesquisas que mensurassem a qualidade na educação.

O cenário atual da educação brasileira é de expansão na busca pelo ensino e aprendizagem, 
trazendo uma maior compe  vidade no que tange o mercado educacional do país. Para 
os ins  tutos federais e universidade como prestadores de serviços públicos em educação 
profi ssional, é essencial ter a qualidade como premissa de suas ações, visando ao atendimento 
das necessidades educacionais de seus alunos e o cumprimento de sua função social.

Com isso, na busca da qualidade na prestação de serviços educacionais, é necessário que 
as ins  tuições públicas que prestam este serviço promovam uma o  mização no atendimento às 
necessidades dos alunos, convergindo para uma educação de qualidade, formando profi ssionais 
aptos a atuar em prol do desenvolvimento da sociedade tal como está intrínseco à sua missão.

O conceito de qualidade é apresentado por vários autores de formas diferenciadas, porém 
apresentando a mesma essência de conformidade a um determinado padrão de excelência. 

A literatura acadêmica tem abordado a busca pela qualidade em serviços em diversas áreas, 
como marke  ng, gestão e recursos humanos, por exemplo. Para mensurar adequadamente 
aspectos da qualidade em serviços faz-se necessário conhecer suas defi nições. A prestação de 
serviços tem caracterís  cas que a diferem da produção de bens.

Lovelock e Wright (2003), Corrêa & Caon (2002), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) 
abordam conceitos e defi nições acerca da qualidade da prestação dos serviços educacionais em 
seus diversos aspectos, como sa  sfação das necessidades dos clientes e a intangibilidade. Assim, 
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a avaliação da qualidade do serviço educacional pelo cliente, somente acontece em cada etapa do 
processo de serviço na qual ele entra em contato com a prestadora de serviço e após o seu término.

Existem vários modelos u  lizados para mensuração da qualidade, um deles é a escala 
proposta pelo modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Os 
resultados ob  dos com a aplicação do modelo auxiliam as organizações a iden fi carem seus 
pontos fortes e fracos, contribuindo para a elaboração e adoção de estratégias em busca de uma 
melhoria con  nua da qualidade.

Serviços: Conceituação

O setor de serviços tem se tornado nos úl  mos anos segundo Tureta, Rosa e Oliveira (2007), 
o segmento econômico de maior relevância em vários países. Segundo Corrêa & Caon (2002), os 
serviços se caracterizam por serem intangíveis, serem produzidos e consumidos simultaneamente 
e terem o cliente como o elemento que dispara o processo de prestação de serviço. Outro aspecto 
apontado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) é a variabilidade dos processos de serviços, 
devido principalmente à sua interação com o cliente. Com o intuito de esclarecer sobre o conceito 
de serviços, Kotler (1998) conceitua serviço como sendo qualquer ato ou desempenho oferecido de 
uma parte para outra, contudo de natureza intangível, sendo que sua produção pode ou não estar 
relacionada a algum produto tangível. Lobo et al. (2008) explanam que serviços podem ser defi nidos 
como quaisquer ações realizadas por uma ins  tuição a fi m de atender as demandas apresentadas 
pelos indivíduos de uma comunidade. Na concepção de Kotler, Hayes e Bloom (2002) o que difere 
os serviços dos produtos são as caracterís  cas qualifi cadas como: intangibilidade, indivisibilidade, 
variabilidade e perecibilidade. Kotler (2011) ainda defi ne que serviço é qualquer ato ou desempenho 
que uma parte possa oferecer a outra, e que seja essencialmente intangível, e não resulte na 
propriedade de nada. Sua produção pode ou não estar vinculada a um produto  sico. 

Qualidade

A palavra qualidade vem do la  m qualitas, no entanto sua procedência mais profunda 
vem do grego poiótês que quer dizer um  tulo que defi ne uma categorização ou classifi cação. 
Conforme explica Cury (2010) a qualidade compreende certa quan  dade capaz de ser medida, 
de forma dis  nta e se veja enriquecida ao ponto de sua realidade apresentar um aumento da 
capacidade de agregar valor àquilo que a sustém.

