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Resumo: O objetivo deste trabalho foi analisar a percepcdo da qualidade dos servigos de uma
escola pablica na cidade de Caldas Novas (GO) de acordo com as dimensGes da escala
SERVQUAL, entre os grupos de gestores e professores, pais/responsaveis e estudantes. A
abordagem € quantitativa de natureza descritiva-exploratéria do tipo survey transversal.
Utilizou-se o modelo SERVQUAL para 0s questionarios, adaptado aos servigos educacionais,
com 22 itens para expectativa e 22 para percep¢do em uma escala Likert de 5 pontos, 5
(concordo totalmente) a 1 (discordo totalmente), alfa de Cronbach para medir a confiabilidade
da escala. Os dados foram analisados pelas médias dos gaps das dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. Os 22 itens foram analisados pelos quartis e as
variaveis que apresentaram gaps criticos estdo relacionados com a dimenséo tangibilidade.
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Abstract: The objective of this work was to analyze the perception of services quality of a
public school in the city of Caldas Novas (GO) according to the dimensions of the SERVQUAL
scale, betweem the groups of managers and teachers, parents/guardians and students. The
approach is quantitative, descriptive-exploratory, cross-sectional survey type. The
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SERVQUAL model was used for the questionnaires, adapted to educational services, with 22
items for expectation and 22 for perception on a 5-point Likert scale, 5 (strongly agree) to 1
(strongly disagree), Cronbach’s alpha to measure scale reliability. The data were analyzed by
means of the gaps of the dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance and
emphaty. The 22 items were analyzed by quartiles and the variables showed critical gaps are
related to the tangibility dimension.

Keywords: Education. Quality. Service quality. Servqual.

1 INTRODUCAO

A qualidade dos servicos oferecidos pelas instituicbes de ensino tem sido um tema
frequentemente abordado como fator de diferenciacdo para as institui¢cdes educacionais nos dias
atuais. Aliados a esse fato, os servicos em educacdo sdo fundamentais para o funcionamento
satisfatorio da unidade escolar e, desempenho dos estudantes e profissionais que nela trabalham.

Com isso, torna-se essencial a melhoria na prestagao dos servicos educacionais e a busca
pela efetivacdo de sua qualidade. Sendo assim, é necessario que a escola promova meios de
mensurar a qualidade dos seus servigos.

Ao analisar a qualidade da educacdo é necessario que se estabeleca parametros e
critérios de avaliacdo no sentido de mensurar 0s servi¢os que sdo prestados na educacéo.
Ressalta-se que o presente estudo ndo tem a pretensdo de enfocar a analise da qualidade dos
processos educacionais, mas analisar de forma ampla e genérica aspectos como: infra-estrutura,
atendimento, receptividade, confiabilidade e seguranca. Veludo de Oliveira e Ikeda (2007, p.
170), afirmam que como “[...] a educacdo é reconhecida como &rea de estudo do setor de
servicos, os modelos de qualidade utilizados neste setor podem ser aplicados, ap6s adaptacdes,
aos servicos educacionais...”.

Dentre os modelos utilizados na mensuracdo da qualidade de servicos este trabalho
selecionou a escala SERVQUAL desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
como instrumento, por considerar que a conceituacdo mais disseminada para a qualidade € a da
qualidade percebida, como resultado de um processo de comparagdo entre as expectativas do
consumidor e a percepgdo do desempenho do servico (PARASURAMAN; ZEITHAML,
BERRY, 1985, p. 42).

Corroborando, na area da educacdo, 0 modelo SERVQUAL € o mais utilizado na
mensuracdo da qualidade em servigos prestados para levantamento de dados, por ser um

instrumento de facil interpretagdo, poder ser adaptado a todo tipo de servi¢o, composto por
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questionario semiestruturado e ja ser validado por meio de outros estudos em educacdo como

0s de Andrade (2015), Galvao (2017) e Gomes (2019), entre outros.

Este estudo apresenta o resultado de uma pesquisa realizada com os gestores e

professores, pais/responsaveis e estudantes de uma escola de educacdo basica, da rede publica
municipal, da cidade de Caldas Novas (GO), relacionada a qualidade dos servicos educacionais
prestados por esta escola, em que mensurou e comparou a percepg¢éo da qualidade de servigos
de acordo com as dimens0es da escala SERVQUAL, entre os respondentes.

Além da importancia em mensurar e comparar a qualidade dos servicos educacionais,
identificar quais sdo as prioridades mais criticas do desempenho do servico oferecido que
impactam na qualidade contribuird para o planejamento em busca da eficacia das a¢fes. O bem-
estar do estudante reflete na sua frequéncia e permanéncia na unidade escolar, evitando a evasdo
escolar, um problema enfrentado pela educacdo publica o qual provoca desequilibrios sociais,
académicos e econdmicos.

Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a secdo 2 apresenta o conceito de
qualidade de servigos e o Instrumento SERVQUAL; a se¢do 3 descreve a metodologia utilizada
no trabalho; a secdo 4 apresenta os resultados da pesquisa referentes a analise das dimensdes; e

por fim, na secdo 5, encontram-se as conclusdes e as limitacdes do estudo.

