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Resumo: Este projeto de pesquisa foi proposto na tematica de gestdo da qualidade de servigos
educacionais em um campus do IFMG, na area de Gestdo e Negdcios. A amostra da pesquisa consistiu
em todos os alunos matriculados no instituto. A pesquisa foi feita de forma qualitativa, por meio de
levantamento de dados através de aplicacdo de questionario online e, durante a analise e investigacdo
detalhou-se os processos organizacionais e comunicacao institucional como elementos de percepcao
da qualidade dos servicos educacionais. As analises conceituais foram endossadas pela hipotese de
que a qualidade da gestdo dos fluxos, processos e comunicacdo organizacional influenciam na
percepcdo de qualidade dos servicos educacionais dos estudantes da instituicdo. Seguindo essa
hipGtese preliminar a pesquisa abordou os conceitos de RATER do modelo SERVQUAL e, teve como
prerrogativa que a retencdo e o numero de egressos tem relagdo com a seguranca, confianca, garantia,
empatia e capacidade de resposta funcional dada aos estudantes. A analise dos dados foi feita de
forma dissertativa, descrevendo a situacdo de causa-efeito, por meio da construcdo de um estudo de
caso detalhando situacdo-resposta. Os resultados identificaram um percentual de cerca de 20% (vinte
por cento) dos fatores de confiabilidade, seguranca, empatia e comunicacdo sdo avaliados
negativamente pelos estudantes. Ainda assim, eles consideram-se razoavelmente satisfeitos com a
oferta de servigos educacionais e suporte ao ensino do campus analisado.
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1. INTRODUCAO

A estrutura funcional do IFMG é composta por 6rgdos colegiados deliberativos e
consultivos, delineados para a oferta de servicos educacionais. Consistem em proporcionar a
comunidade académica, retornos qualitativos de melhoria dos indicadores socioecondmicos, por
meio do ensino, pesquisa e extensdo. A sala de aula é s6 a ponta deste grande vetor. Porque uma
escola, como qualquer operador de servico, tem aquilo que se chama de retaguarda de servigos, ou
seja, possuem processos e rotinas funcionais que dao apoio e suporte a todas atividades que
envolvem diretamente 0 momento do servico. A totalidade deste sistema compde elementos que
poderdo possibilitar o egresso deste estudante e, caso seja disfuncional pode levar a evaséo.

Dado & uma percepgdo funcional de que o conceito, processo e sistema de servigos afetam

os fluxos e a efetividade da comunicagéo organizacional. Esse projeto de pesquisa apresentou a



proposta para estudar e mensurar a qualidade dos processos e sua interacdo na relagdo dos servigos
educacionais.

A metodologia da pesquisa foi realizada por meio de coleta de dados estruturados,
quantitativos, em escala intervalar de categorias de analise. Como embasamento das acdes de
pesquisa, foram utilizadas as variaveis de identificacdo e descri¢do da confiabilidade, garantia,
elementos tangiveis, empatia e capacidade de resposta. A partir da sistematizacao destas categorias
de andlise, esse projeto propos levantar os fatores funcionais e 0s processos de servigos do sistema
educacional da instituicio como um todo. Os fatores sistematizados foram reportados como
modelo de mensuracdo da qualidade SERVQUAL, que séo: confiabilidade, garantia, elementos
tangiveis, empatia e capacidade de resposta. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

O modelo refere-se a uma modelagem matematica que identifica e mensura em nivel
intervalar a possibilidade de se identificar e analisar a qualidade dos servigos. O que se tencionou
foi analisar os processos de comunicacdo e troca de informagdes no sentido de torna-lo

sedimentado na realidade organizacional da escola e a percepcao de qualidade dos estudantes.

2. AFERRAMENTA SERVQUAL

O modelo do SERVQUAL foi desenvolvido por Parasuraman et al (1985), num trabalho
pioneiro de medicdo do servigo. Afirmaram que a satisfagdo do cliente ocorre em funcdo da
diferenca entre a expectativa e o desempenho. O gap, ou diferenca entre a expectativa e 0
desempenho do servico mensura a qualidade do servico em relacdo a uma caracteristica
especifica. (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005). A comparacdo entre expectativas e
experiéncia determina os atributos da qualidade, uma vez que se baseia na teoria da
desconfirmacdo. (GRONROOS, 2003). A escala de SERVQUAL é uma ferramenta para
determinar as forcas e fraquezas das empresas em termos de qualidade do servico. (HOFFMAN;
BATESON, 2003).

