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Resumo:

Este artigo tem a missdo de analisar as percep¢des e expectativas dos discentes sobre a
qualidade dos servigos prestados no Curso de EspecializacGo Técnica de Nivel Médio do
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo (lfes). Utiliza a
proposta tedrico-metodoldgica Servqual para refletir e averiguar o curso de Gestdo da
Qualidade em Servigos. Importéncia e Satisfagdo estdo em foco pelo olhar da clientela;e
essa avalia a qualidade do curso EaD considerando trés determinantes: Confiabilidade,
Seguranga e Tangibilidade. Reconhece que o método readaptado é uma ferramenta util
para a gestdo e a tomada de decisbées - o qual destaca pontos fortes e fracos dos
produtos e servicos ofertados. Ressalta-se que a estatistica descritiva pode ser uma
ferramenta indispensdvel para apurar as inconformidades verificadas. Por ser este um

estudo de caso, seus resultados sdo limitados a este estudo e, aspectos de compreensdo, @
interpretagdo e aplicabilidade versam o processo de desenvolvimento de servicos na

instituicdo pesquisada. Mas, a perspectiva estratégica da qualidade ndo é vista de forma
isolada, é integrada e visa a melhoria de um rol de cursos.

Palavras-chave: Servqual. Qualidade. Curso técnico pds-médio. Avalia¢éo de Servigos.

Abstract:

This article presents analysis of the perceptions and expectations of the students. about
the quality of services provided in the Medium-level Technical Specialization Course of
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo (Ifes). Uses the
theoretical-methodological proposal Servqual to reflect to verify the course of Quality
Management in Services. Importance and Satisfaction are in focus by the clientele, this
one evaluates the quality of the distance learning courses considering three dimension:
reliability, assurance and tangible aspects. It recognizes that method applied is a useful
tool for management and decision making - which highlights strengths and weaknesses
of the products and services offered. It should be emphasized that descriptive statistics is
an indispensable tool for ascertaining verified nonconformities. Because this is a case
study, its results are limited to this study and aspects of comprehension, interpretation
and applicability are related to the service development process in the research
institution. But, the strategic perspective of quality is not seen in isolation, it is integrated
and aims at improving a series of courses.

Keywords: Servqual. Quality.Technical post-secondary courses.Evaluation of Services.
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1 INTRODUCAO

A tematica da gestdo da qualidade tem despertado o interesse crescente da
comunidade académica nas Ultimas décadas. Publicagbes a respeito ja aparecem
frequentemente em diversos campos disciplinares, como Biblioteconomia, Mercadologia,
Museologia, Pedagogia, Saude Coletiva e Turismo. Tal interesse académico parece fazer eco
a uma coerente necessidade de diagnosticar e aprimorar a gestdo do processo de
desenvolvimento de servicos, e isso faz com que o tema da 'entropia negativa' (fuga da
morte) ocupe um lugar de significativa ambitude organizacional.

O presente artigo foca na problematica das expectativas e percepcdes dos discentes
acerca da qualidade dos servicos ofertados no Curso de Especializagdo Técnica de Nivel
Médio (CETNM) em 'Gestdao da Qualidade em Servicos', do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo (Ifes), no Campus Guarapari.

Esta pesquisa tem por objetivo geral conhecer a opinido dos alunos acerca das
esferas 'importancia' e 'satisfacdo’ com os servicos do CETNM, tendo como objetivos
especificos: a) descrever o perfil dos estudantes dessa analise; b) examinar as
dimensdes/determinantes da qualidade de servigos; c) identificar os hiatos na qualidade dos
servicos ofertados; e d) analisar o desempenho atribuido ao processo de desenvolvimento
de servicos do referido CETNM.

Meirelles (2006, p. 134) aponta que "Servico é trabalho em processo, e ndo o
resultado da acdo do trabalho; por esta razdo elementar, ndo se produz um servico, e sim se
presta um servico". Sob o ponto de vista da teoria administrativa, a educacdo é reconhecida
como campo de estudo do setor de servigcos. De um lado, "[...] € importante observar que os
servicos possuem dois componentes de qualidade que devem ser considerados: o servigo @
propriamente dito e a forma como é percebido pelo cliente" (LAS CASAS, 2017, p. 3). Por
outro, Las Casas (2017) observa que é avido o interesse das organizacdes em atender as
necessidades e desejos dos clientes com bons produtos e servicos, tendo em vista que a
gualidade total é gerada a partir das expectativas da clientela.

