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RESUMO

Este estudo investiga os principais atributos para avaliar a qualidade dos servi¢os educacionais
oferecidos aos alunos dos cursos técnicos a distancia realizada pela rede e-Tec em parceria com
o Instituto Federal Goiano a luz dos modelos SERVQUAL desenvolvidos por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985, 1988); SERPERF desenvolvidos por Cronin e Taylor (1992) e
HEdPERF desenvolvido por Firdaus (2005, 2006). Sob a forma de estudo de caso, os dados
foram obtidos por meio de entrevistas semiestruturadas com oito discentes e analisadas pela
técnica de Andlise de Contetido de Bardin (1977), a partir de oito categorias a priori foram
identificadas e 18 subcategorias que emergiram do texto transcrito das narrativas dos
entrevistados, especificando os atributos de satisfacao e qualidade dos servigos na Instituicao
pesquisada. Das oito categorias pesquisadas: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia, reputacdo, questdes dos programas e compreensao, observa-se que a tangibilidade e
conteddo programdtico apresentaram o maior indice de insatisfagdo, enquanto a reputagdo foi
o atributo mais bem avaliado pelos discentes. Conclui-se que a jun¢do dos modelos proposta
permite verificar e avaliar as discrepancias existentes na qualidade dos servigos oferecidos,
identificar as prioridades para se alcancar a satisfacdo dos alunos, mostrando ser uma
ferramenta util para orientar os gestores na elaboracao de estratégias competitivas e de melhoria

continua.

Palavras-chave: Atributos de avalia¢ao; qualidade em servigos; institui¢des de ensino.



ABSTRACT

This study investigates the main attributes to evaluate the quality of the educational services
offered to the students of the distance technical courses carried out by the e-Tec network in
partnership with the Goiano Federal Institute in light of the SERVQUAL models developed by
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, 1988); SERPERF developed by Cronin and Taylor
(1992) and HEdPEREF developed by Firdaus (2005, 2006). In the form of a case study, the data
were obtained through semi-structured interviews with eight students and analyzed by the
Bardin (1977) content analysis technique, from eight a priori categories were identified and 18
subcategories that emerged from the text Transcript of the interviewees' narratives, specifying
the attributes of satisfaction and quality of services in the institution surveyed. Of the eight
categories surveyed: tangibility, reliability, readiness, safety, empathy, reputation, program
issues and comprehension, tangibility and programmatic content presented the highest index of
dissatisfaction, while reputation was the attribute most evaluated by students. It is concluded
that the combination of the proposed models allows verifying and evaluating the existing
discrepancies in the quality of services offered, identifying the priorities to achieve student
satisfaction, showing that it is a useful tool to guide managers in the elaboration of competitive

strategies and improvement to be continued.

Keywords: Evaluation attributes; Quality in services; Institutions.
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1  INTRODUCAO

Um novo cendrio se mostra presente na sociedade do século XXI altamente competitiva
e globalizado. Nesse novo ambiente, prestar servicos de qualidade € a chave para o
desenvolvimento e progresso de governos e empresas. Varios segmentos do mercado
empresarial e do setor publico implementam programas de qualidade, agregando valor e
diferenciac@o aos produtos e servicos, com a intencao de reter e satisfazer as necessidades do
publico alvo. Na Gestao Publica as reformas administrativas ocorridas no Brasil a partir da
ultima década do século passado, vém ao encontro desse objetivo, tendo como principais metas
a melhoria da qualidade dos servicos na administragao publica e atender as demandas do
cidaddo (DI GIACOMO, 2005).

Essa preocupacao por parte do governo em relagdo a qualidade estd presente também na
educagdo por meio do Plano Nacional de Educagao 2014/2024 — PNE, que determina diretrizes,
metas e estratégias para a politica educacional dos proximos dez anos. A lei 13.005, de 25 de
junho de 2014 que aprovou o PNE e d4 outras providéncias destaca no Art. 2° que entre suas
diretrizes estd a melhoria na qualidade da educagao (BRASIL, 2014).

No tocante a educagdo técnica, o PNE tem como meta triplicar as matriculas da
educagdo profissional técnica de nivel médio, assegurando a qualidade da oferta e pelo menos
cinquenta por cento da expansdo no segmento publico. Entre as estratégias a serem utilizadas
para se alcancar o objetivo estd a expansdo das matriculas de educacdo profissional técnica de
nivel médio na Rede Federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, levando em
consideragdo a responsabilidade dos institutos na ordenagdo territorial, sua vinculagdo com
arranjos produtivos, sociais e culturais locais e regionais, bem como a interiorizacdo da

educagao profissional (BRASIL, 2014).
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A Escola Técnica Aberta do Brasil - Rede e-Tec, € uma das ag¢des que integram o
Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego — PRONATEC, que visa a oferta
de educacao profissional e tecnoldgica a distancia e tem o propdsito de ampliar e democratizar
0 acesso a cursos técnicos de nivel médio, publicos e gratuitos, em regime de colaboracao entre
Uniao, estados, Distrito Federal e municipios.

Esta pesquisa se propde a estudar o caso do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia Goiano — IF Goiano, que desde a sua fundagao tem pautado suas acdes objetivando
prestar servigos de qualidade nas areas de ensino, pesquisa e extensao, formando e qualificando
cidaddos com vistas na atuagao profissional nos diversos setores da economia, com &nfase no
desenvolvimento socioecondmico local, regional e nacional, conforme estabelecido na
Resolucdo 001 de 19 de agosto de 2009, que aprova o Estatuto do Instituto Federal de
Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Goiano.

Em 2012, o Instituto Federal Goiano aderiu a Rede e-Tec e passou a ofertar sete Cursos
Técnicos na modalidade semipresencial, segundo os pressupostos da Educa¢do a Distancia —
EaD. O modelo da EaD estd consolidado mundialmente tornando-se um importante caminho
para milhdes de alunos que buscam capacitacdo técnica ou formacdo académica (ALVES,
2011).

Diante da sua importancia, mensurar a percep¢ao da qualidade em servicos possibilita
aos gestores dimensionar o grau de qualidade, sendo ferramenta imprescindivel quando se faz
planejamento estratégico visando planos de agdes para o alcance dos objetivos organizacionais
(KOTLER, 2000). Uma gestdo eficaz requer a tomada de decisdo apropriada, como afirmam
DINSDALE et al, (2000, p. 92), “em um contexto de restri¢des fiscais, as organizagdes de
servicos publicos dependem do feedback de seus publicos alvos, para tornar as decisdes efetivas

a respeito dos servicos prestados. ”
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A literatura educacional brasileira que discute a questao da qualidade no ensino ressalta
a complexidade, o cardter polémico, a natureza histdrica e o cardter de classe (BEISIEGEL,
2005; OLIVEIRA E ARAUIJO, 2005; DOURADO E OLIVEIRA, 2009; FERREIRA E
TENORIO, 2010; OLIVEIRA, 2009). Segundo Klauck (2012), ha falta de clareza, de consenso
e as disputas em torno da questdo nao sdo de ordem meramente conceitual, mas de projetos
politicos para o Pais, o que torna a qualidade em educac¢ido um tema atual e de interesse de todas
as classes sociais, além de uma abordagem continuamente aberta a pesquisa. Destaque-se ainda
que o processo de avaliagdo sempre foi um tema polémico, pois permite a emissao de um juizo
de valor sobre a qualidade das atividades, produtos, servigos e profissionais que atuem na
Instituicdo. No entanto, € necessario que as organizacgdes sejam avaliadas para a garantia da
qualidade, colocando no mercado de trabalho profissionais dotados de competéncias cada vez
mais abrangentes, sofisticadas e inovadoras, com estrutura suficiente para se estabelecer no
mercado de trabalho altamente competitivo. Douglas McClelland (2008), Yeo (2008),
Brochado (2009), Gruber et al. (2010), Butt et al. (2010), Gallifa e Batallé (2010), Jager e
Gbadamosi (2010), Alves e Raposo (2010), Senthilkumar Arulraj (2011), Calvo-Porral, Lévy-
Mangin e Novo-Cordi (2013), Sultan e Wong (2013) e Jain, Sahney e Sinha (2013),
desenvolveram estudos objetivando identificar atributos e dimensdes com os quais € possivel
iniciar um esbog¢o das formas possiveis de avaliacdo da qualidade dos servigos prestados em
educacdo.

Quanto as metodologias sobre percepcdo de qualidade de servicos ofertados em ensino
a distancia, modelos como a SERVQUAL desenvolvidos por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985, 1988); SERPEREF por Cronin e Taylor (1992) e HEAPERF por Firdaus (2005, 2006) sdao
ferramentas mundialmente utilizadas pelos pesquisadores para mensurar a qualidade dos

servigos educacionais.
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Contudo, a julgar pela complexidade da temadtica € fundamental compreender os fatores
que influenciam diretamente a qualidade da educacdo, sobretudo no ensino a distancia, bem
como as dimensoes e os fatores que apontam para a constru¢ao de uma educagio de qualidade
para todos. A pesquisa propde observar o nivel de satisfacdo dos alunos quanto ao padrao de
qualidade dos servicos prestados na realiza¢do dos cursos técnicos na modalidade a distancia,
realizados entre a Rede e-Tec e o IF Goiano, haja vista, a qualidade dos servigos oferecidos é
fundamental para as Institui¢des de Ensino Superior — IES, que buscam sobreviver no mercado
educacional (RURATO, GOUVEIA, 2004; GODWIN, KALLOL, PEETER, 2011;
NASCIMENTO, CARNIELLI, 2007; OLIVEIRA et al. 2012).

