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Resumo: Essa pesquisa teve como tematica a avaliagdo das percep¢des e das expectativas
guanto a qualidade de servicos educacionais prestados pelo Instituto Tecnoldgico do Estado de
Goias (ITEGO) - Aguinaldo de Campos Netto (ACN) da cidade de Cataldo — GO. Foi aplicado
0 Modelo Escala Service Quality (SERVQUAL), desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), sendo os dados coletados no periodo de maio & junho de 2019 em uma amostra
constituida por 154 estudantes e 49 colaboradores. O trabalho possui carater exploratorio,
descritivo, de natureza aplicada e com abordagem quantitativa. Os resultados obtidos podem
servir como significativos indicadores para os planejamentos e tomada de decisdes da equipe
gestora do referido instituto.
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Abstract: This research had as its theme the evaluation of perceptions and expectations
regarding the quality of educational services provided by the Technological Institute of the State
of Goias (ITEGO) - Aguinaldo de Campos Netto (ACN) from the city of Cataldo - GO. The
Service Quality Scale Model (SERVQUAL), developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1988), was applied, with data collected from May to June 2019 in a sample consisting of 154
students and 49 employees. The work has an exploratory, descriptive character, of an applied
nature and with a quantitative approach. The results obtained can serve as significant indicators
for the planning and decision making of the management team of that institute.

Keywords: Educational services. Quality. SERVQUAL

1. INTRODUCAO

Varios autores buscam conceituar o significado da formacédo profissional partindo do
pressuposto de sua necessidade dentro de um contexto cultural e social. Alguns desses
significados foram trabalhados por Peterossi (2014) onde a autora procurou situar os debates a
respeito da educacdo profissional, suas concepgOes, desafios e a sustentabilidade dessa
educacdo, sabendo que a educacdo é fonte de desenvolvimento dos individuos (SILVA et al.,
2018).

Nos anos 90 o mercado de trabalho passou por uma transformacdo, houve uma
intensificacdo substantiva na dinamica do capitalismo, onde os fenébmenos econdmicos
invadiram as dimens@es politica, social e cultural (DELUIZ, 2017). Dessa forma, fazendo
necessario que as politicas publicas retornassem a discusséo sobre o papel da educacdo, pois o
desenvolvimento das novas funcbes exigidas por esse novo mercado de trabalho seria
construido em um amplo processo de educacdo. E nessas discussdes foi concluido que de fato,
algumas modificacfes também seriam necessarias no dominio educacional, passando a existir
a educacao profissional.

Nessa mesma época, foi criada a lei federal n°® 9394/96, em que em seu artigo 39,
defende que a educagdo profissional “deve conduzir o cidadao ao permanente desenvolvimento
de aptidOes para a vida produtiva, integrada as diferentes formas de educacao, trabalho, ciéncia
e tecnologia” (BRASIL, 1996). Assim sendo, a educagdo profissional ¢ um importante
instrumento e estratégia para que os cidadaos, cada vez mais, tenham acesso efetivo a superacdo
de ter uma profisséo cientifica e tecnoldgica.

Diante desse contexto e com o crescimento da procura e ofertas de vagas desse tipo de

ensino, cresce também a preocupacdo com a qualidade trazida pelas instituicdes que ofertam
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essa educacdo. Além disso, o cenério brasileiro contemporaneo apresenta uma sociedade com
mais acesso as informacdes e consequentemente mais exigente aos aspectos da qualidade,
incluindo para os servi¢os do nicho da educacdo (GOMES e SADOYAMA, 2019).

Para Téboul (1999, apud GALVAO e SADOYAMA, 2017) a qualidade do servico é
resultado da jungéo da realidade da prestacdo do servico e a percepgdo subjetiva do cliente.
Portanto, torna-se necessario identificar os fatores que mais influenciam na qualidade de seus
servigos prestados, de forma a mensurar os servigos oferecidos pelo corpo docente, técnicos
administrativos, pedagogico e gestores e a percepc¢do da qualidade desses servigos por parte dos
discentes.

O entendimento dessas percepcfes € um elemento importante no processo de avaliacdo
das instituicdes que fornecem a educacéo profissional, pois visa melhorias. VVarios modelos e
ferramentas consagrados pela literatura, como, Modelo Conceitual da Qualidade de Servicos
(Modelo de GAP), Modelo de Gronroos, Escala Service Quality (SERVQUAL), Escala Service
Performance (SERVPERF), dentre outros, sdo utilizados em diversas pesquisas sobre
qualidade percebida e satisfacdo com os servigos educacionais, em sua maioria em instituicdes
privadas de ensino superior (PACHECO, MESQUITA e DIAS, 2015). Nesse sentido, essa
pesquisa tem como problema: Qual a diferenca entre a expectativa e a percep¢do dos
colaboradores e alunos da instituicdo ITEGO ACN em relacdo a qualidade do ensino prestado,
da administragdo e da estrutura da instituigdo?