Mello et al. (2010) ressalta em sua obra que ha uma preponderancia das avalia¢Oes
sobre a gestdo do processo de desenvolvimento de servicos. Logo, se hd modelos de
gualidade validos para diagnosticar o setor de servicos, também é possivel replicar tais
modelos na esfera de servigos educacionais. E quando focamos a Educacdo a Distancia (EaD)
como se pauta a questdo da qualidade? Como se avalia o servigo?

Cortelazzo (2009) argui que a primeira versao dos "Referenciais de Qualidade" para a
EaD surgem em 2003 como um referencial norteador (de principios, diretrizes e critérios)
para subsidiar, regular e avaliar essa modalidade de ensino. E assim, as Novas Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (NTIC) e um rol de discussGes tedrico-metodoldgicas e
possibilidades angariadas no campo pedagdgico permitiram avancar rumo a um ideal de
'‘Gestdo de Alto Padrao'.

O Decreto N2 9.057 esclarece que a EaD é uma modalidade educacional na qual a
mediacdo didatico-pedagdgica ocorre com a utilizacdo de meios e de NTIC, tendo em foco
pessoal qualificado, politicas de acesso, acompanhamento e avaliacdo compativel, primando
por atividades educativas que estejam em lugares e tempos diversos (BRASIL, 2017). As
bases legais para EaD foram estabelecidas pela Lei de Diretrizes e Bases da Educacao
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Nacional (Lei n.2 9.394, de 20 de dezembro de 1996) em seu 8092 artigo; posteriormente foi
regulamentada no Decreto n. 2 5.622 e alterado em 2007 pelo Decreto n.2 6.303 (revogado)
e, em 2017 pelo Decreto n2 9.057 (MIGUEL; SILVEIRA; CARVALHO, 2018).

A Lei n2 9.394 estabelece as diretrizes e bases da educacdo nacional e, dispde que a
educacdo profissional e tecnoldgica abrangera os seguintes cursos: 1) de formacao inicial e
continuada ou qualificacdo profissional; Il) de educacdo profissional técnica de nivel médio;
e Ill) de educagao profissional tecnoldgica de graduagao e pds-graduagao. O artigo 392 da
referida lei, assinala que a educac¢do profissional e tecnoldgica deve integrar os diferentes
niveis e modalidades de educagdo as dimensdes do trabalho, da ciéncia e da tecnologia
(BRASIL, 1996).

O Regulamento da Organiza¢do Didatica dos Cursos Técnicos a Distancia do Ifes
ratifica que a educacdo de qualidade é a que atende as necessidades de cada aluno e
propicia condicdes de desenvolvimento, de habilidades e de alcance dos objetivos
individuais (IFES, 2017). Assim adotamos para presente andlise os preceitos da Métrica
Servqual (Service Quality Gap Analysis) - uma abordagem tedrica e metodoldgica validada
por diversas pesquisas (GAIO et al., 2013; MAZARO et al., 2014; ALMEIDA et al. 2016;
MIGUEL; FREIRE, 2016; CAMPOS; MIGUEL; SILVEIRA, 2017) e que fornece um rol de
parametros para a avaliagdao da qualidade dos servigos institucionais.

2 DIALOGO COM A LITERATURA

A qualidade ndo é vista de forma isolada, mas inserida em um modelo em que se
consideram os aspectos essenciais da sobrevivéncia da organizacdo e de como a qualidade
os afeta e é por eles influenciada. Carvalho e Paladini (2006) declaram que a abordagem @
basica para a definicdo da qualidade enfatiza o pleno atendimento as necessidades, aos
desejos, as expectativas e as preferéncias do consumidor. E em outras palavras, servico com
gualidade é aquilo que tém a capacidade de proporcionar a satisfacdo (LAS CASAS, 2017).

Miguel e Freire (2016, p. 5) alertam que conceitualmente, a 'qualidade ' pode ser
"definidade distintas formas". Para esta pesquisa acolhemos o conceito de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) que a concebe como 'a diferenca’ entre as expectativas dos clientes
sobre o servico a receber e suas percepcdes sobre o servico efetivamente recebido. O
distanciamento entre o que é 'desejado’ e 0 que é 'encontrado’ gera o hiato; e esse foi o
insight desses pesquisadores - analisar as lacunas (gap analysis) na qualidade dos servigos
(service quality) e assim, propuseram um construto (métrico, escalar) capaz de averiguar as
lacunas na qualidade.

