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Resumo

As organizagbes que prestam servigos educacionais, devem estar atentas com a qualidade do servico prestado,
considerando ser um parametro para obtencao de exceléncia, e portanto precisam ser avaliados continuamente. Nesse
viés, este estudo tem por objetivo analisar a percep¢do dos estudantes dos cursos superiores, sobre a qualidade dos
servicos educacionais ofertados pelo Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte,
IFRN-Campus Pau dos Ferros, por meio da aplicacdo do modelo SERVQUAL. Postulada como de natureza aplicada e
adotando a abordagem de métodos mistos, a pesquisa é caracterizada como um estudo descritivo de carater
exploratério, do tipo levantamento, com utilizagdo do método survey. O instrumento de coleta de dados, um
questionario adaptado do modelo SERVQUAL, possui cinco dimensdes e foi enviado para todos estudantes dos
cursos de graduacdo. Os resultados apresentam gap’s positivos, superacdo de expectativas, para as dimensdes
tangibilidade e seguranca, e gap’s negativos, percepcdo inferior, nas dimensdes confiabilidade, responsividade e
empatia, que estdo relacionadas principalmente quanto a prontiddo da equipe para resolver os problemas dos
estudantes; educacdo e presteza dos funcionarios; e a busca da instituicdo por propdr sugestdes para melhor atender ao
estudante do nivel superior, foco da pesquisa. Vale destacar que em todas as dimensfes, tanto as expectativas como
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percepcdes concentram-se nos conceitos Bom e Muito Bom. Os resultados oportunizam adotar a¢fes estratégicas de
melhoria, a partir de achados desfavoraveis, o que possibilita a instiuicdo a prestacdo de um servico de qualidade.
Palavras-chave: Modelo SERVQUAL; Qualidade em servicos; Servi¢cos educacionais.

Abstract

The organizations that provide educational services must be attentive to the quality of the service provided,
considering it to be a parameter for obtaining excellence, and therefore need to be evaluated continuously. In this bias,
this study aims to analyze the perception of students in higher education courses, about the quality of educational
services offered by the Federal Institute of Education, Science and Technology of Rio Grande do Norte, IFRN-
Campus Pau dos Ferros, through the application of the SERVQUAL model. Postulated as being of an applied nature
and adopting the mixed methods approach, the research is characterized as an exploratory descriptive study, of the
survey type, using the survey method. The data collection instrument, a questionnaire adapted from the SERVQUAL
model, has five dimensions and was sent to all undergraduate students. The results present positive gaps, exceeding
expectations, for the dimensions tangibility and security, and negative gaps, inferior perception, in the dimensions
reliability, responsiveness and empathy, which are mainly related to the readiness of the team to solve the students'
problems; education and promptness of the employees; and the search of the institution to propose suggestions to
better serve the student of the superior level, focus of the survey. It is worth highlighting that in all dimensions, both
expectations and perceptions focus on the concepts Good and Very Good. The results provide the opportunity to adopt
strategic improvement actions, based on unfavorable findings, which enables the institution to instigate the provision
of a quality service.

Keywords: SERVQUAL Model; Quality in services; Educational services.

Resumen

Las organizaciones que prestan servicios educativos deben ser conscientes de la calidad del servicio prestado,
considerando que es un parametro para obtener la excelencia, por lo que deben ser evaluadas continuamente. En este
sesgo, este estudio tiene como objetivo analizar la percepcion de los estudiantes de cursos de educacion superior,
sobre la calidad de los servicios educativos ofrecidos por el Instituto Federal de Educacién, Ciencia y Tecnologia de
Rio Grande do Norte, IFRN-Campus Pau dos Ferros, a través de la aplicacion del modelo SERVQUAL. Postulada
como de naturaleza aplicada y adoptando el enfoque de métodos mixtos, la investigacion se caracteriza por ser un
estudio descriptivo de naturaleza exploratoria, de tipo encuesta, utilizando el método de la encuesta. El instrumento de
recogida de datos, un cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL, tiene cinco dimensiones y se envid a todos los
alumnos de los cursos de grado. Los resultados muestran brecha positiva, superando las expectativas, para las
dimensiones tangibilidad y seguridad, y brecha negativa, percepcién inferior, en las dimensiones fiabilidad, capacidad
de respuesta y empatia, que se relacionan principalmente como la disposicién del equipo para resolver los problemas
de los estudiantes; la educacién y la capacidad de respuesta del personal, y la busqueda de la institucion para proponer
sugerencias para servir mejor al estudiante de educacion superior, el foco de la investigacion. Cabe destacar que en
todas las dimensiones, tanto las expectativas como las percepciones se concentran en los conceptos Bueno y Muy
Bueno. Los resultados ofrecen la oportunidad de adoptar acciones estratégicas de mejora, a partir de los resultados
desfavorables, que permiten a la institucion prestar un servicio de calidad.

Palabras clave: Modelo SERVQUAL,; Calidad de los servicios; Servicios educativos.

1. Introducéo

Para alcance da exceléncia da qualidade na prestagdo de servicos, as organizacGes, sejam publicas ou privadas,

necessitam promover continuamente verificagdo quanto as suas praticas e agdes. Assim a implementacdo e o uso de

mecanismos de avaliacdo quanto a percepcdo e satisfacdo dos clientes/usuarios tornam-se imprescindiveis, uma vez que

permitem identificar potencialidades e fragilidades, o que possibilita tracar estratégias de melhoria.

