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RESUMO

Uma das principais preocupagdes das institui¢cdes de ensino, nos dias atuais, tem sido oferecer
servigos de qualidade através de consultas avaliativas destinadas aos seus alunos e professores.
Esta pesquisa buscou avaliar a qualidade dos servigos educacionais oferecidos por um curso de
lingua estrangeria de uma Institui¢do de Ensino Superior. Trata-se de uma pesquisa aplicada
com abordagem quantitativa, na qual os dados foram coletados através das perspectivas dos
usuarios ¢ que envolvem suas percepcdes dos servigos voltados as cinco dimensdes da
qualidade contidas no modelo da escala Servqual: tangibilidade, confiabilidade, presteza,
seguranga ¢ empatia. O objetivo principal desse estudo foi analisar a qualidade dos servigos
oferecidos pelo curso de lingua estrangeira da Casa de Cultura Britanica de uma Instituicdo de
Ensino Superior. Para andlise dos dados, medidas de Estatistica Descritiva foram utilizados
como medida de tendéncia central (média) e desvio padrao. A metodologia utilizada para a
pesquisa e coleta dos dados foi a aplicagdo de dois questionarios (ambos adaptados da escala
Servqual) para cada grupo de participantes (alunos e professores), com o propoésito de avaliar
as percepgoes em relacdo as 22 variaveis presentes nas cinco dimensdes da qualidade. Além
dessas 22 questdes, algumas questdes sociodemograficas também foram aplicadas. Através dos
resultados desta pesquisa, foi possivel constatar que o grau de satisfagdo dos discentes e
docentes mostrou que, das cinco dimensdes da escala Servqual, apenas a dimensdo
Tangibilidade obteve uma pontuacdo inferior a 4 pontos, pelo fato de a institui¢do ndo possuir
equipamentos modernos. No tocante as outras dimensdes ¢ atributos, o grau de satisfagdo foi
bastante positivo, com destaque para o atributo 13 - As informagdes passadas por professores e
pessoal administrativo de sua institui¢do de ensino possuem credibilidade, e o atributo 16 - O
pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o conhecimento
necessario para o desempenho de suas fungdes, por parte dos discentes, e o atributo 7 - Os
servicos prestados pela sua institui¢do de ensino sdo considerados confidveis pela sociedade e
atributo 10 - O pessoal administrativo demonstra disponibilidade e interesses durante o periodo
de atendimento, obtiveram o menor desvio padrdo presente na referida analise, por parte dos
docentes. A dimensdo Presteza obteve um maior grau de satisfagcdo por parte dos docentes, ao

passo que a dimensao Seguran¢a obteve o melhor grau de satisfagdo por parte dos discentes.

PALAVRAS-CHAVES: qualidade; docentes e discentes; Casa de Cultura Britanica; Servqual;
satisfacdo.



ABSTRACT

One of the main concerns of educational institutions, nowadays, has been to offer quality
services through evaluation consultations aimed at their students and teachers. This research
sought to evaluate the quality of educational services offered by a foreign language course from
a Higher Education Institution. This is an applied research with a quantitative approach, in
which data were collected from the perspectives of users, involving their perceptions of services
aimed at the five dimensions of quality contained in the Servqual scale model: tangibility,
reliability, promptness, security and empathy. The main objective of this study was to analyze
the quality of services offered by the foreign language course of Casa de Cultura Britanica of a
Higher Education Institution. For data analysis, Descriptive Statistics measures were used as a
measure of central tendency (mean) and standard deviation. The methodology used for the
research and data collection was the application of two questionnaires (both adapted from the
Servqual scale) for each group of participants (students and teachers), with the purpose of
evaluating the perceptions regarding the 22 variables present in the five dimensions of quality.
In addition to these 22 questions, some sociodemographic questions were also applied. Through
the results of this research, it was possible to verify that the degree of satisfaction of students
and professors showed that, of the five dimensions of the Servqual scale, only the Tangibility
dimension obtained a score lower than 4 points, as the institution does not have modern
equipment. Regarding the other dimensions and attributes, the degree of satisfaction was quite
positive, with emphasis on attribute 13 - The information provided by professors and
administration staff of your educational institution is credible, and attribute 16 - Administration
staff and professors of your educational institution have the knowledge necessary for the
performance of their functions; by the students, and attribute 7 - The services provided by your
educational institution are considered reliable by society, and attribute 10 - Administration staff
demonstrate availability and interest during the service period, obtained the lowest standard
deviation present in that analysis by the professors. The Readiness dimension had a higher
degree of satisfaction from the professors, while the Safety dimension had the best degree of

satisfaction from the students.

KEY WORDS: quality; students and teachers; Casa de Cultura Britanica; Servqual;

satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Em virtude do sucessivo progresso tecnoldgico, as organizacdes, de um modo geral,
incluindo as educacionais, tém sentido a necessidade de estarem atentas a questdo da
competitividade, o que resulta no aumento de produtividade e na melhoria da qualidade. Na
atual economia de informagdo, os chamados ativos intangiveis tém, no mundo dos negdcios,
cada vez mais conseguido obter relevancia nesse mundo globalizado e, por esse motivo, tém
recebido uma maior atengdo de todas as instituigdes. As empresas, na era da informacao, estao
mais focadas em determinar indicadores adequados, tais como o capital humano e o capital
estrutural interno e externo, para mensurar esses ativos intangiveis, a fim de entender suas
vantagens competitivas, de forma a obter um maior retorno para todas as partes envolvidas.

A atual conjetura econdmica ¢ caracterizada pela competividade impulsionada pelo
fenomeno da globalizacdo, que vem ampliando exponencialmente o acesso a informagao,
produtos e servigos, rompendo velhas barreiras de tempo e lugar (ZENONE, 2019). Da mesma
forma, a crescente inovacdo tecnologica do presente momento trouxe consigo uma nova e
ampliada forma de integracdo cultural, economica e social, aumentando, assim, o nivel da
demanda dos consumidores por produtos e servigos (GARCIA, 2009).

Para alcancar a qualidade necessaria exigida pelos usuarios diretos e indiretos, os
gestores das instituigdes de ensino precisam constantemente utilizar ferramentas que lhes
permitam avaliar com frequéncia a qualidade dos servigos que esses mesmos gestores prestam,
através da percepcao daqueles para as quais tal servico € direcionado (NARANG, 2012).

Nesse intervalo, pode-se ressaltar que o sucesso de uma instituicdo de ensino ¢ a
qualidade de seu nivel educacional e formativo estdo estritamente ligados a forma como essas
instituicdes de ensino sdo geridas diante das mudangas cotidianas e alteragcdes da percepgao
(VIEIRA, 2008). Logo, ¢ possivel afirmar que o setor educacional possui muita semelhanca
com qualquer outro setor prestador de servigos, € as exigéncias para esse tipo de “negocio” sdo
as mesmas exigidas para qualquer empresa publica ou privada (COLETA; COLETA, 2007).

Consequentemente, essa diferenca encontrada entre a satisfagdo do cliente antes e apos
a obtencdo de um servigo ¢ considerada uma lacuna que deve ser analisada e pesquisada para
melhor atender as necessidades e a satisfagdo do cliente. Lembrando que o objetivo da empresa
ou institui¢do ¢ obter a satisfacdo do publico-alvo e que o mais importante é que os gestores
facam uma andlise para que possam prestar servigos de qualidade aos clientes e assegurar sua
satisfacdo, o que ndo deve ser diferente nas Instituicdes de Ensino Superior (IES),

principalmente nas universidades publicas, pois elas devem se preocupar e focar na



16

identificacdo das necessidades do seu publico e procurar se estruturar para melhor atendé-las.
Diante de tantas mudancas de ordem econdmica, politica e social (maior liberdade de expressao,
privatizagdo de empresas estatais, expansdo das tecnologias de comunicagdo e informagao,
maior envolvimento da familia e escola na experiéncia formativa dos individuos, etc.), entender
as reais necessidades do aluno, suas aspiracdes e dificuldades, na tentativa de satisfazé-las, vem
sendo uma questdo crescente no presente mercado competitivo.

No cenario atual de mudangas no ambiente da educag@o superior, tais como constante
avaliagdo institucional por parte de instituicdes governamentais, limitacdes orcamentarias,
novas tecnologias de informagao, etc., as universidades publicas devem centralizar esfor¢os no
ensino, pesquisa, extensiao e gestdo interna, sem, simultaneamente, deixar de compreender as
expectativas e satisfagdo de seus usuarios.

Com a expansdo e democratizagdo do sistema superior de ensino, cresce também a
implantacdo do sistema de garantia de qualidade, especialmente a pratica de avaliagdo da
qualidade do ensino pelo discente. Esse método de avaliagdo tem gerado polémica entre alunos
e, mais ainda, entre professores. Considerando que existem muitos entendimentos (e opinides
divergentes) sobre os conceitos de avaliagdo, de qualidade e de ensino e aprendizagem, ¢
bastante significativo avaliar a qualidade do ensino, permitindo a compreensao de elementos
que podem indicar os pontos fracos e fortes do processo de ensino e aprendizagem, e evidenciar
praticas pedagogicas melhor sucedidas, apontando caminhos que podem reorientar os espagos
de ensino, de aprendizagem e de avaliacao da aprendizagem (BISINOTO; ALMEIDA, 2016).

Muitas instituigdes educacionais ja entenderam que as opinides de seus alunos tém se
mostrado bastante valiosas a uma série de propositos, que vao desde as preferéncias por
métodos de ensino a avaliagdo de docentes e de institui¢des, apesar da grande relevancia da
consulta aos alunos para averiguar onde a institui¢cdo possa melhorar.

A avaliag@o de um curso representa a busca por informagdes sobre os seus efeitos, a fim
de determinar o seu valor, devendo-se, para tanto, conhecer o antes ¢ o depois desse curso
através de avaliagdes (HAMBLIN, 1978). E esperado que essa avaliagio envolva o processo de
formacao do aluno e o impacto desta formagao em sua atividade profissional. No entanto, tal
visdo tem se manifestado de forma diferente no campo da avaliagdo educacional que tem sido
objeto de estudo a partir de 1950, e cujo objetivo € encontrar novas conceituagdes de praticas
avaliativas coerentes com as concepgdes pedagogicas.

Tendo em vista a¢des reguladoras que objetivam maior controle da qualidade do ensino
prestado por parte do governo, cresce também, no ambito da educacdo superior, o debate sobre

a avaliacdo da qualidade desse ensino. O Sistema Nacional de Avaliacdo Institucional
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(SINAES), instituido pela Lei 10.861/2004, legitima o valor da imagem publica das IES, ao
inseri-la como exigéncia no contexto da comunicac¢do ou do relacionamento da instituicdo com
a sociedade (BRASIL, 2004a).

Com o objetivo de melhorar a qualidade do ensino na educacdo superior, foram
estabelecidas, pelo SINAES, dez dimensdes voltadas para a avaliagdo institucional baseada em:
(1) a missao e o plano de desenvolvimento institucional; (ii) a politica para o ensino, a pesquisa,
a pos-graduacdo, a extensdo e as respectivas formas de operacionalizacdo; (iii) a
responsabilidade social da institui¢do; (iv) a comunica¢do com a sociedade; (v) as politicas de
pessoal, as carreiras do corpo docente e do corpo técnico-administrativo; (vi) organizagdo e
gestao da instituicdo; (vii) infraestrutura fisica; (viii) planejamento e avaliacao; (ix) politicas de
atendimento aos estudantes e (x) sustentabilidade financeira (BRASIL, 2004b).

Embora a Lei de Diretrizes ¢ Bases da Educagdo (BRASIL, 1996) e os Parametros
Curriculares Nacionais (BRASIL, 1998) obriguem o ensino de lingua estrangeira no ensino
basico, o aprendizado em sala de aula durante o citado periodo tem se mostrado bastante aquém
da realidade e muito precario no que toca a estrutura fisica e humana para preparar alunos a
enfrentar um mercado cada vez mais competitivo. Uma outra realidade a ser observada, de
acordo com a Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo (BRASIL, 1996), refere-se ao fato de que
o ensino de lingua estrangeira nao ¢ visto como elemento importante na formagao do aluno e
como um direito que lhe deve ser assegurado.

E evidente, nas Gltimas décadas, o crescente interesse por parte de muitos estudantes e
profissionais no aprendizado da lingua inglesa. No entanto, tem sido dado pouco foco na
qualidade de ensino e aprendizado da lingua em muitas instituicdes. Nada obstante, no que
concerne a Casa de Cultura Britanica, ha uma grande preocupagdo em oferecer um ensino de
qualidade que se adeque ao real formato da lingua falada e escrita em situagdes formais e
informais nos paises onde a lingua ¢ considerada oficial. Sabe-se que o quadro de docentes ¢
100% composto por profissionais formados na area de ensino da lingua inglesa, muitos com
varios titulos e publicagdes, porém nunca foi questionado se a metodologia de ensino
desenvolvida corresponde a necessidade dos seus alunos em termos profissionais e pessoais, €
se a metodologia aplicada tem sido suficiente para desenvolver usuarios fluentes da lingua
inglesa capazes de se comunicar em paises onde a lingua ¢ falada ou em situacdes onde a
fluéncia na lingua inglesa ¢ de fundamental importancia.

Nessa linha de pensamento, até o presente momento, ndo foram encontrados registros
de que os docentes da Casa de Cultura Britanica participaram de uma pesquisa voltada para a

qualidade de ensino do seu proprio meio ambiente profissional e de suas praticas dentro e fora
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da sala de aula. Portanto, torna-se necessaria uma forma de conhecer as opinides, as criticas e
as sugestdes ndo so pelo ponto de vista dos seus alunos, mas também pela visdo daqueles que
fazem parte do quadro docente, sdo também usudrios dos servicos prestados pela CCB e
convivem com 0s colegas no mesmo ambiente de trabalho. Ademais, seria uma oportunidade
de os professores da propria Casa fazerem uma autocritica e, dessa forma, melhorar a qualidade
de ensino da lingua na instituicdo na qual lecionam.

Torna-se relevante conhecer, estudar, de maneira favoravel, a percepcdo sobre a
qualidade dos servigos que a instituicdo oferece, como € o caso da extensao universitaria, no
sentido de utilizd-la como instrumento de contribui¢do para a gestdo estratégica da propria
instituicdo. Impdem-se a exigéncia por uma administragdo que seja mais eficiente e a busca por
ferramentas e indicadores de controles que garantam informagdes mais precisas € muito mais
rapidas. Os objetivos de qualquer instituigdo perpassam pela prestagdo de servigos de qualidade
e pelo reconhecimento dessa qualidade por parte de seus usudrios, resultando num processo de
fortalecimento ou desgaste de sua imagem.

Considerando esse contexto, as Casas de Cultura Estrangeira (CCE), um dos maiores
programas de extensdo dentro de uma universidade publica, oferecem, de forma permanente,
cursos de lingua estrangeira para o publico universitario e a sociedade cearense de um modo
geral. Além disso, como programa de extensao, elas sdo consideradas praticas académicas que
integram a universidade nas atividades de ensino e pesquisa, com as demandas da maioria da
populacdo, possibilitando a formagdo do profissional cidaddo. Sua importancia reside,
sobretudo, na possibilidade de aproximar, de forma mais imediata, a universidade da sociedade,
atingindo um publico maior e mais diversificado. Dessa forma, credencia-se, cada vez mais,
junto a sociedade como espago de produgdo de conhecimento significativo para a superacao das
desigualdades sociais existentes (CASTELO; GURGEL; FURTADO, 2011).

A extens@o e a pesquisa possuem uma intrinseca relacdo, que ocorre no momento em
que a produgdo do conhecimento ¢ capaz de contribuir para a melhoria das condigdes da vida
da populacao (PIVETTA et al., 2010). Dessa forma, o foco desta pesquisa concentra-se no
curso de lingua inglesa da Casa de Cultura Britanica (CCB), inserido no programa de extensao
‘Casas de Cultura Estrangeira’, criado na década de 1960 e cuja historia se confunde com a
propria historia da universidade na qual ele estd inserido (CASAS DE CULTURA
ESTRANGEIRA, 2021).

O referido programa de extensdo tem como objetivo o ensino do idioma estrangeiro nos
niveis basico, intermediario, avang¢ado e instrumental, bem como o contato com contextos

culturais de diferentes paises onde o inglés é considerado a lingua oficial. E verdade que
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aspectos como o preco acessivel e o fato de pertencer a uma institui¢do educacional publica
federal bastante respeitada em nossa sociedade podem justificar uma demanda significativa
pelo curso de inglés da CCB. Porém, esses fatores, por si s6, ndo podem atestar a qualidade de
ensino e do curso de lingua inglesa oferecido pela Casa de Cultura Britanica (CASAS DE
CULTURA ESTRANGEIRA, 2021).

Neste contexto, surge o seguinte questionamento norteador desta pesquisa: “Qual a
qualidade no curso de lingua estrangeira da Casa de Cultura Britanica de uma Institui¢do de
Ensino Superior?”

Considera-se que esta pesquisa se torna relevante sob varios aspectos, dentre os quais
destacam-se os aspectos institucional, académico e social. Na perspectiva institucional, a
pesquisa podera contribuir com subsidios para a discussdo e implementacdo de uma politica
institucional voltada para uma maior qualidade na formagao dos alunos de um curso de linguas,
proporcionando um ensino de qualidade que promova a eficacia, podendo, assim, servir como
embasamento para a tomada de decisdes dos gestores. Sob a 6tica académica, ressalta-se a
importancia por disponibilizar informac¢des que podem servir de consulta posterior, como
também promover o adensamento cientifico da tematica do estudo. Além disso, pesquisas dessa
natureza sdo consideradas importantes porque os seus resultados podem contribuir
positivamente para a qualidade do ensino e dos servigos prestados pela institui¢do. No que diz
respeito ao ponto de vista social, destaca-se a importincia do desempenho académico
satisfatorio, pois resulta em profissionais melhor preparados, repercutindo positivamente na
sociedade de maneira geral.

Diante do problema proposto, esta pesquisa tem como objetivo geral analisar a
qualidade dos servicos prestados pelo curso de lingua estrangeira da Casa de Cultura Britanica
de uma Instituicdo de Ensino Superior sob na perspectiva de seus dos docentes e discentes e
alunos.

Para alcancgar o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

a) Identificar o grau de satisfagdo dos discentes e docentes em relagdo a qualidade dos servigos
prestados pela Casa de Cultura Britanica.
b) Comparar o grau de satisfagdo por parte dos discentes e docentes no tocante as dimensdes

pedagdbgicas e sociais.

O presente trabalho estd dividido em 6 (seis) segdes:
A primeira secdo refere-se a introducdo, cuja funcdo sera apresentar brevemente a

descri¢do do tema e do problema de pesquisa, os objetivos ¢ a justificativa da mesma.
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A segunda secdo, por sua vez, apresentard a fundamentacdo teodrica, além da base
conceitual deste estudo, discorrendo sobre o conceito de qualidade, de servicos e de qualidade
Nnos Servigos.

Em relagdo ao terceiro capitulo, pode-se afirmar que este tera a fun¢ao de apresentar os
modelos de avaliagdo da qualidade na prestagdo de servigos: modelo de Gap, modelo
SERVQUAL, modelo SERVPERF.

A quarta secdo, no entanto, exemplificara ¢ descrevera a metodologia utilizada na
elaboracdo desta pesquisa, enquanto que, na quinta se¢do, serdo abordados e relatados o tipo de
pesquisa, sujeito de estudo, instrumento de pesquisa, andlise e coleta de dados.

As discussoes e apresentacao dos resultados obtidos com esta pesquisa estardo contidas
na quinta se¢do, em que serdo apresentados o perfil e a satisfacdo daqueles que fazem parte do
ambiente da pesquisa em relacdo aos servigos prestados, e, em seguida, serdo expostas as
sugestoes de melhorias.

A sexta secdo trara as consideragdes finais, o ponto de partida para a formulagdo de
estratégias tangiveis como forma de melhoria dentro do ambiente educacional de instituigdes
voltadas ao ensino, assim como as limitagdes da pesquisa e possiveis sugestoes para trabalhos

futuros.
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2 QUALIDADE DE PRESTACAO DE SERVICOS EDUCACIONAIS

Este capitulo discorre sobre o a importancia da qualidade e sua avaliagdo em servigos
educacionais, bem como a importancia das avaliagdes como meio de mensurar a qualidade do
ensino no setor educacional do pais, especialmente no contexto da educagdo, tanto no nivel

basico, quanto no nivel superior.

2.1 Importancia da avaliacao da qualidade em institui¢oes de ensino.

Em termos de qualidade de ensino, hd uma questdo muito profunda e subordinada a
diversas interpretagdes. No entanto, destaca-se que a qualidade ¢é crucial em todas as
perspectivas e niveis educacionais, sendo, dessa forma, importante compreender o conceito de
qualidade com o intuito de saber como medi-la, tornando-se, assim, algo fundamental para a
tomada de decisdes na melhoria continua das institui¢des de ensino. Como destaca Cury (2010),
a qualidade afeta a educacdo como um todo, influenciando sua estrutura, progresso, coesio ¢ a
forma como ela ¢ entendida.

Dourado (2007) retrata que a educagdo de qualidade precisa ser analisada como um
fendmeno complexo, pois abrange multiplos fatores, como as condi¢des de acesso e
permanéncia dos alunos na instituicao de ensino e as possibilidades para que uma aprendizagem
significativa ocorra. Nesse sentido, além de todo o processo de ensino, curriculo e expectativas
de aprendizagem, o autor também define a educac¢do de qualidade como uma relagdo positiva
entre recursos materiais ¢ humanos a partir da relagdo existente no ambiente institucional. Liick
(2012) descreve a educacdo como um processo sistematico, organizado e intencional, embora
também seja dindmico, complexo e evolutivo, pois requer ndo somente um amplo quadro
funcional, mas também a participagdo da comunidade, dos pais e de diversas organizagdes para
ser realizado com a qualidade necessaria que a sociedade da informacdo e do conhecimento
requer.

No que concerne a qualidade em educagdo, um assunto muito complexo e interpretado
de varias formas distintas, deve-se destacar que ela ¢ fundamental em todos os aspectos e setores
da educagdo. Portanto, ¢ fundamental entender a no¢do de qualidade para que se possa melhor
mensura-la.

Cury (2010) explana que a qualidade compreende determinada quantidade capaz de ser
medida de forma distinta e enriquecida ao ponto de sua realidade apresentar um aumento da

capacidade de agregar valor aquilo que a ampara. Ainda de acordo com Cury (2010), a
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qualidade afeta a educagdo como um todo ao abranger seu progresso, sua estrutura, sua
conjuntura e também a maneira como ela é percebida.

