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Resumo

A andlise da prestacdo de servigos demonstra pontos de atengéo presentes dentro de uma
empresa, em uma escola, quando analisado a prestagéo de servigos oferecidos pela escola
onde o foco é o ensino dos alunos, levanta-se questionamentos em relacdo ao ensino
aprendizagem destes alunos de escolas mantidas pelo governo em relagdo a qualidade do
ensino ofertado a seus alunos se esse servigco supre suas necessidades por aprendizado e
crescimento pessoal. Este trabalho teve o objetivo de avaliar os servigcos prestados por uma
escola do ensino médio localizado no sudoeste goiano. Para a realizagao desta pesquisa foi
elaborado um questionario, adotando as cinco dimensdes da escala SERVQUAL, onde foi
possivel, mensurar as percepcdes de expectativa, realidade em relacdo a qualidade do
servigco oferecido. Os resultados obtidos demonstraram que a escola possui uma qualidade
de ensino prestada no nivel mediano, onde a maioria de suas notas tanto na expectativa
guanto na realidade na visédo dos alunos ficaram entre 0 meio termo. Este tipo de pesquisa é
de grande relevancia, por auxiliar e apontar falhas, erros, ou pontos que carecem de uma
atencdo maior dos gestores, para aumentar a qualidade, e grau de satisfacdo dos

consumidores.

Palavras—chave: SERVQUAL. Pesquisa de satisfagdo. Instituicdo de Ensino. Gestdo da
Qualidade.
1. Introducéao

Com algumas mudancas feitas na area da educagéo como por exemplo: os cortes altos
gue foram feitos de 2013 até 2018 (Mazieiro 2019), os investimentos do ministério da
educacao tem sofrido constante queda nos ultimos anos, fazendo com que menos dinheiro
seja empregado nas areas que necessitam de investimento, além do aumento de alunos
desistentes, falta de conhecimento basico ao alcancar o nivel de ensino superior, dentre
milhares de outros fatores, fazem alavancar a necessidade de avaliar o indice dos servi¢os
prestados na area da educagéo publica, uma vez que, conforme lei (ECA Art. 53): "a crianca

e o0 adolescente tém direito a educacao, visando ao pleno desenvolvimento de sua pessoa,
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preparo para o exercicio da cidadania e qualificacdo para o trabalho”, diante deste estudo

poderdo ser avaliadas possiveis falhas na prestacao do servico ofertado.

Neste caso a avaliacdo da qualidade ocorrera para demonstrar qual o nivel do servico
ofertado aos alunos na visdo dos mesmos, levando como base em uma escola localizada no
interior do estado de Goias que que possui IDEB (indice de Desenvolvimento da Educac&o
Basica) de 5,3 com nota de referéncia 6,0, que € a meta nacional até 2021 de acordo com
(INEP, 2015).

Através deste estudo é possivel ter uma visdo mais ampla da instituicdo de ensino, em que
opinides além da gestéo e do &mbito de funcionérios da educacéo € levada em consideracao,
uma vez que os alunos que séo os que usufruem da educacao serdo os responsaveis para
avaliar o servigo que Ihe é oferecido por meio de pesquisa.

A definico de gestdo de qualidade de acordo com Deming (1990) todas as atividades
realizadas em uma empresa que visa melhorar e controlar a organizagcao para melhorar os
produtos e os servicos ofertados buscando sempre garantir a satisfacdo dos servigcos/produtos

ofertados, ou até mesmo superar as expectativas.

De acordo com Ghermandi (2017) a gestdo da qualidade é um dos meios adotados para
melhoria dos servigos prestados, podendo ser incorporado também no setor da educacéao,
essa area visa analisar as atividades que quando coordenadas podem ser utilizadas para
controlar uma organizagdo com relacédo a qualidade nos servigos, faz-se necessario atentar
para os procedimentos que deverdo ser adotados, no intuito de apresentar ao cliente um
servigco com a qualidade por ele esperada.

A avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de prestacdo do servico. Cada contato
com um cliente é referido como sendo um momento de verdade, uma oportunidade de
satisfazer ou ndo o cliente. A satisfagdo do cliente com a qualidade do servico pode ser
definida pela comparacdo da percep¢do do servico prestado com a expectativa do servigo
desejado. Quando se excedem as expectativas, o servico é percebido como de qualidade
excepcional e também como uma agradavel surpresa. Quando, no entanto, ndo se atende as
expectativas, a qualidade do servico passa a ser vista como inaceitavel (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2000).