A prestacdo do servigo em dmbito educacional, apresenta-se como desafiadora, uma vez que as institui¢des de ensino,

em particular as de nivel superior, buscam além de satisfazer as expectativas dos estudantes, as necessidades do mercado,

sendo responsaveis pela formacdo adequada do profissional, a ser inserido no atual ambito social de evidente competitividade,

em que se destacam e ganham espaco, aqueles que conseguem desenvolver e colocar em pratica de maneira eficaz, seus

conhecimentos e habilidades.

Diante disso, esta pesquisa foi realizada no Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do

Norte (IFRN) Campus Pau dos Ferros, implantado no ano de 2009, o qual oferta cursos de ensino médio, técnico-profissional,

nivel superior, entre outras modalidades, totalizando 1.011 matriculados (Portal IFRN, 2020).
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A escolha da organizagdo se deu ap6s um diagndstico realizado, com o coordenador de Gestdo de Pessoas da
instituicdo, baseado no Modelo de Exceléncia em Gestdo (MEG), o qual apresentou resultados satisfatérios quanto ao
atendimento dos oito critérios de avaliacdo do modelo citado, considerando a visdo do coordenador em relagdo a organizagdo
como um todo. Foi nesse momento, que buscou-se ampliar a analise da qualidade dos servigos prestados, sob um outro prisma
e utilizando outra ferramenta, a fim de responder a seguinte pergunta; Como a Qualidade dos Servi¢os Educacionais ofertados
pelo IFRN-Campus Pau dos Ferros, é percebida pelos estudantes dos cursos superiores?

Nesse contexto, buscou-se avaliar a gestdo da organizacgdo diante da percepcdo dos estudantes, especificamente os de
graduacéo, por entender que estes, possuem maior nivel de maturidade e discernimento em comparagéo aos estudantes de
ensino médio.

Considerando a importancia da prestacdo dos servicos educacionais aos estudantes e que sua qualidade deve ser
considerada como pardmetro para obtencdo de exceléncia, a pesquisa se justifica pelo fato de possibilitar ao instituto em
questdo, avaliar sua préatica de ensino e gestdo, diante da percepcdo dos estudantes, permitindo a adocdo de estratégias em
possiveis pontos desfavoraveis que podem representar lacunas existente entre o que a organizacao oferece e entende como de
qualidade e o que é recebido e percebido pelos estudantes.

Dessa forma, o objetivo desse trabalho consiste em analisar a percepcdo dos estudantes dos cursos superiores, sobre a
qualidade dos servicos educacionais ofertados pelo IFRN-Campus Pau dos Ferros, atraveés da aplicagdo do modelo
SERVQUAL, adaptada as caracteristicas e particularidades do servico educacional. Conforme Menezes et al., (2016), o
modelo trata-se de um instrumento que possibilita determinar a satisfacdo dos clientes quanto a qualidade dos servigos.
Buscando-se mensurar a qualidade do servigo baseando-se nas expectativas do cliente/usuério em contraponto com a

percepcdo que esse mesmo cliente/usudrio tem em relagéo ao servigo que recebeu.

2. Referencial tedrico

Qualidade em servigos educacionais
Qualidade significa fazer as coisas da maneira correta, evitar que erros acontecam durante o processo produtivo e

assim satisfazer os clientes fornecendo bens ou servigos que atendam as suas necessidades (Slack, 2002). De forma ampla e
subjetiva, a qualidade é evidenciada pela capacidade de proporcionar o alcance dos desejos dos clientes (Lopes, 2014).

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), definem servico como um processo econdmico que cria valor e proporciona
beneficios e vantagens aos seus usuérios, de modo a efetuar a mudanca desejada em quem o recebe. Nesse sentido, pode-se
dizer que servico consiste na oferta e execucdo de algo para alguém, em que este, precisa ser de qualidade para atender e
satisfazer as expectativas do solicitante.

Para Tinoco e Ribeiro (2008), a percepcao de qualidade em servicos é diferente da qualidade real dos bens fisicos,
pois envolve um maior nivel de abstracdo, em lugar de atributos especificos dos produtos, ou seja, ela acontece no ato de
contato entre cliente e prestador de servico, tendo como caracteristica principal a intangibilidade, por ser algo intocavel e
impalpavel (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2010).

Voltada ao ambito educacional, a prestacdo de servico, € classificado por Mello et al., (2002), como um bem
intangivel direcionado para a mente das pessoas por meio de a¢fes continuas e permanentes a partir do processo de parceria
entre a instituicdo de ensino e seu cliente. Seja na esfera publica ou privada, o servico educacional consiste no ensino regular e
formal, consolidado na educacéo formativa prdpria de instituicoes.

Todavia, ndo somente a instituicdo enquanto estrutura e imagem, mas principalmente no que se refere ao corpo
docente, é fator essencial e de grande importancia para desenvolver a qualidade das instituigdes e percepgdo do ensino, uma

vez que é o prestador direto do servico ofertado (Andrade, 2015).
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Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), enfatizam que as pesquisas que determinam o que os clientes desejam, devem
avaliar cada dimensdo do servico, que se remetem a: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia, de
forma a proporcionar a mensuracdo da expectativa versus percepcao da qualidade do servico recebido.

Assim, medir a qualidade em servigos e buscar a sua melhoria é uma tarefa ardua para as organizagGes, uma vez que
esta diretamente ligada a satisfacdo do cliente, e é formada por varios fatores intangiveis (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2010).