Desta forma questiona-se: quais 0s principais atributos para avaliar a qualidade dos
cursos técnicos a distancia na perspectiva dos alunos? Para tanto a pesquisa utiliza as dimensoes
de qualidade apresentados pelas metodologias SERVQUAL, SERVPERF e HEJPERF

consideradas pela literatura os principais métodos de mensuracdo da qualidade em servigos.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

A finalidade da presente pesquisa € apontar o nivel de satisfacdo dos alunos quanto ao

padrdo de qualidade dos cursos técnicos na modalidade a distancia, realizados pela Rede e-Tec

Brasil em parceria com IF Goiano, a luz das metodologias SERVQUAL, SERVPERF e

HEdJPERF.

1.1.2 Objetivos Especificos
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e Aplicar o método SERVQUAL, SERVPERF e HEdPERF ao contexto em
estudo;

e (ategorizar os principais atributos de qualidade apontados na pesquisa;

e [dentificar a percepcdo de qualidade, de modo a resultar na mensuracdo da
qualidade dos servigos prestados pelo IF Goiano;

e Indicar as lacunas de qualidade, no sentido de direcionar a Instituicdo na
maximizacao da satisfacdo de seus usudrios;

e Propor a¢des direcionadas para melhoria da qualidade continua percebida pelos

usudrios dos servigos educacionais.

1.2.  Justificativa

Avaliar vem do latim a + valere, que significa atribuir valor e mérito ao objeto em
estudo. Portanto, avaliar € atribuir um juizo de valor sobre a propriedade de um processo para
a aferic@o da qualidade do seu resultado. Contudo, para Cabrito (2009) a ideia de que tudo pode
e deve ser avaliado no sentido de melhorar a qualidade da “coisa” que se produz ou do “servi¢co”
que se presta tem vindo a ganhar terreno no nosso quotidiano e a alargar-se mesmo a horizontes
que tém estado fora da obsessdo avaliativa. Para Aaker et al. (2004), medir e avaliar a percep¢ao
da qualidade e a satisfacdo t€ém o objetivo de identificar as tendéncias do consumo em longo
prazo, servindo de referéncia no processo de tomada de decisdo, com o objetivo de reagir ao
comportamento do mercado em tempo habil.

Na educagdo falar em qualidade implica atribuir juizos de valor a aspectos ou resultados
do processo educativo, como também a objetivos educacionais. A Unesco/Orealc (2007, p. 29)

afirma que “trata-se de um conceito com grande diversidade de significados, com frequéncia
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ndo coincidentes entre os diferentes atores, porque implica um juizo de valor concernente ao
tipo de educagdo que se queira para formar um ideal de pessoas e sociedade”.

Para Silva (2008, p. 17) qualidade na educacdo € fruto de um objeto de construgao social
“na medida em que o conceito de qualidade é socialmente construido, importa aqui 0 modo
como se estabelece a relacio entre os sujeitos e aquilo que € qualificado”. Segundo Silva (2008,
p. 17) “ndo se trata uma propriedade a ser identificada e apreendida na realidade, mas de um
ajuizamento de valor a partir da concep¢do que se tenha de qualidade”. A nocdo de qualidade
tem, portanto, um cardter polissémico, ndo se traduz em termos esséncias ou absolutos e ndo
encerra um conceito neutro.

Objetivando identificar trabalhos académicos sobre a avaliacdo da qualidade de servigos
prestados na drea de educacdo a distancia, foi realizado um levantamento bibliométrico nos
principais congressos e periddicos nacionais na drea de Administra¢do, Ciéncias Contébeis e
Turismo, com qualificacdo minima de B3 registrados no site da Qualis Capes de agosto a
dezembro de 2015, utilizando como palavras chaves: educacdo a distancia, cursos técnicos,
Rede e-Tec Brasil, avaliacdo, qualidade. A pesquisa bibliografica teve como foco a
identificacdo de artigos que tivessem o interesse principal sobre a educacdo a distancia em
cursos técnicos profissionalizantes, e de preferéncia realizados pela Rede e-Tec Brasil.
Inicialmente foram selecionados 20 artigos de um total de 41 com foco na avaliacao de cursos
técnicos a distancia, cinco sobre avaliacdo da Rede e-Tec Brasil e nenhum sobre a avaliacdo da
qualidade da educacdo dos cursos técnicos a distancia da Rede e-Tec Brasil no IF Goiano.
Observa-se uma deficiéncia na literatura sobre o tema. Neste sentido, no ambito empresarial e
social o estudo pode contribuir para que as instituicdes de ensino conhecam as expectativas e
as percepgOes dos seus usudrios sobre os servicos prestados e, com base nestas informacdes
poderdo aprimorar o seu desempenho. Walter, Tontini ¢ Domingues (2005) afirmam que €

imprescindivel que as institui¢cdes de ensino ndo percam de foco na esséncia dos seus processos,
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bem como a qualidade da estrutura ofertada, devendo estar atentas as mudancas, identificando
necessidades atuais e futuras da comunidade e transformando o processo de melhoria continua
em parte da cultura organizacional.

Por outro lado, a sociedade financiadora desse processo de ensino tem o dever de cobrar,
acompanhar e avaliar a educacgao publica brasileira, principalmente na drea de educagao técnica
que é fundamental para o mercado de servicos, carentes de profissionais qualificados. Quanto
aos alunos, os principais usudrios dos servicos educacionais, e que necessitam de um ensino
que venha atender suas expectativas de futuro profissional, a satisfacdo quanto a qualidade
contribui para a permanéncia dos alunos nos cursos, diminuindo o indice de desisténcias e
evasoes, fator fundamental para o sucesso dos cursos na modalidade a distdncia. Shee e Wang
(2008) acrescentam que as IES além de enfatizar a qualidade de ensino, devem reconhecer os
estudantes como pecga chave de seu sucesso e, por esse motivo, necessita avaliar suas atitudes
em relacdo ao sistema de aprendizado e ao curso como um todo.

Por fim, destaca-se a justificativa académica da pesquisa para o desenvolvimento de
ciéncia, e neste caso em especial, da administracdo. Ainda segundo Shee e Wang (2008), a
complexidade envolvida na correta avaliacdo da satisfacdo dos estudantes de EaD, estimula a
realizacdo de pesquisas que visem ao desenvolvimento de modelos de mensuracdo da
satisfacdo.

Assim posto, justifica-se o interesse em estudar, analisar e refletir para a compreensao

do processo de avaliacdo na educacio a distancia e propor solugdes para sua melhoria continua.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1  Qualidade em Servico

O constructo da qualidade e a concepg¢ao de servigos sdo conceitos importantes a serem
definidos neste trabalho. Autores como Oliver (1980), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,
1988), Zeithaml e Bitner (2003), Gronroos (2003), Zeithaml, Bitner e Gremler (2011), Hoffman
e Bateson (2003), Lovelock e Wirtz (2006), Kotler e Keller (2006), Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2010) em muito contribuiram em seus estudos e pesquisas sobre qualidade em servigos,
ocasionado pelo crescimento do mercado de servigos, que passou a influenciar a economia em
varios paises do mundo, com participacao significativa no Produto Interno Bruto — PIB.

Autores como Kotler (2000), Aaber et al. (2004) Lovelock (1983), Lovelock e Wright
(2002), Las Casas (2008), Zeithaml e Bitner (2003) e Gummesson (2005), Gronroos (2003),
Hoffman e Bateson (2003), que desenvolveram pesquisas na drea de Marketing, foram
mencionados nesse trabalho por considerar suas contribui¢des importante em pesquisa sobre
satisfacdo do consumidor e avaliacdo da qualidade sobre servicos, concepg¢ao relevantes para o
objeto de estudo dessa dissertacdo que € apontar o nivel de satisfacdo dos alunos quanto ao
padrao de qualidade dos cursos técnicos na modalidade a distancia, realizados pela Rede e-Tec
Brasil em parceria com IF Goiano, a luz das metodologias SERVQUAL, SERVPERF e
HEJPERF.

No referencial tedrico desta pesquisa discorre-se sobre servicos e suas peculiaridades, e
discute-se a qualidade em servicos educacionais. Em seguida, apresentam-se os instrumentos
de mensuracdo da qualidade em servigcos: SERVQUAL, SERVPERF e o modelo HEdPERF,
este ultimo especifico de avaliacdo da qualidade em servicos educacionais. Por fim, apresenta

um estudo sobre a identificacdo dos atributos da qualidade dos servigos e destacam-se as
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contribuicdes das principais pesquisas sobre dimensoes e atributos da qualidade em servigos

educacionais.

