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RESUMO

CARVALHO, Marcio Custodio de. Avaliacdo da qualidade percebida nas
instituicBes de ensino técnico: um estudo no municipio de Lavras, Minas
Gerais. 2009. 108 p. Dissertacdo (Mestrado em Administracao) — Universidade
Federal de Lavras, Lavras, MG.”

A presente dissertacdo foi realizada no intuito de contribuir para a
compreensdo e a avaliacdo da qualidade percebida de servicos educacionais de
nivel técnico. Os objetivos da pesquisa foram: identificar a qualidade percebida
pelos alunos quanto aos servicos educacionais prestados pelas instituicGes de
ensino técnico no municipio de Lavras, MG; identificar o que os alunos
percebem e esperam da com relacdo aos servigos prestados e 0s segmentos de
mercado com caracteristicas distintas, no que se refere a satisfacdo e a
insatisfacdo com os servicos prestados, além de apurar 0s gaps existentes entre a
qualidade esperada e percebida. Inicialmente, buscou-se, por meio da revisao de
literatura, o referencial tedrico sobre aspectos relacionados ao setor de servigos,
a educacdo técnica e a qualidade dos servicos educacionais, além dos
instrumentos de avaliacdo da qualidade percebida pelos clientes por meio da
escala SERVQUAL, discutindo suas aplicacOes, limitacGes e criticas. Num
segundo momento, optou-se pelo levantamento de dados do tipo survey, por
meio da escala SERVQUAL adaptada, em amostras ndo-probabilisticas por
julgamento. Num terceiro momento, os dados foram analisados por meio de
técnicas estatisticas, como andlises descritivas e multivariadas. Analisando-se 0s
resultados obtidos, foi possivel verificar o atendimento dos objetivos
inicialmente propostos, confirmando que o modelo SERVQUAL adaptado é
adequado para a avaliacdo da qualidade percebida pelos alunos, permitindo que
as instituicbes de ensino técnico identifiquem caracteristicas a serem
melhoradas, visando a melhoria continua de sua qualidade.

* Orientador: Ricardo de Souza Sette — UFLA.
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ABSTRACT

CARVALHO, Marcio Custédio. Assessment of perceived quality in
institutions of technical education: an study in the city of Lavras, Minas
Gerais. 2009. 108 p. Dissertation (Master Science in Administration) — Federal
University of Lavras, Lavras, MG."

This dissertation has the intention to contribute to the understanding and
evaluation of the perceived quality of educational services at the technical level.
The research objectives were to identify the quality perceived by the students
about the services provided by educational institutions of technical education in
the city of Lavras, Minas Gerais, identify what students know and expect the
quality of services, the market segments with distinct characteristics regarding
the satisfaction and dissatisfaction with the services provided, and determine the
gap between expected and perceived quality. Initially it was through literature
review of theoretical references on aspects related to the service sector, technical
education and quality of educational services, in addition to tools for assessing
the quality perceived by customers through the SERVQUAL scale, discussing
its applications, limitations and criticism. Second, the survey chose the type of
survey data through adapted SERVQUAL scale in non-probability samples for
trial. And a third time the data were analyzed using statistical techniques such as
descriptive and multivariate analysis. Analyzing the results obtained, it was
possible to verify the fulfillment of the objectives initially proposed, confirming
that the model adapted SERVQUAL is suitable for the evaluation of the quality
perceived by students, which allows the institutions of technical education
identifying characteristics to be improved, to continual improvement of its

quality.

" Guidance: Ricardo de Souza Sette — UFLA.
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1 INTRODUCAO

1.1 Apresentacdo do problema

Ao longo dos anos, foi possivel identificar uma importante mudanca na
economia mundial, que deixou de ser baseada na manufatura para ser
predominantemente baseada em servicos.

A importancia do setor de servigos na sociedade pode ser verificada por
meio dos dados relacionados a participacdo no Produto Interno Bruto (PIB) e a
geracdo de empregos. De acordo com Lovelock (2001) apud Coelho (2004), nos
paises desenvolvidos, o setor de servigos ocupa posi¢ao de destaque, chegando a
cerca de 70% do PIB. No Brasil, de acordo com o Conselho Federal de
Economia (CONFECON), em 2007, o setor de servigos representava mais de
50% da economia brasileira.

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, IBGE (2001)
sobre a ocupacéo de pessoas por ramos de atividades comprovam que o setor de
servicos € responsavel, atualmente, por 33 milhdes de empregos que, se somados
aos do setor comercial, chega a soma expressiva de 43 milhdes, comparados
com 25 milhGes de empregos gerados pelo somatério do setor industrial e do
setor agricola.

Para Coelho (2004), outro aspecto importante a ser considerado por este
setor é a introdugdo dos servigos como um diferencial competitivo nas inddstrias
de manufatura. Tendo em vista que esses fatores, como tecnologia, preco e
qualidade, tendem a se igualar ao longo do tempo, as empresas de manufatura
tém recorrido a agregacdo de servicos para criar um diferencial competitivo
sustentavel.

Todos esses elementos demonstram a crescente importancia do setor de
servicos, mostrando a necessidade de se conhecer e estudar as particularidades

das operagcBes de servigos, criando metodologias especificas de gestdo



adequadas ao seu contexto e especificidades. Para tanto, é preciso entender que
0s processos de servico sdo diferentes dos processos de manufatura,
principalmente pelo carater intangivel dos servicos e pela participacdo dos
clientes.

Diante disso, o setor educacional tem encontrado enormes dificuldades
quanto a gestdo da prestacdo de servicos oferecidos por instituicdes publicas e
privadas. De forma semelhante as industrias de manufatura, o setor educacional
tem voltado a sua atencdo para a busca da qualidade. Porém, os métodos
existentes de garantia e avaliacdo da qualidade, aplicados a manufatura, ndo sdo
0s mais adequados as empresas de servigos, principalmente aos servigos
educacionais, em funcéo das suas particularidades.

A avaliacdo da qualidade dos servigos educacionais é complexa e dificil,
principalmente em funcéo do seu aspecto intangivel e da participagdo ativa do
aluno durante todo o processo de aprendizagem. Devido a esta relagdo de
cumplicidade entre a prestagéo de servigos educacionais e o aluno, que podemos
denominar de cliente, a qualidade dos servigos prestados depende da percepcao
desses clientes a respeito do servi¢o recebido. As formas tradicionais de
avaliacéo e inspe¢do da qualidade aplicaveis aos bens fisicos ndo se aplicam aos
servigos, sendo, entdo, necessario criar e identificar formas especificas de
avaliacdo da qualidade percebida pelos clientes.

Nesse contexto e sabendo da grande importancia do setor educacional
para a sociedade, buscou-se, com a realizacdo deste trabalho, discutir como
avaliar e medir a qualidade dos servicos educacionais, percebida pelos clientes,
permitindo sua melhoria continua.

Para isso, procurou-se, primeiramente, compreender as caracteristicas do
setor de servigos, identificando suas diferencas em relacdo ao setor
manufatureiro. Num segundo momento, buscou-se entender as caracteristicas

especificas do setor de servigos educacionais, mais precisamente do ensino



técnico profissionalizante. Em seguida, procurou-se compreender como 0S
clientes (alunos) avaliam a qualidade dos servigos educacionais, discutindo-se o
conceito da qualidade percebida, que € resultante da comparacdo entre as
expectativas prévias e as percepcdes dos clientes sobre o servico prestado. A
seguir, procurou-se estudar 0 modelo SEVQUAL, proposto por Parasuraman et
al., a partir de 1985, visando avaliar a qualidade percebida pelos clientes,
entendendo suas aplicaces, limitagdes e criticas.

Por Gltimo, buscou-se avaliar a qualidade percebida pelo cliente, com
base no modelo SERVQUAL adaptado a realidade do servico educacional de
ensino técnico com equivaléncia do ensino médio, que permita a implementacéo

de agdes que garantam a melhoria continua da qualidade.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo geral

O trabalho foi realizado com o objetivo de identificar a qualidade
percebida pelos alunos quanto aos servigos educacionais prestados pelas

instituicBes de ensino técnico no municipio de Lavras, Minas Gerais.

1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos foram:

» jdentificar o que os alunos das instituicbes de ensino técnico do
municipio de Lavras, MG percebem e esperam da qualidade dos
servicos prestados;

= identificar segmentos de mercado com caracteristicas distintas, no que

se refere a satisfacéo e a insatisfagdo com os servigos prestados;

= identificar os gaps existentes entre a qualidade esperada e percebida.



1.3 Justificativa

A realizacdo deste trabalho justifica-se em funcdo da dificuldade de se
avaliar a qualidade da prestacdo dos servigos educacionais. Devido a sua
natureza e a aspectos como intangibilidade e participacdo ativa do cliente
(aluno) ao longo do processo, a avaliagdo da qualidade um processo complexo,
que depende da comparacdo das expectativas e da percepcao do cliente sobre o
servico educacional prestado.

Devido a essa dificuldade, existem poucos métodos ou modelos para a
avaliacdo da qualidade em servicos, sendo importante a realizacdo de estudos
gue analisem os modelos existentes, propondo melhorias, adaptacdes ou a
criagéo de novas formas de avaliacdo.

Outro ponto importante do trabalho é a discussdo da qualidade no setor
educacional. A educacdo é um dos servigos com maior potencial de crescimento,
principalmente a de nivel técnico que, atualmente, por meio do Plano de
Desenvolvimento da Educacédo (PDE), proposto pelo presidente Luiz Inécio Lula
da Silva, propde a criacdo de 214 novas escolas técnicas federais, totalizando
354 até 0 ano de 2010. Além disso, o programa Brasil Profissionalizado vai
investir R$ 900 milhdes para dar formacao técnica aos alunos das redes publicas
do ensino médio, visando o acesso de jovens e trabalhadores a educacdo
profissional.

Além disso, as InstituicGes de Ensino Técnico (IET) sdo responsaveis
por grande parte da formacdo de mado-de-obra qualificada, necessaria ao sistema
produtivo e possibilita a elevagdo da renda individual, o ingresso a educacéo
superior e a consequente aquisicdo de novos habitos de consumo, gerando
crescimento econdmico ao pais.

Outro fato importante, ligado a justificativa deste trabalho, é a falta de

fiscalizacdo dos Orgdos competentes quanto a avaliacdo e a adequacdo das



escolas de nivel técnico, além da falta, nas instituicdes de ensino, de um
instrumento adaptado ao setor educacional de nivel técnico, a fim de mensurar a
qualidade do ensino oferecido em relagdo a expectativa de seus clientes.

Apesar da grande demanda para a educagdo técnica, observam-se uma
deficiéncia em termos de qualidade na educacdo publica e uma luta pela
sobrevivéncia entre escolas privadas. O nimero de instituicbes privadas de
ensino tem crescido, gerando uma busca pela qualidade como forma de
diferenciagdo e garantia de competitividade num mercado de grande
concorréncia. As instituicdes de ensino precisam direcionar seu foco para as
necessidades dos seus clientes, avaliando a sua qualidade, para identificar as
acOes de melhoria necessérias a garantia da satisfacdo dos clientes e da prdpria
sobrevivéncia.

Esta pesquisa foi estruturada na forma de cinco sessdes, sendo a
primeira esta, na qual foram apresentados a introdugdo, os objetivos e a
justificativa do trabalho.

Na segunda sessdo, sdo apresentados os referenciais tedricos que deram
suporte & pesquisa desenvolvida. Nele, abordam-se os aspectos relacionados ao
setor de servigos, a educagdo técnica e a qualidade dos servigos educacionais.
Apresentam-se, ainda, os instrumentos de avaliacdo da qualidade percebida
pelos clientes, discutindo suas aplicagdes, limitacfes e criticas. Neste capitulo
descrevem-se, ainda, o modelo SERVQUAL, a adaptacdo aos servicos
educacionais técnicos e a sua aplicabilidade.

Na terceira sessdo sdo detalhados os processos metodoldgicos utilizados
na pesquisa.

Na quarta sessdo, busca-se verificar a aplicabilidade do modelo
adaptado, por meio da aplicacdo nas instituicbes de ensino técnico, apresentam-

se e analisam-se os resultados obtidos na aplicacdo da pesquisa.



Na quinta e ultima sessdo, apresentam-se as conclusdes e as
consideracgdes finais da pesquisa, relacionadas ao modelo SERVQUAL adaptado
ao setor educacional técnico, bem como suas limitacGes e recomendacfes para

trabalhos futuros.

1.4 Hipoteses de pesquisa a testar

A proposta do presente estudo é avaliar a qualidade dos servigos em
instituicdes de ensino técnico, a partir das expectativas e das percep¢fes dos
alunos em relacdo ao servico prestado.

De maneira especifica, a pesquisa buscou determinar o gap existente, a
expectativa e a percepcdo da qualidade entre os alunos das institui¢cBes de ensino
técnico.

Assim, foram levantadas as seguintes hipoteses:

H1: As expectativas e percep¢des dos alunos quanto ao servigo
educacional sdo significativamente diferentes de uma instituicdo de ensino

técnico para outra.

H2: As expectativas e percep¢des dos alunos quanto ao servigo
educacional sdo significativamente diferentes entre os diferentes tipos de

clientes (sexo, idade e renda).

H3: Ha significativa satisfacdo dos alunos com a qualidade dos servi¢cos

educacionais prestados pelas instituicGes de ensino técnico.



2 REFERENCIAL TEORICO

O objetivo da revisdo de literatura sobre o setor de servicos é
compreender as definicGes de servigo e suas especificidades, e a importancia
deste setor para a economia brasileira, além de enfocar a prestagdo de servicos
educacionais e 0 ensino técnico, com suas tendéncias e importancia no cenario
nacional. Busca-se, ainda, elucidar a qualidade na prestacdo de servicos e a

importancia da avaliacdo da qualidade percebida.

2.1 O setor de servicos

Para compreender o setor de servicos & necessario, primeiramente,
discutir o conceito de servigos. O servigo é uma atividade complexa, que tem
diversas definigdes, propostas por diversos autores.

De acordo com Kotler (2000), “servigo é qualquer ato de desempenho,
essencialmente intangivel, que uma das partes pode oferecer a outra e que néo
preponderantemente resulta na propriedade de nada. A execucéo de servigo pode
estar ou ndo ligada a um produto concreto”.

Ainda segundo Kotler (2000), grande parte das empresas produz e
oferece aos seus clientes um mix de servigos, que é o resultado da mistura de
bens e servigos, que podem constituir a maior ou a menor parte da oferta total.

Segundo Gronroos (1995), servico € uma atividade ou uma série de
atividades de natureza mais ou menos intangivel que, normalmente, mas ndo
necessariamente, acontece durante as interacGes entre clientes e empregados dos
setores de servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas de fornecedor de
servicos — que é fornecida como solucéo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).

Gronroos (1995) ainda apresenta algumas definicdes formuladas por

outros autores, utilizadas nas ultimas décadas:



“Servico é uma atividade ou uma série de atividades que tem lugar nas
interacBes com uma pessoa de contato ou com uma maquina fisica e que prové
satisfacdo ao consumidor” ( Lehtinem, 1983 apud Gronroos, 1995);

“Servico é uma atividade colocada a venda que gera beneficios e
satisfacGes, sem levar a uma mudanga fisica na forma de um bem” (Blois, 1974,
apud Groénroos, 1995);

“Servicos sdo quaisquer beneficios intangiveis, que sdo pagos direta ou
indiretamente e que frequentemente incluem um componente fisico ou técnico
maior ou menor” (Andersen et al., 1983, apud Grdnroos, 1995).

De acordo com Horta et al. (1998), apud Moreira (1996), a literatura
econbmica vem, de longa data, tentando definir a natureza das atividades de
servico, mormente buscando sublinhar as suas diferencas intrinsecas, com
respeito aos bens (intangibilidade, invisibilidade, transitoriedade, néo-
durabilidade, simultaneidade entre oferta e consumo, etc.), e inferindo de que
maneira essas diferencas afetam a aplicacdo da abordagem tedrica das vantagens
comparativas.

No entanto, Pasquali (2002), apud Moreira, (1996), afirma que, para
compreender melhor a definicdo de servico, é importante que se considerem as
operacBes de servicos e se visualize a diferenca entre servicos e bens
manufaturados, o que exige a necessidade de se diferenciar suas caracteristicas.
A autora considera, ainda, que a maioria das empresas produz e oferece um
“pacote” de servicos, resultado da mistura de bens e servigos, podendo estes

constituir a maior ou a menor parte, seguindo a linha de Kotler.

2.1.1 O panorama do setor de servigos na economia brasileira
No ambito da economia mundial, a expansao das atividades de servicos
constituiu uma das mais importantes mudangas introduzidas no cenario mundial
no século XX (Gatt, 1989 Apud Melo, 1998). N&o obstante, pouca atencdo se



deu a ela nos quase trés séculos de desenvolvimento da ciéncia econémica. E
evidente que, nos primdrdios da Revolugédo Industrial, a importancia do setor de
servigos era muito inferior & atual. Mesmo assim, 0s servigos sdo considerados,
ainda, como parte pouco estudada da economia. Em contrapartida, o papel
desempenhado pelos servicos esta longe de poder ser negligenciado, ndo s6 por
sua dimensdo em termos de renda e emprego, mas também devido ao fato de
seus Varios segmentos estarem proporcionando insumos fundamentais ao setor
industrial, como é o caso de seguros, telecomunicacdes, transportes e todo o
setor financeiro.

No Brasil, o setor de servigos responde por parcelas significativas da
geragdo de emprego e da renda, num fendbmeno parecido ao ocorrido nas
economias desenvolvidas. Essa evolugdo da estrutura do emprego e do PIB por
grandes setores econdmicos apresenta caracteristicas deste setor, ou seja,
declinio das atividades agropecuérias e expansdo da industria e, principalmente,
dos servicos.

Entre as caracteristicas do setor de servicos, a que mais se manifestou
foi o crescimento do emprego (Maddison, 1991). O papel desempenhado pela
industria na absorgdo de m&o-de-obra demonstra um crescimento menor do que
0s servicos. Entre 1950 e 1960, o crescimento do nimero de postos de trabalho
da industria expandiu-se cerca de 20% e o setor de servicos gerou um pouco
mais de 40% de postos de trabalho adicionais (IBGE, Censos de 1950 e 1960).

Atualmente, o setor de servicos é responsavel por mais da metade dos
empregos formais. E notdria a importancia desse setor na geracio de empregos
na economia brasileira. O nimero de pessoas ocupadas diretamente nas
atividades de servico, de acordo com o IBGE, representa 50,4% do total de
trabalhadores ocupados na economia, totalizando 10.228.924 trabalhadores
empregados no setor de servigos, no ano de 2004. O setor de servicos lidera o

guadro de mdo-de-obra empregada formalmente no cenério brasileiro, seguido



pela administracdo publica, indUstria, agricultura e construcéo civil, conforme

Figura 1.
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FIGURA 1 Distribuicdo, em %, dos empregos formais, no ano de 2004
Fonte: IBGE (2004).

Alguns dados e indicadores econdmicos das contas nacionais mostram
que o setor de servigos foi o responsavel por 31% do total de R$ 251 bilhdes
arrecadados pelo setor publico no ano de 2001 (IBGE, 2001), ficando em
posicao superior em relacdo as industrias de transformacao.

Ainda segundo dados oficiais do IBGE, o setor de servigos tem como
principais grupos econdmicos 0 transporte, a comunicagdo, O Servico as
empresas, 0 imobiliario e a computagdo, conforme mostra o Figura 2.

TAQAO/
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COMMUNICATION L
e

/

=

FIGURA 2 Principais grupos econdmicos do setor de servi¢cos no Brasil, em
2004
Fonte: IBGE (2004).
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A importancia do setor de servigos na sociedade pode também ser
verificada por meio dos dados relacionados a participacdo no Produto Interno
Bruto (PIB) e a geragdo de empregos. De acordo com Lovelock & Wright
(2001), apud Coelho (2004), nos paises desenvolvidos, o setor de servi¢os ocupa
posicdo de destaque, chegando a cerca de 70% do PIB. No Brasil, de acordo
com o Conselho Federal de Economia (CONFECON), em 2005, o setor de
servicos movimentava mais de 50% da economia brasileira, nimero expressivo
em relacdo as outras atividades econdmicas. A Figura 3 ilustra a participacdo do
setor de servicos no PIB brasileiro.

AU TR
8:4%

SERVICOS / s
SERmcc:Es INDUSTRIA !

INDUSTRY
2154 40,0%

FIGURA 3 Participagéo do setor de servigos no PIB brasileiro, em 2005
Fonte: IBGE (2005).