De acordo com Novaes, Lasso e Mainardes (2015) existem quatro defi nições de qualidade, 
sendo elas: qualidade como excelência, que se refere à fi losofi a de ser sempre o melhor, superior 
aos demais; qualidade como valor, que se refere à relação preço x bene  cio e a valorização de um 
produto ou serviço; qualidade como conformação de especifi cações, que enfa  za a padronização 
de produtos evitando perdas, a harmonia dos produtos em comparação às especifi cações do 
projeto; e, por fi m, qualidade como atendimento, que se trata do produto ou serviço que atende 
a condições do consumidor, caracterís  cas de produtos e serviços que superam as expecta  vas 
e a garantem a sa  sfação do consumidor da melhor maneira possível.

Qualidade em serviços

A qualidade em serviços está vinculada à expecta  va e à sa  sfação dos clientes, por isso 
é importante compreender como os clientes avaliam a qualidade de serviço, entendendo a 
qualidade dos serviços prestados por meio das percepções e expecta  vas dos consumidores. 

 Os elementos da qualidade de serviços segundo Mar  ns e Laugeni (2005) são: a 
confi abilidade; cortesia; comunicação; capacidade para entender as necessidades do cliente; 
fácil u  lização; credibilidade; ser competente; segurança; rapidez na resposta; aspectos visíveis.
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 Lobo et al. (2008) defi nem qualidade em serviços como se tratando do nível de sa  sfação 
es  mado e ob  do pelo cliente quando busca algum  po de serviço, onde suas aspirações sejam 
sa  sfeitas através de a  tudes que admitam perceber e avaliar a qualidade ou não do serviço prestado.

 Gianesi e Corrêa (2000) defendem a hipótese de que o cliente se fundamenta em suas 
expecta  vas para avaliar a qualidade de um serviço, com o pensamento de que o fornecedor do 
serviço precisa atender suas expecta  vas e não suas necessidades, haja vista que, estas podem 
ser mais ou menos exigentes do que as expecta  vas.

Qualidade na educação 

A educação, segundo Lück (2009) é processo organizado, sistemá  co e intencional, ao 
passo em que é complexo, dinâmico e evolu  vo, haja vista que precisa, não apenas de um 
grande quadro funcional, mas também da par  cipação da comunidade, dos pais e de diversas 
organizações, para ser realizado com a qualidade necessária que a sociedade da informação e 
do conhecimento demanda.

Quando se fala em qualidade em educação tem-se um assunto muito complexo e 
sujeito a diversas interpretações, 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 então, saber como medi-la, haja vista que este é um processo de grande 
importância para as decisões de melhoria con  nua nas ins  tuições educacionais.

Oliveira e Ferreira (2009) ressaltam que a busca por excelência a  nge também a prestação 
dos serviços educacionais. O autor explica que as ins  tuições de ensino, enquanto prestadoras 
de serviço, também buscam a sa  sfação de seus clientes por meio da melhoria da qualidade dos 
serviços de ensino para atender as expecta  vas 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 fi nanceiro, administra  vo, pedagógico, juízos de 
valor, propriedades que explicitam a natureza do trabalho educacional, alem da visão dos agentes 
e da comunidade sobre a função e as fi nalidades da ins  tuição e do trabalho nela desenvolvido.

Moraes (2013) explica que para oferecer uma educação de qualidade, faz-se necessário 
também conhecer os diversos atores e regiões, além de suas necessidades específi cas, o que 
contribui com a formulação e implementação das ações referente à qualidade na educação. 

No que se refere a qualidade dos serviços educacionais, sob o ponto de vista dos 
clientes é considerada a qualidade técnica, no que diz respeito ao conhecimento, qualifi cação, 
aperfeiçoamento, entre outros. A qualidade operacional está ligada à maneira como o 
serviço é prestado, a forma como se transmitem os conhecimentos e se o processo envolve a 
funcionalidade da prestação dos serviços que compõem a imagem da empresa.

Assim, uma ins  tuição se destaca e desenvolve uma vantagem compe  va, quando ao 
desempenhar uma boa gestão da qualidade, juntam-se às suas ações os conceitos de expecta  va 
e percepção dos clientes, referente aos diversos aspectos existentes na prestação de serviços.

