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RESUMO

Este artigo tem a misséo de analisar as percepgdes e expectativas dos discentes
sobre a qualidade dos servigos prestados no Curso de Especializagcdo Técnica de
Nivel Médio do Instituto Federal do Espirito Santo — Campus Guarapari. Utiliza a
proposta tedrico-metodoldégica Servqual para refletir averiguar o curso de Gestao
da Qualidade em Servigos. O enfoque centra-se na questao da Importancia e
Satisfagdo pelo olhar dos discentes, os quais avaliam a qualidade do curso de
especializagdo técnica considerando trés determinantes: Confiabilidade,
Segurancga e Tangibilidade. Reconhece que o método readaptado representa uma
util ferramenta para a gestdo e a tomada de decisbes — o0 qual destaca pontos
fortes e fracos dos produtos e servigos ofertados. Ressalta-se que a estatistica
descritiva é uma ferramenta indispensavel para apurar as inconformidades
verificadas. Por ser este um estudo de caso, seus resultados sdo limitados a este
estudo e, aspectos de compreenséo, interpretagdo e aplicabilidade versam o
processo de desenvolvimento de servigos na instituicdo pesquisada. As intuicbes
educacionais, em geral, devem assegurar uma educacéao inclusiva, equitativa e de
qualidade, promovendo oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para
todos para todos.
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INTRODUGAO

O presente artigo foca na problematica das expectativas e percepgdes dos
discentes acerca da qualidade dos servigos ofertados no Curso de Especializagao
Técnica de Nivel Médio (CETNM) em 'Gestdo da Qualidade em Servigos', do
Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo (Ifes), no

Campus Guarapari.



Esta pesquisa tem por objetivo geral conhecer a opinido dos alunos acerca das
esferas 'importancia’ e 'satisfacédo' com os servicos do CETNM. E no que tange os
objetivos especificos visa: a) descrever o perfil dos estudantes dessa analise; b)
examinar as dimensdes/determinantes da qualidade de servigos; c) identificar os
hiatos na qualidade dos servigos ofertados; e d) analisar o desempenho atribuido

ao processo de desenvolvimento de servigos do referido CETNM.

Mello et al. (2010) ressalta em sua obra que ha uma preponderancia das
avaliacdes sobre a gestdo do processo de desenvolvimento de servigos. Logo, se
ha modelos de qualidade validos para diagnosticar o setor de servigos, também é
possivel replicar tais modelos na esfera de servicos educacionais. E quando
focamos a Educacao a Distancia (EAD) como se pauta a questdo da qualidade?

Como se avalia o servigo?

O Regulamento da Organizacao Didatica dos Cursos Técnicos a Disténcia do Ifes
ratifica que a educacdo de qualidade é a que atende as necessidades de cada
aluno e propicia condigbes de desenvolvimento, de habilidades e de alcance dos
objetivos individuais (IFES, 2017). Assim adotamos para presente analise os
preceitos da Métrica Servqual (Service Quality Gap Analysis) - uma abordagem
tedrica e metodoldgica validada por diversas pesquisas (GAIO et al.,, 2013;
MIGUEL; FREIRE, 2016; CAMPOS; MIGUEL; SILVEIRA, 2017) e que fornece um

rol de parametros para a avaliagao da qualidade dos servigos institucionais.

2 REFERENCIAL TEORICO

A qualidade nao é vista de forma isolada, mas inserida em um modelo em que se
consideram os aspectos essenciais da sobrevivéncia da organizacdo e de como a
qualidade os afeta e € por eles influenciada. Las Casas (2017) afirma que um

servico com qualidade é aquele que fornece satisfacio.

Miguel e Freire (2016, p. 5) alertam que conceitualmente, a 'qualidade ' pode ser
"definida de distintas formas". Para esta pesquisa acolhemos o conceito de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) que a concebe como 'a diferenga' entre as

expectativas dos clientes sobre o servico a receber e suas percepgdes sobre o



servigo efetivamente recebido. O distanciamento entre o que é 'desejado’ e o que
€ 'encontrado’ gera o hiato; e esse foi 0 insight desses pesquisadores - analisar as
lacunas na qualidade dos servigos e assim, propuseram um construto (métrico,

escalar) capaz de averiguar as lacunas na qualidade.