Todos esses elementos demonstram a crescente importancia do setor de
servicos e a necessidade de se conhecer e estudar as particularidades das
operacdes de servicos, criando metodologias especificas de gestdo, adequadas ao
seu contexto e especificidades. Para tanto, é preciso entender que 0S processos
de servico sdo diferentes dos processos de manufatura, principalmente pelo

caréater intangivel dos servicos e pela participacdo dos clientes.
2.1.2 As especificidades dos servigos

Sdo varias as caracteristicas especificas relacionadas aos servicos, as

quais os diferenciam da producéo de bens. Alguns autores, dentre eles Gianesi &
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Corréa (1996), Gronroos (1995) e (2000), apresentam certas caracteristicas

chaves dos servicos, que séo:

intangibilidade: os servigcos possuem uma natureza intangivel, pois
ndo podem ser tocados, vistos ou sentidos pelos clientes, antes de
serem realizados. Os servi¢os sdo experiéncias vivenciadas pelos
clientes, enquanto os produtos sdo coisas que podem ser possuidas.
Devido ao seu grau de intangibilidade, torna-se dificil para o cliente
avaliar a qualidade e o resultado do servigo;

0s servicos sdo geralmente produzidos e consumidos
simultaneamente: esta caracteristica também é denominada de
inseparabilidade, ou seja, producéo e consumo acontecem ao mesmo
tempo. Como consequéncia, 0s servigos ndo podem ser estocados,
sendo mais dificil utilizar a capacidade produtiva eficientemente nos
sistemas de prestacdo de servigos, pois ndo existem estogques que
possam regular as variagdes de demanda do ambiente externo. Dessa
forma, torna-se essencial a flexibilidade para a variagdo do volume
dos sistemas de operacdo de servico. Outra consequéncia da
simultaneidade entre producdo e consumo é que a gestdo da
qualidade é afetada na medida em que se torna impossivel realizar
uma inspecdo final de servigo antes da sua entrega ao cliente, e 0s
erros ocorridos no processo sdo percebidos imediatamente pelos
clientes. O controle da qualidade deve ser garantido de outras
formas, por meio da gestdo dos processos que geram o Servico;

a participacdo do cliente no processo de producdo: o cliente ndo é
apenas o receptor do servigo, mas sim quem inicia 0 processo,
constituindo uma entrada do sistema de operacGes que nao é
diretamente controlada pela gestdo. O resultado final depende do

cliente, ocorrendo um contato maior entre o cliente e a organizacao.
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Em fungdo da presenca do cliente durante o processo, ha limites
relacionados ao tempo que eles estdo dispostos a esperar pela
realizacdo do servico, sendo um ponto importante na avaliacdo da
qualidade.

Outros autores discutem também a heterogeneidade dos servicos, ou
seja, um servico para um cliente ndo sera exatamente igual ao servi¢o para o
proximo cliente, pois depende da sua interacdo. Ocorre, assim, uma
variabilidade no resultado, que dificulta a previsibilidade dos resultados e a
manutencdo de uma qualidade uniforme e padrdo a ser oferecida para o cliente.

Para Gronroos (1995), os servicos nao resultam em propriedade de nada.
Isso, geralmente, é verdade, mas existem casos em que o cliente acaba por
possuir bens tangiveis, juntamente com a prestacdo de servigos.

Outra caracteristica dos servicos é ser o resultado de um processo e ndo
uma coisa ou um bem fisico. Portanto, para compreender a gestdo de servicos
precisa-se identificar e entender os processos que fazem parte do sistema de
Servigos.

Para Coelho (2004), essas caracteristicas gerais dos servicos sdo quase
universalmente aceitas, ndo importando a natureza ou o tipo de servico
analisado. Entretanto, a importancia de cada caracteristica, do tipo de recurso a
ser utilizado e de como 0s processos devem ser gerenciados variam, dependendo
da natureza do servico e do grau de interacdo com os clientes. Um dos tipos de
prestacdo de servi¢os que condizem com esta realidade é o setor de educacao.
Este setor possui grande participacdo do cliente ao longo do processo, pois
representa uma atividade que processa informagdes e conhecimento, possuindo
componentes intangiveis mais relevantes que os tangiveis (embora estes sejam

essenciais para a sua prestacado).
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2.2 O setor de servico educacional

Nos ultimos anos, o Brasil tem vivenciado mudancas significativas em
diversos setores da economia nacional. A organizacdo e a estrutura do sistema
educacional, como parte desse contexto mais amplo, traduzem muitas das
peculiaridades e caracteristicas desse reordenamento, sendo também palco de
inimeras transformacdes.

A redescoberta da importancia dos recursos humanos conduziu a estudos
no sentido de incorporar 0s investimentos em educacdo a corrente dominante da
andlise econdmica.

De acordo com Coelho (2004), a educacdo é fonte de desenvolvimento
ou um de seus aceleradores, como criadora de valor relativamente autdnoma,
fundamentalmente por meio do aumento da produtividade do fator trabalho,
consequente da melhoria da qualificacdo que ela promove.

Portanto, ainda de acordo com o autor, as habilidades adquiridas pelo
homem por meio da educagdo s&o um tipo de capital e contribuem para uma
maior produtividade, dai advindo a tendéncia do homem moderno para, cada vez
mais, investir no préprio homem.

De acordo com Rosenberg (2002), apud Coelho (2004), nos udltimos
anos, 0s numeros da educacdo no Brasil tém sido positivos. O indice de
analfabetismo caiu para 13,3% e nunca, na histéria do pais, tantas pessoas
frequentaram a escola, chegando a um tergo da populacdo; 97% das criancas de
7 a 14 anos estdo nas escolas. Para o autor, a educagdo serd o setor de maior
crescimento nas proximas duas décadas, seguido apenas pelo da salde. Trata-se
da transformacdo da educacdo numa atividade econémica que produza receitas,
crie empregos e gere lucros.

Ainda para Rosenberg (2002) apud Coelho (2004), o setor de educacédo
representa 9% do PIB, movimentando 90 bilhdes de reais. O setor privado é

responsavel por quase metade desta receita, movimentando 44 bilhdes.
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Na atual sociedade do conhecimento, o ativo intelectual ganha maior
importancia. A sobrevivéncia profissional dos trabalhadores depende da sua
educacgdo formal e continuada. A primeira, para a sua qualificagdo e a segunda,
para que consigam se manter atualizados. Assim, a crescente necessidade de
aprendizagem daréa origens as mais diversas oportunidades de negdcios, havendo
enorme demanda por servigos privados de educagdo, em funcdo da baixa
qualidade e dos resultados do ensino publico.

Num passado recente, a expansdo do setor privado ocorreu em funcdo da
falta de vagas nas escolas publicas e do seu baixo nivel de qualidade. Nos
altimos anos, os dados quantitativos da educacéo brasileira tém melhorado, com
um numero maior de criangas em idade escolar matriculadas e com indices de
analfabetismo em queda. Porém, se forem analisados os dados sobre a qualidade
do ensino, nota-se um desempenho deficiente do sistema educacional, com uma
diferenca enorme entre os resultados apresentados pelo setor privado e o
publico, evidenciando a desigualdade social brasileira.

A explosdo do crescimento do setor privado vem ocorrendo
principalmente na educagdo técnica e superior, enquanto no ensino fundamental
e médio, o setor publico vem ganhando espa¢o, com o aumento do nimero de
vagas e tentativas de melhoria da qualidade do ensino, ainda deficiente.

Como resultado dessa proliferacdo de instituicGes privadas de ensino, o
mercado devera passar por um processo de selecdo natural, distinguindo as
escolas boas das de perfil duvidoso. Esse processo de selecdo natural deu inicio
a uma corrida pela qualidade, na qual as instituicdes de ensino privadas estdo
buscando a diferenciacdo e a competitividade para garantir a sua sobrevivéncia
no mercado turbulento e de grande concorréncia.

As instituicdes privadas precisam investir em qualidade para aprimorar

seus sistemas de gestdo, por meio da profissionalizacdo dos seus servicos,
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gerando resultados que satisfagam as demandas de aprendizagem de seus
clientes.

Diante dessa realidade, as instituicbes de ensino, principalmente as de
nivel técnico, lutando pela sobrevivéncia, tém buscado oferecer melhor
qualidade em relacdo a metodologia de ensino. Neste mercado promissor, porém
altamente competitivo, somente continuardo a existir aquelas que souberem
captar as necessidades dos seus clientes, prestando um servigo que satisfaca as

suas expectativas, por meio de um servico de qualidade.

2.2.1 A relacdo entre educagéo técnica e trabalho

De acordo com as Diretrizes Curriculares Nacionais para a Educacdo
Profissional de Nivel Técnico, a educagdo para o trabalho ndo tem sido
tradicionalmente colocada na pauta da sociedade brasileira como universal. O
ndo entendimento da abrangéncia da educacéo profissional, na ¢tica do direito a
educacdo e ao trabalho, associando-a unicamente & “formacéo de méo-de-obra”,
tem reproduzido o dualismo existente na sociedade brasileira, entre as “elites
condutoras” e a maioria da populacdo, levando, inclusive, a se considerar o
ensino normal e a educacdo superior como ndo tendo nenhuma relagdo com a
educacdo profissional.

A formagdo profissional, desde as suas origens, sempre foi reservada as
classes menos favorecidas, estabelecendo-se uma nitida distingdo entre aqueles
que detinham o saber (ensino secundario, normal e superior) e 0s que
executavam tarefas manuais (ensino profissional). Ao trabalho, frequentemente
associado ao esforco manual e fisico, acabou se agregando ainda a ideia de
sofrimento. Alias, etimologicamente, o termo trabalho tem sua origem associada

»l

ao “tripalium”-~, instrumento utilizado para tortura.

! Tripalium é um instrumento romano de tortura, uma espécie de tripé, formado por trés estacas
cravadas no chdo na forma de uma pirdmide, no qual eram supliciados 0s escravos.
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No Brasil, a escraviddo, que perdurou por mais de trés séculos, reforgou
essa distincdo e deixou marcas profundas e preconceituosas com relacdo a
categoria social de quem executava trabalho manual. Independentemente da boa
qualidade do produto e da sua importancia na cadeia produtiva, esses
trabalhadores sempre foram relegados a uma condicdo social inferior.

A heranca colonial escravista influenciou preconceituosamente as
relacBes sociais e a visdo da sociedade sobre a educacdo e a formacdo
profissional. O desenvolvimento intelectual, proporcionado pela educacédo
escolar académica, era visto como desnecessario para a maior parcela da
populagéo e para a formagdo de “mao-de-obra”. N&o se reconhecia vinculo entre
educacdo escolar e trabalho, pois a atividade econémica predominante néo
requeria educacéo formal ou profissional.

O saber, transmitido de forma sistematica através da escola, e sua
universalizagdo, s6 foi incorporado aos direitos sociais dos cidaddos bem
recentemente, ja no século XX, quando se passou a considerar como condigdes
basicas para o exercicio da cidadania a educacdo, a saude, o bem-estar
econdmico e a profissionalizacéo.

Até meados da década de 1970, a formagdo profissional limitava-se ao
treinamento para a producdo em série e padronizada, com a incorporagdo macica
de operarios semiqualificados, adaptados aos postos de trabalho,
desempenhando tarefas simples, rotineiras e previamente especificadas e
delimitadas. Apenas uma minoria de trabalhadores precisava contar com
competéncias em niveis de maior complexidade, em virtude da rigida separacao
entre 0 planejamento e a execucdo. Havia pouca margem de autonomia para o
trabalhador, uma vez que o0 monopdlio do conhecimento técnico e
organizacional cabia, quase sempre, apenas aos niveis gerenciais. A baixa
escolaridade da massa trabalhadora ndo era considerada entrave significativo a

expansdo econdmica.
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A partir da década de 1980, as novas formas de organizacédo e de gestdo
modificaram estruturalmente o0 mundo do trabalho. Um novo cenario econémico
e produtivo se estabeleceu, com o desenvolvimento e 0 emprego de tecnologias
complexas agregadas a producdo e a prestacdo de servicos e pela crescente
internacionalizacdo das relagdes econémicas. Em consequéncia, passou-se a
requerer solida base de educacdo geral para todos os trabalhadores, educacédo
profissional basica aos ndo qualificados, qualificacdo profissional de técnicos e
educacdo continuada para atualizagdo, aperfeicoamento, especializacdo e
requalificacdo de trabalhadores.

Nas décadas de 1970 e 80, multiplicaram-se os estudos referentes aos
impactos das novas tecnologias, que revelaram a exigéncia de profissionais mais
polivalentes, capazes de interagir em situa¢cdes novas e em constante mutacdo.
Como resposta a este desafio, escolas e instituicdes de educacgdo profissional
buscaram diversificar programas e cursos profissionais, atendendo a novas areas
e elevando os niveis de qualidade da oferta.

As empresas passaram a exigir trabalhadores cada vez mais qualificados.
A destreza manual se agregam novas competéncias relacionadas com a
inovacgdo, a criatividade, o trabalho em equipe e a autonomia na tomada de
decisbes mediadas por novas tecnologias da informacdo. A estrutura rigida de
ocupacBes altera-se. Equipamentos e instalagbes complexas requerem
trabalhadores com niveis de educacéo e qualificagdo cada vez mais elevados. As
mudancas aceleradas no sistema produtivo passam a exigir a permanente
atualizacdo das qualificacGes e habilitaces existentes e a identificacdo de novos
perfis profissionais.

N&o se concebe, atualmente, a educacdo profissional como simples
instrumento de politica assistencialista® ou linear ajustamento as demandas do

mercado de trabalho, mas sim como importante estratégia para que os cidaddos

2 politica assistencialista é aquela que busca dar um apoio temporario ao cidadéo.
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tenham efetivo acesso as conquistas cientificas e tecnolégicas da sociedade.
Impde-se a superacdo do enfoque tradicional da formacdo profissional baseado
apenas na preparacdo para a execucao de um determinado conjunto de tarefas. A
educacdo profissional requer, além do dominio operacional de um determinado
fazer, a compreensdo global do processo produtivo, com a apreensdo do saber
tecnolégico, a valorizacdo da cultura do trabalho e a mobilizacdo dos valores

necessarios a tomada de decisdes.

2.3 A educacdo técnica no Brasil

O ensino profissionalizante foi concebido como uma modalidade de
ensino destinada a camadas mais pobres da populacdo, cujos filhos seriam
preparados para as atividades manuais; aqueles que fossem desempenhar uma
funcdo intelectual ou instrumental seguiriam uma trajetéria educacional em
escolas de formacdo académica. Os trabalhadores com funcdes de execucdo
teriam uma formagdo profissional em instituicdes especializadas que, as vezes,
ocorria no préprio local de trabalho (Manfrinato, 2006).

Ainda de acordo com o autor, as escolas que desenvolviam o ensino
profissionalizante, na maioria, se localizavam onde houvesse indUstrias. Sua
criagdo atendia a necessidade de o estado oferecer alternativas de inser¢do no
mercado de trabalho aos jovens oriundos das camadas mais pobres da
populagdo. Tinham um carater eminentemente pratico, deixando de lado, nas
suas propostas curriculares, as teorias que levassem o individuo a uma reflexdo,
pois o objetivo era apenas formar o jovem carente para atuar no mercado de
trabalho como um profissional qualificado.

No inicio do século XX, surgiram as escolas de aprendizes artifices,
direcionadas para os filhos dos desfavorecidos da fortuna (Franco, 1994).
Formaram-se, assim, as redes escolares com diferentes objetivos sociais: uma

destinada a elite, as classes dirigentes, com valores voltados para o intelecto,
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visando a formagdo no ensino superior e outra destinada as camadas menos
favorecidas, voltadas para os trabalhos manuais, visando a formag&o no ensino
profissionalizante.

Na década de 1920, a Camara dos Deputados propbs a expansdo do
ensino profissional para todos, pobres e ricos, e ndo apenas aos
“desafortunados”. Ja a partir da década de 1930, desencadeou-se 0 processo de
urbanizacdo e industrializacdo, que demandou profissionais especializados para
a industria, 0 comércio e 0s servigos.

As Leis Organicas da Educacdo Nacional, propostas na década de 1940,
tracavam como objetivos para o ensino secundario e normal a “formacdo de
elites condutoras do pais” e, para o ensino profissional, a “formacdo adequada
aos filhos dos operarios, aos desvalidos da sorte e aos menos afortunados,
aqueles que necessitam ingressar precocemente na forga de trabalho”. Contudo,
nota-se uma divisdo entre o académico e o profissional, tendo este Gltimo um
carater assistencialista e ndo educacional como o primeiro, conferindo a tais leis
uma marca elitista e conservadora, que separava a classe dominante das classes
populares e fazia cumprir a ideologia autoritaria do Estado Novo e seu projeto
de desenvolvimento de um capitalismo industrial (Caverni, 2005).

Somente na década de 1950 iniciaram-se tentativas para equiparar 0s
estudos académicos aos profissionalizantes, assegurando aos concluintes do
primeiro ciclo dos cursos técnicos a possibilidade de seguir os estudos
académicos nos niveis superiores, desde que prestassem exames das disciplinas
ndo cursadas.

A real equivaléncia entre os cursos secundarios e técnicos somente
aconteceu a partir da promulgacdo da primeira Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional (LDB), ja na década de 1960.

Na década de 1970, a nova Lei de Diretrizes e Bases para o Ensino de 1°

e 2° graus tornou obrigatoria a profissionalizacdo no 2° grau. A partir dela, a
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educacdo profissional deixou de ser limitada as instituicGes especializadas e
passou a ser oferecida também nos sistemas de ensino publico estadual. A
qualidade de ensino das instituicbes especializadas ndo sofreu com tais
modificacdes, porém, os sistemas publicos de ensino ndo puderam oferecer uma
educacdo de qualidade porque ndo receberam apoio necessario para essa missao.

Para Caverni (2005), essas situa¢Oes foram atenuadas somente na década
de 1980, com o surgimento de uma nova lei que tornava facultativa a
profissionalizacdo no ensino de 2° grau, no qual eliminava a dicotomia entre

educacdo geral e formagdo técnica.

2.4 Qualidade em servigos

A qualidade dos servicos é um fator abstrato e complexo, em funcéo das
suas caracteristicas de intangibilidade, heterogeneidade e da inseparabilidade da
producdo e do consumo, ao contrério da manufatura, na qual a qualidade dos
produtos pode ser avaliada de forma objetiva. Para Levitt (1981) apud
Sant’andré (1998), a intangibilidade dos servicos j& assegura ao prestador de
servicos o desafio de administrar evidéncias para tornar “tangivel o intangivel”.
J& a heterogeneidade dificulta a definicdo de especificacbes e medidas precisas
de qualidade e, consequentemente, a avaliacdo da qualidade dos mesmos e a
afericdo de como os consumidores os percebem. Por conseguinte, a
inseparabilidade da produgdo e do consumo faz com que a avaliacdo do
consumidor seja decorrente da avaliagdo do processo e do atendimento.

Para Coelho (2004), o conceito de qualidade existe ha séculos e, ao
longo do tempo, esse conceito foi evoluindo, desde o carater de inspecao até ser
considerado como fator estratégico para o sucesso da organizacao.

De acordo com esta evolucdo, Garvin (1992) descreve as quatro

principais eras da qualidade, que sao:
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inspecdo: no inicio do século XX, Frederick W. Taylor, o pai da
administracdo cientifica, deu legitimidade a atividade, separando-a
como tarefa independente;

controle estatistico da qualidade: foi inaugurado com a obra de W.
A. Shewhart, em 1931, que deu uma definicéo precisa e mensuravel
de controle de fabricagdo e criou poderosas técnicas de
acompanhamento e avaliacdo da producdo diéaria e prop6s diversas
maneiras de melhorar a qualidade;

garantia da qualidade: esse periodo se iniciou na década de 1950
com Juran, Armand V. Feigenbaum e W. Edwards Deming. Neste
periodo, todas as acOes planejadas e sistematicas necessarias para
fornecer adequada confianca de produtos e servigcos atendem a
requisitos declarados de qualidade;

gestdo estratégica da qualidade: iniciou-se, provavelmente, na
década de 1980 e visava permitir que as empresas produzissem
produtos ou servigos a baixo custo. No entanto, a qualidade deixou
de ser uma bandeira e passou a Se incorporar aos processos
empresariais como uma condi¢cdo basica para permanecer no
mercado, sendo definida de acordo com o ponto de vista do cliente,
transformando-se em arma de competitividade e presente no

planejamento estratégico.

Por meio dessa evolugdo, o conceito de qualidade comegou a incorporar

elementos do cliente e a qualidade passou a ser definida como a previsdo e a

superacdo das expectativas do cliente. Nos Ultimos anos, 0 conceito tem

evoluido até reconhecer a importancia de satisfazer a muitos detentores de

participacdo numa organizacdo, incluindo a comunidade, os fornecedores, 0s

acionistas, os empregados e a geréncia. Atualmente, a qualidade abrange
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elementos tao diferenciados como a melhoria da vida no trabalho, a promocéo
da diversificacdo de fungdes, a melhoria das condi¢cGes ambientais, a facilitacdo
do comércio e o realce da competitividade. No setor de servicos, a qualidade
baseada na percepg¢do do consumidor tem sido o enfoque mais aceito atualmente.

Os fatores que incidem sobre a qualidade de um servico podem ser
divididos em dois grupos: o tecnoldgico, composto pelos equipamentos,
materiais e métodos, e 0 humano, do qual fazem parte os técnicos, 0s gerentes e
as demais pessoas da empresa. De acordo com Moller (1992), apud Sant”André
(1998), a percepcao do recebedor de um determinado servico é afetada por duas
espécies de qualidades desse mesmo servico: a qualidade técnica ou objetiva,
que exprime o contetdo tangivel do servigo, e a qualidade humana ou subjetiva,
que exprime o contetido emocional do servico.

Ainda segundo o autor, qualidade é um conceito ambiguo e depende da
situacdo na qual a percepgdo da qualidade é influenciada por muitas fatores,
como: qual é a situacdo, quem esté julgando, que critérios estdo sendo utilizados
e que exigéncias e expectativas precisam ser satisfeitas.