O instrumento de mensuragdo do SERVQUAL baseia-se em cinco determinantes,
contrastando 0 que 0 usuario esperava, o que deveria ser executado e as experiéncias com 0
servigo, assim observa-se a desconfirmagao ou confirmagdo das expectativas, perguntando aos
entrevistados 22 atributos, se eles concordam ou discordam totalmente, com base nas
discrepancias é calculado o resultado para a qualidade. Quanto maior a pontuagao, maior sera

a qualidade percebida. (GRONROOS, 2003; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).



Os resultados das secdes expectativa e desempenho sdo comparados e se chega a
pontuagao das lacunas que compdem 0s cinco atributos, quanto maior o gap maior sera a diferenca
entre 0 que se esperava e o desempenho do servigo. Quanto menor o gap maior serd a satisfacao
do usuario e sua avaliagdo do servigo. As percepcées sdo medidas de concordo plenamente até
discordo plenamente. (HOFFMAN; BATESON, 2003).

Segundo Zeithaml e Bitner (2003) o SERVQUAL ¢é uma pesquisa de relacionamento
utilizada para se avaliar servigos. Para eles os usuarios do servigo avaliam a qualidade do pela
comparagdo que fazem entre as percepgoes e expectativas. O SERVQUAL ¢é uma escala
multidimensional para medir as percepcdes e avaliagdes dos usuarios, e assim captar as avaliagoes
sobre a qualidade dos servigos. Reflete cinco dimensées, e em cada dimensdo tem mdaltiplos itens e
para cada um consegue-se atributos fundamentais do servigo. Mas 0 que se repara é que na maioria
das pesquisas 0s numeros encontrados s3o negativos, ou seja, as percep¢des dos usuarios costumam
ficar inferiores ao que esperavam.

Algumas consideragdes puderam ser feitas sobre 0 SERVQUAL, que aufere consideravel
importancia ao pessoal de contato, 0 processo é tdao importante quanto o resultado e as percepgoes
dos usuarios sdo imprevisiveis. As criticas que sdo feitas ao modelo, referem-se a extensdo do
questionario, quanto a validade das cinco dimensdes e o poder de previsao do modelo. (HOFFMAN;
BATESON, 2003). A férmula abaixo, refere-se ao calculo do GAP entre desempenho e expectativa,

proposta pelo modelo onde: Qj = Dj — Ej (1)

Qj = Avaliagao da qualidade do servigo em relagdo a caracteristica j do servigo;
Dj = Percepg¢do do desempenho para a caracteristica j do servigo;

Ej = Expectativa de desempenho para a caracteristica j do servigo.

3. METODOLOGIA

Num primeiro momento da pesquisa fora feito levantamento e detalhamento dos processos
institucionais e seus respectivos setores de envolvimento direto com os estudantes.

O mapeamento dos processos foi possivel por meio de arquivo institucional como:
regimento geral, regimento interno, cédigo disciplinar e especializacdo do discente bolsista em
curso FIC chamado- Representagédo da Informacgédo em fluxograma e video-tutorial.

Apos a conclusdo do mapeamento, foi iniciada a construgdo do construto teérico sob

pesquisa e revisdo bibliografica para produgdo de um construto teérico com duas tematicas-



processos de servicos e gestdo da qualidade em servigos. Apos esta etapa, foi elaborado o
instrumento para o levantamento de dados, este que antes de sua implementacgé&o foi revisado e
ajustado para adequacao do modelo frente a perspectiva institucional, ou seja um questionario
modificado. Este questionario estruturado foi elaborado perante o seu esqueleto abordando o
levantamento dos seguintes dados: perfil do aluno, conhecimentos dos processos estudantis, o
modelo adaptado a realidade institucional abordando as cinco dimens@es propostas pela
literatura e uma etapa complementar opinativa sobre imagem institucional e prorposta para
estudos futuros de otimizacdo de processo por meio de tecnologia. Retome-se ainda ao modelo
adaptado duas divisGes-acolhimento com relagdo a expectativa e subsequente em relagdo ao
desempenho onde a abordagem para levantamento levou em consideracdo um escala likert -
uma escala intervalar-, de 1 a 7 onde 1 representa toram discordancia em confronta de questdes
a expectativa/desempenho e 7 total concordancia frente as questes. Posteior a este processo,
houve a ampla divulgacao e aplicacdo do questionario estruturado de forma online para a

populagéo estudantil utililizando a plataforma google forms e distribui¢do por emails, onde os
usuarios puderam responder de forma an6nima. Finalizou-se 0 processo, com a mineracao e

analise dos dados para conclusdo da pesquisa.