Las Casas (2017, p. 67) reporta que na realizacdo de qualquer "momento da
verdade" (contacto de um cliente com a organizagdo) sdo necessarios certos
atributos (requisitos essenciais) para posicionar os servicos e para que a
qualidade na prestagdo de servicos seja 'superagao'. E para essa pesquisa
pontuamos algumas determinantes, ou seja, identifica trés determinantes da
qualidade em servigos: |) Confiabilidade - prestar servicos de qualidade,
envolvendo a habilidade de prover o que é ‘esperado’ de forma precisa e segura;
II) Seguranca - transmitir seguranga e confianga; corresponde ao conhecimento e
cortesia dos funcionarios; e Ill) Aspectos tangiveis - fator de influéncia, aspectos
fisicos que circundam a prestagdo de servigos e envolvem os equipamentos,

instalagdes e aparéncia dos funcionarios.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (198) reportam que o Servqual foi arquitetado para
ser aplicavel em uma vasta confluéncia de servigos, por meio de um roteiro basico
coleta-se as declaragdes de expectativas/percepcdes visando dimensionalizar
como grandeza. Para esses pesquisadores os usuarios avaliam a qualidade do
servico comparando o0 que 'desejam ou esperam' receber com o0 que,
efetivamente, é obtido (prestado). Assim, conhecer o que o cliente espera é o
primeiro e possivelmente o mais importante passo na prestacdo de um servigo de

qualidade.

3 METODOLOGIA

A seguir serdo explanados os procedimentos empregados, esclarecendo a

ambiéncia da pesquisa e os procedimentos de coleta.

3.1 Ambiéncia da pesquisa



O ambiente analisado compreende o CETNM do Campus Guaparari/ES. Em geral,
"essas especializagdes tém duracdo de um semestre letivo e ofertam uma
reciclagem ou um aprimoramento aos técnicos, visando ao seu crescimento
profissional" (MIGUEL; SILVEIRA; CARVALHO, 2018, p. 72).

O CETNM compreende a uma modalidade de ensino envolve NTCIl e sua
ambiéncia comporta os produtos e recursos da Learning Management System
(sistema de gerenciamento de ensino) e a plataforma Moodle (Modular Object-
Oriented Dynamic) estrutura o Ambiente Virtual de Aprendizagem desse CETNM.
Os recursos do Moodle, como ferramenta pedagdgica, implicam que o
aprendizado pode articular-se nos ambientes colaborativos - onde os participantes

podem ser tanto 'formadores' quanto 'aprendizes' na constru¢ao do conhecimento.

O site institucional do Ifes reporta que os CETNM complementam a habilitagdo
profissional e estdo intimamente vinculados as exigéncias e realidade do mundo
do trabalho. Miguel, Silveira e Carvalho (2018, p. 72) esclarecem que para
"adentrar na CETNM em Gestdo da Qualidade em Servico € necessario ter
diploma, certificado ou historico escolar final de curso técnico" em um dos
seguintes eixos tecnoldgicos: Gestao e Negdcios, Controle e Processos Industriais

ou Seguranga.

3.2 Tipo de pesquisa e técnica empregada

Com base na abordagem metodoldgica essa pesquisa de estudo possui carater
descritivo de natureza quantitativa. Essa pesquisa caracteriza-se como um survey,
e utilizacdo de roteiro semiestruturado on line (aplicado entre os dias 23 de
Janeiro a 17 de margo de 2017). O survey foi operacionalizado com apoio das
ferramentas Google Forms da suite Google Docs aos discentes do CETNM

(campus Guarapari).