Dentro desta analise foi necessaria a utilizacdo de um método para avaliacdo da qualidade

na escola em questéo, e o que melhor se adequou a situacao foi 0 SERVQUAL, este método
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foi desenvolvido com o intuito de mensurar as cinco dimensdes da qualidade em servicos,

sendo elas, confiabilidade, responsabilidade seguranca, empatia e tangibilidade. De modo
que, foi aplicado um questionario para os alunos que aborda o nivel do servico prestado
fazendo uma analise entre a expectativa do cliente em relacdo a prestacao do servico e a
percepcdo que ele obteve da prestacdo do servico de fato. Onde os \alcancar este objetivo
tem-se como obijetivos especificos, avaliar a visdo do aluno diante a escola, analisar o servico

prestado para o aluno.

1.1. Objetivo

O objetivo geral deste trabalho, é avaliar os servigos prestados por uma escola
estadual do sudoeste goiano sob a perspectiva dos alunos do ensino médio. Para conseguir
alcancar este objetivo tem-se como objetivos especificos, avaliar a visdo do aluno diante a
escola, analisar o servico prestado para o aluno.

2. Material e métodos
Este trabalho trata-se de um estudo de caso

O estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou
de poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e
detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante os outros tipos de
delineamentos considerados. GIL (2008, p1.)

O estudo de caso é normalmente utilizado para os seguintes propdsitos:

* Analisar situacdes da realidade onde os limites ainda ndo foram completamente definidos;
* Narrar situagdes que necessitam de determinada investigacgao criteriosa;

* Explicar quais as causas de determinados acontecimentos considerados muito complexos
que ndo permitem levantamentos e experimentos.

A partir deste conceito, para que fosse alcancado o objetivo do trabalho, foi adaptado um
guestionario para os alunos, onde os mesmos responderam demonstrando sua expectativa
sobre a qualidade do servico prestado no colégio e a realidade percebida que é vivenciada
durante seus dias letivos. A metodologia adotada foi do modelo SERVQUAL.

Como método foi utilizado o modelo SERVQUAL por meio da adaptagéo do questionério, em
gue os alunos responderam as perguntas propostas demonstrando suas expectativas em
relacdo a qualidade do servico e qual a qualidade percebida durante os dias letivos em que
ocorrem a prestacéo do servico.

Servqual é um modelo que foi proposto Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) que tem como

objetivo mensurar a qualidade dos servicos com base nas cinco dimensdes da qualidade, que
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sdo: elementos tangiveis, confiabilidade, responsabilidade e seguranca, capacidade de
resposta e empatia (LOURENCO; KNOPP, 2011).

As dimensdes do Servqual propostas por com Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) podem

ser caracterizadas de como que 0s elementos tangiveis medem a qualidade dos recursos
fisicos necessarios para a realizacdo de determinados servicos, desde a infraestrutura, 0s
aparelhos e equipamentos utilizados indo até a aparéncia dos colaboradores. Uma empresa
que loca carros para noivas chegarem ao altar, por exemplo, deve ter atencdo redobrada
guanto aos trajes que o motorista usa e ao estado de conservacgéao dos veiculos, ou seja, seus
aspectos tangiveis.
A dimensdo demonstra a capacidade de realizar o servico prometido de forma
confiavel e correta, ou seja sempre entregar 0 servigco que sua empresa esta ofertando, ou
seja o0 que vocé promete diante de um determinado contrato, vocé tem que entregar o que foi
prometido.
A seguranca trata do conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir
confianca e seguranca, ou seja avalia qudo rapido sua empresa consegue prestar
determinado servico e qual a disposicao de responder a duvidas e solucionar problemas.
A empatia é a dimens&o que diz respeito a atencdo cuidadosa e individualizada que a
empresa ou instituicdo proporciona aos clientes. Onde a empresa sempre tem que tentar
buscar a melhor forma possivel de atender os clientes, pois isso ird impactar a percepgao dele
em relagdo ao servigo prestado.
E, como dltima dimenséo tem-se a que avalia 0 quéo rapido a sua empresa consegue prestar
seu servico e qual a sua disposi¢do em solucionar as duvidas do cliente. Quanto tempo vocé
demora a responder um cliente? Isso € um indicador para avaliar sua Capacidade de
resposta.
Para execucdo desta pesquisa, foi utilizada o questionario Servqual que é composto por 22
afirmativas que avaliam as dimensdes do modelo conforme Quadro 1, em relacdo a
expectativa e percepcgéo, avaliando as assergdes por meio de notas em escala likert de 5
pontos, que iam de 0 (discordo) até 5 (Concordo integralmente). Apés a coleta dos dados é
realizado o calculo dos gaps que representaram a diferenca entre expectativa e a qualidade