Desde a década de 1930, tém ocorrido discussdes sobre a qualidade na educacdo nas
politicas publicas brasileiras. A década de 1960, no entanto, representou um marco na educagao
nacional, especialmente quando a primeira Lei de Diretrizes ¢ Bases (LDB) da Educag¢ao foi
promulgada em 1961, além da implementacdo dos primeiros planos educacionais, como 0
Plano Nacional de Educacao e o Plano de Desenvolvimento da Educacgao (PDE), que, de
acordo com Shiroma et al. (2004), tinham como objetivo promover reformas educacionais
homogéneas, coesas, ambiciosas e de longo prazo para concretizar o projeto de construgdo de
um pais forte, porém sujeitas aos interesses do capital estrangeiro.

Apbs esse periodo, diversas mudangas referentes a qualidade ocorreram na educacao,
destacando-se a atual LDB 9394/96, por se tratar de uma importante ferramenta de
transformagdo social que promoveu a busca de mudangas e progressos educacionais,
principalmente em relagdo a qualidade, um conceito histérico que se muda no tempo e no
espago ¢ esta relacionado as necessidades sociais de um determinado processo. Nesse contexto,
a discussao acerca da qualidade da educagao suscita a defini¢cao do que se entende por educagao.
Numa visdo ampla, ela é entendida como elemento participe das relagdes sociais mais amplas,
contribuindo, contraditoriamente, para a transformagdo e a manutencdo dessas relagdes. E
fundamental, portanto, ndo perder de vista que qualidade € um conceito historico, que se altera
no tempo e no espaco, vinculando-se as demandas e exigéncias sociais de um dado processo
(MEC, 2009).

Oliveira e Ferreira (2009) enfatizam que a busca por exceléncia também afeta a
prestacao dos servigos educacionais. Os autores explicam que as instituigdes de ensino, como
prestadoras de servigo, buscam a satisfacao de seus clientes por meio da melhoria da qualidade
dos servicos educacionais para atender ao anseio dos alunos e do mercado de um modo geral.

Ao prestar um servigo, uma determinada organiza¢dao ndo o realiza por meio de uma
acdo isolada, mas por meio de um conjunto de acdes interligadas (MIORANZA, 2009). No
contexto da educagdo, ao prestar servigos como ensino, formacao e qualificagdo do individuo,
uma relagdo com outros ambientes além da sala de aula ocorre inevitavelmente. Portanto, as
acoes da escola ndo se limitam somente a um tipo de prestacdo de servigos, pois na prestagao
de servigos (que sdo bens intangiveis) existe um aspecto principal e central ligado a uma série

de outros aspectos auxiliares.
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Para alcangar a qualidade educacional, Dourado (2007) complementa que devem ser
considerados ainda fatores como o sistema administrativo, financeiro, pedagogico, juizos de
valor e propriedades que explicitam a natureza do trabalho educacional, além da visdo dos
agentes ¢ da comunidade sobre a funcdo ¢ as finalidades da instituicdo ¢ do trabalho nela
desenvolvido.

A importancia de pensar na melhoria da qualidade da educagdo e de encontrar meios
eficazes para atingir esses parametros de qualidade ¢ enfatizada pela Constitui¢ao Brasileira de
1988, na forma do Art. 214. Para Cury (2010), uma das principais metas do Plano Nacional de
Educagdo (PNE) ¢ proporcionar a qualidade preconizada a partir da Constituicao de 1988. O
autor complementa que o PNE faz sentido diante da realidade educacional precaria, trazendo
metas quantitativas que serdo alcancadas a medida que se melhoram seus niveis de qualidade.
Além disso, o atual PNE (Lei N° 13.005/2014) possui, como uma de suas metas para a melhoria
da qualidade do ensino, assegurar condigdes para a efetivacdo da gestdo democratica da
educacdo, associada a critérios técnicos de mérito e desempenho e a consulta publica a
comunidade escolar, no ambito das escolas publicas, prevendo recursos e apoio técnico da
Unido para tanto.

Para oferecer uma educagdo de qualidade, além de suas necessidades especificas, €
também necessario compreender os diferentes participantes e as diferentes regioes, o que ajuda
a formular e implementar agdes relacionadas a qualidade da educagao (MORAES, 2013).

Gadotti (2000) afirma que o papel da educagdo ¢ formar os individuos para a inclusdo
num mercado de forma independente, ndo para transcender a sociedade de mercado de capitais.
A qualidade na educagdo ¢ a qualidade dos servicos educacionais prestados, visando promover
o atendimento das necessidades dos alunos e integra-los a um ensino de qualidade. Portanto,
ensinar ¢ concretizar todos os aspectos da educacdo, o que se reflete nos produtos oferecidos,
sendo consequéncia de uma proposta educacional que enaltece a formagao total do individuo.

Em relagdo a qualidade dos servicos educacionais, na perspectiva do cliente, considera-
se, entre outros, a qualidade técnica em termos de conhecimento, qualificagdo e aprimoramento.
A qualidade operacional esta relacionada a forma como os servigos sdo prestados, a forma como
os conhecimentos sdo transmitidos e se o processo envolve a fungdo da prestagdo de servigos

que constitui a imagem da empresa.
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2.2 Qualidade nos servigos educacionais piblicos

Na nossa atual sociedade, a educag¢do continua se expandindo e se desenvolvendo,
tornando um desafio melhorar cada vez mais a qualidade na educagdo. Para superar esse
desafio, as agdes das institui¢des de ensino devem abranger todos os implicados no processo
educacional, e isso € resultado do esforc¢o coletivo, principalmente daqueles que fazem parte da
instituicdo, isto €, estudantes, professores e gestores.

Entre as politicas publicas mais importantes voltadas a area da educagdo, é possivel
constatar que os aspectos de acesso a educagdo no Brasil tiveram uma melhora significativa nos
ultimos anos depois da Lei de Diretrizes e Bases (LDB). Porém, € preciso compreender também
a situacao atual da qualidade da educagao no pais.

Segundo Bonamino (2003), o processo de redemocratizacdo da sociedade brasileira,
ponto de partida para a elaboracdo da nova Constituicao e da nova Lei de Diretrizes e Bases da
Educacao Nacional (LDB), possibilitou a volta dos debates em torno da liberdade de ensino e
sua laicidade e sobre o custeio e a fungdo do Estado na educacdo. Para o governo, as escolas
particulares ou privadas precisam ser custeadas pelas anuidades pagas pelos alunos e/ou por
entidades filantropicas ou mantenedoras, e nao pelo governo.

Conforme explica Vieira (2000), a atual LDB, aprovada em 1996, destaca a
possibilidade de os recursos publicos serem aplicados na educacdo privada, de forma que
praticamente qualquer institui¢do possa recebé-los.

De acordo com Bonamino (2003), a atual LDB coloca a educagdo nacional na tensdo
entre centralizacdo ¢ descentralizacdo, de maneira que eixos nitidos e coesos, tais como
flexibilidade e avaliagdo, estruturam, de maneira planejada, o nticleo duro da nova LDB, assim
como as competéncias e responsabilidades da educagdo em diferentes instancias federativas a
partir de uma perspectiva descentralizada.

Segundo Cury (1992), a LDB propicia a possibilidade de as instituicdes de ensino
privadas serem totalmente mantidas por pessoas fisicas ou juridicas de direito privado, tendo o
direito a liberdade de ensino desde que respeitem as normas gerais do sistema brasileiro de
educacdo e as normas constitucionais legais. No entanto, no que diz respeito as instituicdes com
fins lucrativos, elas ndo podem contar com recursos publicos, mas apenas com recursos
provenientes de sua atuagdo no mercado para se sustentarem, diferentemente dos servigos
publicos, que devem ser prestados integralmente com recursos governamentais.

Atualmente, de acordo com cada nivel de ensino, alguns sistemas consolidados de

avaliag@o da qualidade nos servigos educacionais publicos s3o utilizados. Dentre eles, ¢ possivel
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salientar o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior (SINAES), o Sistema de
Avaliacdo de Educacdo Basica (SAEB) e os Indicadores de Qualidade na Educacao
(INDIQUE).

O Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior (SINAES), considerado mais
um sistema nacional de avalia¢dao da qualidade em educagdo, analisa as institui¢des, 0s cursos
e o desempenho dos alunos pertencentes a cada nivel de ensino. O processo de avaliagdo
considera aspectos como ensino, pesquisa, extensdo, responsabilidade social, gestdo
institucional e corpo docente. O SINAES coleta informagdes do Exame Nacional de
Desempenho de Estudantes (ENADE), das avaliagdes institucionais ¢ dos cursos. As
informagoes obtidas sdo utilizadas para orientacdo institucional de estabelecimentos de ensino
superior e para fundamentar politicas publicas. Esses dados também sdo uteis para a sociedade,
principalmente para os alunos, e podem ser utilizados como referéncia para as condi¢des de
cursos ¢ instituigoes.

Consoante o que diz Sobrinho (2010), o SINAES ¢ baseado em um conceito de
avaliag@o e educacao global e integradora. Ele ¢ mais do que um simples instrumento isolado e
representa um sistema nacional de avaliacdo do ensino superior. Presentemente, o SINAES ¢
utilizado em todos os Estados da Federagao, estendendo-se por todo o territério brasileiro com
o intuito de tornar consolidada a educagao superior em todo o territorio nacional. Nesse sentido,
Saviani (2007) acrescenta que as politicas publicas surgem como uma estratégia de grande
importancia para todos os aspectos da educacdo, cuja qualidade estd relacionada a diversos
elementos do ambiente educacional, como espaco fisico, formagao docente, material didatico e
investimentos para a total formagdo dos alunos.

Surgiram, em 2004, os Indicadores de Qualidade na Educagdo (INDIQUE), uma
ferramenta participativa de auto avaliagdo voltadas as escolas, e que se propds a melhorar a
qualidade na educacdo, e tem como principais conteudos as dimensdes ¢ os indicadores de
qualidade, com o objetivo de conduzir e direcionar as escolas a melhoria de todo o seu processo
de ensino.

De acordo com Ribeiro ¢ Gusmao (2005), o INDIQUE foi criado por meio de um
trabalho coordenado pelo Ministério da Educagdo (MEC), com a colaborac¢ao do Programa das
Nagoes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD), do Fundo das Nag¢des Unidas para a Infancia
(UNICEF) e do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa Educacionais (INEP). Tomando como
base a legislacdo educacional brasileira, por meio de discussdes e negociagdes com um amplo
grupo técnico composto por instituicdes de grande relevancia na educagdo, podendo ser

destacadas: a Unido Nacional dos Dirigentes Municipais de Educagdo (UNDIME), a Campanha
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Nacional pelo Direito a Educag@o e Especialistas e o Conselho Nacional de Secretdrios de
Educa¢dao (CONSED).

Em relagdo as politicas publicas voltadas para a discussdo sobre qualidade, é preciso
destacar também o Plano de Desenvolvimento da Educagdo (PDE), formulado a partir do
diagnéstico proposto pelo INDIQUE e langado pelo governo em 2007. Nesse contexto, algumas
sugestoes foram propostas para enfrentar as questoes referentes a qualidade na educagdo,
composta por trinta metas no afa de atingir esse objetivo.

Conforme explica Saviani (2007), o PDE impactou positivamente a sociedade, pois o
foco principal do Plano seria a qualidade no ensino a ser ministrado em todas as escolas de
educacao basica publica do Brasil, e, por meio de suas trinta a¢des, abrange varios aspectos da
educacdo em todos os seus niveis ¢ modalidades. O Plano ndo ¢ garantia de sucesso, pois essas
areas de atuacdo apresentam fragilidades, por nao esclarecerem seu mecanismo de controle e
por permitirem uma manipulagdo por parte da administragdo dos municipios visando a garantir
o recebimento dos recursos; consequentemente, isso acarreta numa queda do desempenho da
escola e interfere na melhoria da qualidade do ensino.

No que se refere a avaliagdo da educagdo basica, um sistema ja consolidado ¢ o SAEB
(Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Basica), coordenado pelo Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais (INEP), sendo um dos mais amplos esfor¢os de coleta,
sistematizacdo e analise de dados empreendidos no pais sobre os ensinos fundamental e médio.
Para atingir seus objetivos, articula-se com um conjunto de ac¢des voltadas a melhoria da
qualidade do ensino e da aprendizagem. Tem como instrumentos de mensuragdo de processos:
a Avaliagdo Nacional da Alfabetizacdo (ANA), a Avaliacdo Nacional da Educagdo Basica
(ANEB) e a Avaliagdo Nacional do Rendimento Escolar (ANRESC), também mais conhecida
como Prova Brasil. O SAEB, criado em 1990, consiste de trés avaliacdes externas em larga
escala e tem como objetivo diagnosticar a educacdo basica brasileira e os fatores que possam
afetar o desempenho dos alunos ao oferecer um indicativo sobre a qualidade do ensino
disponibilizado.

Segundo Libaneo (2018), o que confere qualidade ao sistema de ensino sdo as praticas
docentes, os aspectos didatico-pedagogicos e a qualidade interna da aprendizagem escolar, que,
segundo o autor, devem ser o fundamento bésico para a elaboragdo das politicas educacionais
eficazes e de qualidade.

Em uma institui¢ao de ensino que proporciona servigos educacionais, todos aqueles que
fazem parte dessa institui¢ao, como funciondrios, professores e gestores, sao educadores e, em

alguns casos, até lideres, no sentido de mostrar lideranga, orientar, servir ¢ ajudar os discentes
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a atingirem seus objetivos pessoais, ensinando e aprendendo por meio da troca de
conhecimentos.

Dourado e Oliveira (2009) elucidam que a estrutura e caracteristicas de uma institui¢ao
de ensino, seu ambiente educacional, tipo e condi¢des de gestdo, clima da organizagdo, gestao
da pratica pedagogica, projeto politico-pedagdgico, espago para a tomada de decisdes coletivas,
participagdo e inser¢do com a comunidade escolar, discernimento de qualidade dos agentes
escolares, formacao e condigdes de trabalho dos profissionais, avaliacdo da aprendizagem e do
trabalho escolar desenvolvido, condi¢des de acesso, permanéncia e sucesso na institui¢do, entre
outros, sdo aspectos que evidenciam, de forma positiva ou negativa, a qualidade da
aprendizagem.

Um fator importante enfatizado por Liick (2009) ¢ a busca continua pela qualidade e
melhoria da educagdo que envolva padroes de desempenho e competéncia dos gestores das
instituicdes de ensino, bem como a atuag¢do dos profissionais que precisam se qualificar e
aperfeicoar initerruptamente, levando em consideragdo que o estudante deve ser o centro de
todo o seu trabalho.

Narang (2012) salienta que ¢ importante para o gestor de uma institui¢do de prestacao
de servigos entender que o cliente constantemente avalia a qualidade do servigo prestado por
meio de sua percepcdo. Essa percepcao, segundo Liick (2012), ¢ formada por instrumentos-
chave cujo objetivo € o continuo desenvolvimento da qualidade educacional, visto que utilizam
metodologia cientifica e informagao objetiva para que decisdes sejam tomadas e politicas e
praticas pedagogicas sejam definidas. Embora existam avaliagdes nacionais e globais, pouco se
sabe sobre os tipos de resultados que podem ser obtidos com tais exames. Em vista disso, ¢
necessario estabelecer um sistema de avaliagdo confidvel capaz de monitorar regularmente o
progresso no cumprimento dos parametros educacionais.

Libaneo (2018) esclarece que dois aspectos devem ser levados em consideragdo ao
analisar os problemas da educag@o: o interno e o externo. A andlise interna aborda conteudos,
objetivos, metodologias de ensino, avaliagdo das aprendizagens e a¢des de organizacdo ¢ de
curriculo. Ja a andlise externa tem inicio a partir de uma concepcao global, adotando uma
abordagem no aspecto econdmico, cultural, social, institucional das diretrizes curriculares, das

politicas educacionais, da legislacdo e da gestdo dos sistemas educacionais.
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2.3 Qualidade na educacio superior

Ao se falar sobre qualidade na educagdo superior, surge, logo em seguida, um
questionamento a respeito do que realmente confere a uma Instituicdo do Ensino Superior o
atributo de qualidade. Ponderacdes, respostas e processos avaliativos tém expressado nuances
epistemologicas e politicas sobre esse questionamento.

Ha muito, a qualidade tem sido objeto de estudo e pesquisa, sendo que os primeiros
esforcos para medir essa qualidade tiveram origem no setor dos produtos e envolviam,
particularmente, o cumprimento de requisitos e especificagdes técnicas (GRACA, 2013). Em
todo caso, os antigos e atuais autores apontaram as especificagdes da correlagdo entre oferta e
satisfacdo, o que estimula qualquer organizagdo de prestagdo de servico a oferecer produtos
com a qualidade desejada pelo publico-alvo de cada atividade.

E importante ressaltar que, segundo Peixoto et al. (2016), a polémica pelo conceito de
qualidade na educagdo superior ancora beneficios na avaliagdo e potencializa o jogo de
interesses na educagdo superior e, a0 mesmo tempo, revela ambiguidades e destaca a
perspectiva regulatéria no sistema educacional brasileiro. Os autores constataram que os
regulamentos constantemente revisados refletem multiplos conceitos defendidos por diferentes
areas de disputa, como os setores publicos e privados e suas diferentes categorias
administrativas e académicas.

Segundo Pereira, Poffo ¢ Machado (2014), a procura pela qualidade torna-se uma
preocupacdo dindmica e continua, ¢ as questdes relacionadas a qualidade, também, se
contempladas por esta agilidade e vitalidade. Por esse motivo, no decorrer do tempo, foram
criados diferentes modelos, experiéncias e estudos para avaliar a qualidade na area da educacao.

A partir dos marcos da trajetdria da avaliacao do sistema do ensino superior no Brasil,
pode-se perceber que o foco esta na melhoria da qualidade e na responsabilidade social, com
diversos parametros surgindo ao longo dos anos. Percebe-se que houve a utiliza¢ao de qualidade
de uma gestao voltada para eficiéncia, eficacia e produtividade, bem como da qualidade da
educacgdo formativa que possibilita revelar a realidade institucional, gerando valores e sentidos
para as pessoas envolvidas, além da importancia social (OBSERVATORIO E PESQUISA DAS
POLITICAS DE AVALIACAO DA EDUCACAO SUPERIOR, 2017).

Todas as Instituigdes de Ensino Superior (IES) devem realizar um levantamento para
medir a satisfagdo dos alunos através de pesquisas que envolvam suas necessidades, desejos e
preferéncias ndo expressadas publicamente, a fim de encontrar formas de aprimorar a qualidade

de seus servigos. Portanto, para responder ao publico, uma IES deve se esforcar para sentir,
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satisfazer e atender as necessidades e desejos de seu publico; isto ¢, alunos e todos aqueles que
fazem parte da sociedade na qual a IES esta inserida.

Sendo o Brasil um pais tdo diverso e extenso, questdes relacionadas a qualidade e
aplicaveis as IES sdo temas de alta relevancia em todos os aspectos da sociedade. Tais questoes
ndo devem deixar de ser preocupagdes prioritarias por parte dos dirigentes que utilizam o
SINAES como forma de melhor implementar, regulamentar e avaliar suas IES. Uma vez que
as IES se enquadram no grupo de organizagdes prestadoras de servico, € necessario definir tal
atividade que, segundo Kotler (2019), pode ser todo ato ou desempenho que uma parte possa
oferecer a outra, sendo essencialmente intangivel ¢ ndo levando a propriedade de nada. Sua
produgdo pode ou ndo estar associada a um produto fisico.

De acordo com Las Casas (2012), os servigos se classificam em pereciveis, inseparaveis,

heterogéneos e intangiveis (Quadro 1).

Quadro 1 — Caracteristicas dos Servicos

Caracteristica Descricao

Perecibilidade Os servigos ndo podem ser armazenados. Essa caracteristica ndo provoca
problema quando a procura ¢ estavel. No entanto, quando essa procura oscila,
as empresas de servigos passam a enfrentar graves problemas.

Inseparabilidade | Normalmente, os servigos sdao produzidos e consumidos em simultaneo. Isto ndo
(simultaneidade) | acontece com bens fisicos que sdo produzidos, armazenados, distribuidos e
consumidos posteriormente. A interacao fornecedor-cliente ¢ uma caracteristica
dos servigos, isto €, ambos fazem parte do processo de prestacao e aquisigdo do
servico, afetando o seu resultado.

Variabilidade Como os servigos dependem de quem os executa, assim como do local onde
(heterogeneidade) | sdo prestados, eles se tornam altamente variaveis. E necessario investir na
qualidade, através de uma boa gestio de recursos humanos, na implementagao
de procedimentos e standarts, e aferir a satisfacdo do cliente.

Intangibilidade Ao contrario dos produtos, os servigos ndo podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem adquiridos.

Fonte: Kotler (2019), Kotler e Armstrong (2006) e Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).

Servigos pereciveis: servigos que ndo podem ser estocados e, caso ndo forem usados,
serdo perdidos. Uma carteira vazia numa sala de aula ¢ uma perda de oportunidade e ndo podera
ser recuperada. Consoante Colombo, (2005), vagas ndo preenchidas ndo significam que havera
um estoque de servigo a ser utilizado posteriormente, e sim que houve perda.

Servigos inseparaveis: servigos cuja producdo e consumo ocorrem simultaneamente. A
acdo ocorre no momento em que o prestador esta frente a frente com o usuario do servigo.
Segundo Colombo (2005), a caracteristica da inseparabilidade revela-se como barreira ao
langamento de um novo curso, de uma escola ou faculdade, pois é preciso atrair alunos para

algo que ainda ndo possui referéncia, cuja qualidade ainda ndo se pode comprovar.
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Servigos heterogéneos: 0 mesmo servico, numa mesma empresa, pode variar de funcionario
para funcionario, mesmo que ambos sejam de alta qualidade. Colombo (2005) relata que ha
uma impossibilidade de padronizagdo dos servigos educacionais, ou seja, a variabilidade € fruto
da prestacdo do servico em que se envolve material humano distinto. O mesmo professor nao
dard uma aula igual para alunos diferentes.

Para a aplicagdo do marketing, a classificagdo com base na tangibilidade traz diferencas
mais significativas, pois quanto mais forte for a intangibilidade do servigo, maior a distancia
do marketing convencional (LAS CASAS, 2012). Nessa conjuntura, os servicos educacionais
sdo altamente intangiveis. Por exemplo, uma escola utiliza instalagdes, equipamentos e
materiais para ministrar aulas, mas, para o aluno, o valor estd na quantidade e na qualidade das
informagdes que ele consegue captar. Além disso, esse valor ndo pode ser testado,
experimentado ou avaliado, com antecedéncia.

Gianesi ¢ Correa (2018) propuseram uma nova classificacdo para gestdo de servicos
cuja vantagem esta ligada na identificagdo de quais varidveis sdo, de fato, determinantes para o

projeto e a gestdo de operagoes (Quadro 2).