O roteiro de perguntas possuiu cinco perguntas sobre o perfil do discente (faixa
etaria, género, domicilio, preferéncia dos encontros, nivel de envolvimento com as
NTCI) e quinze questdes (espelhadas em dupla coluna) utilizando a Escala

Psicométrica de Likert. Para a construgdo da segunda parte do instrumento de



coleta de dados (quinze questdes) utilizou-se os preceitos da abordagem tedrico-
metodoldgica Servqual, selecionado e adaptado as questdes perante o prisma das
trés dimensdes (confiabilidade, seguranga e tangibilidade) da qualidade e adotou-

se uma amostragem nao probabilistica por conveniéncia.

Os discentes do CETNM deveriam assinalar uma opcéo entre 1 e 5 da escala

Likert para o item “importancia” e de igual forma para a questao da “satisfagao”.

Quadro 1. Questdes para dimensionar a importancia/expectativa dos servigos

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

Q.2 3 | Biblioteca e laboratdrio de informatica apresentam-se equipados, com
S | softwares/acervo adequados ao curso.

Q.3 S | Aparéncia pessoal e vestimentas (professores) ser adequada/condizente ao
2 | ambiente educacional

Q.4 © | Plataforma e recursos da EAD empregados oportuniza a inclusdo social.

Q.5 Instalagbes fisicas do Campus sdo adequadas (confortaveis, arejadas,

iluminadas).

Q.6 © Os professores dao nota de forma justa e precisa.

Q.7 o As normas de utilizacdo dos servicos administrativos e ambiente virtual sédo
T | claras

Q.8 % Avaliacbes adequadas aos conteudos ministrados

Q.9 & | Surge um problema, a Instituicdo de Ensino demonstra interesse sincero em
8 |_soluciona I6.

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

Q.1 Os professores sédo consistentemente e corteses

Q.12 8. | Os professores encorajam as interacdes entre os estudantes.

Q.13 E O comportamento dos professores inspira confianca

Q.14 2, | Os professores tem conhecimento para responder as questbes relativas as
& | disciplina que atuam

Q.15 Os alunos sentem-se seguros nas intera¢gdes com a Instituicdo

Fonte: os autores, com base em Parasuraman et. al (1985).

O questionario avaliado recolheu as respostas de 20 alunos do CTNM, no inicio do
primeiro semestre de 2017, que assinalaram “Sim” a questdo: 'Vocé cursou o
CETNM em Gestao da Qualidade em Servigos, no segundo semestre de 2016, no
campus Guarapari?' Destaca-se que a aplicagdo da métrica Servqual requer uma

prévia experiéncia com o servigo a ser avaliado (MIGUEL; FREIRE, 2016).

Em convergéncia com Crossno et al. (2001), preferimos utilizar o termo

'importancia' em vez de "expectativas", proposto pelo método Servqual, porque



essa abordagem permite adaptacgdes e, tal formulacdo facilita a apreensdo das

sentencgas.

4 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nessa secdo apresentamos a contabilizagcdo dos itens analisadas no estudo com
a finalidade de descrever, analisar e discutir a abordagem. As secbes a seguir
apresentam as medidas de posigdes: média aritmética (Md); quartil (Q1; Q2; Q3;);
percentil (10%, P10; 90%, P90) e moda. Analise utiliza também as medidas de
dispersdo (para ponderar o grau de variabilidade em torno da média), ou seja,

Desvio-Padrao (DP) e do Coeficiente de Variagao (CV).

4.1 Importancia e satisfagao

Uma analise dos resultados permite detectar os itens mais importantes
(expectativa) para a maioria dos discentes. Com a importancia, os itens da
pesquisa receberam dos respondentes uma pontuagdo média entre 4,80 e 3,60 de

uma escala de cinco pontos.