2 REFERENCIAL
QUALIDADE DE SERVICOS

Conforme Freitas, Bolsanello e Viana (2008, p. 89), qualidade de servicos é um tema
muito discutido tanto entre pesquisadores quanto no meio empresarial pois envolve dois objetos
néo tdo simples de conceituar: qualidade e servigos.

Em relagdo ao termo “servico”, o diciondrio da Lingua Portuguesa Aurélio traz o
conceito como sendo o produto de uma atividade humana capaz de satisfazer a uma necessidade
humana, mas que ndo apresenta o aspecto de um bem material (FERREIRA, 1986, p. 1.577). A
NBR ISO 9000 (ABNT, 2005, p. 12) acrescenta que servico é o resultado de pelo menos uma
atividade desempenhada, pela interface entre o fornecedor e o cliente e, ¢, geralmente,
intangivel, podendo estar ou ndo vinculado a um produto tangivel.

Segundo os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p. 42), servi¢o é o produto
de um desempenho que varia de pessoa para pessoa e nao ha como separar o produto, do cliente,

da prestacdo do servico, ou seja, é intangivel, heterogéneo, e inseparavel. A esse conceito, Las
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Casas (2008, p. 14) acrescentou uma quarta caracteristica, a simultaneidade, em que a producao

do servigo e 0 consumo ocorrem ao mesmo tempo.

Nesse sentido, pode-se dizer que servico é a realizacdo de um trabalho, propriamente
dito, podendo se vincular a um bem tangivel ou ndo, consolidando a relacdo entre o prestador
de servico e o cliente, com caracteristicas de intangibilidade, variavel de pessoa para pessoa.

Em relagdo ao termo “qualidade”, varios autores tém discutido sobre os atributos de
qualidade. Paladini (2012, p. 13) afirma que o termo qualidade é utilizado cotidianamente,
porém possui uma diversidade de significados, tornando-se um conceito complexo. Carpinetti
(2012, p. 11) afirma que, devido ao subjetivismo da palavra e também ao uso genérico do termo
em diferentes situacOes, qualidade pode estar associada aos atributos de um bem, ao seu
desempenho e a sua durabilidade, pode estar associada a satisfagdo do cliente em relacdo ao
produto ou em atendimento as suas especificacdes. Entretanto, a conceituacdo de qualidade
como satisfacdo do cliente vem predominando nas ultimas décadas. Nesse sentido, o autor
afirma que a satisfacdo do cliente depende da relacdo entre a expectativa do usuério, ao adquirir
um bem, e a percepcdo adquirida sobre o bem, no momento do seu uso (CARPINETTI, 2008,
p. 12).

Os servicos possuem dois componentes de qualidade que precisam ser observados: 0
servico e a forma como é percebido pelo cliente. Nesse sentido, a qualidade do servigo envolve
mais do que resultados, também inclui a maneira como o servico é prestado e € percebido pelo
consumidor final PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985, p. 42).

Diante do exposto, as visdes sobre qualidade, de forma generalizada, possuem unidade
conceitual sobre alguns aspectos como o conceito de agregar valor a um bem, um servico ou a
uma pessoa sob o ponto de vista do seu usuario. Ao utilizar o termo qualidade como
classificacdo, este esta relacionado com a satisfacdo do seu usuario, seja de um bem ou servico.
E nesse sentido que essa pesquisa se baseou, na relagio entre a expectativa de um servigo a ser

prestado e a percepcdo adquirida apds a prestacao desse servigo.

O INSTRUMENTO SERVQUAL
O gerenciamento da qualidade requer instrumentos quanto a analise e melhoria da
qualidade de servigos internos, buscando o alinhamento dos objetivos da instituicdo com o dos
clientes. Um modelo bastante difundido na literatura é a Escala Service Quality - SERVQUAL,
proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com a finalidade de mensurar a percepcao

da qualidade em servigos, buscando comparar expectativas e percepgdes de desempenho.
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Esse modelo surgiu a partir do modelo de gaps (lacunas) entre a percepcéo dos clientes

e a intecdo das empresas no fornecimento de servigcos. Essa estrutura de gaps deu origem a
escala SERVQUAL, em que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p. 47) evidenciaram,
inicialmente, dez dimensdes da qualidade, tangibilidade, confianca, capacidade de resposta,
comunicacdo, credibilidade, seguranca, competéncia, cortesia, compreensdo/conhecer o cliente
€ acesso.

O instrumento com 97 itens referente as expectativas e as percepcdes, atribuidos pelas
dez dimens6es da qualidade, sujeitou-se a estagios de recolhimento de dados e refinamento.
Dessa forma, foi concluido que seria necessaria a exclusao de alguns itens para melhora da
confiabilidade, no final alcangando cinco dimensdes da qualidade, determinados por 22 itens,
com especificidades psicométricas solidas e estaveis (PARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY, 1988, p. 23).

A Escala SERVQUAL calcula a diferenca entre as médias dos escores indicativos da
expectativa e da percepcdo do desempenho, além de mensurar a satisfacéo do cliente. A referida
escala, também € a medida da qualidade de um servi¢co em relacdo a determinada dimenséo
especifica. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 23), podem-se definir cinco
dimensdes, a saber:

a) tangibilidade, que esta relacionada a aparéncia das instalacdes, dos equipamentos,

dos funcionérios e dos materiais de comunicacao;

b) empatia, que se refere ao fornecimento de atencdo individualizada aos clientes, a

facilidade de contato e a comunicacéo;

c) presteza, que tem a ver com a disposicdo de prestar o servico prontamente e

auxiliar os clientes;

d) seguranca, que esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios e

sua habilidade de transmitir confianca, seguranca e credibilidade;

e) confiabilidade, que se refere a habilidade de prestar o servico de forma confiével,

precisa e consistente.