Quadro 2 — Nova classificacdo para gestao de operacgoes

Classificacao Implicacoes

Grau de estocabilidade dos Quanto menos estocavel os elementos do pacote, menor a
elementos do pacote de valor | capacidade do gestor de fazer controle de inventarios € maior a
oferecido necessidade de desenvolver flexibilidade de volume de forma
econdmica. No caso de servigo de telefonia celular, dado que o
cliente ndo pode armazenar minutos potenciais de consumo
futuro, as empresas devem garantir a rapida resolugdo de
problemas caso os consumidores apresentem problemas no
consumo de minutos.

Grau de simultaneidade entre | Quanto menor tempo decorrer entre a producdo € o consumo
produgdo e consumo do pelo cliente, maior a dificuldade de executar controle de
produto qualidade do produto acabado. A gestdo de qualidade tera
necessariamente que se basear no controle dos processos, mais
que no controle dos produtos. Para o servigo de telefonia
celular, a produ¢do dos minutos ou servicos a serem
consumidos ¢ realizada de forma imediata (online), através das
tecnologias de rede e sistemas. De fato, a simultaneidade entre
a necessidade e pedido dos clientes por comunicagdo ¢ a
provisdo do servigo por parte das empresas de
telecomunicagdes € uma caracteristica basica e inerente a este
setor.

Grau de intensidade da Quanto maior o grau de interag@o e extensao do contato, maiores as
interagdo do contato com o habilidades de relagdes interpessoais requeridas dos recursos de
cliente contato. Entende-se, por isso, que sdo habilidades fundamentais:
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saber ouvir a comunicagdo emitida pelo cliente, saber interpretar o
que o cliente comunicou e ter o discernimento para decidir qual o
melhor encaminhamento a dar como reagdo a essa interpretacao.

Grau de objetivagao possivel | Quanto menor o grau de objetivagdo possivel e avaliacdo, pelo
na avalia¢ao do desempenho | cliente, do resultado do processo, maior o nivel de responsabilidade
do produto do gestor de operagdes de auxiliar o cliente a avaliar o resultado do
processo.

Fonte: Gianesi ¢ Correa (2018).

Diante das incertezas de conceitos e praticas avaliativas e ao analisar a realidade
brasileira, Morosini (2009) destaca que a certeza que se tem ¢ que qualidade ¢ um construto
interligado ao contexto social e, por conseguinte, aos modelos de interpretagdo da sociedade e
do papel da educagdo superior na constituigdo de um mundo melhor. Deve-se também
considerar e implantar efetivamente o conceito de qualidade como igualdade. Estes conceitos
permitem reiterar que a avaliagdo da qualidade ¢ um processo multifacetado, bastante
mencionado, e complexo, que marca a conexao de elementos entre pedagogicos, institucionais
e sociopoliticos, sem falar das subjetividades daqueles envolvidos, constituindo uma arena de
disputa de poderes no cenario educacional € economico.

Consoante Gianesi e Correa (2018), entre as caracteristicas apresentadas sobre servico,
torna-se dificil avalia-lo antes de sua aquisi¢do, pois tal avaliacdo ocorre durante o processo da
sua prestacdo, ou somente apods seu resultado ser conhecido. A avaliacdo feita pelo cliente,
durante ou apds o término do processo, acontece por meio da comparagdo entre o que o cliente
esperava do servigo ¢ o que ele percebeu do servico prestado. Esses mesmos autores também
afirmam que, por serem os servicos intangiveis, a formagao das expectativas do cliente antes
da compra nao pode ser baseada em uma imagem real, dependendo, entre outros fatores, da
comunicagdo transmitida aos consumidores.

Tendo em mente que a qualidade ¢ um antecedente a satisfacdo, torna-se importante
mensurar a qualidade dos servicos, a fim de identificar as percep¢des do cliente em relagdo a

eles, e posteriores agdes de melhoria deverdo ser implementadas.

Na perspectiva de implementag@o de novos padroes de gestdo, as IES devem priorizar
a implementag@o de sistemas de monitoramento ¢ acompanhamento sistematicos da
qualidade e do desempenho escolar (MILAN et al., 2014, p. 5).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) asseguram que as pesquisas realizadas sobre o
assunto indicam que os clientes ndo percebem a qualidade de forma unidimensional, mas
julgam a qualidade com base em diversos fatores, relevantes ao contexto. S3o essas as

dimensdes que os usuarios utilizam para determinar sua percepg¢ao sobre a qualidade do servigo.
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Rothen ef al. (2015) advertem que as evidéncias ndo podem ser desprezadas, ou seja, 0s
conceitos obtidos em avaliagdes externas ndo sdo bons indicadores de qualidade porque apenas
refletem, em parte, a realidade do ensino de um pais. E um erro considerar essas avaliagdes
como sinonimo de qualidade, até mesmo porque essas podem ser obtidas de forma pouco ética,
excluindo os alunos com mais dificuldades ou treinando as competéncias necessarias em tal
avaliagdo, de forma que ndo podem se tornar sindbnimas da qualidade da educagdo de um pais
de maneira isolada, como vem sendo feito.

Diferentes tendéncias de visdes de qualidade em ensino superior, tais como
economicista, pluralista e de equidade, surgem com o desenvolvimento de pesquisas ante novas
perspectivas e o envolvimento de maior diversidade de stakeholders e organizagdes
internacionais com assuntos relacionados a avaliagdo, medi¢do e garantia da qualidade em
educacdo. A visdo economicista tem, como base, os aspectos de potencializagdo do crescimento
da economia e da empregabilidade. A visdo pluralista foca a diversidade de aspectos relevantes
(econdmica, sociocultural, democratica, entre outros) e a visdo da equidade, onde sdo
destacados o0s aspectos de contribuicdo para coesdo social (BERTOLI, 2007 apud
CAVALCANTE, 2011).

Diante dos desafios que as universidades enfrentam para atender as demandas de um
mundo em transformacdo, € notério um aumento significativo no nimero de pesquisas
desenvolvidas com o objetivo de auxiliar essas institui¢des a identificar seus indicadores de
qualidade. Segundo Cavalcante (2011), apenas avaliacdes relacionadas a pesquisa conseguirao
identificar a relacdo causa e efeito e, assim, revelar a realidade sobre a qualidade universitaria.

Ha diversos modelos utilizados para mensuracdo da qualidade. Ao se abordar tais
modelos, primeiro deve-se ter em mente que uma avaliagdo deve ser considerada como um ato
de julgamento do servico em todas as suas etapas e deve ser realizado com presteza e atengao,
com o intuito de alcangar conclusdes precisas, mesmo diante de dificuldades em se avaliar algo
que tem fatores subjetivos arreigados. Nesse processo, quantificar a qualidade de um servico
requer um estabelecimento de critérios e padrdes proprios de avaliagdo, de modo a estabelecer
as necessidades a que o servigo deve atender (PALADINI; BRIDI, 2013). A partir desse
pensamento, a escolha do modelo de avalicao da qualidade de um servigo educacional, que seja
mais apropriada para a realidade do ambiente onde a pesquisa sera realizada, torna-se mais
viavel e voltada ao objetivo do estudo a ser realizado. Sendo assim, o capitulo a seguir aborda

diferentes modelos de avaliacdo com suas respectivas fungdes e carateristicas.
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3 MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE

O presente capitulo aborda os principais modelos de avaliagdo da qualidade e suas
caracteristicas, especialmente no contexto da educacdo superior e aponta o modelo que servird de
base para o desenvolvimento desta pesquisa, dentre aqueles existentes voltados a avaliacdo da

qualidade em servigos.

3.1 Principais modelos de avaliacio da qualidade e suas caracteristicas

Identificar e compreender as expectativas do cliente ¢ fundamental para ajustar as agoes
das organizagdes para que elas possam oferecer qualidade em seus servigos. Uma organizagdo
que ndo procura realizar pesquisas sobre satisfagdo, expectativas e percepcdes do cliente com
o objetivo de entender e mensurar o desempenho dos servi¢os pode encontrar mais dificuldades
para compreender seus clientes. Por outro lado, aquelas que efetuam tais pesquisas
provavelmente terdo conhecimento do que precisa ser desenvolvido para se adequarem as
continuas mudangas das necessidades de seus clientes (ZEITHAML; BITNER, 2014).

Em se tratando de servigos, “o processo ¢ o produto”, pois o cliente estd diretamente
envolvido na prestacdo do servico. Consequentemente, a avaliagdo da qualidade em servigos
percorre todo o processo da prestagdo de um servigo e geralmente ocorre no encontro entre o
cliente e o prestador (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Em um ambiente organizacional, tornou-se muito importante medir a qualidade para
assim melhorar tal ambiente. No entanto, ¢ muito dificil definir ¢ medir a qualidade em se
tratando de servicos. Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) afirmam que ndo ha um critério tinico
no qual seja possivel basear uma avaliagao de seu desempenho, como maximizar o lucro, para
mensurar servigos sem fins lucrativos, tais como universidades, governos, hospitais. Ao medir
a mudanca de cada usuario, desde sua entrada no servigo até a conclusdo deste mesmo servigo
em uma atividade muito personalizada e de dificil operacionalizagdo (processo chamado de
analise de transagdo), uma avaliacdo mais definitiva de desempenho dos servigos pode ser
obtida.

Na literatura cientifica, ndo ha um consenso a respeito de quais dimensdes ou critérios
sdo mais adequadas & mensuracdo da qualidade de servigos. No entanto, nas ultimas décadas,
alguns modelos que buscam avaliar a qualidade do servigo surgiram. Dentre os principais,
podem-se citar: o0 modelo GAPS (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1985); a escala
SERVQUAL (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988); a escala SERVPERF
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(CRONIN JR.; TAYLOR, 1992); e o modelo HEdPERF (FIRDAUS, 2005, 2006), utilizados

em diferentes contextos (Quadro 3).

Os trés primeiros modelos mencionados sdo caracterizados como modelos genéricos,

enquanto o ultimo foi desenvolvido especificamente para instituicdes de ensino superior.

Quadro 3 — Modelos de avaliacio da qualidade em servicos e suas principais

caracteristicas

Modelo de avaliacao da
qualidade em servicos

Caracteristicas

Modelo Gaps
(Parasuraman; Berry;
Zeithaml, 1985)

Usado para identificar as principais lacunas (gaps) determinantes para
a qualidade dos servicos prestados.

Escala SERVQUAL
(Parasuraman; Berry;
Zeithaml, 1988)

Escala genérica para avaliacdo da qualidade em servigos, através de
um questionario com 44 itens, onde 22 itens avaliam a expectativa e
22 avaliam o desempenho. O resultado é obtido a partir da diferenga
entre o desempenho e a expectativa.

(Firdaus, 2005)

Escala SERVPERF Baseada na escala SERVQUAL, avalia somente a performance
(Cronin Jr. e Taylor, 1992) | (desempenho) a partir de 22 questdes.
Escala HEAPERF Propoe uma fusdo das escalas HEAPERF com SERVPERF, e faz uma

comparacdao entre as trés escalas: HEJPERF, SERVPERF e

HEJPERF-SERVPERF.

Escala HEAPERF
(Firdaus, 2006)

Usada para avaliar a qualidade dos servigos exclusivos do ensino
superior através de um questionario composto por 41 itens avaliativos.

Fonte: Parasuraman; Berry; Zeithaml (1988), Cronin Jr. ¢ Taylor (1992), Firdaus (2005), Firdaus (2006)

A seguir, sdo apresentados os modelos de avaliacdo da qualidade de servigos GAPS,

SERVQUAL, SERVPERF ¢ HEdPERF.

3.2 Modelo GAPS (Lacunas da qualidade de servicos)

O método GAPS é um método que pode analisar a satisfacdo do consumidor por meio

de varias lacunas de qualidade. Mas o que se entende pelo termo gap? Basicamente, ¢ uma

palavra de origem inglesa que significa lacuna. Nesse caso, o método GAPS ¢ utilizado para

identificar a diferenca (ou falha) entre as expectativas do consumidor e a percepcao de empresa

sobre tais expectativas. Ou seja, o método permite ao gestor realizar analises para comparar as

expectativas do cliente antes da aquisi¢do do produto e/ou servigo com sua experiéncia real.

O modelo GAPS de medicao de qualidade do servigo, proposto por Parasuraman, Berry

e Zeithaml (1985), ¢ baseado no modelo de satisfagdo de Oliver (1980), paradigma da

desconfirmacdo, em que a satisfacdo ¢ uma fungdo da diferenga entre a expectativa ¢ o
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desempenho. Para o autor, o gap ou diferenga entre a expectativa e a percepgao de desempenho,
afora ser uma medida de satisfagdo do cliente, seria também uma medida de qualidade do

servigo em relacdo a uma dimensao especifica.

Essas dimensdes da qualidade seriam caracteristicas genéricas do servigo,
subdivididas em itens, que somadas resultariam no servigo como um todo, sob o ponto
de vista do cliente que ira julga-lo (MIGUEL; SALOMI, 2004, p. 15).

Na prestacao de servigos, essas discrepancias ou “gaps” podem gerar dificuldades para
a percepcao da qualidade em relagdo aos consumidores (GRACA, 2013). Portanto, para
dimensdes i da qualidade do servigo, a diferenga entre a expectativa do cliente Ei e seu
desempenho no servico Di sera a avaliagdo Qi do servigo do cliente de acordo com a dimensao
i, de acordo com a seguinte equagdo: Qi = Ei — Di (MIGUEL; SALOMI, 2004).

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985) concluiram uma série de discrepancias ou gaps
existentes relacionadas as percepcdes dos executivos no que diz respeito a qualidade dos
servigos e as tarefas associadas ao servigo prestado ao cliente. Com base em suas conclusoes,
desenvolveram um modelo no qual foram identificadas cinco lacunas (gaps) decisivas para a

percepcao da qualidade do servigo, conforme mostra a Figura 1.

Figura 1 — Modelo Gaps (lacunas) da qualidade em servico

Comunicagao Necessidades Experiéncias
interpessoal pessoais passadas
Y
Expectativas do servico
GAP 5 I 1
=
& Percepcao do servico
o
< GAP 4 P
S Entrega do servigo )| Comunicagao
Y externa aos
w 1 clientes
© GAP 3 I
A
Traducao de percepcoes
em especificacoes
GAP 2 ‘
GAP 1 ][
Percepcao gerencial
das expectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
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Este modelo aponta as influéncias das varias discrepancias (gaps) presentes na
qualidade dos servigos, divididas em dois segmentos distintos: o contexto gerencial € o contexto
do cliente ou consumidor. As quatro primeiras discrepancias estdo relacionadas com o
desenvolvimento do servico do ponto de vista interno e a quinta lacuna, intimamente
relacionada com o consumidor (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Em outras palavras, para fechar a lacuna do cliente (gap 5), o modelo sugere que quatro
outras lacunas (lacunas da empresa) precisam ser preenchidas. Essas lacunas acontecem dentro
das organizagdes prestadoras de servigos e incluem: Gap 1 —lacuna da compreensao do cliente;
Gap 2 - lacuna dos projetos e padrdes do servico; Gap 3 — lacuna do desempenho do servigo;
Gap 4 — lacuna da comunicacdo. (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).

O Quadro 4 resume o significado de cada um dos gaps ou lacunas identificadas no

modelo.

Quadro 4 — Significado de cada lacuna do modelo Gaps

Gaps | Significado
Gap 1 | Consiste na diferenga entre as expectativas do cliente para com o servico € a compreensao
que a empresa tem dessas expectativas.

Gap 2 | Consiste na diferenca entre compreensao das expectativas do cliente e o desenvolvimento
de projetos e padroes de servigos por ele definidos; é a tradugdo da percepcdo em
especificacdes de qualidade do servigo.

Gap 3 | Consiste na diferenga entre o desenvolvimento de padrdes de servico designados pelo
cliente e o real desempenho do servico pelos funcionarios da institui¢do; discrepancia entre
as especificacdes de qualidade e o que é realmente entregue ao consumidor.

Consiste na diferenca entre as comunicagdes envolvendo a execugdo do servico e as
comunicacdes externas da empresa prestadora; entre as promessas feitas ao cliente sobre o
servigo e o que realmente é fornecido.

Gap 4 | Consiste na diferenga entre as expectativas e as percepcoes do cliente sobre o servico,
podendo ser expresso em funcdo dos outros Gaps.

Gap 5 | Consiste na diferenca entre as expectativas e as percepg¢des do cliente sobre o servico,
podendo ser expresso em funcdo dos outros Gaps.

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014).

Os autores do modelo em questdo concluiram que, independentemente do servigo
considerado, os usudrios utilizam os mesmos critérios para alcangar um julgamento sobre a
qualidade do servico prestado (MIGUEL; SALOMI, 2004). Esses critérios, antes conhecidos
como ‘determinantes da qualidade’ e, em seguida, ‘dimensdes da qualidade’, puderam ser

generalizados em 10 categorias conforme ilustrado na Figura 2.
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Figura 2 — Qualidade percebida do servico
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Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (1988).

Segundo Miguel e Salomi (2004), essas dimensdes da qualidade representam os pontos
criticos na prestacdo de um servico, podendo causar discrepancias entre expectativa e
desempenho, que devem ser minimizadas com a finalidade de alcancar um padrao adequado de

qualidade.

O modelo passou por trés aprimoramentos e, dos dez determinantes da qualidade,
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988) propuseram cinco, caracterizados por 22 itens

relacionados a expectativa e 22 itens relacionados a performance. Os 5 determinantes sdo:

a) Confiabilidade: é a capacidade de executar o servico prometido de forma confiavel e
precisa;

b) Responsividade: ¢ a disposi¢ao de ajudar os clientes e fornecer o servigo imediatamente;

c) Seguranca: é o conhecimento (competéncia) e a cortesia dos funcionarios e sua habilidade
de transmitir confianga, seguranca e credibilidade;

d) Empatia: é o fornecimento de atencao individualizada aos clientes, facilidade de contato
(acesso) e comunicacao; e

e) Tangiveis: constituem a aparéncia das instalagdes fisicas, dos equipamentos dos

funcionarios ¢ dos materiais de comunicacao.

Essas dimensdes mostram como os usuarios organizam as informagdes sobre a qualidade

do servigo em suas mentes.
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Conquanto essas dimensdes da qualidade sejam consideradas como relevantes para
varios tipos de servigos (setores), as diferengas culturais também afetam a importancia relativa
dada as cinco dimensdes, levando a interpretacdes ligeiramente diferentes. Além do mais,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) afirmam que, quanto a avaliacao das expectativas, ainda
ndo ha consenso sobre o que deve ser medido: se o desejo em relagdo a uma caracteristica, ou

a um padrao esperado pelo cliente para uma determinada caracteristica.

3.3 Escala SERVQUAL (Service Quality)

A escala SERVQUAL (Service Quality), como citado por Consoli e Martinelli (1998),
pode ser usada para identificar os pontos fortes e fracos de uma organizacao, e também pode
ser utilizada como base para melhorar a qualidade de servigos. Outrossim, pode-se perceber em
qual aspecto a empresa € superior aos servigos prestados pelos concorrentes e em quais aspectos
o servico deve ser aprimorado.

Para efeito do desenvolvimento de suas pesquisas, os autores do modelo Gaps
recomendaram a escala SERVQUAL (Quadro 5), para mensurar a qualidade em servigos,
estruturada a partir da diferenga existente entre as expectativas prévias em relagdo ao servico e
as percepcdes do cliente quanto aos servigos prestados. A SERVQUAL esta estruturada na
forma de um instrumento de coleta de dados compreendido por 22 variaveis, replicadas em duas
partes, sendo a primeira relacionada as expectativas e a segunda, as percepcdes dos usudrios.
Para cada variavel, o respondente assinala seu grau de concordancia ou discordancia em relagao
a cada uma das afirmagdes propostas. Para isso, uma escala do tipo Likert ¢ utilizada com
amplitude de sete pontos, variando de 1 = Discordo totalmente a 7 = Concordo totalmente.
Como resultado, as 22 variaveis (atributos do servi¢o) foram agrupadas em cinco dimensodes
(fatores), denominadas: fangiveis (variaveis 1 a 4, instalagdes fisicas, equipamentos, aparéncia
do pessoal e materiais de comunica¢?o), confiabilidade (5 a 9, capacidade de realizar o servigo
conforme prometido de forma confiavel e precisa), responsividade (10 a 13, capacidade em
ajudar o cliente e prover um pronto atendimento), seguran¢a (14 a 17, habilidade em transmitir
e gerar confianga e seguranca ao cliente) e empatia (18 a 22, ter cuidados e atengdo

individualizados ao cliente) (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, 1988).

Tal instrumento gerou muitos estudos direcionados para a avaliagdo da qualidade do
servigo, sendo utilizado em setores de servigos mundo inteiro ¢ em diferentes contextos e

aspectos. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).
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Quadro 5 — Escala SERVQUAL

ITEM EXPECTATIVA (E) DESEMPEMHO (D)

1 Ela deveria ter equipamentos modernos. XYZ tem equipamentos modernos.

2 As suas instalagdes fisicas deveriam ser As instalag0es fisicas de XYZ sdo visualmente
visualmente atrativas. atrativas.

3 Os seus empregados deveriam estar bem vestidos | Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e
e asseados. asseados.

4 As aparéncias das instalagGes das empresas A aparéncia das instalagdes fisicas XYZ é
deveriam estar conservadas de acordo com o conservada de acordo com o servigo
servigo oferecido. oferecido.

5 Quando estas empresas prometem fazer algo em Quando XYZ promete fazer algo em certo
certo tempo, deveriam fazé-lo. tempo, realmente o faz.

6 Quando os clientes tém algum problema com Quando vocé tem algum problema com a
estas empresas, elas deveriam ser solidarias e empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa seguro.
deixa-los seguros.

7 Estas empresas deveriam ser de confianga. XYZ é de confianga.

8 Eles deveriam fornecer o servigo no tempo XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
prometido.

9 Eles deveriam manter seus registros de forma XYZ mantém seus registros de forma correta.
correta.

10 N3ao seria de se esperar que ela informasse os XYZ ndo informa exatamente quando os
clientes exatamente quando os servigos fossem servigos serdo executados.
executados.

11 N3o é razoavel esperar por uma disponibilidade Vocé ndo recebe servigo imediato dos
imediata dos empregados das empresas. empregados da XYZ.

12 Os empregados das empresas ndo tém que estar Os empregados da XYZ nao estao sempre
sempre disponiveis em ajudar os clientes. disponiveis a ajudar os clientes.

13 E normal que eles estejam muito ocupados em Empregados da XYZ estdo sempre ocupados
responder prontamente aos pedidos. em responder aos pedidos dos clientes.