Garvin (1992) considera que a ambiguidade e a confusdo em relagdo a
interpretacdo do conceito de qualidade decorrem do ponto de vista diferente com
que cada um aborda o tema. A filosofia centra a sua preocupagdo nos conceitos;
a economia na maximizacao dos lucros e no equilibrio do mercado; o marketing,
nos determinantes do comportamento dos consumidores e na satisfacdo dos
clientes, e a geréncia de operacdes, nas praticas de engenharia no controle de
producdo. Empiricamente, o interesse pela qualidade tem se concentrado nos
seus correlatos, ou seja, a relagdo entre qualidade e preco, propaganda,
participacdo no mercado, custo, produtividade e lucratividade.

Diante dos vastos conceitos de qualidade, Garvin (1992) buscou agrupar
as varias definicGes existentes, apresentando cinco abordagens principais para a

definicdo da qualidade:
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1. transcendente: qualidade é um conceito impreciso, sendo
reconhecida por meio da experiéncia. Qualidade ¢ uma condi¢édo de
exceléncia; percebe-se, mas ndo se define com precisao;

2. baseada no produto: decorre da visdo econdmica, que estabelece
qualidade como precisamente definida e medida, matematicamente
definida em funcdo dos atributos que o produto possui ou das suas
caracteristicas inerentes;

3. baseada no usuario: a qualidade € especifica a partir do consumidor,
capacidade de satisfazer desejos, capacidade de ajustar as
preferéncias do cliente ou de adequar ao uso. Nesse caso, qualidade
assume um aspecto subjetivo e de dificil medicéo;

4. baseada na producdo: a qualidade aqui tem seu foco no lado da
oferta, enquanto conformidade com as exigéncias ou grau em que 0
produto estad de acordo com o projeto ou especificagoes;

5. baseada no valor: a qualidade é definida em termos de custos e
precos; pelo lado da demanda, é desempenho a um preco aceitavel e,

pelo lado da oferta, é conformidade a um custo aceitavel.

Alguns autores apresentam outras definicdes de qualidade, como:

Rothery (1993): “qualidade é conformidade as exigéncias™;

Palmer (1974): “qualidade é a melhor forma para atender as condigdes
do consumidor™;

Feigenbaum (1994): "qualidade em produtos e servicos pode ser
definida como a combinacdo de produtos e servigos referentes a marketing,
engenharia, producdo e manutencdo, através das quais produtos e servigos em

uso corresponderao as expectativas do cliente";
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Hutchins (1993): “qualidade ndo diz respeito a apenas um produto ou
servico especifico, mas sim a tudo o que uma organizacdo faz, poderia ou
deveria fazer para determinar a opinido ndo sé dos seus clientes imediatos ou
usuarios finais, mas a sua reputacdo na comunidade, e todos 0s seus aspectos”;

Shiba et al. (1997): “qualidade se divide em quatro adequagdes, ou
niveis de qualidade, sendo: adequacdo ao padrdo, adequacdo ao uso, adequagao
ao custo e adequacdo a necessidade latente”;

Drucker (1975): "Qualidade (...) ndo é algo que o fornecedor coloca hum
produto ou servi¢co, mas algo que o cliente obtém e pelo qual paga”.

De acordo com a maioria desses autores, a qualidade esta relacionada
com a expectativa e a satisfacéo do cliente. Dessa forma, atender as necessidades
dos clientes e buscar a sua satisfacdo se tornaram condicdo obrigatoria para as
instituicfes que querem sobreviver no mercado cada vez mais competitivo. Por
isso, é importante compreender como os clientes avaliam a qualidade do servico

prestado, ou seja, como a qualidade é percebida pelo cliente.

2.5 A qualidade percebida

Para Pereira (2008), torna-se dificil definir qualidade em servigos, pois
ela estd ligada a comportamentos subjetivos de cada cliente, que pode ter
percepcOes totalmente diferentes sobre o mesmo servigo. As percepcles entre
diferentes clientes podem variar ainda mais devido ao fato de os servigos serem
intangiveis. Além disso, a prdpria tendéncia de variabilidade dos servigos pode
fazer que um mesmo cliente tenha percepc¢des diversas do mesmo servigo em
diferentes ocasioes.

De acordo com Grénroos (1995), a qualidade em servi¢os deve ser
“aquilo que os clientes percebem”. Kotler (1998) afirma que a qualidade
percebida estd relacionada com o nivel de satisfacdo do cliente. Logo, a

satisfacdo do consumidor é funcdo do desempenho percebido e das expectativas.
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No entanto, qualidade percebida é determinada pela diferenca (gap) entre a
qualidade esperada e a qualidade experimentada, ou seja, € a diferenca entre as
percepcOes e as expectativas do cliente, que pode apresentar trés possibilidades:
= expectativas<percepcdes: a qualidade percebida é ideal;
= expectativas = percep¢Oes: a qualidade percebida é satisfatoria;

= expectativas>percepcdes: a qualidade percebida é inaceitavel.

A avaliacdo da qualidade pelo cliente estd ilustrada na Figura 4

Expectativas do cliente
antes da compra

g / excedidas

do servico :
am = xpecte_m'vas E> Qu_a!id ad_e
atendidas satisfatoria

Percepgao do cliente — '3 Expectativas Qualidade
sobre o servigo prestado néo atendidas inaceitavel

Expectativas Qualidade
> ideal

{ ﬁrocesso\, . Resultado\

\\Sﬁr\’ju/ ‘\é&Wl;pV

FIGURA 4 A qualidade percebida pelo cliente
Fonte: Gianesi & Correa (1996, p.80).

De acordo com Denton (1990), apud Sant’André (1998), para que uma
empresa prestadora de servicos seja bem sucedida, € necessario, pelo menos, que
ela saiba atender e, se possivel, exceder as expectativas do cliente. Ela deve
definir seus servicos do ponto de vista do consumidor. A partir da avaliacdo das
expectativas do cliente, essa empresa chega a definicdo dos padrdes de qualidade

de servico que as atendam.
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Para a avaliacdo das expectativas dos clientes, a empresa deve levar em
consideracdo as bases culturais vigentes na sociedade, as estruturas sociais
predominantes, as condicbes competitivas existentes no mercado, a situacéo
econdmica do pais e 0s aspectos legais e regulatdrios que regem aquela atividade
econbmica. Apesar da importancia de a empresa conhecer as expectativas dos
seus clientes, essa situacdo é de dificil aplicacdo na prética, pois ela mistura
conceitos subjetivos e objetivos, emocionais e racionais, que podem estar
relacionados, porém, distintos. Conhecer bem as expectativas dos clientes é uma
situacdo complexa, sem limites bem definidos, chegando, muitas vezes, a ser
altamente subjetiva.

De acordo com Parasuraman et al. (1988), os conceitos de satisfacdo e
qualidade s&o distintos. A qualidade percebida é uma avaliacdo global do
servigo, relacionada a superioridade do servico, enquanto a satisfacdo esta
relacionada a uma transagdo especifica, ou seja, a qualidade num determinado
momento ou etapa do servico.

Levando-se em conta a importancia das expectativas do cliente para a
sua avaliagdo da qualidade percebida do servigo, é necessario analisar como
essas expectativas sdo formadas.

Gianesi & Correa (1996) afirmam que as expectativas do cliente sdo
influenciadas por quatro fatores, que séo:

1. comunicagdo boca a boca: representa as recomendacfes que 0s
clientes recebem de terceiros e de outros clientes que ja
experimentaram o Servico;

2. experiéncia anterior: refere-se ao conhecimento prévio que o cliente
tem do servico, em funcdo de uma experiéncia anterior, que acaba
afetando a sua expectativa em relagdo ao servico;

3. comunicagles externas: sdo as formas de comunicagdo utilizadas

pelo prestador de servigo para divulgar a sua empresa, Como
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propaganda ou qualquer outro tipo de comunicagdo, antes ou
durante o processo de prestagdo dos servicos;

4. necessidades pessoais: sdo 0s principais fatores formadores das
expectativas, pois é visando atender a uma necessidade que o cliente

procura o Servico.

Na avaliacdo do servico, o cliente levard em consideragdo as suas
expectativas, as quais podem ser diferentes das suas necessidades, sendo
importante enfatizar que as expectativas dos clientes podem ser mais ou menos
exigentes que as suas reais necessidades.

O modelo de formagdo das expectativas dos clientes esta ilustrado na

Figura 5.

Comunicagao Experiéncia Comunicagdes
boca a boca anterior externas
Necessidades Expectativas

pessoais do cliente

FIGURA 5 Fatores que influenciam a formacdo das expectativas dos clientes.
Fonte: Gianesi & Correa (1996, p.82).

Mesmo que as percepcBes de um servi¢co dependam de certo grau de
julgamento pessoal, é fundamental tentar conhecer as expectativas de seus
clientes para, entdo, buscar melhorias de desempenho que favorecam uma

percepcéo positiva.
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2.5.1 Modelo de qualidade de servicos

Para auxiliar as empresas a detectarem as fontes dos problemas na
qualidade dos servigos e assim buscar a melhoria, Parasuraman et al. (1985)
desenvolveram um modelo da qualidade de servi¢os que agrupa os problemas da
qualidade em cinco lacunas ou gaps. Esse modelo parte da comparacdo entre o
servico percebido e o servigo esperado, na qual as expectativas do cliente sdo
influenciadas por necessidades pessoais, experiéncias anteriores, comunicagdo
boca a boca e comunicacao externas, conforme ja visto anteriormente.

As cinco lacunas do modelo de Parasuraman et al. (1985) podem ser
analisadas na Figura 6.

Comunicacio MNecessidades Experiéncia
ixoca a boca pessoais passada

» Servigo esperado -
= | -t
-
Lacuna 5
w

Servigo percebido e
Cliente

Empresa de

i = Lacuna 4 C icacd
servigos ; Prestacio do Comunicagbes
i : = o » extemas com o
servigo :
% cliente
rs
Lacuna 3 |
Lacuna 1 . Especificagies do
H SEMVigo

Lacuna 2
w

Percepgdes da
geréncia sobre as
T M Ceupectativas do
cliente

FIGURA 6 Modelo da qualidade de servicos
Fonte: Parasuraman et al. (1985, p. 44).
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O modelo conceitual de qualidade de servico identifica cinco lacunas ou
gaps de qualidade que causam problemas na prestacdo de servigo de qualidade.
Séo eles:

Lacuna 1 gap de qualidade entre as expectativas do consumidor e a
percepcdo da empresa: Nem sempre a geréncia capta
corretamente o que 0s consumidores desejam;

Lacuna 2 gap de qualidade entre a percep¢do da empresa e as
especificidades da qualidade do servigo. A administracdo da
empresa pode captar corretamente os desejos do consumidor,
mas ndo consegue adotar um padrdo de qualidade
correspondente aos desejos do consumidor. Ou mesmo, como
consequéncia do gap 1, as percepcBes da empresa quanto as
expectativas do cliente podem gerar especificacfes erradas de
qualidade de servigo;

Lacuna 3 gap de qualidade entre as especificacGes de qualidade dos servico
e sua execucdo, em que, muitas vezes, O Servico entregue ao
cliente difere das especificacdes originais. H4 uma série de razdes
que geram esse gap de qualidade, tais como: falta de clareza nas
especificagbes do servico, descumprimento das determinac6es,
falha dos funcionarios responsaveis, normas de qualidade apenas
no plano te6rico e sem comprometimento real, padrdes
conflitantes de qualidade ou, finalmente, propagacdo de erros
decorrentes dos gaps de qualidade anteriores;

Lacuna 4 gap de qualidade entre a execucdo do servi¢o e as comunicacfes
externas da empresa. As expectativas do consumidor sdo afetadas
por essas comunicagdes. As empresas devem comprometer-se

apenas com aquilo que estdo aptas a entregar ao cliente;
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Lacuna 5 gap de qualidade entre o servico percebido e o servigo esperado.
Este gap ocorre quando ha uma discrepancia na avaliacdo do
servigo pelo consumidor, subestimando a qualidade do servico.
Esse gap é uma funcdo da magnitude e direcdo dos gaps ligados a
especificacdo de qualidade, marketing e entrega do servico. E a

discrepancia determinante da avaliagdo da qualidade do servico.

De acordo com Parasuraman et al. (1985), a qualidade do servico
percebida pelo consumidor depende da lacuna 5 que, por sua vez, depende da

natureza das lacunas associadas ao projeto, ao marketing e a entrega do servico:

Lacuna 5 = f( lacuna 1, lacuna 2, lacuna 3, lacuna 4)

2.5.2 Determinantes da qualidade

Para identificar e medir as lacunas, ou gaps, foram realizados estudos
dos fatores que influenciavam a qualidade dos servicos. Dessa forma,
Parasuraman et al. (1985) verificaram que o consumidor utilizava critérios
fundamentalmente semelhantes na avaliacdo da qualidade, independentemente
do tipo de servico. Essas determinantes da qualidade ou critérios de avaliacdo
refletem os fatores que os clientes levam em consideragdo para a avaliagdo do
servigo, determinando a sua satisfacéo.

Vérios autores tém apresentado, na literatura sobre servicos, suas
propostas em relacdo ao conjunto de determinantes da qualidade do servico,
como Parasuraman et al. (1985), Johnston (1995) e Gianesi & Correa (1996).
Cada servico especifico pode ter um conjunto proprio de determinantes, porém,
esses autores buscam propor um conjunto genérico e abrangente de
determinantes, que poderd ser utilizado para qualquer tipo de servico. Os

determinantes propostos por esses autores estao relacionados no Quadro 1.
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QUADRO 1 Relagéo dos determinantes da qualidade

Parasuraman et al. (1994)

Johnston (1995)

Gianesi & Correa (1996)

Confiabilidade
Responsividade
Competéncia

Acesso

Cortesia
Comunicacédo
Credibilidade
Seguranca
Compreender o cliente

Tangiveis

Compromisso
Atencdo
Cordialidade
Cuidado
Cortesia
Responsividade
Flexibilidade
Competéncia
Conforto
Comunicacao
Disponibilidade
Acesso
Limpeza
Seguranga
Confiabilidade
Funcionalidade
Integridade
Estética

Tangiveis

Consisténcia

Competéncia

Velocidade de atendimento
Atendimento/atmosfera
Flexibilidade
Credibilidade/seguranca
Acesso

Custo

Parasuraman et al. (1985) propuseram os “Determinates da qualidade de
servicos”, que foram inicialmente agrupados em dez categorias e posteriormente
reagrupados, por meio de analise fatorial, em cinco dimensdes principais, que
séo:

1. confiabilidade: habilidade de realizar o servico prometido de maneira
correta e precisa;

2. presteza: disposi¢do para ajudar o cliente e fornecer um servico pontual;
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3. seguranga: conhecimento e cortesia de empregados e a sua habilidade
para transmitir responsabilidade e seguranca;

4. empatia: cuidado, aten¢do individualizada que a empresa fornece a seus
clientes;

5. tangiveis: aparéncia fisica de instalacbes, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicacao.

Johnston (1995) critica 0 modelo proposto por Parasuraman et al. (1994)
pois ele considera que os cinco determinantes propostos sdo insuficientes para a
representacdo de qualquer tipo de servico e propde dezoito determinantes,
conforme visto no Quadro 1.

A relagdo dos determinantes propostos por Parasuraman et al. (1994)
tem como limitagdo o fato de ser muito restrito, porém, o conjunto proposto por
Johnston (1995) tende ao outro extremo, sendo muito extenso e complexo.
Entdo, Gianesi & Correa (1996) propdem uma relacdo de critérios de avaliagdo
ou determinantes que buscam integrar essas diversas abordagens conforme
também relacionado no Quadro 1.

Existe, no entanto, um consenso entre 0s autores pesquisados, quanto ao
determinante mais importante que, em qualquer tipo de servi¢o analisado, tem
sido a confiabilidade. Para Johnston (1995), cada tipo de servico podera ter
determinantes que sdo considerados mais ou menos importantes, de acordo com
as caracteristicas do setor de servi¢co em que se encontram.

Independentemente dos diferentes conjuntos de determinantes da
qualidade apresentados pelo diversos autores pesquisados, todos buscam definir
formas de classificacdo desses determinantes, buscando prioriza-los e definir sua
importancia como fatores competitivos das organizacdes.

Todos os modelos de classificacdo dos determinantes da qualidade dos
servicos analisados anteriormente sdo importantes e cada um traz abordagens

diferenciadas que ajudam os gestores das empresas prestadoras de servigos a
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entenderem a importancia de cada determinante e seu impacto na satisfacdo dos
clientes, auxiliando na tomada de decisfes sobre a prioridade, em termos de

acOes de melhoria.

2.6 Avaliacéo da qualidade percebida

A mensuracdo da qualidade percebida pelos clientes é fundamental para
a definicdo de acBGes a serem desenvolvidas, a melhoria do desempenho e,
consequentemente, a sobrevivéncia e a lucratividade das empresas. E necessario
que as empresas atinjam pelo menos um nivel minimo de qualidade exigido
pelos clientes, se ndo for possivel atingir um nivel de exceléncia nos servicos
prestados.

Mensurar a satisfagdo dos clientes com a qualidade dos servigos que eles
recebem apresenta inumeros beneficios, como percepcdo mais positiva dos
clientes quanto a empresa prestadora de servigo, disponibilizacdo de
informag0es precisas e atualizadas das necessidades dos clientes e o incremento
da confiancga desenvolvida nas transagdes cliente-prestador de servico em funcéo
de uma maior proximidade entre as partes, além do estabelecimento de relacdes
de lealdade. Contudo, a satisfagdo cumulativa com a qualidade dos servicos
recebidos por parte do cliente pode ser um indicador seguro e fundamental da
performance atual e futura de uma empresa.

A qualidade dos servigos é avaliada por meio da comparacdo entre as
expectativas prévias do cliente e a sua real percepcdo, 0 que se denomina
qualidade percebida dos servigos ou, dentro do modelo de lacunas de qualidade,

lacuna ou gap 5.
2.6.1 O modelo SERVQUAL

Partindo de uma estrutura que compara expectativas e percep¢des de

desempenho, Parasuraman et al. (1985, 1988 e 1995) propuseram uma escala,
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denominada SERVQUAL, utilizada para mensurar a percepcdo da qualidade em
Servigos.

A escala SERVQUAL, também conhecida como instrumento,
ferramenta ou modelo SERVQUAL, foi desenvolvida, por Parasuraman et al.
(1988), para a avaliacdo da qualidade percebida pelos clientes por meio da
medi¢cdo da lacuna ou gap 5 do modelo da qualidade em servicos visto
anteriormente.

De acordo com os mesmos autores, a qualidade percebida do servigo
consiste no grau e na direcdo da discrepancia entre as percepgcfes do consumidor
e suas expectativas sobre o desempenho do fornecedor. Nessa perspectiva, 0s
autores elaboraram uma escala tipo Likert de 22 itens, associada ao seu modelo
(Parasuraman et al., 1985).

Em outro trabalho, Parasuraman et al. (1994) afirmam que as
propriedades psicométricas das cinco dimensdes foram melhoradas, tornando a
escala ainda mais fidedigna e valida. Os autores ressaltam que o modelo fornece
um “esqueleto”, sob a forma de expectativas e percepcdes, estruturado para cada
dimensdo, que pode ser adaptado ou suplementado para atender as necessidades
ou caracteristicas especificas do pesquisador ou da organizagdo. Trata-se,
portanto, de um tipo ideal ou escala padrao.

Os autores consideram, ainda, que, embora 0 modelo apresente apenas
cinco dimensBes distintas, entre elas, confiabilidade, tangiveis, seguranca,
responsividade e empatia, elas captam caracteristicas de todas as dez dimensdes
proposta inicialmente em sua versao original.

A escala SERVQUAL, na sua versao original, foi representada por uma
estrutura basica com 22 pares de itens, metade deles destinada a medir o nivel de
servico percebido pelos clientes de um prestador de servigo especifico. A outra
metade desses itens destinava-se a medir a expectativa de qualidade de servigos

dos clientes em relagdo a um determinado ramo de servico. Para cada uma das
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cinco determinantes, sdo efetuadas perguntas (itens), visando levantar as
expectativas prévias dos clientes e suas percepcbes. Depois de levantadas as
expectativas e as percepcGes, uma pontuacdo final é gerada pela diferenca entre
as percepgdes e as expectativas registradas (gap 5). Em se tratando de um
resultado de valor negativo, isso indica que as percep¢des dos clientes quanto ao
servico oferecido estdo abaixo das expectativas, identificando quais as falhas do
servico que geram um resultado insatisfatério para o cliente. J& uma pontuacao
positiva indica que o prestador de servigos estd oferecendo um servico superior
ao esperado.

Para a avaliacdo dos 22 itens de expectativas e percepgdes, € utilizada
uma escala do tipo likert de 7 pontos, na qual os extremos sdo marcados com
“discordo totalmente” e “concordo totalmente”. O modelo do questionario
original proposto por Parasuraman et al. (1988), com os 22 itens de expectativas
e percepgdes, pode ser visto no Anexo 1.

A escala SERVQUAL, em sua versdo mais recente, possui trés formatos
alternativos de questionarios, com uma, duas ou trés colunas. O questionario de
uma coluna ndo apresenta valor de diagndstico, no entanto, pode ser utilizado
quando se desejar uma medida direta da percepcao do consumidor em relagdo a
expectativa da qualidade de servigo.