Portanto, a métrica Servqual compreende a escala concisa de multiplos itens com
boa confiabilidade e validade para que as organiza¢cdes possam diagnosticar as 'expectativas
e percepcles' dos seus clientes para com o servico prestado. Miguel e Freire (2016)
destacam que a abordagem tedrico-metodoldgica fornece um corpo tedrico sobre a
qualidade que ultrapassa a esfera de preocupac¢ao eminentemente conceitual, advinda das
pesquisas na area de marketing, e acaba por abranger, simultaneamente, a compreensao de
outros construtos cientificos representacionais para uma vasta gama de produtos e servicos
em diversas instituicdes. Portanto, a abordagem Servqual envolve "a esquematizacdo do
construto 'qualidade de servicos' apresentando, situacbes em que podem ocorrer uma
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lacuna entre as expectativas e percepcdes da clientela" (CAMPO; MIGUEL; CARVALHO, 2018,
p. 87).

Las Casas (2017, p. 67) reporta que na realizacdo de qualquer "momento da verdade"
(contacto de um cliente com a organizacdo) sdo necessarios certos atributos (requisitos
essenciais) para posicionar os servicos e para que a qualidade na prestacdo de servicos seja
'superacdo’. E para essa pesquisa pontuamos algumas determinantes, ou seja, identifica trés
determinantes da qualidade em servicos: |) Confiabilidade - prestar servicos de qualidade,
envolvendo a habilidade de prover o que é ‘esperado’ de forma precisa e segura; ll)
Seguranca - transmitir seguranca e confianca, corresponde ao conhecimento e cortesia dos
funcionarios; e lll) Aspectos tangiveis - fator de influéncia, aspectos fisicos que circundam a
prestacdo de servicos e envolvem os equipamentos, instalacdes e aparéncia dos
funcionarios.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) reportam que o Servqual foi arquitetado para
ser aplicdvel em uma vasta confluéncia de servigos, por meio de um roteiro basico coleta-se
as declaragOes de expectativas/percepcdes visando dimensionalizar como grandeza. Para
esses pesquisadores os usudrios avaliam a qualidade do servico comparando o que 'desejam
ou esperam' receber com o que, efetivamente, é obtido (prestado). A metodologia apregoa
que quem define se um servico tem qualidade ou ndo é o cliente, com base na qualidade
percebida e, a diferenca entre a qualidade do servico 'esperado’ e o 'percebido' é uma
medida da qualidade do servico (FITZSIMMONS, J. A; FITZSIMMONS, M. J, 2005, p.146-147).

Em suma, os servicos apresentam heterogeneidades em relacdo ao tempo, 3s
organizacOes e as pessoas, tornando-se altamente desafiador a tarefa de assegurar uma
gualidade consistente (MELLO et al., 2010). Portanto, conhecer o que o cliente espera é o
primeiro e possivelmente o mais importante passo na prestacdo de um servico de qualidade.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
A seguir serdo explanados os procedimentos empregados, esclarecendo a ambiéncia
da pesquisa e os procedimentos de coleta.

3.1 Ambiéncia da pesquisa

O ambiente analisado compreende o CETNM do Campus Guaparari/ES, Figura 1. Em
geral, "essas especializacbes tém duracdo de um semestre letivo e ofertam uma reciclagem
ou um aprimoramento aos técnicos, visando ao seu crescimento profissional" (MIGUEL;
SILVEIRA; CARVALHO, 2018, p. 72).

Campus Guarapari

Forma de oferta Pos Curso Técnico
Modalidade a distancia Duragde 1 semestre
Carga horaria 250 horas Vagas 50

Ato de autorizacao Portarian® 1861/2016
Ingresso Processo seletivo anual
Observacao Oferta Unica 2016/2

Figura 1. Quadro informativo sobre a especializacdo técnica.
Fonte: adaptado de Cefor/Ifes (2017)..
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O CETNM compreende a uma modalidade de ensino que envolve NTCI e sua
ambiéncia comporta os produtos e recursos da Learning Management System (sistema de
gerenciamento de ensino) e a plataforma Moodle (ModularObject-Oriented Dynamic
Learning Environment) estrutura o Ambiente Virtual de Aprendizagem desse CETNM. Os
recursos do Moodle, como ferramenta pedagdgica, implicam que o aprendizado pode
articular-se nos ambientes colaborativos - onde os participantes podem ser tanto
'‘formadores' quanto 'aprendizes' na construcdo do conhecimento.

O site institucional do Ifes reporta que os CETNM complementam a habilitacdo
profissional e estdo intimamente vinculados as exigéncias e realidade do mundo do trabalho.
Miguel, Silveira e Carvalho (2018, p. 72) esclarecem que para "adentrar na CETNM em
Gestdo da Qualidade em Servico é necessario ter diploma, certificado ou histérico escolar
final de curso técnico" em um dos seguintes eixos tecnoldgicos: Gestdo e Negdcios (que
contém 17 cursos), Controle e Processos Industriais (que contém 23 cursos) ; Segurancga (que
tém dois cursos técnico; Defesa Civil e Segurancga do Trabalho).