Assim, esse estudo tem como objetivo analisar a percepcdo e a expectativa dos
respondentes utilizando a ferramenta SERVQUAL adaptada para a realidade educacional para
os discentes e para os colaboradores, de forma a conhecer os pontos fortes e fracos da instituigéo
analisada, a fim de contribuir para o desenvolvimento organizacional, académico e pedag6gico

da escola.

2. REFERENCIAL TEORICO

Segundo Silva et al. (2018) o ensino profissionalizante foi criado como uma categoria
designada as classes mais pobres. As instituicbes que comecaram a ofertar essa modalidade de
ensino se posicionavam em centros industriais, de forma a possibilitar alternativas qualificadas

de insercdo no mercado de trabalho.
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O senso comum associa a educacao profissional a preparacdo para o trabalho e apresenta
a sociedade um novo conceito de educacéo, o qual comporta a pesquisa tecnoldgica, 0 processo
de inovacdo, o0 preparo para a empregabilidade, as demandas dos profissionais, o processo de
qualificacdo e o desenvolvimento de competéncias. Peterossi (2014), discute a educacao
profissional e define a pesquisa nessa modalidade de ensino é como atividade de capacitacdo
para a inovacao, a qual expande o conhecimento e treina os alunos submetidos a prospecgéo de
novas ferramentas.

A palavra qualidade esta relacionada com as percepg¢des, necessidades e resultados de
cada individuo, assim o que pode ser algo de qualidade para uma pessoa pode nao ter o minimo
de qualidade para outra. Por isso que diversos fatores, como a cultura, 0s modelos mentais,
tipos de produto, servigos prestados, necessidades e expectativas influenciam diretamente na
percepcao individual da qualidade (ANDRADE, 2015).

Comumente associa-se qualidade com conformidade com as especificagdes, e de acordo
com as definicdes da NBR ISO 9000:2015, qualidade é “o grau em que um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfazem requisitos”, ou seja, define quais as propriedades
diferenciadoras que atendem necessidades ou expectativas que sdo expressas, geralmente de
forma implicita (subentendida) ou obrigatoria (leis, estatutos, normas, regimentos, etc).

E preciso ter instrumentos de gestdo capazes de gerenciar com eficacia os fatores de
qualidade, o que é possivel realizar por meio de indicadores de desempenho, também chamados
de instrumentos de gerenciamento da empresa. Esses indicadores sdo capazes de fornecer
subsidios para o gestor planejar melhor seu negécio, tomar decisdes baseadas em evidéncias,
ter processos de prevencdo e melhorar a qualidade e produtividade da empresa (DRUCKER,
2016).

Contudo, ndo existe gerenciamento de indicadores de desempenho sem planejamento
de metas, e um bom gestor precisa estar comprometido no alcance de suas metas, bem como,
na resolucéo de problemas.

H& um observatorio do Plano Nacional de Educacdo (PNE), no Brasil, pela Lei n°
13.005/2014, que define metas e objetivos a fim de atingir a qualidade dos servicos
educacionais (Tabela 1), em toda sua area a um longo prazo de 10 anos, sendo a vigéncia atual
de 2014 a 2024.
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Tabela 1: Metas do PNE.

Meta Descricéo
1 Educacéo Infantil
2 Ensino Fundamental
3 Ensino Médio
4 Educacéo Especial/Inclusiva
5 Alfabetizacdo
6 Educacéo Integral
7 Aprendizado Adequado na Idade Certa
8 Escolaridade Média
9  Alfabetizacéo e Alfabetizo Funcional de Jovens e Adultos
10 EJA integrada a Educacdo Profissional
11 Educacéo Profissional
12 Educacédo Superior
13 Titulagdo de Professores na Educagéo Superior
14 Pds-Graduagéo
15 Formacao de Professores
16 Formacdo Continuada e P6s-Graduacao de Professores
17 Valorizacdo do Professor
18 Plano de Carreira Docente
19 Gestdo Democratica
20 Financiamento da Educagéo

Nesse estudo sera discorrida sobre a meta 11, a qual visa triplicar as matriculas da
educacdo profissional técnica em nivel médio, assegurando a qualidade da oferta e pelo menos
50% da expansdo no segmento publico. Por isso, cada vez mais essa modalidade de ensino
cresce e mais revela o impacto que gera na sociedade inserida e na instituicdo que a oferece.
Essas instituicdes de ensino profissional desempenham papel de destaque na formacéo e
qualificacdo, além de sua capacidade para acompanhar as demandas do mercado, por esse
motivo sofrem press@es para atender a demanda com desempenho de mais alta qualidade, pois
possui um importante papel politico, social e econémico.

Pelo observatorio do PNE é estabelecido alguns objetivos para se atingir essa meta 11,
0s quais séo, alcancar o numero de 5.224.584 matriculas da educacdo profissional de nivel
médio até 2024, sendo que em 2017 foi atingido um valor de quase 1,8 milhdes de matriculas
nessa modalidade de ensino (OBSERVATORIO DO PNE, 2020) e garantir que 0s 50% dessas
matriculas estejam na rede pablica até 2024, sendo que em 2017, 82,2% das novas matriculas
dessa modalidade foram no segmento publico (OBSERVATORIO DO PNE, 2020).