Dessa forma, é valido ressaltar a existéncia de varios modelos de mensuracdo da qualidade em servicos propostos por
diferentes autores, como por exemplo, 0 modelo de Grdnroos, 0 modelo SERVQUAL e o0 modelo SERVPERF, como pode
observado no Quadro 1:

Quadro 1 — Modelos de Mensuracéo da Qualidade em Servigos.
MODELOS DE MENSURACAO

Ano Autores Descricéo
Considera trés componentes para mensuracdo da qualidade em
GRONROOS Gronros servico: qualidade técnica, qualidade funcional e imagem.
(1984)
Busca mensurar a qualidade do servico ofertado, a partir de cinco
SERVQUAL Parasuraman, dimensBes:  confiabilidade, tangibilidade, responsividade,
(1988) Zeithml, Berry seguranca e empatia, comparadas entre expectativas e percepcao.
Modelo idéntico a Escala Servqual, com ressalva da avaliacdo de
SERVPERF Cronin e Taylor | qualidade que é voltada apenas para o desempenho real
(1992) (perspectiva).

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Diante dos modelos supracitados, € imprescindivel mencionar a utilizagdo da escala Servqual na conducdo do
trabalho, escolha que se deu entre os demais, pela maior flexibilidade de adaptacdo do instrumento ao servico do tipo
educacional, bem como sua aplicabilidade proporcionar avaliar a qualidade do servi¢o ofertado a partir da andlise entre

expectativa e percepcao, o que possibilita identificar possiveis Gap’s existentes entre o que se espera e 0 que se recebe.

Modelo SERVQUAL
O modelo SERVQUAL desenvolvido por Parasuramam, Zeithaml e Berry (1988), mostra-se como uma abordagem

bastante difundida e aceita para avaliar a qualidade de servico em diversos tipos de organizac¢Ges, podendo ser adaptado de
acordo com o tipo de negocio (Tomassini; Aquino & Carvalho, 2008). Esse modelo mede expectativas e percepcles da
qualidade do servigo. Essas percepcOes relacionadas as expectativas do usudrio, orientam decisGes sobre as especificacdes de
qualidade do servico que serdo seguidas quando ocorrer a prestacdo do servico.

Esse modelo desenvolvido pelos autores supracitados, a partir de 1985, continua sendo aplicado em diferentes tipos de
organizacGes que prestam servicos como mostram os estudos de Pelissari et al., (2012); Menezes et al., (2016), assim como nho
setor de servicos educacionais (Melo et al., 2002; Oliveira & Ferreira, 2008; Peixoto & Aguiar, 2018). O Quadro 2 apresenta as
cinco dimensfes da qualidade em servicos consideradas relevantes para o alcance da satisfacdo dos usuarios do servico com
suas definicdes elencadas no modelo SERVQUAL.
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Quadro 2 — Dimensdes da Qualidade em Servicos.

DIMENSOES DEFINICAO

Tangibilidade Refere-se a infraestrutura, ou seja, a aparéncia das instalacbes fisicas,
equipamentos, pessoal e material de comunicag&o.

Confiabilidade Refere-se a capacidade de obter o desempenho do servico no tempo estabelecido
com confianca e precisao.

Responsividade | Refere-se a capacidade em atender bem o cliente de modo a providenciar um pronto
atendimento.

Refere-se ao conhecimento e a cortesia dos recursos humanos envolvidos para

Seguranca desenvolver o servico (mao de obra) e sua habilidade em transmitir credibilidade e
confianga.

Empatia Refere-se ao cuidado da empresa em oferecer atencdo individualizada aos seus
clientes.

Fonte: Parasuraman et al., (1988).

Assim, o emprego do modelo, mensura e compara expectativas e percep¢des dos usuarios, quanto ao servico ofertado,
possibilitando a identificacdo de lacunas existentes no mediano, entre 0 que se espera e o que de fato é recebido (Engelland &
Workman, 2000).

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), denominam essas lacunas de GAP’s, e enfatizam serem caracterizadas pela
divergéncia entre a expectativa do cliente e sua interpretacdo sobre a empresa e o servigo ofertado. Kotler e Keller (2012, pp.
398-399) identificam esses cinco GAP’S como sendo:

Gap 1- A diferenca entre as expectativas do consumidor e o que empresa ou prestador de servico
entendeu como sendo a expectativa do cliente.

Gap 2 — A diferenca entre as percepcOes da geréncia sobre as expectativas dos clientes e o padréo
especifico de desempenho.

Gap 3 — A diferenca entre o padrdo de entrega especificado e o servico gerado.

Gap 4 — A diferenca entre o servico gerado e a comunicag8o externa ao cliente.

Gap 5 — A diferenca entre o servigo esperado e 0 servico percebido.

Para Las Casas (2010), a qualidade em servicos esta ligada diretamente a satisfacdo do cliente. Desse modo, se faz
necessario a aplicagdo de pesquisas e analises detalhadas acerca da percepcdo quanto a qualidade em servicos, de maneira a
possibilitar a pratica e utilizacdo de estratégias eficazes na eliminacdo dos GAP’s. Dessa forma, Lobato Neto, Martins e
Miranda (2022), reforcam que esse modelo é importante, pois na auséncia de medidas objetivas, uma abordagem apropriada

para avaliar a qualidade do servico de uma empresa ou organizacdo é medir as percepcdes de qualidade do cliente.

Servico educacional no Brasil

O setor de servigos educacionais tem crescido consideravelmente na economia brasileira e possui como principais
normas regulamentadoras a Constituicdo Federal de 1988, por meio do art. 206; a Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo
(LDB), lei n®9.394/1996 que em seu art.70, trata da importancia de se considerar a manuten¢do e desenvolvimento do ensino,
e as despesas realizadas com vistas a consecucdo dos objetivos basicos das instituicdes educacionais de todos os niveis; e 0
Plano Nacional de Educacdo (PNE), lei n°® 13.005/2014 que determina diretrizes, metas e estratégias para a politica

educacional, tendo como inciso I, e de grande relevancia a erradicacdo do analfabetismo.