2.1.1 Servicos

O setor de servigos vem ganhando destaque na economia mundial, afinal a sociedade
atual busca cada vez mais pelo consumo ndo somente de produtos, mas também de experiéncias
que possam proporcionar prazer e bem-estar. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), a
humanidade estd presenciando a maior migracao de mao de obra desde a revolucdo industrial.
A migracdo da agricultura e da manufatura para os servicos impulsionada sobretudo pelas
comunicacdes globais, pelo crescimento dos negdcios e da tecnologia, pela urbanizacao e pelo
baixo custo da mao de obra. Ainda segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) os setores de
servicos sao lideres em todas as nacdes industrializadas, criam novos empregos que dominam
as economias nacionais e tem o potencial de melhorar a qualidade de vida de todos.

Na literatura sdo muitas as definicdes de servicos, mas todas t€ém em comum as
caracteristicas da intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. Entende-se
por servico, uma atividade intangivel, intransferivel, ndo transportdvel, que supre determinadas
necessidades e que criam valor e fornecem beneficios para a outra parte (KOTLER, KELLER,
2006; ZEITHAML, BITNER, 2003; LOVELOCK, WRIGHT, 2006). Na visdo de Gronroos
(2003, p. 65):

Um servico é um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou menos
intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre, ocorrem nas
interagdes entre cliente e os funciondrios de servi¢o e/ou recursos ou bens fisicos e/ou
sistemas do fornecedor de servicos e que sdo fornecidos como solugdes para
problemas do cliente.

Ja Kotler e Keller (2006, p. 412), definem servico como “qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade

de nada”. A execug¢do de um servi¢o pode estar ou ndo ligada a um bem concreto. Neste ponto,
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destaque-se ainda a definicdo de servigo de Las Casas (2002, p. 15) que afirma que os “servigos
constituem uma transagao realizada por uma empresa ou por um individuo, cujo objetivo nao
estd associado a transferéncia de um bem”. Segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014, p. 4),

apud Lovelock e Wright (2007, p. 6):

Os servicos sdo atividades econdmicas oferecidas por uma parte a outra em que se
considera o desempenho baseado no tempo com a intengcdo de obter os resultados
desejados nos proprios usudrios, em objetivos ou em outros bens pelos quais 0s
compradores sdo responsaveis. Em troca de seu dinheiro, tempo e esforco, os clientes
de servicos esperam obter valor com o acesso a bens, mdo de obra, capacidades
profissionais, instalacdes, redes e sistemas: mas normalmente eles ndo se apropriam
dos elementos fisicos envolvidos.

Contudo, Gonroos (1995) defende como sendo mais proveitoso observar e discutir as
caracteristicas que parecem ser comuns a maioria dos servigos, do que persistir em um debate
estéril sobre seu conceito e defini¢do, apesar das inimeras contribui¢des de diversos autores e
estudiosos sobre o tema. Neste sentido, Gronroos (2009) destaca as varias caracteristicas
especificas relacionadas aos servigos, as quais se diferenciam dos bens. Sinteticamente, podem
ser distinguidos dos bens fisicos conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Diferenca entre Servigos e Bens

Servicos Bens Fisicos
Intangivel Tangivel
Heterogéneo Homogéneo
Uma atividade ou processo Uma coisa
Producdo, distribuicdo e consumo sdo processo

. A Producio e distribui¢do separadas do consumo
simultaneos

Valor principal produzido nas interacdes entre

comprador ¢ vendedor Valor principal produzido em fébrica

. .. - Clientes normalmente ndo participam do processo de
Clientes participam da producdo p p p

producdo
Nao pode ser mantido em estoque Pode ser mantido em estoque
A propriedade ndo pode ser transferida A propriedade pode ser transferida

Fonte: Fonte: Gronroos (2009)

Seguindo a mesma linha de raciocinio de Gronroos (2009) vérios outros autores como:
Lovelock (1983); Normann (1993); Zeithaml et al. (1985); Kotler (2000); Lovelock e Wright
(2002) e Hoffman e Bateson (2003) destacam quatro caracteristicas basicas que diferem servigo
de um produto, que sdo: 1) Intangibilidade: os servicos ndo podem ser vistos, provados,

sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados. 2) Inseparabilidade: os servigos sao
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produzidos e consumidos ao mesmo tempo. 3) Variabilidade: os servicos tém elevada variagao
de resultado, pois dependem de quem os executa e de onde sao realizados. 4) Perecibilidade: os
servicos nao podem ser armazenados.

Lovelock (1983); Normann (1993); Zeithaml et al. (1985); Kotler (2000); Lovelock e
Wright (2002) e Hoffman e Bateson (2003) ainda destacam a caracteristica da heterogeneidade
que se refere a variabilidade do servigo, ou seja, um servico nunca se repete exatamente da
mesma forma e pode apresentar diferentes resultados de acordo com o perfil do contratante,
tempo de execugdo, recursos utilizados, entre outras influéncias, afetando o grau de satisfacao
do cliente.

H4 que se destacar também que servicos € o resultado de um processo € nao de um bem
fisico. Portanto, para compreender a gestao de servigcos € necessdrio identificar e entender os
processos que fazem parte do sistema de servigos.

As caracteristicas gerais dos servicos sao quase universalmente aceitas (Coelho, 2004),
ndo importando a natureza ou o tipo de servigo analisado. Contudo, dependendo do grau de
interacdo com o cliente e da natureza do servigo, variam a importancia de cada caracteristica,
do tipo de recurso a ser utilizado e de como os processos devem ser gerenciados. Um dos tipos
de prestacdo de servico que condizem com esta realidade € o setor de educagdo. Neste sentido,

Carvalho (2009, p. 13) destaca que:

Este setor possui grande participag@o do cliente ao longo do processo, pois representa
uma atividade que processa informacdes e conhecimento possuindo componentes
intangiveis mais relevantes que os tangiveis (embora estes sejam essenciais para a sua
prestacdo.

Vale ressaltar que ndo se pretende defender um ponto de vista sobre as caracteristicas
dos servigcos, mas sim apresentar as principais perspectivas distintas entre bens e servicos,
conceitos importantes de ser diferenciados nesta dissertacdo. Gummesson (2005, p.121) afirma
que “[...] a distin¢do entre bens e servicos se tornou um fardo”, se referindo a quantidade de

caracteristicas que varios autores atribuem aos servicos.
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Destaque-se ainda que o comportamento de escolha do consumidor € influenciado pela
qualidade percebida do servico, podendo determinar comportamentos tais como a sua
continuidade e o grau de intensidade com o qual este cliente vai se relacionar com a organizacao
(HENNING-THURAU; LANGER; HANSEN, 2001).

Diante da importancia de uma educacdo de qualidade para a sociedade moderna é
fundamental que o pais coloque o ensino no topo das suas prioridades. Ressalta-se que se essa
iniciativa for realizada, a probabilidade de atingir um ensino de qualidade é grande, o que torna
relevante estudar nesta pesquisa 0s conceitos, os atributos e as dimensdes que compde a

qualidade dos servigos educacionais.

2.1.2 Qualidade

Estudos acerca de qualidade vem evoluindo desde a revolu¢do industrial e, ao longo do
século XX a busca de padrdes de qualidade em suas diferentes acep¢des se incorporou
definitivamente as teorias e as praticas empresariais. Com o surgimento da producao em massa,
na década de 20, criou-se o sistema de inspecdo, em que os atributos de um servi¢co eram
medidos para garantir sua qualidade.

Para Andretti (2006), tem-se que qualidade possui diversos significados, como um
conceito subjetivo que estd diretamente relacionado as percepcdes de cada pessoa. Embora a
concep¢do de qualidade exista a muito tempo, o termo tem diversas utilizagdes, o seu
significado nem sempre é de definicdo clara e objetiva. Contudo, independente do conceito
utilizado, sdo essenciais a clareza e a objetividade do seu significado e que esteja perfeitamente

entendido e em uma linguagem acessivel para todos os membros de uma organizacao.
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Conforme Quadro 2 organizado por Poffo e Marinho (2013), na literatura pode-se

elencar nove conceitos para caracterizagdo da qualidade. Cada autor apresenta sua visao e

caracteristicas diferentes para o conceito de qualidade.

Quadro 2 — Significados da Palavra Qualidade

ANO

AUTOR

SIGNIFICADO DA PALAVRA QUALIDADE

1974

J. M. Juran

O nivel de satisfagdo alcancado por um determinado produto no atendimento
aos objetivos do usudrio, durante o seu uso, € chamado de adequagio ao uso.
Este conceito de adequacdo ao uso, popularmente conhecido por alguns
nomes, tal com qualidade, ¢ um conceito universal aplicdvel a qualquer tipo
de bem ou servigo.

1979

Philip Crosby

Qualidade quer dizer conformidade com os requisitos. Qualidade é o
atendimento as especificacdes definidas para satisfazerem os usudrios.

1986

Kaoru Ishikawa

Qualidade é o desenvolvimento, projeto, produg¢do e assisténcia de um
produto ou servigo que seja o mais econdmico possivel e o mais titil possivel,
proporcionando satisfacdo ao usudrio.