Qualidade nos serviços educacionais públicos

Em uma sociedade como a atual, na qual a educação está em constante expansão, a 
melhoria da qualidade na educação é um desafi o e para superá-lo é preciso que as ações das 
ins  tuições de ensino abranjam todos os envolvidos no processo educacional, e isso é resultado 
dos esforços cole  vos, e principalmente das ações dos principais atores envolvidos na ins  tuição, 
que são os alunos, professores e gestores.

Na Cons  tuição de 1988, a educação, direito de todos e dever do Estado, con  nua sendo 
responsabilidade da família. O ensino é livre à inicia  va privada desde que sejam atendidas as condições 
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determinadas. Também o ensino religioso é man  do como disciplina obrigatória e de matrícula 
faculta  va. Os recursos públicos poderão ser des  nados a determinado modo de inicia  va privada.

A atual LDB segundo Bonamino (2003) coloca a educação nacional na tensão descentralização-
centralização, de modo que eixos claros e coerentes, tais como a fl exibilidade e a avaliação, que 
estruturam de forma ar  culada o núcleo árduo da nova LDB, bem como as competências e 
atribuições da educação em diferentes instâncias federa  vas numa perspec  va descentralizada.

No que se refere às polí  cas públicas direcionadas para a discussão sobre qualidade, é 
interessante ressaltar também o Plano de Desenvolvimento da Educação (PDE) lançado pelo 
governo em 2007 trazendo em seu contexto, propostas para enfrentar as questões referentes à 
qualidade na educação, formada por trinta metas com o intuito de a  ngir esse obje  vo.

O que confere qualidade ou não, ao sistema de ensino conforme Libâneo (2008) são as 
prá  cas de ensino, os aspectos didá  co-pedagógicos e a qualidade interna das aprendizagens 
escolares, que deve, segundo esse autor, ser o critério básico para a elaboração das polí  cas 
educacionais efi cazes e de qualidade.

Em uma ins  tuição de ensino que presta serviços educacionais, todos, funcionários, 
educadores e gestores são “servidores” e até mesmo líderes, na defi nição de mostrar liderança: 
servir, orientar e ajudar os alunos a a  ngir seus obje  vos pessoais, ensinando e aprendendo por 
meio da troca de conhecimentos. 

Dourado e Oliveira (2009) explicam que a estrutura e as caracterís  cas da ins  tuição 
de ensino, o ambiente educacional, o clima da organização, o  po e as condições de gestão, a 
gestão da prá  ca pedagógica, os espaços de decisões cole  vas, o projeto polí  co-pedagógico, 
a par  cipação e integração com a comunidade escolar, a percepção de qualidade dos agentes 
escolares, a avaliação da aprendizagem e do trabalho escolar desenvolvido, a formação e condições 
de trabalho dos profi ssionais, as condições de acesso, permanência e sucesso na ins  tuição, entre 
outros, são aspectos que revelam de forma posi  va ou nega  va a qualidade da aprendizagem. 

Lück (2009) destaca que a busca constante pela qualidade e melhoria constante da 
educação passa pela demarcação de padrões de desempenho e competências dos gestores das 
ins  tuições de ensino, o desempenho dos profi ssionais, que precisam se qualifi car e aperfeiçoar 
constantemente, tendo o aluno como centro de todo o seu trabalho.

Narang (2012) ressalta que é importante que aos gestores das ins  tuições de prestação 
de serviços compreendam que os clientes avaliam a qualidade do serviço prestado, por meio de 
sua percepção a todo o momento.

Modelo Gap e Instrumento Servqual

É interessante observar quando se refl ete sobre a qualidade de serviços, que em algumas 
situações torna-se complicado presumir se o cliente fi cará ou não sa  sfeito com a prestação 
de um serviço, e que é comum que consultem outras pessoas que já conhecem o serviço antes 
de realizar a contratação, uma vez que os clientes exigem cada vez mais e estão mais crí  cos a 
respeito dos serviços a serem contratados.

Para Rosalem (2013) é por meio da avaliação da opinião do usuário e sua manifestação 
que serão apontados os caminhos mais adequados para a qualidade dos serviços educacionais 
oferecidos, reduzindo assim, o descrédito e promovendo a confi ança dos usuários desses serviços.