14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
empregados desta empresa.

15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se Vocé se sente seguro em negociar com 0s
seguros na negociagao com os empregados da empregados da XYZ.
empresa.

16 Seus empregados deveriam ser educados. Os empregados da XYZ sdo educados.

17 Seus empregados deveriam obter suporte Os empregados da XYZ ndo obtém suporte
adequado da empresa para cumprir suas tarefas adequado da empresa para cumprir suas
corretamente. tarefas corretamente.

18 Na3o seria de se espetar que as empresas dessem XYZ ndo da atengdo individual a vocé.
atencdo individual aos clientes.

19 N3o se pode esperar que os empregados deem Os empregados da XYZ nao dao atengao
atengao personalizada aos clientes. pessoal.

20 E absurdo que os empregados saibam quais sdo as | Os empregados da XYZ ndo sabem das suas
necessidades dos clientes. necessidades.

21 E absurdo esperar que estas empresas tenham os XYZ nao tem seus melhores interesses como
melhores interesses de seus clientes como objetivo.
objetivo.

22 N3do deveria se esperar que os horarios de XYZ ndo tem os hordrios de funcionamento
funcionamento fossem convenientes para todos os | convenientes a todos os clientes.
clientes.

(1) (2) 3) “) (5) (6) (7
Discordo Concordo
Fortemente fortemente

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
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Las Casas (2012) assegura que a escala SERVQUAL tem trés problemas basicos, apesar
de ser um instrumento muito utilizado para determinar qualidade em servigos. O primeiro
problema se refere ao fato de que o instrumento mede as expectativas dos clientes do que se
espera ser uma empresa ideal, em uma situacio especifica. E fato comum afirmar que alterar a
situacdao do atendimento das exigéncias dos clientes torna-se impossivel pelo simples fato de
que ndo ha capacidade da empresa prestadora de servigo para tanto. O segundo ¢ de natureza
genérica: cada empresa possui variaveis que sao especificas a elas. O terceiro estd relacionado
a propria metodologia. Quando as expectativas sao medidas apds a prestagao de servigos, um
desvio de respostas acontece naturalmente. Caso as expectativas dos consumidores forem
positivas, eles tendem a informar uma nota mais baixa na expectativa, nesse caso, obtendo uma
diferenga maior na medida. Se sua experiéncia for negativa, o resultado acaba sendo uma
ocorréncia oposta e, com isso, tendem a aumentar a expectativa, havendo, assim, um resultado
negativo de maiores proporgoes.

Como possibilidade de sugestdo para amenizar esses problemas, a ferramenta deve ser
adaptada para refletir as necessidades de determinada empresa, e outras variaveis de atividades
especificas podem ser acrescentadas.

Portanto, é nesse sentido que a escala SERVQUAL tem sido amplamente empregada
em pesquisas envolvendo o setor educacional. Uma necessidade de adaptagdo da escala a
realidade do campo de estudo ¢ visivelmente detectada, seja em termos de adequagdo das
sentencgas, seja com base na utilizagdo da escala como suporte para a constitui¢do de novos
instrumentos de avaliacdo da qualidade. Em sua investiga¢ao, Cuthbert (1996) ndo encontrou
medidas aptas a sustentar as cinco dimensdes da escala SERVQUAL. No entanto, o autor
propos a revisdo de seus elementos e o desenvolvimento de um instrumento especifico para a
area educacional. Da mesma forma e na mesma linha de pensamento, encontram-se os autores
Englelland, Workman e Singh (2000), Oldfield e Baron (2000), Athiyaman (2000), Manzur M.
e Olavarrieta S. (2003), entre outros. Cada um, com seu ponto de vista e abordagem, propiciou
uma sequéncia de ajustes na escala para acomoda-la aos objetivos de seus estudos, pois eles
acreditavam que a estrutura original da referida escala ndo seria adequada para aferir a
qualidade dos servicos voltados a educagao.

Embora todas as pesquisas acima citadas tenham partido da escala SERVQUAL, elas
apresentam diferentes abordagens. Como exemplos, € possivel citar Englelland, Workman e
Singh (2000) e Dutra, Oliveira e Gouveia (2002), que se concentraram na andlise das lacunas
(GAPs). Oldfield e Baron (2000) e Oliva B., Manzur M. e Olavarrieta S. (2003), além de

avaliarem as lacunas do servigo, sugeriram novas divisdes as dimensoes da escala. E, por fim,
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Athiyaman (2000) e Slade, Harker e Harker (2000) ponderaram sobre o uso da escala para
verificar o anseio dos alunos desistentes em relagdo aos alunos que continuaram frequentando
o curso e sobre como a qualidade influencia a recomenda¢ao do mesmo.

Ao seguir os moldes originais da escala SERVQUAL, o estudo conduzido por
Englelland, Workman e Singh (2000) foi o que mais especificou as descobertas em relagdo aos
GAPs (lacunas). Nesse estudo, uma lacuna expressiva no GAP 5 foi descoberta simplesmente
por ela ter indicado que nenhuma das escolas pesquisadas alcangcou um elevado nivel de
qualidade na prestacdo do servico em relagdo ao rastreamento de carreira. Dutra, Oliveira e
Gouveia (2002) constataram altos niveis de refutacdo nas dimensdes tangiveis e deduziram que
o trabalho da equipe administrativa possui um grande impacto e influencia o méaximo
desempenho e, consequentemente, a nota dada ao curso.

Marques et al. (2017) desenvolveram uma pesquisa utilizando a escala SERVQUAL
para avaliar a qualidade do curso de Engenharia de Producao na Universidade Federal Rural do
Semiarido (UFERSA). O método, entdo aplicado, foi o tradicional proposto por Parasuraman
et al. (1988) de duas colunas, de forma que apenas o numero de questdes (de 22 para 25) e os
pontos de avalia¢do (de 1 a 7 para 1 a 5) foram adaptados. O questionario foi aplicado com 40
alunos utilizando as cinco dimensdes da qualidade. Logo ap6s a aplicagdo do questionario, os
alunos concluiram que o curso nao lhes proporciona as condi¢gdes adequadas para uma boa
formagdo e, por essa razdo, o curso obteve resultados negativos em todas as dimensodes
avaliadas, sobretudo em empatia e competéncia.

Ferreira et al. (2016) adaptaram a escala SERVQUAL para a realidade do curso de
graduacdo em Engenharia de Produg¢do Agroindustrial da Universidade Estadual do Parana
(UNESPAR) com os alunos do referido curso. Um questionario foi aplicado a uma amostra de
alunos nas dimensdes Tangibilidade, Confiabilidade, Acessibilidade, Clareza, Competéncia e
Receptividade. Depois de realizada a pesquisa, os autores constataram que a dimensao
Tangibilidade apresenta maior quantidade de itens com baixa qualidade, levando a entender
que os alunos valorizam e tém sua percepcao de qualidade voltada a aspectos tangiveis, como,
por exemplo, aparéncia das instala¢des fisicas, equipamentos e higiene do local. De acordo com
Ferreira et al. (2017), o resultado obtido com esse trabalho pode ser utilizado pelo curso como
base para a tomada de decisdes futuras, constatando que o método pode ser aplicado a outros
cursos de graduagdo com o objetivo de melhorar o nivel da qualidade percebida por parte de

toda a comunidade académica.
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3.4 Escala SERVPEREF (Service Performance)

Ao contrario da escala SERVQUAL, a escala SERVPERF, desenvolvido por Croin e
Taylor (1992), ¢ uma escala baseada apenas na percepcao de desempenho dos servicos. A nitida
distingdo entre esses dois conceitos tem grande importancia porque a empresa fornecedora de
servigo precisa saber qual € o seu objetivo primordial: ter clientes que estdo satisfeitos com o
seu desempenho ou fornecer servicos com um nivel maximo de qualidade percebida (MIGUEL;
SALOMI, 2004).

A fim de justificar sua escala, Cronin e Taylor (1992) enfatizam que a qualidade ¢ mais
conceituada como uma atitude do cliente em relagdo as dimensdes da qualidade e que nao deve
ser medida com base no modelo de satisfacao de Oliver (1980); isto €, ndo deve ser medida por
meio das diferencas entre expectativa e desempenho, mas como uma percepcao de desempenho.
Os referidos autores destacaram ainda que a qualidade percebida dos servigos ¢ um antecedente
da satisfacdo do cliente, e essa satisfacdo tem impacto significativo nas intengdes de compra.
Os autores também acreditam que a qualidade dos servicos tem uma menor influéncia nas
intengdes de compra e que a propria satisfacdo do cliente, ou seja, o resultado (desempenho
expresso em termos de satisfacdo) € o que realmente importa. Ainda de acordo com os autores,
a qualidade ¢ conceituada como uma atitude do cliente nas dimensdes da qualidade, ¢ ndo deve
ser medida com base no modelo de satisfagdo de Oliver (1980), através das diferencas entre
expectativa e desempenho, mas somente pelo desempenho, em que: Qi = Di, sendo:

Qi = Avaliagdo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica i; e
D; = Valores de percepgao de desempenho para a caracteristica i de servico.

A contextualizacdo e a mensura¢do da qualidade dos servigos foram estudadas por
Cronin Jr. e Taylor (1992), bem como a relagdo entre satisfacdo do consumidor e sua intengao
de compra. Os autores tinham dois objetivos: sugerir que a conceituacdo e operacionalizagao
do SERVQUAL era inadequada e examinar as relagdes entre servigo de qualidade, satisfagcdo do
consumidor e inten¢do de compra.

Os 22 itens da SERVQUAL foram utilizados na escala SERVPERF com o objetivo de
avaliar o desempenho no trabalho empirico de Croin e Taylor (1992) e, desta forma, testando
quatro hipdteses:
¢ Uma medida de qualidade em servico SERVPERF ndo ponderada é mais apropriada para a

medi¢do da qualidade em servigo que o instrumento SERVQUAL, SERVQUAL ponderado,
ou SERVPERF ponderado:

o Satisfacdo de cliente ¢ um antecedente da qualidade percebida do servico;
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e Satisfacdo do cliente tem um impacto significativo nas intengdes de recompra; e
¢ Qualidade percebida do servigo tem um impacto significativo nas intengdes de recompra.

Croin e Taylor (1992) chegaram a conclusao de que o instrumento SERVPERF ¢ mais
sensivel em relagdo a descrigdo das varia¢des de qualidade em relagdo as outras escalas testadas.
Essa conclusdo se baseia ndo apenas na utilizagdo do teste estatistico do qui-quadrado como
evidéncia de aderéncia das distribui¢cdes empiricas de dados, mas também no coeficiente de
determinagdo da regressdo linear de dados (MIGUEL; SALOMI, 2004). Por outro lado,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994), ao criticar a escala SERVPERF, ressaltam que a
medi¢do de expectativas individuais para cada item é uma informagdo mais rica que a medi¢ao
de desempenho isoladamente, pois areas de deficiéncia seriam detectadas quanto a satisfagao
do cliente, com ag¢des gerenciais diretas para cada dimensao considerada.

Godinho et al. (2016), em seu estudo realizado junto aos estudantes concluintes do curso
de Administragcdo de uma IES privada, observaram a relagdo entre qualidade e a recomendagao
no ensino superior. A pesquisa teve como objetivo verificar como as dimensdes de qualidade
influenciam na intengdo de recomendagdo do curso pelos alunos pesquisados, a partir de uma
modelo de medi¢do adaptado com base na escala SERVPERF. Por meio da aplicacdo da analise
fatorial exploratoria, outras dimensdes foram demonstradas, diferentes das utilizadas na escala
SERVPERF original, resultando em um novo modelo. Entre as dimensdes da qualidade
identificadas pelos tedricos, apenas o atendimento ampliado e a confiabilidade-empatia

mostraram significativa influéncia na inten¢do de recomendacao.

3.5 Escala HEdPERF (Higher Education Performance)

Diante dos atuais problemas dos modelos de percep¢ao de qualidade, Abdulah Firdaus
propds, em 2006, a escala HEdPERF (Higher Education Performance), com o propdsito de
formular e validar um instrumento para avaliar a qualidade de servigos de educagao superior,
langando, assim, mao de determinantes inerentes ao servi¢o em questdo. Pensando nisso, ele
elaborou um questionario com 54 perguntas sobre a caracterizagao individual dos respondentes
e seis aspectos da qualidade que visam avaliar a qualidade do servico para a area do ensino
superior, pois agrega tanto os aspetos académicos, ndo académicos, ¢ ainda o acesso, os
contetidos programaticos, a reputagdo ¢ a compreensao, de tal maneira que possa identificar
fatores criticos de qualidade de servigo na perspectiva dos seus principais clientes, que, no caso
das IES, sdo os alunos.

Na perspectiva dos alunos, essa escala visaria a detec¢do de fatores criticos ou pontos
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fracos dos servigos ofertados que requerem atengdo por parte dos gestores. Apos desenvolver e
legitimar seu questiondrio, Firdaus (2006) identificou seis fatores (aspectos) relativos as IES:
i.  Reputacdo: o quanto uma IES tem de imagem profissional na dtica de seus
discentes (10 questdes);
ii.  Acesso: acessibilidade, facilidade de contato, disponibilidade e conveniéncia dos
servigos de uma IES (8 questoes);
iii.  Aspectos Académicos: responsabilidade dos professores (9 questdes);
iv.  Contetddos Programaticos: programas académicos variados e respeitaveis, com
estrutura e plano de estudos flexiveis (2 questdes);
v.  Aspectos ndo académicos: pessoal administrativo (12 questdes);
vi. Compreensdo: necessidades especificas dos alunos, como servigos de satde e
aconselhamento (4 questoes).

De acordo com Firdaus (2006), a escala proposta ¢ adequada para avaliacdo de
percepcao de qualidade em servigos para IES e tem se mostrado eficaz. Chagas (2010), Fortes
(2011) e Sonehara (2011), entre outros, utilizaram e compararam as escalas em questdo e
selecionaram o HEdPERF como a melhor escala aplicavel para avaliagdo de desempenho e
qualidade de IES. Embora a escala HEdPERF seja recente, ¢ amplamente utilizada para avaliar
qualidade percebida por estudantes universitarios. Contudo, ¢ dificil encontrar literatura que
utilize esta escala para avaliar a qualidade de servigos dos cursos realizados por meio do Ensino
a Distancia (EaD), exceto o modelo Fortes (2011), adaptado a EaD, encontrado.

Levando em considerac¢do a unidimensionalidade, confiabilidade ¢ validade, o
instrumento de 41 itens foi testado por meio da andlise de fatores exploratério e confirmatorio.
O principal problema ¢ direcionado a mensuracao do construto qualidade de servico em um
unico estudo empirico com clientes da educagdo superior. A Figura 3 mostra as etapas do

desenvolvimento e validacao da escala.
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Figura 3 — Desenvolvimento e validacao do HEdPERF
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Fonte: Firdaus (2006).

De acordo com Firdaus (2006), os seis fatores medidos pelo instrumento HEdPERF
estdo apresentados no Quadro 6: (i) aspectos ndo académicos (este fator contém varidveis que
sdo essenciais para permitir aos estudantes cumprir as obrigacdes de estudo e as relagdes entre
deveres e responsabilidade do pessoal ndo académico); (ii) aspectos académicos (fator que
representa as responsabilidades de comunicagdo, possibilitando discussdes suficientes e
estando apto a fornecer uma avaliagdo regular); (iii) reputagdo (fator obtido com itens que
sugerem a importancia das IES em projetar uma imagem profissional); (iv) acesso (fator que
consiste em itens que relacionam questdes como proximidade, facilidade de contato, viabilidade

e conveniéncia); (v) conteudos programaticos (fator que enfatiza a importancia de oferecer uma
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gama extensiva e respeitavel de programas/especializagdes académicas com estrutura e
contetidos flexiveis) e (vi) compreensdo (fator que envolve itens relacionados com a
compreensdo das necessidades especificas dos estudantes em termos de aconselhamentos e

servigos de saude).

Quadro 6 — Dimensoes da escala HEdPERF

Dimensoes Descricdo
Académi Corresponde as responsabilidades dos professores, ou seja, esta relacionada a
cadémica :
qualidade do corpo docente.
Ni Compreende fatores essenciais para permitir que os alunos cumpram suas
aczr . obrigagdes relativas ao estudo, relacionando-se com as fungdes exercidas pelo
académica . :
pessoal administrativo.
Renutac Refere-se a imagem que a institui¢do projeta, tanto em nivel académico, como
cputacao profissional.
A Composto por itens que dizem respeito a questdes como acessibilidade, facilidade
cesso de contato, disponibilidade ¢ conveniéncia.
Contetdo Coloca em evidéncia a importancia de oferecer um leque amplo e variado de
programatico | especializagdes académicas e planos de estudos com conteudos flexiveis.
C _ | Relaciona-se com a capacidade de entendimento dos alunos no que se refere a
ompreensao . : z
p necessidade de servicos de aconselhamento e saude.

Fonte: Firdaus (2006).

Logo apds a concepgao da escala HEdPERF, Firdaus publica um novo estudo intitulado:
HEAdPERF x SERVPERF': The quest for ideal measuring instrument of service quality in higher
education sector (A procura por um instrumento de medida de qualidade de servigo na educagao
superior). Neste estudo, realiza uma analise comparativa entre as escalas SERVPERF e
HEDPERF, refina a escala HEdPERF reduzindo as seis dimensdes da qualidade, propostas
anteriormente, para cinco dimensdes da qualidade, e combina as duas escalas, criando o
HEDPERF-SERVPERF, cuja fusdo tinha como objetivo verificar se esta combinagdo ofereceria
melhores resultados na capacidade de mensuracdo em termos de unidimensionalidade,
confiabilidade, validade e variancia explicada em relacdo a qualidade do servigo. Para realizar
esta comparacao e a fusdo dos dois modelos, o estudioso elaborou um questionario dividido em
quatro segoes: a secdo A, que continha perguntas que identificassem o respondente; a se¢do B,
que continha os 22 itens sobre percep¢ao extraidos da escala original SERVPERF; a se¢do C,
composta pelos 41 itens da escala original HEdPERF; ¢ a se¢do D, cujas perguntas estavam
relacionadas a satisfagdo, qualidade do servigo e visitas futuras. Continha, ainda, questdes
abertas para que o respondente tivesse a oportunidade de dar sua opinido sobre o servigo. A

escala Likert foi mantida, variando de 1 (discordo totalmente) até 7 (concordo totalmente).
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Para desenvolver a escala HEDPERF-SERVPERF, Firdaus (2005) utilizou analise
fatorial exploratdria para determinar a nova estrutura de dimensdes da qualidade com base na
fusdo dos itens destas duas escalas. Como resultados desta fusdo, apos a realizag¢ao das analises
estatisticas pertinentes, foi criada uma nova escala composta por 50 itens, sendo 22 itens da
escala SERVPERF e 28 da escala HEDPERF. O objetivo de Firdaus era avaliar os pontos fortes
e fracos relativos de cada instrumento, a fim de determinar que instrumento teria a capacidade
superior de medi¢cao em termos de unidimensionalidade, confiabilidade, validade e desvio
explicado de qualidade de servigo. Os questionarios foram aplicados no periodo de janeiro a
marg¢o de 2004, em seis instituigdes da Malasia. Os dados foram coletados através de entrevista
pessoal com 560 entrevistados, com uma taxa de retorno de 381 questiondrios. Os dados foram
submetidos as mesmas analises estatisticas realizadas na concep¢do do HEdAPERF (FIRDAUS,

2006), e os resultados obtidos foram os seguintes:

e a analise empirica indicou uma estrutura modificada com 5 fatores e 41 itens que
resultou em estimativas mais confiaveis.

e além dos melhores resultados quantitativos, a escala HEDPERF Modificada também
tinha a vantagem de ser mais especifica para a avaliacdo da qualidade do servigo em
IES. Assim a qualidade do servico, no ensino superior, pode ser considerada como uma
estrutura de cinco fatores com as dimensdes conceitualmente claras e distintas. S3o elas:
aspectos ndo académicos, aspectos académicos, reputagdo, acessibilidade e contetido
programatico;

e cmbora a escala SERVPERF seja amplamente aceita como uma escala genérica, ela nao

previa perspectivas especificas para o ensino superior;

e cstudo atual fornece suporte empirico a favor da ideia de que o HEdPERF com 5
dimensdes da qualidade e 41 itens pode ser o instrumento de medi¢do mais adequado

para a avaliag¢do de instituicdes de ensino superior (FIRDAUS, 2005).
Vale ressaltar que a escala HEJPERF foi desenvolvida com base nas escalas SERVQUAL
e SERVPERF, e que a consideracao de que as pesquisas anteriores tinham sido demasiadamente
estreitas, com énfase na qualidade dos servicos, bem ainda que medidas genéricas ndo podem

ser totalmente adequadas ao ensino superior, foi o que motivou sua criagao.

Entre as pesquisas realizadas com o uso da escala HEAPERF, destaca-se o estudo de
Kolaga, Dias e Carneiro (2015), cujo desenvolvimento da pesquisa foi realizado utilizando a

escala HEAPERF para avaliar a qualidade dos cursos superiores a distancia de Ciéncias
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Contabeis, Arte Visuais e Educagao Fisica, por meio da aplica¢ao de questionario a 186 alunos.
O curso de licenciatura em Educacao Fisica foi o que obteve melhor avaliagdo, seguido do curso
de Arte Visuais. Ao investigarem os motivos pelos quais o curso de Ciéncias Contabeis obteve
a pior avaliagdo, os autores perceberam que a infraestrutura do curso interferia na avaliagdo. Os
autores destacam que a partir dos estudos realizados ¢ possivel determinar os pontos fortes e as
areas que necessitavam de aprimoramentos.

E possivel observar que, embora os modelos propostos tenham, em suas origens,
diversas semelhancas prevalecentes para a avaliacdo da qualidade em servigos, torna-se
indispensavel levar em consideragcdo as particularidades de cada servigo a ser analisado.
Portanto, cada modelo carece de flexibilizagdo, indicadores, ferramentas especificas,
metodologia e atributos que dependem do tipo, das caracteristicas e da complexibilidade do
servico em estudo.

Além disso, ap6s a leitura sobre os modelos de avaliacdo de qualidade acima citados,
do exposto previamente e da citacdo de estudos correlatos com referéncia ao uso da escala
SERVQUAL em institui¢des de ensino superior, é possivel afirmar que tal escala seria a mais
adequada ao desenvolvimento da presente pesquisa e ideal para a sua realizacdo. No entanto,
devido aos aspectos inerentes aos servigos educacionais, a escala SERVQUAL sera adaptada
de acordo com os determinantes mais importantes da referida escala; isto €, confiabilidade,
tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia propostos por Parasuraman, Zeithmal e

Berry (1985). As adaptacdes a escala serdo devidamente descritas no capitulo que segue.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo relata a metodologia da pesquisa utilizada para atingir os objetivos
propostos neste trabalho. Para tanto, encontra-se dividido em duas partes: a primeira empenha-
se em classificar o presente estudo de acordo com as defini¢des classicas propostas pelos mais
renomados autores da area, ao passo que a segunda parte evidencia as etapas do método

utilizado para o desenvolvimento da pesquisa.