Ap0s a coleta das informacdes, alcanca-se o escore final por meio da diferenca entre as
expectativas, aquilo que o cliente espera, e percepcdes, 0 que ele percebe sobre a prestacdo do
servigo, (GAP 5 = E — P), em que E representa as expectativas ¢ P as percepgoes.

Quando E > P, ou seja, um escore positivo determina-se que 0 servigo prestado € aquém
da expectativa, gerando insatisfacdo, facilitando a acdo dos gestores para a melhoria da

qualidade. J& um escore negativo, em que E < P, significa que o servi¢o é superior ao esperado,
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deixando em evidéncia 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 percepcoes, além de contribuir para a melhoria da qualidade do servico

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

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo foi realizado obedecendo a Resolucdo 466/12, do Conselho Nacional de
Saude/Ministério da Sadde e aprovado no Comité de Etica em Pesquisa do Curso de P6s-
graduacdo em Gestdo Organizacional da Universidade Federal de Cataldo, CAAE:
48165121.4.0000.0164, parecer n°® 5.253.990 em 21/02/2022. A pesquisa foi autorizada pela
Secretaria Municipal de Educacao de Caldas Novas (GO).

A pesquisa € de natureza descritiva-exploratoria de abordagem quantitativa do tipo
survey transversal. De acordo com Merchan-Hamann e Tauil (2021, p. 10) estudos descritivos
relatam a realidade e ndo se destinam a explica-la, descreve a evolucao dos objetivos referentes
as pesquisas em gestdo. Sdo realizados, estudo, andlise, registro dos fatos e insercdo dos
resultados sem a interferéncia do pesquisador, que tem papel de observador.

Estudos transversais visualizam a situacdo de uma populagdo em um determinado
momento. As principais vantagens desse tipo de estudo séo o custo baixo e a rapidez com que
se consegue retorno dos dados. Contudo, sua desvantagem é justamente as restri¢cbes das
analises inferidas (SITTA et al., 2010, p. 1.060).

Por se tratar de pesquisa quantitativa, utiliza-se de uma metodologia que procura
quantificar os dados. Isso, levando-se em conta a percepgéo de Pereira e Ortigdo (2016, p. 73),
significa que apresenta uma coleta de dados estruturada e, geralmente, aplica alguma forma de
andlise estatistica.

O questionario foi baseado no instrumento SERVQUAL modelo desenvolvido pelos
pesquisadores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) adaptado as especificidades do servigo
educacional, apds consulta a equipe gestora da unidade pesquisada. Este é composto por 22
variaveis afirmativas tanto para a expectativa quanto para a percepc¢ao que contemplam as cinco
dimensbes da qualidade em servicos (tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e
empatia) em uma escala Likert de 5 pontos, onde 5 concordo totalmente e 1 discordo totalmente

e, alguns aspectos sociodemogréaficos dos pesquisados.
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Quadro 1 — Detalhamento das dimensdes e das varidveis da pesquisa.

Dimensdo Descrigdo das variaveis Nome da variavel
Tangibilidade L. Possui recursos tecnoldgicos adequados (rede wi-fi, | Recursos tecnoldgicos
(refere-se a plataforma de ensino, equipamentos e laboratério de
infraestrutura, informatica).

recursos tecnologicos,
aparéncia pessoal e
material, e
comunicagao)

. Possui Instalagdes visivelmente conservadas.

InstalagGes fisicas

. Possui colaboradores e professores com boa aparéncia (bem

vestidos, organizados).

Aparéncias dos
colaboradores

. Possui material de apoio atualizado e de boa aparéncia (livros,

impressos, provas).

Apresentagdo dos materiais

. Possui plataformas de ensino aprendizagem on-line.

Plataforma de ensino online

Confiabilidade
(refere-se a confianga,
cumprir
compromissos, metas
e prazos prometidos)

. Cumpre rigorosamente com prazos prometidos.

Cumprimento de prazos

. Quando recebe uma reclamag@o é solidaria e prestativa.

Solidariedade

. Os servigos prestados passam confianga.

Confianga

. Os registros sdo mantidos atualizados e promove o acesso

facilitado a eles.

Atualizacdo de registros

Presteza 10. Informa sobre servigos e datas de execugdo dos mesmos. Comunicagdo da realizagdo
(refere-se ao desejo, dos servigos
presteza, agilidade e [11. Professores cumprem os prazos que prometem. Cumprimento de prazos
respeito no pelos professores
atendimento, 2. Professores e colaboradores demonstram Disponibilidade para
disposicdo e cortesia disponibilidade imediata para o atendimento. atendimento imediato
em atender) 3. Professores e colaboradores sdo solicitos em ajudar os Interesse em ajudar os
estudantes. estudantes
4. Professores e colaboradores esclarecem as duvidas dos Esclarecer duvidas dos
estudantes. estudantes