RESULTADOS

A aplicacdo do guestionario online retornou uma amostra equivalente a 72 repondentes,
sendo estes divididos entre cursos técnicos e de graduacdo. Em relacdo ao conhecimento de
processos estudantis, a amostra mostrou que os alunos conhecem mais 0s processos renovacao
de matricula e menos o processo de revisdo de frequéncia e, tal conhecimento, segundo o
levantamento chega ao, no maximo 50%, demonstrando falhas no processo de comunicagdo
para os 17 fluxos investigados, a saber: 1- Colacdo de Grau; 2-ACEA,; 3-AE; 4- Obtencéo de
Novo Titulo; 5-TCC;6-Renovacdo de Matricula;7- Solicitacdo de declaracdo de matricula; 8-
Solicitagdo de declaracao de realizacdo de prova;9- Desligamento de curso; 10- Solicitacdo de
diploma; 11- Solicitacdo de historico; 12- Solicitacdo de matricula;13- Solicitacdo de segunda
chamada;14- Solicitacdo de revisdo de avaliacdo; 15- Revisdo de frequéncia;16-Solicitagdo de
transferéncia; 17- Trancamento de matricula.

Politicas e acdes de aprendizagem existem na instituicdo e sdo processos que envolvem
0s estudantes. Sendo assim expde-se que cerca de 33% dos alunos conhecem o processo estudos

orientados; aproximadamente 30% conhecem 0S processos para exames especiais, e; cerca de



80% conhecem os processos da monitoria/tutorial e, a mesma porcental diz ter conhecimento
sobre o horario personalizado de professores.

A comunicacdo que € transverssal a tematica de servicos e sua qualidade permite a
interacdo entre alunos- instituicdo. Indica-se que perante as normativas institucionais o canal
de comunicacdo oficial é o e-mail institucional. Cerca de 86.1% dos respondentes conhecem o
e-mail institucional(1); 30.5% a pagina no facebook(2); 65.2% o perfil no intagram(3); 20.8%
murais institucionais(4) e 94.4% o site oficial do campus(5).

A caracteritica do modelo de mensuracéo de qualidade onde, quanto maior o gap,
mais distante estd o desempenho da satisfacdo aquem o servigo é ofertado. Quanto menor o
gap, maior a satisfacdo do usuério. Diante desta premissa, a pesquisa demonstrou em um total
de 28 questdes que cerca de 25% deste total apresentou resultados de insatisfagdo com os
servigcos com gaps negativos. Os GAPS com mais destaque foram as questfes 7 e 8 da dimenséo
confiabilidade, 16 e 17 da dimensdo de seguranca, 18 e 19 da dimensdo empatia e 27 da

dimensédo de comunicacao.

Apresente-se que as secdes criticas, distribuidas em diferentes dimensdes expressam,
inseguranca dos alunos em relacdo a oferta de ensino e prazo de cumprimento e de estudo na
instituicdo, tratativas apaticas em relacdo ao atendimento personalizado e informacdo sem
clareza em materiais publicitarios. Estas questdes, foram as de GAP negativo e na zona critica
conforme mostra a Figura 9:

Figura 9- Questdes criticas para intervencdo

Dimensao Questbes Assunto
- 7 Confianga na oferta de ensino.
Confiabilidade - -
8 Fornecimento do ensino em tempo.
16 Cortesia e educagao no tratamento dos alunos.
Seguranga - N P
17 Sentimento de seguranca ao estudar na instituigdo.
R 18 Conhecimentos para reposta as solicitagbes dos alunos.
Empatia — — — — —
19 Atendimento personalizado, amistosidade e empatia.
Comunicagao 27 Comunicacao clara nos materiais informativos.

Fonte: Elaboracdo propria, 2020.