1990

Wiliam E. Deming

Qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos do cliente e melhoria
continua.

1990

Campos

Produto de qualidade € aquele que atende perfeitamente de forma acessivel,
seguro, confidvel e no tempo certo as necessidades do cliente.

1991

Armand
Feigenbaun

Qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢des do cliente. Essas sdo: o
verdadeiro uso e o preco de venda do produto. Qualidade e a composi¢ao total
das caracteristicas de marketing, engenharia, fabricacdo e manutencio de um
produto ou servigo, através das quais o mesmo produto ou servi¢o, em uso,
atenderd as expectativas do cliente.

1991

Tebou

Qualidade € a capacidade de satisfazer as necessidades tanto na hora da
compra, quanto durante a utiliza¢do, a0 menos custo possivel, minimizando
as perdas, € melhor que 0s nossos concorrentes.

1992

Scholtes

Qualidade é melhorar o processo de produgdo, aprendendo como ele
funciona, a fim de atender e fazer de forma confidvel e independe o que o
cliente deseja.

1994

Paladini

Qualidade corretamente definida é aquela que prioriza o consumidor. Isto
mostra que a qualidade € mais do que simples estratégias ou técnicas €, antes,
uma questdo de decisdo que reflete em politicas de funcionamento da
organizagao.

Fonte: Poffo e Marinho (2013).

Por se tratar de uma pesquisa que visa identificar o nivel de satisfagcdo quanto a

qualidade dos servigos prestados por uma Institui¢do publica de ensino sob a 6tica dos seus

alunos, este trabalho compartilha com uma defini¢ao de qualidade baseada no usuério, como as

defendidas por DEMING (1968 apud MARSHALL, 2003), na qual a qualidade consiste na

capacidade de satisfazer desejos e JURAN (1974 apud MARSHALL, 2003) onde a qualidade

¢ a adequacgao ao uso.
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Neste sentido se faz necessario o entendimento do processo de avaliacdao da qualidade,
pois permite compreender a forma de atuacdo, prevenindo e solucionando as lacunas de

qualidade, aumentando a produtividade e agregando valor aos servigos prestados aos cidadaos.

2.1.3 Avaliacao da Qualidade Percebida em Servico

No inicio da década de 1980, comegou-se a discutir a qualidade para o setor de servigos
no Brasil, tanto no meio académico quanto empresarial, buscando-se uma definicdo que
abrangesse as expectativas, as percepgdes e as estratégias organizacionais (GUMMESSSON,
1994). Souza, Silva e Rodrigues (2004) destacam que dois modelos teéricos dominam os
estudos sobre a percep¢ao da qualidade dos servigos: Paradigma da Desconfirmacao e teoria da
performance.

Como descrito por Oliver (1980) o Paradigma da Desconfirmac¢do entende que a
qualidade percebida € resultante da comparacao do servigo percebido com o servico desejado,
sendo que a desconfirmacdo positiva gera a satisfacdo e a desconfirmagdo negativa gera a
insatisfacao.

Diferentemente do que propde o modelo do Paradigma da Desconfirmagdao onde o
cliente compara a percep¢do que teve do servico com a expectativa criada sobre o mesmo,
Croning Jr. e Taylor (1992) desenvolveram a teoria da performance defendendo que apenas o
servigo percebido € fator de impacto na satisfacdo do cliente.

O Paradigma da Desconfirmacao relatado por Oliver (1980) parte de um processo de
comparacdo do servico percebido com o servico desejado que leva a satisfacdo dos usudrios,

agrupadas sob o0 nome de paradigma de “confirmac¢do / ndo-confirmacao”, conforme Figura 1.
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Figura 1 — Modelo de Confirma¢ao/Nao Confirmagao

Confirmagao

Percepgoes — Expectativas

~  Nao-Confirmagédo Positiva
A emmma N

Percepgoes > Expectativas

~ Nao-Confirmacao Negativé
.

Percepcoes < Expectativas

Fonte: Adaptado de Oliver (1980).

Este modelo prevé trés resultados possiveis derivados desta avaliagdo: 1) Confirmacao,
que ocorre quando a percep¢do de desempenho atual do servico vai de encontro as expectativas
geradas. 2) Nao-confirmacao positiva, sempre que a percep¢ao de desempenho é melhor do que
as expectativas, o que conduz a satisfacdo. 3) Nao-confirmacgao negativa, quando o desempenho
¢ pior do que as expectativas criadas, o que conduz a insatisfagdo (OLIVER, 1980).

Essa linha de raciocinio também € compartilhada por Gongalves e Moura (2002),
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e Gronroos (2003) que analisam a qualidade percebida
em servicos como a diferenca entre as percepgdes e as expectativas.

Baseados no Paradigma da Desconfirmacdo de Oliver (1980), Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) defendem um modelo de lacunas da qualidade de servigos para explicar as
principais causas de insatisfacdo em relagdo aos servigos. Segundo os autores, a percep¢do do
consumidor em relacdo a qualidade do servico depende da diferenca entre a expectativa e
desempenho do servico prestado e pode ser avaliado pela seguinte equacio:

Qi =D; - E;
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Onde Djrepresenta valores de medida de percep¢ao de desempenho para caracteristica
j do servigo; Ej valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo
e Qjavaliac@o da qualidade do servico em relagdo a caracteristica j.

O modelo de andlise de gaps da qualidade desenvolvido por Parasuraman et al. (1985)
¢ destinado a andlise das fontes dos problemas da qualidade para auxiliar as empresas
prestadoras de servico a compreender como a qualidade pode ser melhorada.

Os gaps significam as divergéncias que ocorrem dentro da empresa e entre a empresa e
os usudrios de servigos, e que resulta em ma qualidade. Os cinco gaps devem ser eliminados da
empresa, mas caso ocorram, devem ser vistos como oportunidade para melhoria da qualidade
na prestacao dos servi¢os. O modelo de qualidade de servicos estd descrito na Figura 2.

Figura 2 — Modelo “GAP” de Qualidade de Servicos

Comunicagio Mecessidades
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
Os primeiros quatro gaps compdem o quinto, que € exatamente onde reside o problema:
expectativa do usudrio versus percep¢ao dos servigos oferecidos. Disto decorre a equagio que

Parasuraman et al. (1985) elaboraram como modelo de qualidade dos servicos:

GAPS5 =f(GAPI, GAP2, GAP3, GAP4)
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Portanto, para se eliminar a lacuna (gap 5) entre o servico desejado e o servico percebido
€ necessdrio eliminar as outras quatro lacunas, quando existirem. A sintese com 0s conceitos,
causa e forma de corre¢ao dos gaps estdo expostos no Quadro 3.

Quadro 3: Cinco Gaps de Qualidade em Servigos

GAP 1

O que é?
O Gap 1 é a discrepancia que pode existir entre a percep¢do dos executivos da empresa e as reais expectativas
dos consumidores.
O que causa?
A falha da geréncia na correta identificacdo da expectativa dos clientes.
Como corrigir?

Abrir canais de comunicag@o formais e informais desde os clientes até o topo, passando pelo pessoal de contato
com o publico; melhores pesquisas de mercado sobre a qualidade dos servigos e aplicd-las com maior
frequéncia e; diminuicao dos niveis hierdrquicos.

GAP 2
O que é?

O Gap 2 ¢ a discrepancia entre a percepgdo gerencial das expectativas dos clientes e as especifica¢des de
qualidade dos servicos, ou seja, € o fornecimento de baixa qualidade, mesmo com a empresa possuindo
procedimentos adequados.

O que causa?

Limitagdo de recursos, falta de ferramentais operacionais para trazer a voz do cliente para a especificacio do
servico; indiferenca gerencial e mudancas rapidas nas condi¢des de mercado.

Como corrigir?

Comprometimento gerencial; disponibilizar recursos e usar ferramentas para trazer a voz do cliente para a
especificagao.

GAP 3
O que é?

O Gap 3 ¢é a discrepancia entre a especificacdo da qualidade do servigo e o servigo efetivamente entregue.
O que causa?

Desconhecimento das especificagdes, falta de habilidade para a realizacdo do especificado ou falta de
comprometimento dos colaboradores.

Como corrigir?

Tornar conhecidas as especificacdes, assegurar o perfil necessario do colaborador no recrutamento ou
completa-lo com treinamento e avaliar desempenho dos colaboradores por meio de maior e melhor supervisao
ou melhoria do trabalho em equipe e do clima organizacional.

GAP 4
O que é?
O Gap 4 ¢é a discrepancia entre a qualidade especificada do servigo e o que a empresa comunica externamente.
O que causa?
Falta de comunicacio e o cliente ndo sabe o que esperar ou se divulga mais do que efetivamente se entrega.
Como corrigir?
Melhorar a comunicacao entre os diversos setores da empresa e entre ela e o publico-alvo das comunica¢des ou
ater a comunicagdo o que efetivamente se entrega.

