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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo principal mensurar a qualidade percebida pelos usuarios
de um curso pré-vestibular em relacdo aos servicos prestados. Foi realizada uma pesquisa
qualitativa, descritiva e exploratdria, caracterizada como um estudo de caso em um curso Pré-
Vestibular na cidade de Pelotas/RS — Brasil. Utilizou-se como instrumento de coleta de dados
um questionario com base na escala SERVQUAL a fim de verificar, entre os respondentes, o
nivel de servico ideal e o nivel de servico real do processo de prestacdo de servico. Os
questionarios aplicados totalizaram 160 respondentes. Os resultados apontaram que, no geral,
os dominios com maior nivel de qualidade sdo: empatia, receptividade e confiabilidade. Entre
aqueles com uma baixa qualidade percebida esta a tangibilidade seguida pela seguranca,
fazendo com que estes sejam 0s dominios que necessitam de intervencdes imediatas. Neste
contexto, espera-se que os resultados contribuam com a organizacdo em estudo nos aspectos a
serem aprimorados e na manutencdo daqueles que sinalizaram boa qualidade sob o olhar dos
USUArios.

Palavras chave: Qualidade em Servigos; Curso Pré-vestibular; Escala SERVQUAL.
EVALUATION OF QUALITY IN SERVICES USING THE SERVQUAL SCALE:

THE CASE OF A PREPARATORY COURSE FOR UNIVERSITY ENTRANCE
EXAMINATION IN THE CITY OF PELOTAS / RS - BRAZIL
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ABSTRACT

This study has as main objective to measure the quality perceived by the users of a
preparatory course for university entrance examination in relation to the services provided. A
qualitative, descriptive and exploratory research was conducted, characterized as a case study
in a preparatory course for university entrance examination in the city of Pelotas / RS - Brazil.
A questionnaire based on the SERVQUAL scale was used as a data collection instrument in
order to verify, among respondents, the level of ideal service and the level of real service of
the service provision process. The questionnaires applied totaled 160 respondents. The results
indicated that, in general, the domains with the highest level of quality are: empathy,
receptivity and reliability. Tangibility followed by security are among those with a perceived
low quality, making these the ones that require immediate interventions. In this context, the
results are expected to contribute to the organization under study in the aspects to be
improved and in the maintenance of those that indicate good quality from the point of view of
the users.

Keywords: quality in services; preparatory course for university entrance examination;
SERVQUAL scale.

1. INTRODUCAO

O ingresso no ensino superior ndo é tarefa facil e sempre demandou um conhecimento
prévio adquirido ao longo da trajetoria escolar dos candidatos. Atualmente, 0 acesso as
universidades e aos cursos técnicos da-se a partir de diferentes formas de avaliagdo e
modalidades, entre as quais estdo o0 Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM), o Programa
de Avaliacdo da Vida Escolar (PAVE) e os vestibulares internos das universidades. Apés a
realizacdo desses exames, 0s vestibulandos utilizam as notas obtidas para concorrer ao curso
desejado através do Sistema de Selecdo Unificada (SISU) para universidades publicas e do
Programa Universidade para Todos (PROUNI) para universidades privadas, o qual fornece
bolsas de estudo para os alunos que alcancarem a média necessaria para ingressar no curso
escolhido.

No Brasil, durante décadas, prevaleceu o exame de vestibular como forma de ingresso
as instituicdes de ensino superior (IES). A acirrada concorréncia entre os candidatos, bem
como a deficiéncia no ensino publico e privado estimularam a consolidacdo de cursos pré-
vestibulares. Com o propdésito de suprir essas lacunas, 0s cursos surgem como organizacdes
prestadoras de servicos, inseridas na logica de mercado. Diferentemente do setor de
manufaturas, o de servicos tem suas caracteristicas atreladas a simultaneidade e a
inseparabilidade, ou seja, na medida em que ocorrem, sdo consumidos. Isto torna a avaliacéo
da qualidade, nesse segmento, algo complexo que depende da comparacao da expectativa e da
percepcéo do cliente sobre o servico prestado.

Neste cenario, compreender o comportamento do consumidor torna-se chave para
conseguir manté-los, em especial no setor de servicos, em que a qualidade é essencial tanto no
aspecto intangivel quanto no tangivel (KOTLER, 2000). Acreditando que 0 sucesso e a
longevidade de uma organizacdo estdo indubitavelmente vinculados a satisfacdo do cliente a
curto, medio e longo prazo em relacdo aos servigos prestados, o presente estudo tem como
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objetivo avaliar o grau de satisfacdo dos clientes de um curso pré-vestibular na cidade de
Pelotas, utilizando-se da escala SERVQUAL. A relevancia da pesquisa sustenta-se na
dificuldade de encontrar dados que tratem a avaliagdo dessas organizacOes utilizando-se essa
escala.