No que concerne a educacdo profissional, a qualidade de servicos tem sido bem
explorada pela literatura brasileira (SILVA et al., 2018; GOMES e SADOYAMA, 2019;
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GALVAO e SADOYAMA, 2017; ANDRADE, 2015; FERREIRA, 2014; PACHECO,
MESQUITA e DIAS, 2015; ABREU, AMARAL e SANTOS, 2016). Com o crescimento da
procura dessa modalidade de ensino, diretamente cresce a atencdo sobre a qualidade ofertada
(PACHECO, MESQUITA e DIAS, 2015).

Menezes et al. (2016) observam que qualidade dos servigos e satisfagéo dos clientes ndo
s80 a mesma coisa, pois as percepcdes dos clientes fundamentam-se em avaliagdes cognitivas
e satisfacdo nas emocBes. Muitas vezes o que os clientes recebem ndo é aquilo que esperavam
e isso traz um desconforto para ambas as partes, tanto para o cliente, como para o prestador do
Servico.

Essa diferenca entre o que os clientes esperam e o que percebem ter sido entregue é
chamado de lacuna ou GAP, e resulta, de forma mensuravel, a qualidade do servico prestado.
Foi o primeiro modelo especifico para avaliacdo da qualidade dos servicos, criado por Zeithaml,
Parasuraman e Berry em 1990, e de acordo com eles, os clientes avaliam a qualidade do servigo
comparando o que esperam com aquilo que percebem que estdo recebendo (SANTANA et al.,
2018).

O Modelo de GAP discute seis lacunas ou obstaculos que um servico pode apresentar
para atingir a qualidade (MENEZES et al., 2016), sendo o GAP 6, para Menezes et al. (2016),
€ 0 mais importante, pois é o resultado da expectativa do cliente e a sua percep¢do como
consumidor com a empresa que ofereceu o0 servigo, e por isso, preenchendo os 5 GAPs,
automaticamente 0 GAP 6 sera solucionado. Portanto, o prestador para medir a qualidade dos
seus servicos, primeiro devera avaliar as expectativas de seus clientes, para depois analisar suas
percepcOes e se o resultado de uma prestacdo de servigos iguala a expectativa, o cliente fica
satisfeito.

O gerenciamento da qualidade requer instrumentos quanto a analise e para a melhoria
da qualidade de servigos internos, buscando o alinhamento dos objetivos da instituicdo com o
dos clientes (SILVA et al., 2018). Um modelo bastante difundido na literatura é a escala Service
Quality (SERVQUAL), proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), com a finalidade
de mensurar a qualidade de servico a partir da percepgéo dos clientes, analisando a diferenca
entre as expectativas e as percepgoes.

A Escala SERVQUAL calcula a diferenca entre as médias dos escores indicativos da
expectativa e da percep¢do do desempenho, além de mensurar a satisfacdo do cliente, tambeém

é a medida da qualidade de um servico em relagdo a determinada dimensdo especifica
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(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), sendo definidas em cinco dimensoes, a
saber: Tangibilidade, que esté relacionada a aparéncia das instala¢@es, dos equipamentos, dos
funcionarios e dos materiais de comunicacdo; Empatia que se refere ao fornecimento de atencéo
individualizada aos clientes, a facilidade de contato e a comunicacédo; Presteza que tém haver
com a disposi¢do de prestar o servigo prontamente e auxiliar os clientes; Seguranca que esta
relacionada ao conhecimento e cortesia dos funcionérios e sua habilidade de transmitir
confianca, seguranca e credibilidade; e Confiabilidade que se refere a habilidade de prestar o
servico de forma confiavel, precisa e consistente.

Este modelo surgiu a partir do Modelo de GAP, especificamente do GAP 5
(PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985). Os autores evidenciaram em seus estudos
que os critérios empregados pelos clientes para avaliacdo da qualidade de servi¢o sdo firmados
nas dez dimens6es da qualidade, sendo as cinco dimensdes da qualidade, determinados por 22
itens, com especificidades psicrométricas solidas e estaveis (SILVA et al., 2018; ABREU,
AMARAL e SANTOS, 2016; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Apbs a coleta das informagdes, alcanca-se o escore final por meio da diferenca entre as
expectativas e percepcdes (GAP 6 = E — P), em que E representa as expectativas, e P as
percepc¢des. Quando E > P, ou seja, um escore positivo, determina-se que o servico prestado é
aquém a expectativa, gerando insatisfacdo, facilitando a acdo dos gestores para a melhoria da
qualidade (ABREU, AMARAL e SANTOS, 2016).

Jaum escore negativo, onde E < P, define que o servico é superior ao esperado, deixando
em evidencia os critérios de encantamento, e quando E = P, analisa-se como satisfacdo do
cliente. Dessa maneira, 0 SERVQUAL consegue auxiliar uma extensa gama de servigos a
avaliar as expectativas e percepcdes, além de contribuir para a melhoria da qualidade do servico

em areas que demandam atencdo gerencial e aplicacdo de medidas corretivas.