Na ultima etapa do instrumento de avaliacdo, os resultados demonstraram ainda que,
considerando a extrema direita como posicionamento favoravel até 7 como concordancia plena,
sendo uma escala intervalar onde 4 é um posicionamento neutro sobre o “Questionamento de
recomendacéo de curso a outras pessoas” Em seguida, sobre “recomendacéo da instituicdo a
outras pessoas”, apenas 6.9% nado expressaram satisfacao suficiente perante os dados da escala,

a ponto de ndo recomendar a instituicdo a outras pessoas. Por fim, o “Questionamento de



atendimento de demandas” representou que cerca de 80.6% dos repondentes foram satisfeitos

no atendimento de todas as suas demandas de mesmo que de forma parcial ou totalitariamente.

5. CONSIDERACOES

Neste projeto, buscou-se aplicar na pratica os conceitos referentes a qualidade de servicos
com empregando o modelo SERVQUAL modificado na avaliagdo da qualidadade do sistema
de servicos e processo de comunicacao institucional de um campus do IFMG. Desta forma, foi
determinou-se as expectativas e percepcdes dos alunis e identifucou-se os itens criticos quanto
a percepcdo do desempenho do servico institucional. Estes itens, que sdo grande expectativa
dos alunos e que também demonstraram GAPSs negativos foram relativamente baixos se
comparados toda a esfera abrangente, ou seja cerca de 1/4 do total. Entretanto atenta-se que
como as dimensdes demonstraram alto coeficiente de confiabilidade, e se o instrumento mede
a correlacdo média entre as variaveis, isto implica que possuem uma forte correlagcdo de modo
a uma influenciar a outra. Baseando-se nesta perspectiva e perante o comportamento dos
usuarios demonstrados pelo instrumento e o impacto de que a percep¢do de um desempenho
de servigo gera satisfacdo ou insatisfacéo, a gestdo dos fluxos, dos processos e do sistema em
si influenciam na percepcao dos usuarios e sua permanéncia se associam a seguranca, garantia,
empatia e capacidade funcional dada aos estudantes.

Os itens do questionario adaptado para avaliagdo do servico educacional, foram
devidamente testados para evitar o erro nos resultados, de forma a garantir sua confiabilidade
da mensura das correlaces médias dos seis contructos-variaveis- propostas para o estudo. De
modo generalista, a qualidade dos servicos do campus estudado foi bem avaliada pelos seus
estudantes, observando o nimero de percepc¢des negativas de nimero.

Conclui-se que a avaliacdo da qualidade de servigo utilizando a escala SERVQUAL
auxiliou na identificacdo de setores, de forma critica que afetam a percepcdo perante o
desempenho dos servicos, entretanto estas insatisfagdes ainda ndo chegaram a influenciar na
deturbacdo da imagem institucional de forma que possam ser revisadas, de forma célere e
implantadas revisdes de processos e intervencdes acerca com proposta de melhoria da viséo
estudantil. Diga-se isto pois, mesmo com as insatisfacfes que dorminaram 1/4 e depoimentos
como: demora na resposta de e-mails da equipe pedagogica, demora no processo de declaracdo
de matricula, forma de atendimento de servidores, inseguranca nas instalag@es institucionais,

flexibilizacdo na participagdo discente nas decisfes e outras, significativas ainda sdo as



recomendacdes de curso e institucional a outras pessoas. Isto significa que, 0s usuérios se
sentem razoavelmente satisfeitos, mas pleteiam melhoria nos fatores de confiabilidade,
empatia, seguranca e comunicacdo nos servicos oferecidos pela instituicdo. As melhorias
levariam ao aumento dos indicadores de satisfacdo dos estudantes, pela percepcdo de mais
qualidade, levando a comportamentos de bem estar experiéncia de servigos educacionais.
Como desdobramento desta pesquisa, tencionava-se num primeiro momento realizer um
grupo focal com os estudantes e, delinear de forma qualitativa e descrional fatores dos servicos
e suporte ao ensino. Entretanto, a suspensdo das aulas pela COVID-19 inviabilizou a segunda
parte. Mas em outras oportunidades pretende-se dar continuidade a andlise dos gaps
encontrados e, poder sugerir reestruturacdo de processos, qualificacdo de servidores, trabalhar
e redimensionar aspectos da comunicacgdo, por meio de criacdo de novos canais ou, ampliacao
dos existentes. O que pode concluir neste momento, € que a pesquisa serd retomada em um

momento oportuno.
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