percebida do servico recebido pelos alunos.

e Quadro 1 - Aspectos avaliados no modelo

Aspectos Tangiveis

D1- InstalacGes fisica adequadas (confortaveis arejadas, iluminadas

D2- Possui hiblioteca com acervo adequado

D3- Possui laboratério de informatica adequado

D4- Possui recursos tecnolégicos adequados (Video-cassete, Data-show, retro projetor etc.)

D5-Possui funcionarios e professores com boa aparéncia (Bem vestidos, organizados)
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Confiabilidade

D6-Professores utilizam materiais didaticos de boa apresentacdo

D7- A escola promoveu palestras com graduados para apresentar profissées

D8-A escola realiza visitas técnicas

D9- A escola promove atividades extraclasse (Danca, Futebol, misica)

[LO- As disciplinas estudadas séo relevantes para o futuro

Responsabilidade e Seguranca

L1- Professores equilibram teoria e pratica

[L2- Professores tém habilidade para despertar o interesse do aluno pelos contetddos

[L3- O atendimento prestado pelos funciondrios da secretaria é adequado

[L4- Professores demonstram sincero interesse em ajudar os alunos

L5- Fornece elementos de comunicacdo (murais, manuais, avisos, e-mails) gue mantém os alunos informados

Empatia

[L6-Professores sdo capazes de dar respostas satisfatérias as perguntas dos alunos

[L7- Professores tém dominio dos assuntos tratados

L8- Professores inspiram confianca

[L9- Professores sao justos nas avaliacdes de desempenho dos alunos

RO- Professores e funciondrios sdo sempre corteses com os alunos

Capacidade de Resposta

P1- A escola compreende as necessidades especificas dos alunos

R2- Professores déo atencao individualizada aos alunos

Fonte: Esta pesquisa (2019)
De acordo com Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985): Gaps significam as diferengas que

existem dentro de determinada empresa ou instituicdo e entre a empresa e o cliente o que
define a qualidade na prestacdo do servico ofertado.
De acordo com (Martins, 2013) Existem 5 gaps que sao eles:

1. Divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa ou o prestador do
servico entendeu como sendo a expectativa do cliente.

2. Divergéncia entre o entendimento da empresa e as especificacdes que

elabora para atender o cliente.

3. Divergéncia entre as especificacdes elaboradas e o servigco gerado.

4. Divergéncia entre o servigo gerado e a comunicacgao externa ao cliente.

5. Divergéncia entre o servico esperado e o servico fornecido.
Para que seja realizada a analise dos dados foram realizadas as médias aritméticas para cada
pergunta no que tange a expectativa e a percepcdo do servico, e em seguida, levantado o
Gap de cada pergunta, para dar andamento a analise é importante visualizar quais as
dimensbes apresentam maiores Gap, para isso, também sera realizada a média aritmética
dos gaps de cada dimensdao, gerando a possibilidade de identificar quais as areas que s&o
prioritarias de atencgéo .
O questionario foi aplicado dentro de uma escola do sudoeste goiano, dentro da escola
existem 315 alunos, sendo 150 matutino, 100 vespertino, 65 noturno, o questionario foi
aplicado apenas com os alunos do turno matutino do ensino meédio, no qual estdo presentes

62 alunos. A pesquisa foi feita durante o turno matutino no dia 02 de outubro de 2019.
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3. Resultados esperados

Dados obtidos através da aplicacdo do questionario SERVQUAL apenas ao ensino
médio onde mostraram que 31% dos alunos sdo do sexo masculino, e 69% do sexo feminino.
Em relacéo a faixa etaria 100% dos alunos estdo entre 15-17 anos.