3. ABORDAGEM METODOLOGICA

Os caminhos percorridos da realizacdo dessa pesquisa foram: exploracdo da literatura
sobre qualidade, servigos, qualidade em servigos, qualidade na educacdo, educagéo
profissional, indicadores de desempenho na educagdo profissional, alguns modelos de
qualidade, 0 modelo SERVQUAL para mensurar a qualidade e as metodologias de pesquisa

mais utilizadas para alcancar os resultados necessarios para andlise das percepches e
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expectativas de estudantes e colaboradores de uma instituicdo de educacgdo profissional.
Durante o processo da pesquisa aplicou-se o questionario SERVQUAL adaptado.

Trata de uma pesquisa de natureza aplicada, descritiva e transversal, com abordagem
quantitativa, do tipo survey.

O estudo de caso foi realizado no ITEGO ACN, uma institui¢do inaugurada na cidade
de Catal&o - GO no dia 30 de maio de 2008, trata-se de uma organizagdo vinculada a Secretaria
de Desenvolvimento (SED) e oferta cursos nas modalidades de FIC, Cursos Técnicos de Nivel
Médio Presencial e EAD e Tecnologo em nivel superior. Antes chamado de Centro de Educacéo
Profissional (CEPAC), tendo se tornado Instituto em 2015.

No ano de 2017 o ITEGO ACN passou a ser gerido e administrado pelo Instituto
REGER, empresa responsavel por administrar pessoas e recursos necessarios para o bom
andamento e funcionamento da instituicdo, sendo contratada por meio de processo licitatorio
como empresa terceirizada do Governo Estadual. O ITEGO ACN oferece cursos através dos
programas: PRONATEC em atendimento ao Governo Federal e ITEGO em atendimento ao
Governo Estadual.

Conta, ainda, com 17 polos de atendimento, dentre eles: Caldas Novas, Cumari,
Davinopolis, Goiandira, Ipameri, Marzagdo, Ouvidor, Pires do Rio, Trés Ranchos, dentre
outros e com parcerias com escolas estaduais para atendimento aos moradores de bairros
afastados da sede principal. Os principais cursos ofertados pelo ITEGO ACN sdo: Tecndlogo
em Gestdo da producdo Industrial; Técnicos em Administracdo, Logistica, Mineracgdo,
Quimica, Seguranca no Trabalho, Soldagem e Suporte em Informatica; FIC: Processo Minero
Quimico; Departamento pessoal; Gestdo em logistica; Formacdo de Auditores Internos, dentre
varios outros com foco no eixo principal em producéo.

Todos os respondentes do questionario aplicado como coleta de dados atestaram ciéncia
a um termo de consentimento a participacdo na pesquisa, 0 modelo elaborado e aprovado como
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Foi considerado somente os estudantes
com idade superior a 18 anos, devidamente matriculados e frequentes nos cursos, no periodo
de maio a junho de 2019 e os colaboradores da instituicdo também assinaram o TCLE.

Portanto, os critérios de inclusdo foram, pessoas vinculadas ao ITEGO ACN, alunos de
cursos tecnologos, técnicos e de FIC com idade superior a 18 anos, devidamente matriculados
e frequentes nos respectivos cursos da instituicdo e que estavam presentes em sala de aula no

momento da aplicacdo dos questionarios. Quanto ao corpo docente, foram incluidos os
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professores efetivos que ndo exercem cargos de gestdo e que se interessaram em responder a
pesquisa.

No que tange aos gestores, fizeram parte dos respondentes aqueles que exercem algum
cargo de administracdo relacionado ao ensino, como por exemplo: diretor, coordenadores,
supervisores e apoios pedagdgicos. Referente aos critérios de exclusdo, foram aqueles que
estavam em situagdo de licenga médica, licenga maternidade ou afastados por qualquer motivo
justificado e aqueles que tinham idade inferior a 18 anos no momento da aplicacdo dos
questionarios.

O célculo amostral foi realizado utilizando-se o programa OpenEpi versdo 3.03 a fim
de obter uma amostra representativa para coleta de dados, o qual, para uma populagéo de 367
individuos (278 alunos frequentes maiores que 18 anos + 50 professores + 30 colaboradores na
gestdo e administrativo), com um intervalo de confianca de 5%, foi sugerido uma amostra de
188 sujeitos.

Os dados foram coletados por meio da aplicacéo fisica do questionario SERVQUAL
adaptado a educacéo profissional, utilizado no trabalho de Andrade (2015). Os questionarios
estruturados foram especificos para os estudantes e colaboradores.

Os estudantes responderam ao questionario “alunos” e os colaboradores responderam
a0 questionario “servidores”. Foram aplicados dois questionarios em momentos distintos, sendo
0 primeiro sobre a expectativa e o segundo sobre a percepgéo.