O Modelo SERVQUAL ou “Modelo de Gap” é um modelo de qualidade de serviço relacionado 
às percepções e expecta  vas dos clientes. Kotler (2011) explana que Parasuramam, Zeithaml e 
Berry desenvolveram um modelo de qualidade de serviço que elenca as principais exigências para a 
prestação de um serviço com alta qualidade. U  lizando os signifi cados, peculiaridades e elementos-
chave de serviços como embasamento para iden fi cação de cinco falhas principais em sua qualidade, 
que podem estar relacionadas mais à percepção do cliente quanto ao desempenho efe  vo de um 
serviço. Este modelo aponta cinco brechas que ocasionam problemas na prestação de um serviço.
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Na avaliação da qualidade em serviços, são empregados diversos instrumentos, entretanto 
a escala SERVQUAL é hoje em dia a mais usada devido a sua versa  lidade e adaptação para 
muitos segmentos, e também por já ter sido aplicada várias vezes, inclusive no Brasil, para medir 
a qualidade nos serviços prestados em vários segmentos.

Segundo Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) o Gap, ou seja, a diferença entre a 
expecta  va e a percepção do desempenho, além de mensurar a sa  sfação do cliente, também é 
a medida da qualidade de um serviço em relação a determinada dimensão específi ca. 

Tal procedimento explicado por Grohmann et al. (2012) tem como base cinco dimensões: 
Confi abilidade que é a ap  dão para desempenhar o serviço prome  do de maneira confi ável 
e precisa, incluindo a consistência de desempenho; presteza que é o desejo e a pron  dão 
com que os empregados desempenham os serviços, abrangendo rapidez, de modo a ajudar 
o cliente; segurança que é a habilidade em transmi  r confi ança e segurança, com cortesia e 
conhecimento, levando em consideração a ausência de perigos, riscos ou dúvidas; empa  a que 
envolve cuidados e atenção individualizada aos clientes; e por fi m, os aspectos intangíveis que 
tratam da inclusão e demonstração de evidências  sicas ao serviço, como instalações, aparência 
pessoal, ferramentas e equipamentos u  lizados no serviço, dentre outros. 

Narang (2012) ressalta que a escala SERVQUAL sempre foi considerada genérica podendo 
ser aplicada a todos os  pos de serviços, o que a tornou controversa, já que diversos autores 
debateram a impossibilidade de sua u  lização para todos os setores de serviços.

A escala considera a qualidade esperada, ou seja, a expecta  va do cliente e a qualidade 
experimentada que se trata da percepção, baseada no princípio da desconfi rmação das 
expecta  vas, pelo o qual os consumidores comparam o que esperam e acreditam que o 
fornecedor deve atender suas percepções acerca do desempenho real na prestação de serviços. 

Assim, a sa  sfação do cliente é a diferença entre expecta  va e desempenho, ou seja, se a 
expecta  va do cliente for maior do que o desempenho da qualidade, sua percepção será menor 
e a qualidade não será sa  sfatória. Quando a expecta  va do cliente for igual à sua percepção 
sobre o desempenho da qualidade, esta será sa  sfatória, e fi nalmente, quando a percepção do 
cliente, for maior do que sua expecta  va sobre o desempenho da qualidade, a qualidade nos 
serviços se aproxima do ideal.

Eberle e Milan (2009) explicam que o ques  onário fi nal, elaborado em duas etapas, conta 
com 44 questões. A primeira corresponde às expecta  vas, com 22 afi rma  vas, que demonstram 
anseios gerais dos ques  onados em relação ao serviço a ser avaliado; e a segunda etapa também 
com 22 questões, tem por obje  vo avaliar o julgamento do usuário acerca do serviço prestado 
pela empresa avaliada. Deste modo, a avaliação da qualidade de um serviço (Qi) é a diferença 
entre a percepção do desempenho da ins  tuição de ensino superior (Pi) e as expecta  vas (Ei), 
ou seja, a importância dos serviços prestados pela ins  tuição de ensino.