Dessa forma, o presente CETMN em Gestdo da Qualidade em Servico do Ifes é parte
de um processo de construcdo coletiva da educacdo inclusiva do Instituto, e sua efetiva
realizacdao busca envolver os discentes por meio de féruns de duvidas semanais e espacos
interacionais (chat, férum, mensagens), no percurso das sete disciplinas que compdem a
matriz curricular desse CETMN, conforme apresentado na Figura 2.

Moodle e
‘ ] 1 1 °
Meu Moodle
5
Especializacoes Técnicas \ Gestdo da Qualidade em Servicos Q

Ambientacdo em Educacdo a Distancia
Fundamentos do controle da qualidade
Gestdo de custos para qualidade
Intervencdo empresarial

Introducdo a Gestdo da qualidade
Operacdes e normas para qualidade
Qualidade na prestacdo de servico

Figura 2. Sala Virtual do CETNM no Moodle 1.9.
Fonte: Cefor/Ifes (2017)

Sobre essa especialidade de curso, encontramos nas webpage de outros Institutos
Federais uma apresentacdao mais esclarecedora - informa que o CETNM visa o refinamento
de "estudos ou a complementacdo de uma Habilitacdo Técnica de Nivel Médio [...] devendo
propiciar o dominio de novas competéncias aqueles que ja sdo habilitados e que desejam
especializar-se em um determinado segmento profissional" (IFPE, 2014).

3.2 Tipo de pesquisa e técnica empregada

Com base na abordagem metodoldgica essa pesquisa de estudo possui carater
descritivo de natureza quantitativa, conforme retrata Aquino (2010). Utiliza-se uma
metodologia validada por diversos trabalhos e, remete a uma tematica de permanente
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importancia para a educacdo publica; além disso, essa pesquisa expressa uma contribuicdo
na forma de apresentar a abordagem tedrico-metodoldgica parcialmente inovadora e de
evidente potencial de contribuicdo para pratica ndo s6 do CETNM em questdo mas para
qgualquer instituicdo congénere.

Seu delineamento é do tipo levantamento (survey) com a utilizacdo de roteiro de
pesquisa semiestruturado aplicado on line entre os dias 23 de Janeiro a 17 de marco de
2017. O survey foi operacionalizado com apoio das ferramentas Google Forms da suite
Google Docs aos discentes do CETNM (campus Guarapari).

O roteiro de perguntas possuiu cinco perguntas sobre o perfil do discente (faixa
etdria, género, domicilio, preferéncia dos encontros, nivel de envolvimento com as NTCI) e
quinze questdes (espelhadas em dupla coluna) utilizando a Escala Psicométrica de Likert.
Para a construcdo da segunda parte do instrumento de coleta de dados (quinze questdes)
utilizou-se os preceitos da abordagem tedrico-metodoldgica Servqual, selecionado e
adaptado as questdes perante o prisma das trés dimensdes (confiabilidade, seguranca e
tangibilidade) da qualidade e, adotou-se uma amostragem nao probabilistica por
conveniéncia.

Os discentes do CETNM deveriam assinalar uma opg¢ao entre 1 e 5 da escala Likert
para o item “importancia” (sendo que na escala 1 a categoria de menos importante; e, 5 a
expressao de elevada importancia) e no que concerne a “satisfacdo” (1 representa a
condicdo muito insatisfeito; e, 5 a situacdo satisfacdo plena), conforme apresentado na
Tabela 1. Ao final foi incluido um espaco aberto (free elicitation), estimulando os alunos a
apresentarem sugestoes, elogios e reclamagdes.

Tabela 1. Questdes para dimensionamento da importancia/expectativa

ITENS CONFORME DIMENSAO DA QUALIDADE AVALIADA @

Q.1 Os materiais disponibilizados e associados com o curso sdo claros, atrativos,

organizados e bem feitos

Q.2 Laboratério de informatica e Biblioteca apresentam equipados, com
o | Softwares/acervo adequados ao curso

Q.3 E Aparéncia pessoal e vestimentas (professores) ser adequada/condizente ao ambiente
= educacional

Q4 'go Plataforma e recursos da EaD empregados oportuniza a inclusdo social.

Q.5 ® | Instalagdes fisicas do Campus sdo adequadas (confortdveis, arejadas, iluminadas).

Q.6 Os professores ddo nota de forma justa e precisa.

Q.7 g As normas de utilizagdo dos servigcos administrativos e ambiente virtual sdao claros

Q.8 S | Avaliagbes adequadas aos contetdos ministrados

Q9 E Surge um problema, a Instituicdo de Ensino demonstra interesse sincero em
% soluciona-I16.