O questionario de duas colunas, conforme sua concepc¢éo, visa capturar
em uma coluna as expectativas e em outras as percepg¢des. Ja 0 questionario de
trés colunas é o mais relevante, do ponto de vista de valor de diagndstico, sendo
uma coluna para a expectativa maxima, outra para a expectativa minima e a
outra para a percepc¢do da qualidade pelo cliente.

Parasuraman et al. (1988) consideraram a escala SERVQUAL um
instrumento genérico capaz de ser aplicado em uma gama variada de ramos de
servicos. Os autores afirmam que a escala pode sofrer eventuais adaptacdes ou

complementacdes, a fim de atender a necessidades especificas do trabalho.
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De acordo com Sant’andré (1998), a escala SERVQUAL esta baseada
no principio da desconformidade, ou seja, a qualidade do servi¢o prestado é
medida pela diferenca entre o desempenho do servico e as expectativas do
cliente, e afirma que a satisfacdo geral do consumidor decorre tanto da
congruéncia de seus desejos quanto da desconfirmacdo positiva de suas
expectativas.

A escala SERVQUAL é utilizada como uma técnica de diagnostico para
identificar, em varios tipos de servicos, os pontos fortes e fracos da empresa,
servindo de base para a melhoria continua. Além de poder avaliar a qualidade
em cada uma das cinco dimensdes da qualidade, também pode prover uma
medida geral da qualidade dos servicos prestados, por meio da média da
pontuacéo de todas as dimensdes.

A escala SERVQUAL pode ser utilizada para diversas aplicacoes, entre
elas:

e identificar as tendéncias da qualidade dos servicos;

e avaliar os servicos de vérias filiais diferentes, verificando

deficiéncias e propondo melhorias;

e utilizar, na area de marketing, para comparar um servico aos dos

seus concorrentes e tracar melhorias;

e gerar informagdes para a tomada de decisdes quanto a melhorias,

investimentos e marketing das empresas, baseado nos pontos fortes
e fracos identificados.

De acordo com Coelho (2004), a escala SERVQUAL tem sido
amplamente aplicada em diversos setores de servigcos, demonstrando sua
capacidade de gerar resultados importantes para o entendimento e a gestdo dos
servi¢os. Embora seja objeto de criticas, tanto conceituais quanto metodolégicas,

ela é utilizada por muitos autores, no dominio do marketing, como um
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instrumento adequado ao estudo da problematica da qualidade de servigos, para
0 qué os 22 itens que a compdem apresentam bons indicadores.

A opcéo por utilizar a escala SERVQUAL nesta pesquisa deve-se ao
fato de se tratar de uma escala amplamente empregada na area académica para
avaliar a qualidade percebida em varios tipos de servicos, principalmente no
setor educacional. O servi¢o educacional é constituido por acfes intangiveis e
dirigidas as mentes das pessoas. Apesar do contato pessoal continuo, 0s servicos
educacionais apresentam baixa customizacdo e alto grau de intangibilidade,
sendo sua natureza compartilhada e abstrata, tornando-se coerente a avaliagdo da

qualidade percebida e, consequentemente, 0 emprego da escala SERVQUAL.

2.6.2 Criticas a escala SERVQUAL

Apesar de a escala SERVQUAL ter sido utilizada em diversos contextos
por académicos e gerentes de organizacOes prestadoras de servicos, alguns
estudos tém questionado sua base conceitual e operacional.

Dentre as criticas, destacam-se as de Babakus & Boller (1992), Carman
(1990) e Cronin & Taylor (1992), que argumentam que o uso da diferenga entre
percepcdes e expectativas (P - E) ndo traz informagOes adicionais sobre a
qualidade do servico, que ja estdo contidas no componente das percep¢fes. Em
especial, Cronin & Taylor (1992) afirmam que a escala SERVPERF, baseada
apenas em medidas da percepcdo de desempenho (performance) do servico,
seria mais adequada para a avaliagdo da qualidade dos servicos;

Finn & Lamb (1991) relataram que as cinco dimensfes da SERVQUAL
ndo sdo suficientes para representar a qualidade no setor de varejo, sendo
necessaria a realizacdo de novos estudos para auxiliar no desenvolvimento e no
refinamento das dimensdes da qualidade. A mesma constatacdo foi defendida
por Cronin & Taylor (1992), em seu estudo envolvendo bancos, lavanderias,

dedetizadoras e fast foods.
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Na escala SERVQUAL, as dimensdes sdo tratadas como sendo de igual
importancia. Parasuraman et al. (1994) reconhecem tal problema e prop6em uma
pergunta adicional na escala SERVQUAL, em que o usuério deve dividir 100
pontos entre as cinco dimensdes, demonstrando sua importancia relativa. Porém,
0s pesquisadores ainda questionam se a simples inclusdo dessa pergunta

adicional realmente solucionaria o problema original.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 A natureza da investigacao

Na presente pesquisa, adotou-se, como principal estratégia metodoldgica
para a abordagem do estudo, uma pesquisa descritiva de cunho quantitativo, por
meio de um questionario estruturado em perguntas fechadas. Porém, de forma
secundaria, foram utilizadas técnicas de pesquisas qualitativa e exploratdria.

De acordo com Barros (1986), a pesquisa descritiva é aquela em que 0
pesquisador observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fenbmenos. Nesse
tipo de pesquisa ndo ha a interferéncia do pesquisador, ele ndo manipula o objeto
de pesquisa.

A pesquisa foi realizada em trés etapas. Na primeira etapa foi empregada
a técnica de pesquisa qualitativa e exploratéria, com a finalidade de obter
informagbes necessérias para a adaptagdo da escala ao setor de servigo
educacional de nivel técnico. Nesta etapa foram realizadas as técnicas de
entrevistas por meio de roteiros ndo-estruturados com o diretor e professores de
uma escola técnica, a fim de identificar as especificidades do setor educacional,
principalmente o de nivel técnico e as expectativas e percep¢des quanto a
qualidade da educacdo de nivel técnico por parte da escola (empresa prestadora
do servico).

De acordo com André (1983), sdo muitas as vantagens da abordagem
qualitativa nas pesquisas educacionais, como apreender o cardter complexo e
multidimensional dos fen6menos em sua manifestacdo natural e permitir
capturar os diferentes significados das experiéncias vividas no ambiente escolar,
de modo a auxiliar a compreensao das relagdes entre os individuos, seu contexto
e suas agoes.

Para Minayo (2003), a pesquisa qualitativa preocupa-se com o nivel de

realidade que ndo pode ser quantificado. Ou seja, ela trabalha com o universo de
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significados, motivos, aspiracOes, crengas, valores e atitudes, o que corresponde
a um espago mais profundo das relagfes, dos processos e dos fenémenos que
ndo podem ser reduzidos a operacionalizagdo das variaveis.

A pesquisa qualitativa possui como objetivos descrever as caracteristicas
de determinada populacdo ou fenémeno; estimar a propor¢do de pessoas, de uma
populacgdo especial, que mantém determinadas opinifes ou atitudes e verificar a
existéncia de associacdes entre variaveis.

Dentre as técnicas de coletas de dados da pesquisa qualitativa foram
utilizadas a entrevista e a observacdo. Para André (1983), a entrevista, ao lado da
observacdo, é um dos instrumentos bésicos para a coleta de dados. Para a autora,
a vantagem na utilizagdo dessa técnica é a captacdo imediata das informagdes
desejadas. Haguette (1992) define a entrevista como um processo de interacdo
social entre duas pessoas, na qual uma delas, o entrevistador, tem por objetivo a
obtencdo de informacéo por parte do outro, o entrevistado.

Este tipo de pesquisa € utilizado para 0s casos nos quais é necessario
identificar cursos relevantes de acdo ou obter dados adicionais, antes que se
possa desenvolver uma abordagem (Malhotra, 2001). Ainda de acordo com este
autor, a pesquisa exploratoria tem como objetivo testar hipGteses conclusivas,
dado que sdo usadas como dados para a tomada de decisfes gerenciais.

Para Selltiz. (1974), as pesquisa exploratéria tém como objetivo
aumentar o conhecimento em relacdo a um determinado fendmeno que deseja
ser investigado em estudo posterior, mais estruturado, ou aumentar
conhecimento da situacdo em que se pretende realizar o estudo. O estudo
exploratério pode, ainda, esclarecer conceitos, estabelecer prioridades para
futuras pesquisas ou, ainda, obter informacdes sobre possibilidades préticas de
realizacdo de pesquisas em situacdo de vida real.

Com relagdo a segunda etapa, visando aperfeicoar o instrumento de

coleta de dados, revisar e direcionar aspectos da investigacdo, foi utilizada a
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técnica de pré-teste. Para Richardson (1999), o pré-teste refere-se a aplicacdo
prévia do questiondrio a um grupo que apresenta as mesmas caracteristicas da
populagdo incluida na pesquisa. O autor sugere cinco pontos que caracterizam
sua realizacdo:
1 deve ser entendido como um teste do processo de coleta e tratamento
dos dados;
2 serve para treinar e analisar problemas apresentados pelos
entrevistadores;
3 é um importante meio para se obter informacdes sobre o assunto
estudado;
4 é um excelente momento para analisar o comportamento das variaveis,
estando-se seguro de que tais elementos variem e
5 é um momento oportuno para analisar as categorias “outros” e “nédo

sabe”.

Além disso, de acordo com Stevenson (1971), instrumentos de coleta de
dados mal construidos sdo grandes fontes de erros ndo amostrais. As perguntas
podem estar redigidas de forma que as respostas obtidas sejam viesadas, as
opcoes de respostas podem ndo estar completas, ndo ter informac6es adequadas
de como proceder para responder, localizacdo errada da pergunta, a resposta de
uma pergunta interferir nas respostas de outras, etc. O autor ainda destaca que,
para evitar erros na coleta de dados, deve-se, primeiramente, elaborar um bom
guestionario, aprovado apds o pré-teste.

Finalmente, na terceira etapa, adotou-se a pesquisa quantitativa, pelo
método survey de coleta de informacg6es pela escala SERVQUAL, com posterior
tratamento dos dados estatisticos por meio do software Statistical Package for
the Social Scienses (SPSS® versao 12,5).
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A pesquisa quantitativa tem como principio a objetividade dos dados e a
mensuragdo dos resultados obtidos. Para Morgan & Drury (2003), a pesquisa
quantitativa € derivada das ciéncias naturais e baseada na premissa de que o
fendmeno pode ser explicado por medidas objetivas que ajudam a manter os
dados livres do preconceito do pesquisador.

De acordo com Vergara (2005), as pesquisas quantitativas tém como
propésito identificar relacBes entre variaveis. Hipoteses preestabelecidas pelo
pesquisador sdo testadas em um contexto de verificacdo. Essa abordagem
caracteriza-se pela objetividade, pelos critérios probabilisticos para a selecdo das
amostras, pelos instrumentos estruturados para a coleta e pelas técnicas
estatisticas para o tratamento dos dados.

Quanto ao método de coleta de informacgfes survey, Alencar (2000)
descreve como sendo o0 método que tem como propdsito produzir estatisticas
sobre alguns aspectos da populacdo estudada. Ainda de acordo com Alencar
(2000), o método survey permite a generalizagdo dos resultados para uma

populagéo.

3.2 Objeto de estudo e amostragem

Adotaram-se como objeto de estudo desta pesquisa duas instituicdes de
ensino técnico situadas no municipio de Lavras, sul de Minas Gerais. A escolha
destas instituicGes deu-se por conveniéncia, devido a facilidade de acesso aos
alunos.

As instituicdes de ensino técnico pesquisadas identificaram como seus
clientes diretos os alunos com instru¢cdo minima ensino médio completo ou
matriculados no terceiro ano do ensino médio, com idade minima de 16 anos.

O processo de formacdo da expectativa do cliente, conforme visto

anteriormente, é influenciado por quatro fatores: comunicacdo boca a boca,
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experiéncias anteriores, comunicacdo externa e necessidades pessoais. As

institui¢cdes de ensino técnico identificaram cada um destes fatores como:

comunicacdo boca a boca: identificado como muito importante, pois a
indicacdo dos alunos aparece como uma das principais formas de atrair
novos alunos;

experiéncia anterior: como € necessario que seus clientes tenham o
ensino médio completo ou a concluir, concomitantemente ao curso
técnico, todos possuem um padrdo de comparagdo com a escola
anterior;

comunicacao externa: as instituicbes apostam na comunicacdo externa
como suas principais formas de contato com seu publico alvo e
investem bastante nesse fator;

necessidades pessoais: capacitacdo profissional do aluno como um
diferencial no mercado de trabalho; a busca por um emprego ou uma

melhor colocagéo no mercado de trabalho

Para manter o anonimato das instituicdes pesquisadas, foi adotado o

codinome de Instituicdo de Ensino Técnico “A” e “B”, a fim de garantir a

confidencialidade das informacGes.

Com relacdo ao tamanho da populagdo pesquisada, a instituicdo de

ensino técnico “A” possui 394 alunos e a instituicdo de ensino técnico “B”, 195

alunos, totalizando 589 alunos, 0s quais compuseram 0 universo da pesquisa.

Por se tratar de um universo de pesquisa relativamente pequeno, optou-

se, nesta pesquisa, por realizar uma amostragem de carater censitario, o que

pressupde a auséncia de erros amostrais.

3.3 Coleta de dados
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Utilizou-se o questiondrio SERVQUAL (Anexo A), instrumento
amplamente difundido em pesquisas centradas na mensuracdo da qualidade
percebida pelos clientes em servigos. De acordo com o proprio Parasuraman et
al. (1988), quando a escala SERVQUAL é aplicada a um servigo especifico, as
dimensbes, ou determinantes, devem ser adaptadas, para se ajustar a realidade
em estudo, pois pode ser necessario adicionar determinantes ou itens que sdo
Unicos ou diferentes no servi¢co em analise.

Coelho (2004) afirma que, para adaptar a escala SERVQUAL a
realidade da organizacdo de servicos, é necessario realizar um diagndstico
inicial, junto aos gestores e aos clientes da empresa, para identificar os critérios
da qualidade utilizados como base para avaliar a qualidade dos servicos
prestados.

Diante disso, foi necesséario adaptar a escala SERVQUAL ao servigo
educacional de nivel técnico, por meio de dados qualitativos, junto aos gestores
escolares. Inicialmente foi realizada uma pesquisa qualitativa e exploratoria,
utilizando-se um roteiro ndo-estruturado, no qual foram realizadas entrevistas
com o diretor e com professores de uma escola técnica, com a finalidade de se
obter informages para fazer essa adaptacao.

Ap0s analisadas as informacdes qualitativas, foi adaptado o instrumento
de pesquisa quantitativo, baseado no modelo original da escala SERVQUAL, o
qual foi aplicado, em uma primeira etapa, a, aproximadamente, 500 alunos.
Nesta primeira etapa da adaptacdo a escala SERVQUAL, foram acrescentados
mais 8 itens, totalizando 30. Além deste acréscimo, foi utilizada a escala do tipo

Likert de apenas 5 pontos, conforme Quadro 2.

QUADRO 2 Exemplo de uma questao da escala SERVQUAL adaptada

— auite | Acima do | Conforme | Abaixo do | Mo,
= Esperado Esperado | Esperade | Esperado Esperado

1 - Instalagpdes fisicas adequadas (confortavels, arejadas, iluminadas)
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Analisados os dados da primeira etapa da adaptacdo da escala
SERVQUAL, percebeu-se que ela possuia itens redundantes e que a escala do
tipo Likert de 5 pontos generalizava bastante as respostas dos alunos, além de
possuir algumas informacdes referentes ao perfil dos alunos que dificultavam o
seu entendimento por parte dos respondentes.

Apls estas analises, a escala SERVQUAL adaptada aos servicos
educacionais de nivel técnico ficou assim estruturada:

e A escala SERQUAL possui uma escala do tipo Likert de 7 pontos,

aumentando a amplitude de avaliagdo, variando o nivel da qualidade

entre as extremidades de “baixo a alto”, conforme Quadro 3.

QUADRO 3 Exemplo da escala tipo Likert da SERVQUAL adaptada

Nivel desejado para a qualidade

Baixo 2 3 4 5 5 Alto

e Foram adicionadas perguntas com o objetivo de testar a consisténcia
das respostas dos clientes com relacdo as suas intenc@es futuras, que
demonstram a sua fidelidade a empresa. De acordo com Coelho
(2004), a literatura sobre pesquisa de marketing salienta a
importancia de incluir, nos questionarios sobre satisfacdo, perguntas
verificando se os clientes pretendem continuar utilizando os servigos
e se indicariam os servi¢os para outros. Essas perguntas sdo um
indicativo da satisfacdo do cliente. Abaixo estdo relacionadas as
seguintes perguntas quanto a intencao futura dos clientes:

0 Vocé pretende fazer mais cursos nesta escola?
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0 Vocé indicaria esta escola para outras pessoas?

e Com relacdo as perguntas referentes aos funcionarios, foram
acrescentadas outras oito que distinguissem o corpo docente, a
direcdo e os demais funcionérios da escola. A finalidade foi a de
facilitar a distincdo dos resultados obtidos sobre o corpo docente, a
direcdo escolar e os demais funcionérios da secretaria. A seguir
estdo listadas as perguntas adicionadas a escala SERVQUAL
adaptada a educagdo de nivel técnico

o0 Funcionéarios da secretaria com conhecimento necessario
para responder as suas perguntas

o0 Funcionarios da secretaria preocupados em responder
prontamente as solicitagdes dos alunos

0 Atendimento personalizado/individualizado dos
funcionérios da secretaria.

0 Cortesia e gentileza dos funcionérios da secretaria

o0 Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por
parte dos funcionarios da secretaria.

0 Funcionédrios da secretaria sempre dispostos a ajudar 0s
alunos.

o Disponibilidade da direcdo para atender aos alunos.

0 Funcionérios da secretaria bem apresentaveis e que cuidam
da aparéncia.

Com o objetivo de gerar um indice geral de satisfacdo, foi incluida uma

pergunta final sobre o nivel geral de satisfacdo, que deve ser compativel

com as avaliacGes de todas as dimensdes da escala.

O questionario foi utilizado no formato de duas colunas, buscando

investigar a expectativa do cliente e a qualidade percebida.
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= Para complementar o questionario, foram adicionadas perguntas para a
identificag&o do perfil dos clientes, como sexo, idade, renda, etc.

Para a coleta de dados da pesquisa, 0s questionarios foram aplicados em
sala de aula, no periodo de 8 a 12 de dezembro de 2008. Por ser final do periodo
letivo, algumas turmas tinham namero reduzido de alunos, tendo sido repetidas
as visitas nestas turmas. Porém, o nimero de alunos respondentes foi de 462, o

que representa 79% da populacéo pesquisada.

3.4 Analise e interpretacdo dos dados

Como analise e interpretacdo dos resultados da pesquisa quantitativa
foram utilizadas técnicas estatisticas , analise descritiva em valores absolutos e
percentuais e procedimentos estatisticos como a analise multivariada e o
coeficiente Alfa de Crombach.

A andlise descritiva (distribuicdo de frequéncia, média ponderada e
desvio padrdo) foi utilizada para agrupar indicadores de satisfagdo
estatisticamente correlacionados. Ja a analise multivariada (analise de cluster e
correlacdo simples) é uma ferramenta estatistica que processa as informagdes de
modo a simplificar a estrutura dos dados e a sintetizar as informac6es quando o
numero de variaveis envolvidas é muito grande, facilitando o entendimento do
relacionamento existente entre as variaveis do processo (STEVENSON, 1971).

O coeficiente Alfa de Crombach foi utilizado para medir a
confiabilidade da escala SERVQUAL adaptada para o servi¢o educacional de
nivel técnico. De acordo com Malhotra (2006), o coeficiente Alfa de Crombach
varia entre 0 a 1. Acima de 0,6 pode-se considerar satisfatéria a confiabilidade
da escala.

Os dados foram tabulados e processados por meio do software Statistical
Package for the Social Scienses (SPSS® versdo 12,5) e do MINITAB 15.0. O

SPSS tem sido utilizado, no meio académico-cientifico e empresarial, como
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instrumento para o procedimento de analises estatisticas, particularmente em
pesquisas descritivas (Malhotra, 2006). O MINITAB versdo 15.0, tornou-se
também largamente utilizado no meio empresarial, oferecendo precisdo e
ferramentas de facil uso para controle de qualidade, controle estatistico de
processo, planejamento de experimentos, confiabilidade, andlise de
sobrevivéncia e estatistica geral. Este software auxiliou na geracdo do mapa

perceptual, utilizado na analise de correlacdo simples.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Confiabilidade e validade da escala SERVQUAL adaptada

Apos a tabulagdo dos dados por meio do software Statistical Package
for Social Science (SPSS), verificou-se a confiabilidade e a validade das escalas
de medicdo do questionario SERVQUAL adaptado.

A analise da confiabilidade, utilizando o método de consisténcia interna,
foi realizada por meio do célculo do Alfa de Crombach geral da pesquisa, de
cada determinante da qualidade, bem como o célculo do Alfa de Crombach geral
da pesquisa, com a exclusdo de cada pergunta.

De acordo com Malhotra (2006), o coeficiente Alfa de Crombach varia
de 0 a 1 e um valor inferior a 0,6, geralmente, indica confiabilidade insatisfatoria
da consisténcia interna.