GAP 5
O que é?
O Gap 5 ¢ a diferenca entre o que o cliente espera e o que efetivamente a empresa lhe entrega.
O que causa?
Um gap ou um conjunto dos gaps de 1 a 4.
Como corrigir?
Corrigindo os gaps que estdo com problemas.
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988).
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2.1.4 Cinco Grandes Atributos na Qualidade do Servico

Dando continuidade ao modelo dos gaps, os trés pesquisadores norte-americanos
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988), no intuito de entender como os usudrios
percebiam e avaliavam a qualidade dos servicos, desenvolveram um instrumento de
mensuragdo da qualidade percebida em servicos denominada de Service Quality —
SERVQUAL.

As principais caracteristicas deste instrumento sdo: 1) Utiliza como principio o
Paradigma da Desconfirmacao; 2) Conjunto de 22 varidveis/itens cobrindo 5 diferentes
dimensdes e atributos da qualidade de servico; 3) Escala constituida de 44 itens (22 para
expectativa e 22 para percepgdes); 4) Respostas obtidas em escala Likert de 7 pontos.

Originalmente o modelo desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985, 1988)
compreendia dez dimensdes de qualidade que posteriormente foram reduzidos a cinco, por meio
da redefini¢do de alguns pontos e da substitui¢cdo de outros. As dimensdes resultantes foram:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade/presteza, garantia/seguranca e empatia, como
demonstrado no Quadro 4.

Quadro 4 — As Dimensdes de Qualidade de Parasuraman, Berry e Zeithaml

MODELO MODELO x

ORIGINAL REESTRUTURADO D
Tangibilidade Tangibilidade Aspecto fisico do que ¢ oferecido ao usudrio.
Confiabilidade Confiabilidade Habilidade de cumprir o que foi prometido com

exatiddo.

Capacidade para atender os usudrios e fornecer o
servico prontamente, capturando a nocdo de
flexibilidade e habilidade para adaptar o servigo as
necessidades do usudrio.

Responsividade/Presteza | Responsividade/Presteza

Competéncia
Cortesia Garantia/seguranca Competéncia e cortesia estendida aos usudrios e a
Credibilidade seguranca fornecida através das operacdes.
Seguranga

Acesso

Comunicagio
Compreendendo 0
Usudrio

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988).

Empatia Atencdo individualizada aos usudrios.
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A escala SERVQUAL possui duas se¢des: uma destinada ao mapeamento das
expectativas do cliente em relacdo a um segmento de servico e outra destinada ao mapeamento
da percepcdo em relacdo a uma determinada empresa de servico (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2010). Cada se¢ao em sua forma original possui 22 questdes para mensurar
as cinco dimensdes de qualidade de servigos: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e

empatia. No Quadro 5 € apresentada a versdao original do questiondrio desenvolvido por

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Quadro 5 — Versao Original da Escala SERVQUAL

Quant. | Dimensao Expectativa Percepcio
1 Eles deveriam ter equipamentos modernos | XYZ t€m equipamentos modernos
) As suas instalagdes fisicas deveriam ser | As instalacdes fisicas de XYZ sdo
visualmente atrativas. visualmente atrativas.
3 Tangibilidade Os seus empregados deveriam estar bem | Os .empregados de XYZ sdo bem
vestidos e asseados. vestidos e asseados.
As aparéncias das instalagdes das empresas | A aparéncia das instalacdes fisicas de
4 deveriam estar conservadas de acordo com | XYZ ¢ conservada de acordo com o
o servico oferecido. servigo oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer | Quando XYZ promete fazer algo em
algo em certo tempo, deveriam fazé-lo. certo tempo, realmente o faz.
Quando os clientes t€m algum problema | Quando vocé tem algum problema com
6 com estas empresas elas deveriam ser |a empresa XYZ, ela é soliddria e o
Confiabilidade soliddrias e deixa-los .seguros. : deixa /seguro. :
7 Estas empresas deveriam ser de confianca | XYZ € de confianca.
8 Elas deveriam fornecer o servico no tempo | XYZ fornece o servico no tempo
prometido. prometido.
9 Elas deveriam manter seus registros de | XYZ mantém seus registros de forma
forma correta. correta.
Nao seria de se esperar que eles
10 informassem os clientes exatamente | XYZ ndo informa exatamente quando
quando os servicos fossem executados. 0s servigos serdo executados.
Nao ¢é razodvel esperar por uma
11 disponibilidade imediata dos empregados | Vocé€ ndo recebe servigos imediatos
Responsividade/ | das empresas. dos empregados da XYZ
Presteza Os empregados das empresas ndo tém que
12 estar sempre disponiveis em ajudar os|Os empregados da XYZ ndo estdo
clientes. sempre dispostos a ajudar os clientes.
Empregados da XYZ estdo sempre
13 E normal que eles estejam muito ocupados | ocupados em responder aos pedidos
em responder prontamente aos pedidos. dos clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar | Vocé pode acreditar nos empregados
nos empregados desta empresa da XYZ.
Garantia/ Clientes deveram ser capazes de sentirem-
15 Seguranga se seguros na negociacdo com o0s | Vocé se sente seguro em negociar com
empregados da empresa. os empregados da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados | Empregados da XYZ sio educados.
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Seus empregados deveriam obter suporte | Os empregados da XYZ ndo obtém
17 adequado da empresa para cumprir suas | suporte adequado da empresa para
tarefas corretamente. cumprir suas tarefas corretamente.
18 Nio seria de se esperar que as empresas
dessem atencdo individual aos clientes. XYZ ndo dé aten¢do individual a vocé.
19 Nao se pode esperar que os empregados | Os empregados da XYZ ndo dio
deem atengdo personalizada aos clientes. | atencdo das suas necessidades.
E absurdo esperar que os empregados
20 saibam quais sdo as necessidades dos |Os empregados da XYZ nio sabem das
Empatia clientes. suas necessidades.
E absurdo esperar que estas empresas
21 tenham os melhores interessem de seus | XYZ ndo tem os seus melhores
clientes como objetivo. interesses como objetivos.
Nao deveria se esperar que o hordrio de | XYZ ndo tem os hordrios de
22 funcionamento fosse conveniente para | funcionamento convincentes a todos os
todos os clientes. clientes.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Estas questdes devem ser avaliadas em uma escala Likert de 1 a 7, onde os extremos

sdo marcados como concordo totalmente (excelente) e discordo totalmente (mediocre),

conforme Quadro 6.

Quadro 6 — Padrao Likert para Respostas da Escala SERVQUAL

7

6

5 4

3 2 1

Excelente

Muito Bom

Bom Satisfatério

Pouco satisfatério

Fraco Mediocre

Fonte: Padrao Likert para respostas do SERVQUAL (Oliveira & Ferreira, 2008, p. 140).

Os resultados das duas secdes (percepcao e expectativas) sdo comparados para se chegar

a um parametro (gap) para cada uma das questdes, ou seja, a pontuacao final é gerada pela

diferenca entre elas (Qualidade = Percepcao — Expectativa).

Oliver (1980) foi um dos primeiros autores a incluir a desconfirmacdo de expectativas

no modelo de satisfacdo do cliente. Segundo Oliver (1980) sentimentos de satisfacdo sdo

alcancados quando os consumidores comparam suas percepcoes de desempenho do produto

com suas expectativas. Se o desempenho percebido exceder as expectativas do consumidor

(desconfirmagdo positiva), o cliente estara satisfeito. Contudo, se o desempenho percebido for

menor do que as expectativas (desconfirmacao negativa), o cliente estara insatisfeito. A Figura

3 apresenta o modelo de desconfirmagdo de expectativas proposto por Oliver (1980).
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Figura 3: Avaliacdo da Qualidade de Servigos pelos Consumidores

PERFORMANCE PERFORMANCE
ESPERADA PERCEBIDA

L———————+ COMPARAGAO <——————J

CONFIRMAGAO CONFIRMAGAO
POSITIVA NEGATIVA

Fonte: Oliver (1980).

CONFIRMAGAO

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), retratam essa diferenca citando que a qualidade
percebida é o julgamento global, ou atitude, relacionado a superioridade especifica. Para
Marchetti e Prado (2001, p. 58) os dois construtos estao relacionados, “a partir dos incidentes
de satisfacdo que ocorrem ao longo do tempo, a percepcao de qualidade é formada”. Ideia
defendida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988).

De acordo com o Paradigma da Desconformidade (OLIVER, 1980), a qualidade
percebida € considerada uma das varidveis formadoras da satisfacdo. Segundo Anderson et al.
(1994) e Oliver (1993), a qualidade percebida é um construto distinto da satisfacdo. A primeira
ndo precisa ser experimentada para ser percebida, enquanto, somente com a experiéncia do
produto, € que o consumidor determina sua satisfacao

Destaque-se que existem amplos trabalhos empiricos que comprovam que a qualidade
percebida é um antecedente da satisfacio: (ANDERSON et al., 1994, ANDERSON;

SULLIVAN, 1993; BABIN et al.,, 2005; CHI-HUI, et al., 2011; FRANCISCO, 2007,
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FORNELL et al., 1996; JEN et al., 2011; MALIK, 2012; MEIROVICH; BAHNAN, 2008;
PRADO, 2002, 2004; OLIVER; DESARBO, 1988; OLIVER, 1993, 1997; RAZAVI, et al,,
2012). Nesta pesquisa a qualidade percebida, avaliada sobre aspectos especificos de servicos,
serd considerada como um antecedente da avaliacdo da Satisfacdo Global do Consumidor.