O Quadro 2 apresenta as questdes que foram levantadas para os alunos, em que o
mesmo foi aplicado em um Unico dia, na mesma folha do questionario estavam expressas
duas colunas divididas entre: expectativa e realidade, onde as notas variam de 1 a 5 onde o
aluno que marcou 1 estava totalmente em discordancia ou o aluno que optasse por 5 estaria
totalmente de acordo com a avaliagdo em questéo.

Quadro 2 - Notas e médias obtidas

Caracteristica Média Média Gaps
expectativ realidad
a e
D1- Instalacdes fisica adequadas (confortaveis arejadas, 2,72 3,37 0,65
iluminadas
D2- Possui biblioteca com acervo adequado 2,61 2,13 -0,48
03- Possui laboratério de informatica adequado 3,13 2,73 -0,4
D4- Possui recursos tecnolégicos adequados (Video- 2,4 3,97 1,57
cassete, Data-show, retro projetor etc.)
D5-Possui funcionarios e professores com boa aparéncia 4,72 3,13 -1,59
(Bem vestidos, organizados)
Média da dimensé&o Aspectos tangiveis 3,12 3,10 -0,02
D6-Professores utilizam materiais didaticos de boa 3,14 2,98 -0,16
apresentacéo
D7- A escola promoveu palestras com graduados para 4,12 4,19 0,07
apresentar profissdes
D8-A escola realiza visitas técnicas 4,75 2,07 -2,68
D9- A escola promove atividades extraclasse (Danca, 2,37 3,57 1,2
Futebol, musica)
10- As disciplinas estudadas sé&o relevantes para o futuro 4,87 3,02 -1,85
Média da dimensé&o Confiabilidade 3,85 3,17 -0,68
11- Professores equilibram teoria e prética 4,74 1,17 -3,57
12- Professores tem habilidade para despertar o interesse 3,14 3,54 0,40
do aluno pelos contelidos
13- O atendimento prestado pelos funcionarios da 4,74 4,02 -0,72
secretaria é adequado
14- Professores demonstram sincero interesse em ajudar 4,09 3,56 -0,53
0s alunos
15- Fornece elementos de comunicagdo (murais, manuais, 4,74 4,95 0,21
avisos, e-mails) que mantém os alunos informados
Média da dimens&o Responsabilidade e Seguranca 4,29 3,45 -0,84
16-Professores séo capazes de dar respostas satisfatérias 2,74 1,96 -0,78
as perguntas dos alunos
17- Professores tém dominio dos assuntos tratados 4,92 4,17 -0,75
18- Professores inspiram confianca 3,12 3,72 0,60
19- Professores séo justos nas avaliagdes de desempenho 4,39 4,84 0,45
dos alunos
P0- Professores e funcionarios sdo sempre corteses com 3,15 4,12 0,97
0s alunos
Média da dimensdo Empatia 3,66 3,76 0,1
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P1- A escola compreende as necessidades especificas dos 3,85 4,92
alunos
P2- Professores ddo atencdo individualizada aos alunos 3,75 4,82 1,07
Média da dimensédo Capacidade de resposta 3,8 4,87 1,07
Média das Médias 3,74 3,5 -0,24

Analisando os resultados e todas as questfes apresentadas, quando é feita uma andlise das
dimensbes separadamente € possivel analisar que desde a expectativa os alunos ja ndo
esperavam um servigco com alta exceléncia, j& que a maioria das médias ficou por volta de 3,
por isso é possivel observar que a escola possui gaps medianos, isso se deve porque desde
0 inicio os alunos ja esperavam uma prestagdo de servigos que ndo alcancasse a exceléncia
porque os alunos ja esperam que a escola ndo tenha padrdes acima da média, que pode ser
considerada uma situacéo de alerta.

Ao avaliar apenas a percepg¢do a média de melhores notas que a escola recebeu fica em torno
da dimensado de empatia, onde a escola conseguiu se aproximar a uma média 4, o que deixa
sugerido que o corpo docente ndo pode ser considerado ruim, estando em torno do regular,
porém nao foge muito da expectativa dos alunos.

Quando é analisado a pior média de notas a dimenséo que atribui essa caracteristica é a de
aspectos tangiveis, onde sua média ficou bem proxima de 3 fazendo ser levantada a sugestéo
de que parte da estrutura do colégio ndo esta em um nivel bom na visao dos alunos, e até
guando levantada a aparéncia dos professores a comparacdo de expectativa e realidade é
um tanto distante.