Método

Para a realização desta pesquisa primeiramente foi realizada a exploração da literatura 
sobre serviços, qualidade, qualidade em serviços, qualidade na educação, alguns modelos de 
qualidade, o modelo SERVQUAL para mensurar a qualidade, e as metodologias de pesquisa.

Pode-se afi rmar que este trabalho é uma pesquisa aplicada. De acordo com Lehfeld e Barros 
(2000, p.78) “a pesquisa aplicada tem como mo  vação a necessidade de produzir conhecimento 
para aplicação de seus resultados, com o obje  vo de contribuir para fi ns prá  cos, visando à 
solução mais imediata do problema encontrado na realidade”. Appolinário (2004, p.152) salienta 
que pesquisas aplicadas têm o obje  vo de “resolver problemas ou necessidades concretas e 
imediatas”. Segundo Gerhardt e Silveira (2009, p. 34), esse  po de estudo tem como fi nalidade 
“gerar conhecimentos para aplicação prá  ca, dirigidos à solução de problemas específi cos”.
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Quanto aos obje  vos trata-se de uma pesquisa descri  va e de corte transversal. Descri  va 
porque iden fi ca as caracterís  cas da produção cien fi ca atual sobre o tema, de determinados 
fenômenos ou população, conforme Troccoli et al.(2011). De acordo com  Almeida Filho e 
Rouquayrol (2006) estudos transversais ou estudos de corte transversal são aqueles que 
visualizam a situação de uma população em um determinado momento, ou no qual o fator e o 
efeito são observados em um momento histórico específi co.

A pesquisa proposta enquadra-se em uma abordagem quan  ta  va. A pesquisa quan  ta  va 
permite a mensuração de opiniões, reações, hábitos e a  tudes em um universo, por meio de uma 
amostra que o represente esta  s  camente. Téboul (1999) explica que a pesquisa quan  ta  va 
busca a validação das hipóteses mediante a u  lização de dados estruturados, esta  s  cos, com 
análise de um grande número de casos representa  vos, recomendando um curso fi nal da ação.

Par  cipantes

A população alvo deste trabalho é composta por todos os alunos dos cursos técnicos, 
professores e gestores dos Campi pesquisados do Ins  tuto Federal de Educação Ciência 
e Tecnologia alvo da pesquisa. A pesquisa será realizada com uma amostra de conveniência 
sendo que poderão par  cipar todos os que se interessarem em voluntariar-se a responder os 
ques  onários no dia e horário em que forem ser disponibilizados e atenderem aos critérios de 
inclusão. Será oportunizada a aplicação dos ques  onários em um dia por Campi do Ins  tuto 
Federal de Educação Ciência e Tecnologia pesquisado, sendo que serão coletados dados em dois 
Campi a fi m de obter um parâmetro mais fi dedigno de toda a ins  tuição.

 Serão incluídas na pesquisa somente pessoas vinculadas aos Campi do Ins  tuto Federal 
de Educação Ciência e Tecnologia alvo da pesquisa que cumpram os seguintes critérios: os 
discentes de cursos técnicos com idade superior a 18 anos, devidamente matriculados nos 
respec  vos cursos técnicos dos Campi do Ins  tuto Federal de Educação Ciência e Tecnologia 
pesquisado. Relacionado ao corpo docente, serão incluídos os professores efe  vos e que 
não exercem cargos de gestão e se interessarem em responder à pesquisa. No que tange aos 
gestores, farão parte aqueles que exercem o cargo de administração relacionado ao ensino, 
como por exemplo: Coordenadores de Curso, Coordenadores de Estágio, Pesquisa, Extensão, 
Diretor Geral e Reitor e recebem função gra fi cada como adicional em sua remuneração.

 Referente aos critérios de exclusão, tanto alunos, quanto docentes e gestores que 
es  verem em situação de licença médica, licença maternidade, ou afastados por qualquer 
mo  vo jus fi cado não poderão par  cipar da pesquisa, assim como, todos que porventura 
 verem idade inferior a 18 anos.