Portanto:

Satisfacao = f (Qualidade Percebida)

Nesta perspectiva, em que Satisfacdo do Consumidor € uma consequéncia da Qualidade
Percebida em Servicos, e que a Qualidade Percebida em Servicos € o resultado da comparacao
que os usudrios fazem entre as suas expectativas sobre um servico e a sua percepcao do modo
como o servico foi executado, torna-se relevante identificar os atributos e dimensdes
considerados de qualidade pelo cliente, objetivando satisfazer o consumidor. Imperativo
identificar os atributos considerados de qualidade pelos usudrios dos servicos, haja vista, a
qualidade percebida se compde de atributos, os quais o consumidor confere uma importancia
relativa e que satisfaz suas necessidades ou expectativas (VALLE, 2003; RAZAVI, et al,,
2012). Assim, um servico serd de qualidade se as expectativas do consumidor forem atendidas

ou superadas. Seguindo essa perspectiva Oliver (1997) oferece a sua propria defini¢do formal:

Satisfag@o € a resposta ao atendimento do consumidor. Trata-se da avaliacdo de uma
caracteristica de um produto ou de um servico, ou o préprio produto ou servico,
indicando que com ele se atinge um determinado nivel de prazer proporcionado pelo
seu consumo (OLIVER, 1997 p.13).

No entanto, autores como Carman (1990), Babakus e Boller (1992), Cronin e Taylor
(1992), Teas (1993) e Finn e Lamb (1991) fizeram varias criticas a escala SERVQUAL. Carman
(1990) criticou o fato de que ndo era pritico esperar que os usudrios de um servico
completassem um inventdrio de expectativas antes da sua realizagdo, € um inventdrio de
percep¢des imediatamente apds utilizd-lo. Babakus e Boller (1992) e Carman (1990)
argumentam ainda que o uso da diferenca entre percepcoes e expectativas (P — E) nao traz

informacdes adicionais sobre a qualidade do servigo. Cronin Jr. e Taylor (1992) e Teas (1993)
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também defendem que ndao hd necessidade de aplicar o moédulo da escala relativa as
expectativas, uma vez que somente a afericdo da performance se destaca na mensuracio da
qualidade percebida.

Indo de encontro as criticas ao instrumento SERVQUAL, Joseph e Joseph (1997, p. 16)

apontam algumas limitacdes ao emprego da SERVQUAL em educagao:

1. E questiondvel a aplicabilidade das cinco dimensdes identificadas como sendo os
determinantes da qualidade de servicos. Até Parasuraman et al. (1988) declararam que
a SERVQUAL deve ser customizada para cada setor, Cronin e Taylor (1992) e
Carman (1990) afirmaram que o grau de customizacéo necessario € mais alto do que
Parasuraman et al. (1988) acreditam que é. Carman (1990) testou o SERVQUAL
empiricamente em quatro diferentes setores e concluiu que tais dimensdes ndo eram
suficientemente genéricas para atender as necessidades de todos os setores.

2. Para que a mensuracdo baseada em desconfirmagdo funcione corretamente, as
expectativas devem se manter constantes. A educag@o € um servigo de longo prazo e
Carman (1990) sustenta que as expectativas mudam com a familiaridade que se tem
com O Servico.

3. As expectativas sdo padrdes contra as quais o desempenho pode ser mensurado.
Esses padrdes sdo formados nas bases do conhecimento e da experiéncia com o
servico. No caso da educagdo, os estudantes potenciais t€m pouco ou nenhum
conhecimento prévio e experiéncia com a educacdo de terceiro grau.

Contudo, em resposta as criticas a SERVQUAL, Lourenco e Knop (2011) destacam
que:

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993, 1994) responderam as criticas argumentando
que a suposta superioridade de escalas ndo-diferenciais em relacdo a SERVQUAL ¢é
aparente, pois as escalas alternativas sdo praticamente equivalentes a esse modelo,
tanto em validade quanto em confiabilidade. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1993,
1994) ainda argumentam que uma escala baseada apenas em percep¢des € mais
econdmica, porém mais ambigua, pois ndo inclui informagdes precisas sobre as causas
de eventuais mudangas na nog¢ao de qualidade pelo consumidor.

Apesar das criticas a escala SERVQUAL tem sido utilizada para avaliar os mais
diversos tipos de servicos, como hotelaria, educacdo e bancdrio, etc., os seus resultados t€ém
colaborado para um melhor entendimento das questdes relacionadas a qualidade nos servigos.

Discordando da ideia proposta na escala SERVQUAL, segundo as quais esta teria sido
suportada por fraca evidéncia tedrica e empirica, Croning Jr. e Taylor (1992) sugerem um
modelo que evidencie apenas a percep¢do dos usudrios em relagdo a qualidade, denominado

Service Performance — SERVPERF. Diferente do que propde o modelo de Paradigma da
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Desconfirmagao, e entendem que apenas o servigo percebido é fator de impacto na satisfacao
do cliente, sendo essa a teoria da performance.

Suas principais caracteristicas sdo: 1) Derivada da SERVQUAL; 2) Componente
“expectativa” da SERVQUAL foi eliminada, mantendo os 22 itens para a percep¢ao; 3) Escala
Likert de 7 pontos; 4) Nao usa os gaps da SERVQUAL; §) Redugdo de 50% no nimero de itens
em relacdo a SERVQUAL.

Assim, observa-se que a principal diferenca entre a escala SERVQUAL e a escala
SERVPEREF ¢ o fato da primeira escala considerar a diferenca entre expectativa do cliente e a
qualidade do servi¢o percebido por ele como forma de inferir sua satisfacdo, enquanto a
segunda escala busca medir diretamente a qualidade percebida a partir do desempenho do
provedor do servigo avaliado. Para Salomi et al. (2005) a clara distin¢ao entre os dois conceitos
tem grande importancia, pois as empresas fornecedoras de servigos tém a necessidade de saber
qual € o seu objetivo precipuo, de se ter usudrios que estdo satisfeitos com o seu desempenho
ou fornecer servigos com um nivel maximo de qualidade percebida. Ainda segundo Salomi et
al. (2005) os autores Cronin Jr. e Taylor (1992) consideram que a qualidade € conceituada mais
como uma atitude do cliente com relacao as dimensdes da qualidade, e que ndo deve ser medida
com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980). Assim, a escala SERVPERF pode ser
representa por:

Qi=D;j

Sendo que Qj avaliacdo da qualidade do servigco em relacdo a caracteristica j; e Dj
valores de percep¢do de desempenho para a caracteristica j de servico.

Entre as conclusdes das pesquisas de Cronin Jr e Taylor (1992), apontam a nao
confirmacao das cinco dimensdes SERVQUAL, propondo a operacionalizacao unidimensional
dos atributos componentes da escala. A andlise concluiu ainda que: 1) uma medida da qualidade

de servigo baseada na performance (SERVPERF) pode ser a melhor para se medir a qualidade
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de servigo; 2) a qualidade do servigco antecede a satisfacdo de um consumidor, por esta razao a
qualidade serd requisito para satisfacdo dos usudrios; 3) a satisfacdo do consumidor tem um
efeito significativo nas intencdes de compra; 4) a qualidade do servigo tem menor efeito que a
satisfacdo do consumidor nas inten¢des de compra.

De acordo com Cronin Jr. e Taylor (1992), a qualidade de servi¢o deve ser medida numa
escala atitudinal, a partir unicamente da medida da performance do servigo, com a vantagem
adicional de reduzir o tamanho do instrumento de pesquisa. Outro fator que se destaca na escala
SERVPEREF ¢ a facilidade de sua operacionalizacdo e pelos melhores indices de confiabilidade
comparadas a escala SERVQUAL. Contudo, autores como Angur et al. (1999) e Parasuraman
et al. (1994) criticam a escala SERVPEREF ao afirmarem que em sua concepg¢ao o instrumento
apresenta um menor grau de compreensao do consumidor, por nao abordar seus desejos e

expectativas.

2.1.5 O modelo HEdPEREF de Avaliacao de Qualidade em Ensino Superior

Ap6s os estudos realizados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988) e de Cronin
Jr. e Taylor (1992), por meio das escalas SERVQUAL e SERVPERF, considerados modelos
genéricos e que segundo seus idealizadores, podem ser aplicados em empresas prestadoras de
servico pertencentes a qualquer drea de atuacdo, Firdaus (2005, 2006) propde um novo método
que busca avaliar apenas a qualidade dos servigos educacionais, denominado Higher Education
Performance — HEdPERF. O estudo desenvolvido por Firdaus (2006) objetivou o
desenvolvimento e a validagdo do HEdPERF como uma nova escala de mensuracdo da
qualidade de servigo, especificamente estruturado para o setor do ensino superior, usando
técnicas quantitativas e qualitativas de medic@o. Sendo o primeiro modelo com este enfoque.