Tabela 1. Dados do dimensionamento da importancia/expectativa

Q Md |DP [Cv% |P10[Q1 ]Q2|Q3|P90|Mo
Q.1 |4,80 0,68 |14,13 |49 |50 |50]50]|50 |50
Q2 |410 |1,41 |3441 |20 |28 |50]50|50 |50
Q3 |4,35 1,01 |23,30 |29 |40 |50]50]|50 |50
Q4 |4,05 (1,40 |3446 |20 |28 |50]50|50 |50
Q5 |4,45 (1,02 |23,00 |29 |48 |50]50|50 |50
Q6 |435 1,24 |2841 |20 |48 |50]50]|50 |50
Q.7 |4,20 10,98 |23,33 |29 |40 |45]50]|50 |50
Q.8 |4,05 1,24 |30,72 |20 |3,0 |50/50]|50 |50
Q9 |3,80 1,33 |34,91 |20 |28 [40]50]|50 |50
Q.10 /3,70 | 1,27 |34,29 |20 |28 [3,5]/50]50 |50
Q.11 13,95 |1,43 36,23 |19 |30 |50]50(50 |50
Q.12 4,10 |1,26 |30,75 |2,0 |30 |50]5,0(50 |50
Q.13 4,45 | 1,32 | 29,71 1,9 |50 |50/50(50 |50
Q.14 14,40 |1,11 25,31 |29 |40 |50]50(50 |50
Q.15]3,60 |1,16 |32,16 |2,0 |30 |40]4,3|50 |40
Fonte: os autores; dados da pesquisa (2017).

Dentre as vinte respostas apuradas (Tabela 1), sobreveio como item "muito

importante" na opinido dos discentes, a questao dos "materiais disponibilizados e



associados com o curso" (Q.1), que reporta em geral a questdo do material
didatico. Outra verificagcdo remonta a questao da insatisfagcdo. Os itens ‘disciplinas
bem ensinadas e voltadas a capacitagdo’ (Q.10) e ‘seguranca nas interagdes com

a instituicao’ (Q.15) registram menor expectativa.

Tabela 2. Dados do dimensionamento da satisfagao/percepcgao

P9
Q1 |Q2[{Q3 |0 Mo
20 [3,0]43 |50 |20
45 [50]50 |50 |50
20 35|50 |50 |50
20 (40|50 |50 |50
3,0 |50(50 |50 |50
1,0 [4,0]50 |50 |50
1,0 [3,0]50 |50 |10
20 (2,543 |50 |20
3,0 [40(50 |50 |50

Q Md [DP |Cv%
Q.1 2,95 [1,47 |49,68
Q.2 4,20 |1,44 |[34,17
Q.3 [3,40 |1,56 |45,94
Q4 3,45 |1,63 |44.41
Q.5 [4,00 1,34 |33,54
Q.6 3,30 |1,68 |50,80
Q.7 |3,00 |1,61 |53,75
Q.8 2,95 [1,43 |48,51
Q.9 |3,80 |1,29 |33,91
Q.1

el el el e A el e e el . |
@OOOOOOLOOS

0 4,20 |1,21 |28,77 |20 [40 |50]50 |50 |50

Q.11 /4,40 |1,02 23,18 |29 |40 50|50 |50 |50

gm 2,65 1,49 56,32 |10 |10 |2,5]4,0 |50 |1,0

?-1 395 |1,36 |3441 |19 |38 |45|50 |50 |50

42.1 2,80 1,44 |5126 |10 |18 |3,0[4,0 |50 |3,0
A

5 3,06 |169 [5533 |10 [1,0 [3,5|5,0 |50 |1,0
Fonte: dados da pesquisa (2017)

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

4,20 respectivamente.

4.2 Analises de gaps e quadrante

Miguel e Freire (2016) reportam que para exibir os resultados da pesquisa
utilizando o Servqual, um modo compreende a analise de gaps - em que se apura,

por meio do seguinte calculo: Gap = Satisfagdo — Importancia.