Materiais

Foi u  lizado para esta pesquisa o modelo original de escala proposto por Parasuramam, 
Zeithaml e Berry (1985), para mensuração da qualidade em serviços. Adaptado para os serviços 
educacionais dos Ins  tutos Federais de Educação, Ciência e Tecnologia, é composto de cinco 
dimensões sendo: confi abilidade, presteza, segurança, empa  a e intangibilidade. Esta adaptação 
foi u  lizada por Andrade (2015) para avaliação de qualidade em um curso superior de um 
Ins  tuto Federal de Educação Ciência e Tecnologia.

As cinco dimensões da qualidade em serviços e suas variáveis serão representadas da seguinte 
maneira, tal como nos ques  onários da escala SERVQUAL adaptada à educação: Tangibilidade: As 
questões 01, 02, 03 e 04; Confi abilidade: As questões 05, 06, 07 e 08; Presteza: As questões 09, 10, 
11 e 12; Segurança: As questões 13, 14, 15 e 16; Empa  a: As questões 17, 18, 19, 21 e 22.

Com base nestas questões que abordam todas as variáveis do modelo SERVQUAL apre-
sentadas acima foram elaborados os ques  onários, u  lizando uma escala do  po Likert, con-
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tendo 22 itens, associados ao modelo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) para o ques  onário 
de expecta  vas, e, em sequência, para o de percepção. A escala Likert é do  po bipolar no qual 
o cliente fornece o grau de concordância ou discordância em uma numeração que varia de 07, 
quando o cliente concorda totalmente com a afi rmação, a 01, que representa sua discordância 
total em relação à afi rmação.

Procedimentos de Coleta

A coleta de dados ocorrerá através de ques  onários estruturados, específi cos para os discentes, 
docentes, e gestores. Sendo que discentes responderão ao ques  onário “alunos” e docentes e 
gestores responderão ao ques  onário “servidores”. Em um primeiro momento, será aplicado o 
ques  onário sobre a expecta  va, e, em seguida, será aplicado o ques  onário sobre a percepção. Todos 
os respondentes responderão aos dois ques  onários para que possa ser comparada a expecta  va 
com a percepção. Marconi e Lakatos (1996) dizem que, o ques  onário estruturado é composto por 
uma série ordenada de perguntas, respondidas por escrito sem a presença do pesquisador.

E por fi m a análise dos dados coletados será realizada por meio de fórmulas esta  s  cas 
a fi m de detectar a média de respostas para cada item analisado, servindo de suporte para 
iden fi car os resultados esperados, e auxilio às conclusões fi nais.

Após a Fase Exploratória, foi feita uma análise da necessidade da adaptação da escala 
SERVQUAL para a educação profi ssional. Foram analisadas várias adaptações para a realização 
da coleta de dados. Durante a pesquisa foi iden fi cado e escolhido o ques  onário SERVQUAL 
adaptado à educação profi ssional u  lizado no trabalho de Andrade (2015). Foi escolhida esta 
ferramenta em função dos trabalhos do autor terem sido desenvolvidos em um Ins  tuto Federal 
de Educação Ciência e Tecnologia, o ques  onário u  lizado ter sido validado e por ter sido 
verifi cada a adequação do mesmo.

Cumpre enfa  zar que esta pesquisa foi subme  da ao Comitê de É  ca em Pesquisa (CEP). 
Segundo Ba  sta, Andrade e Bezerra (2012) os comitês de é  ca em pesquisa são responsáveis 
pela avaliação é  ca dos projetos de pesquisa; ademais, devem informar e educar seus membros 
e a comunidade quanto à função no controle social. A realização da submissão ao Comitê de 
É  ca em pesquisa foi realizada através da Plataforma Brasil. 

A Plataforma Brasil é uma base nacional e unifi cada de registros de pesquisas envolvendo 
seres humanos para todo o sistema CEP e para Comissão Nacional de É  ca em Pesquisa (CONEP). 
Ela permite que as pesquisas sejam acompanhadas em seus diferentes estágios - desde sua 
submissão até a aprovação fi nal pelo CEP e pela CONEP, quando necessário – possibilitando 
inclusive o acompanhamento da fase de campo, o envio de relatórios parciais e dos relatórios 
fi nais das pesquisas. O sistema permite, ainda, a apresentação de documentos também em meio 
digital, propiciando à sociedade o acesso aos dados públicos de todas as pesquisas aprovadas. 
Através da Internet, é possível a todos os envolvidos o acesso às informações em conjunto, por 
meio de um ambiente compar  lhado, diminuindo de forma signifi ca  va o tempo de trâmite dos 
projetos em todo o sistema CEP/CONEP.