5


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i7.30336

Research, Society and Development, v. 11, n. 7, €54911730336, 2022
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i7.30336

O servico educacional é ofertado em dois diferentes niveis no Brasil de acordo com a LBD: a Educacédo Basica, que
representa a Educacdo Infantil, Ensino Fundamental e Médio; e a Educagdo Superior que se divide em cursos e programas,
abrangendo cursos sequenciais, graduacao, pés-graduacao e os cursos de extenséo.

As InstituicGes de Ensino Superior, publicas ou privadas, prestam seus servicos mediante autorizacdo e
regulamentacdo do Ministério da Educacdo (MEC). No ambito publico, séo regidas pelo Estado, seja na esfera federal, estadual
ou municipal, e na area privada por pessoas juridicas de direito privado.

No Brasil, a educacdo superior é ofertada na modalidade presencial e ndo presencial. Andrade (2010), define
presencial como o agrupamento entre alunos e professores ao mesmo tempo e num determinado local, que permite a interagéo
direta entre eles; e na modalidade ndo presencial, por meio da Educacdo a Distancia (EAD), enfatizada por Maia e Matar
(2007, p. 6), como “uma modalidade de educacdo em que professores ¢ alunos estdo separados, planejada por institui¢des e que
utiliza diversas tecnologias de comunica¢@o”, sendo cada vez mais disseminada.

A educagdo superior também pode ser ofertada pelos Institutos Técnicos Federais, que a principio foram criados para
ofertar ensino técnico-profissional, porém com a necessidade cada vez maior de atender a um publico que demanda por esse
nivel de ensino, e com uma legislagcdo mais especifica sobre o0 assunto no inicio dos anos 2000, os IFs passaram a ofertar

cursos de nivel superior com mais expressividade.

uma retrospectiva na histdria destas instituicdes revela que desde a década de 1960 elas ofertam experimentalmente o

ensino superior. Nas quatro décadas pds-60, a Lei n.11892/2008 sistematizou as experiéncias destas instituicbes, que

ja tinham um extenso know how sobre o assunto, autorizando-as a ofertarem cursos superiores em todos os niveis e

modalidades: cursos tecndlogos, bacharelados (engenharias), licenciatura para Educacdo Bésica, especializacéo,

mestrado e doutorado (Floro & Dali ri, 2015, p. 310).

Os institutos técnicos federais pertencem a Rede Federal que segundo dados no MEC, em 2019 estava constituida por
38 Institutos Federais, 02 Centros Federais de Educagdo Tecnoldgica (CEFET), a Universidade Tecnoldgica Federal do Parana
(UTFPR), 22 escolas técnicas vinculadas as universidades federais e o Colégio Pedro Il (BRASIL, 2019).

Atualmente com a expansdo e interiorizacdo da Rede Federal de educacdo no territério nacional, a oferta de cursos de
graduacdo e tecndlogos tem se ampliado nessas institui¢fes, estando presente em todos os 38 Institutos Federais de Educacdo,
Ciéncia e Tecnologia, essas instituicdes costumam ser reconhecidas e referenciadas pela qualidade do servico educacional que

prestam a sociedade.

3. Metodologia

O presente estudo pode ser postulado como de natureza aplicada e abordagem de métodos mistos, que de acordo com
Creswell (2013), integra abordagens quantitativa e qualitativa em varias fases do processo de pesquisa, fazendo uma, construir
a outra ou incorporando uma na outra.

A partir das classificagbes de Gil (2008) e Vergara (2014), esta pesquisa pode ser caracterizada, quanto aos fins,
como descritiva, por ter como finalidade descrever as caracteristicas de determinada populagdo/fendmeno, ou estabelecer a
relacdo entre as varidveis; e exploratéria, por proporcionar maior familiaridade com a temética a ser investigada.

O l6cus desse estudo foi o Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN),
Campus Pau dos Ferros e o universo da pesquisa, compreendeu todos os estudantes dos cursos superiores, correspondendo ao
total de 197 estudantes, convidados a participar da pesquisa. Essa escolha se justifica por entender que este publico tem maior
maturidade e discernimento, comparados aos estudantes do nivel médio/técnico e assim obter resultados mais tangiveis e reais.

A coleta de dados, realizada por meio do levantamento do tipo survey, procedimento técnico que visa a interrogagdo

direta de pessoas (Prodanov & Freitas, 2013), obteve dados quantitativos por meio de uma escala, e respostas abertas, além de
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dados qualitativos, onde os participantes tiveram a oportunidade de manifestar suas opinides de forma livre. Assim, foram
apuradas as expectativas e percepcBes dos estudantes sobre a qualidade do servico educacional ofertado pela instituicdo
estudada.

O instrumento de coleta trata-se de um questionario baseado na escala SERVQUAL, que abrange as cinco dimensdes
da qualidade e adaptado ao servico educacional. Foi realizado um pré-teste, aplicada a trés individuos sem vinculos a
organizacdo em estudo para verificacdo da sua clareza e compreenséao, no qual ndo houve necessidade de modificacdo.

Assim, foi utilizado o modelo adaptado de Parasuraman, Zeithml & Berry (1988), instrumento estruturado em dois
questionarios, com perguntas fechadas e abertas. Para responder aos questionarios, adotou-se o uso da escala de Likert, tendo
cinco pontos de intensidade, sendo a opgdo 1 (insignificante), que representa o menor grau de relevancia e a opgdo 5
(excelente), que representa o maior grau de relevancia na perspectiva do usuério.