Para Firdaus (2006) hd muitas areas de discordancia em debate sobre como medir a qualidade
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dos servigos e que pesquisas recentes t€ém levantado muitas questdes a respeito. Foram
pesquisados 45 itens direcionados para avaliar os diferentes aspectos relativos aos servicos
oferecidos pelas instituicdes de ensino, sendo que considera ndo apenas os componentes da
academia, mas também os aspectos do ambiente de servigo total experimentado pelo aluno. O
autor sugere ainda que as IES concentrassem seus esforcos no que percebem ser importante,
focalizando suas energias em vdrios atributos diferentes, que sentem serem determinantes para
a exceléncia da qualidade do servigo prestado (FIRDAUS, 2006). Apds vdrias etapas da
pesquisa, seis dimensdes (fatores) foram identificadas, conforme Quadro 7.

Quadro 7 — Fatores de Avaliagdao da Qualidade em Servigos Educacionais.

Dimensao Conceito
~ Consiste de itens que sdo essenciais para permitir que os
Aspectos ndo . N
Fator 1 académicos alunos preencham obrigacdes de seu estudo, e refere-se as
fun¢des desempenhadas por pessoal nao académico.
Aspectos Os itens que descrevem este fator sao da exclusiva
Fator 2 n - N
académicos responsabilidade dos académicos.
E carregado com os itens que sugerem a importancia das
Fator 3 Reputacido institui¢cdes de ensino superior em projetar uma imagem
profissional.
E composto por itens que dizem respeito a questdes como a
Fator 4 Acesso acessibilidade, facilidade de contato, disponibilidade e
conveniéncia
Temas ou Enfatiza a importancia de oferecer amplo e respeitavel
Fator 5 questdes dos programa académico com especializa¢des, com estrutura e
programas curriculo flexivel.
Podendo ser entendido dentro do Ambito dos demais fatores,
- ou isoladamente, trata-se de itens relacionados aos alunos que
Fator 6 Compreensao . « e
precisam compreender temas “especificos”, em termos de
aconselhamento e de servigos de satde.

Fonte: Firdaus, 2005.

Segundo Firdaus (2006) todos os determinantes da qualidade do servigo, definidos pela
pesquisa como sendo importante para a avaliacdo das IES, encontram-se descritos na literatura
e sdo tidos como relevantes para varios autores. Contudo, vale ressaltar que os seis fatores

determinantes da qualidade definidos pela pesquisa de Firdaus (2006) ndo corroboram com os
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cinco determinantes da qualidade da escala SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988).

Posteriormente, em um novo artigo “HEdPERF versus SERVPERF: The quest for ideal
measuring instrument of service quality in higher education sector”, Firdaus (2006) refina o
modelo HEdPERF, reduzindo de seis dimensdes da qualidade propostas anteriormente, para
cinco dimensdes da qualidade. Conclui que embora a escala SERVPERF seja amplamente
aceita como uma escala genérica, essa ndo previa perspectivas especificas para o ensino
superior e que o HEdPERF com as cinco dimensdes da qualidade: aspectos ndo académicos,
aspectos académicos, reputacao, acessibilidade e contetido do programa e englobando 41 itens
(direcionados para avaliar os diferentes aspectos relativos aos servicos oferecidos pelas
institui¢des de ensino) pode ser o instrumento de medicdo mais adequado para a avaliacdo de
institui¢des de ensino superior. Destaque-se ainda que o modelo HEdPERF visa determinar os
fatores criticos da qualidade do servi¢o na visao dos alunos.

Diante dos diversos modelos de avaliacdo de qualidade existentes (SERVQUAL,

SERVPERF, HEdPEREF, etc.), Miguel e Salomi (2004, p. 28), destacam que:

Embora os trabalhos apresentados demonstrem que cada um dos modelos ¢é
teoricamente bem embasado e adequado para as aplicagdes propostas, pode-se afirmar
que ndo existe ainda um consenso na literatura sobre qual modelo é mais apropriado.

A esse respeito Chagas (2010, p. 58), conclui que:

Devido a falta de consenso em relagdo ao modelo a ser usado para a avaliagdo da
qualidade no setor de servigo, esta escolha fica a cargo do gestor que poderd optar por
um dos modelos existentes fazendo as alteracdes necessdrias.

No Quadro 8 € feito um resumo dos modelos abordados nesta pesquisa.

Quadro 8 — Resumo dos Modelos SERVQUAL, SERVPERF e HEdPERF

Autor Modelo Dimensoes da Qualidade Aplicacao
Modelo Gap - SERVQUAL Genérico: aplicdvel
Parasuraman, et al. | (44 Itens - 22 avaliam a|Aspectos tangiveis, confiabilidade, -
. . . a todo os tipos de
(1985, 1988). expectativa e 22 avaliam o | presteza, seguranga e empatia .
Servigos
desempenho)

Genérico: aplicdvel
a todo os tipos de
Servigos

Cronin Jr., Taylor | SERVPERF (22 TItens que | Aspectos tangiveis, confiabilidade,
(1992) avaliam a performance). presteza, seguranca e empatia
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Aspectos nao académicos,
aspectos académicos, reputagdo,
acessibilidade e conteido do
programa.

Firdaus (2006) HEdPEREF (41 itens). Aplicavel a IES

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

z.

E possivel encontrar na literatura ainda os trabalhos de Brow e Swartz (1989) que
utilizam as dimensdes desenvolvidas por Parasuraman et al. (1988) aplicado no atendimento
em consultorias da area médica; Bolton e Drew (1991) que utiliza quatro dimensdes
desenvolvidas por Parasuraman et al. (1988) e introduz o conceito do valor na avaliacdo da
qualidade do cliente, aplicado na drea de servigos de telefonia; Teas (1993) utiliza as cinco
dimensdes gerais desenvolvidas por Parasuraman et al. (1988) na drea de lojas de varejo. Porém
todos tém por base o trabalho desenvolvido por Oliver (1980), Gronroos (1984) e Parasuraman
et al. (1985, 1988), ja mencionados nesta pesquisa.

No ambito do servigco educacional, tanto dentro como fora do pais, ja foram realizadas
pesquisas utilizando as trés escalas de mensuracdo: SERVQUAL, SERVPERF e a HEAPERF,
todas com resultados satisfatérios. Contudo, a maior parte das pesquisas sobre o tema utiliza a
escala SERVQUAL desenvolvida por Parasuraman e seus colegas como seu principal
instrumento de investigacdo (URDAN, 1993; PHILIP & HZLETT, 2001; HERNANDEZ et al.,
2009).

Segundo Sultan & Wong (2013), as Institui¢des de Ensino Superior estdo cada vez mais
preocupadas em avangar no propdsito de se tornarem competitivas na percep¢ao de seus alunos,
por meio da valorizagdo dos atributos inerentes ao servigo, principalmente no que diz respeito
a qualidade de seus cursos e de sua infraestrutura. Por isso, na proxima se¢do serdo apresentados

0s principais conceitos e estudos sobre os atributos da qualidade em servigos educacionais.

2.2 Atributos da Qualidade em Servico em IES.
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Em um mercado cada vez mais competitivo e globalizado desenvolver estratégias que
minimizem a evasao escolar passa a ser de fundamental importancia para as Instituicoes de
Ensino. Rubinsztejn et al. (2009), destaca que tendo em vista que os servigos educacionais
constituem uma fonte singular de geracao de riqueza, a qualidade percebida pelo consumidor
torna-se um fator importante de decisdo pela compra, recompra e recomendagao.

Adquirir um conhecimento mais profundo e detalhado sobre servicos e como
transformé-los num diferencial qualitativo passa a ser de fundamental importancia para a
sobrevivéncia de qualquer Institui¢do no mercado.

Outro ponto importante a respeito da avaliagdo da qualidade em IES foi destacado por
Gronroos (2003) ao afirmar que a imagem de uma Institui¢do tem uma importancia fundamental
na percepcao do aluno. Uma imagem positiva e que se destaca é gerada por um bom

fornecimento de servicos, ocasionando um fator de decisao na escolha por parte dos usudrios.

Portanto, a imagem da empresa é da maior importancia para a maioria dos servigos.
Ela pode afetar a percepcdo da qualidade percebida de diversas maneiras. Se na mente
dos clientes o fornecedor for bom, isto €, se ele tiver uma imagem favoravel, pequenos
erros provavelmente serdo tolerados. Caso ocorram erros com muita frequéncia a
imagem serd prejudicada. Se a imagem for negativa, o impacto de qualquer erro
muitas vezes serd bem maior do que seria, ndo fosse esse caso. (GRONROOS, 2003,
p. 87).

Assim, torna-se relevante identificar os atributos e dimensodes da qualidade em servigos
educacionais, analisando-os e mensurando-os na pratica, objetivando alcancar um indice de
exceléncia no atendimento.

O trabalho de revisdo da literatura sobre os conceitos a serem abordados, no caso, 0s
atributos dos servicos e sua aplicacio no ambiente educacional, contribuem de forma
significativa para que o pesquisador perceba as varias opc¢odes aplicaveis ao seu problema de
pesquisa (MATTAR, 2012). Raszl, et al. (2012) relaciona as diversas formas em que se pode
perceber a qualidade na educagdo, dependendo da perspectiva do observador.