4.1 Classificacao da pesquisa

Em conformidade com os estudos de Flick (2012), antes de iniciar uma pesquisa, ¢é
imprescindivel realizar uma vasta pesquisa e leitura relacionada ao conteido publicado sobre
o tema, os métodos e o campo onde se pretende pesquisar, cujo objetivo seria selecionar o que
for pertinente ao embasamento da pesquisa. Por consequéncia, a proposta de revisao da
literatura tenta fornecer uma visdo geral dos principais trabalhos ja realizados, munidos da
importancia por fornecerem dados atuais e relevantes relacionados ao assunto (MARCONI;
LAKATOS, 2017). Além disso, de acordo com Fontelles et al. (2009), mediante uma ampla
revisdo da literatura, o pesquisador poderda melhor entender o tema de forma mais ampliada e
tentar esclarecer suas dividas sobre a questao da pesquisa proposta.

Segundo Fontelles et al. (2009), ha muitas maneiras de classificar a pesquisa, no entanto
ndo ha um consenso entre os autores em relacdo a padronizagdo da sua classificagdo. Quanto a
natureza dos resultados, a literatura apresenta duas classificagdes: pesquisa basica e aplicada.
De acordo com Ganga (2012), uma pesquisa classifica-se como aplicada quando procura gerar
conhecimentos para aplicagdo pratica, dirigidos a solugdo de problemas especificos, e envolve
verdades e interesses locais. Portanto, ¢ afirmativo assegurar que esta pesquisa se classifica
como aplicada por possuir as caracteristicas acima mencionadas.

Quanto a forma de abordagem do problema, esta pesquisa caracteriza-se
predominantemente como quantitativa, por apresentar a capacidade de se quantificar e
confirmar estatisticamente as relagdes de causa e efeito que ocorrem entre as variaveis de
pesquisa, que explicariam, pelo menos parcialmente, os fatores que afetam um determinado
fenomeno (GANGA, 2012). Ainda de acordo com Fontelles et al. (2009), uma pesquisa €
considerada quantitativa quando utiliza variaveis expressas na forma de dados numéricos e
trabalha com recursos rigidos e técnicas estatisticas para classifica-los e analisa-los,

especificamente porcentagem, média, desvio padrdo, coeficiente de correlagdo, regressoes,
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entre outros. Por sua maior acurdcia e confiabilidade, a pesquisa quantitativa ¢ mais adequada
para o planejamento de acdes coletivas, pois os resultados sdo passiveis de generalizagdo,
principalmente quando as amostras pesquisadas representam fielmente a populagdo da qual a
amostra foi retirada.

Quanto aos propoésitos da presente pesquisa, ela € classificada como descritiva, pois se
trata de uma pesquisa que envolve o estudo de um fendmeno, a fim de melhor defini-lo ou
distingui-lo de outro. Possui também o proposito de descrever as caracteristicas de determinada
populacao ou fendmeno, ou ainda estabelecer relagdes entre variaveis. Malhorta (2012) relata
que a pesquisa descritiva infere que o pesquisador possui um vasto conhecimento prévio sobre
a situacao-problema. Essa abordagem ¢ utilizada na tentativa de descrever as caracteristicas do
objeto de pesquisa ¢ a relagdo entre as diferentes varidveis que o cercam.

No que diz respeito a investigagdo quanto aos procedimentos técnicos de coleta de
dados, esta pesquisa classifica-se como estudo de caso, por envolver um extenso estudo de um
ou poucos objetos de modo em que se permita o seu amplo e detalhado conhecimento. No
entanto, Yin (2014) considera que o estudo de caso consiste em uma investigagdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo detalhado e inserido em seu contexto real, notadamente
quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes.

Em relacdo ao desenvolvimento no tempo, pode-se classificar esta pesquisa como sendo
transversal, pois, num estudo transversal (ou seccional), a pesquisa ¢ realizada em um curto
periodo de tempo, em um momento especifico; ou melhor, em um determinado ponto no tempo

(FONTELLES et al., 2009).

4.2 Método de pesquisa proposto

De acordo com Ganga (2012), a escolha do método de pesquisa que melhor pode
responder a questdo em uma investigacdo e atingir o seu objetivo deve ser uma atividade
criteriosamente planejada. Tendo em vista esse pressuposto, ¢ no desiderato de atingir o
objetivo especifico inicial da pesquisa, isto €, identificar o grau de satisfacdo de qualidade no
curso de lingua inglesa da Casa de Cultura Britanica inserida em uma IES, na perspectiva de
seus discentes e docentes, e responder a questdo da pesquisa iniciada pelo presente estudo com
uma fase exploratéria, um levantamento bibliografico relacionado a qualidade da educagao de
forma abrangente sera realizado com o intuito de compreender o significado dos principais
conceitos relacionados ao tema: qualidade em servigos, gestdo da qualidade, qualidade na

educacdo, modelos de medicao da qualidade e pesquisas sobre o uso da ferramenta escolhida.
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O método utilizado neste estudo ¢ dividido em cinco etapas, conforme mostra a Figura

Figura 4 — Método da pesquisa

ﬂ 1a. Etapa }

e Descricdo do ambiente do Curso de Inglés do Programa de
Extensao Casa de Cultura Britanica

4 2a. Etapa }

¢ Definicdo do universo e amostra da pesquisa

ﬁ 3a. Etapa }

e Elaborag¢ao dos instrumentos de coleta de dados

ﬁ 4a. Etapa }

e Aplicagao dos instrumentos de coleta de dados da pesquisa

% 5a. Etapa J

e Interpretagao dos dados coletados

Fonte: elaborado pelo autor.

A seguir, sdo apresentadas, de forma detalhada, as etapas do método proposto.

4.2.1 Etapa 1 - Descri¢ao do ambiente

A primeira etapa envolve a extensao universitaria e apresenta uma analise do programa
de extensao ‘Casas de Cultura Estrangeira’, especificamente, a Casa de Cultura Britanica, como
ambiente organizacional estudado.

Tendo em mente que o objeto de pesquisa deste estudo esta formalmente inserido no
ambiente da extensdo de uma universidade publica através do ensino da lingua inglesa, a
presente etapa aponta o valor académico e social da Casa de Cultura Britanica (CCB) e sua
relacdo comum IES. Para tal, apresentam-se a origem e a histéria da CCB, bem como sua
interagdo com o ensino ¢ a pesquisa. Dessa forma, considerando a trajetéria de 55 anos de sua
existéncia, sera caracterizado o seu ambiente organizacional como objeto de pesquisa, levando

também em considerac¢do sua origem e seu histdrico.
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Busca-se, nesta etapa, identificar suas caracteristicas proprias, sua visdo, sua missao,
seus valores (padroes de comportamentos), sua estrutura, funcionamento, objetivos, sua cultura
organizacional, e sua contribuicdo social como programa de extensdo inserido em uma

Institui¢do de Ensino Superior.

4.2.2 Etapa 2 - Definigdo do universo e amostra da pesquisa

Esta etapa estabelece o universo e a amostra, ou seja, os participantes da pesquisa. Para
Gondim e Lima (2006), ¢ primordial escolher adequadamente a populagdo a ser estudada,
considerando a viabilidade de acesso a essa populagdo.

E relevante destacar a distingdo entre universo ou populagéo e amostra. O universo, ou
populacdo, ¢ o conjunto de elementos que possuem as caracteristicas que serdo objeto do
estudo; e a amostra, ou populagdo amostral, por outro lado, ¢ uma parte do universo escolhido
selecionada a partir de um critério de representatividade (Vergara, 2016). Segundo Lakatos e
Marconi (2017), o termo amostra ¢ definido como uma por¢ao ou parcela convenientemente
selecionada do universo ou populagdo; isto €, um subconjunto do universo.

A ideia inicial, que se toma como movimento natural de inquietacdo pessoal do
pesquisador, um docente da instituicdo pesquisada, tem como intengdo investigar a
percepgao/opinido que os alunos da Casa de Cultura Britanica concebem sobre a instituicdo,
matriculados no periodo de 2020.2. No entanto, faz-se necessario realizar com corte amostral
contendo apenas os alunos do sexto e sétimo semestres em fun¢do do conhecimento do autor
sobre as caracteristicas desse grupo. Consequentemente, realizar esse movimento de consultar
todos os individuos que detém caracteristicas em comum — ou pelo menos uma — € considerado
como um tipo de investigagdo censitaria, ou levantamento censitario, ou, simplesmente, censo.

Entretanto, ¢ fundamental primeiro entender o que seria censo na lente formal da
Estatistica. Vieira (2009) ajuda a esclarecer essa questdo quando diz que “Censo ¢ o resultado
do levantamento de dados de toda a populagdo” (p. 117). Naturalmente vao surgindo termos
dentro de defini¢cdes que necessitam de esclarecimentos, como exemplo, pode-se citar o termo
populagdo. Dessa forma, algumas defini¢des importantes foram aqui trazidas no sentido de
esclarecer ¢ embasar as escolhas, os métodos e meios utilizados nesta pesquisa quanto ao
levantamento de dados.

Em relacdo aos profissionais de ensino, atualmente a CCB possui 21 professores em seu

quadro de docentes, incluindo o pesquisador. O questionario voltado para os docentes (Anexo
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2) foi enviado para os vinte professores, onde 19 enviaram suas respostas, obtendo, entdo, uma

populacao de 19 respondentes.

4.2.3 Etapa 3 - Elaboracgdo dos instrumentos de coleta de dados

A terceira etapa corresponde a elaboracdo dos instrumentos para a coleta de dados,
requerendo, portanto, uma pesquisa de campo sobre as ferramentas de coleta de dados. No caso
desta pesquisa, foi identificado que o tipo de instrumento adequado € o questionario estruturado,
ou seja, um conjunto de questdes que sao respondidas por escrito pelo pesquisado. Além disso,
para que se tenha um bom €xito na pesquisa, torna-se necessario selecionar os participantes € o
ambiente da pesquisa (GIL, 2019). Ainda, segundo o autor, para se obter sucesso na pesquisa,
essa ¢ uma etapa fundamental, cujo proposito € generalizar os resultados recebidos para a
populacao da qual os participantes pesquisados constituem uma amostra.

O referido questionario ¢ elaborado a partir da escala SERVQUAL levando em
consideragdo as adaptacdes voltadas para a area da educagdo, realizadas por Andrade (2015) e

Galvio (2017).

4.2.4 Etapa 4 - Aplicacdao do instrumento de coleta de dados da pesquisa

Essa etapa diz respeito a defini¢ao da forma de aplicagdo do instrumento de coleta de
dados, ou seja, presencial ou de forma remota, via endereco eletronico. O rigoroso controle na
aplicagdo dos instrumentos de pesquisa é fator fundamental para evitar erros e defeitos
resultantes de entrevistadores inexperientes ou de informantes tendenciosos (MARCONI,

LAKATOS, 2017).

a) Aplicacio do instrumento e coleta dos dados

Por ocasido da aplicacdo, obteve-se o quantitativo de 131 questionarios
devidamente respondidos pelos alunos dos 6° ¢ 7° semestres do curso de lingua da Casa
de Cultura Britanica (CCB), o equivalente a 48,5% de todos os alunos matriculados nos
referidos semestres. Quanto ao questionario voltado para os professores (Anexo 2), é
verdadeiro afirmar que, dos 20 questiondrios enviados, 19 professores responderam a

pesquisa e enviaram suas respostas de volta ao pesquisador.
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A participacdo e aceitacdo dos respondentes na aplicagdo da pesquisa produziram
um numero significativo de respostas. Esse fato revela o reconhecimento dos alunos e dos
professores em relagdo a pesquisa, o que comprovou seu interesse em avaliar a instituicao

da qual fazem parte e revalidar modelos de mensuragao da qualidade voltada a CCB.

b) Recorte espacial

Os instrumentos foram aplicados no més de abril de 2021, com os alunos
matriculados nos semestres 6 ¢ 7 do curso de lingua inglesa da CCB, no periodo letivo de
2020.2, pelo fato de que esses alunos possuem mais experiéncia e tempo na instituicao
como alunos da institui¢do para avaliar o curso de um modo mais amplo. Outro

questionario, adaptado aos docentes da CCB, também foi aplicado nesse mesmo periodo.

4.2.5 Etapa 5 - Interpretacdo dos dados coletados

Com base nos dados coletados na etapa anterior, a quinta etapa ¢ pautada na percepgao
que os alunos e professores possuem em relagao a qualidade do curso de lingua inglesa da Casa
de Cultura Britanica. A andlise deve se iniciar com analise estatistica dos dados obtidos dos
respondentes da pesquisa, levando em consideracdo a comparacao entre os resultados obtidos
em relacdo a satisfagdo dos alunos e docentes.

Serdo apresentadas considera¢des necessarias voltadas a cada dimensdo da qualidade
em concordancia com os resultados obtidos pela pesquisa, que entdo serd apresentada a Casa

de Cultura Britanica como forma de aprimorar tomadas de decisdo.
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5 RESULTADOS

Este capitulo apresenta a descricdo das etapas desenvolvidas nesta pesquisa, com o
propoésito de avaliar a satisfagdo dos servigos prestados pela institui¢do de ensino da lingua
inglesa localizada na cidade de Fortaleza, Ceara, segundo o ponto de vista dos alunos e
professores pesquisados. Por fim, sdo apresentados os dados coletados, assim como a analise e

mensuragao desses dados.

5.1 Etapa 1 - Descricao do ambiente do Curso de Inglés do Programa de Extensdo Casa

de Cultura Britinica

Para esta pesquisa, a Casa de Cultura Britanica (CCB), inserida em uma Instituicao de
Ensino Superior, localizada na cidade de Fortaleza, Ceara, foi escolhida por ndo haver nenhum
registro, nos dados da CCB, de pesquisa voltada exclusivamente para os alunos e professores
da referida Casa com o intuito de conhecer e, dessa forma, melhorar a qualidade do ensino da
lingua inglesa.

A Casa de Cultura Britanica, criada em 4 de dezembro de 1964, com suas atividades
iniciadas em 2 de agosto de 1965, como Centro de Cultura Britanica, integrando-se em 1973 a
unidade académica da area de Humanidades, tem como missdo promover e divulgar
conhecimentos e valores artisticos e culturais da lingua inglesa e paises onde a lingua ¢
oficialmente falada, assim como a internacionalizagdo da institui¢do na qual esta inserida. O
trabalho desenvolvido pela Casa de Cultura Britanica esta focado em agdes junto a comunidade
sob a forma de programas, projetos, cursos e¢ eventos. A Casa de Cultura Britanica tem
contribuido para a formagao académica e profissional de milhares de pessoas através do ensino
da lingua inglesa, por meio de abordagens de ensino e aprendizagem em sala de aula, palestras,
semindrios, oficinas, etc. (CASAS DE CULTURA ESTRANGEIRA, 2021).

A Casa de Cultura Britanica, além de atender a alunos do Ensino Médio, atende também
a todos os cursos de pds-graduagdo da Instituicdo de Ensino Superior na qual ela se insere no
tocante a comprovagdo de compreensdo leitora, também conhecida como Exame de
Proficiéncia Leitora em Lingua Inglesa (EPLLI), exame esse exigido para todos os alunos de
pos-graduagdo. No entanto, caso esse aluno ndo tenha conhecimento suficiente da lingua para
obter aprovacao no EPLLI, a CCB oferece o Curso de Compreensao Leitora em Lingua Inglesa

(CCLI), com o objetivo de melhor preparar o aluno e aprimorar o seu vocabulario e estrutura
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da lingua de forma a alcangar um resultado positivo para a sua aprovacao no EPPLI.

5.2 Etapa 2 - Definicdo do universo e amostra da pesquisa

O universo da pesquisa ¢ constituido por 1303 alunos e 20 professores do curso de
Lingua Inglesa oferecido pela Casa de Cultura Britanica (CCB), inserido numa Instituicao de
Ensino Superior. Dentro desse universo, a decisdao de escolha dos alunos pesquisados foi
configurada a partir dos seguintes critérios:

1) ser aluno do 6° e 7° semestres do curso de inglés, nivel intermediario;
il) ser professor que atua na institui¢do supracitada, especificamente no referido curso; e
ii1) estar disponivel para participar da pesquisa.

A escolher esses critérios deve-se ao fato de que, primeiro, os alunos dos semestres
acima mencionados possuem um maior tempo de experiéncia de instituicdo suficiente para
avaliar o curso de um modo mais amplo, baseando-se, também, na oportunidade de ter sido
aluno de diferentes professores ao longo do curso. Em relagdo ao segundo critério, a decisao
deve-se ao fato de ndo haver registros desse tipo de pesquisa, voltada também para a opinido
dos professores,

Os questionarios, devidamente respondidos e enviados ao pesquisador, naturalmente
constituem-se na amostra a ser trabalhada, a partir do acesso ao universo com o envio de
questionario por meio do endereco eletronico de todos os envolvidos. A Tabela 1 apresenta o

nimero de alunos matriculados por turma do sexto e sétimo semestres no periodo de 2020.2.

Tabela 1 — Quantitativo de alunos por Turma/Semestre
TURMAS | SEMESTRE6 | SEMESTRE 7

A 18 --
B 13 17
C 13 --
D 27 12
E 26 12
F 26 9
G 27 24
H 8 19
I -- 19
Total 158 112

Fonte: Coordenacgédo da Casa de Cultura Britanica.

Dito isso, descreve-se na proxima se¢do a elaboracdo dos instrumentos de coleta de

dados da pesquisa.
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5.3 Etapa 3 — Elaboracio dos instrumentos de coleta de dados

O instrumento de pesquisa foi desenvolvido com base no modelo de avaliagdo da
qualidade, denominado SERVQUAL (Service Quality), proposto pelos autores Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) em seus estudos sobre avaliacdo da qualidade em institui¢des de
ensino e adaptado para melhor adequagdo a proposta deste estudo, assim como os
questionarios adaptados a educagdo através de estudos realizados por Andrade (2015) e
Galvao (2017).

Tendo em vista a abordagem quantitativa desta pesquisa, o instrumento de coleta de
dados, ou seja, o questionario, foi constituido por 22 perguntas de multipla escolha voltados
para os professores da institui¢do e alunos regularmente matriculados nos semestres 6 e 7,
numa instituicao localizada em Fortaleza, Ceard. Cada pergunta possui 5 opg¢des de resposta,
dividido em 5 dimensdes: Tangibilidade (4 questdes), Confiabilidade (4 questdes), Presteza (4
questoes), Seguranca (4 questdes) e Empatia (6 questoes). O Quadro 7 ilustra o contetido do

questionario desta pesquisa, voltado para os alunos.

Quadro 7 — Questionario SERVQUAL adaptado aos servicos em instituicio de Ensino

Expectativa(E) Desempenho(D)

1. Excelentes institui¢des de ensino precisam oferecer 1. Sua institui¢do de ensino possui equipamentos
equipamentos modernos, tais como equipamentos de modernos como laboratdrios, por exemplo.
laboratorios, por exemplo. 2. As instala¢des de sua institui¢do de ensino sdo bem

2. As instalagdes das instituigdes de ensino precisam ser conservadas.
conservadas. 3. O pessoal administrativo e os professores de sua

. Os servidores de excelentes institui¢des de ensino precisam institui¢do de ensino apresentam-se (vestimenta,
apresentar-se (vestimenta, asseio, etc.) de acordo com a sua asseio, etc.) de forma adequada a sua posigao.
posigao. 4. O material de ensino utilizado na sua institui¢do de

Tangibilidade
w

. O material de apoio ao servi¢o prestado, como impressos,

provas, revistas, precisam ter boa aparéncia e serem
atualizados.

ensino, como provas, impressos, revistas, ¢ atualizado
e possui bom estado de conservagao.

Confiabilidade

. Excelentes institui¢des de ensino, quando prometem fazer

algo em certo periodo de tempo, devem cumprir
rigorosamente esses prazos.

. Quando um aluno tem um problema, as excelentes

instituigdes de ensino devem ser solidarias e apoid-lo de
todas as formas possivesis.

. Os servigos prestados por excelentes instituigdes de ensino

devem passar confiabilidade para a sociedade.

. Excelentes instituigdes de ensino deveriam manter seus

registros de forma adequada, facilitando e promovendo o
acesso do aluno aos seus registros.

. Quando sua instituicdo de ensino promete fazer algo

em um certo periodo de tempo, ela cumpre
rigorosamente esses prazos.

. Quando vocé tem um problema, sua institui¢ao de

ensino procura, de maneira sincera, resolvé-lo.

. Os servigos prestados pela sua institui¢do de ensino

sao considerados confiaveis pela sociedade.

. Sua institui¢do de ensino mantém seus registros de

forma correta, sem erros, facilitando e promovendo o
SEu acesso.
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Presteza

9. O pessoal administrativo e os professores de excelentes
institui¢des de ensino prometem aos alunos servi¢os nos
prazos que eles sdo capazes de cumprir.

10. O pessoal administrativo e os professores de excelentes
instituigdes de ensino devem demonstrar disponibilidade
imediata para o atendimento.

11. O pessoal administrativo e os professores de excelentes
institui¢des de ensino devem sempre ser solicitos em ajudar
os alunos.

12. O pessoal administrativo e os professores de excelentes
instituigdes de ensino sempre deverdo esclarecer as duvidas
dos alunos de maneira imediata.

9. O pessoal administrativo e os professores de sua
instituicdo de ensino prometem a vocé€ servigos nos
prazos que eles conseguem cumprir.

10. O pessoal administrativo e os professores
demonstram disponibilidade e interesses durante o
periodo de atendimento.

11. O pessoal administrativo e os professores estdo
sempre com boa vontade para ajudar.

12. O pessoal administrativo e os professores de sua
instituigdo de ensino sempre esclarecem as suas
duavidas.

Seguranca

13. As informagoes passadas por funciondrios de uma
excelente institui¢do de ensino devem possuir credibilidade.

14. Os estudantes de excelentes institui¢des de ensino se
sentem seguros em suas relagdes com a instituicao.

15. O pessoal administrativo e os professores de uma
excelente institui¢do de ensino precisam ser corteses com
os alunos.

16. O pessoal administrativo e os professores de uma
excelente institui¢do de ensino precisam possuir
conhecimentos técnicos necessarios para o desempenho de
suas fungdes.