Os resultados do Alfa de Crombach de cada determinante da qualidade

séo apresentados na Tabela 1.

TABELA 1 Anélise da confiabilidade da escala por meio do Alfa de Crombach

Alfa de cada S Alfatendo a
determinante Perguntas do questionario SERVQUAL pergunta excluida
adaptado

Alfa Alfa
) Capacidade de prestar o servi¢o conforme prometido.
ie] 0,96
% Confianga na qualidade do ensino (método de ensino -
= disciplinas) 096
S )
© 0,822 Capacidade de se adaptar, de acordo com necessidade e
= situacdes especificas dos alunos. 096
@]
o Professores tém dominio do assunto lecionado. 0

,96

... continua ...
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TABELA 01, cont.

Qualificagdo e competéncia dos professores, coordenagéo na sua

area de atuagdo 0,96
(‘U A B x x P
g Competéncia da direcdo na condugéo da escola técnica 0,96
— 0819 Funcionarios da secretaria preocupados em responder
% prontamente as solicitagdes dos alunos 0,96
E Professores preocupados em responder prontamente as
solicitages dos alunos. 0,96
Funcionarios da secretaria com conhecimento necessario para
responder suas perguntas 0,96
Cortesia e gentileza dos funciondrios da secretaria. 0.96
. Cortesia e gentileza dos professores. 0,96
O Atendimento rapido e 4gil das solicitagdes realizadas.
c | o889 prioeds ¢ 0.96
E Atendimento personalizado/individualizado dos funcionarios da
S secretaria. 0,96
(@]
[} Atendimento personalizado/individualizado dos professores.
n 0,96
Disponibilidade dos professores e coordenagao para atender os
alunos. 0,96
Disponibilidade da dire¢éo para atender os alunos. 0.96
Facilidade de acesso a escola técnica. 0,96
Horaérios convenientes de atendimento e funcionamento, para os
alunos. 0,96
< Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte
=S 0,883 dos funcionarios da secretaria. 0,96
@®© Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte
g— dos professores. 0,96
w Interesse sincero em resolver os problemas relatados pelos
alunos. 0,96
Funciondrios da secretaria sempre dispostos a ajudar os alunos. 0.96
Professores sempre dispostos a ajudar os alunos. 0.96
Instalagdes fisicas: salas, laboratérios e biblioteca. 0.96
Funciondrios da secretiaria bem apresentaveis e que cuidam da
(&) aparéncia. 0,96
3
Professores bem apresentaveis e que cuidam da sua aparéncia.
S | o874 P ‘ P 0,96
a Equipamentos adequados, atualizados e modernos disponiveis. 0,96
()] Clareza, exatidéo e aparéncia das informagdes repassadas aos
% alunos. 0,96
= Custo da mensalidade em relacéo ao servigo prestado. 0.97
Custo dos materias didaticos (livros e ou apostilas)
disponibilizados 0,96
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Na Tabela 2 apresentam-se os resultados do Alfa de Crombach por

determinante (dimensdes) e geral de toda a pesquisa.

TABELA 2 Analise da confiabilidade total da escala por meio do Alfa de

Crombach
peterminantes Alfa de Crombach
Confiabilidade 0,822
Presteza 0,819
Seguranga 0,889
Empatia 0,883
Tangibilidade 0,874
Total geral da pesquisa 0,96

De acordo com os dados obtidos, tanto na analise dos determinantes
como da pesquisa em geral, o valor do alfa de Crombach encontrado em todos
os casos foi superior a 0,8, 0 que leva a conclusdo de que a pesquisa possuli
satisfatdria consisténcia interna, podendo-se afirmar, entdo, que ela tem grande
confiabilidade.

Além de analisar a confiabilidade da escala de medigdo, é necessario
verificar a sua validade. Para tanto, foi analisada a correlacdo linear multipla
existente entre o nivel geral da qualidade dos servicos e dos escores médios
relacionados a percepcéo dos alunos sobre os cinco determinantes da qualidade
avaliados.

Para este calculo, conforme dados da Tabela 3, utilizaram-se, como

variaveis independentes, os cinco determinantes: confiabilidade (CONF),
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presteza (PRES), seguranca (SEGU), empatia (EMPA) e tangibilidade (TANG),

além da variavel constante nivel geral da qualidade NGQ.

TABELA 03 Resultados da regressdo linear multipla

R R? R2 ajustado Erro padréo da
estimativa
0,700 0,490 0,484 0,875

O modelo apresentou um R? ajustado de 0,484, o que indica que ele
explica 48,4% das variagOes observadas no nivel geral da qualidade (NGQ), o
que é considerado significativo, principalmente em pesquisas sociais, nas quais
sdo coletadas opinides de diferentes grupos de pessoas, com uma variagcao
natural esperada. Com isso, é possivel concluir que as escala de medigdo do
SERVQUAL adaptada é valida.

Complementando a validade geral da escala, na Tabela 4 sdo
apresentados os coeficientes do modelo de regressdo linear calculados para os 5
determinantes da qualidade, em que utilizou-se como varidvel dependente o
nivel geral da qualidade (NGQ).

TABELA 4 Coeficientes do modelo de regressao linear

Coeficientes nao- Coeficientes
Variaveis padronizados padronizados :
: t Sig.
independentes
B Erro Padréao Beta
Constante 5,335 0,043 123,275 0,000
... continua...
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TABELA 4 Cont.

CONF 0,419 0,067 0,351 6,206 0,000
PRES 0,055 0,077 -0,046 -0,709 0,479
SEGU 0,249 0,098 0,206 2,548 0,011
EMPA 0,035 0,095 -0,029 -0,374 0,709
TANG 0,344 0,079 0,285 4,359 0,000

Considerando-se os valores dos coeficientes de regressdo linear dos
determinantes da qualidade avaliados pelos alunos das instituicbes de ensino
técnico do municipio de Lavras, verifica-se que os determinantes confiabilidade,
tangibilidade e seguranca tém grande significancia para os pardmetros do
modelo. J& os determinantes presteza e empatia tém significAncia menor em

relagéo aos demais determinantes, dentro do modelo proposto.

4.2 Caracteristicas dos alunos

Conhecer as caracteristicas dos alunos é fundamental para que as
instituicdes de ensino técnico possam adequar 0s servigos prestados para atender
as necessidades especificas de seus clientes.

Além disso, conhecendo as caracteristicas de seus alunos, essas
instituicdes conseguem direcionar seus canais de comunicacdo, atingindo mais
facilmente seu publico alvo, gerando economia e eficacia em suas estratégias de
marketing.

Os resultados identificados quanto as caracteristicas dos alunos das
instituicbes de ensino técnico pesquisadas, estdo demonstradas nas Figuras 7 a
14.

Quanto a faixa etaria, de acordo com a Figura 7, a maioria dos alunos

possui idade entre 19 a 26 anos, representando 55% do total. Outra faixa etéria
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significativa foi a de idade superior a 30 anos que, sozinha, representa 25% do

total de alunos.

Faixa etaria

Mais de 30 anos Até 18 anos
25% 10% @ Até 18 anos
B de 19 a 22 anos
de 19 a 22 anos O de 23 a 26 anos
de 27 a 30 anos 30% 0O de 27 a 30 anos
12% de 23 a 26 anos B Mais de 30 anos

23%

FIGURA 7 Idade dos alunos

Com relagdo ao sexo dos alunos respondentes, existe predominéncia do

sexo masculino, com 60% do total de alunos pesquisados, conforme Figura 8.

Sexo dos alunos

Feminino
'Masculino @ Feminino
60%

FIGURA 8 Alunos pesquisados, por sexo

Outra caracteristica identificada foi quanto ao estado civil (Figura 9). A
maioria dos alunos é solteira (66%). Os alunos casados representam 28% e 0s

separados e amasiados representam apenas 6% do total dos respondentes.
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Estado Civil
Amasiado
1%

Separado
5%

Casado
28%

O Solteiro
B Casado
0O Separado
O Amasiado

FIGURA 9 Alunos pesquisados, por estado civil

Quanto a renda mensal, para a maioria dos alunos pesquisados (50%) ela

varia entre 1 salario minimo (atualmente R$415,00) e R$600,00. Neste atributo,

12 alunos ndo responderam a esta pergunta, representados na Figura 10 como

missing e representando 3% das respostas.

Renda mensal

Mais de R$1000,00

11% Missing Nao possui Renda
3% 11%
De R$801,00 a R$
1000,00 Até R$ 415,00
13% 23%

De R$601,00
R$800,00

De R$416,00 a
12%

R$600,00
27%

@ N&o possui Renda

B Até R$ 415,00

0O De R$416,00 a R$600,00
0O De R$601,00 a R$800,00
B De R$801,00 a R$ 1000,00
@ Mais de R$1000,00

B Missing

FIGURA 10 Renda mensal dos alunos pesquisados

Nesta pesquisa, foi identificada também a quantidade de alunos que

trabalham, em qual setor e qual o seu vinculo empregaticio. De acordo com o

Figura 11, a maioria dos respondentes trabalha, 80% do total de alunos

pesquisados e apenas 19% dependem financeiramente de seus pais. Além disso,
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foram identificados 6 alunos ndo respondentes, os quais representaram 1% do

total do total pesquisado.

Alunos Empregados

N&o Missing

19% 1%
= Sim
m Nao
O Missing
Sim
80%

FIGURA 11 Alunos empregados

Com relacdo ao setor em que esses alunos que trabalham, pela figural2,
observa-se que o setor do comércio e 0 da prestacdo de servicos, juntos, somam
60% do total. Também foram identificadas 15 auséncias de respostas,

representando 3% do total das respostas.

Setor de trabalho

IndGstria Missing N&o Trabalho
* 17% @ Néo Trabalho

21%
m Comércio

O Prestagéo Senvigo
Comércio 0O Indastria
30% m Missing

Prestagcéo
Senico
29%

FIGURA 12 Setor de trabalho dos alunos
Quanto ao vinculo empregaticio, pela Figura 13 observa-se que a grande

maioria dos alunos que trabalham, 66%, é de funcionéarios, enquanto o0s
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autdbnomos representam 9% e 0s empresarios, apenas 6%. Também foram

identificadas 12 auséncias de respostas, representando 3% do total.

Vinculo Empregaticio

Empresério o
6% Missing N&o Trabalho
3% 16%

Autébnomo
9%

@ Nao Trabalho
® Funcionério
O Auténomo

O Empresario

m Missing

Funcionario
66%

FIGURAL3 Vinculo empregaticio dos alunos

Finalmente, investigou-se 0 motivo que levou os alunos a optarem por
fazer um curso técnico. A Figura 14 demonstra que quase metade dos alunos
escolheu fez essa escolha com o objetivo de conseguir um emprego melhor. Isso

demonstra a boa aceitacdo do mercado de trabalho por profissionais técnicos.

llssing
1% Baixo Custo Duragéo

Ref. Ezcob
Curtror motivo e 8%

29%

Conseguir umemprago o Baivo Dusto
% | Duragéo

ORef. Escola

O Conseguir um emprego

B Conzequir um emprego melhor
0 Outro motive

Bhizzing

Conzeguir um empregoe melhor
489

FIGURA 14 Motivo para escolha do curso técnico
4.3 Resultado geral dos determinantes do SERVQUAL adaptado

Apdbs analisar as respostas as diversas questfes referentes a cada determinante

pesquisado, obtiveram-se os resultados gerais demonstrados a seguir.
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4.3.1 Determinante confiabilidade

Para a determinante confiabilidade, ap0s analise da Figura 15, foi
possivel identificar um gap negativo, ou uma falha na qualidade em todas as
questdes. Observou-se também uma expectativa muito alta em relagdo a
qualidade oferecida pelas instituicbes de ensino técnico, alcan¢ando a média de
85,42, numa escala de 100 pontos.

Determinante Confiabilidade

ONivel Desejado B Nivel Percebido OGAPS5
100,00
90,03
85,52 85,13
81,02 82,34
80,00 1 74,29 75,20
69,37

60,00 -

40,00 -

20,00 -

0,00
(7,69)
(11,64) (11,23) (9.93)
Capacidade de prestar o servico Confianca na qualidade do Capacidade de se adaptar, de Professores tém dominio do
(20,00) conforme prometido. ensino (método deensino = acordo com necessidade € assunto tecionado.
disciplinas) situagdes especificas dos alunos.

FIGURA 15 Nivel desejado x nivel esperado — determinante confiabilidade

O gap negativo geral desta determinante foi de (-10,13), o que
representa uma diferenca entre a qualidade esperada e a percebida pelos alunos,
ou seja, os alunos esperavam receber mais do que recebem atualmente, em
termos de qualidade.

A questdo desta determinante de maior grau de importancia foi
“professores tém dominio do assunto lecionado”, que obteve uma expectativa de
mais de 90 pontos tendo sido percebidos 82,34, obtendo um gap negativo de

(7,69), representando, mesmo assim, o0 menor desta determinante
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4.3.2 Determinante presteza
Analisando-se a determinante presteza, foi possivel identificar,
conforme Figura 16, que também em todas as questdes desta determinante

apurou-se 0 gap negativo.

Determinante Presteza

‘ @ Nivel Desejado B Nivel Percebido OGAP 5

100,00
90,70

84,59 3,01

88,59
2,58
80,00 6,10 76,10 77,34

60,00 +

40,00 A+

20,00 A

0,00 -+

6,01 (8,49) 15,45 (7.69) 15,79

Qualificagao e Competéncia da direcdo Funcionarios da' retaria P preocupados ionarios ia

(20,00) 1 competéncia dos na conducéo da escola preocupados em em responder com conhecimento

professores, coordenacgéo técnica responder prontamente as prontamente as necessario para responder
na sua area de atuagao solicitagées dos alunos solicitagdes dos alunos. suas perguntas

(40,00)

FIGURA 16 Nivel desejado x nivel esperado — Determinante presteza

Em especial, duas questdes tiveram em seus gaps negativos muito altos,
sendo: “Funcionarios da secretaria preocupados em responder prontamente as
solicitagfes dos alunos” e *“Funcionarios da secretaria com conhecimentos
necessarios para responder as suas perguntas”. Apesar de possuir os maiores
gaps negativos, estas duas questdes apresentaram também os menores graus de
expectativa, sendo 76,10 e 77,34, respectivamente.

Porém, percebe-se que os alunos esperavam qualidade melhor do que a
que estdo percebendo, em especial aos funcionérios da secretaria, que foram os
principais responsaveis pelo aumento do gap médio da determinante presteza,
que atingiu o valor médio de (-10,69), o maior dentre todos os determinantes.

Contudo, as questdes que se referem aos professores, como

“Qualificacdo e competéncia dos professores, coordenacdo na sua area de
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atuacdo” e “Professores preocupados em responder prontamente as solicitacdes
dos alunos”obtiveram 0s menores gaps desta determinante, sendo,

respectivamente, (-6,01) e (-7,69).

4.3.3 Determinante seguranca

Com relacdo a Determinante Seguranca, a Figura 17 demonstra que ela
representa o segundo menor gap hegativo dentre as cinco determinantes,
chegando a (-9,56). Este resultado deve-se a questdo “Cortesia e gentileza dos
professores”, que apresentou gap negativo de apenas (-3,38).

Os profissionais da secretaria novamente tiveram expectativa quanto a
gualidade mais baixa entre as questdes desta determinante, porém, apresentaram,
outra vez, 0s maiores gaps negativos desta determinante, sendo “Cortesia e
gentileza dos funcionarios da secretaria” (-12,69), “Atendimento rapido e agil
das solicitacbes realizadas” (-11,24) e “Atendimento personalizado/
individualizado dos funcionarios da secretaria” (-13,32).

Determinante Seguranga

@ Nivel Desejado O Nivel Percebido OGAPS5
100,00
89,10
5,71 85,62 8828 85,01
81,69 0.20
80,00 { 8L 76,91 .09 hes
0,45

6,12 3,59

60,00 1

40,00 A

20,00 1

0,00 1 ; ; ; ; ; ;

2.69) 8 LT g ( 1,21) o (33D o 7,535 s za_,og'; g d 0,710
% § m > ghi E = E 2 § o @" §
o N K X g £ <

(20,00) 238 =8 ?? egg egg E%é g
53 g 8% 8§38 L 53§ £88 29
° 9 P 5% ESES5E ESEQ 508 g3
© 8 g 9 c 8 2853 238% g8 23
o5 P & 29 SRR g g8 ] 58
22 8 £g $834 28 85 % 2w
£5 £ g & <5 <38 22 g §a
JShNe] 3 E£ES c 8 £ 09 g 2 g
°3 £3 2 2 e 8 2

3 g 2 4 g
. . ﬁ, 8 g
FIGURA 17 Nivel desejado x fiivel esperado — determinante seguranca
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4.3.4 Determinante empatia

A determinante empatia apresentou gap negativo médio de (-10,56),

representando o segundo maior gap negativo, dentre as cinco determinantes. A

média dessa determinante também foi influenciada pelas questdes referentes aos

funcionéarios da secretaria, que sdo: “Conhecimento das necessidades especificas

dos alunos, por parte dos funcionarios da secretaria” (-13,85), “Interesse sincero

em resolver os problemas relatados pelos alunos” (-10,86) e “Funcionarios da

secretaria sempre dispostos a ajudar os alunos (-16,70) (Figura 18). Este gap

negativo é o maior dentre todos os outros da pesquisa, 0 que demonstra uma

preocupacdo, para as instituicGes de ensino técnico, quanto ao atendimento dos

alunos por parte da secretaria, sendo necesséria a implementacdo de melhorias

neste setor.

Determinante Empatia

B Nivel Desejado DNivel Percebido OGAP5
100,00
89,99
84,34 86,30 86,20 85,42
2,70
9B Lo 80,79
80,00 | 7,16 7,14 \ : s
4,38 4,00

60,00 4

40,00 A

20,00 4

0,00 1 T T T T
7,18} | } 7‘29}
9,15 8,86] dosd)
i (16,79)
Facilidade de Horérios Conhecimento das Conhecimento das Interesse sincero  Funcionarlos d Professores
(20,00) | acesso aescola  convenientes de necessidades necessidades em resolver os  secretaria sempre sempre dispostos
técnica. atendimento e especificas dos  especificas dos problemas dispostos a ajudar a ajudar os alunos.
funcionamento,  alunos, por parte  alunos, por parte  relatados pelos 0s alunos.
para os alunos.  dos funcionarios  dos professores. alunos.

(40,00) da

FIGURA 18: Nivel desejado x nivel esperado — determinante empatia
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4.3.5 Determinante tangibilidade

Finalmente, a determinante tangibilidade obteve, dentre todas as
determinantes, o menor gap negativo médio, atingindo (-8,00). Este indice teve
como consequéncia a questdo “Professores bem apresentéveis e que cuidam da
sua aparéncia” com o gap negativo de (3,72), conforme demonstrado na Figura
19.

Determinante Tangibilidade

B Nivel Desejado O Nivel Percebido OGAP5
100,00
—_— 89,43
A 5,71 85,23 85,71
82,72 0,68 80,76
80,00 1 6,38 6,16 5,29 74,34
7,86 6,89
60,00 -
40,00
20,00 4

(14.84)

0,00 1
m} 5.2 5r) @ b,56 6.4) 45
4.8

Instalages ffsitas: Funcionarios da  Professores bem  Equipamentos  Clareza, exatiddo Custo da Custo dos
(20,00) 1 salas, laboratérios ~ secretiaria bem  apresentaveis e adequados, e aparénciadas mensalidade em materias didaticos
e biblioteca. apresentaveis e que cuidam dasua  atualizados e informagdes  relagdo ao servico (livros e ou
que cuidam da aparéncia. modernos repassadas aos prestado. apostilas)
aparéncia. disponiveis. alunos. disponibilizados
(40,00)

FIGURA 19 Nivel desejado x nivel esperado — determinante tangibilidade

O gap negativo mais elevado dessa determinante foi o da questdo
“Instalacbes fisicas: salas, laboratérios e biblioteca” que atingiu (-14,86),
demonstrando gque os alunos esperavam encontrar as salas de aulas, laboratorios

e bibliotecas mais confortaveis e mais atraentes visualmente.
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4.3.6 Resultado geral das determinantes
Em todos os determinantes da qualidade, o nivel da qualidade desejada
foi bastante elevado, ultrapassando, em todos os determinantes, a casa dos 83

pontos, conforme dados da Tabela 5.

TABELA 5 Nivel desejado x nivel esperado geral

Determinantes Nivel desejado Nivel percebido GAP 5
Confiabilidade 85,42 75,30 (10,13)
Presteza 83,46 72,78 (10,69)
Seguranga 83,63 74,06 (9,56)
Empatia 84,47 73,91 (10,56)
Tangibilidade 83,46 75,45 (8,00)
Média geral 84,09 74,30 (9,79)

Diante disso, a determinante confiabilidade foi a mais exigida entre o0s
alunos, quanto a qualidade, com um nivel desejado de 85,42 pontos. Esse
resultado demonstra a especificidade do setor educacional, no qual os alunos
valorizam e esperam receber um ensino de acordo com o prometido, com a
utilizacdo de métodos eficazes, além de contar com professores qualificados e
que tenham dominio do conteudo lecionado.