A pesquisa foi realizada a partir do envio de questionéario on-line, desenvolvido no google forms, para todos os
estudantes, via grupos de WhatsApp, obtendo-se o total de 42 respondentes, que corresponde a 21,3% do universo da pesquisa.

Os dados obtidos foram analisados a partir das cinco dimens6es do modelo SERVQUAL, sendo as questdes fechadas,
tabuladas com o uso do programa Microsoft Excel versdo 2007, utilizando-se da estatistica descritiva. As respostas livres,
obtidas por meio de duas questdes, buscavam complementar e fornecer informac6es adicionais, foram analisadas seguindo
principios e etapas da andlise de contetdo, onde a unidade de codificacdo foi a palavra. Realizou-se uma categorizacdo para a
primeira questdo, utilizando as categorias pontos favoraveis, pontos desfavoraveis e respostas indiferentes ou neutras. Para a
segunda questdo as categorias se apresentavam a priori como criticas ou sugestdes, em seguida, as expressfes foram
apresentadas no formato de nuvem de palavras, por meio do uso on-line do wordle'™, ferramenta virtual que permite destacar

as palavras que aparecem mais vezes no texto (Collis & Hussey, 2005; Reis, 2008; Bardin, 2011).

IFRN - Campus Pau dos Ferros

Fundado no ano de 2009, integrando a segunda fase do Plano de Expansdo da Rede Federal de Educagéo Profissional,
Cientifica e Tecnoldgica do Ministério da Educacdo iniciado em 2007, surge no sertdo do Alto Oeste Potiguar, o IFRN -
Campus Pau dos Ferros. Seu objetivo é educar no &mbito cientifico, técnico e humanistico, propondo & formacéo integral do
profissional-cidaddo critico-reflexivo, competente técnica e eticamente para atuar no mundo do trabalho, a partir de um
compromisso efetivo com as transformagdes sociais, politicas e culturais.

O instituto esta instalado num terreno cedido pela prefeitura, com area de 28.820 m?, localizado na BR 405, no Bairro
Chico Caja, a cerca de 430 km da capital do Estado. Possui atualmente um quadro de 1.011 servidores, sendo 43 técnicos
administrativos, 65 docentes e 2 estagiarios. Além de 29 colaboradores que sdo terceirizados e nesse sentindo, sdo responsaveis
pelas &reas de seguranca, manutencao e limpeza.

No que diz respeito aos estudantes, o0 Campus apresenta um total de 1.011 matriculados, que estdo distribuidos entres
0s cursos Formacdo inicial e continuada (FIC); cursos técnicos integrados; cursos de Graduacdo, que sdo Tecnologia em
Anélise e Desenvolvimento de Sistemas, e Licenciatura em Quimica; e por fim cursos de especializagdo, como pode ser

observado no Quadro 3:
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Quadro 3 — Total de alunos por modalidade

MODALIDADE QUANTIDADE
Cursos de Formacéo Inicial e Continuada (FIC) 22
Técnico de Nivel Médio em Apicultura, na forma integrado 255
Técnico de Nivel Médio em Alimentos, na forma integrado 248
Técnico de Nivel Médio em Informatica, na forma integrado 257
Tecnologia em Analise e Desenvolvimento de Sistemas 88
Licenciatura em Quimica 109
Especializacdo em Ensino de Ciéncias Naturais e Matematica 32
TOTAL 1.011

Fonte: IFRN (2022).

O Campus Pau dos Ferros atua na formacéo inicial e continuada de trabalhadores; na educacéo profissional técnica de
nivel médio; na educacdo profissional tecnoldgica de graduacéo e pos-graduacao; e na formagdo de professores. Fundamenta-
se, para isso, na construgdo, reconstrucdo e transmissdo do conhecimento, tendo eixos tecnoldgicos de informacdo e

comunicacéo e produgdo alimenticia como norteadores de suas atividades (Portal IFRN, 2022).

4. Resultados e Discussdo

Caracterizacao dos participantes

A composicgdo da pesquisa inclui 42 respondentes que corresponde a 21,3% dos estudantes dos cursos superiores, em
que 64,3% sdo do Curso de Licenciatura em Quimica e 35,7%, sdo Curso de Tecnologia em Anélise e Desenvolvimento de
Sistemas, totalizando 19,5% dos alunos matriculados na instituicéo.
Anélise e discussdo dos resultados da pesquisa

Nessa secdo, sdo apresentados os principais resultados da pesquisa, pontos positivos e negativos, considerados Gap’s,
que segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), sdo achados representados pela diferenca entre a expectativa e percepcao diante
da prestacdo do servico recebido. Os resultados dos fatores sdo comparados para se chegar a um pardmetro para cada uma das
questdes, e assim para cada uma das cinco dimens@es da qualidade em servigo.

A Dimensdo Tangibilidade, que se localiza na Tabela 1, esta relacionada aos aspectos tangiveis como instalagdes,
equipamentos e aparéncia do pessoal.

Tabela 1 — Dimensédo Tangibilidade

DIMENSAO: TANGIBILIDADE EXPECTATIVA [PERCEPCAO | GAP

01 | Alinstituicdo deve possuir equipamentos modernos? 4 4,19 0,19

02 | Aintituicdo deve possuir uma boa localizacdo? 3,73 3,54 -0,19

03 | A instituicdo deve possuir vagas de estacionamento 3,90 3,83 -0,07

que comporta a rotatividade de clientes?

04 | Alinstituicdo deve possuir instalagdes visivelmente 3,88 4,09 0,21
agradaveis (limpas e organizadas)?

05 | A aparéncia dos funciondrios deve ser 4,11 4,04 - 0,07
adequada (uniforme padronizado)?