Seguranca 5. As informagdes passadas pelos colaboradores inspiram Credibilidade
(Auséncia de perigo, credibilidade.
risco ou duvida, 6. Transmite  seguranga em suas relagbes com Relagdo segura
abrange seguranga colaboradores, estudantes e pais. escola/comunidade escolar
fisica, credibilidade e 17, Professores e colaboradores possuem conhecimento Dominio do conhecimento
confidencialidade) técnico.
Empatia 18. Proporciona atendimento individualizado a todos. Atendimento individualizado
(refere-se ao cuidado [19. Possui horario de funcionamento adequado a todos. Horario de funcionamento
e atengdo no adequado
atendimento, P0. Tém muita atengdo na prestagdo de servigos. Atencdo na prestagdo de
conhecimento e Servigos
habilidade D1. Professores se preocupam com seus estudantes. Atencdo com alunos
do pessoal) P2. Atende demandas especificas de estudantes, pais, Atende demandas

professores e colaboradores.

especificas

Fonte: adaptado de ANDRADE. 2015.

E FiNom

O Quadro 1 apresenta as variaveis da pesquisa e suas descri¢cdes, ou seja, o contetido
das questbes adaptadas do modelo SERVQUAL que referem-se as questdes empregadas nos
questionarios para a expectativa e para a percep¢do, os quais foram adequados para cada
questionario.

A pesquisa foi realizada na Escola Municipal Valdir Arantes da Silva, localizada no
municipio de Caldas Novas (GO). A escola foi escolhida devido a uma das pesquisadoras fazer
parte do quadro de docentes da unidade, despertando, assim, o interesse da unidade na
realizacdo da pesquisa.

A amostra foi de conveniéncia e a populagdo alvo foi gestores (03), professores (11),
pais/responsaveis legais dos estudantes do 1° ao 5° ano do ensino fundamental | (155) e

estudantes do 6° ao 9° ano do ensino fundamental 11 (100). O céalculo amostral foi realizado
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utilizando-se o programa OpenEpi versao 3.01, a fim de obter uma amostra representativa para

a coleta de dados, com um intervalo de confianca de 95%, gerando uma amostra de 03 gestores,
11 professores, 111 pais/responsaveis e 80 estudantes a serem pesquisados.

Os participantes foram distribuidos em 3 grupos, sendo: Grupo 1 — Gestores e
Professores; Grupo 2 — Pais/responsaveis legais de estudantes do 1° ao 5° ano do ensino
fundamental I; Grupo 3 — estudantes do 6° ao 9° ano do ensino fundamental Il (menor de 18
anos). Os menores foram autorizados pelos pais com assinatura do Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido.

Os dados foram coletados em marco e abril de 2022, utilizando os questionarios Service
Quality (SERVQUAL), desenvolvidos no Google Forms e enviados pelo aplicativo WhatsApp
nos grupos da escola, para o grupo 1, e nos grupos das turmas para o grupo 2. De acordo com
Vasconcellos e Guedes (2007, p. 5) a aplicacdo do questionario eletrénico via Internet apresenta
algumas vantagens como o baixo custo e 0 menor tempo de realizacdo, tanto para o pesquisador
quanto para o respondente. A coleta com o grupo 3 foi realizada presencialmente apds a
autorizacdo, pelo responsavel do estudante via assinatura do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido.

Os dados foram inseridos e processados por meio de banco de dados do programa
SPSS® 24.0 for Windows (Statistical Package for the Social Sciences versdo 24.0) e analisados
por meio de estatistica descritiva. Primeiramente, o coeficiente alfa de Cronbach foi utilizado
para analisar o nivel de confiabilidade dos questionarios conforme a seguinte classificacdo
apresentada no Quadro 2, cujo seu coeficiente varia de 0,0 a 1,0, considerando o valor minimo

aceitavel de 0,60.

7 Quadro 2 - Classificacdo da confiabilidade a partir dos coeficientes de a de Cronbach.
Confiabilidade Muito baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Valor de a a<0,30 030<a<0,60 |060<a<0,75 | 0,75<a0,90 |0,90<a

Fonte: adaptado de MONTEIRO et al. 1985.

Em seguida, foi analisada a discrepancia entre as expectativas dos pesquisados e a
percepcdo em relagcdo ao servico prestado, ou seja, a diferenga entre o servigo esperado e a
prestacao de servigo percebida, (Gap), o qual é a base do modelo SERVQUAL. A anélise dos
Gaps compreendeu o diagnostico das questes das dimensfes da qualidade e para o célculo

utilizou-se a seguinte formula: Gap = Expectativa — Percep¢do. Quanto maior o gap do item

HUMANIDADES & TECNOLOGIA (FINOM) - ISSN: 1809-1628. vol. 38- out. /dez. 2022

(D
Doi 10.5281/zenodo.7396855 BY




REVISTA MULTIDISCIPLINAR

HUMANIDADES E TECNOLOGIAS (FINOM) EFiNOM

FACULDADE DO NOROESTE DE MINAS
apresentado, maior a lacuna entre o servico oferecido e o servigo percebido, podendo resultar

em uma qualidade inaceitavel (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 48).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os dados apresentados sdao de uma amostra da Escola Municipal Valdir Arantes da
Silva. Foram enviados 170 questionarios online pelo aplicativo WhatsApp, sendo 14 para
gestores (3) e professores (11) e 111 para pais/responsaveis, dos quais gestores e professores
13 voltaram validos, ou seja, preenchidos e com a concordancia dos respondentes em participar
da pesquisa. Em relacdo aos pais/responsaveis, apenas 67 responderam e concordaram em
participar da pesquisa. Embora a totalidade de pais/responsaveis ndo tenha sido contemplada,
alcancou-se com essa amostra uma precisdo de 91% da populacdo, segundo os calculos do
OpenEpi.