13. As informagoes passadas por professores e pessoal
administrativo de sua institui¢ao de ensino possuem
credibilidade.

14. Vocé se sente seguro em suas relagcdes com a sua
instituigdo de ensino.

15. O pessoal administrativo e os professores de sua
instituigdo de ensino sdo educados e atenciosos.

16. O pessoal administrativo e os professores de sua
instituigdo de ensino possuem o conhecimento
necessario para o desempenho de suas fungdes.

Empatia

17. Excelentes institui¢des de ensino devem possuir condigdes
de atendimento individualizado aos seus alunos

18. Excelentes instituigdes de ensino precisam ter horarios de
funcionamento adequados aos seus alunos e professores.

19. Excelentes institui¢des de ensino precisam estar focadas
na prestacdo de servigos aos seus estudantes.

20. Excelentes institui¢des de ensino precisam ter professores
focados na prestag@o de servicos aos seus estudantes.

21. Excelentes institui¢des de ensino precisam ter pessoal
administrativo focado na prestagdo de servigos aos seus
estudantes.

22. Excelentes institui¢des de ensino precisam atender a
demandas especificas de seus alunos e professores.

17. Voceé recebe atendimento individualizado pelo
pessoal administrativo e professores em sua
institui¢do de ensino.

18. Sua institui¢@o de ensino possui horario de
funcionamento adequado aos interesses de seus
alunos.

19. Sua institui¢do de ensino esta focada em sua
prestagdo de servigos.

20. Os professores de sua instituicdo de ensino estdo
focados na prestagdo de servigos.

21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de
ensino esta focado na prestagdo de servigos.

22. Sua institui¢do de ensino atende as suas demandas
especificas.

Fonte: Andrade, 2015.

O Quadro 8 ilustra o questionario SERVQUAL voltado para os professores com suas

devidas alteragcdes. Torna-se, no entanto, importante ilustrar as seguintes alteracdes: na

dimensdo Presteza, o termo “professor” foi retirado nas questoes 10, 11 e 12, pois o foco do

questionario ¢ a visdo do professor em relagdo a instituicao e os técnicos-administrativos que

nela trabalham. O mesmo ocorre com o atributo 17, na dimensao Empatia.
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Quadro 8 — Questionario SERVQUAL de Andrade (2015) adaptado a CCB

Expectativa (E)

Desempenho (D)

1. Excelentes institui¢des de ensino precisam oferecer
equipamentos modernos, tais como equipamentos de
laboratorios, aparelhos de som, etc.

1. Sua institui¢do de ensino possui equipamentos
modernos como laboratdrios, aparelhos de som, etc.

2. As instalagodes de sua institui¢ao de ensino sdo

16. O pessoal administrativo e os professores de uma
excelente institui¢do de ensino precisam possuir
conhecimentos técnicos necessarios para o desempenho
de suas fungdes.

2 | 2. AsinstalagGes das instituigdes de ensino precisam ser conservadas.
S conservadas. . .. .
E 3. Os técni dministrati f d 3. Os técnicos-administrativos e os professores de sua
= | 3.0s lecmco’s-a Iminis radlvos ¢ os professores de instituicdo de ensino apresentam-se (vestimenta,
- - . \ T~
20 exce enFes 1nst1tu1gqes € €nsIno precisam apresentar: asseio, etc.) de forma adequada a sua posicao.
§ se (vestimenta, asseio, etc.) de acordo com a sua
= posicao. 4. O material de apoio ao servigo prestado na sua
4.0 ial d . . d institui¢cdo de ensino, como provas, impressos, livros, ¢
- O material de apoio ao servigo prestado, como sempre atualizado.

impressos, provas, livros, precisa ter boa aparéncia e

ser atualizado.

5. Excelentes institui¢des de ensino, quando prometem 5. Quando sua institui¢do de ensino promete fazer algo
fazer algo em certo periodo de tempo, devem cumprir em um certo periodo de tempo, esse prazo ¢
rigorosamente esses prazos. rigorosamente obedecido.

D

T | 6. Quando um aluno/professor tem um problema, as 6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢do de

= excelentes instituigdes de ensino devem ser solidarias e ensino procura, de maneira eficaz, habil e solicita,

] .y /e . A

3 apoia-lo de todas as formas possiveis. resolvé-lo.

<

‘E 7. Os servigos prestados por excelentes instituigoes de 7. Os servigos prestados pela sua institui¢ao de ensino sao
8 ensino devem passar confiabilidade para a sociedade. considerados confidveis pela sociedade.

8. Excelentes institui¢des de ensino deveriam manter seus | 8. Sua instituicdo de ensino mantém seus registros de
registros de forma adequada, facilitando e promovendo forma adequada, facilitando e promovendo o seu
0 acesso do aluno/professor aos seus registros. acesso.

9. O pessoal administrativo e os professores de excelentes | 9. O pessoal administrativo e os professores de sua
institui¢des de ensino prometem realizar servigos nos instituicdo de ensino prometem a vocé servigos nos
prazos que eles sdo capazes de cumprir. prazos que eles conseguem cumprir.

10. O pessoal administrativo e os professores de 10. O pessoal administrativo demonstra disponibilidade e

- excelentes instituigdes de ensino devem demonstrar interesses durante o periodo de atendimento.
N disponibilidade imediata para o atendimento. 8 g g
*; P p 11. O pessoal administrativo estd sempre com boa
® | 11. O pessoal administrativo e os professores de vontade para ajudar.
A~ excelentes instituigdes de ensino devem sempre ser . " e B Bt "
. (e P 12. O pessoal administrativo de sua institui¢cdo de ensino
solicitos em ajudar os alunos. .
sempre procura esclarecer as suas dividas.

12. O pessoal administrativo e os professores de
excelentes instituigdes de ensino sempre deverdo
esclarecer as duvidas dos alunos de maneira imediata.

13. As informagdes passadas por funciondrios de uma 13. As informagoes passadas por professores e pessoal
excelente institui¢do de ensino devem possuir administrativo de sua instituigdo de ensino possuem
credibilidade. credibilidade.

14. Os estudantes e os professores de excelentes 14. Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua

s instituigdes de ensino se sentem seguros em suas institui¢do de ensino.

g relagdes com a instituigdo. 15. O pessoal administrativo e os professores de sua
5 | 15. O pessoal administrativo ¢ os professores de uma instituigdo de ensino sdo educados e atenciosos.
= e . . > )

5 excelente institui¢do de ensino precisam ser corteses 16. O pessoal administrativo e os professores de sua
2 com os alunos.

instituigdo de ensino possuem o conhecimento
necessario para o desempenho de suas fungdes.
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Empatia

17. Excelentes institui¢des de ensino devem possuir
condi¢des de atendimento individualizado aos seus
alunos

18. Excelentes institui¢des de ensino precisam ter
horarios de funcionamento adequados aos seus alunos e
professores.

19. Excelentes institui¢des de ensino precisam estar
focadas na prestagdo de servigos aos seus alunos e
professores.

20. Excelentes institui¢des de ensino precisam ter
professores focados na prestagdo de servigos aos seus

17. Voceé recebe atendimento individualizado pelo
pessoal administrativo da sua institui¢do de ensino.

18. Sua institui¢ao de ensino possui horario de
funcionamento adequado aos interesses de seus alunos
e professores.

19. Sua institui¢@o de ensino esta focada em sua
prestagdo de servigos.

20. Os professores de sua instituicdo de ensino estdo
focados na prestagdo de servicos.

21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino
esta focado na prestagdo de servigos.

estudantes.

21. Excelentes institui¢des de ensino precisam ter pessoal
administrativo focado na prestagdo de servigos aos seus
estudantes.

22. Excelentes institui¢des de ensino precisam atender a
demandas especificas de seus alunos e professores.

22. Sua institui¢do de ensino atende as suas demandas
especificas.

Fonte: adaptado de Andrade (2015).

Dessa forma, foi construido um instrumento de coleta de dados voltado exclusivamente
para os alunos dos semestres 6 ¢ 7 do curso de lingua da Casa de Cultura Britanica (ANEXO
1) e um outro questionario exclusivo para os professores da mesma instituicdo onde estdo

inseridos (ANEXO 2).

5.4 Etapa 4 - Aplicacio do instrumento de coleta de dados da pesquisa

Os questionarios (Anexos 1 e 2), elaborados e adaptados para a plataforma Formulario
Google, foram enviados aos professores e alunos por correio eletronico como forma de acesso
aos questiondrios. E importante ressaltar que a escolha do método se deve a natureza do
problema e ao grau de aprofundamento do mesmo. Com o suporte de formularios eletronicos,

os recursos estatisticos foram utilizados para tabular e processar os dados coletados.

5.5 Etapa S - Interpretaciao dos dados coletados

Esta etapa tem como objetivo avaliar a percep¢do dos alunos pesquisados quanto a
qualidade do curso de inglés da CCB em relagdo as cinco dimensdes da qualidade, assim como
dos 22 atributos que as compdem através de analise estatistica exploratoria.

O retorno obtido foi de 131 respondentes, representando 10% da populacio da pesquisa
e 48% da amostra prevista, passando esse numero a ser o tamanho da amostra. Tendo em mente

o fato de ser essa uma pesquisa probabilistica, o erro de estimativa foi calculado conforme o
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tamanho da amostra obtida, isto €, 131 respondentes. Dessa forma, como pode ser visto a partir

de Stevenson (1986), a seguinte formula foi utilizada para determinar o erro:

B z’pqN
~ (N—1)e? +z2pq

n

Com base nessa formula, alcangou-se a seguinte a férmula do erro de estimativa:

z2pq(N —n)
n(N—1)

Ao substituir os valores, tem-se:

_ 1,96 x0,5x0,5x (1303 — 131) _ 081 =81
€= 131(1303 — 1) = 501 =5.2PP

Sendo:
n = tamanho amostral;
N = tamanho da populacio;
z = nivel de confianga escolhido, expresso em numero de desvios-padrio. Usa-se um valor
determinado pela forma da distribui¢do de Gauss. Os valores mais frequentes sao:
Nivel de confianga 95%, o que implica em z = 1,96;
p = propor¢do populacional de um fendmeno a ser pesquisado (propor¢do conhecida
previamente, em que 0 < p < 1). Como p ¢ desconhecido, neste caso, utilizou-se o valor de 0,5;
(1- p = q) = complemento de p;
e = erro amostral (erro de estimativa).

Assim, o erro de estimativa desta investigagao foi estimado na ordem de 8,1pp (pontos
percentuais). O erro de estimativa acima de Spp se justifica pelo fato de o questionario ter sido
enviado apenas aos alunos do sexto e sétimo semestre ¢ ndo a todos os alunos que fazem parte

do quadro discente da Casa de Cultura Britanica.

Para tanto, primeiramente sera realizada a analise descritiva dos dados, a fim de se obter
o perfil ou a caracterizagdo dos alunos e professores. Em seguida, uma analise global sera
realizada como forma de comparar a percepgao entre a opinido dos alunos e dos professores em

relacdo as cinco dimensdes da qualidade.
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5.5.1 Dados sociodemogrdficos dos discentes

O estudo constatou que a idade dos alunos da CCB, matriculados no 6° ¢ 7° semestres,
¢ bastante heterogénea, variando de 18 a 58 anos, com uma concentracdo relevante entre as
idades de 21 anos (9,2% dos respondentes) e 23 anos (14,5% dos respondentes). Apenas um
respondente tem a idade minima de 18 anos (0,8%) e um respondente possui a idade maxima
de 58 anos (0,5%), como mostra o Grafico 1. A média de idade ¢ de 27,23 anos, com desvio

padrdo de 8,2 anos.

Grifico 1 — Quantidade de alunos pesquisados por idade
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Fonte: dados da pesquisa (2021).

Um outro aspecto mostrado pela pesquisa ¢ o fato de que 103 alunos (78,6%), a grande
maioria, matriculados no semestre 6 ¢ semestre 7 sdo solteiros, enquanto que 16% sao casados
(21 respondentes), 3,8% (5 respondentes) encontram-se em unido estavel e 1,6% (2

respondentes) sdo divorciados, como pode ser observado no Grafico 2.

Grifico 2 — Percentual de respondentes por Estado Civil
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Fonte: dados da pesquisa (2021).
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Os dados colhidos apresentaram um nimero moderadamente maior de discentes do
género feminino em relacdo ao numero de discentes do género masculino. Dos 131
respondentes, 67 pertencem ao género feminino (ou 51% das respostas coletadas), enquanto
que 64 respondentes (49% dos respondentes) se identificam como pertencentes ao género
masculino.

Quanto ao nimero de alunos levando em consideragao o ano de ingresso, a maioria dos
respondentes, o equivalente a 40%, s3o alunos da CCB desde 2018 (totalizando 52
respondentes), enquanto que 35% dos respondentes sdo alunos da CCB desde 2017 (46
respondentes). Apenas 12 respondentes sdo alunos da CCB desde 2019, 8 respondentes desde
2020, 7 respondentes desde 2007, 4 respondentes desde 2015 e apenas 2 respondentes desde

2014, de acordo com a Grafico 3.

Grafico 3 — Quantidade de alunos por ano de ingresso
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Fonte: dados da pesquisa (2021).

Ao realizar uma andlise dos resultados obtidos, foi possivel perceber que ha uma
pequena diferenga entre o percentual de respondentes matriculados no 6° semestre (51%) e o
percentual de respondentes matriculados no 7° semestre (49%) do curso de inglés da CCB. Isto
¢, 67 respondentes estdo regularmente matriculados no 6° semestre e 64 respondentes

encontram-se matriculados no 7° semestre.

Outra informacao, obtida a partir da analise das respostas do questionario voltado aos
discentes (Anexo 1), constatou que a maioria dos respondentes ¢ proveniente do Ensino Médio
(48%), o equivalente a 63 alunos, seguidos por alunos graduados, 35% ou 46 respondentes, e

p6s-graduados (17%), o que corresponde a 22 alunos, como se pode perceber ao observar o
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Grafico 4. Um pouco mais da metade dos alunos pesquisados sao graduados ou pos-graduados,

isto €, 52%, como pode ser observado no Grafico 4.

Grafico 4 — Percentual de participantes por escolaridade

m Ensino Médio
m Graduado(a)

m Pés-Graduado(a)

Fonte: dados da pesquisa (2021).

No que se diz respeito a procedéncia escolar (publica ou privada), foi constatado que a
maioria dos respondentes, 58% ou 76 respondentes, sdo alunos que concluiram suas formagoes
em institui¢des publicas de ensino, enquanto que 42%, ou 55 respondentes, concluiram suas
formagdes em instituigdes privadas.

Essas informagoes evidenciam o carater social da CCB, que, por ser um projeto de
extensdo, tem como um de seus objetivos atender a sociedade de um modo mais amplo. Além
de contribuir como ferramenta de responsabilidade social ao oferecer um curso de lingua
inglesa composto por um quadro de professores capacitados e qualificados, possui também um
prego bastante acessivel (taxa semestral de R$80,00), atraindo um grande niimero de alunos

provenientes da rede publica.

5.5.2 Dados sociodemogrificos dos docentes

O estudo revelou que a idade dos participantes que fazem parte do quadro de docentes
da CCB ¢ bastante heterogénea, variando de 29 a 63 anos. A faixa etaria de 29 a 34 anos inclui
seis docentes, da mesma forma que a faixa etdria de 55 a 63 anos também corresponde a seis
respondentes, como mostra o Grafico 5. A média de idade ¢ de 45 anos, com desvio padrao de

11,79 anos.
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Grifico 5 — Quantidade de docentes pesquisados por idade
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Fonte: dados da pesquisa (2021).

De acordo com o Gréfico 6, 11 professores que responderam ao questionario (Anexo 2)
sdo casados, o que corresponde a 58% dos respondentes, enquanto que 6 professores sdo
solteiros (31,6%), apenas um professor (5,3%) encontra-se em unido estavel e um professor ¢

divorciado (5,3%).
Grafico 6 — Percentual de docentes por Estado Civil

m Unido Estavel
= Divorciado(a)
= Solteiro(a)

m Casado(a)

Fonte: dados da pesquisa (2021).

Quanto ao percentual dos professores da CCB por género, a pesquisa revelou que ha
uma populacdo bastante representativa de professores do género feminino (12 respondentes,
equivalente a 63% dos respondentes), enquanto que somente 7 docentes pertencem ao género
masculino, o equivalente a 37% dos professores.

E relevante também destacar o tempo de institui¢do dos professores pesquisados. O
nimero de professores por tempo de servigo é observado no Grafico 7, onde se pode perceber
que a CCB possui professores no seu quadro de profissionais de ensino desde 1992,
representado por um professor que possui atualmente 29 anos de tempo de docéncia na

instituicdo. O professor mais recente possui apenas um ano de docéncia na institui¢ao, estando,
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portanto, ainda no seu estagio probatério, que corresponde a 3 anos desde sua contratagdo como

professor permanente em regime de dedicagdo exclusiva.

Grafico 7 — Nimero de docentes por ano de contratagao
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Fonte: dados da pesquisa (2021).

o

No que concerne a formacdo académica dos professores, dos 19 professores
investigados, apenas dois professores sdo graduados e um professor possui o titulo de

especializagdo, conforme pode ser observado no Grafico 8.

Grifico 8 — Percentual de docentes por titulacio
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Fonte: dados da pesquisa (2021).

Além dos dois docentes graduados e um especialista, a pesquisa também mostrou que o
quadro de profissionais de ensino da CCB também possui 9 docentes com o titulo de Mestre,

isto €, 47,4%, ¢ 7 docentes doutores, o equivalente a 36,8% do quadro total de docentes.
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5.5.3 Percepgao dos discentes sobre o grau de satisfagdo dos servicos educacionais

prestados pela Casa de Cultura Britinica

A Tabela 2 apresenta o grau de satisfacdo dos discentes em relacdo a qualidade dos
servigos prestados pela Casa de Cultura Britanica, das 5 (cinco) dimensdes analisadas,
conforme o modelo SERVQUAL. Sao elas: Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranga
e Empatia. O referido grau de satisfacao foi calculado por meio da média aritmética a partir de
uma escala de 1 a 5, onde 1 = Discordo totalmente, 2 = Discordo, 3 = Nem concordo, nem
discordo, 4 = Concordo ¢ 5 = Concordo totalmente, em conformidade com o questiondrio

enviado aos discentes (Anexo 1).

Tabela 2 — Ranking das médias de qualidade por dimensio,
na percepcao dos discentes

Ranking | Dimenséao Média Desv~|o
padrao

1° Seguranga 4,81 0,37

2° Presteza 4,58 0,46

3° Tangibilidade 4,53 0,54

4° Empatia 4,46 0,50

5° Confiabilidade | 4,41 0,55

Fonte: dados da pesquisa (2021).

De acordo com a Tabela 2, constata-se que a dimensdo Seguranga, constituida por
atributos referentes ao conhecimento, competéncia, cortesia dos docentes ¢ do quadro
administrativo e sua habilidade de transmitir confianga, seguranca e credibilidade, foi a
dimensdo que obteve a maior média (4,81 pontos) entre todas as dimensdes, demonstrando
um grau de elevada satisfacdo por parte dos discentes. Esse resultado indica que os discentes
da instituicao se sentem seguros em suas relagdes com a sua institui¢do de ensino, consideram
que as informagdes passadas por professores e pessoal administrativo possuem credibilidade,
e que o pessoal administrativo e os docentes de sua instituicdo de ensino sdo educados,
atenciosos e possuem o conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes. Tal
resultado demonstra o alto nivel de satisfacdo por parte dos discentes no tocante aos atributos
acima mencionados. Essa dimensdo também obteve o menor desvio padrdo presente na
referida andlise, o que mostra menor grau de dispersdo e maior consisténcia da variavel

analisada.
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Entre as cinco dimensdes abordadas na pesquisa, a dimensdo Presteza, constituida pela
disposi¢do de prestar os servigos oferecidos e auxiliar os discentes com prontiddo, atingiu a
segunda maior média (4,58 pontos), revelando que os discentes se sentem bastante satisfeitos
quanto a disposi¢do dos docentes e do quadro administrativo a prontamente prestar os servigos
oferecidos pela institui¢do e auxiliar os discentes quando requisitados.

A dimensdo Tangibilidade, constituida por atributos que se referem a equipamentos,
instalacdes fisicas, pessoal e materiais de comunicagao, atingiu o terceiro lugar, com uma média
de 4,53 pontos. O referido resultado constata que os respondentes, de um modo geral, se
mostraram satisfeitos com a aparéncia das instalagdes fisicas e dos funcionarios, com os
equipamentos presentes na institui¢do € com o material utilizado pelos docentes e quadro
administrativo.

Em relagdo a dimensdo Empatia, referente a atencdo individualizada aos discentes,
facilidade de contato, acesso, atendimento personalizado e foco na prestagdo de servigos, €
verdadeiro afirmar que, com uma pontuacao de 4,46 pontos, o grau de satisfacdo dos discentes
também permaneceu bastante elevado, realcando que os discentes concordam que, nessa area,
a institui¢ao oferece servigos de qualidade.

Por outro lado, a dimensdo Confiabilidade, que compreende a habilidade de prestar o
servigo de forma confidvel, precisa e consistente, obteve a menor média entre todas as
dimensdes, com uma pontuacdo de 4,41 pontos. Tal média, no entanto, ndo indica que os
discentes estdo insatisfeitos com os servigos oferecidos pela CCB, pois, de acordo com os
resultados indicados na Tabela 2, nenhuma dimensdo obteve uma média inferior a 4,4 pontos
que ¢ considerada uma média positiva. Portanto, mesmo obtendo a menor média, a dimensao
Confiabilidade obteve um 6timo grau de satisfacdo, pois os discentes se mostraram satisfeitos
no tocante ao propoésito da referida dimensdo. Eles também demonstraram que, quando o
discente tem um problema relacionado a instituigdo, ela procura resolvé-lo de maneira eficaz,
habil e solicita, concluindo que, em se tratando de confiabilidade, os discentes demonstraram
possuir um nivel elevado no grau de satisfacdo em relacdo a instituicao.