Com os resultados, deseja-se obter um feedback de como estd sendo o retorno dos
servigos prestados pela organizagdo ao consumidor final. Espera-se, também, que a pesquisa
contribua para corrigir falhas e/ou aperfeigoar processos e procedimentos a fim de melhorar a
qualidade dos servicos prestados pela organizacdo pesquisada. O presente estudo apresenta,
além da introducdo, um referencial tedrico com embasamento para 0s assuntos anteriormente
mencionados, metodologia detalhando a pesquisa realizada e, em seguida, a analise e
discussdo dos resultados levantados. Por fim, as principais contribuigdes do estudo sdo
expostas nas consideracdes finais.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Curso Pré-Vestibular

Antes de abordarmos questfes relacionadas aos cursos Pré-Vestibulares, considera-se
necessaria uma reflexdo sobre o ensino superior, sua expansao e a forma de ingresso nas
universidades publicas e privadas. Ao longo da histdria do pais, a iniciativa e a consolidacdo
dos cursos superiores ocorrem com a chegada de D. Jodo VI e a corte portuguesa, em 1808,
quando se criam cursos isolados. Mudancas significativas no ensino ocorreram em 1889, época
em que se iniciam a descentralizacdo do ensino superior e a criacdo de instituicGes privadas,
expandindo, assim, o sistema de ensino. Porém, somente em 1920, no Rio de Janeiro, foi criada
a primeira faculdade do pais constituida por trés cursos ja existentes (PINTO, 2015). Ao longo
das décadas seguintes até o final da década de 1990, o acesso ndo se dava de maneira
igualitaria, ou seja, 0 ingresso ao ensino superior apresentava caracteristicas de espacos
pertencentes a classes mais elitizadas, excluindo os menos favorecidos.

A adocdo de praticas e a¢Ges de democratizacdo do ensino intensificou-se no ano de
2002 com o plano de governo para a educacdo intitulado Uma Escola do Tamanho do Brasil.
As politicas, nesse momento, voltam-se a ampliacdo do acesso ao ensino superior, a expansao
de vagas, a abertura de cursos noturnos, a revisdo e a ampliacdo do crédito educativo e a
criacdo de bolsas universitarias (FLORES, 2017). Em 2005, através da Lei n°® 11.096, o
governo instituiu o Programa Universidade para Todos (PROUNI), modalidade que passou a
oferecer bolsas de estudo integrais e parciais (50%) em cursos de graduagé@o. Dois anos depois,
criou o Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expanséo das Universidades Federais
— REUNI, instituido pelo Decreto n° 6.096, de 24 de abril de 2007, e promoveu a ampliacéo dos
Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia (IFs).

Em 2010, é implantado o Sistema de Selecdo Unificada (SISU), o qual, através do
Exame Nacional do Ensino Médio (Enem), possibilita aos estudantes a participagdo no
processo seletivo em institui¢fes publicas de educacédo superior localizadas em todo o territorio
nacional, além de permitir o acesso a programas governamentais de financiamento estudantil.
Em 2012, as politicas de expansdo avancam em um processo de resgate social e inclusdo das
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camadas menos favorecidas nas IES. Em agosto do mesmo ano, a presidente Dilma Rousseff
sancionou a Lei 12.711, conhecida como Lei de Cotas Sociais, tornando obrigatério que, até
agosto de 2016, todas as instituicbes federais de ensino reservassem no minimo 50% das vagas
para demandas sociais. Destes 50%, metade € reservada aos estudantes que cursaram todo o
ensino médio em escolas da rede publica e cujas familias possuem renda per capita de até um
salario minimo e meio. Dentro desse percentual, deverdo reservar um ndmero de vagas para 0s
candidatos autodeclarados negros, pardos e indigenas. Desenha-se um novo cenario de acesso
as IES vinculado as acOes afirmativas, o que Olimpio et al. (2017) consideram a real
representatividade da sociedade brasileira, deixando de privilegiar uma parcela que, por
séculos, apresentou posicdo vantajosa atribuida a sua condicao social.

Pensar nessas diferentes formas de acesso as IES torna possivel evidenciar que o
método de avaliacdo assemelha-se ao exame vestibular, modelo que historicamente dominou o
processo de selecdo. Nessa dindmica, o que se avalia é o conhecimento adquirido ao longo da
formacdo educacional, envolvendo desde o ensino basico ao médio, realizado em escolas
publicas ou privadas. A deficiéncia atribuida ao ensino publico e a forte concorréncia dos
alunos egressos das escolas privadas fomentaram a criacdo dos chamados cursinhos pré-
vestibulares, vistos como algo marginal ao sistema de ensino oficial.

Atestando o fracasso do sistema escolar em preparar 0s jovens para o vestibular — tanto
para 0s que cursaram a escola publica quanto para aqueles que vieram da particular —, 0s cursos
pré-vestibulares, ao longo de sua historia, institucionalizaram-se em uma logica de mercado na
trajetoria escolar dos estudantes de classe favorecida, promovendo a exceléncia dos estudantes
nos processos de selecdo para o ensino superior (WHITAKER, 2010).

Na concepcdo de Silva (2006), hd duas denominacBes caracterizando 0s cursos pré-
vestibulares: a primeira denominada de cursos convencionais (privados) e a segunda, 0S
populares. O primeiro € consolidado para fins lucrativos, em sua maioria destinada aos alunos
da rede particular. O segundo tem como fundamentos o coletivismo e a solidariedade. Ambos
destinam-se a preparar os candidatos as diferentes formas de avaliacdo de acesso ao ensino
superior, confirmando que o processo de ensino ainda se mantém fragil. Para suprir as
deficiéncias desse processo, 0s cursinhos consolidaram-se como organizagfes que prestam
servicos sob a égide capitalista de mercado (cobranca) ou sob a social (gratuita).