Para os 100 estudantes aptos a participar da pesquisa, 84 foram autorizados pelos
responsaveis legais, concordaram em participar da pesquisa e responderam 0s questionarios
presencialmente, na escola, acompanhados por uma das pesquisadoras e por um(a) professor(a)
da unidade escolar, durante uma semana de aplicacdo do questionario.

De acordo com o perfil dos respondentes, entre 0s gestores (23,1%) e os professores
(76,9%), 100% ja estudou em escola publica, possuem especializacdo (84,6%), estdo a mais de
3 anos na instituicdo (61,5%) e a maioria é do género feminino (76,9%). Em relacdo aos 67
pais/responsaveis, 79,1% sdo mulheres, com 30 anos ou mais (50,7%), possuem trabalho
remunerado (43,3%), ttm uma renda de até 1 salario minimo (74,6%), a maioria estudou em
escola publica (98,5%) e moram em casa prépria (55,2%). Dos 84 estudantes 33,3% possuem
11 anos e sdo do género masculino (59,5%) e vao a pé para a escola (67,9%).

Do total de participantes, observou-se que quase a totalidade estudou em escola publica
0 que confere aos respondentes, conhecimento e experiéncia com os servi¢os ofertados por
instituicOes da rede publica de ensino, para mensurar os servigos que séo ofertados pela unidade
pesquisada, bem como demonstrar suas expectativas em relagdo aos servicos educacionais. Os
gestores e professores estdo lotadas na unidade a mais de 3 anos o que confere maior vinculo
com a escola favorecendo a avaliagdo. Percebe-se que mais da metada dos estudantes vai a pé
para a escola e os pais/responsaveis possuem residéncia propria, sinalizando permanéncia no
bairro, consequentemente, vinculo com a unidade escolar até o ultimo ano do ensino basico

ofertado pela mesma.
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A partir dos resultados do Quadro 3, constatou-se grau de confiabilidade alta para os
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questionarios utilizados pelos 3 grupos, comprovando consisténcia interna para os 22 itens da
escala SERVQUAL o que permitiu admitir a viabilidade de seu uso na educagdo basica, mais
especificamente, a mensuracdo da qualidade na prestacdo dos servi¢os na institui¢do publica do

ensino basico.

Quadro 3 — Coeficientes de a de Cronbach dos questionarios.

a de Cronbach

Grupos Questionario Expectativa Questionario Percepgdo
Gestores e Professores 0,83 0,88
Pais/responsaveis 0,94 0,93
Estudantes 0,80 0,85

Fonte: Elaboragdo prépria. 2022.

Conforme o Quadro 4, que sintetiza a percepcdo da qualidade em relagcdo aos servigcos
que sdo prestados pela unidade escolar, para os gestores e professores a dimensdo
Confiabilidade, que esta relacionada a capacidade de, cumprir com 0s compromissos, de
execucdo do servico de forma confiavel e de receber reclamacgbes de forma solidéaria, foi a
dimensdo com a média de maior grau de importancia, 4,85. Porém, ficou em quarto lugar no
raking de percepg¢do da qualidade de servigo para os proprios gestores e professores, bem como
para os estudantes e, em terceiro lugar para 0s pais/responsaveis, como pode ser melhor
observado no Gréfico 1.

Os pais/responsaveis avaliaram a dimensdo Seguranca, que diz respeito a capacidade
dos colaboradores e professores de inspirar credibilidade, transmitir seguranga e possuir
conhecimento técnico, com maior grau de importancia, média 4,86, mas em quarto lugar no
ranking da percepcdo da qualidade. Ja os gestores e professores avaliaram essa dimensao como
a de melhor desempenho e os estudantes a consideraram em segundo lugar na percepcao da
qualidade de servico.

Na visdo dos estudantes a dimensdo Empatia, que se refere a importancia que se da ao
atendimento individualizado, demonstrando interesse e atencdo personalizada, foi a de maior
grau de importancia com média de 4,79, em contrapartida, para os estudantes essa dimensao
estd em terceiro lugar em percepcao da qualidade de servigo. Para os pais/responsaveis foi a
dimensdo melhor avaliada da unidade escolar superando as expectativas, atingindo a qualidade
ideal, ou seja, quando a percepgéo do servico prestado supera a expectativa em relagdo a esse
Servigo.