Apbs a aplicacdo dos questionarios para coleta de informacdes, os dados foram
submetidos a tabulacdo no recurso computacional SPSS® 24.0 for Windows (Statistical
Package for the Social Sciences verséo 24.0), como banco de dados para posterior tratamento
e analise dos dados tabulados. Utilizou-se o teste alpha de Cronbach, o qual permite a analise
da confiabilidade da consisténcia interna do instrumento, definida como a coeréncia com que o
instrumento mede uma determinada caracteristica, variando entre 0,00 e 1,00, cujo valor
minimo deve ser 0,60 (TOMAZONI et al., 2014).

As questdes do instrumento foram organizadas por dominios e analisadas por meio de
estatistica descritiva e inferencial, através de média e desvio padrdo. Em todas as analises foi
adotado um nivel de significancia (a) de 5%, ou seja, consideraram-se como significantes os
resultados que apresentaram p-valor igual ou inferior a 5% (< 0,05).

Esta pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em pesquisa da Plataforma Brasil,

seguindo rigorosamente as determinacdes da Resolucdo n° 466, de 12 de dezembro de 2012,
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que rege as diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos. Foi
submetida e obteve aprovacdo sob o CAAE n° 01216218.9.0000.8409 e respeitou 0s preceitos

de ética em pesquisa com seres humanos.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os dados apresentados sdao de uma amostra de 203 respondentes, dessa maneira 406
questionarios validados do ITEGO ACN, sendo que destes 154 (75,86%) sdo alunos e 49
(24,14%) séo colaboradores.

Analisando o perfil sociodemografico dos alunos, observa-se que, 31,8% fazem
tecndlogo como modalidade de curso, no periodo noturno (74,7%), 50,6% sdo mulheres,
apresentando uma equidade amostral quanto a género, com uma idade de 30 a 40 anos, o que
evidencia uma populacdo mais madura, solteira (53,2%), com uma renda de 1,1 a 3 salérios
minimos (44,2%), ocupacéo profissional de 40h semanais (29,9%), ndo trabalham na area do
curso de formacdo (79,9%), 95,5% da amostra ja estudaram em escola publica, sendo que
54,5% ndo repetiram de ano e fizeram o ensino médio em escolas estaduais (68,8%), 69,5%
tem casa propria e computador em casa, quase todos tem acesso a internet (96,1%), néo
possuem auxilio do governo (93,5%), apresentam um bom relacionamento familiar (95,5%) e
vao de carro e/ou moto para o ITEGO ACN (64,3%).

Para os colaboradores, dos 49 respondentes, 49% sdo professores, sendo 71,4%
mulheres com 26 a 32 anos (36,7%), o que evidencia um publico mais jovem, no que concerne
0 estado civil 49% sdo casados, 73,5% tem de 1 a 3 anos que trabalham no ITEGO ACN, o que
mostra que a instituicdo possui uma rotatividade de colaboradores relativamente alta, esse
resultado também foi encontrado na pesquisa de Andrade (2015), que avaliou a qualidade
percebida dos servigos educacionais do Instituto Federal Mineiro de Paracatu (MG). Essa
analise se faz importante pois, para que se tenha uma boa percepcao da qualidade ofertada, é
necessario que os profissionais envolvidos conhegam efetivamente toda a rotina da instituigéo
(ANDRADE, 2015).

Além disso, 51% deles tem formacdo em gestéo, 95,9% ja estudaram em escola publica,
tem experiéncia de 1 a 3 anos em gestao (34,7%), com especializacao (36,7%) e 65,3% nao tem

formacéo técnica.
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O instrumento SERVQUAL apresentou uma confiabilidade, pelo alfa de Cronbach, de
0,91 para os alunos, quanto a expectativa, e para a percepcao esse indice foi de 0,94, para 0s
colaboradores, quanto a expectativa o instrumento apresentou ser confiavel, com um indice de
0,85 e para a percepcdo, 0,94, demonstrando uma alta confiabilidade do instrumento para todos
0s respondentes. Em sequéncia apresenta-se os dados referentes as respostas dos atores
envolvidos na pesquisa quanto as alternativas da escala SERVQUAL.

Foi realizado o célculo da diferenca das médias, entre expectativa e percepcao de cada
ator e de forma global (gap), para cada uma das cinco dimensdes de medida de qualidade do
instrumento, na intencdo de responder aos objetivos dessa pesquisa. Apresenta-se também o
desvio padrdo, que indica quais 0s aspectos do atendimento que possuem a percep¢ao mais ou
menos homogéneas por parte dos envolvidos neste estudo.

A Figura 1 mostra a frequéncia dos gaps em relacdo a cada um dos 22 itens avaliados
pelos alunos do ITEGO ACN e a Figura 2 mostra a frequéncia dos gaps em relacdo a cada um
dos 22 itens avaliados pelos colaboradores da instituicdo. Quando se obteve valores positivos,
chegou-se a conclusdo que as expectativas dos respondentes ndo estdo sendo preenchidas e, por
isso, estdo insatisfeitos e quando o resultado foi negativo, observou-se que os respondentes

estdo encantados.