2.2  Conceito e caracteristicas dos servicos

Ao falarmos sobre servigo, iremos, em primeiro lugar, conceitud-lo para melhor
entendé-lo. Utilizando a definicdo conceitual comumente utilizada pelo mercado de
Marketing, entende-se que servi¢co € o conjunto de atividades realizadas por uma empresa
para responder as expectativas e necessidades dos clientes.

Kotler (2000) diz que servicos s&o atividades ou beneficios, essencialmente
intangiveis, que uma parte pode oferecer, com interacdo entre clientes e estruturas, recursos
humanos, bens e sistemas do fornecedor, a fim de atender a necessidade do cliente. Sua
producdo pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico (GRONROQOS, 1993).

Segundo Albrecht e Bradford (1992), o servigo pode ser visto como um ciclo em que
surgem os momentos da verdade vivenciados pelo cliente ao entrar em contato com a
empresa. Por conseguinte, 0 momento da verdade € o0 momento em que o cliente forma sua
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opinido sobre a qualidade do servigo, isto é, ocorre a cada contato que o cliente fizer com
qualquer setor de uma empresa. Contudo, ndo exige contato pessoal para que ocorra. O
conceito de servico estd ligado a beneficios fisicos e/ou psicolégicos ou emocionais, sendo
que alguns destes beneficios sdo principais e outros sdo secundarios. Desta forma, pode-se
chegar ao conceito de um “pacote de servigos”, uma vez que 0 servigo principal, também
chamado de servico-nucleo, engloba outros servigos secundarios, que podem ser chamados de
periféricos.

2.3  Qualidade nos servicos e a escala SERVQUAL

A satisfacdo do cliente é o principal indicador de um bom desempenho. Assim, cada
vez mais as organizacGes buscam encantar seus clientes, visando atender de forma satisfatoria
suas necessidades, anseios e desejos.

E importante avaliar o grau de satisfagdo de um cliente com o servico de atendimento
da empresa e, para isso, é importante medi-lo, considerando tanto o indice de satisfacdo
quanto o indice de insatisfacdo do servico prestado (COBRA, 2000).

Segundo Cobra (2007), satisfazer as necessidades dos clientes, em uma sociedade
globalizada, ndo é tarefa fécil, uma vez que a satisfagdo dos clientes vai muito além de um
bom atendimento. E necessério deixa-los o mais a vontade possivel, sabendo lidar com as
diferengas e ndo os sufocando com muitas informacgdes desnecessérias, deixando-os a par
daquilo que realmente precisam e apresentando a eles o produto como realmente é, sem
inverdades. Para deixar um cliente satisfeito através da prestacdo de servicos, ndo basta
apenas prestar o servico, mas, sim, atendé-lo além de suas expectativas.

Nesse sentido, a qualidade esta relacionada a eficiéncia, a produtividade e a sincronia
dessa interacdo. Os servicos realizados com eficiéncia evitam a insatisfacdo dos usuarios,
custos financeiros e humanos, corrigindo falhas causadas pela prestagdo inadequada de
servicos. Portanto, entre uma das prioridades de gestdo, estdo os niveis de satisfacdo do
cliente (CONGRAM & FRIEDMAN, 1991; ROSSI & SLONGO, 1998). Reconhecer esse
principio de gestdo aumenta a importancia de priorizar o monitoramento da satisfacdo dos
clientes como forma de avalicdo do desempenho global do servico (MARCHETTI &
PRADO, 2004).

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985) realizaram diversas pesquisas sobre o tema e a
eles € atribuido os primeiros esforcos para avaliar qualidade em servi¢os. Evidenciando que
0s Unicos critérios que contam na avaliacdo da qualidade de servigos sdo aqueles definidos
pelos clientes. Sob esse entendimento Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985, 1991)
propuseram a escala denominada SERVQUAL, para mensurar a percepc¢do da qualidade em
servigos buscando comparar expectativa e percepcdo de desempenho. Em seus primeiros
estudos estabeleceram dez critérios para avaliar os servicos: tangibilidade, confiabilidade,
rapidez de resposta, comunicacdo, credibilidade, seguranga, competéncia, cortesia,
compreenséo do cliente e acesso. Num segundo momento, foram reduzidas a cinco dimensées
da qualidade comuns as diversas organizagdes de servicos: a tangibilidade, a confiabilidade, a
receptividade, a seguranca e a empatia. Geralmente, os usuarios utilizam essas cinco
dimensbes para avaliar a qualidade do servigco prestado, comparando o esperado com o
percebido.
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Os autores reconheceram em seus estudos que o consumidor para avaliar um servico
sempre utilizava-se da experiéncia passada — expectativa- e comparava ao servi¢o recebido —
percepcdo. Portanto, o cliente cria suas expectativas em relagéo ao servico prestado a partir de
suas experiéncias anteriores e de suas necessidades. Desta forma ao se utilizar do devido
servigo, tem-se uma percepc¢éo do esforco das a¢des despendidas pela organizacgéo.