Média Geral 3,92 3,93 0,01

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
8
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Embora as questdes 02, 03 e 05 que se referem a localizagdo, estacionamento e aparéncia dos funcionarios,
apresentem resultados negativos, a média geral 0,01 da dimenséo tangibilidade constitui um gap positivo. Isto se da, pelo fato
dos resultados da percepcdo das questdes 01 e 04, que sdo voltados aos aspectos equipamentos e instalagbes modernas e
visivelmente agradaveis da instituicéo, ter tido pontuagao superior a 4, que é classificado como muito bom.

E importante ressaltar que mesmo tendo apresentado gap’s negativos em alguns resultados, nenhuma das pontuagdes
do fator percepc¢do, assim como expectativa teve valores inferiores a 3, que se remete a bom.

A organizacdo pode prezar por investir na ampliacdo do estacionamento, proporcionando maior rotatividade; na
aparéncia e padronizacdo da uniformizagdo dos colaboradores ja que possui padrdo e regras quanto aos estudantes e assim
elevar a o nivel de percepgao quanto aos respectivos aspectos.

Para a Dimensdo Confiabilidade que se refere a capacidade de obter o desempenho do servi¢o no tempo estabelecido

com confianca e precisdo, as respostas da pesquisa encontram-se detalhadas na Tabela 2 a seguir.

Tabela 2 — Dimenséo Confiabilidade

DIMENSAO: CONFIABILIDADE EXPECTATIVA|PERCEPCAO| GAP
06 | Ainstituicdo deve realizar o servi¢o conforme o 4,40 4,30 -0,01
prometido?
07 | O servigo de ensino prestado foi realizado corretamente 4,38 4,16 -0,22
na primeira vez?
08 | Deve haver disponibilidade do servi¢o conforme 4,21 4,23 0,02
divulgado?
09 | Deve haver prontiddo da equipe para resolver os 4,38 3,98 -04
problemas e solicitacGes dos estudantes?
Média Geral 4,34 4,16 -0,17

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Na dimenséo confiabilidade, que é formada pelas questdes 06, 07,08 e 09, da tabela 2, a média geral -0,17, configura
uma discrepancia negativa. Dentre o quantitativo de 25% das respostas dessa dimensao, relacionadas a disponibilidade do
servigo, originou um gap positivo, os outros 75% compdem gap’s negativos, descritos na classificagdo de Kotler e Keller
(2012) como o GAP 3 - a diferenga entre o padrdo de entrega especificado e o servigo gerado; e 0 GAP 5, que remete a
diferenga entre o servico esperado e o servigo percebido.

A maior lacuna encontrada nessa dimensdo apresenta-se na questdo 09, na qual a média geral -0,4, referente a
prontidao da equipe para resolver os problemas e solicitacGes dos estudantes, se constitui entre as expectativas 4,38 e 3,98, que
representam bom e muito bom.

Contudo, mesmo a média geral formando um gap negativo, é importante mencionar que nessa dimensao todas as
pontuaces, tanto na expectativa, quanto na percep¢do possuem valores superiores a muito bom, com excecdo da percepcéo de
resultado 3,98, que ainda representa superioridade a bom. E imprescindivel aprimorar cada quesito, de forma a extinguir
qualquer inseguranga relacionada a oferta do servico.

Quanto a Dimensdo Responsividade, apresentada na Tabela 3, pode-se afirmar que estd ligada diretamente a

capacidade e o desejo de ajudar os clientes e fornecer um servi¢co com prontidéo.
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Tabela 3 — Dimensdo Responsividade

DIMENSAO: RESPONSIVIDADE EXPECTATIVA|PERCEPCAO| GAP
10 | Os funcionarios devem ser prestativos e educados? 4,26 4,02 - 0,24
11 | Os funcionarios devem ter conhecimento para 4,19 4,20 0,1
respondera dividas dos estudantes?
12 | Aresposta as davidas devem ser dadas de forma 3,97 3,76 -0,21
imediata?
13 | O atendimento em sala de aula deve ser rapido e 4,11 3,92 -0,19
eficiente?
14 | O tempo de fila ou espera do feedback deve ser 3,80 3,88 0,08
toleravel?
Média Geral 4,06 3,95 -0,11

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Os resultados relacionados a dimensdo responsividade evidenciam gap’s negativos existentes entre expectativa e
percepcdo, quanto a presteza e educacgdo dos funciondrios, tempo de respostas as dlvidas e atendimento em sala de aula,
dispostas nas questdes 10, 12, e 13, e gap’s positivos, questbes 12 e 14, nos quesitos conhecimento dos funcionérios para
responder as dividas dos alunos, e de tempo quanto a fila ou espera do feedback ser toleravel.

A media geral negativa -0,11 pode minimizada ou revertida a partir do conhecimento dos funcionarios sobre o ndo
alcance dos estudantes quanto a suas expectativas. Nessa dimensdo visualiza-se a presenca do GAP 1 — que se refere a
discrepancia entre as expectativas do consumidor e o que a empresa ou prestador de servigo entendeu como sendo expectativa
do cliente.

No que diz respeito a Dimensdo Seguranca, apresentada na Tabela 4, é importante frisar que est4 relacionada ao

conhecimento e cortesia funcionérios envolvidos para desenvolver o servico e sua habilidade em transmitir credibilidade e

confianga.
Tabela 4 — Dimenséo Seguranca
DIMENSAO: SEGURANCA EXPECTATIVA|PERCEPCAO| GAP
15 | Ainstituicdo deve garantir sigilo sobre os dados 4,38 4,40 0,02
pessoais dos estudantes?
16 | Os funcionérios devem ter conhecimento e habilidades 4,35 4,28 - 0,07
para realizacdo dos servicos?
17 | O horério de funcionamento do instituto deve ser 4,0 4,33 0,33
conveniente?
18 | Deve haver flexibilidade nas condigdes de oferta do 4,07 4,04 -0,03
servico?
Meédia Geral 4,2 4,26 0,06

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Para a dimensdo seguranca, que a média geral é 0,06, considerada como um gap positivo, é identificavel duas
discrepancias negativas relacionadas ao conhecimento e habilidades dos funcionérios para realizacdo dos servigos, e a
existéncia ou ndo de flexibilidade quanto as condi¢des de oferta do servico, nas questdes 16 e 18.