Os resultados aqui expostos também demonstram que a instituicdo ndo obteve a média
maxima em nenhuma das dimensdes pesquisadas, revelando que a Casa de Cultura Britanica
ainda possui espaco para reflexao sobre os servigos por ela ofertados, de forma a melhorar ainda
mais a qualidade de seus servigos e do ensino da lingua inglesa e atender as demandas de todos
aqueles que fazem parte de instituicdo direta e indiretamente, com o intuito de elevar, ainda

mais, o grau dos servicos prestados.
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DIMENSOES E ATRIBUTOS DA QUALIDADE Grau de
satisfacao
TANGIBILIDADE Média| DeSVio
padrio
1. Sua institui¢do de ensino possui equipamentos modernos como laboratorios,
aparelhos de som, etc. 3,88 1,06
2. As instalagoes de sua instituicdo de ensino sdo conservadas e limpas. 4,58 0,74
3. Os técnicos-administrativos e professores de sua institui¢ao de ensino apresentam-
se (vestimenta, asseio, etc.) de forma adequada a sua posigao. 4,84 0,42
4. O material didatico utilizado na sua institui¢do de ensino, como provas, impressos,
livros, € atualizado. 4,84 0,38
MEDIA GERAL | 4,53
CONFIABILIDADE Média| DeSVio
padrio
5. Quando sua instituigdo de ensino promete fazer algo em um determinado periodo
de tempo, esse prazo ¢ rigorosamente obedecido. 4,43 0,73
6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢cdo de ensino procura, de maneira
eficaz, habil e solicita, resolvé-lo. 4,10 0,98
7. Os servigos prestados pela sua instituicdo de ensino sdo considerados confiaveis pela
sociedade. 4,80 0,51
8. Sua instituigdo de ensino mantém seus registros de forma adequada, com exatidao,
facilitando e promovendo o seu acesso. 4,32 0,81
MEDIA GERAL | 441
PRESTEZA Média | DeSVi0
padrio
9. O pessoal administrativo ¢ os professores de sua instituigdo de ensino prometem
Servigos nos prazos que eles conseguem cumprir. 4,53 0,55
10. O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses
durante o periodo de atendimento e atua¢do em sala de aula, respectivamente. 4,63 0,64
11. O pessoal administrativo e os professores mostram-se sempre dispostos a ajudar. 4,47 0,69
12. O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢ao de ensino sempre
procuram esclarecer as suas duvidas. 4,69 0,55
MEDIA GERAL | 4,58
SEGURANCA Média | DesVio
padrio
13. As informagoes passadas por professores e pessoal administrativo de sua
institui¢do de ensino possuem credibilidade. 4,85 0,36
14. Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua instituicdo de ensino. 4,82 0,45
15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados
e atenciosos. 4,71 0,56
16. O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes. 4,85 0,43
MEDIA GERAL | 4,81
EMPATIA Média | DesVio
padrio
17. Quando oportuno, vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal
administrativo e professores em sua institui¢ao de ensino. 4,26 0,83
18. Sua institui¢@o de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses
de seus alunos. 4,21 0,99
19. Sua institui¢@o de ensino esta focada em sua prestacdo de servigos. 4,59 0,64
20. Os professores de sua instituicdo de ensino estdo focados na prestagdo de servigos. 4,72 0,50
21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino esta focado na prestagdo de
Servigos. 4,37 0,80
22. Sua instituigdo de ensino atende as suas demandas especificas. 4,61 0,54

MEDIA GERAL | 4,46 |

Fonte: dados da pesquisa (2021).
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Quanto aos atributos, percebe-se que o atributo 13 - As informagdes passadas por
professores e pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino possuem credibilidade, e o
atributo 16 - O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes, ambos integrantes da dimensao
Seguranga, foram os melhores avaliados, com 4,85 pontos cada.

O atributo 3 - Os técnicos-administrativos e professores de sua instituicdo de ensino
apresentam-se de forma adequada a sua posicao, e o atributo 4 - O material didatico utilizado
na sua institui¢do de ensino, como provas, impressos, livros, ¢ atualizado, ambos pertencentes
a dimensdo Tangibilidade, obtiveram uma pontuacdo bastante proéxima a pontuagdo dos
atributos 13 e 16, com 4,84 pontos. Tal resultado demonstra que os discentes pesquisados se
mostram satisfeitos com a maneira pela qual os docentes e os técnicos-administrativos se
apresentam no ambiente de trabalho e concordam que o material didatico utilizado na CCB ¢
atualizado.

Os respondentes também se mostraram seguros em suas relagdes com a sua instituigao,
de acordo com o resultado obtido pelo atributo 14 - Vocé se sente seguro em suas relagdes com
a sua instituicdo de ensino, da dimensao Seguranga, alcangando o terceiro lugar em relagdo a
todos os outros atributos, com 4,82 pontos, seguido pelo atributo 7 - Os servigos prestados pela
sua instituicdo de ensino sdo considerados confiaveis pela sociedade, da dimensao
Tangibilidade, com 4,80 pontos. Isso demonstra que os respondentes concordam que os
servicos prestados pela sua institui¢do de ensino sdo considerados confidveis pela sociedade.

O atributo 15 - O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino
sdo educados e atenciosos, da dimensdo Seguranca, ¢ o atributo 20 - Os professores de sua
instituicao de ensino estdo focados na prestacdo de servicos, da dimensdo Empatia, obtiveram
pontuagdes bastante préximas uma da outra, com 4,71 e 4,72 pontos, respectivamente. Ambos
os resultados comprovam que os docentes e secretarios da CCB sdo considerados educados e
atenciosos e estao focados nos servigos ofertados pela instituicdo, de acordo com os resultados
obtidos.

O atributo 1 - Sua instituicdo de ensino possui equipamentos modernos como
laboratoérios, aparelhos de som, etc., da dimensdo Tangibilidade, foi avaliado com a menor
pontuacao; isto €, 3,88 pontos. Esse atributo esta relacionado ao uso de equipamentos modernos
como laboratorios, aparelhos de som, etc. Portanto, torna-se evidente a sua baixa pontuagao,
uma vez que a CCB ndo possui laboratérios ou qualquer outro equipamento moderno para a

realizagdo de suas aulas.
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O atributo 13 - As informagdes passadas por professores e pessoal administrativo de sua
instituicao de ensino possuem credibilidade, obteve o menor desvio padrao presente na analise,
0 que mostra menor grau de dispersdo e maior consisténcia da variavel analisada.

De um modo geral, os resultados comprovam que a instituicao satisfaz os interesses
daqueles que frequentam suas salas de aula e fazem uso de seus servigos.

No entanto, os resultados também demonstram que ainda ha espaco para melhorias e
reflexdo sobre os servigos oferecidos aos discentes e a sociedade por parte dos docentes e do

pessoal administrativo, pois nenhuma dimensao obteve a média maxima, isto ¢, 5 pontos.

5.5.4 Percepcio dos docentes sobre o grau de satisfacdo dos servi¢os educacionais prestados

pela Casa de Cultura Britanica

A Tabela 4 apresenta a percep¢do dos docentes em relagdo a qualidade dos servigos
prestados pela Casa de Cultura Britanica, empregando as 5 (cinco) dimensdes da escala
SERVQUAL: Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia. O grau de
satisfacdo foi calculado por meio da média aritmética a partir de uma escala de 5 pontos, onde
1 = Discordo totalmente, 2 = Discordo, 3 = Nem concordo, nem discordo, 4 = Concordo € 5 =

Concordo totalmente, em concordancia com o questionario enviado aos docentes (Anexo 2).

Tabela 4 — Ranking das dimensdes referentes a percepcao dos docentes

Desvio

Ranking | Dimensdao | Média .
padrao

1° Seguranga 4,89 0,39

2° Presteza 4,72 0,33

3° Empatia 4,60 0,44

4° Confiabilidade | 4,37 0,59

5° Tangibilidade | 3,87 0,52

Fonte: dados da pesquisa (2021).

Ao levar em consideragdo a analise das dimensdes por meio da Tabela 4, ¢ concebivel
afirmar que a dimensdo Seguranga foi a que mais se destacou de forma positiva, obtendo uma
pontuacao de 4,89 pontos. Esse resultado mostra o elevado grau de satisfagcdo pelos docentes

no tocante a seguranca que os mesmos sentem em suas relagdes com a institui¢ao de ensino e a
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credibilidade das informacdes passadas por seus colegas e pessoal administrativo de sua
instituicao de ensino, por exemplo.

A dimensdo Presteza alcangou uma pontuagdo de 4,72 pontos, sendo ela a segunda
melhor classificada, resultado também bastante positivo quando se leva em consideragdo o fato
de a escala possuir, no maximo, 5 pontos. Dessa forma, os docentes consideram que a
instituicao oferece servigos no prazo que ela consegue cumprir, estdo satisfeitos com a forma
pelo qual o pessoal administrativo realiza seus trabalhos laborais, demonstrando interesse € boa
vontade ao ajudar e procurando esclarecer as duvidas que possam vir a surgir por parte dos
docentes. A dimensdo em questdo também obteve o menor desvio padrio presente na referida
analise, o que mostra menor grau de dispersdo e maior consisténcia da variavel analisada.

No que concerne a dimensdo Empatia, ¢ valido afirmar que, com uma pontuagdo de
4,60 pontos, os docentes demonstraram um grau de satisfacdo elevado no tocante ao
atendimento individualizado, demandas especificas e horario de funcionamento oferecido pelo
pessoal administrativo. Os docentes também concordam com o fato de o pessoal administrativo
estar focado na prestagdo de servigos.

Em se tratando da dimensdo Confiabilidade, percebe-se que, pela avaliacdo dos
docentes e média das pontuagdes obtidas, a instituicdo nem sempre cumpre 0s prazos
prometidos aos seus docentes em relagdo aos servigos a eles prestados. Resultado que afetou a
média final da referida dimensao (4,37 pontos), ficando em quarto lugar em comparagdo com
as outras dimensdes, mesmo assim, obtendo um grau de satisfagdo elevado; isto ¢é, acima de 4
pontos.

Por outro lado, a dimensdo Tangibilidade obteve a menor pontuagdo dentre todas a
outras dimensdes (3,87 pontos). Apesar de os outros atributos dessa dimensao terem alcangado
pontuacdo acima de 4 pontos, ¢ notorio que a média geral da referida dimensao ficou aquém
em relacdo a média das demais dimensdes por consequéncia de uma baixa pontuagdo obtida no
atributo 1, que se refere ao fato de os professores considerarem que a instituicdo nao possui
equipamentos modernos.

Como pode ser observado ainda na Tabela 4 e no exposto acima, todas as dimensdes
obtiveram uma média acima de 4 pontos ¢ proximas entre si (Confiabilidade = 4,37 pontos,
Presteza = 4,72 pontos, Seguranca = 4,89 pontos e Empatia = 4,60 pontos), exceto a dimensao
Tangibilidade, que obteve um resultado bem abaixo da média das demais dimensdes (3, 87),
razao ja explicitada anteriormente. Com esses resultados obtidos, constata-se que os docentes

da Casa de Cultura Britanica se mostraram satisfeitos com a institui¢do, pois confiam e se
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sentem seguros em relacdo aos servigos prestados pela sua instituigdo, além de considerarem a

CCB uma institui¢ao prestativa e empatica.

A Tabela 5 apresenta a média do grau de percepcao dos docentes de todos os atributos

que compdem as dimensdes analisadas.

Tabela 5: Analise das dimensoes referente a percepcao dos docentes

DIMENSOES E ATRIBUTOS DA QUALIDADE Grau de
satisfacao
TANGIBILIDADE Média | DesVio
padrio
1. Sua instituigdo de ensino possui equipamentos modernos como laboratorios,
aparelhos de som, etc. 2,16 1,21
2. As instalagoes de sua instituicdo de ensino sdo conservadas e limpas. 4,11 0,88
3. Os técnicos-administrativos e professores de sua institui¢ao de ensino apresentam-
se (vestimenta, asseio, etc.) de forma adequada a sua posigao. 4,79 0,54
4. O material didatico utilizado na sua institui¢do de ensino, como provas, impressos,
livros, € atualizado. 4,42 0,61
MEDIA GERAL | 3,87
CONFIABILIDADE Média | DesVio
padrio
5. Quando sua instituigdo de ensino promete fazer algo em um determinado periodo
de tempo, esse prazo ¢ rigorosamente obedecido. 3,84 0,96
6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢cdo de ensino procura, de maneira
eficaz, habil e solicita, resolvé-lo. 4,32 0,82
7. Os servigos prestados pela sua instituicdo de ensino sdo considerados confiaveis pela
sociedade. 4,95 0,23
8. Sua instituigdo de ensino mantém seus registros de forma adequada, com exatidao,
facilitando e promovendo o seu acesso. 4,37 0,90
MEDIA GERAL | 4,37
PRESTEZA Média | DesVio
padrio
9. O pessoal administrativo ¢ os professores de sua instituigdo de ensino prometem
Servigos nos prazos que eles conseguem cumprir. 4,32 0,89
10. O pessoal administrativo demonstra disponibilidade ¢ interesses durante o periodo
de atendimento. 4,95 0,23
11. O pessoal administrativo sempre se demonstra boa vontade ao ajudar. 4,84 0,37
12. O pessoal administrativo de sua institui¢do de ensino sempre procura esclarecer as
suas duvidas. 4,79 0,42
MEDIA GERAL | 4,72
SEGURANCA Média | DesVio
padrio
13. As informagoes passadas por professores e pessoal administrativo de sua
institui¢do de ensino possuem credibilidade. 4,84 0,37
14. Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua instituigdo de ensino. 4,42 0,69
15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados
e atenciosos. 4,47 0,77
16. O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungoes. 4,89 0,32
MEDIA GERAL | 4,89
EMPATIA Média | DesVio
padrio
17. Quando oportuno, vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal
administrativo da sua institui¢cdo de ensino. 4,63 0,83
18. Sua institui¢@o de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses 416
de seus alunos ¢ professores. ’ 1,01
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19. Sua institui¢@o de ensino esta focada em sua prestacdo de servigos. 4,68 0,58
20. Os professores de sua instituicdo de ensino estdo focados na prestagdo de servigos. 4,84 0,37
21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino esta focado na prestagdo de 4.84

Servigos. ’ 0,37
22. Sua instituigdo de ensino atende as suas demandas especificas. 4,42 0.90

MEDIA GERAL | 4,60 ]

Fonte: dados da pesquisa (2021).

Ao se realizar uma analise da Tabela 5, ¢ verdadeiro afirmar que o atributo 7 - Os
servicos prestados pela sua institui¢do de ensino sdo considerados confidveis pela sociedade,
da dimensao Confiabilidade, foi o melhor avaliado pelos respondentes, com 4,95 pontos (numa
escala de 1 a 5 pontos). Por outro lado, o atributo 1 - Sua instituicdo de ensino possui
equipamentos modernos como laboratorios, aparelhos de som, etc., da dimensdo Tangibilidade,
foi o atributo que obteve a menor pontuagao, com apenas 2,16 pontos, demonstrando que o grau
de satisfacdo dos docentes em relagdo ao referido atributo é bastante negativo, por obter uma
pontuacgao inferior a 3 pontos.

Como a CCB nao possui laboratérios ou qualquer outro equipamento moderno para a
realizagdo de suas aulas e atividades de ensino, esse resultado da avaliacdo em relagdo ao
atributo 1 € esperado, principalmente por parte dos professores que sentem o impacto do fato
de a institui¢do ndo possuir equipamentos mais modernos para o planejamento e realizagao de
suas aulas. Essa baixa pontuacao demonstra o grau de satisfagdo dos docentes no tocante aos
equipamentos oferecidos pela institui¢do, pelo fato de eles, muitas vezes, usarem os seus
proprios equipamentos para a realizagdo de atividades em suas salas de aula. Dessa forma,
torna-se compreensivel esse resultado alcancar uma pontuagdo de apenas 2,16 pontos, muito
aquém daquela alcancgada pela avaliagdo dos alunos (3,88 pontos).

O atributo 7 - Os servigos prestados pela sua instituicdo de ensino s3o considerados
confiaveis pela sociedade, por outro lado, obteve a melhor pontuagdo (4,95 pontos), resultado
muito proximo ao valor maximo (5 pontos). Com esse resultado, pode-se afirmar que o grau de
satisfacdo por parte dos docentes € bastante satisfatorio e a percepcao que os docentes tém, em
relacdo aos servigos prestados pela institui¢ao, ¢ avaliada como confiavel.

O atributo 10 - O pessoal administrativo demonstra disponibilidade e interesses durante
o periodo de atendimento, obteve o menor desvio padriao presente na referida analise, o que

mostra menor grau de dispersdo e maior consisténcia da variavel analisada.
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5.5.5 Comparacio das médias das dimensoes entre o grau de satisfacio de discentes e
docentes

O Grafico 9 apresenta uma comparacao entre a média do grau de satisfacdo dos docentes
e discentes em relacdo a Casa de Cultura Britanica, onde € possivel realizar uma analise entre
as dimensdes por meio de comparagdes das médias resultantes das respostas obtidas pela

pesquisa dos docentes e das respostas obtidas pela pesquisa dos discentes.

Grafico 9 — Comparacio entre as médias das dimensdes em relaciio aos alunos e
professores

4.894.81
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Fonte: dados da pesquisa (2021).

De acordo com o Grafico 9, observa-se que a dimensdo Tangibilidade mostrou uma
maior diferenga na pontuagao entre a média resultante das respostas dos docentes com a média
resultando da resposta dos discentes, uma diferenga de 0,66 pontos. Resultado que pode
facilmente ser explanado pelo fato de que, em ambos os questionarios (Anexos 1 e 2), o atributo
1 - Sua institui¢do de ensino possui equipamentos modernos como laboratérios, aparelhos de
som, etc., foi 0 que obteve a menor grau de satisfagcdo entre todos os outros atributos (motivo ja
explicitado anteriormente).

Em se tratando da dimensao Confiabilidade, tanto a média dos docentes, quanto a média
dos discentes alcancaram uma pontuacdo bem proxima uma da outra, 4,37 e 4,41 pontos,

respectivamente — uma diferenca infima de apenas 0,04 pontos. Tal resultado demonstra que
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ambos os discentes e docentes compartilham praticamente a mesma opinido e grau de satisfagdo
em relagdo a confianga que depositam a instituicdo em se tratando dos servigos oferecidos pela
instituicdo. Isto ¢, ha uma demonstrac¢ao de confianga de ambas as partes baseada nos resultados
obtidos.

Em respeito as dimensdes Presteza € Empatia, o resultado de suas médias também ndo
se mostraram muito distintos entre as respostas provenientes dos discentes ¢ dos docentes,
apresentando uma pequena diferenga de 0,14 pontos entre ambas as dimensdes, comprovando
que, em se tratando da dimensdo Presteza, tanto o pessoal administrativo como os docentes da
CCB demonstram disponibilidade e interesse durante o periodo de atendimento ¢ atuagdo em
sala de aula, respectivamente. O pessoal administrativo mostra-se sempre disposto a ajudar os
alunos e professores e tanto o pessoal administrativo quanto os professores procuram esclarecer
as duvidas dos alunos da institui¢do. Equitativamente, no tocante a dimensao Empatia, pode-se
afirmar que ambos os docentes e discentes mostraram-se satisfeitos e consideram que a
instituicdo possui horario de funcionamento adequado aos interesses de seus alunos e
professores, esta focada em sua prestacao de servicos e atende as suas demandas especificas,
por exemplo.

Ainda sobre o Grafico 9, pode-se relatar que, no que se refere a dimensao Seguranca, a
média da opinido dos discentes e as médias da opinido dos docentes mostraram-se ser bastante
semelhantes, com uma diferenga de apenas 0,08 pontos. Mais uma vez, baseado nesse resultado,
¢ possivel declarar que, assim como os docentes, os discentes também demonstraram possuir
um alto grau de satisfagdo, pois acreditam que as informacdes passadas por professores e
pessoal administrativo de sua instituicdo possuem credibilidade, sentem-se seguros em suas
relagcdes com a sua institui¢ao de ensino e julgam que o pessoal administrativo e os professores
de sua instituicdo de ensino possuem o conhecimento necessario para o desempenho de suas

fungdes.

5.5.6 Andlise global da percepgdo de docentes e discentes sobre o grau de satisfagdo por
atributo e dimensdao.

Para identificar o grau global da satisfacdo dos discentes e docentes em relagcdo a
qualidade dos servigos prestados pela Casa de Cultura Britanica, foram realizados os calculos
das médias entre o grau de satisfacdo dos docentes e discentes em relagdo a cada um dos

atributos.
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A Tabela 6 apresenta as médias globais resultantes da percep¢ao constatada em relacao
aos discentes e docentes, possibilitando, dessa forma, a realizagdo de uma analise mais ampla

envolvendo todos os servigos prestados pela instituigao.

Tabela 6 — Analise global das dimensdes e dos atributos da qualidade

DIMENSOES E ATRIBUTOS DA QUALIDADE Grau de
satisfacao
TANGIBILIDADE Média | DesVio
padrio
1. Sua institui¢do de ensino possui equipamentos modernos como laboratorios, aparelhos
de som, etc. 3,66 1,22
2. As instalagdes de sua instituicdo de ensino sdo conservadas e limpas. 4,52 0,77
3. Os técnicos-administrativos e professores de sua institui¢do de ensino apresentam-se
(vestimenta, asseio, etc.) de forma adequada a sua posi¢ao. 4,83 0,44
4. O material didatico utilizado na sua institui¢do de ensino, como provas, impressos,
livros, ¢ atualizado. 4,79 0,44
MEDIA GERAL | 4,45
CONFIABILIDADE Média | DeSVio
padrio
5. Quando sua instituigdo de ensino promete fazer algo em um determinado periodo de
tempo, esse prazo € rigorosamente obedecido. 4,36 0,79
6. Quando vocé tem um problema, sua instituicdo de ensino procura, de maneira eficaz,
héabil e solicita, resolvé-lo. 4,12 0,96
7. Os servigos prestados pela sua instituicdo de ensino sdo considerados confiaveis pela
sociedade. 4,82 0,49
8. Sua instituigdo de ensino mantém seus registros de forma adequada, com exatidao,
facilitando e promovendo o seu acesso. 4,33 0,82
MEDIA GERAL | 4,41
PRESTEZA Média | DeSVio
padrio
9. O pessoal administrativo ¢ os professores de sua instituigdo de ensino prometem
Servigos nos prazos que eles conseguem cumprir. 4,50 0,61
10. O pessoal administrativo demonstra disponibilidade ¢ interesses durante o periodo de
atendimento. 4,67 0,62
11. O pessoal administrativo sempre se demonstra boa vontade ao ajudar. 4,52 0,67
12. O pessoal administrativo de sua institui¢do de ensino sempre procura esclarecer as
suas duvidas. 4,71 0,54
MEDIA GERAL | 4,60
SEGURANCA Média | DeSVie
padrio
13. As informagoes passadas por professores e pessoal administrativo de sua instituigdo
de ensino possuem credibilidade. 4,85 0,36
14. Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua instituigdo de ensino. 4,77 0,51
15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados e
atenciosos. 4,68 0,59
16. O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes. 4,85 0,42
MEDIA GERAL | 4,79
EMPATIA Média | DeSVi0
padrio
17. Quando oportuno, vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal
administrativo da sua institui¢cdo de ensino. 4,31 0,84
18. Sua institui¢@o de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses
de seus alunos ¢ professores. 4,21 0,99

19. Sua institui¢@o de ensino esta focada em sua prestacdo de servigos. 4,60 0,63
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20. Os professores de sua instituicdo de ensino estdo focados na prestagdo de servigos. 4,73 0,49
21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino esta focado na prestagdo de

Servigos. 4,43 0,78
22. Sua instituigdo de ensino atende as suas demandas especificas. 4,59 0,60

MEDIA GERAL | 4,48 |

Fonte: dados da pesquisa (2021).