Para os autores a divergéncia desses fatores apontam para dois estados um positivo e
outro negativo, conforme segue:

QUALIDADE DOS SERVICOS= EXPECTATIVA - PERCEPCAO

Avaliacéo Positiva do servigo executado:

* Percep¢do > Expectativa = o cliente considerou-o melhor do que imaginava que
seria;

Avaliacdo Negativa do servico executado:

« Percepcdo < Expectativa = ndo se atingiu o nivel que o cliente desejava.

A primeira foi criada para mensurar o nivel desejado (ou ideal) do servigo de uma
determinada empresa. Ja a segunda mede a percepc¢do do cliente sobre o servigo recebido por
essa empresa. Esses resultados sdo comparados a fim de identificar as lacunas existentes para
cada uma das cinco dimensoes.

Dentre as cinco dimensdes da escala SERVQUAL a primeira é a tangibilidade,
evidenciada nos equipamentos, nos aspectos fisicos, no ambiente, no pessoal e nos materiais
para a comunicacdo. A segunda é a confiabilidade, dimensdo da capacidade que a
organizacdo tem de prestar um servico igual ao prometido ao cliente. A terceira é a
receptividade, a qual estd presente no auxilio e no fornecimento de servigos ao cliente de
forma répida e profissional. Outra dimensédo é a seguranca que esta ligada a realizacdo de um
servigo com competéncia: bom atendimento e respeito com o cliente, a comunicacdo eficaz, e,
ainda, a transmissdo da ideia de que o cliente vem em primeiro lugar. Por fim, a empatia
consiste na alocacdo de esforcos para entender e atender as necessidades dos clientes e é
constituida pela demonstracdo de interesse e pela atencéo personalizada. A Figura 1 apresenta
as duas secBes do modelo e correlaciona as afirmativas genéricas com as dimensBes da
qualidade.

Figura 1 — Relacdo das afirmativas do SERVQUAL com as dimensdes da qualidade

Conjunto de afirmativas

Expectativas Percepcoes
1. Empresas excelentes terdo equipamentos | 1. XYZ tem equipamentos com aparéncia moderna.
modernos. 2. As instalagdes de XYZ sdo agradaveis.
2. As instalagdes das empresas excelentes serdo | 3. Os funcionarios de XYZ tém boa aparéncia.
agradaveis. 4. Os materiais associados ao servico (panfletos,
3. Os funcionarios de empresas excelentes terdo | relatorios) tém aparéncia bem cuidada em XYZ.
boa aparéncia.
4. Os materiais associados ao servi¢o (panfletos,
relatorios) terdo aparéncia bem cuidada em
empresas excelentes.

Tangibilidade
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Seguranca

5. Quando empresas excelentes prometem fazer
alguma coisa por um determinado periodo, fardo.

6. Quando os clientes tm um problema, as
empresas excelentes demonstrardo um interesse
sincero em resolvé-lo.

7. Empresas excelentes prestardo o servico da
maneira certa na primeira vez.

8. Empresas excelentes prestardo seus servigos no
momento que prometerem fazer.

9. Empresas excelentes persistirdo em execugdes
de tarefas sem erros.

5. Quando XYZ promete fazer
determinado momento, ela cumpre.

6. Quando um cliente tem um problema, XYZ
demonstra um sincero interesse em resolvé-lo.

7. XYZ presta 0 servico da maneira correta na
primeira vez.

8. XYZ ird executar seus servicos no tempo que se
comprometeu.

9. XYZ persiste em execugdes de tarefas sem erros.

algo em

10. Os funcionarios empresas excelentes dirdo aos
Usuarios exatamente quando o0 servigo seréd
prestado.

11. Os funcionarios em empresas excelentes, ddo
atendimento com presteza aos seus clientes.

12. Os funcionarios em empresas excelentes terdo
sempre boa vontade em ajudar os clientes.

13. Os funcionarios em empresas excelentes nunca
estardo ocupados para responder os pedidos dos
clientes.

10. Os funcionéarios de XYZ dirdo aos clientes
exatamente quando os servicos serdo prestados.

11. Os funcionérios de XYZ d&o atendimento com
presteza.

12. Os funciondrios de XYZ tém sempre boa
vontade em ajuda-lo.

13. Os funcionérios de XYZ nunca estdo ocupados
para responder os pedidos dos usuérios.

14. O comportamento dos funcionarios empresas
excelentes inspirard confianga nos usuérios.

15. Os clientes sentem-se seguros em suas
interagdes com os funcionarios de empresas
excelentes.

16. Os funcionérios de empresas excelentes serdo
corteses com os clientes.

17. Os funcionérios, em empresas excelentes, terdo
0s conhecimentos necessarios para responder as
questdes dos clientes.

14. O comportamento dos funcionarios de XYZ
inspira confianca.

15. Vocé sente-se seguro em suas nteragées com 0s
funcionérios de XYZ.

16. Os funciondrios de XYZ séo corteses com voce.
17. Os funcionarios de XYZ possuem 0s
conhecimentos necessarios para responder as suas
questdes.