Q.10 | 8 | Asdisciplinas sdo bem ensinadas e voltadas a capacitagdo

Q.11 Os professores sdo consistentemente e corteses

Q.12 Os professores encorajam as interagdes entre os estudantes.

Q.13 < | O comportamento dos professores inspira confianca

Q.14 § Os professores tem conhecimento para responder as questdes relativas as disciplina
a que atuam

Q.15 | ¥ | Os alunos sentem-se seguros nas interagcdes com a Instituicao

Fonte: os autores, com base em Parasuraman et. al (1985)
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Coerente com esta escolha metodoldgica, a técnica de investigagao visa objetivos
exploratodrios-descritivos; questiondrio preparado alerta os objetivos da pesquisa, as
implicacdes e a magnitude da participacdo. Os respondentes foram informados que os dados
coletados seriam utilizados para fins académicos, e que os resultados obtidos com a
pesquisa servem de parametros para a instituicdo aperfeicoar a qualidade dos seus servicos.

Para Las Casas (2017) somente o conjunto de apreciacdes, obtidas através de
pesquisas, pode dar as instituicdes uma ideia da real satisfacdo com o servico prestado. E a
métrica Servqual apresenta como abordagem tedrica e metodoldgica robusta, que permite
avaliar de forma direta e precisa a qualidade dos servigos educacionais prestados e ponderar
se atende ou ndo as expectativas e satisfacdo dos estudantes.

O questionario avaliado recolheu as respostas de 20 alunos do CTNM, no inicio do
primeiro semestre de 2017, que assinalaram “Sim” a questdo: 'Vocé cursou o CETNM em
Gestdo da Qualidade em Servicos, no segundo semestre de 2016, no campus Guarapari?'
Destaca-se que a aplicagdo da métrica Servqual requer uma prévia experiéncia com o servigo
a ser avaliado (MIGUEL; FREIRE, 2016).

Em convergéncia com Crossno et al. (2001), preferimos utilizar o termo 'importancia’
em vez de "expectativas", proposto pelo método Servqual, porque essa abordagem permite
adaptacdes e, tal formulacao facilita a apreensdao das sentencas. Haja vista que assertiva
diretas 'Quanto é importante para vocé ter uma biblioteca com acervo e horario de
funcionamento adequado e relevante' em vez de “Qual a sua expectativa em relacdo ao
acervo e horario de funcionamento da biblioteca”. Pela mesma razdo (retornar respostas
sobre o desempenho de forma répida e clara) a "percep¢ado" foi substituida por 'satisfacao'
na esquematizagao das assertivas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Quanto ao género dos alunos do CETNM que participaram da pesquisa, 12 (60,00%)
declaram-se femininos e o restante, 8 (40,00%) masculino. Em termos de faixa etdria, 14
participantes (70,00%) tém de 18 a 30 anos (geracdo Y) e, 6 participantes (30,00%) tem de 31
a 45 anos (geracdo X). No que remete a etnia todos respondentes declaram-se brancos.

Quanto a preferéncia para realizacdo dos momentos presenciais, 10 (50,00%) dos
participantes preferem durante a semana, a noite; 8 (40,00%) dos alunos indicaram os
sabados, pela manhd e; 2 (10,00 %) nao quiseram indicar preferéncia no que tange a
realizacdo dos momentos presenciais.

4.1 Importdncia e satisfagdo

Uma andlise dos resultados permite detectar os itens mais importantes (expectativa)
para a maioria dos discentes. Com a importancia, os itens da pesquisa receberam dos
respondentes uma pontuacao média entre 4,80 e 3,60 de uma escala de cinco pontos.

E feita a contabilizacdo das questdes levantadas e analisadas pelo estudo aplica-se
técnicas estatisticas apropriadas a finalidade de descrever, analisar e discutir
interpretativistamente a métrica. E essa se¢do apresenta uma sintese dos dados coletados
(Tabela 1 e Tabela 2), considerando as medidas de posi¢ées: média aritmética (Md); quartil
(12 quartil, Q1; 22 quartil, Q2; e 32 quartil, Q3;); percentil (10%, P10; 90%, P90) e moda (Mo,
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valor mais frequente). E também, as medidas de dispersdo (para ponderar o grau de
variabilidade em torno da média) podem se visualizadas em torno do Desvio-Padrdo (DP) e
do Coeficiente de Variagdo (CV).