Quando as notas sdo observadas individualmente é possivel perceber que a escola se
preocupa com as necessidades especificas de cada aluno ja que a mesma alcancou 4,92
uma média excelente, outra questdo que também chegou pro6ximo a nota maxima é a
transmissao de informacdes para os alunos através de murais avisos e e-mails, um ponto
positivo para a escola, que procura sempre manter seus alunos cientes das principais noticias
do corpo escolar.

Cada dimenséao analisada separadamente tem uma determinada importancia, por exemplo os
aspectos tangiveis onde sua funcéo é basicamente demonstrar tudo que é visivel ou que pode
ser percebido pelo cliente diante da empresa pode ser levado em consideracao a aparéncia
da empresa, na escola em questédo é possivel identificar que a escola tem uma “aparéncia”
mediana diante os alunos, ja que em nenhum dos pontos a escola conseguiu alcancar a média
4, porém um ponto alarmante € a aparéncia dos professores, que nesta dimenséo foi a
pergunta com o pior gap.

Na confiabilidade que tem significado de entregar o que foi prometido, a escola n&o obteve

uma meédia muito boa quando comparada a expectativa dos alunos, neste quesito um dos
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pontos alarmantes é a falta de visitas técnicas de acordo com os alunos, visto que de acordo
com (Creadr, 2011) a visita técnica auxilia que o aluno busque relacionar seu aprendizado na
escola com o presente cotidiano em uma empresa ou nho seu préprio dia a dia, visto que
basicamente a escola € uma preparacdo para a vida.

Na area de responsabilidade e seguranca que é a area onde a empresa demonstra sua
responsabilidade em ajudar o cliente e a seguranca em relacdo ao servico ou produto que
esta fazendo a escola teve uma média considerada aceitavel quando olhada de forma geral,
porém guando analisada pergunta por pergunta, € nesta dimensao que existe a pergunta com
a menor média de todas as outras perguntas, que € na area de teoria e pratica, onde na
maioria do aprendizado dos alunos ndo esta havendo uma relacéo de teoria e pratica.

Em relacdo a empatia que € a relacdo da empresa com os clientes foi observada uma das
maiores médias por dimensao da escola, sendo levantada apenas a pergunta “16-Professores
sdo capazes de dar respostas satisfatérias as perguntas dos alunos”, o que fica sugerido a
escola que busque uma solugéo para este problema.

No fim a ultima dimenséo analisada foi a capacidade de resposta que € a capacidade que a
empresa possui de resolver problemas envolvendo o produto ou servigo ofertado, a escola
em questao obteve a maior média do questionario, levando em consideracao a média nesta
dimensdo a escola pode ser considerada boa no quesito analisado, podendo quase ser
considerada muito boa, pois a média se aproximou bastante de 5.

4. Concluséo

Este trabalho teve como foco identificar as percep¢des dos alunos em relagdo ao servigo
ofertado pela escola levada em consideracdo especificamente. Neste trabalho foi utilizado a
escala SERVQUAL, o método foi utilizado através de questionarios que foram adaptados de
acordo com a realidade da escola, porém considerando as cinco dimensoes.

Esta analise feita através da pesquisa tem como foco a analise do servigo ofertado pela
escola, onde foram levantados pontos de atencdo através de uma visdo dos alunos, estes
pontos de atencdo foram identificados através dos gaps da expectativa e da realidade da
média das respostas dos alunos, esta analise servira para que futuramente a escola caso
tenha interesse possa tentar solucionar os pontos mais criticos na visdo dos alunos,
garantindo assim um melhor ensino aprendizagem.

O resultado demonstrou que a escola ndo esta com uma margem de discrepancia grande com
a expectativa dos alunos, levando a considerar uma qualificacdo mediana para seus alunos.
Esta pesquisa permitiu visualizar pontos que necessitam de uma analise mais aprofundada e
atencdo do corpo escolar como por exemplo a pergunta 11 (professores equilibram teoria e
pratica), a diferenca entre a expectativa e a realidade € com um gap de -3,57 que é uma

diferenca alarmante, sugere que a escola caso tenha interesse analise as respostas dos
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alunos para que procure uma solugdo para areas vistas aqui que possuem discrepancia

alarmante.
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