18. Excelentes empresas dardo atencdo individual a
cada cliente.

19. Empresas excelentes terdo horarios de
funcionamento convenientes para todos seus
clientes.

20. Empresas excelentes terdo funcionarios que
dao atendimento pessoal a cada cliente.

21. Empresas excelentes tm como prioridade os
interesses dos clientes.

22. Os funciondrios de empresas excelentes
entendem as necessidades especificas dos clientes.

18. XYZ lhe d& atencdo individual.

19. XYZ tem horarios de funcionamento
convenientes para todos seus clientes.

20. XYZ tem funciondrios que ddo atencdo pessoal
aos clientes.

21. XYZ tem como prioridade os interesses dos
clientes.

P22. Os funciondrios de XYZ entendem as
necessidades especificas dos clientes.

Fonte: Adaptado de Bateson e Hoffman (2001, p.372-374)

Nessa perspectiva a divergéncia entre as expectativas do cliente e suas percepgoes
sobre o desempenho do servi¢o apontam as lacunas (OLIVEIRA, 2007). Essa discrepancia
denomina-se gap 5 e depende do tamanho e da dire¢do dos quatro gaps relacionados a entrega
do servico por parte da empresa, os quais sdo abordados a seguir, (GRONROOS, 1993).

O gap 1 esta relacionado ao conhecimento da geréncia sobre a expectativa do
consumidor em relacdo ao seu produto, fazendo com que a mesma direcione seus esfor¢cos
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para melhor atender a sua demanda. A diferenca entre a percepgdo gerencial e a traducéo
destas percepcdes no atendimento dessa demanda pode ser considerada o gap 2 e a diferenca
entre aquilo que foi descrito no atendimento dessa demanda pelos gerentes e a prestacao
efetiva dos servicos para os clientes configura o gap 3.

Conforme citado anteriormente, a expectativa do cliente é formada por diversos
fatores. A comunicacdo externa da organizacdo sobre os servigos prestados € um deles. Em
diversas ocasifes, “as promessas feitas através de comunica¢do com o mercado ndo sdo
coerentes com o servico entregue” (GRONROOS, 1993, p.83). Esse intervalo resulta no gap 4
que consiste na diferenca entre a percepcdo do cliente sobre o servico e a comunicagao
externa do que deveriam ser esses Servicos.

Os modelos de gaps estdo demonstrados na Figura 2, evidenciando que t&o relevante
guanto saber o que cliente espera sobre o servigco prestado € identificar a expectativa que ele
tem sobre este mesmo servico, a fim de que as atividades da organizagdo possam ser
realizadas com o objetivo de atender e/ou superar essas expectativas.

FIGURA 2. Modelo do gap da qualidade

Consumidor

Comunicacoes MNecessidades Experiéncias
boca a boca pessoais passadas

Servico esperado

Profissional de

marketing : Entrega do servico GAP & Comunicacdes
: (incluindo contatos - >
anteriores e posteriores) consumidores

GAP 2

GAP 1 ° _ _
s Traducao das percepcoes
especificas para qualidade

do servigo
GAP 2
Percepgdes de geréncia

sobre a expectativa do

Fonte: GRONROOS,1993.

Usando essa logica, os referidos pesquisadores criaram a escala SERVQUAL, na qual
sdo identificadas dimensdes da qualidade e relacionadas ao modelo de falhas (ou gaps) de
prestacdo de servigos. Essa metodologia consiste em um instrumento para a avaliagdo do
servigo que é realizado em duas se¢des: a expectativa dos clientes e a percep¢do dos clientes,
cada uma composta por vinte e dois itens (BATESON & HOFFMAN, 2001).
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3. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento desse estudo, realizou-se uma pesquisa descritiva de carater
quantitativo, cujos dados receberam tratamento estatistico para analise dos resultados.

Segundo Cervo e Bervian (1996), a pesquisa descritiva “observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fenémenos (variaveis) sem manipula-los”. Conforme Gil (2008), as
pesquisas do tipo descritivas sdo aquelas que visam descrever caracteristicas de uma
populagdo ou fendmeno ou estabelecer relagdes entre variaveis. O autor relata que “uma de
suas caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados” (GIL, 2008).

A pesquisa foi realizada em um Curso Pré-vestibular (CPV), localizado no centro da
cidade de Pelotas/RS. De acordo com dados fornecidos pelos gestores da organizacdo, o curso
tem como objetivo preparar seus clientes para exames vestibulares. O Curso Pré-vestibular
conta com uma equipe de 33 funcionarios para prestacdo de seus servicos. Esse grupo de
trabalho é composto por gestores, professores, auxiliares administrativos e prestadores de
servicos gerais, sendo eles: 3 Secretarias, 2 monitores, 3 auxiliares financeiro, 2 auxiliares de
limpeza, 1 auxiliar de manutengéo e 22 professores.

Os servigos do Curso Pré-Vestibular sdo fornecidos para clientes que desejam realizar
exames vestibulares, contemplando pré-adolescentes, adolescentes e adultos. A populagdo
pesquisada foram os alunos usuarios dos servicos prestados pelo Curso Pré-vestibular. Essa
escolha teve como base a percepcao da necessidade de avaliacdo dos servicos prestados por
parte dos pesquisadores, o que despertou a necessidade de identificar como 0s usuarios
percebem os servigos. Com base no exposto, ficaram excluidos da pesquisa os professores,
técnicos administrativos e demais colabores da empresa.