Contudo, o determinante tangibilidade apresentou o menor nivel
desejado de qualidade entre todos os outros, porém, apurou-se, para este, 0
menor gap negativo. De certa forma, isso faz com que a intangibilidade dos
servicos, principalmente do setor educacional, seja um dos principais atributos
deste setor, tendo grande importancia na satisfacdo do cliente.

Com isso, pode-se perceber maior exigéncia dos clientes quanto a

qualidade esperada dos servicos, principalmente do setor educacional, tendo em
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vista 0 aumento da competitividade deste setor entre as instituicdes de ensino

privadas.

4.4 Interpretacédo dos dados por meio da analise de cluster

Com a finalidade de identificar grupos (clusters) que apresentam
caracteristicas homogéneas dentro do grupo e heterogéneas entre 0s grupos, foi
utilizada a analise de cluster. Para isso, utilizou-se o procedimento hierarquico
de agrupamento, por meio do método Ward.

Na analise dos dados, foram identificados dois clusters distintos que, de
acordo com os dados da Tabela 6, apresenta o perfil dos alunos que compdem
cada um destes dois clusters identificados.

TABELA 6 Caracteristicas dos alunos, extraidas pela analise de cluster

Caracteristicas Cluster 1 Cluster 2
Masculino - 60,2% Masculino - 87,5%
Sexo
Feminino - 39,8% Feminino - 12,5%
Até 18 anos: 9,6% Até 18 anos: 25%
de 19 a 22anos: 32,5% de 19 a 22anos: 25%
Idade de 23 a 26 anos: 22,9% de 23 a 26 anos: 25%
de 27 a 30 anos: 13,3% de 27 a 30 anos: 0%
mais de 30 anos: 21,7% mais de 30 anos: 25%
Solteiro: 69,9% Solteiro: 75%
Casado: 22,9% Casado: 18,8%
Estado Civil
Separado: 6% Separado: 6,2%
Amasiado: 1,2% Amasiado: 0%
Sim: 86,7% Sim: 81,3%
Possui emprego
Nao: 13,3% Nao: 18,7%

...continua...
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TABELA 6 Cont.

Setor de Trabalho

N&o Trabalha: 12,5%

N&o Trabalha: 18,7%

Comércio: 40%

Comércio: 25%

Servico: 28,8%

Servico: 37,5%

IndUstria: 18,7%

Industria; 18,8%

Tipo de atividade

Nao trabalha: 9,8%

N&o trabalha: 18,7%

Funcionario: 73,2%

Funcionario: 75%

Autdénomo: 11%

Auténomo: 0%

Empresario: 6%

Empresario: 6,3%

Pela andlise dos dados da Tabela 06 é possivel identificar que, quanto a
caracteristica sexo, o cluster 1 possui uma percentagem bem maior de mulheres
em comparagdo ao cluster 2. Quanto a idade, percebe-se que, no cluster 2, ha
quantidade grande de alunos que possuem apenas 18 anos ou menos de idade,
comparado ao cluster 1.

Com relacdo ao estado civil dos alunos, os clusters possuem certa
homogeneidade, tendo certa diferenca apenas entre os solteiros, para 0s quais 0
cluster 2 tem um nimero maior em relagdo ao cluster 1. Com relagdo ao nimero
de alunos empregados, o cluster 1 apresentou um nudmero maior de alunos
empregados em relacdo ao cluster 2. Porém, esta diferenca é de apenas 5,4%.

Quanto ao setor em que os alunos trabalham, o cluster 1 possui um
maior nimero no setor do comércio, enquanto para os alunos que compdem o
cluster 2, maior nimero estd empregado no setor de servicos. O tipo de atividade
em que os alunos estdo inseridos no mercado de trabalho difere bastante apenas
na atividade de auténomo; no cluster 1, 11% dos alunos estdo ocupados nessa

atividade e, no cluster 2, ndo ha alunos com essa ocupagao.
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Contudo, é possivel perceber que existem diferencas entre os dois
clusters e que, identificar estas diferencas pode ajudar as instituicdes de ensino
técnico a oferecerem servicos mais adequados ao perfil de seus alunos,
principalmente em se tratando de alunos mais exigentes do que os demais.

Com relacdo ao perfil de alunos mais e menos exigentes, pela Tabela 7 é
possivel identificar que os alunos que comp&em cluster 2 sdo mais exigentes do
que os alunos do cluster 1. Esta afirmacdo baseia-se no fato de o cluster 1 ter
atribuido valores maiores referente a qualidade percebida do que os alunos que

compdem o cluster 2.

TABELA 7 Perfil dos alunos, extraido pela analise de cluster

Caracteristicas

Cluster 1

Cluster 2

Escola

Escola A: 67,5

Escola A: 62,5

Escola B: 32,5

Escola B: 37,5

Curso Técnico

Administragao: 42,2%

Administragdo: 31,3%

Seguranca do trabalho: 25,3%

Seguranca do trabalho: 31,2%

Informatica: 24,1%

Informatica: 12,5%

Eletronica: 8,4%

Eletronica: 25%

. 0 . 0
Fazer novos cursos nesta Sim: 73,5% Sim: 62,5%
escola N&o: 26,5% N&o: 37,5%
Sim: 94% Sim: 87,5%

Indicagéo da escola
Né&o: 6% Néo: 12,5%

Nivel Geral da Qualidade

1 (baixo): 0%

1 (baixo): 0%

2:1,3% 2:21,4%
3:1,3% 3:7,1%
4:13,2% 4:14,3%
5:32,9% 5:42,9%
6:32,9% 6:7,2%

7 (alto): 18,4%

7 (alto): 7,1%
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Com relacdo a escola, percebeu-se uma diferenca muita pequena em
relagdo aos dois clusters identificados. Contudo, o cluster 2 tem mais alunos da
escola B em relacdo ao cluster 1.

Em se tratando do tipo de curso que os alunos estdo estudando, o cluster
1 tem a maior porcentagem dos alunos de Administracdo e Informatica em
relacdo ao cluster 2. J& o cluster 2 tem porcentagem maior de alunos de
eletronica e seguranga do trabalho.

A fim de analisar as questdes quanto a satisfacdo dos alunos, a questdo
que se refere a fidelidade do aluno é de grande importancia e, de acordo com 0s
dados da Tabela 7, “fazer novos cursos nesta escola” demonstra que, no cluster
1, existe mais alunos dispostos a fazer outros cursos na mesma escola em que
estudam do que os que fazem parte do cluster 2. Porém, em ambos 0s clusters, o
nimero de alunos dispostos a estudar novamente na mesma escola é
significativo, sendo grande parte deles.

Com relacéo ao item “Indicacdo da escola”, a grande maioria dos alunos
indicaria a escola para outras pessoas, porém, no cluster 1, apenas 6% ndo
indicaria a escola, enquanto no cluster 2 este nimero dobrou, sendo 12,5%.
Porém, em média, mais de 90% dos alunos indicaria a escola em que estuda para
familiares e amigos.

Quanto ao nivel geral da qualidade, é possivel perceber que os alunos do
cluster 2 sdo bem mais exigentes quanto & qualidade recebida do que os alunos
gue compdem o cluster 1. Diante desta andlise e das demais, como “indicagéo da
escola” e “fazer novos cursos nesta escola”, é possivel concluir que a principal
diferenca entre os clusters identificados é com relacdo ao perfil mais exigente do
cluster 2 em relacdo ao cluster 1. A fim de evidenciar esta caracteristica, foi feita
a comparacdo de médias entre os clusters e os determinantes da SERVQUAL
modificada com a qualidade percebida, em que foram obtidos os resultados

identificados nas Tabelas de 8 a 13.
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TABELA 8  Comparagdo de médias entre clusters do determinante

confiabilidade

Questies Cluster 1 Cluster 2 GAP entre Clusters

(média) (média) (média)

Capacidade de prestar o servico conforme prometido. 71,14% 55,42% 15,72%

()_orﬁgnqanaquahdade do ensino (método de ensino - 77.42% 58,00% 19,42%

disciplinas)

(?apacldade de se adaptar, de acordo com necessidade e 78.28% 55,42% 2.86%

situagdes especificas dos alunos.

Professores tém dominio do assunto lecionado. 86,57% 83,71% 2,86%

Média Geral do Determinante Confiabilidade 78,35% 63,14% 15,22%

Pelos dados da Tabela 8 é possivel perceber a diferenca entre os dois

clusters em relagéo ao determinante confiabilidade. O fator mais discrepante foi

a questdo “Capacidade de se adaptar, de acordo com necessidade e situacGes

especificas dos alunos” com um gap de 22,86%. Porém, a média geral da

diferenca entre os clusters deste determinante foi de 15,22%, o menor gap entre

todos os determinantes, que foi influenciado pela questdo “Professores tém

dominio do assunto lecionado” com um gap de apenas 2,86%.

TABELA 9 Comparacdo de médias entre clusters do determinante presteza

Questdes Cluster 1 Cluster 2 GAP entre Clusters

(média) (média) (média)

Quallflcagao e competéncia dos professores, coordenacio na sua rea de 86,00% 67.00% 10,00%

atuagdo

Competéncia da diregdo na condugéo da escola técnica 77,43% 61,57% 15,86%

Fur)c_lonaflos da secretaria preocupados em responder prontamente as 60,00% 53.57% 6.43%

solicitagdes dos alunos

Professores preocupados em responder prontamente as solicitagdes dos 86.43% 64.29% 22.14%

alunos.

Funcionarios da secretaria com conhecimento necessario para responder 62,00% 51,71% 10,29%

suas perguntas

Média Geral do Determinante Presteza 77,46% 61,61% 15,86%
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Na Tabela 9, a comparacdo de médias entre os clusters do determinante
presteza revela que o gap da questdo “Professores preocupados em responder
prontamente as solicitacfes dos alunos” foi 0 maior deste determinante, porém, a
média geral do gap ficou na casa dos 15,86%, 0 segundo menor entre 0S
determinantes. A questdo “Funciondrios da secretaria preocupados em responder
prontamente as solicitacfes dos alunos” foi a que apresentou 0 menor gap entre

os clusters desta determinante, apenas 6,43%.

TABELA 10 Comparacao de médias entre clusters do determinante seguranca

Questdes Clustgr 1 Clustgr 2 GAP entre ;Iusters

(média) (média) (média)
Cortesia e gentileza dos funciondrios da secretaria. 66,43% 51,86% 14,57%
Cortesia e gentileza dos professores. 89,71% 64,29% 25,43%
Atendimento rapido e &gil das solicitagdes realizadas. 73,71% 51,86% 21,86%
?Jf&ﬂ?:mo personalizado/individualizado dos funcionérios da 65.57% 48,14% 17.43%
|Atendimento personalizado/individualizado dos professores. 83,14% 53,57% 29,57%
Disponibilidade dos professores e coordenagéo para atender os alunos. 84,00% 62,57% 21,43%
Disponibilidade da direcéo para atender os alunos. 76,71% 55,43% 21,29%
Média Geral do Determinante Seguranca 73,86% 54,04% 19,82%

Os dados da Tabela 10 demonstram que o determinante seguranca
apresenta a questdo “Atendimento  personalizado/individualizado dos
professores”, com 0 maior gap entre os clusters de todos os determinantes,
atingindo a média de 29,57%. Além disso, este determinante de Seguranca
apresentou o terceiro maior gap entre os clusters, 19,82%.

Com relacdo ao determinante empatia, pelos dados da Tabela 11 é

possivel perceber que este determinante possui o maior gap entre os clusters de
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todos os determinantes, possuindo média de 21,82%. Entre as questdes que
apresentaram o0s maiores valores, destacam-se “Facilidade de acesso a escola
técnica”, “Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos
professores” e “Interesse sincero em resolver os problemas relatados pelos

alunos”, com médias de 26,29%, 28% e 24,43%, respectivamente.

TABELA 11 Comparacdo de médias entre clusters do determinante empatia

Questdes Cluster 1 Cluster 2 GAP entre Clusters
(média) (média) (média)
Facilidade de acesso a escola técnica. 80,71% 54,43% 26,29%
Horérios convenientes de atendimento e funcionamento, para os alunos. 80,86% 59,00% 21,86%
Conhecnyn_\emo das nece_ssudades especificas dos alunos, por parte dos 64.71% 5357% 11,14%
funcionérios da secretaria.
Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos 82,43% 54,43% 28,00%
professores.
Interesse sincero em resolver os problemas relatados pelos alunos. 78,00% 53,57% 24,43%
Funcionarios da secretaria sempre dispostos a ajudar os alunos. 65,00% 59,86% 5,14%
Professores sempre dispostos a ajudar os alunos. 87,57% 65,14% 22,43%
Média Geral do Determinante Empatia 77,18% 55,36% 21,82%

Ja na Tabela 12, com relacdo ao determinante tangibilidade, a média
geral do gap entre os clusters foi o segundo maior dentre os determinantes,
atingindo o indice de 20,54%. Além disso, cinco das sete questdes apresentaram
gap superior a média geral do determinante, demonstrando a grande

heterogeneidade entre os dois clusters identificados.
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TABELA 12  Comparagdo de médias entre clusters do determinante

tangibilidade
GiEsies Clustgr 1 Clustgr 2 GAP entre _Clusters
(média) (média) (média)
Instalagdes fisicas: salas, laboratdrios e biblioteca. 73,29% 46,43% 26,86%
:;J;r%i:;iios da secretiaria bem apresentéveis e que cuidam da 81.86% 67,00% 14.86%
Professores bem apresentaveis e que cuidam da sua aparéncia. 90,14% 71,43% 18,71%
Equipamentos adequados, atualizados e modernos disponiveis. 80,57% 58,86% 21,71%
Clareza, exatiddo e aparéncia das informacdes repassadas aos alunos. 80,43% 57,14% 23,29%
Custo da mensalidade em relag&o ao servico prestado. 78,86% 58,00% 20,86%
Custo dos materias didaticos (livros e ou apostilas) disponibilizados 71,71% 50,00% 21,71%
Média Geral do Determinante Tangibilidade 81,46% 60,93% 20,54%

Contudo, na Tabela 13 sdo apresentadas as médias gerais dos
determinantes com seus respectivos gaps e a média geral da pesquisa, tornando

evidente a grande diferenca entre os clusters identificados.

TABELA 13 Comparagéo de médias dos determinantes entre clusters

Determinantes Clustgr 1 CIustgr 2 GAP entre F:Iusters

(média) (média) (média)
Média Geral do Determinante Confiabilidade 78,35% 63,14% 15,22%
Média Geral do Determinante Presteza 77,46% 61,61% 15,86%
Média Geral do Determinante Seguranca 73,86% 54,04% 19,82%
Média Geral do Determinante Empatia 77,18% 55,36% 21,82%
Média Geral do Determinante Tangibilidade 81,46% 60,93% 20,54%
Média Geral de todos os determinantes 77,66% 59,01% 18,65%
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Com todos estes dados apresentados, fica evidente que o cluster 1
apresenta um perfil menos exigente quanto a qualidade percebida, atribuindo
notas mais alta as questdes aplicadas por meio do questiondrio SERVQUAL.

Ja o cluster 2 apresenta um perfil mais exigente quanto a qualidade
percebida, apresentando notas mais baixa as questdes aplicadas. Isso demonstra
a heterogeneidade dos alunos e a necessidade das instituicdes de ensino em
identifica-los, a fim de oferecer uma adequacdo do servico aos diferentes tipos

de perfil de alunos.

4.5 Andlise do perfil dos alunos quanto as respostas do questionario
SERVQUAL adaptado

Com o propésito de verificar a similaridade entre as respostas obtidas no

questionario em relacdo aos niveis desejado e percebido, utilizou-se a técnica de

andlise de correspondéncia simples (Greenacre, 1987), a qual permitiu verificar

a associacdo das varidveis inerentes a cada determinante. Dessa forma,

procedeu-se a discussdo dos seguintes resultados.

4.5.1 Determinante confiabilidade

A construcdo do mapa perceptual para estudo da associacdo das
variaveis especificas a este determinante e classificadas nos niveis desejado e
percebido, foi realizada considerando as proporc¢des das respostas obtidas para
cada categoria, sendo esta calculada em relagdo ao numero de questionarios com
resposta ndo nulas ou perdidas. Importante ressaltar que a construgdo deste mapa
em duas dimensdes representa, aproximadamente, uma explicacdo de 64% da
variabilidade total das respostas. Os resultados de cada variavel na formacao de
cada componente estdo contidos no Apéndice. Tal mapa esté ilustrado na Figura
20.
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Legenda
SCD Capacidade de prestar o servico conforme prometido (Desejado)
MED Confianca na qualidade do ensino (método de ensino - disciplinas) (Desejado)
PAD Professores tém dominio do assunto lecionado (Desejado)
CPD Capacidade de se adaptar, de acordo com a necessidade e situacdes especificas dos alunos (Desejado)
SCP Capacidade de prestar o servigo conforme prometido (Percebido)
MEP Confianga na qualidade do ensino (método de ensino - disciplinas) (Percebido)
PAP Professores tém dominio do assunto lecionado (Percebido)
CPP Capacidade de se adaptar, de acordo com a necessidade e situacdes especificas dos alunos (Percebido)

FIGURA 20 Mapa perceptual para estudo da associacdo entre as variaveis do
determinante confiabilidade, classificadas nos niveis desejado e

quais varidveis estdo associadas, recorreu-se a contribuicdo de cada variavel na
formacdo de cada componente, conforme resultados encontrados no Apéndice.

A obtencdo desses resultados, em uma &lgebra matricial, pode ser encontrada em

percebido.

Para melhor entendimento do mapa da Figura 4, na interpretacdo de
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Lebart et al. (1984). Contudo, em uma analise preliminar, subentende-se que as
variaveis representadas em um mesmo quadrante apresentaram respostas
similares.

Analisando-se o primeiro agrupamento revelado pelo mapa na regido
caracterizada pelo 2° quadrante, na parte superior lado esquerdo e tendo por base
os resultados descritos no Apéndice, pode-se notar que as variaveis PAD e CPD
apresentaram maior contribuicdo na formacao do componente 1. Ao passo que, a
contribuicdo da variavel MED foi verificada no componente 2,

No 3° guadrante, na parte inferior, lado esquerdo, as variaveis CPP e
PAAP também apresentaram maior contribuicdo na formacdo do componente 1.
Enquanto isso, os componentes SCP e MEP, contidos no 4° quadrante inferior
do lado direito, apresentaram maior contribuicdo no componente 2, justificando
sua posi¢cdo no mapa perceptual.

A variavel SCD, presente no 1° quadrante superior do lado direito, ndo
apresentou similaridade com nenhuma outra varidvel da determinante em

questdo, o que da indicios de uma heterogeneidade entre as respostas.

4.5.2 Determinante presteza

Quanto a determinante presteza, a construcdo deste mapa em duas
dimensfes representa, aproximadamente, uma explicagdo de 72,28% da
variabilidade total das respostas. O mapa perceptual da Figura 21 ilustra os

resultados obtidos por meio da analise de correspondéncia simples.
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Legenda
CDD Competéncia da direcdo na condugéo da escola técnica (Desejado)
SCD Funciondrios da secretaria com conhecimento necessario para responder as suas perguntas (Desejado)
SRD Funciondrios da secretaria preocupados em responder prontamente as solicitages dos alunos (Desejado)
PRD Professores preocupados em responder prontamente as solicitacdes dos alunos (Desejado)
CAD Qualificagéo e competéncia dos professores, coordenagdo na sua area de atuacao (Desejado)
CDP Competéncia da direcdo na conducéo da escola técnica (Percebido)
SCP Funcionarios da secretaria com conhecimento necessario para responder as suas perguntas (percebido)
SRP Funciondrios da secretaria preocupados em responder prontamente as solicitagdes dos alunos (percebido)
PRP Professores preocupados em responder prontamente as solicitagdes dos alunos (percebido)
CAP Qualificagéo e competéncia dos professores, coordenagéo na sua area de atuacao (percebido)

FIGURA 21 Mapa perceptual para estudo da associacdo entre as variaveis do
determinante presteza classificadas nos niveis desejado e
percebido.

76



As varidveis constantes no 2° quadrante, CAD, PRD e CDD,
apresentaram maior contribuicdo na formagdo do componente 2, formando um
conjunto de varidveis que apresentam respostas similares.

Quanto ao 1° quadrante, as variaveis SCD e SRD apresentaram
contribuicdes na formacdo do componente 1 e 2, justificando sua proximidade
dentro do quadrante.

O 3° gquadrante é composto pelas variaveis PRP, CAP e CDP. Estas
varidveis contribuem mais para a formacdo do componente 1 do que para o
componente 2. J& 0 4° quadrante apresenta as variaveis SRP e SCP e contribuem

mais para a formag&o do componente 2.

4.5.3 Determinante empatia

A determinante empatia representa através do mapa, em duas
dimensfes, uma explicacdo de aproximadamente 48,64% da variabilidade total
das respostas. O mapa perceptual ilustrado na Figura 22 demonstra os resultados
obtidos por meio da andlise de correspondéncia simples.

O 1° quadrante abrange as variaveis HAD, IFD, RPD, PAD, FAD e
CNPD. As variaveis PAD, FAD e CNPD estdo contribuindo mais para a
formacdo do componente 2, enquanto as varidveis HAD e RPD estdo
contribuindo mais para o componente 1. Ja a variavel IFD contribui mais para a
formacao do componente 2 do que para 0 componente 1.