No entanto, as notas dos respondentes para essa dimensdo, tanto na expectativa como na percepcao foram a partir de
4,0 que é classificado como muito bom. Desse modo, embora exista a presenca de gap’s negativos, ndo significa que a
instituicdo esteja sendo mal avaliada quanto ao critério seguranca, mas que poderia verificar ou rever alguns pontos

fragilizados, ja que o publico-alvo da pesquisa se remete as estudantes de graduagao que por tanto possuem maior maturidade e
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entendimento para visualizar e assim reivindicar melhoria quanto alguns fatores que entendem como de maior relevancia, se
comparado a percepcao de estudantes do ensino médio.

Por fim, a dimensdo empatia, quinta e Ultima dimensao da qualidade em servigos. Essa categoria é representada por
aspectos voltados ao cuidado da empresa em oferecer atencdo individualizada aos seus clientes, conforme apresentado na
Tabela 5.

Tabela 5 — Dimensdo Empatia

DIMENSAO: EMPATIA EXPECTATIVA|[PERCEPCAO| GAP
19 | Alinstituicdo deve buscar propor sugestdes para melhora 4,33 4,16 -0,17
tender o estudante?
20 | Os estudantes devem receber atendimento 4,19 4,11 - 0,08
individual de forma atenciosa?
21 | Os funcionérios devem permancer gentis e 3,90 3,80 -0,1
compreensives diante de reclamacfes?
22 | Aequipe deve demostrar total interesse em servir 4,09 4,19 0,1
0s estudantes e resonder suas duvidas?
Média Geral 4,12 4,06 -0,62

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Apesar da média geral para essa pontuacao ter se apresentado negativa (-0,62), com exce¢do dos resultados da questao
21, onde expectativa e percepcao, estdo conceituadas como bom, na escala de avaliagdo da pesquisa, em todas as demais a
pontuacao foi superior a 4, que representa muito bom.

Nesse caso, embora os resultados da dimensdo empatia tenha gerado um gap negativo, maior parte das pontuacées da
percepcao foi classificada como muito bom, o que deve levar a reflexdo dos funcionéarios sobre o que € denominado no GAP 2
— diferenca entre as percepcdes da geréncia sobre expectativas dos clientes e padréo especifico de desempenho.

Para alcancar uma andlise da qualidade do servigo de forma mais ampla, realizou-se a soma dos valores
correspondentes & percep¢do e expectativa para cada dimensdo e dividiu-se pelo total de itens presentes, obtendo-se os
resultados expostos na Tabela 6.

Tabela 6 — Resultado para cada Dimenséo da Qualidade em Servigo

DIMENSAO EXPECTATIVA | PERCEPCAO | PER - EXP=GAP
Tangibilidade 3,92 3,93 0,01
Confiabilidade 4,34 4,16 -0,17
Responsividade 4,06 3,95 -0,11
Seguranca 4,2 4,26 0,06
Empatia 4,12 4,06 -0,62

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

A partir de resultados obtidos e apresentados na tabela 6, € possivel perceber que as principais fragilidades do instituto
estdo centradas nas dimensdes confiabilidade - critério prontiddo da equipe para resolver os problemas e solicitagdes dos
estudantes; seguranga - aspecto presteza e educacdo dos funciondrios; e empatia — no que se refere a busca dos funcionarios
por sugestfes de melhoria a entender o estudante.

No entanto, nas dimensfes tangibilidade e seguranca, obteve-se gap’s positivos, média constituida a partir da

discrepancia superior da percep¢do sobre as expectativas. Ao confrontar os resultados com a literatura, verifica-se que
11
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resultados similares foram obtidos por Peixoto (2018), ao aplicar o método em uma instituicdo de ensino superior privada,
principalmente na dimenséo seguranca, em que se nota existéncia de uma tendéncia de melhor percepcdo de qualidade.

Além de dados quantitativos, a pesquisa possui dados qualitativos obtidos a partir de duas questdes abertas. A
primeira solicitava um confronto entre expectativas e percepcdes relacionadas a qualidade do servico educacional ofertado pelo
IFRN, enquanto a segunda convidou os estudantes a deixarem uma critica e/ou sugestdo, que contribuisse para a melhoria do
instituto. Nesse momento da pesquisa, 0s estudantes tiveram a oportunidade de confirmar ou justificar a pontuacdo atribuida
dentro de cada dimens&o.

Para analise da primeira questdo, foi realizada uma categorizagdo quanto as respostas, sendo classificadas em: pontos

favoraveis, pontos desfavoraveis, e indiferente, como esta exposto na Figura 1, a seguir.

Figura 1 — Pontos Favoréaveis.
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Fonte: Wordle™ (2022).

A figura 1 apresenta os pontos favoraveis e destacados pelos estudantes. Maior parte das respostas se concentram na
estrutura da instituicdo, que esté relacionada a dimenséo tangibilidade, reafirmando a percepg¢do dos estudantes em termos de
instalagbes e equipamentos modernos. Nesta dimensdo, dados demonstraram que as expectativas dos estudantes foram
superadas, sendo classificada como acima de boa, com média 3,98. Ainda na figura 1, ver-se nitidamente a evidéncia da frase:
expectativa condiz com percepc¢do, o que se entende como uma avaliagdo geral do instituto.