A coleta dos dados foi realizada por meio do preenchimento voluntario do
questionario proposto pela pesquisa. O questionario, utilizado foi baseado no instrumento
SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991) adaptado as especificidades
do servigo do curso pré-vestibular, sendo composto por um total de 49 questbes, das quais, 5
sdo referentes a descricdo dos respondentes, 22 questdes relacionadas a expectativa dos
usuarios e 22 questdes sobre a percep¢do desses usuarios sobre o servico prestado pelo CPV.
Todas as questbes foram fechadas e de mudltipla escolha, exceto a questdo sobre idade.
Aplicados diretamente com os 160 alunos participantes.

Os questionarios de avaliacdo foram aplicados aos estudantes que estavam presentes
em sala de aula, no Curso Pré-vestibular, no dia 20 de julho de 2017, nos trés turnos. As
opcoes de respostas do SERVQUAL foram formuladas conforme a escala Likert. Segundo
Gunther (2003), esse tipo de avaliacdo exige que o respondente avalie um determinado
fendmeno segundo uma escala, em geral, com cinco alternativas, por exemplo: concordo
integralmente, concordo, indiferente, discordo, discordo totalmente. Os dados coletados
atraveés da aplicac@o dos questionarios foram agrupados, sendo suas informac6es tabuladas e
analisadas conforme o referencial tedrico.

4 RESULTADOS

4.1  Descri¢do da amostra
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Ao analisarmos a Tabela 1, evidenciou-se que 58,1% dos respondentes tém até 18
anos, o que aponta um publico jovem com a inten¢do de se manter estudando, inserindo-se em
diferentes IES. Em relacdo ao género, os dados evidenciam que 68,8% s&o mulheres,
evidenciando maior representatividade na busca de oportunidades de qualificacéo.

Quanto ao tempo de uso do servico, em sua maioria, 53,1% encontram-se entre 3 a 6
meses, € 0 menor indice, totalizando 8,1%, mais de 12 meses, 0 que nos remete a considerar
que as interacOes entre o cliente e os servicos prestados séo consideradas curtas. Quanto aos
turnos, os dados apresentaram diferencas pouco significativas: o turno da manhd, com
frequéncia de 35,2%, aproximando-se ao turno da tarde, representado nos 36,4% dos
respondentes e, em menor proporcdo, o turno da noite com 28,3%, demonstrando que a
preferéncia dos clientes ainda recai sobre os turnos diurnos, o que, neste estudo, atribui-se ao
namero de jovens com até 18 anos.

Notou-se também que 97,5% dos usuarios frequentam o CMPV de 4 a 5 vezes por
semana, sugerindo que ha maior empenho por parte dos mesmos (TABELA 1).

TABELA 1. Descricdo da amostra.

Variavel N %
Sexo (N=160)
Homem 50 31,2
Mulher 110 68,8
Idade (N=153)
Até 18 anos 89 58,1
19 a 22 anos 46 30,0
23 anos ou mais 18 11,7
Tempo de uso do servigo (N=160)
Menos de 1 més 2 1,2
Entre 1 a 3 meses 39 24,3
Entre 3 a 6 meses 85 53,1
Entre 6 a 9 meses 20 12,5
Entre 9 a 12 meses 1 0,6
Mais de 12 meses 13 8,1
Turno em que frequenta (N=159)
Manha 56 35,2
Tarde 58 36,4
Noite 45 28,3
Frequéncia semanal (N=160)
1 vez na semana 0 0,0
2 a 3 vezes na semana 4 25
4 a 5 vezes na semana 156 97,5

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
4.2 Resultado geral das dimensdes da qualidade

Diante da andlise das dimensdes abrangidas pela escala SERVQUAL, € possivel
observar de uma maneira geral as pontuacbes medias obtidas para cada dimensdo nas duas
etapas do SERVQUAL e a diferenga entre a expectativa e a percepgdo dos respondentes,
entdo chamada de qualidade percebida (FIGURA 3).
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FIGURA 3. Qualidade do servigo percebido
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Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

4.2  Tangibilidade

A tangibilidade ¢ um dos cinco dominios compreendidos pela Escala SERVQUAL,
abrangendo 4 dimens@es: equipamentos, instalacdes, aparéncia dos funcionarios, aparéncia do
material do servico prestado. Tais dimensdes sdo representadas pelas questdes de Expectativa
E1l, E2, E3, E4 e Percepc¢do P1, P2, P3, P4 dos clientes em relacdo aos servigos prestados.