Os respondentes do ques  onário atestarão ciência a um termo consen  ndo a par  cipação 
na pesquisa, o Termo de Consen  mento Livre e Esclarecido (TCLE), sendo que somente serão 
aceitos respondentes com idade superior a 18 anos conforme critérios de inclusão e exclusão. 

Os professores e gestores dos Campi também assinarão o termo de consen  mento livre 
esclarecido. O reitor da ins  tuição alvo da pesquisa assinou o termo de anuência autorizando a 
realização da pesquisa nos Campi do Ins  tuto Federal de Educação Ciência e Tecnologia. 

Será realizado um agendamento junto aos Campi para a aplicação do ques  onário, 
e o início da coleta dos dados. Após essa coleta, os dados serão subme  dos à tabulação no 
recurso computacional Microso   Excel e no so  ware de análise esta  s  ca SPSS-20, para que 
seja possível realizar o tratamento dos dados. Com essas etapas concluídas, serão realizadas 
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as elaborações dos textos fi nais contendo o referencial teórico, os aspectos metodológicos, os 
resultados, as discussões e as conclusões.

Foi escolhido o survey que de acordo com Babbie (1999) para a coleta de informações é 
baseado no ques  onamento direto dos pesquisados sobre seu comportamento, conhecimentos, 
mo  vações, a  tudes, preferências, intenções. O procedimento escolhido será aplicado em 
um Ins  tuto Federal de Educação Ciência e Tecnologia do Estado de Minas Gerais. Segundo 
Fonseca (2002, p.33) “o survey é a obtenção de dados ou informações sobre as caracterís  cas, 
ou opiniões de grupos de pessoas, indicados como representantes de uma população-alvo, 
u  lizando um ques  onário como instrumento de pesquisa”.

A plataforma escolhida para a aplicação e administração dos ques  onários foi a 
ferramenta gratuita e online Google Docs. Diferentemente da forma tradicional de ques  onário, 
na elaboração do ques  onário em um plataforma online, as perguntas do ques  onário são 
inseridas diretamente em um página na internet, u  lizando alguma ferramenta. Na ferramenta 
Google Docs, os formulários fi cam disponíveis online já que o formulário de cada respondente 
está sendo salvo em um servidor virtual da Google.

Segundo Da Silva, Da Silva Lós e Da Silva Lós (2011) a maior consequência da u  lização 
deste  po de ferramenta é a dispensação da impressão do ques  onário ou realização de cópias, 
isto é, fi ca dispensada a u  lização de papel na aplicação do ques  onário, visto que o formulário 
é acessado e respondido através da internet.

Análise dos Resultados 

Primeiramente será realizada a verifi cação da confi abilidade do ques  onário. Depois, para 
responder ao problema de pesquisa e atender aos obje  vos propostos, serão usadas técnicas 
esta  s  cas descri  vas. Por se tratar de variáveis quan  ta  vas, a distribuição será realizada por 
meio de tabelas de respostas a cada variável do ques  onário, onde serão realizadas as médias 
por questão, separadas por categorias.

A par  r desse pressuposto, com o intuito de buscar respostas e evitar erros nas análises 
e conclusões, serão calculadas as médias das respostas e dimensões da escala, verifi cando a 
diferença entre as médias da Expecta  va e da Percepção, onde será observado o contraste dos 
pares de médias.

Na abordagem quan  ta  va os dados serão analisados e processados u  lizando a esta  s  ca 
descri  va a qual, segundo Dancey e Reidy (2006), refere-se a maneiras de descrever, comparar e 
relacionar variáveis considerando a diferença entre amostras e populações.

A descrição dos dados coletados será realizada calculando a média aritmé  ca, ou seja, o 
escore de um determinado conjunto de dados denominado medida de tendência central que 
procura caracterizar o valor da variável que ocorre com mais frequência. A análise exploratória 
dos dados ocorrerá organizando-os em subconjuntos com caracterís  cas semelhantes através 
do ques  onário socioeconômico como, por exemplo, mesma faixa etária, idade ou gênero. Após 
o agrupamento desses dados eles serão apresentados em tabelas e gráfi cos, para em seguida 
elaborar as esta  s  cas descri  vas.