Vale salientar que os resultados também evidenciaram pontos desfavoraveis, como podem ser observados na Figura 2.

Figura 2 — Pontos Desfavoraveis.
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Fonte: Wordle™ (2022).

Os pontos desfavoraveis mais citados pelos estudantes estdo relacionados as dimensdes responsividade e empatia.

Transcritos nos trechos a seguir:
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“O principal ponto a ser melhorado, é quanto a visdo critica de alguns docentes, que ndo toleram ser questionados”
(Estudante 23).

“Esperava mais do instituto. Deixa muito a desejar com relagdo a rapidez na resposta”, ressaltou o Estudante 14.

Essas falas dos estudantes corroboram para o entendimento da constituicdo de gap’s negativos nas dimensdes
supracitadas.

Além disso, é evidente/perceptivel que existem estudantes com pouca criticidade, ou seja, que ndo expde seu ponto de

vista ou percepcdo. Estas respostas foram categorizadas como indiferentes, e se encontram ilustradas na Figura 3.

Figura 3 — Indiferente
SEI
Jdizer resposta
ll SC

declarar oy
Na0

Fonte: Wordle™™ (2022).

a aplica

As respostas dos estudantes que adotaram uma postura neutra quanto sua percepcdo, representaram pouco mais de
10% dos participantes.
Na dltima questdo do instrumento de coleta, oportunizou-se um espago para critica e/ou sugestdo, que pudessem

contribuir com a melhoria do instituto. As repostas obtidas foram sintetizadas na Figura 4.

Figura 4 — Critica e/ou sugestdo de melhoria para instituigéo.
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Fonte: Wordle™ (2022).

Como pode ser observado na figura acima, estacionamento foi a palavra mais citada pelos estudantes. Tanto no
questionario com perguntas fechadas, quanto nas questdes abertas, foi possivel visualizar a insatisfacdo dos estudantes quanto
ao estacionamento do instituto. Afirmam ser desfavordvel e inadequado para comportar a rotatividade dos transportes de
estudantes dentro da instituicdo.

Vale destacar que a pesquisa foi realizada com estudantes do nivel superior, que tem idade superior a 18 anos, o que
sugere a possibilidade de utilizagdo de transporte individual proprio, por isso “clamam” por maior visibilidade do instituto pelo

ensino superior, ressaltando que o maior enfoque da organizacao esta voltado aos cursos técnicos integrados.
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5. Considerac0es Finais

Considerando que o0 objetivo do presente estudo foi analisar a percepcao dos estudantes dos cursos superiores, sobre a
qualidade dos servicos educacionais ofertados pelo IFRN-Campus Pau dos Ferros, sob aplicacdo do modelo SERVQUAL,
constatou-se que em nenhuma das cinco dimensdes do modelo, obteve-se a pontuagdo maxima, representada pela categoria
excelente, nem tdo pouco a pontuacdo insatisfatdria ou mesmo, pouco satisfatoria. A menor pontuacdo obtida quanto a
expectativa foi 3,73 e quanto a percepcdo foi 3,53, pontuagdes que representam uma avaliacdo entre bom e muito bom.

Destaca-se ainda que os resultados das dimensdes Tangibilidade e Seguranga constituiram gap’s positivos, o que
corresponde a superagio de expectativas. E importante mencionar que em nenhum dos aspectos que compdem a Dimens&o
Segurancga, seja para expectativa ou percep¢do, foi obtida média inferior a 4, que representa 0 muito bom. No entanto, a
dimensdo Tangibilidade apresentou média de percepcdo, pouco acima 3, que representa bom, sendo possivel visualizar
fragilidades relacionadas a localizagdo, estacionamento e aparéncia dos funcionérios.

No que se refere as dimensBes Confiabilidade, Responsividade e Empatia, que geraram gap’s negativos, as
discrepancias foram relacionadas principalmente aos aspectos prontiddo da equipe para resolver os problemas e solicitagdes
dos estudantes; tempo de respostas as ddvidas em sala de aula; e quanto aos funcionarios permanecerem receptivos mediante
reclamacdes.

Sendo assim, as analises evidenciam que, mesmo a organizagdo apresentando algumas fragilidades relacionadas a
prestacdo do servico, em nenhuma das cinco dimensdes a média atribuida pelos estudantes quanto as suas percep¢des foram
menores que 3, que € categorizada como bom. A organizagdo deve visualizar os achados como oportunidade de melhoria na
qualidade do servico oferecido, a partir da identificagéo das fragilidades possiveis de corre¢éo.

O estudo apresenta limitagdes quanto a forma de coleta dos dados, que ocorreu via WhatsApp através de ferramenta
do google forms, o que dificultou a obtencdo de respostas na integra dos sujeitos da pesquisa. O aplicativo também possui
limitagdes relacionados a formulagdo do questionério, acarretando a mudanga quanto a estrutura original do instrumento de
coleta, que consequentemente pode gerar dividas quanto a intepretacdo das informacdes.

Por fim, sugere-se para estudos futuros, uma analise da qualidade em servico, a partir da visdo de outro publico-alvo,
por exemplo, os estudantes de nivel médio/técnico, o que proporcionaria a organizacdo fazer um comparativo do servico
educacional da percepcdo de dois publicos de niveis diferentes, além de potencializar os pontos favoraveis, melhorar os

achados que representam fragilidades e risco que comprometem a qualidade no ensino.
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