Figura 1: Gaps por questdo dos alunos do ITEGO ACN. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Legenda: G1: gap da questdo 1, G2: gap da questdo 2, G3: gap da questdo 3, e assim por
diante.

Os valores em azul correspondem a parte da amostra que esta encantada com 0s servicos
prestados, que apresentam valores negativos para 0s gaps, ou seja, quando a percepcao esta
maior que a expectativa. J& a parte vermelha corresponde a parte da amostra que esta insatisfeita
com os servigos da instituicdo de ensino, onde 0s gaps encontram valores positivos, onde a

percepgdo é menor do que a expectativa.
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A éarea em verde mostra a parte da amostra que ndo apresenta diferencas entre
expectativas e experiéncias com os servigos de sua escola, seus valores sdo 0s mesmos, entdo
0s respondentes estdo satisfeitos. Revela-se que o gap com maior frequéncia de insatisfacéo,
para os alunos, € 0 da afirmagéo 2 (G2), a qual articula “As instalagdes de sua instituicdo de
ensino sao conservadas”, ja o item que apresentou maior satisfagdo foi o G20, que afirma “Os
professores de sua institui¢ao de ensino estdo focados na prestagdo de servigos”, e as afirmativas
gue mostraram maiores frequéncia de encantamento entre os alunos foram os G10 e G17, as
quais discorrem sobre “O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade
e interesses durante o periodo de atendimento” e “Vocé recebe atendimento individualizado

pelo pessoal administrativo e professores em sua instituicdo de ensino”, respectivamente.

Figura 2: Gaps por questdo dos colaboradores do ITEGO ACN. Fonte: Dados da pesquisa,
2020.
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Legenda: G1: gap da questdo 1, G2: gap da questdo 2, G3: gap da questdo 3, e assim por
diante.

Para os colaboradores, 0os gaps com maiores frequéncias de insatisfacdo, foram os G4 e
G5, os quais dizem, respectivamente, “O material de apoio ao servico prestado na sua
instituicdo de ensino, como provas, impressos, revistas, sdo atualizados e possuem bom estado
de conservagdo” e “Quando sua instituicdo de ensino promete fazer algo em certo periodo de
tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, logo, o item que apresentou maior satisfacao
foi o G18, que assegura que “Sua institui¢do de ensino possui horario de funcionamento
adequado aos interesses de seus alunos”, por fim, a afirmativa que mostrou maior frequéncia
de encantamento entre os colaboradores foi o G10, o qual pondera sobre “O pessoal
administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante o periodo de

atendimento”.
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Em seguida foi calculado os resultados dos gaps entre os atores da pesquisa referente as
dimensGes do instrumento utilizado (Figuras 3 e 4).

Figura 3: Gaps por dimensédo dos alunos do ITEGO ACN. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Os alunos demonstraram maiores insatisfacbes com a dimensdo Tangibilidade, a qual
coloca em pauta os elementos fisicos da instituicdo, como mdveis, salas, aparéncia fisica dos
colaboradores, roupas e uniformes, equipamentos e disposicao fisica. Por sua vez, se mostraram
mais satisfeitos com a dimensdo Seguranca, que € a percep¢ao que eles tém da habilidade da
empresa em responder as suas necessidades, onde os colaboradores apresentam conhecimento
e competéncia na realizacdo, cada qual com seu trabalho, e cortesia e respeito aos estudantes.
E, a dimensdo em que eles apresentaram um maior encantamento, sobre a qualidade do servigo
da instituicdo, foi a Presteza, onde mede a habilidade de entender os problemas e dificuldades

dos alunos, resolvendo de forma a positiva.

Figura 4: Gaps por dimenséo dos colaboradores do ITEGO ACN. Fonte: Dados da pesquisa,
2020.
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Os colaboradores estdo mais insatisfeitos acerca da dimensdo Confiabilidade, que
concerne na habilidade de se ter o que foi prometido, na data combinada, e estdo mais satisfeitos

com a dimensdo Tangibilidade. Por sua vez, também se apresentaram encantados, com a
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dimensdo Presteza, assim como os alunos. Note-se que a porcentagem de insatisfacdo esta
maior entre os colaboradores.

Foram entrevistados 49 alunos da modalidade tecndlogo, verificando-se que 0s niveis
de satisfacdo apresentaram um ndmero médio de 28,91 insatisfeitos, 12,41 satisfeitos e 7,36
encantados. Para a modalidade de qualificacdo foram entrevistados 42 alunos, sendo que os
niveis de satisfacdo apresentaram um nimero médio de 18,73 insatisfeitos, 13,45 satisfeitos e
9,77 encantados. Nos cursos de aperfeicoamento foram entrevistados 28 alunos e os niveis de
satisfacdo apresentaram um numero médio de 11,59 insatisfeitos, 9,09 satisfeitos e 7,32 alunos
encantados. Por fim, para os cursos técnicos foram entrevistados 35 alunos e os niveis de
satisfacdo apresentaram um nimero médio de 18,04 insatisfeitos, 9,82 satisfeitos e 7,14 alunos
encantados.