A análise dos dados será feita u  lizando a ferramenta computacional Microso   Excel e 
pelo o so  ware esta  s  co SPSS – 20, so  ware u  lizado tradicionalmente nas ciências sociais e 
humanas e sendo considerado de fácil manuseio.

Resultados e Discussão

Com base no levantamento bibliográfi co realizado, pode-se observar que no que se refere 
a qualidade dos serviços educacionais, a educação de qualidade é um direito social assegu-
rado pelo Estado, garan  do na Cons  tuição Federal de 1988 em seu ar  go 206 conforme relata 
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Oliveira (1999). A busca por qualidade e a compe  vidade nos serviços públicos está mais ní  da 
devido ao modelo de um Estado mais liberal e também pela globalização.

As ins  tuições que oferecem o serviço educacional devem estar atentas à conceituação 
de serviço, que seria segundo Kotler (1998) qualquer ato ou função oferecido de uma parte para 
outra, contudo de natureza intangível, sendo que sua produção pode ou não estar relacionada 
a algum produto tangível. 

Tendo em vista uma educação de qualidade, elementos que podem ser u  lizados para a 
avaliação deste  po de serviço são: confi abilidade; cortesia; comunicação; capacidade para en-
tender as necessidades dos estudantes; fácil u  lização dos serviços; credibilidade; competência 
da equipe; segurança; rapidez nas respostas; aspectos visíveis. 

Para proporcionar uma educação de qualidade, Moraes (2013) explica que é necessário 
conhecer os vários indivíduos envolvidos nesse processo e suas regiões, bem como estar a par 
de suas necessidades par  culares, o que contribui com a formulação e implementação das 
ações referentes à qualidade na educação. 

No caso específi co deste estudo observa-se que para avaliar a  qualidade em serviços, di-
versos instrumentos podem ser empregados. No entanto, a escala SERVQUAL é u  lizada devido 
a sua versa  lidade e adaptação para vários segmentos, e também por já ter sido aplicada várias 
vezes, inclusive no Brasil, para medir a qualidade nos serviços prestados em vários segmentos.

Pode-se concluir, portanto, que a sa  sfação do cliente medida pela escala SERVQUAL com-
preende a diferença entre expecta  va e desempenho, de modo que se a expecta  va do cliente 
for maior do que o desempenho da qualidade, sua percepção será menor e a qualidade não será 
sa  sfatória. Quando a expecta  va do cliente for igual à sua percepção sobre o desempenho da 
qualidade, esta será sa  sfatória, e fi nalmente, quando a percepção do cliente, for maior do que 
sua expecta  va sobre o desempenho da qualidade, a qualidade nos serviços se aproxima do ideal.

Conclusão

Em uma perspec  va, na qual a educação se insere como transformadora de realidades, 
as ins  tuições de ensino, principalmente as públicas, precisam ter uma gestão com foco na 
qualidade. A ins  tuição e/ou qualquer organização que adota um modelo de gestão centrada 
na qualidade, busca através da par  cipação de todos os seus membros, a sa  sfação dos seus 
clientes. Assim, compreender as expecta  vas e as percepções destes torna-se fator primordial 
para o atendimento de desejos e necessidades de seus clientes e das partes interessadas. 

Para as ins  tuições de ensino não é diferente, atender ou exceder as expecta  vas de seus 
clientes é um diferencial compe  vo de sucesso no intuito de manter os alunos e combater a 
evasão. O entendimento das expecta  vas e percepções dos clientes favorece no planejamento 
estratégico destas ins  tuições, servindo de direcionamento para traçar metas e obje  vos 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 
bene  cio aos seus clientes (discentes), podendo elevar a qualidade no ensino, melhorias na 
formação profi ssional, que automa  camente resulta em maior empregabilidade, impactando 
posi  vamente na sociedade onde estas ins  tuições estão 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. Não basta melhorar 
aspectos educacionais e pedagógicos, a melhoria tem que ser em sua totalidade e con  nua.
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