O 2° quadrante, composto pelas varidveis SAD e CNSD, contribui mais
para o componente 1. Para o 3° quadrante, as variaveis SAP, CNSP, RPP ¢ HAP
contribuem em maior nimero para 0 componente 2, enquanto as variaveis do 4°

guadrante contribuem mais para 0 componente 1.
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Legenda
HAD Horarios convenientes de atendimento e funcionamento, para os alunos (Desejado)
PAD Professores sempre dispostos a ajudar os alunos (Desejado)
SAD Funcionarios da secretaria sempre dispostos a ajudar os alunos (Desejado)
RPD Interesse sincero em resolver os problemas relatados pelos alunos (Desejado)
CNSD Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos funciondrios da secretaria (Desejado)
CNPD Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos professores (Desejado)
FAD Facilidade de acesso a escola técnica (Desejado)
IFD Horérios convenientes de atendimento e funcionamento, para os alunos (Percebido)
HAP Professores sempre dispostos a ajudar os alunos (Percebido)
PAP Funcionérios da secretaria sempre dispostos a ajudar os alunos (Percebido)
SAP Interesse sincero em resolver os problemas relatados pelos alunos (Percebido)
RPP Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos funcionarios da secretaria (Percebido)
CNSP Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos professores (Percebido)
CNPP Facilidade de acesso a escola técnica (Percebido)

FIGURA 22 Mapa perceptual para estudo da associacdo entre as variaveis do

determinante empatia,
percebido.

classificadas nos niveis desejado e
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4.5.4 Determinante seguranca

Quanto a determinante seguranca, a constru¢do do mapa perceptual para

esta determinante representa, aproximadamente, uma explicacdo de 54,72% da

variabilidade total das respostas. O mapa perceptual da Figura 23 ilustra os

resultados obtidos por meio da andlise de correspondéncia simples.
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Legenda
APPD Atendimento personalizado/individualizado dos professores (Desejado)
APSD Atendimento personalizado/individualizado dos funcionérios da secretaria (Desejado)
ARD Atendimento rapido e agil das solicitaces realizadas (Desejado)
CSD Cortesia e gentileza dos funciondrios da secretaria (Desejado)
CPD Cortesia e gentileza dos professores (Desejado)
DPD Disponibilidade dos professores e coordenagdo para atender aos alunos (Desejado)
DDD Disponibilidade da diregéo para atender aos alunos (Desejado)
APPP Atendimento personalizado/individualizado dos professores (Percebido)
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APSP Atendimento personalizado/individualizado dos funcionarios da secretaria (Percebido)
ARP Atendimento rapido e agil das solicitaces realizadas (Percebido)

CSP Cortesia e gentileza dos funcionarios da secretaria (Percebido)

CPP Cortesia e gentileza dos professores (Percebido)

DPP Disponibilidade dos professores e coordenagdo para atender aos alunos (Percebido)
DDP Disponibilidade da diregéo para atender aos alunos (Percebido)

FIGURA 23 Mapa perceptual para estudo da associacdo entre as variaveis do
determinante seguranca, classificadas nos niveis desejado e
percebido.

O conjunto de variaveis contidas no 1° quadrante, DDP, ARP, CSP,
contribui mais para a formacdo do componente 2, enquanto a variavel APSP
contribui em maior nimero para a formagao do componentel.

Com relagdo ao conjunto de variaveis do 2° quadrante, as variaveis
APPP, DPP, CPP, APPD, CPD e DPD contribuem em maior nimero para a
formacdo do componente 1.

O 3° quadrante demonstra as variaveis DDD, ARD e APSD, as quais
contribuem em maior valor para a formacdo do componente 1 e o 4° quadrante
apresentou apenas uma varidvel, a qual ndo possui correlagdo com as outras

variaveis.

4.5.5 Determinante tangibilidade

Ja a determinante empatia representa, por meio do seu mapa em duas
dimensfes, uma explicagdo de aproximadamente 38,40% da variabilidade total
das respostas. O mapa perceptual ilustrado na Figura 24 demonstra os resultados

obtidos por meio da andlise de correspondéncia simples.
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Legenda
IFD Instalac@es fisicas: salas, laboratdrios e biblioteca (Desejado)
SAD Funcionarios da secretaria bem apresentéaveis e que cuidam da aparéncia (Desejado)
PAD Professores bem apresentaveis e que cuidam da sua aparéncia (Desejado)
EAD Equipamentos adequados, atualizados e modernos disponiveis (Desejado)
CID Clareza, exatiddo e aparéncia das informacdes repassadas aos alunos (Desejado)
CMD Custo da mensalidade em relagéo ao servigo prestado (Desejado)
CMDD Custo dos materiais didaticos (livros e ou apostilas) disponibilizados (Desejado)
IFP Instalacdes fisicas: salas, laboratorios e biblioteca (Percebido)
SAP Funciondrios da secretaria bem apresentaveis e que cuidam da aparéncia (Percebido)
PAP Professores bem apresentéveis e que cuidam da sua aparéncia (Percebido)
EAP Equipamentos adequados, atualizados e modernos disponiveis (Percebido)
CIP Clareza, exatiddo e aparéncia das informac6es repassadas aos alunos (Percebido)
CMP Custo da mensalidade em relagéo ao servico prestado (Percebido)
CMDP Custo dos materiais didaticos (livros e ou apostilas) disponibilizados (Percebido)

FIGURA 24 Mapa perceptual para estudo da associacao entre as variaveis do
determinante tangibilidade, classificadas nos niveis desejado e

percebido.
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As variaveis constantes no 2° quadrante, CIP e EAP, apresentaram maior
contribuicdo na formacgdo do componente 2. J& 0 componente IFP apresentou a
maior contribuicdo para a formacéo do componente 1.

Quanto ao 1° quadrante, as variaveis CMDP e CMDD apresentaram
contribuices na forma¢do do componente 2.

O 3° quadrante é composto pelas variaveis SAP, IFD, PAP, PAD, CID,
SAD e EAD. Este conjunto de variaveis contribui mais para a formacdo do
componente 1 do que para 0 componente 2. Ja 0 4° quadrante apresenta as
variaveis CMD e CMP, que contribuem mais para a formacdo do componente 2.
Todos esses quadrantes formam conjuntos de variaveis que apresentam respostas

correlacionadas.

4.6 Anélise do nivel geral da qualidade

Visando identificar o nivel da qualidade percebida pelos alunos das
instituicBes de ensino técnico do municipio de Lavras, ao final do questionério
SERVQUAL foi inserida uma pergunta, com o objetivo de gerar um indice geral
de satisfagdo, conforme anexo A. De acordo com o0s dados, a média encontrada
foi compativel com as avalia¢fes dadas a todas as dimensdes da escala.

De acordo com a média geral dos determinantes quanto a qualidade
percebida, foi identificada uma meédia de 74,30%, enquanto a pergunta “Como
vocé avalia o nivel geral da qualidade dos servigos prestados pela sua escola
técnica” teve uma média de 76,28%. Isso indica que os valores obtidos por esta
varidvel condizem com os resultados encontrados por meio do modelo
SERVQUAL adaptado, tornando as respostas ainda mais confiaveis.

Visando analisar o nivel geral da qualidade, utilizou-se esta variavel
como dependente e, como varidvel independente, as caracteristicas do perfil dos

alunos, conforme Tabelas 14 a 23.
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De acordo com os dados da Tabela 14, a variavel escola foi confrontada

com a variavel dependente nivel geral da qualidade (NGQ).

TABELA 14 Variavel escola versus variavel NGQ

Escola Percentual de Nivel geral da
alunos Qualidade
Escola Técnica A 67,88% 80,49%
Escola Técnica B 32,12% 67,53%

Conforme dados da Tabela 14, é possivel identificar que a escola A
obteve um nivel geral de qualidade percebido maior que a escola B, havendo um
gap entre os alunos da escola A em relacdo aos alunos da escola B de 12,96
pontos percentuais. Isso demonstra que os alunos da escola A estdo percebendo
mais a qualidade do que os alunos da escola B.

Com relacdo aos tipos de cursos técnicos oferecidos pelas escolas, 0s
dados da Tabela 15 demonstram os resultados.

TABELA 15 Variavel curso versus variavel NGQ

Tipos de curso técnico Percentual de Nivel geral da
alunos qualidade
Administracdo 40,92% 80,79%
Seguranga do trabalho 25,98% 80,00%
Informatica 22,75% 68,66%
Eletronica 10,36% 64,84%

E possivel perceber que os cursos técnicos administracio e seguranca do
trabalho avaliaram a qualidade das escolas em mais de 80%, enquanto 0s cursos

técnicos de informatica e eletrdnica avaliaram a qualidade das escolas em menos

83



de 70%. Isso demonstra a diversidade de percepcdes entre os alunos de cursos
diferentes.
Quanto a variavel indicacdo da escola, os dados da Tabela 16 indicam,

também, uma diversidade de percepcéo.

TABELA 16 Variavel indicacdo da escola versus variavel NGQ

Indicago da escola Percentual de Nivel geral da
alunos qualidade
Sim 91,60% 77,86%
Néo 8,40% 57,14%

Entre os alunos que indicariam a escola a outras pessoas, houve uma
percepcdo quanto a qualidade bem maior do que os alunos que nédo indicariam a
escola. Estes dados eram esperados, pelo fato de haver uma correlacdo entre 0s
alunos que ndo percebem a qualidade e os que ndo indicarem a escola a outras
pessoas.

Ja a varidvel sexo pouco diferenciou a percepcdo da qualidade,

conforme os dados da Tabela 17.

TABELA 17 Variavel sexo versus variavel NGQ

Sexo Percentual de Nivel geral da
alunos qualidade
Masculino 59,70% 74,29%
Feminino 40,30% 79,29%

Apesar da pouca diferenciacdo de percepcdo quanto a qualidade
oferecida pelas instituicdes de ensino técnico de Lavras, as alunas percebem

melhor a qualidade do que os alunos.
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Outra variavel importante, mas que também ndo mostrou diferencas
significativas quanto a percepcdo da qualidade é a da faixa etaria, conforme

demonstram os dados da Tabela 18.

TABELA 18 Variavel idade versus variavel NGQ

Faixa etari Percentual de Nivel geral da
aixa etaria alunos qualidade
Até 18 anos 10,40% 77,55%
de 19 a 22 anos 29,20% 74,36%
de 23 a 26 anos 22,70% 76,79%
de 27 a 30 anos 12,30% 77,31%
Mais de 30 anos 25,30% 77,14%

Contudo, é possivel perceber que, entre os alunos, 0s que menos
perceberam a qualidade foram aqueles com idade entre 19 a 22 anos e 0s que
mais perceberam a qualidade foram os que tém 18 anos ou menos. Portanto, o
nivel geral da qualidade percebida com relagdo a faixa etaria demonstrou-se
homogeéneo, ficando entre os indices de 74% a 77%.

Com relagdo a variavel possuir emprego, os dados da Tabela 19
demonstram haver uma diferenga significativa quanto a percep¢do da qualidade

entre os alunos.

TABELA 19 Variavel possuir emprego versus variavel NGQ

z Percentual de Nivel geral da
Est4 trabalhando alunos qualidade
Sim 79,20% 76,14%
Néo 20,80% 61,86%
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Os alunos que tém emprego tendem a avaliar melhor a qualidade
percebida do que os alunos que ndo tém. A diferenga entre esses dois grupos
chega a 14,28 pontos percentuais.

Com relagdo a analise do setor em que os alunos trabalham, os dados da

Tabela 20 demonstram que ndo houve diferencas significativas entre os setores.

TABELA 20 Variavel setor de trabalho versus variavel NGQ

Setor de trabalho Per;ﬁﬁzil el Ni;’ﬁ;ﬁ:geda
Comércio 38,21% 74,35%
Prestacéo servico 35,77% 75,82%
Inddstria 26,02% 79,05%

Porém, é possivel perceber que o setor do comércio foi 0 que menos
percebeu a qualidade oferecida pelas instituicbes de ensino técnico, engquanto o
setor da industria foi o que melhor percebeu a qualidade entre os setores
destacados.

Outro fator que também ndo gerou diferencas significativas quanto a
percepcao da qualidade foi o tipo de trabalho (vinculo empregaticio), conforme
mostram os dados da Tabela 21.

TABELA 21 Variavel setor de trabalho versus varidvel NGQ

P |
Funcionario 82,26% 76,24%
Auténomo 11,29% 72,53%
Empresario 6,45% 73,81%
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Contudo, percebe-se que os alunos que sdo funcionarios em outras
empresas avaliam melhor a qualidade percebida do que os que sdo autbnomos ou
empresarios.

Outro fator importante para a identificacdo do perfil dos alunos é quanto
a varidvel renda que, conforme os dados da Tabela 22, demonstra algumas

diferencas de percepcbes de qualidade.

TABELA 22 Variavel renda versus variavel NGQ

Renda Percentual de Nivel g_eral da

alunos qualidade
N&o possuo renda 11,00% 78,57%
Até R$ 415,00 22,70% 79,22%
De R$416,00 a R$600,00 30,00% 75,92%
De R$601,00 a R$800,00 12,30% 79,83%
De R$801,00 a R$ 1000,00 13,00% 74,44%
Mais de R$1000,00 11,00% 67,86%

Pelos dados da Tabela 22 é possivel concluir que os alunos que tém
renda superior a R$800,00 tendem a ser mais exigentes quanto a percepgdo da
qualidade, enquanto os que tém renda abaixo de R$800,00 ou ndo possuem
renda tendem a ser um pouco menos exigentes quanto a percepcao da qualidade.

Por fim, os motivos que levaram os alunos a fazerem curso técnico
também apresentaram algumas diferencas de percepgdes quanto a qualidade

percebida, conforme mostram os dados da Tabela 23
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TABELA 23 Varidvel motivos para fazer um curso técnico versus variavel

NGQ
Moti . Percentual de Nivel geral da
otivos para fazer um curso técnico 9
alunos qualidade
Baixo custo 5,20% 80,36%
Tempo (condicdes e rapidez) 5,20% 76,19%
Pela referéncia da escola 4,50% 78,57%
Conseguir um emprego 7,10% 74,03%
Conseguir um emprego melhor 49,40% 77,01%
Outro motivo 28,60% 74,22%

Os alunos que optaram por fazer curso técnico em razdo do baixo custo
ou pela referéncia da escola, perceberam uma qualidade melhor em relagcdo aos
alunos que optaram devido aos fatores tempo, conseguir um emprego, conseguir
um emprego melhor ou outro motivo. Porém, a diferenca de percepgbes para
esta variavel ndo foi tdo significativa, podendo, de certa forma, considerar

homogeéneas as percepcdes dos alunos quanto a qualidade percebida.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio da aplicagdo do modelo SERVQUAL adaptado nas institui¢des
de ensino técnico pesquisadas, foi possivel identificar como os alunos avaliam a
qualidade dos servicos oferecidos por tais instituicGes, identificando as
diferencas existentes entre as percepgdes e as expectativas, medindo o gap 5 do
modelo de falhas para cada determinante da qualidade. Com base nas analises de
resultados apresentadas, esta pesquisa atende aos objetivos propostos, revelando
informacdes Uteis as instituicbes de ensino técnico, facilitando o seu processo de
tomada de decisdes por meio do conhecimento do perfil do aluno e pontos a
serem melhorados quanto a percepcao da qualidade sobre a ética do aluno.

Foi possivel comprovar, por meio dos resultados do teste de Alfa de
Crombach e do modelo de regresséo linear, a confiabilidade e a validade da
escala SERVQUAL adaptada.

Avaliando a percepcao dos alunos quanto & qualidade oferecida pelas
instituices de ensino técnico do municipio de Lavras, foi possivel identificar os
gaps (P — E) de todas as determinantes que compdem o modelo SERVQUAL
adaptado. Em todos os determinantes, foram identificados gaps negativos, o que
revela que os alunos esperavam receber uma qualidade melhor do que as que
estdo percebendo receber. 1sso demonstra falhas na prestacdo de servicos que
devem ser corrigidas pelas instituicdes de ensino técnico. A média geral dos
gaps apurados entre os determinantes foi de quase 10% entre a qualidade
esperada e a percebida.

Diante da apuracdo dos gaps, foi possivel identificar, por meio da
analise de cluster, dois grupos com padrdes de respostas distintas, sendo
identificados como grupo de alunos “menos exigentes” e “mais exigentes”. O
cluster 1 “menos exigente” teve pontuacdo maior para a qualidade percebida,

enquanto o cluster 2 “mais exigente”, pontuacdo menor para a qualidade
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percebida. Por meio desta analise, foi possivel identificar que a maioria das
mulheres apresentou ser “menos exigente” quanto & qualidade percebida. Entre
os alunos dos cursos de Administracdo e Informatica, a maioria se enquadra no
cluster 1, “menos exigente” e os alunos dos cursos de Seguranca do Trabalho e
Eletrénica, no cluster 2, “mais exigente”. Fazendo-se a comparacdo entre
escolas, observa-se que a escola A demonstrou possuir mais alunos do clusterl,
“menos exigente” do que a escola B. Também foram analisados 0s gaps entre 0s
clusters de todos os determinantes da escala SERVQUAL adaptada,
encontrando-se média geral de 18,65% de diferenca entre as percepcbes do
cluster 1, “menos exigente” e o cluster 2, “mais exigente”.

Visando verificar a similaridade entre as respostas obtidas no
questionario em relacéo aos niveis esperado e percebido, utilizou-se a técnica de
andlise de correspondéncia simples, a qual permitiu verificar a associagdo das
variaveis inerentes a cada determinante. Assim foi possivel demonstrar quais
variaveis, dentro de cada determinante, possuiam padrdes de respostas similares.

Outro variavel que teve grande importancia para a pesquisa foi a de
nivel geral da qualidade (NGQ), que teve como objetivo gerar um indice geral
de satisfacdo de acordo com os dados. A média encontrada foi compativel com
as avaliagdes dadas a todas as dimensbes da escala. Esta variavel permitiu
identificar que Escola Técnica A obteve pontuacdo melhor em comparacao a
Escola Técnica B. Consequentemente, 0s cursos da Escola Técnica A avaliados,
Administracdo e Seguranca do Trabalho, obtiveram também pontuacdo melhor
em relacdo aos cursos da Escola Técnica B, Informatica e Eletronica. Quanto ao
sexo, confirmando o resultado apresentado anteriormente, as mulheres avaliaram
0 NGQ com pontuagBes maiores do que os homens. J& quanto aos alunos que
trabalham, estes também apresentaram pontuacdo maior quanto ao NGQ em
relacdo aos alunos que ndo trabalham. Com relacdo a renda, os alunos que

possuem maior renda tenderam a atribuir pontuacdo menor para a NGQ.
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Contudo, pode-se afirmar que, de certa forma, o nivel geral de qualidade
desejado foi de 84,09%, o que demonstra que os alunos estdo cada vez mais
exigentes quanto a qualidade oferecida pelas instituicbes de ensino técnico. J& a
qualidade percebida foi de 74,30%, o que demonstra falhas na prestacdo de
servico educacional, sendo necessaria uma investigacdo mais aprofundada, a fim
de identifica-las.

Com relacdo as hipéteses levantadas nesta pesquisa, concluiu-se que:

H1: as expectativas e as percepcdes dos alunos quanto ao servigo
educacional sdo significativamente diferentes de uma Instituicdo de Ensino
Técnico para outra. Diante desta hipdtese, foi possivel perceber alguma
diferenca entre as Escolas Técnicas pesquisadas, tendo a Escola Técnica A
obtido pontuacdo média do nivel geral da qualidade de 80,49%, enquanto a
Escola Técnica B apenas 67,53%;

H2: as expectativas e as percepcdes dos alunos quanto ao servigo
educacional séo significativamente diferentes entre os diferentes tipos de
clientes (sexo, idade e renda). De certa forma, foi possivel identificar diferengas
quanto aos diferentes tipos de clientes (alunos), sendo que as mulheres tendem a
perceber mais a qualidade do que os homens. JA com relagdo a idade,
identificou-se que os alunos que menos perceberam a qualidade foram os com
idade entre 19 a 22 anos e 0s que mais perceberam a qualidade foram os que tém
18 anos ou menos. Portanto, as expectativas e as percep¢fes com relagdo a faixa
etaria demonstraram-se homogéneas, ficando entre os indices de 74% a 77%);

H3: ha significativa satisfacdo dos alunos com a qualidade dos servigos
educacionais prestados pelas instituicdes de ensino técnico. Diante dos gaps
identificados, é possivel afirmar que ndo existe satisfagdo significativa, pois, em
todas as dimens6es da escala foram encontrados valores negativos, referentes ao

gap 5, o que significa que os alunos perceberam receber uma qualidade inferior
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ao esperado, demonstrando, por meio da mencdo da escala, ndo possuir uma
satisfacdo significativa.

De forma geral, os resultados obtidos confirmaram a potencialidade do
modelo da escala utilizado nesta pesquisa, como forma de avaliar a qualidade
percebida pelos alunos das instituicdes de ensino técnico e como ferramenta de
gerenciamento da qualidade dos servi¢cos educacionais.