Tabela 3. Importancia e satisfagcdo por dimenséao

Dimensao Importancia | Satisfagao Gap
Tangibilidade 4,35 3,60 0,75
Confiabilidade 4,02 3,45 0,56
Seguranga 4,10 3,37 0,70

Fonte: dados da pesquisa

A tangibilidade é a dimenséao preferida pelos cursitas. E no que remete a lacuna
constata-se que os aspectos tangiveis representam o gap mais acentuado (|0,75]).
Portanto, a "[..] avaliagdo da qualidade percebida ou percepg¢ao € medida, através

dos gaps do modelo da qualidade de servigos" (GAIO et al., 2013).

Para calcular as médias, as pontuagdes (de 1 a 5) de cada questdo foram
somadas e depois divididas pelo numero total de respondentes (20) tanto para a
satisfacdo quanto para a importancia (MIGUEL; FREIRE, 2016). A seguir foi

calculada a diferenga entre as duas, obtendo-se assim o gap por questao.

Para o calculo dos gaps, todas as respostas escalonadas da dimensdo sao
divididas, obtendo assim uma medida uUnica para a dimensao pesquisada. Por
exemplo, para o calculo do gap relativo a determinante expectativa da seguranca,
as médias das cinco questdes relativas a dimenséao (3,95; 4,10; 4,45; 4,40; 3,60)
sdo somadas as médias (3 20,50) de cada questao relativa a esta dimensao e
depois divididas por cinco (Q.11; Q.12; Q.13; Q.14; Q.15) que era o numero dos

itens relacionados a essa determinante da qualidade.

Figura 1. Grafico dos Gaps por dimensdes

0,73 Sequranca
Confiabilidade

0,75 Tangibilidade

1,30 -1,10 0,90 -EI.I?EI -n.lﬁn -n.lsn -n:m
Fonte: Dados da pesquisa; elaborado pelo autor (2017)



Nessa pesquisa o maior gap encontra-se na dimensdo tangivel, a ilustragao
(Figura 3) reporta as lacunas apuradas, ou seja, o hiato existente entre o servigo
esperado e o servigo percebido. Verificamos que a maior lacuna esta na dimensao
tangibilidade - refere-se a atratividade das instalagdes fisicas (em especial os
materiais associados ao curso, laboratorio de informatica, biblioteca e acervo,

plataforma Moodle).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste artigo buscou-se avaliar a qualidade dos servigos prestados em torno de um
CETNM do Ifes, campus Guarapari, segundo o ponto de vista de uma amostra de
alunos da EAD. Por meio desse experimento (e da adaptacdo da métrica
Servqual) foi possivel extrair informagdes relevantes sobre as expectativas e a
percepcao dos discentes acerca de trés dimensdes da qualidade: tangibilidade,

confiabilidade e seguranca.

De modo geral, as analises dos resultados dos dados estatisticos descritivos das
trés dimensdes permitiram concluir que, a dimensao tangibilidade composta de
cinco variaveis apresentou média geral das expectativas de 4,35 e de percepgdes
de 3,60. Resultando um gap de -0,75. A variavel 'mais importante' (entre todas as
questdes) € a questao dos "materiais disponibilizados e associados com o curso
serem claros, atrativos, organizados e bem feitos" (Q.1) com média de 4,80 e 90%
dos entrevistados conferiu ao item o status de elevada ou muita importancia. Por
outro lado, no que remete a percepgao, a questdo mencionada, expressa agugada

insatisfacdo nos aspectos tangiveis, tendo esse item (Q.1) média de 2,95.

Convém apontar que uma mudanga incorporada recentemente pela instituicao
vem ao encontro da melhoria/qualidade: o Moodle foi atualizado para nova versao
3.1 mas muitas outras melhorias estédo por vir. E assim, acredita-se que exceléncia
do campo educacional tem em sua base constituinte a 'receptividade e a empatia’
enquanto valores de manutencéo do status quo. E nessa perspectiva, digamos, o

Projeto Pedagogico Institucional (PPI) do CETNM retrata o que ja é feito (em uma



compreensao que esta para além da doxa), mas também tem indicagbes do que o

Instituto se compromete a fazer.
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