Assim também os gestores e professores avaliaram a unidade nessa dimensdo da

qualidade, superando a expectativa desse grupo como pode ser visualizado no Grafico 1.
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Quadro 4 — Grau de importancia e percepcdo da qualidade em relagdo as dimensdes da

SERVQUAL.
Grupo Percepgio da qualidade de servico
Dimensoes Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranga Empatia
M. Expectativas 4,78 4,85 4,65 4,61 4,58
Gestores e M. Percepcao 4,0 4,75 4,78 4,77 4,69
Professores # Médias 0,78 0,1 0,14 -0,15 0,11
Nivel de satisfagdo 52 419 29 10 30
M. Expectativas 4,69 4,72 4,68 4,86 4,57
: . M. Percepgao 3,6 4,53 4,58 4,62 4,63
Pais/Responsaveis ="/ 2 fias 1,1 0,19 0,09 0,24 0,06
Nivel de satisfagao 52 39 29 40 10
M. Expectativas 4,78 4,78 4,65 4,75 4,79
M. Percepgao 3,0 3,8 4,35 4,4 4,22
Estudantes + Médias 178 0,08 03 0,35 0,57
Nivel de satisfagao 52 49 19 29 30

Fonte: Elaboragéo propria. 2022.
Ainda de acordo com o Quadro 4, a dimensao da qualidade em que a escola foi melhor

avaliada pelos grupos, foi a dimens&o Presteza (disponibilidade e interesse dos professores e
colaboradores em prestar o servico de forma atenciosa, precisa e agil). Os estudantes estdo
satisfeitos com esses servigos, foi a dimensdo em que a escola teve o melhor desempenho (1°).
Para 0s gestores e professores esses servigos superaram as expectativas (2°) e o0s
pais/responsaveis avaliaram a escola muito bem (2°) nessa dimensdo, expressando assim a
satisfacdo dos usuarios em relacdo a esse servico ofertado.

A dimensdo que menos atendeu as expectativas dos usudarios foi a Tangibilidade, que
trata dos recursos tecnoldgicos e da aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos, dos
colaboradores e dos materiais. Foi a dimensao da qualidade em que a escola obteve os maiores
gaps entre as expectativas e percepcbes de todos os usudrios, ficando em ultimo lugar no
ranking da percepcdo da qualidade de servigo, podendo-se afirmar que seus usuarios estao
insatisfeitos em relacdo a esses quesitos.

O grafico 1 apresenta com clareza os resultados por respondentes para cada dimenséo.
Os maiores valores gaps demonstram que a percepgao da qualidade na prestacao do servigo, na
dimensao esta abaixo do esperado e 0s menores valores gaps ou até negativos demonstram que
a percepcao da qualidade na prestacdo do servico, na dimensdo estd proximo ou até mesmo

acima do esperado.

HUMANIDADES & TECNOLOGIA (FINOM) - ISSN: 1809-1628. vol. 38- out. /dez. 2022

(D
Doi 10.5281/zenodo.7396855 BY




REVISTA MULTIDISCIPLINAR

HUMANIDADES E TECNOLOGIAS (FINOM) EFiNOM

FACULDADE DO NOROESTE DE MINAS
Grafico 1 — Gap das dimensdes na visdo dos participantes da pesquisa.
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Fonte: Elaboragdo propria. 2022.

Em seguida, realizaram-se os calculos das médias dos gaps, expressando as expectativas
e as percepcdes dos grupos respondentes em relacdo a cada item avaliado relacionado ao servigo
prestado pela unidade pesquisada. Os resultados com gaps negativos sdo resultados da equacao
E < P = qualidade ideal. No Quadro 5 é possivel visualizar que os itens 0s quais superaram as
expectativas dos gestores e professores, correspondem aos itens, 10 (a escola informa sobre
servigos e datas de execucdo dos mesmos), 12 (os professores e colaboradores demonstram
disponibilidade imediata para o atendimento), 14 (professores e colaboradores esclarecem as
duvidas dos estudantes), 16 (a escola transmite seguranca em suas relacGes com
colaboradores, estudantes e pais), 17 (professores e colaboradores possuem conhecimento
técnico), 18 (a escola proporciona atendimento individualizado), 19 (a escola possui horario
de funcionamento adequado a todos), 20 (atencdo na prestacdo de servicos) e 22 (atende as
demandas especificas de estudantes, pais, professores e colaboradores). Superando as

expectativas dos pais/responsaveis, os itens 12, 18, 19 e 22.
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Quadro 5 — Analise das médias para a expectativa, percepgdo e gap para cada variavel.

Nivel de satisfagdo (ranqueamento).