Com base nos dados apresentados na Tabela 2, podemos observar que, em relacao a
tangibilidade, a qualidade percebida pelos usuérios € baixa, visto que a percepcdo € inferior a
expectativa. Ao relatarmos os 4 aspectos compreendidos dentro desse dominio, percebemos
que 3 deles apresentam uma baixa qualidade percebida pelos usuéarios, entre eles podemos
destacar o quesito equipamentos modernos, instalacdes agradaveis e aparéncia do material de
servico prestado. Apesar de Albrecht (1998) ter demonstrado que o cuidado com 0s materiais
associados é fundamental, tendo em vista que muitas vezes ele representa o primeiro contato
com 0s usuarios, de maneira semelhante, as organizacdes devem buscar o direcionamento de
seus sistemas, incluindo as instalacbes para atender as necessidades de seus clientes. No
entanto, observa-se que o CMPV ndo corresponde a essas expectativas.

Por outro lado, a boa aparéncia dos funcionarios teve uma alta qualidade percebida
pelos usudrios, pois a percepcdo sobre o servico excede sua expectativa (1,26), sendo este um
dos fatores que podem garantir o sucesso da organizagéo.

TABELA 2. Percepcdo dos respondentes em relagcdo ao dominio Tangibilidade.

Dominio Expectativa Percepcéo Qualidade
Tangibilidade 4,46 4,33 -0,13
Equipamentos modernos 4,56 4,06 -0,55
InstalacGes agradaveis 4,90 4,39 -0,51
Boa aparéncia dos funcionarios 3,43 4,69 1,26
Aparéncia do material do servico prestado 4,93 4,16 -0,77

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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4.3  Confiabilidade

A confiabilidade pode ser considerada como a capacidade de cumprir o que foi
prometido ao cliente. A Tabela 3 mostra as pontuacfes obtidas para cada afirmativa, bem
como o conjunto de afirmativas.

Segundo Kotler (1998), os servigos sdo conceitos e ideias de natureza essencialmente
intangivel, implicando em incerteza aos clientes antes de consumi-los. No entanto, podemos
observar que este dominio apresentou uma qualidade percebida pelos usuarios considerada
aceitavel, uma vez que a percepcdo dos usuarios sobre os servicos mostrou-se alinhada a
expectativa (0,06).

Entre os 5 aspectos compreendidos por esse dominio, apenas 0 que diz respeito ao
cumprimento daquilo que promete fazer apresentou uma baixa qualidade percebida pelos
outros (-0,11). J& os aspectos responsaveis pela execucdo dos servicos do tempo que se
comprometeu e demonstracdo de um sincero interesse em resolver o problema dos usuarios
demonstraram uma qualidade percebida pelos usuarios considerada aceitavel (0,02 vs. 0,06).

Por fim, a prestacdo de servico de maneira correta na primeira vez e a persisténcia na
execucao de tarefas sem erros demonstraram uma alta qualidade percebida pelos usuarios
(0,17 vs 0,21). Nesse aspecto, o desempenho positivo indica 0 bom processo de dinamizacgéo e
interacdo com 0s usuérios por parte do CMPV, o qual ird influenciar a qualidade que os
usudrios atribuem ao servico, conforme salienta Hronec (1994).

TABELA 3: Percepcao dos respondentes em relacdo ao dominio Confiabilidade.

Dominio Expectativa Percepcéo Qualidade
Confiabilidade 4,68 4,74 0,06
Cumprimento daquilo que promete fazer em

- 4,80 4,69 -0,11
determinado momento
Demonstragao de um sincero interesse em resolver 0s 4,76 4,82 0,06
problemas dos usuérios
Prestacdo do servico da maneira correta da primeira vez 4,59 4,76 0,17
Execucdo do servigo no tempo que se comprometeu 4,72 4,74 0,02
Persiste na execucdo de tarefas sem erro 4,47 4,68 0,21

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

4.4  Receptividade

A Tabela 4 mostra as pontuacdes obtidas para cada afirmativa, bem como o conjunto
de afirmativas. De uma maneira geral, esse dominio apresentou uma alta qualidade percebida
pelos usuarios, visto que a percepcao sobre os servigos excede sua expectativa (0,13). Dentre
o0s 4 aspectos compreendidos por este dominio, o que diz respeito a presteza no atendimento
oferecido pelos funcionarios demonstrou uma alta qualidade percebida (0,12). Desta forma, 0s
respondentes esperam que 0s servicos sejam prestados de forma &gil, o que pode ser explicado
pelo apogeu das tecnologias que vem acarretando na demanda por informacdes rapidas,
precisas e ageis. Da mesma forma, a disponibilidade dos funcionarios para responder 0s
pedidos dos usuarios também demonstrou uma alta qualidade percebida (0,55). Porem, o
aspecto que diz respeito a precisdo da informacdo pelos funcionarios quanto aos servicos

o) SANTOS, P. R.; PEREIRA, M. P.; GOMES, K. B.; FERREIRA, L. N.

INSTITUTO FEDERAL

38



Revista EletrSnica
INSTITUTO FEDERAL Ciéndas da Administracgo
e Turismo
ISSN 2448-0126

Revista Eletronica Ciéncias da Administracdo e Turismo || v.6,n.2, p. 27 - 42, Jul/Ago, 2018

prestados demonstrou uma qualidade percebida aceitavel (-0,05). Por outro lado, a boa
vontade dos funcionarios em ajudar os usudrios foi avaliada com uma qualidade baixa (-0,10).

TABELA 4. Percepcdo dos respondentes em relacdo ao dominio Receptividade.