Foi entrevistado apenas um gestor, o qual se mostrou muito insatisfeito com a qualidade
do servico da instituicdo em que trabalha, apenas 3 questBes apresentou-se com niveis de
satisfacdo, a G5, G10 e G16, as quais sdo, respectivamente, “Quando sua instituicdo de ensino
promete fazer algo em certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”, “O
pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante o
periodo de atendimento” e “O pessoal administrativo e os professores de sua instituicao de
ensino possuem o conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes”.

Foram entrevistados 14 colaboradores da equipe pedagdgica, assim sendo, os niveis de
satisfacdo apresentaram um numero médio de 9,91 pedagogos insatisfeitos, 2,77 satisfeitos e
1,27 profissionais dessa categoria encantados.

Foram entrevistados 24 professores, sendo assim, os niveis de satisfacdo apresentaram
um numero médio de 14,18 insatisfeitos, 5,36 satisfeitos e 4,41 encantados com a qualidade do
servico do ITEGO ACN.

Finalmente, para o pessoal do administrativo, foram entrevistados 10 colaboradores e
0s niveis de satisfagdo apresentaram um nimero medio de 6,27 insatisfeitos, 2,73 satisfeitos e
1 encantado.

Diante desse resultado, calculou-se os niveis de satisfacdo entre esses atores para cada
dimensao do instrumento SERVQUAL (Figuras 5 e 6), pois essa mescla de diversas areas de

estudos e de profissionais podem apresentar conhecimento assimétrico sobre certos temas.

Figura 5: Gaps divididos entre as modalidades dos cursos da populagdo amostral dos alunos
por dimensdo da SERVQUAL. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Os alunos do tecndlogo, da qualificacdo e do aperfeicoamento demonstraram maiores
insatisfacbes com a dimensdo Tangibilidade, que discorre sobre os elementos fisicos da
instituicdo. Por sua vez, os discentes do tecndlogo se mostraram mais satisfeitos com a
dimensdo Empatia, que mede o quanto o atendimento ao aluno pode ser personalizado e
individualizado de acordo com suas necessidades.

Mensurar essa dimensdo, ajuda a entender qual a melhor maneira de tratar o aluno, pois
ela influencia na percepcéo dele em relacdo ao servigo prestado. E, a dimensdo em que eles, os
alunos da qualificacdo e do aperfeicoamento apresentaram um maior encantamento, sobre a
qualidade do servico da instituicdo, foi a Presteza, onde mede a habilidade de entender os
problemas e dificuldades dos alunos.

Para os cursos de qualificacdo, aperfeicoamento e técnico, os alunos se mostraram mais
satisfeitos com a dimensdo Segurancga, que € a competéncia da organizacdo em transmitir
confianca e seguranca de seus servicos para os alunos. Quanto aos resultados dos discentes dos
técnicos, apresentaram distintos das outras modalidades de curso da instituicdo, eles estdo mais
insatisfeitos com a dimensdo Confiabilidade, a qual mede se a organizacdo atende aos
cronogramas prometidos, tem interesse em resolver os problemas dos alunos, se os profissionais
sdo bem qualificados e se a instituicdo mantem registros de tudo que a envolve e de seus alunos,

e apresentaram maior encantamento a favor da dimenséo Empatia.

Figura 6: Gaps divididos entre as categorias profissionais da populacdo amostral dos
colaboradores por dimenséo da SERVQUAL. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Segundo Fernandes et al. (2017), essa analise dividida entre as categorias profissionais
da instituicdo de ensino é importante pois suas percepcdes quanto a qualidade do servico
prestado podem influenciar em suas atitudes e intencdes. Observa-se que o gestor esta
insatisfeito com a qualidade do servigo prestado do ITEGO ACN, em geral, referente a todas
as dimensbes do instrumento utilizado na pesquisa, 0 mesmo resultado foi encontrado na
pesquisa de Galvéo (2017).

Em relacéo a equipe do pedagogico, os colaboradores estdo mais insatisfeitos ao abordar
as dimens@es Confiabilidade, Seguranca e Empatia, ndo apresentaram indice de satisfacdo e
estdo mais encantados com a dimensdo Presteza. Quanto aos professores, estdo mais
insatisfeitos no que concerne a dimensdo Confiabilidade, diferente dos professores
entrevistados na pesquisa de Galvédo (2017), que se encontraram satisfeitos com essa dimenséo,
foi encontrado também, nessa pesquisa, um indice pequeno de satisfagdo, mas estdo mais
satisfeitos com a dimensdo Tangibilidade e apresentaram maior encantamento também pela
dimensao Presteza, assim como a equipe pedagogica.