Por meio da Tabela 6, é possivel perceber que, tendo em vista a média global, a
dimensdo Seguran¢a foi a que obteve o maior grau de satisfagdo, com uma média de 4,79
pontos, indicando que, no conjunto das médias obtidas pela avaliagdo dos alunos e dos
professores, a institui¢do transmite credibilidade no trato com seus discentes e docentes e
conhecimento necessario para o desempenho das fungdes por parte de seus professores e
pessoal administrativo.

A dimensao Confiabilidade se destaca por ser a dimensdo com o menor grau de
satisfacdo, com uma média global igual a 4,41 pontos. Tal resultado, contudo, ndo implica em
um grau de satisfagdo negativo pela visao global dos discentes e docentes, pois uma média
acima de 4 pontos, numa escala de 1 a 5 pontos, é considerada positiva. Esse resultado apenas
demonstra que, no tocante a dimensdo Confiabilidade, a institui¢ao poderia refletir e focar um
pouco mais na possibilidade de melhorias nos servigos ofertados nessa area em comparacao
com as outras dimensdes.

No aspecto geral, ¢ verdadeiro afirmar que todas as dimensdes obtiveram médias globais
superiores a 4 pontos, o que demonstra que a instituicao tem oferecido servigos de boa qualidade
para seus usuarios discentes e docentes, refletindo num grau de satisfagdo bastante positivo.

Ao realizar uma comparacdo entre os atributos, percebe-se que o atributo 1 - Sua
instituicdo de ensino possui equipamentos modernos como laboratorios, aparelhos de som,
etc., da dimensdo Tangibilidade, foi o inico que obteve uma média inferior a 4 pontos (3,66),
resultando numa média global aquém das outras médias, indicando um baixo grau de
satisfacdo por parte dos docentes e discentes. Isso ocorre pelo fato de ambos, docentes e
discentes, serem diretamente afetados pela falta de equipamentos modernos, pois o uso de
equipamentos tecnoldgicos modernos em sala de aula propicia a oferta de praticas educativas
integradas a varias midias, facilitando, assim, o planejamento de aulas com materiais bem
mais atraentes para o discente (LOPES, 2012).

Em se tratando dos atributos com melhores classificagdes, a média global mostra que a
os atributos 13 - As informagdes passadas por professores ¢ pessoal administrativo de sua
instituicao de ensino possuem credibilidade e 16 - O pessoal administrativo e os professores de

sua instituicdo de ensino possuem o conhecimento necessario para o desempenho de suas
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funcdes, ambos da dimensdo Segurancga, obtiveram a mesma média (4,85 pontos). Tal resultado
indica que, na média global, tanto os discentes quanto os docentes demonstram um elevado
grau de satisfagdo no tocante as informagdes passadas pelos professores e pessoal
administrativo da institui¢do, assim como os conhecimentos necessarios para a realizagdo de
suas fungdes, pois ambos os atributos acima citados obtiveram uma média global proxima a
média maxima (5 pontos). O mesmo pode-se dizer sobre o grau de satisfacdo relacionado ao
atributo 3 - Os técnicos-administrativos e professores de sua instituicao de ensino apresentam-
se de forma adequada a sua posicao, da dimensao Tangibilidade, com média global igual a 4,83
pontos, e ao atributo 7 - Os servigos prestados pela sua institui¢do de ensino sdo considerados
confiaveis pela sociedade, da dimensao Confiabilidade, com média global igual a 4,82 pontos,
pois revelam mais uma demonstragao de um elevado grau de satisfagdo por parte dos discentes
e docentes da instituigdo.

O atributo 13 - As informagdes passadas por professores e pessoal administrativo de sua
instituicao de ensino possuem credibilidade, obteve o menor desvio padrao presente na analise,

0 que mostra menor grau de dispersdo e maior consisténcia da variavel analisada.



80

6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente capitulo apresenta as consideragdes finais acerca deste estudo, a partir dos
objetivos que foram propostos e dos resultados obtidos com a pesquisa.

Os servigos prestados por uma instituicao educacional sdo bens intangiveis direcionados
para atender as necessidades especificas do educador, do educando, do gestor e da sociedade.
Por inimeros fatores, a qualidade percebida nesse servigo nem sempre ¢ a adequada em
comparagdo a expectativa que dele se tem. Portanto, torna-se essencial investigar os motivos
da insatisfacdo dos usuarios, a fim de promover melhorias de forma a atribuir com uma melhor
qualidade ao servigo prestado.

Tendo em vista o fato da inexisténcia de um modelo de avaliacdo exclusivamente
voltada para a qualidade de ensino do curso de lingua ofertado pela CCB, esta pesquisa veio
contribuir para avaliar a qualidade do curso intermedidrio de inglés do referido projeto de
extensdo que, em agosto do ano vindouro, completa 56 anos de existéncia e oferece um curso
de lingua inglesa tanto para a comunidade universitaria, como para a sociedade a qual ele
pertence, através da oferta de vagas voltadas para o meio académico e para o publico em geral.

Ante o exposto, buscou-se avaliar a qualidade do curso de lingua inglesa oferecido pela
Casa de Cultura Britanica através de uma consulta ocorrida entre seus alunos do sexto e sétimo
semestre ¢ entre os professores do seu quadro docente, levando em consideragdo as variaveis
que mais interferem na qualidade dos servigos prestados, notadamente, nas dimensdes
Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguran¢a e Empatia. Dessa forma, a pesquisa
permitiu analisar a percepcao dos discentes e docentes, tendo em vista os niveis de satisfacao
dos respondentes, além de possibilitar a identificagdo das dimensdes que obtiveram maior
impacto na satisfagdo geral em relagdo a instituicdo, assim como analisar a percepcdo dos
respondentes e, consequentemente, proporcionar a comparacao da satisfacao de seus discentes
e docentes entre todas as dimensdes em relagdo aos servigos disponibilizados pela instituicao.

Para a realizacdo dessa pesquisa, utilizou-se a aplicagdo de um questiondrio baseado no
modelo de escala denominado SERVQUAL (Service Quality), que inicialmente foi identificado
e adaptado ao objeto de estudo.

Por meio desta pesquisa, foi possivel identificar a qualidade dos servigos prestados pela
Casa de Cultura Britanica, um curso de lingua inglesa em uma Institui¢ao de Ensino Superior,
na perspectiva de seus discentes e docentes, atingindo, assim, o seu objetivo geral. Os
resultados obtidos demonstraram um grau de satisfagdo bastante elevado, tanto por parte dos

discentes, quanto por parte dos docentes, pois as médias atingidas alcangcaram pontuagdes
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superiores a 4 pontos, numa escala de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo totalmente)
pontos. O Unico critério que ressalta a necessidade de um olhar mais critico seria aquele voltado
aos equipamentos presentes na instituicao, por ter sido o Unico a ndo alcangar uma pontuagao
superior a 4, tanto no resultado da pesquisa alusivo aos discentes, quanto no resultado da
pesquisa alusivo aos docentes.

Quanto os objetivos especificos, o resultado da pesquisa constatou que o grau de
satisfacdo dos discentes e docentes, referente as dimensdes pedagogicas e sociais, se mostrou
bastante positivo no tocante a todas as dimensdes analisadas, pelo fato de que, de todas as
dimensdes, apenas a dimensdo Tangibilidade atingiu uma média inferior a 4 pontos, cuja
pontuacao foi inferior a 4 pontos de acordo com opinido dos docentes — fato ocorrido devido a
falta de equipamentos modernos dentro da instituicdo. Ao comparar o grau de satisfagdo por
parte dos discentes e docentes no tocante as dimensdes pedagdgicas e sociais com o intuito de
identificar a satisfacdo da qualidade dos servi¢os educacionais, pode-se afirmar que a Unica
lacuna que merece atengao por parte do gestor da instituicao estd também voltada a auséncia de
equipamentos modernos que possam melhorar, ainda mais, a qualidade do ensino da lingua
inglesa na CCB. No entanto, ¢ imprescindivel esclarecer que, por se tratar de uma institui¢ao
publica, ha limitacdes e empecilhos que interferem na melhoria dos bens materiais como
aquisi¢do de equipamentos modernos, pois verbas para determinados propoésitos dependem de
orgaos publicos, ¢ ndo diretamente do gestor.

Ao investigar as determinantes da qualidade, constatou-se que, na grande maioria das
dimensodes, a qualidade dos servigos prestados alcangou um grau de satisfagdo elevado, exceto
no tocante a dimensdo Tangibilidade, por envolver um aspecto de menor satisfacdo por parte
dos discentes, ¢ ainda menor por parte dos docentes. Tal resultado s6 constata que ha
necessidade de melhorias nessa visdo dos discentes e docentes e valoriza a importancia da
dimensdo Tangibilidade, pois envolve aspectos a serem observados pelo gestor, a fim de que o
servigo ofertado supra as necessidades daqueles que utilizam os servigos disponibilizados pela
instituicdo. No entanto, ¢ possivel entender a situagdo delicada do gestor em determinadas
tomadas de decisdo, pois a agdo de um profissional que trabalha na gestdo de uma instituicao
publica torna-se complexa, uma vez que a aquisicao ¢ a manutencao de bens dependem de
recursos e verbas publicas.

Todas as outras dimensdes obtiveram resultados positivos (préximos ao grau maximo
de satisfagdo = 5 pontos). Tais resultados obtidos pela pesquisa demonstraram um grau elevado
de satisfagdo nos servigos prestados pela CCB, tanto pelos alunos como pelos professores, mas

isso ndo implica que ndo haja espaco para melhorias. O fato de nenhuma dimensao ter alcangado
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o grau maximo de satisfacdo, isto ¢, pontuagdo equivalente a 5 pontos, s6 demonstra que ainda
ha espaco para melhoras por parte de gestores, docentes e pessoal administrativo. A procura
por melhores formas de prestagdo de servigos e de melhoria na qualidade de ensino ¢ algo que
deve estar constantemente presente na vida profissional de todos aqueles que fazem parte de
uma institui¢do de ensino.

Este trabalho exterioriza o ponto de partida para a elaboragdo de estratégias tangiveis de
melhoria no ambiente educacional de instituicdes voltadas ao ensino, por ser um instrumento
eficaz para a efetivagdo de politicas voltadas para melhores condi¢des do ambiente de trabalho
e relagdo com seus discentes e docentes a partir da conscientizacdo e analise dos resultados
obtidos, de forma a atingir um grau de satisfagdo ainda superior aqueles resultantes da presente
pesquisa.

Diante dos resultados apresentados, o coordenador da instituicdo tem, em suas maos,
uma pesquisa cujo resultado manifesta o grau de satisfacdo de ambos os docentes e discentes
em relacdo aos servicos prestados pela Casa de Cultura Britanica em varias dimensdes. A
pesquisa também demonstra o anseio por melhorias, por parte dos respondentes, em alguns
aspectos como, por exemplo, a presenga de equipamentos modernos ¢ de um laboratério de
linguas.

O presente trabalho apresenta algumas limitagdes, como a impossibilidade de consultar
todos os alunos da CCB, desde o primeiro ao ultimo semestre do curso, além do fato de a
pesquisa ter sido realizada somente em uma Casa de Cultura.

Ao concluir esse trabalho, fica evidente que ainda hd muitos outros aspectos a serem
investigados, observados e analisados, demonstrando que outros estudos sdo necessarios como
forma de viabilizar o entendimento da motiva¢dao dos resultados obtidos. Para isso, seria
necessario investigar as situagcdes que norteiam as possibilidades de melhoria mediante as
percepcdes obtidas e uma analise mais subjetiva, que envolvam os determinantes da qualidade
dos servigos prestados. Outro aspecto que poderia ser abordado em futuras pesquisas estaria
relacionado a um trabalho realizado com os alunos egressos, a fim de verificar o impacto do
curso de lingua inglesa da CCB na vida profissional e pessoal desse publico, assim como a
percepcao desse mesmo publico quanto a qualidade dos servigos prestados pela instituigao.
Além disso, outro estudo envolvendo ambos os discentes e docentes com o intuito de comparar
suas expectativas e percepgoes seria relevante, de modo que a institui¢do possa procurar formas
de aproximar cada vez mais a perspectiva da realidade, tornando os seus usuarios ainda mais

satisfeitos com os servigos prestados pela institui¢ao.
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APENDICE A — QUESTIONARIO VOLTADA PARA OS ALUNOS
(ADAPTADO DA ESCALA SERVQUAL)

QUESTIONARIO APLICADO COM OS ALUNOS DOS SEMESTRES 6 E 7 DA CASA
DE CULTURA BRITANICA PESQUISA SOBRE AVALIACAO DA QUALIDADE NO
CURSO DE LINGUA ESTRANGEIRA DA CASA DE CULTURA BRITANICA DE

UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR

Caro aluno,

Este questionario tem como objetivo conhecer qual a sua satisfagdo atribuida a qualidade do
curso de lingua inglesa oferecido pela Casa de Cultura Britanica (CCB). Para responder as

questoes, solicitamos que avalie as sentencas abaixo € marque a opgao que vocé considera mais
adequada, conforme a legenda. A sua participagdo ¢ de extrema importancia para o €xito desta
pesquisa. Acrescentamos que serdo garantidos o anonimato ¢ o sigilo das respostas que serdo
utilizadas unicamente para fins deste estudo.

Agradecemos, desde ja, a sua colaboragao.

DADOS DO ENTREVISTADO

Idade:

Género: Masculino ( ) Feminino ( )

Vocé é aluno da CCB desde (ano) 20

Marque a op¢io que corresponde a sua escolaridade:

Semestre que esta cursando: S6 ( ) S7( )

1. Ensino Fundamental completo

2. Ensino Médio completo

3. Graduado
4. P6s-Graduagdo

() Puablico ( ) Privado
() Puablico ( ) Privado
() Puablico ( ) Privado
() Puablico ( ) Privado

Vocé ja estudou inglés em alguma outra
instituicdo de ensino de linguas?

Sim ( )

Nao ()

Estado civil:
() Solteiro(a)

() Casado(a)

( ) Divorciado(a) ( ) Unido estavel ( ) Vitvo(a)

Responda as questdes abaixo atribuindo grau de importancia de 5 (Concordo totalmente) a 1
(Discordo totalmente).

Na escala abaixo, os extremos irao de Concordo totalmente a Discordo totalmente.

5 4 3 2 1
Concordo Nem concordo, . Discordo
Concordo ] Discordo
totalmente nem discordo totalmente

Pensando na qualidade da prestaciao de servicos educacionais, gostaria que vocé
avaliasse os aspectos abaixo listados quanto a:




91

| Tangibilidade:

1. Sua institui¢do de ensino possui equipamentos modernos como laboratorios, aparelhos de
som, etc.

SC ) [4C)H [3C)H20)]1C)

2. As instalagdes de sua institui¢do de ensino sdo conservadas e limpas.

SC ) [4C)H [3C )2 ) 1)

3. Os técnicos-administrativos e professores de sua instituicao de ensino apresentam-se
(vestimenta, asseio, etc.) de forma adequada a sua posi¢ao.

SC ) [4C)H) [3C)H) |20 ) ]1C)

4. O material didatico utilizado na sua institui¢do de ensino, como provas, impressos, livros,
¢ atualizado.

SC ) [4C)H) [3C)H) 20 ) ]1C)

] Confiabilidade:

5. Quando sua institui¢do de ensino promete fazer algo em um determinado periodo de
tempo, esse prazo € rigorosamente obedecido.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢do de ensino procura, de maneira eficaz, habil
e solicita, resolvé-lo.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

7. Os servigos prestados pela sua instituicao de ensino sdo considerados confiaveis pela
sociedade.

SCH)[4C)H [3C )2 ) 1)

8. Sua institui¢do de ensino mantém seus registros de forma adequada, com exatidao,
facilitando e promovendo o seu acesso.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

] Presteza:

9. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino prometem servigos
nos prazos que eles conseguem cumprir.

SC ) [4C)H [3C )2 ) 1)

10. O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses
durante o periodo de atendimento e atuacdo em sala de aula, respectivamente.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

11. O pessoal administrativo e os professores mostram-se sempre dispostos a ajudar.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)
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12. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sempre procuram
esclarecer as suas duvidas.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

’ Seguranca: \

13. As informagdes passadas por professores e pessoal administrativo de sua instituicao de
ensino possuem credibilidade.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

14. Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua instituicao de ensino.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados e
atenciosos.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

16. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes.

SC ) [4C)H [3C )2 ) 1)

| Empatia:

17. Quando oportuno, vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal administrativo e
professores em sua institui¢ao de ensino.

SC ) [4C ) [3C )2 ) 1C)

18. Sua institui¢ao de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses de
seus alunos.

SC )| 4C )| 3C ) [2C ) ]1C )
19. Sua institui¢ao de ensino estd focada em sua prestagdo de servigos.
SC )| 4C )| 3C ) [2C ) ]1C )
20. Os professores de sua instituicao de ensino estdo focados na prestacao de servigos.
SC )| 4C )| 3C )H|[2C)]1C)

21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino estd focado na prestacao de
Servigos.

SC ) [4C)H [3C )2 ) 1)

22. Sua instituicdo de ensino atende as suas demandas especificas.

SC ) [4C)H [3C )2 ) 1)
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APENDICE B — QUESTIONARIO VOLTADA PARA OS PROFESSORES
(ADAPTADO DA ESCALA SERVQUAL)

PESQUISA SOBRE AVALIACAO DA QUALIDADE NO CURSO DE LINGUA
ESTRANGEIRA DA CASA DE CULTURA BRITANICA DE UMA INSTITUICAO DE
ENSINO SUPERIOR

Caro professor,

Este questionario tem como objetivo conhecer qual a sua satisfagdo atribuida a qualidade do
curso de lingua inglesa oferecido pela Casa de Cultura Britanica (CCB). Para responder as
questoes, solicitamos que avalie as sentengas abaixo a op¢ao que vocé considera mais adequada.
A sua participacao ¢ de extrema importancia para o €xito desta pesquisa. Acrescentamos que
serdo garantidos o anonimato e o sigilo das respostas que serdo utilizadas unicamente para fins
deste estudo.

Agradecemos, desde ja, a sua colaboragao.

DADOS DO ENTREVISTADO
Idade: Género: Masculino ( ) Feminino ( ) | Vocé é professor da CCB desde (ano)
Marque a op¢io que corresponde a sua titulagio: Estado civil:
1. Graduado () () Solteiro
2. Especialista () ( ) Casado
3. Mestrando () . .
4. Mestre () ) Dl\f?rmadro
5. Doutorando () () Uniao estavel
6. Doutor () ( ) Viuvo
7. Titular ()

Responda as questdes abaixo atribuindo grau de importancia de 5 a 1.

Pensado na qualidade da prestacio de servicos educacionais, gostaria que vocé avaliasse
os aspectos abaixo listados quanto a:

5 4 3 2 1
Concordo Nem concordo, . Discordo
Concordo . Discordo
totalmente nem discordo totalmente

Pensado na qualidade da prestacio de servicos educacionais, gostaria que vocé avaliasse
os aspectos abaixo listados quanto a:
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[ Tangibilidade: |

1. Sua institui¢do de ensino possui equipamentos modernos como laboratorios, aparelhos de
som, etc.

SC ) [ 4C ) |3C ) |20 ) [1C)
2. As instalagdes de sua institui¢do de ensino sdo conservadas e limpas.
SC ) [ 4C ) |3C ) |20 ) |1C)

3. Os técnicos-administrativos e professores de sua instituicao de ensino apresentam-se
(vestimenta, asseio, etc.) de forma adequada a sua posi¢ao.

SC ) [4C)H [3CH20)]1C)

4. O material de apoio ao servico prestado na sua instituicdo de ensino, como provas,
impressos, livros, ¢ atualizado.

SC ) [4C)H [3C)H[20)]1C)

] Confiabilidade: \

5. Quando sua institui¢do de ensino promete fazer algo em um determinado periodo de
tempo, esse prazo € rigorosamente obedecido.

SC ) [4C)H [3CH20)]1C)

6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢do de ensino procura, de maneira eficaz, habil
e solicita, resolvé-lo.

SC ) [4C)H [3CH20)]1C)

7. Os servigos prestados pela sua instituicao de ensino sdo considerados confidveis pela
sociedade.

SC ) [4C)H) [3C)H) 20 ) ]1C)

8. Sua institui¢do de ensino mantém seus registros de forma adequada, com exatidao,
facilitando e promovendo o seu acesso.

SC ) [4C)H [3C)H20)]1C)

] Presteza:

9. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino prometem a vocé
Servigos nos prazos que eles conseguem cumprir.

SC ) [4C)H) [3C)H) 20 ) ]1C)

10. O pessoal administrativo demonstra disponibilidade ¢ interesse durante o periodo de
atendimento.

SC ) [4C)H [3C)H[20)]1C)

11. O pessoal administrativo sempre demonstra boa vontade ao ajudar.

SC ) [4C)H) [3C)H) 20 ) ]1C)




12. O pessoal administrativo de sua institui¢do de ensino sempre procura esclarecer as suas
duvidas.

SC ) [4C)H) [3C)H) |20 ) ]1C)

’ Seguranca:

13. As informagdes passadas por professores e pessoal administrativo de sua instituicao de
ensino possuem credibilidade.

SC ) [4C)H) [3C)H) |20 ) ]1C)

14. Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua instituicao de ensino.

SC ) [4C)H) [3C)H) |2 ) ]|1C)

15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados e
atenciosos.

SC ) [4C)H) [3C)H) 2 ) ]1C)

16. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes.

SC ) [4C)H [3CH20)]1C)

| Empatia:

17. Quando oportuno, vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal administrativo
da sua institui¢cdo de ensino.

SC ) [4C)H) [3C)H) 20 ) ]1C)

18. Sua institui¢ao de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses de
seus alunos e professores.

SC )| 4C )| 3C ) [2C ) |1(C )
19. Sua institui¢ao de ensino estd focada em sua prestagdo de servigos.
SC )| 4C )| 3C ) [2C ) |1(C )
20. Os professores de sua instituicao de ensino estdo focados na prestacao de servigos.
S5C )| 4C )| 3C ) |[2C ) |1(C)

21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino estd focado na prestacao de
Servigos.

SC ) [4C)H [3CH20)]1C)

22. Sua instituicdo de ensino atende as suas demandas especificas.

SC ) [4C)H [3CH20)]1C)