Tabela 2. Dados do dimensionamento da importancia/expectativa

Q Md | DP Cv% [P10| Q1 |[Q2|Q3|P90 | Mo
Q1 480|068 | 14,13 | 49 | 50 |50|50| 50 | 5,0
Q2 |4,10| 1,41 | 3441 | 20| 2,8 |50|50| 50| 5,0
Q3 435|101 | 23,30 | 29 | 40 |50|50| 50| 5,0
Q4 (405|140 | 3446 | 20| 2,8 |50|50| 50| 5,0
Q5 |4,45] 1,02 | 23,00 | 29 | 48 |50|50| 50| 5,0
Q6 (435|124 | 2841 | 20 | 48 |50|50| 50 | 5,0
Q7 420|098 | 23,33 | 29 | 40 |4,5/5,0| 50| 5,0
Q8 |4,05| 1,24 | 30,72 | 20 | 3,0 |5,0|50| 50 | 5,0
Q9 380|133 | 3491 | 20 | 2,8 |4,0/5,0| 50 | 5,0
Q.10(3,70| 1,27 | 34,29 | 20 | 2,8 (3,5/5,0] 50 | 5,0
Q11395143 | 36,23 | 19 | 3,0 (50(5,0| 50 | 5,0
Q.12 |4,10| 1,26 | 30,75 | 2,0 | 3,0 [5,0(5,0] 5,0 | 5,0
Q134,451,321 29,71 | 19 | 50 (5050 50 | 5,0
Q.14 (4,40 1,21 | 25,31 | 29 | 4,0 (50(5,0| 50 | 5,0
Q153,60 1,16 | 32,16 | 2,0 | 3,0 (40(4,3| 50 | 4,0
Fonte: os autores; dados da pesquisa (2017).

Dentre as vinte respostas apuradas (Tabela 1), sobreveio como item "muito
importante" na opinido dos discentes, a questao dos "materiais disponibilizados e associados
com o curso" (Q.1), que reporta em geral a questdo do material didatico. Nesse quesito a @
métrica de valor 5 estd presente em 90% das respostas.

Mello et al. (2010) reporta que a evidéncia fisica pode desempenhar um papel impar
na determinac¢do das expectativas e percepgdes da qualidade.

Outra verificacdo remonta a questdo da insatisfacdo. Os itens ‘disciplinas bem
ensinadas e voltadas a capacitacdo’ (Q.10) e ‘seguranca nas interacdes com a instituicdo’
(Q.15) registram menor expectativa. Este apresenta 20% das respostas como menos/pouco
importante; e aquele, concerne 25% dos apontamentos.

Tabela 3. Dados do dimensionamento da satisfacdo/percepcio

Q |Md| DP | Cv% | P10 | Q1 |Q2| Q3 [P90| Mo
Q129|147 | 4968 | 1,0 | 2,0 {3,043 |50 2,0
Q2 (4,20 1,44 | 34,17 | 19 | 45 |50|50 |50 5,0
Q3 |340)| 156 | 4594 | 10 | 2,0 |3,5|5,0 5,0 5,0
Q4 |(3,45| 1,53 | 44,41 | 10 | 2,0 |{40|50 |50 5,0
Q5 |400)| 134 | 3354 | 20 | 3,0 |50]| 5,050 50
Q6 (330|168 | 50,80 | 1,0 | 1,0 |4,0| 5,0 |5,0| 5,0
Q7 |300)161 )| 5375 | 10 | 1,0 |3,0|5,0|5,0]| 1,0
Q8 (295|143 | 4851 | 10 | 2,0 |{25/43 |50 2,0
Q9 (380|129 3391 | 19 | 3,0 |40| 5,050 50

Q.10| 4,20 | 1,21 | 28,77 | 2,0 | 40 [50|5,0 |5,0]| 5,0
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Q11|44 1,02 | 23,18 | 29 | 4,0 |50|5,0|5,0| 5,0

Q12|265|149 | 5632 | 1,0 | 1,0 |2,5|/4,0|5,0| 1,0

Q13395136 | 3441 | 19 | 3,8 |45|5,0|5,0| 5,0

Q114|280 | 1,44 | 51,26 | 1,0 | 1,8 |3,0| 4,0 |5,0| 3,0

Q.15|3,05| 1,69 | 5533 | 1,0 | 1,0 |3,5| 50|50 1,0
Fonte: dados da pesquisa (2017)

Entre os itens indicados como de “maior satisfacdo”, (5 = muito satisfeito) destaca-se
com 70,00% das respostas o item cortesia dos professores (Q.11). Ainda em termos de
satisfacdo, duas questdes sobressaem: laboratério de informdtica equipado e acervo da
biblioteca (Q.2) e corpus docente cortés (Q.11), com médias 4,20 respectivamente.

Ainda em relagdo a percepgao, os respondentes atribuiram o rétulo de insatisfacdao a
variavel ‘professores encorajam as interagdes entre os estudantes’ (Q.12), o qual obteve
uma média de 2,65. Entre os itens que obtiveram uma menor métrica/pontuacdo, estd em
pauta a questdo dos professores terem conhecimento suficientes ‘para responder as
questdes relativas as disciplinas em que atuam’ (Q.14), com média de 2,80.