Andrade (2015), em sua pesquisa defende a importancia de mensurar a qualidade dos
servigos educacionais percebida pelos professores, pois eles fazem parte da equipe dos
colaboradores que mais tem contato com os alunos, pois trabalham diretamente com eles e
conhecem como esta sendo a prestacdo dos servigos. Fazendo necessario medir a capacidade
de reflex&o do professor quanto ao seu trabalho, quanto a realidade em que atua, voltada aos
interesses e necessidades dos alunos.

E para o pessoal administrativo as dimensfes Tangibilidade e Confiabilidade estdo
ranqueadas com os maiores niveis de insatisfacdo para essa categoria profissional, contudo

estdo mais satisfeitos com as dimensdes Presteza e Seguranca e encantados com a dimenséo
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Empatia. E possivel notar que a insatisfacdo esta bastante presente em todas as questdes e
dimenses entre todos os respondentes, no entanto os indices referentes ao gestor chamam
atencdo, visto que a taxa proporcional de insatisfacdo € maior do que dos outros respondentes.

Miguel (2017), recomenda a correlacdo grafica com a andlise de ranking, pois facilita a

visualizagdo dos dados e a comparagéo entre os atores da pesquisa (Figura 7).

Figura 7: Distribuicdo das médias dos gaps de cada dimenséo e do geral entre os alunos e 0s
colaboradores do ITEGO ACN. Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Observa-se que o gap dos colaboradores foi maior quando comparado ao dos alunos,
mas todos os atores em média estdo insatisfeitos, esse resultado indica que para todos a

qualidade percebida dos servicos educacionais do ITEGO ACN esté baixa.
7. CONCLUSAO

A mensuracgéo da qualidade no setor da educacgdo serve como um instrumento de medida
darealidade e mecanismo de melhoria dos servicos, pois apura e busca a adequacgdo dos mesmos
a satisfacdo dos consumidores finais. Diante deste fato, a prestacao de servi¢cos de qualidade é
essencial para o crescimento e fundamentacdo legal de escolas. Contudo nas instituicGes de
educacdo profissional essa busca assume papel de atencdo, devido a descentralizacdo e ao
crescimento do numero dessas instituicbes, com aumento de vagas e cursos ofertados,
lembrando que a prestacdo de servicos educacionais depende de uma estrutura
pedagogicamente competente e politicamente comprometida com um projeto educativo de
mudanga social.

Dessa forma, este trabalho buscou-se analisar, por meio do instrumento SERVQUAL
adaptado, a percepc¢édo dos discentes e colaboradores do ITEGO ACN, da cidade de Cataldo
(GO), quanto a qualidade dos servicos prestados pela instituicdo. Buscou-se discutir as visoes

dos atores envolvidos no processo desse tipo de prestacdo de servigos, 0 diagnostico com apoio
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do SERVQUAL sugere acbes pontuais de melhoria na qualidade, na eficiéncia e na
acessibilidade na prestacdo dos servigos educacionais.

Para tanto, a amostra contou com 406 questionarios, sendo 203 respondentes,
observando-se que entre os alunos a maioria fazem tecnélogo, estudam no periodo noturno sdo
do género feminino, com idade entre 30 a 40 anos, solteiros, com uma renda de 1,1 a 3 salérios
minimos, ocupac&o profissional de 40h semanais, ndo trabalham na &rea do curso de formacao,
ja estudaram em escola publica, repetiram de ano e fizeram o ensino médio em escolas
estaduais, tem casa propria e computador em casa, quase todos tem acesso a internet, ndo
possuem auxilio do governo, apresentam um bom relacionamento familiar e vao de carro e/ou
moto para o ITEGO ACN.

Para os colaboradores, a maioria sdo professores, mulheres, com 26 a 32 anos, séo
casados, tem de 1 a 3 anos que trabalham no ITEGO ACN, formacdo em gestao, ja estudaram
em escola publica, tem experiéncia de 1 a 3 anos em gestdo, com especializacdo e ndo tem
formacdo técnica. Quanto aos gaps das dimensGes de qualidade, verificou-se que todas as
variaveis apresentaram gaps positivos, isto €, estdo insatisfeitos. Na média geral, a percepc¢éo
da qualidade dos servigos mostrou que o desempenho da instituicdo nao esta de acordo com as
expectativas dos respondentes.

As dimensdes que mais se destacaram foram a Tangibilidade com pior avaliagdo entre
os alunos, a Confiabilidade para os colaboradores e a Presteza foi a que mais apresentou-se
compativel com as expectativas, apresentando o menor gap para todos os atores da pesquisa.

Diante dos resultados encontrados, pode-se gerar ainda mais discussdes, desta forma,
como qualquer outra pesquisa, essa também encontrou algumas limitagdes, uma das principais
foi relativa ao carater quantitativo, que ndo traz o reconhecimento das causas dos fendmenos
categorizados. Sendo assim, para futuros estudos, recomendam-se uma analise de cunho
qualitativo, para um melhor entendimento dos aspectos criticos levantados.

Em termos gerenciais, os resultados podem ser Uteis para 0s gestores da instituicao, no
sentido de facilitar o processo de tomada de decisdes, visando a melhoria da qualidade dos

Servigos prestados.
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