Quanto as sugestdes para futuras pesquisas, 0 setor educacional de nivel
técnico € um dos setores em grande expansdo atualmente, havendo poucos
trabalhos académicos que trata deste assunto e sendo um campo fértil para
futuras pesquisas. Contudo, 0 modelo SERVQUAL adaptado desta pesquisa foi
aplicado em apenas duas escolas técnicas, tendo as consideracdes finais sobre o
modelo adaptado um carater restrito, sendo limitadas ao escopo e a abrangéncia
deste trabalho, devendo ser realizadas outras aplicacbes em servicos
educacionais de nivel técnico mais abrangente.

O modelo SERVQUAL adaptado ao setor educacional de nivel técnico é
apenas uma das formas de avaliagdo da qualidade dos servicos existentes, sendo
recomendavel a realizagdo de novos trabalhos que combinem diferentes métodos

de avaliacdo da qualidade dos servigos, analisando a sua eficacia.
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ANEXOS

ANEXO A - QUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO
Pesquisa sobre a qualidade do Ensino Técnico no municipio de Lavras

Prezado(a) Aluno(a),

Esta pesquisa consiste numa lista de questes sobre a qualidade do ensino técnico do
municipio de Lavras. Queremos obter a sua opinido sobre a qualidade do ensino técnico
prestado pela sua escola, em relacdo as suas expectativas e a real percepcdo do servigo.
N&o ha respostas certas ou erradas — nos queremos saber a sua opinido. O questionario
estd estruturado em duas colunas e cada uma se relaciona com os dois conceitos
apresentados a seguir.

Nivel desejado (expectativa): nivel desejado/esperado do servigo prestado pela escola,
0u seja, 0 que vocé espera que a escola deva ter para alcancar um excelente padrdo de
qualidade. Considere em que grau a escola deve ter a caracteristica apresentada nas
questdes a seguir. Se vocé acredita que a caracteristica apresentada na questao requer um
alto nivel para a qualidade, assinale o nimero 7. Se vocé acredita que a caracteristica
apresentada requer um baixo nivel para a qualidade, assinale o nimero 1. Se a sua
expectativa/nivel desejado for intermediaria, utilize os numeros entre 2 e 6 para
expressar 0 seu nivel de expectativas. Todas as caracteristicas apresentadas podem ser
importantes, porém, tente demonstrar, por meio da escala de numeros, 0s niveis

diferenciados de expectativa, evitando a marcacgdo de todos no nivel desejado mais alto.

Nivel percebido (avaliagéo): sua percepcao/avaliacdo da qualidade do servigo prestado
pela escola em relagdo a cada caracteristica apresentada nas questdes a seguir. Utilize a
mesma escala de 1 a 7 para demonstrar o seu nivel de percepcao/avaliacdo sobre cada
caracteristica em analise, ou seja, seu nivel de satisfacdo em relacdo a esta caracteristica

na sua escola.
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Em relacéo a caracteristica de

Nivel desejado para a

Nivel percebido para a

qualidade qualidade
Capacidade de prestar o servi¢o conforme | Baixo 2l3lals Alto | Baixo 3lals Alto
prometido. 1 7 1 7
Confianga na qualidade do ensino Baixo 2l3lals Alto | Baixo 3lals Alto
(método de ensino - disciplinas) 1 7 1 7
Professores tém dominio do assunto Baixo s13lals Alto | Baixo 3lals Alto
lecionado. 1 7 1 7
Qualificagdo e competéncia dos : .
professores, coordenacéo na sua area de Baixo 2|13(4(5 A;to Ballxo 3(4]|5 A;to
atuacéo.
Competéncia da direcdo na condugao da Baixo s13lals Alto | Baixo 3lals Alto
escola técnica 1 7 1 7
Funcionérios da secretaria com . .
conhecimento necessario para responder Baixo 2|13(4(5 A;to Ballxo 3(4]|5 A;to
suas perguntas
Funcionarios da secretaria preocupados - :
em responder prontamente as solicitagcdes Ballxo 2(3(41|5 A;to Ballxo 3(4|5 A;to
dos alunos
Professores preocupados em responder Baixo sl3lals Alto | Baixo 3lals Alto
prontamente as solicitagdes dos alunos. 1 7 1 7
Atendimento réapido e agil das solicitagdes | Baixo Alto | Baixo Alto
realizadas. 1 2131415 7 1 31415 7
Atendimento - -
personalizado/individualizado dos Baixo 2(3(4(5 A;to Ballxo 3145 A;to
funciondrios da secretaria.
Atendimento . .
personalizado/individualizado dos Ballxo 213415 A;to Ballxo 3(4|5 A;to
professores.
Capacidade de se adaptar, de acordo com . .
necessidade e situaces especificas dos Baixo 2|13(4(5 A;to Ballxo 3(4]|5 A;to
alunos.
Cortesia e gentileza dos funcionarios da Baixo s13lals Alto | Baixo 3lals Alto
secretaria. 1 7 1 7
Cortesia e gentileza dos professores. Baixo 2(3(4(5 A;to Ballxo 3145 A;to
Conhecimento das necessidades . .
especificas dos alunos, por parte dos Ballxo 213415 A;to Ballxo 3(4|5 A;to
funcionérios da secretaria.
Conhecimento das necessidades . .
especificas dos alunos, por parte dos Baixo 2|13|4(5 A;to Ballxo 3(4]5 A;to
professores.
Interesse sincero em resolver os Baixo 2l3lals Alto | Baixo 3lals Alto
problemas relatados pelos alunos. 1 7 1 7
Funcionarios da secretaria sempre Baixo sl3lals Alto | Baixo 3lals Alto
dispostos a ajudar os alunos. 1 7 1 7
Professores sempre dispostos a ajudar os | Baixo 2l3lals Alto | Baixo 3lals Alto
alunos. 1 7 1 7
Disponibilidade dos professores e Baixo sl3lals Alto | Baixo 3lals Alto
coordenagdo para atender os alunos. 1 7 1 7
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S B A Nivel desejado para a Nivel percebido para a
Em relacéo & caracteristica de qualidade qualidiade
Disponibilidade da direcéo para atender Baixo 2l3lalsle Alto | Baixo 2lalalsls Alto
aos alunos. 1 7 1 7
Hora}nos convenientes de atendimento e Baixo sl3lalsle Alto | Baixo 2l3lalsls Alto
funcionamento, para os alunos. 1 7 1 7
Facilidade de acesso a escola técnica. Ballxo 2|13|4|5]|6 A;to Ballxo 213|4|5|6 A;to
Instalagdes fisicas: salas, laboratérios e Baixo Alto | Baixo Alto
biblioteca. RIS LA A A EA RS AR
Funuona}rlo_s da secret_arla bem o Baixo 2l3lalsle Alto | Baixo 2lalalsls Alto
apresentaveis e que cuidam da aparéncia. 1 7 1 7
Pr(_)fessores bem apresentaveis e que Baixo sl3lalsle Alto | Baixo 2l3lalsls Alto
cuidam da sua aparéncia. 1 7 1 7
Equnpament_os a@equ_ados, atualizados e Baixo sl3lalsle Alto | Baixo 2l3lalsls Alto
modernos disponiveis. 1 7 1 7
Clareza, exatiddo e aparéncia das Baixo Alto | Baixo Alto
informagdes repassadas aos alunos. 1 SN 7 1 280 e]e 7
Cust_o da mensalidade em relacéo ao Baixo 2l3lalsle Alto | Baixo 2lalalsls Alto
servico prestado. 1 7 1 7
Custo_ dos materiais _dldatlcos (livros e ou | Baixo sl3lalsle Alto | Baixo 2l3lalsls Alto
apostilas) disponibilizados 1 7 1 7

1 - Como vocé avalia o nivel geral da qualidade dos servigos prestados pela sua escola técnica?

Alta
7

Baixa

-] <] £l s

2 —Qual o curso técnico que vocé esta fazendo? 7 — Qual seu estado civil?
R: A( )Solteiro B( )Casado C( ) Separado
D( ) amasiado

3 — Vocé pretenderia fazer mais cursos nesta

escola A( )Sim B( ) Néo 8 — Atualmente, vocé est4 trabalhando?
A( )Sim B( ) Néao
4 - Vocé indicaria sua escola para outras pessoas 9 - Em qual setor?
A( ) Sim B( ) Nao A( ) Néo trabalho B( ) Comércio C( )

Prestagdo de Servicos D( ) Industria

5 - Qual seu sexo?

A( ) Masculino B( ) Feminino 10 - Vocé trabalha como?

A( ) Nao Trabalho B( ) Funcionario
6 - Qual sua idade? C( ) Autébnomo
A( )Até18anos B( )Del9a22 D( ) Empresario (Dono de empresa)

C( )De23a26 D( )De27a30
E( ) Mais de 30 anos
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11 - Qual sua renda mensal?

A( ) Néo tenho renda B( ) Até
R$415

C( ) De R$416 a R$600 D( ) De
R$601 a R$800

E( ) De R$801 a R$1.000 F( ) Mais de
R$1.000
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12 - Qual o principal motivo que o levou a
escolher o curso técnico?

A( ) Pelo baixo custo (preco baixo)

B( ) Tempo (mais rapido)

C( ) Pela referéncia da escola

D( ) Conseguir um emprego

E( ) Conseguir um emprego melhor

F( ) Outro motivo



ANEXO B - TABULACAO COMPLETA DOS DADOS DA PESQUISA
COLETADOS POR MEIO DO MODELO SERVQUAL ADAPTADO

Tabulacéo das respostas da pesquisa SERVQUAL adaptado

: : Média Desejavel | Média Percebida GAP 5
Perguntas do modelo SERVQUAL Adaptado Determinante -

5,98 L 0,71

Capacidade de prestar o sewvigo conforme prometido. Confiabilidade 567 486 -0,81
Confianga na qualidade do ensino (método de ensino - disciplinas) Confiabilidade 599 520 -0,79
Capacidade de se adaptar, de acordo com necessidade e situagdes especificas dos alunos. Confiabilidade 596 526 -0.70
Professaores tém dominio do assunto lecionado. Confiabilidade 5,30 A 76 -0.54
Média - Determinante Confiabilidade > 5,98 5.27 0,71
Qualificagdo e competéncia dos professores, coordenagdo na sua area de atuacdo Presteza B.20 .78 -0.42
Competéncia da diregcdo na condugéo da escola técnica Presteza 592 533 -0.59
Funcionarios da secretaria preocupados em responder prontamente as solicitagdes dos alunos Presteza 5,33 424 -1,08
Professores preocupados em responder prontamente 4s solicitagdes dos alunos. Presteza B35 581 -054
Funcionarios da secretaria com conhecimento necessario para responder suas perguntas Presteza 541 431 -1.11
Média - Determinante Presteza > 584 509 075
Cortesia e gentileza dos funcionarios da secretaria. Seguranca 5452 4 K3 -0,89
Cortesia e gentileza dos professores. Seguranca B.24 600 -0.24
Atendimento rapido e agil das solicitagdes realizadas. Seguranga 872 453 -0,79
Atendimento personalizado/individualizado dos funcionarios da secretaria. Seguranca 5,38 445 -0.93
Atendimento personalizadofindividualizado dos professores Seguranca 599 547 -0.53
Disponibilidade dos professores e coordenagdo para atender os alunos Segurancga 618 561 -0.56
Disponibilidade da diregdo para atender os alunos. Segurancga 595 520 -0,75
Média - Determinante Seguranca = 5.85 5,18 0,67
Facilidade de acesso & escola técnica. Empatia 580 40 -0.A0
Horarios convenientes de atendimento e funcionarmento, para os alunos. Ermnpatia 5,04 540 -064
Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos funcionarios da secretaria Empatia 548 451 -0.97
Conhecimento das necessidades especificas dos alunos, por parte dos professores. Empatia B6,03 541 -0.62
Interesse sincero em resolver os problemas relatados pelos alunos. Ernpatia 598 522 -0,76
Funcionarios da secretaria sempre dispostos a ajudar os alunos Empatia 5 BB 449 -7
Professores sermpre dispostos a ajudar os alunos. Empatia B30 579 -0.51
Média - Determinante Empati = 5.01 517 0,74
Instalagdes fisicas: salas, laboratdrios e hiblioteca Tangibilidade 579 475 -1.04
Funcionarios da secretiaria bem apresentaveis e gue cuidam da aparéncia. Tangibilidade B,02 559 -0.43
Professores bem apresentaveis e gque cuidam da sua aparéncia. Tangibilidade 626 600 -0.26
Equipamentos adeguados, atualizados e modernos disponiveis. Tangibilidade 597 535 -0,62
Clareza, exatiddo e aparéncia das informagdes repassadas aos alunos. Tangibilidade 5,00 533 -067
Custo da mensalidade erm relagdo ao servigo prestado. Tangibilidade 565 827 -0,38
Custo dos materias didaticos (livros e ou apostilas) disponibilizados Tangibilidade 5,20 4 65 -052
Média - Determinante Tangibilidade 5,84 5.28 £0.56
Total oIl e - 580 520 0,69
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ANEXO C - QUESTIONARIO SERVQUAL ORIGINAL
O INSTRUMENTO SERVQUAL

Item  Dimensédo Expectativa (E) Desempenho (D)
1 Tangfvels Eles deveriam ter equipamentos modernos. HYZtém equipamentos modernos.
2 As suas instalagdes fisicas deveriam ser visualmente atrativas. As instalagdes fisicas de XYZ sdo visualmente atrativas.
&} Os seus ernpregados deveriarn estar bern vestidos e asseados Os ernpregados de XY7 sdo bem vestidos e asseados
4 Ag aparéncias das instalagdes das empresas deveriam estar A aparéncia das instalagdes fisicas XYZ @ conservada de acordo
conservadas de acordo com o servigo oferecido corm o servigo oferecido.
Quando estas empresas prometern fazer algo em certo ternpo, CQuando 2YZ promete fazer algo em certo ternpo, realmente o
5 Confiabilidade p
deveriam fazé-lo. faz
5 Cuando os clientes tém algum problema com estas empresas CQuanda vocé tem algum problema com a empresa XYZ, ela 8
elas, deveriam ser soliddrias e deixd-los seguros solidaria e o deixa seguro
7 Estas empresas deveriam ser de conflanca KYZ & de confianga.
8 Eles deveriam fornecer o serigo no tempo prometida HYT fornece o servigo no termpo prometido
9 Eles deveriarn manter seus registros de forma correta. HYI mantém seus registros de forma correta.
10 PidsteEs Mo setia de se esperar que eles informassem os clientes K¥Z ndoinforrma exatamente guando os serigos serdo
exatamente guando os serigos fossem executados. executados.
Mo & razodvel esperar por uma disponibilidade imediata dos P . .
" b P P “océ ndo recebe servigo imediato dos empregados da XYZ
empregados das empresas
12 Os empregados das empresas ndo t8m gue estar sempre Oz ermpregados da XYZ ndo estio sempre dispostos a ajudar os
disponiveis em ajudar os clientes. clientes.
13 E normal que eles estejamn muito ocupados em responder Empregados da ®¥Z estdo sempre ocupados em responder aos
prontamente aos pedidos. pedidos dos clientes.
Clientes deveriam ser capazes de acteditar nos empregados %
14 Seguranga P preg “ood pode acreditar nos empregados da XYL
desta empresa.
Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros na 5 .
15 s P 9 “ocd se sente seguro em negociar com os empregados da XYZ,
negociagdo com os empregados da empresa
16 Seus empregados deveriam ser educados Ermpregados da x¥7 sdo educados
7 Seus empregados deveriam obter suporte adequado da empresa Oz empregados da =¥Z ndo obtém suporte adequado da
para cumprir suas tarefas corretamente. eIMpresa para cumprir suas tarefas corretamente.
M40 seria de se esperar que as empresas dessem atengéo P . L N
18 Ernpatia P 4 P & HYI ndo ddo atencdo individual a vocd.
individual aos clientes.
MNéo se pode esperar gue os empregados déem atengéo s e "
14 . X Oz empregados da ®X¥Z ndo ddo atengdo pessoal.
personalizada aos clientes.
E absurdo esperar gue os empregados saibam quais s3o as 5 g
20 : 1 Os empregados da ®YZ ndo sabem das suas necessidades
necessidades dos clientes
E absurdo esperar gue estas empresas tenharm os melhores 5 s F
il : P Hus presas. HYZ ndo tém os seus melhores interesses como objetivo
interesses de seus clientes como objetivo.
7 MNéo deveria se esperar que o hordrio de funcionamento fosse ZY¥Z ndo tem os hordrios de funcionamento convenientes a todos

conveniente para todos os clientes.

os clientes.

enunciado.

103

Uma escala de sete pontos variando de (7) “Concordo totalmente” até (1) “Discordo totalmente”,

sem rétulos textuais para 0s pontos intermedidrios da escala (2 até 6), acompanhou cada



APENDICE - CONTRIBUICAO DE CADA VARIAVEL NOS DOIS
PRIMEIROS COMPONENTES UTILIZADOS NA CONSTRUCAO DO
MAPA PERCEPTUAL

APENDICE A - DETERMINANTE CONFIABILIDADE

Componente 1 Componente 2
Variaveis Prop.

Coord. Contr. Coord. Contr.
SCD 0,121 0,144 0,297 0,118 0,221
MED 0,130 -0,023 0,008 0,076 0,096
PAD 0,139 -0,063 0,066 0,054 0,053
CPD 0,137 -0,075 0,091 0,069 0,086
SCP 0,106 0,174 0,378 -0,070 0,067
MEP 0,113 0,034 0,015 -0,147 0,317
PAP 0,127 -0,067 0,068 -0,081 0,109
CPP 0,126 -0,072 0,077 -0,055 0,050
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APENDICE B - DETERMINANTE PRESTEZA

Componente 1 Componente 2
Variaveis Prop.

Coord. Contr. Coord. Contr.
CDD 0,113 -0,070 0,019 0,064 0,027
SCD 0,100 0,187 0,121 0,177 0,185
SRD 0,098 0,197 0,133 0,177 0,179
PRD 0,118 -0,100 0,041 0,065 0,029
CAD 0,113 -0,133 0,069 0,066 0,029
CDP 0,098 -0,113 0,043 -0,146 0,123
SCP 0,078 0,278 0,212 -0,206 0,195
SRP 0,077 0,250 0,167 -0,196 0,173
PRP 0,108 -0,132 0,065 -0,021 0,003
CAP 0,097 -0,195 0,128 -0,100 0,056

105




APENDICE C - DETERMINANTE EMPATIA

Componente 1 Componente 2
Variaveis Prop.

Coord. Contr. Coord. Contr.

HAD 0,068 0,027 0,004 0,091 0,057
PAD 0,072 0,063 0,020 0,036 0,010
SAD 0,064 -0,112 0,057 0,198 0,256
RPD 0,068 0,022 0,002 0,064 0,029
CNSD 0,063 -0,046 0,010 0,129 0,105
CNPD 0,069 0,088 0,038 0,032 0,007
FAD 0,066 0,105 0,052 0,030 0,006
IFD 0,067 0,118 0,066 0,066 0,030
HAP 0,061 -0,015 0,001 -0,057 0,020
PAP 0,066 0,034 0,005 -0,060 0,024
SAP 0,050 -0,357 0,457 -0,048 0,012
RPP 0,059 -0,087 0,032 -0,104 0,065
CNSP 0,050 -0,218 0,169 -0,079 0,031
CNPP 0,061 0,052 0,012 -0,105 0,069
FAP 0,060 0,113 0,055 -0,082 0,040
IFP 0,055 0,073 0,021 -0,207 0,238
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APENDICE D - DETERMINANTE SEGURANCA

Componente 1 Componente 2
Variaveis Prop.

Coord. Contr. Coord. Contr.
APPD 0,078 -0,122 0,079 0,029 0,006
APSD 0,071 -0,002 0,000 -0,137 0,119
ARD 0,074 -0,028 0,004 -0,125 0,104
CSD 0,071 0,069 0,023 -0,216 0,300
CPD 0,082 -0,065 0,023 0,012 0,001
DPD 0,080 -0,093 0,046 -0,001 0,000
DDD 0,078 -0,044 0,010 -0,077 0,041
APPP 0,071 -0,115 0,064 0,158 0,160
APSP 0,057 0,234 0,212 0,184 0,174
ARP 0,064 0,094 0,038 0,011 0,001
CSP 0,058 0,329 0,421 0,027 0,004
CPP 0,077 -0,071 0,026 0,079 0,044
DPP 0,073 -0,084 0,035 0,083 0,045
DDP 0,066 0,065 0,019 0,015 0,001
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APENDICE E - DETERMINANTE TANGIBILIDADE

Componente 1 Componente 2
Variaveis Prop.

Coord. Contr. Coord. Contr.
IFD 0,075 -0,081 0,056 -0,041 0,017
SAD 0,077 -0,060 0,031 -0,067 0,045
PAD 0,081 -0,047 0,020 -0,052 0,029
EAD 0,076 -0,065 0,036 -0,096 0,093
CID 0,077 -0,056 0,028 -0,052 0,028
CMD 0,072 0,067 0,037 -0,035 0,012
CMDD 0,067 0,153 0,179 0,018 0,003
IFP 0,062 -0,078 0,042 0,264 0,568
SAP 0,071 -0,047 0,018 -0,017 0,003
PAP 0,077 -0,039 0,013 -0,028 0,008
EAP 0,069 -0,040 0,013 0,079 0,058
CIP 0,069 -0,026 0,005 0,100 0,092
CMP 0,067 0,173 0,230 -0,051 0,024
CMDP 0,061 0,206 0,293 0,052 0,022
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