4.2 Andlises de gaps e quadrante

Miguel e Freire (2016) reportam que para exibir os resultados da pesquisa utilizando
o Servqual, uma modo compreende a analise de gaps - em que se apura, por meio do
seguinte cdlculo: Gap = Satisfacdao — Importancia. O gaps expressa os hiatos, serve com uma
métrica da qualidade.

A tabela 4 apresenta a média da pontuacdo (em uma escala de 1 a 5) recebida pelos
itens avaliativos da qualidade de servico, considerando as esferas importancia e satisfacdo

agrupada por dimensdo: Q
9

Tabela 4. Importancia e satisfacdo por dimensao

Dimensao Importancia Satisfacdo Gap
Tangibilidade 4,35 3,60 0,75
Confiabilidade 4,02 3,45 0,56
Seguranga 4,10 3,37 0,70

Fonte: dados da pesquisa.

A tangibilidade é a dimensdao preferida pelos cursitas, o que remete a lacuna,
constata-se também que os aspectos tangiveis representam o gap mais acentuado (|0,75]).
Portanto, a "[..] avaliacdo da qualidade percebida ou percepcao é medida, através dos gaps
do modelo da qualidade de servigos" (GAIO et al., 2013).

Para calcular as médias, as pontuacdes (de 1 a 5) de cada questdo foram somadas e
depois divididas pelo numero total de respondentes (20) tanto para a satisfacdo quanto para
a importancia (MIGUEL; FREIRE, 2016). A seguir foi calculada a diferenca entre as duas,
obtendo-se assim o gap por questado.

Para o calculo dos gaps, todas as respostas escalonadas da dimensdo sdo divididas,
obtendo assim uma medida Unica para a dimensdo pesquisada. Por exemplo, para o célculo
do gap relativo a determinante expectativa da seguranca, as médias das cinco questGes
relativa a dimensdo (3,95; 4,10; 4,45; 4,40; 3,60) sdo somadas as médias (> 20,50) de cada
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questdo relativas a esta dimensao e depois divididas por cinco (Q.11; Q.12; Q.13; Q.14; Q.15)
gue era o numero dos itens relacionados a essa determinante da qualidade. De forma
andloga ocorre a afericdo das demais dimensdes (Tabela 3), e esse rol de dados torna
plausivel a construcdo de uma analise grafica situacional (Figura 3).

Sequranca

[ |
Confiabilidade
| ]

Tangibilidade

1,20 -1,10 -0,80 -0,70 -0.50 -0.30 0,10

Figura 3. Grafico dos Gaps por dimensdes
Fonte: Dados da pesquisa; elaborado pelo autor (2017)

Nessa pesquisa 0 maior gap encontra-se na dimensdo tangivel, a ilustracao (Figura 3)
reporta as lacunas apuradas, ou seja, o hiato existente entre o servico esperado e o servico
percebido. Verificamos que a maior lacuna estd na dimensdo tangibilidade - refere-se a
atratividade das instalacdes fisicas (em especial os materiais associados ao curso, laboratoério
de informatica, biblioteca e acervo, plataforma Moodle).

5 CONSIDERACGES E RECOMENDAC()ES

Os 17 Objetivos globais de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) da Organizacdo das
Nac¢Ges Unidas (ONU) para que as nagbes alcancem o desenvolvimento sustentdvel até 2030
remete em seu quarto objetivo, a necessidade de se assegurar uma educacdo inclusiva,
equitativa e de qualidade, que promova oportunidades de aprendizagem ao longo da vida
para todos (MIGUEL; SILVEIRA; CARVALHO, 2018, p. 85).

Neste artigo buscou-se avaliar a qualidade dos servigos prestados em torno de um
CETNM do Ifes, campus Guarapari, segundo o ponto de vista de uma amostra de alunos da
EaD. Por meio desse experimento (e da adaptacdo da métrica Servqual) foi possivel extrair
informacgdes relevantes sobre as expectativas e a percepc¢do dos discentes acerca de trés
dimensdes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade e seguranca.

A base de andlise da abordagem tedrica metodoldgica Servqual, envolve a questao
das lacunas, ou seja, os hiatos - obstaculos na tentativa de se atingir um nivel de exceléncia,
na prestacdo de servicos. Esse estudo reforca a relevancia de se averiguar a qualidade de
servicos na educagdao e em tanto outros ramos de servicos conforme apresentamos na
segunda secdo (Didlogo com a literatura) desse estudo.