Dimensdo
Gestores e Professores Pais/responsaveis Estudantes
Item E P G R E P G R E P G
1 462 | 3,38 1,23 5¢ | 458 | 254 | 2,04 | 52| 488 | 1,54 | 3,34 | 5°
2 477 | 3,62 1,15 32 | 475 | 3,13 161 | 42 | 487 | 3,04 | 1,83 | 3¢
Tangibilidade 3 50 | 50 00 |12 476 | 449 | 027 o | 46 | 435 | 025
4 492 | 462 0,31 20| 478 | 452 | 025 | 12 | 482 | 3,73 | 1,09 | 2¢°
5 462 | 3,38 1,23 42 | 461 3,3 131 | 32| 471 | 2,35 | 2,37 | 4¢°
6 469 | 4,62 0,08 20 46 443 | 0,16 | 22 | 474 | 3,52 | 1,21 | 3¢
Confiabilidade 7 492 | 4,69 0,23 42 | 467 | 452 | 015 | 1¢° 4,7 3,96 | 0,74 | 22
8 50 | 4,92 0,08 32 | 487 | 469 | 0,18 | 32| 494 | 435 | 059 | 1¢°
9 477 | 4,77 0,0 12 | 476 | 448 | 028 | 42| 474 | 338 | 1,36 | 4¢
10 485 | 50 -0,15 | 32| 467 | 452 | 015 | 42| 454 | 405 | 049 | 52
11 485 | 454 0,31 50 | 464 | 458 | 0,06 | 22 | 485 | 4,44 04 | 3¢
Presteza 12 415 | 477 | 061 | 12 | 461 | 466 | -0,04 | 12 | 4,63 45 0,13 | 20
13 4,85 | 4,77 008 | 42| 481 | 457 | 024 |52 | 479 | 437 | 042 | 4°
14 454 | 485 | -031 | 22 | 4,66 46 0,06 | 32| 4,48 | 438 | 009 | 12
15 50 | 4,92 0,08 32 | 482 | 467 | 0,15 | 12 | 482 | 444 | 0,38 | 20
Seguranga 16 462 | 477 | 015 | 22| 491 | 454 | 037 | 32| 469 | 424 | 045 | 32
17 423 | 462 | 038 | 12| 487 | 466 | 021 o | 475 | 452 | 0,23 | 1¢°
18 454 | 462 | 008 | 42| 406 | 439 | -033 | 32 | 467 38 | 0,86 | 5°
19 446 | 469 | -023 | 1° | 457 4,7 0,13 | 22| 485 | 436 | 049 | 3°
Empatia 20 469 | 477 | 008 | 32| 476 | 463 | 0,13 | 42 | 485 | 437 | 048 | 20
21 4,85 | 4,85 0,0 59 4,9 472 | 0,18 |52 | 486 | 463 | 0,23 | 1¢°
22 438 | 454 | -015 | 22 | 458 | 472 | 013 | 12 | 475 | 3,95 0,8 | 4°

Legenda: E — Expectativa; P — percepc¢do; G — Gap; R - Ranking
Fonte: Elaboragdo prépria. 2022.

A partir da anélise de quartil foi possivel visualizar os itens com o0s maiores gaps,
consequentemente, os itens de prioridade critica que impactam na qualidade do servico
oferecido. Nos Quadros 6, 7 e 8 pode-se visualizar a classificacdo por cores das médias dos
gaps quanto as prioridade do desempenho da qualidade de acordo com cada grupo.

Os itens de prioridade critica sdo, T1 (a escola possui recursos tecnoldgicos adequados,
rede wi-fi, plataforma de ensino, equipamentos e laboratdrio de informatica), T2 (as
instalacBes sdo visivelmente conservadas) e T5 (a escola possui plataforma de ensino
aprendizagem on-line) obteve maior média gap entre todos os 22 itens avaliados na visao dos
trés grupos respondentes, ou seja, estes estdo insatisfeitos, especificamente, com esses servigos.

De acordo com os estudantes, os itens C6 (Cumpre rigorosamente com prazos
prometidos), C9 (os registros sdo mantidos atualizados e promove o acesso facilitado a eles) e

T4 (o material de apoio é atualizado e de boa aparéncia) sdo considerados prioridade critica.
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Quadro 6 - Classificacdo por cores das médias dos gaps quanto a prioridade do
desempenho da gualidade do servigo da Escola Municipal Valdir Arantes da Silva de
acordo com gestores e professores.

515 CE B 13

00| 00| 00| 00

G: 12 quartil: -0,07 22 quartil: 0,23 392 quartil: 0,36
Prioridade Alta Prioridade Média

Legenda: D — Dimensdes, G — Gap.
Fonte: Elaboracdo prépria. 2022.

Quadro 7 - Classificacdo por cores das médias dos gaps qguanto a prioridade do
desempenho da qualidade do servigo da Escola Municipal Valdir Arantes da Silva de
acordo com os pais/responsaveis.

S14 E?O S15 C? PlO CE E21 CE El? P15 T4

00|lo01|01|01|01|01|01|01|02]|02]|02
6|3 |5s5|s|s5|6|8| 8| 1] a4a]s5s

G:12quartil: 0 22 quartil: 0,23 32 quartil: 0,59
Prioridade Alta Prioridade Média
Legenda: D — Dimensdes, G - Gap

Fonte: Elaboracgdo propria. 2022.

Quadro 8 - Classificacdo por cores das médias dos gaps quanto a prioridade do
desempenho da qualidade do servigo da Escola Municipal Valdir Arantes da Silva, de
acordo com a percepgado dos estudantes.

E
Exo | Eis | Pio | Co | G | 7| Eis

04(04|04(05(07|0 |08

G: 12 quartil: 0,45 22 quartil: 0,75 32 quartil: 1,08
Prioridade Alta Prioridade Media
Legenda: D — Dimensdes, G - Gap.

Fonte: Elaboracdo propria. 2022.

5 CONCLUSAO

Os resultados desse estudo espelnam a visdo dos gestores, professores,
pais/responsaveis e estudantes, relacionadas a qualidade dos servi¢os educacionais prestados
pela escola pesquisada, e que resultou das comparacdes das expectativas com as percepcoes de
desempenho desses servicos. A avaliagdo por meio da escala SERVQUAL, apresentou a
percepcao dos seus usuarios a respeito da qualidade dos servigcos como um todo, além das
dimensGes em que a unidade escolar precisa dispensar maior atencdo, no sentido de melhorar a
oferta dos seus servicos.