Dominio Expectativa Percepcao Qualidade
Receptividade 4,48 4,61 0,13
Precisdo dos funcionarios em informacéao aos usuarios

. x 4,62 4,57 -0,05
quando exatamente 0s servigos serdo prestados
Presteza no atendimento fornecido pelos funcionarios 4,76 4,88 0,12
Boa vontade dos funcionarios em ajudar os usuarios 4,89 4,79 -0,10
Disponibilidade dos funcionarios para responder os 3,64 4,19 0,55

pedidos dos usuarios

Fonte: Dados da pesquisa, 2017,

45  Seguranca

A Tabela 5 mostra as pontuacdes obtidas para cada afirmativa, bem como o conjunto
de afirmativas. Este dominio trabalhado como um todo apresentou uma qualidade aceitavel
percebida pelos usuérios (-0,06). De maneira semelhante, a cortesia dos funcionarios no
atendimento aos usuarios também foi classificada como aceitavel (0,03) e o aspecto de
conhecimento necessario por parte dos funcionarios para responder as questdes aos USUArios
foi percebido com alta qualidade (0,14). Por outro lado, o comportamento dos funcionarios
em expirar confianca e o sentimento de seguranca dos usuarios nas interacfes com 0s
funcionarios foi percebido com baixa qualidade (-0,21 e -0,20, respectivamente). Este
resultado reafirma a necessidade de a organizacao voltar-se para qualidade a fim de aumentar
a satisfacdo e a confianca dos clientes, de reduzir custos internos e de aumentar a
produtividade, melhorando a imagem e o0s processos continuamente (BERWICK;
GODFREY; ROESSNER, 1995).

TABELA 5. Percepcdo dos respondentes em relacdo ao dominio Seguranca.

Dominio Expectativa Percepcéo Qualidade
Seguranca 4,73 4,67 -0,06
O comportamento dos funciondrios inspira confianca 4,80 4,59 -0,21

Sentimento de seguranca dos usuarios nas interagdes

A 4,82 4,62 -0,20
com os funcionarios
Cortesia dos funcionarios no atendimento dos usuarios 4,75 4,78 0,03
Os funcionarios possuem conhecimento necessario 4,54 4,68 0,14

para responder as questdes dos usuérios

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
4.6  Empatia

A Tabela 6 mostra as pontuacgdes obtidas para cada afirmativa, bem como o conjunto
de afirmativas. De modo geral, esse dominio foi avaliado com uma alta qualidade percebida
pelos usuérios, sobretudo em relacdo aos aspectos de atencdo pessoal e individual aos
usuarios pelos funcionarios, ao funcionamento em horarios convenientes para todos o0s
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usuarios e a priorizacao dos aspectos que sdo de interesse dos mesmos (0,93; 0,33; 0,22; 0,11,
respectivamente).

TABELA 6. Percepcdo dos respondentes em relacdo ao dominio Empatia.

Dominio Expectativa Percepcéo Qualidade
Empatia 4,26 4,59 0,33
Atencdo individual ao usuario 4,17 4,50 0,33
Funuo,ngmento em horérios convenientes para todos 4,49 471 0,22
0S USUArios
Atencao pessoal aos usuarios pelos funcionarios 3,77 4,70 0,93
Prlqu_zagao dos aspectos que sdo do interesse dos 4,45 4,56 0.11
USUArios
Entgn.dlmento das necessidades especificas dos 4,38 4,42 0,04
USuarios

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nesse contexto, o entendimento das necessidades especificas dos usuarios pode ser
percebido de maneira aceitavel (0,04). Tais resultados remetem ao que Albrecht (1998)
observou: a atencdo dos membros da organizacdo deve estar focalizada para as reais
prioridades do cliente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel mediante o desenvolvimento dessa pesquisa avaliar a qualidade dos
servicos prestados pelo CMPV sob a perspectiva de seus usuarios. Conclui-se que a utilizagédo
do método SERVQUAL, permitiu identificar as lacunas entre o que seria o servico ideal
prestado por um curso pré-vestibular e o servigo real prestado pelo curso em questdo. Assim,
pode-se observar que os dominios com as qualidades mais altas observadas em ordem sao:
empatia, receptividade e confiabilidade. Entre aqueles com uma baixa qualidade percebida,
esta a tangibilidade seguida pela seguranca, identificando-se, assim, como os dominios que
que devem ser aperfeicoados e necessitam de intervencdes imediatas. Assim como qualquer
pesquisa, essa ndo estd isenta de limitagdes. Destaca-se que o modelo SERVQUAL néo
permite a identificacdo das causas dos fendmenos identificados, necessitando assim, a
utilizacdo de outras ferramentas da qualidade. Nesse sentido, considera-se relevante o
desenvolvimento de novos trabalhos de carater qualitativo, utilizando-se entrevistas em
profundidade, ou grupos focais que confirmem ou questionem a relevancia das varidveis da
escala e a compreensao das causas que definem a ndo qualidade.

Em termos gerenciais, os resultados da pesquisa fornecem subsidios para que 0 curso
pré-vestibular consiga planejar seus processos para o atendimento dos clientes, direcionando-
se para a gestdo da qualidade.
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