De modo geral, as analises dos resultados dos dados estatisticos descritivos das trés
dimensdes permitiram concluir que, a dimens3do tangibilidade composta de cinco variaveis
apresentou média geral das expectativas de 4,35 e de percepcdes de 3,60. Resultando um
gap de -0,75. A variavel 'mais importante' (entre todas as questdes) é a questdo dos
"materiais disponibilizados e associados com o curso serem claros, atrativos, organizados e
bem feitos" (Q.1) com média de 4,80 e 90% dos entrevistados conferiu ao item o status de
elevada ou muita importancia. Por outro lado, no que remete a percepgdo, a questdo

ENPED | ENcONTRO DE PESQUISADORES Educacio e Tecnologias
EM EDUCAGAD A DISTANCIA inovacdo em cenarios em transicao

@

Realizado por: Parceiros: Apoio:
) ®
~ Horizonle e xorim FAIN P po "'"LM'A DO t @
@Tv EEhee > D ‘fl‘ LUESCar G PO‘ GRAD A0 I; @cmpq .J‘PESP CAPES




CONGRESSO INTERNACIONAL 2018

CIET DE EDUGAGAO E TECNOLOGIAS

4 & DE 26/06 A 13/07

"' EnPED | ENcONTRO DE PESQUISADORES Eateacio e Teenologins
EM EDUCAGAD A DISTANCIA inovacdo em cenarios em transi¢ao

mencionada, expressa agucada insatisfacdo nos aspectos tangiveis, tendo esse item (Q.1)
média de 2,95.

Ja a dimensao confiabilidade, estruturada por cinco questdes, apresentou valores de
média geral de 4,02 e média geral de 3,45, respectivamente as expectativas e percepcdes,
com gap de -0,56. A varidvel mais importante é a questao dos "professores darem nota de
forma justa e precisa" (Q.06) com média de 4,35e K de 0,04 (medida de curtose). Por outro
lado, no que tange a percep¢dao, a varidvel "avaliagbes adequadas aos conteudos
ministrados" (Q.8) apresenta a menor satisfacao, tendo esse item 2,95 de média e K de 0,28.

E a dimensdo seguranca, reportou para a expectativa uma média geral de 4,10, e uma
percepcdao média geral de 3,37, isto &, resulta num gap de -0,70. O item considerado menos
importante remete a varidavel "seguranca diante as interagdes institucionais" (Q.15), com
média de 3,60. Desta forma, é pertinente considerar que essa dimensdo seguranca
apresenta também uma particularidade pontual, ou seja, as questées Q.11 e Q.12
despontam entre todas as demais como as que mais expdem a insatisfacdo, tendo esta
média de 2,65; e aquela, ressalta dentre as indicagdes de satisfacdo, receptando média de
4,40.

O diagndstico com apoio do Servqual sugere a¢cdes pontuais e integradas de melhoria
na qualidade, na eficiéncia e na acessibilidade do atendimento aos cidaddos e na prestacao
dos servicos educacionais, tais como: investir no aperfeicoamento da ambientacao fisica,
estrutura do laboratério de informatica, climatizagdao, multimeios necessarios ao incremento
da matriz curricular. Uma mudanga incorporada recentemente pela instituicgdo vem ao
encontro desses anseios - a nova versao do Moodle (software de apoio a aprendizagem
usado para o gerenciamento de curso) foi atualizado (da versdo 1.9 para a versdao Moodle
3.1).

oletramento informacional (traduzido pela capacidade critica de buscar, avaliar, escolher e
usar informacdo). Preocupante fato, uma vez que o painel analisado abrange a um CETNM
realizado em curto espaco (um semestre), na modalidade EaD, com recursos (de féorum e
chat) das NTIC e, tendo discentes (oriundos de multiplas formacdes, um rol que abrange 42
cursos técnicos) que buscam reciclagem e ou aprimoramento para crescimento profissional.

O tema ndo foi esgotado, e outras reflexdes sdo possiveis, diante do fato da
amostragem utilizada ndo permitir generalizacGes. Essa pesquisa se limita ao estudo de trés
dimensdGes da qualidade; ndo aborda-se Empatia e Receptividade, determinantes
incorporadas na maioria das avaliacbes sobre a Qualidade dos Servicos. Acredita-se que
exceléncia do campo educacional tem em sua base constituinte a 'receptividade e a empatia'
enguanto valores de manutencdo do status quo. E nessa perspectiva, digamos, o Projeto
Pedagégico Institucional (PPI) do CETNM retrata o que ja é feito (em uma compreensdo que
estd para além da doxa), mas também tem indicacdes do que o Instituto se compromete a
fazer.

Outro apontamento remete que de certa forma os professores 'pouco encorajam' @
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