A partir da avaliacdo das dimensfes da qualidade p6de-se identificar quais sdo as
prioridades criticas do desempenho do servico que impactam na qualidade dos servigos
oferecidos pela unidade escolar. A avaliacdo evidenciou alguns pontos de fragilidades

relacionadas a falta de um ambiente fisico agradavel, a caréncia de equipamentos modernos, a
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falta de recursos tecnol6gicos, nem sempre cumprem 0s prazos prometidos e ndo promovem

um acesso facilitado aos registros. Contudo, identificaram-se fortalezas em relagdo ao
atendimento, disposigéo, cortesia, cuidado e atencdo que os colaboradores e professores
dispensam aos estudantes, aos pais/responsaveis e entre si.

A andlise da dimensdo Tangibilidade permitiu evidenciar que ha um descontentamento
geral dos grupos de usuarios em relacdo as instalagdes fisicas, por ndo estarem visivelmente
conservadas, a rede wi-fi ndo ser de acesso a todos (estudantes), a escola ndo possuir laboratério
de informatica, os equipamentos e moveis escolares ndo serem adequados, conservados e
modernos. Dourado, Oliveira e Santos (2007, p. 19), dizem que a qualidade do ambiente escolar
e das instalagbes sdo valores importantes e fundamentais para a realizacdo do trabalho
pedagogico e de gestdo do trabalho escolar, de modo a realizar uma aprendizagem significativa
e propiciar um educacéo de qualidade.

Além disso, os autores citam algumas condi¢cbes minimas que impactam na oferta de
ensino de qualidade como: salas adequadas as atividades; areas para lazer, recreacdo, praticas
desportivas e culturais, reunides com a comunidade; equipamentos em quantidade, qualidade e
condicdes de uso adequados as atividades; biblioteca com espaco fisico apropriado para leitura,
consulta, estudo, pesquisa online; laboratério de informatica; binquedoteca; servicos de apoio
e orientacao aos estudantes.

Ainda no que tange essa dimensdo, propiciar a manutencdo adequada das unidades
educacionais e a aquisicdo de materiais e equipamentos, normalmente possui vinculacdo a
politicas de financiamento que condicionam ou ndo o0s repasses de recursos. Algumas
estratégias estdo sendo utilizadas, em paises que passam por reformas educacionais, como fonte
alternativa de recursos, tais como parcerias entre escolas e empresas, convénios, etc.
(DOURADO; OLIVEIRA; SANTQOS, 2007, p. 21), podendo ser uma estratégia a ser utilizada
pela unidade pesquisada.

Sobre a anélise da dimensao confiabilidade, os resultados evidenciam a insatisfacao dos
estudantes com o0s servicos relacionados ao cumprimento de prazos e ao acesso a registros
escolares. Perceba que para os demais respondentes os servicos citados encontram-se em
prioridade média/alta, merecendo atencéo. Nota-se, ainda, que na percepcdo da qualidade dos
estudantes nenhum dos vinte e dois itens os surpreenderam positivamente.

Entretanto, o relacionamento dos colaboradores e dos professores com o0s estudantes
foram fortalezas identificadas e de acordo com Dourado, Oliveira e Santos (2007, p. 24) séo

essas boas relagdes que fazem com que os estudantes gostem e permanecam na escola. Esses
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pontos fortes foram observados pelos pais/responsaveis, sendo que estes consideraram acima

da expectativa atributos relacionados ao atendimento individualizado dispensado a eles quando
solicitado, bem como a unidade atende as suas demandas especificas e possui horario de
funcionamento adequado a todos e, os professores e colaboradores demonstram disponibilidade
imediata sempre que solicitados. Pesquisas mostram que a participacdo dos pais/responsaveis
em atividades, sejam elas consultivas ou deliberativas promovidas pela escola tem apresentado
um impacto importante nos processos intra-escolares contribuindo para a construcdo da
qualidade da escola (DOURADO; OLIVEIRA; SANTOS, 2007, p. 20).

Para efeitos conclusivos seria possivel afirmar que os resultados da pesquisa podem ser
Uteis aos gestores no sentido de direcionar as acBes em busca da qualidade dos servigos
prestados. Tomando como exemplo, sabendo-se da insatisfacdo dos estudantes em relagéo ao
acesso aos registros de forma facilitada, criar um site da escola que possibilite os
pais/responsaveis e 0s estudantes acompanharem as informacGes gerais da escola, contetdos
ministrados, notas dos estudantes, frequéncia, entre outras informacdes e registros, resolvendo
e elevando a qualidade do servico.

Enfim, assim como qualquer pesquisa, essa ndo esta isenta de limitagcdes. Destaca-se
que o curto periodo para coleta dos dados acarretou no baixo nimero de pais/responsaveis
respondentes. Outra limitacdo esta relacionada a utilizacao da internet como meio de pesquisa,
que ndo favorece a compreensdo da pesquisa pela populacdo pesquisada, gerando alta
desisténcia, considerando o contexto cultural da comunidade atendida pela escola. Outro
aspecto esta relacionado ao carater predominantemente quantitativo, que nao reconhecem as
causas dos descontentamentos percebidos. Nesse sentido, futuras pesquisas de carater

qualitativo como entrevistas podem evidenciar a compreensdo dos aspectos criticos.
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