Lovelock (1983) destaca que o servico educacional se classifica como um servigo de

entrega continua, sendo dirigido a mente das pessoas, € com um alto contato pessoal, formado
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por meio de parceria entre a organizacao de servigo e o cliente (aluno). Corroborando, Siqueira
e Carvalho (2006), destaca que no cenario das IES, a qualidade nao € percebida pelo aluno
somente em sala de aula, mas em todas as atividades relacionadas a educagdo. Morales e
Calder6n (1999) por sua vez afirmam que as institui¢des de ensino, por definicdo, sdo
fornecedoras de servicos em todas as dimensodes e que nao devem se resumir apenas a atividade
de ensino e aprendizagem.

Michel (1997) destaca a alta competitividade entre institui¢des académicas e que essas
devem adotar técnicas administrativas de negdcio baseado em planejamento estratégico,
marketing e controle administrativo de qualidade total.

Jacob (2003) salienta que o expressivo aumento de IES nas tltimas décadas levou a uma
deterioracdo da qualidade do ensino e a crise da qualidade s6 se resolve pela qualidade. Para
Walter, Tontini e Domingues (2005) também destacam o crescimento das IES e ressaltam que
apesar de ser uma atividade com regulagdo governamental, adquiriu caracteristicas de
competitividade empresarial que a torna sujeita as reagdes dos consumidores de seus servicos.
Palacio, Meneses e Pérez (2002) ressaltam a importancia da imagem da IES e a satisfacdo de
seus estudantes. Essas necessitam de uma imagem irrepreensivel para manter a
competitividade.

Contudo, Dourado e Oliveira (2009) destacam que nao hd como adotar um tinico padrao
de qualidade, mas dimensdes, fatores e condi¢des de qualidade em fungdo de seu contexto social
e politico. Ressaltam que dimensdes para avaliacdo de qualidade em educacdo devem expressar
relagdes de validade, credibilidade, incorruptibilidade e comparabilidade. Segundo Dew (2009)
as instituicdes de ensino deveriam utilizar indicadores de performance que possibilitassem o
entendimento de quais objetivos a Instituicdo estd trabalhando para alcancar, através de seus

lideres, estudantes, pessoal de apoio e demais stakeholders.



45

Apesar de ndo haver consenso quanto ao conceito de qualidade percebida, nem quais os
atributos devem ser utilizados para avaliar a qualidade dos servigos educacionais, pois se
utilizam diferentes dimensdes para a sua avaliacdo, alguns estudos conseguem identificar
atributos ou dimensdes com os quais € possivel iniciar um esbogo das formas possiveis de
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados em educacido, como serd apresentado na préxima

secao.

2.2.1 Estudos sobre as Dimensoes da Qualidade em Servicos Educacionais

Segundo Santos (2014, p. 43) “alguns estudos conseguem identificar atributos ou
dimensdes com os quais € possivel iniciar um esbogo das formas possiveis de avaliagao da
qualidade dos servigos prestados em educaciao”. O Quadro 9 apresenta o resumo de 12 (doze)
artigos sobre o tema publicados no Brasil e no exterior. Os artigos contribuiram com a
identificacdo de atributos relevantes ao tema qualidade na educagdo, ndo somente no Brasil,
mas na grande maioria dos paises. Entre os estudos sobre qualidade educacional utilizados nas
pesquisas, encontra-se os modelos SERVQUAL, SERVPERF e HEJPERF , utilizados nesta
pesquisa.

Quadro 9 —Artigos sobre Avaliacdo dos Servicos Educacionais Publicadas no Exterior

Autor Ano Resumo da Pesquisa
Douglas e O autor utiliza como referéncia as varidveis identificadas no SERVQUAL,
2008 . A
McClelland acrescidas de outras variaveis.

O trabalho procura explorar as influéncias de qualidade de servigo no ensino
superior e as percepgdes associados com a implementaciio de uma Institui¢do
de ensino superior Singapura. Baseia-se as bases de SERVQUAL, e discute a
dicotomia e a inter-relacdo entre a percepcao do cliente e expectativa.

O Artigo analisa o desempenho de cinco medidas alternativas de qualidade de
servico no setor da educagdo, utilizando as escalas: qualidade do servico
Brochado 2009 [(SERVQUAL), SERVQUAL ponderada em importancia, de desempenho do
servico (SERVPERF), SERVPERF ponderada em importancia e desempenho
do ensino superior (HEdPERF).

Foi utilizado um estudo de avaliacdo usando uma nova ferramenta para medir
Gruber et al. 2010 |15 dimensdes de satisfagdo dos alunos a nivel institucional, que abrange a
maioria dos aspectos da vida estudantil.

Yeo 2008
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Butt et al.

2010

O estudo centra-se nos fatores como a experiéncia dos professores, cursos
oferecidos, ambiente de aprendizagem e de sala de aula instalacdes.

Gallifa e Batallé

2010

O artigo apresenta pesquisa institucional realizada em um sistema multicampi
em Espanha constituida por instituicdes provenientes de diferentes culturas de
qualidade.

Jager e Gbadamosi

2010

Este estudo comega um processo de desenvolvimento de uma escala para a
medicdo da qualidade de servico no ensino superior na Africa do Sul e também
examina a relacdo entre as medidas de qualidade de servi¢o, por um lado e
algumas outras varidveis relacionadas, como inteng@o de deixar a universidade,
a confianca na gestao da universidade e a satisfagdo global com a universidade.

Alves e Raposo

2010

O objetivo deste trabalho € analisar a influéncia da imagem na satisfacdo dos
alunos e lealdade.

Senthilkumar e
Arulraj

2011

O objetivo do trabalho foi desenvolver um novo modelo de medicdo da
qualidade de servigo no ensino superior (SQM-IES). O modelo revela que a
qualidade da educacdo é baseada na melhor faculdade (TM), a excelentes
recursos fisicos (ECSF) e uma ampla gama de disciplinas (DA).

Calvo-Porral, Lévy-
Mangin e Novo-
Cordi

2013

O objetivo deste trabalho é abordar duas questdes. Primeiro pesquisar sobre
como analisar as diferencas de qualidade percebida no ensino superior entre um
particular e um centro de universidade ptiblica. Segundo, a pesquisa tem como
objetivo analisar quais sfo as dimensdes fundamentais da qualidade percebida
no ensino superior do ponto de vista dos alunos.

Sultan e Wong

2013

O objetivo da pesquisa foi desenvolver e testar empiricamente um modelo
integrado incorporando os antecedentes e consequéncias de qualidade de
servico em um contexto de ensino superior.

Jain, Sahney e Sinha

2013

O estudo traz implicacdes para os institutos de ensino técnico na India, que
visam melhorar a qualidade do servico que prestam. A escala desenvolvida
pode ser usada por profissionais como uma ferramenta de diagndstico para a
identificacdo de desempenho servico de md qualidade e / ou excelente.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2016).

Observa-se pela andlise do Quadro 9 que ndo hd um consenso quanto ao conceito de

qualidade percebida, pois os autores utilizam diferentes dimensdes para sua avaliagdo. Da

mesma forma que ndo hd um consenso sobre quantos e quais atributos devem ser utilizados

para avaliacdo da qualidade do ensino, independentemente da metodologia utilizada,

evidenciando a auséncia de padronizacao.

Contudo, existem dreas nao esclarecidas no debate sobre a forma de medir a qualidade

do servico educacional, conforme Senthilkumar e Arulraj (2011), e embora existam vérias

ferramentas concebidas para se mensurar a qualidade dos servigos educacionais com

aplicabilidade em diversos setores € importante ver os referidos instrumentos como modelo

“bésico” para se desenvolver uma ferramenta eficaz de aplicacdo especifica, robusta e confidvel

de avaliacdo. Sendo assim, a proxima secdo dedica-se a apresentar os atributos determinantes

da qualidade em servicos educacionais.
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2.2.2 Atributos Determinantes da Qualidade em Servicos Educacionais

Com a expansdo da educacgao a distancia reconhecida pelo grande aumento na oferta de
cursos, motivado sobretudo pelo avango de novas tecnologias e do incentivo governamental,
emergiu a necessidade de elaborar normas que estabelecessem alguns referencias de qualidade
quanto a estrutura e funcionamento dos cursos, objetivando garantir um nivel de qualidade na
educagdo oferecida. Contudo, embora pareca evidente que a oferta de EaD de boa qualidade
seja uma preocupagao da maioria das instituicdes educacionais que a oferecem, quase nada tem
sido feito para atingir esse objetivo no Brasil (Porto & Berge, 2008).

No Brasil, a Lei de Diretrizes e Bases da Educagao — LDB, Lei n® 9394 de 20/12/1996
legitima a educagdo a distancia, ao incluir no artigo 80 que o poder publico incentivard o
desenvolvimento de programas de ensino a distdncia, em todos os niveis e modalidades de
ensino e de educagdo continuada. Esse artigo foi regulamentado posteriormente pelos Decretos
2.494 € 2.561, de 1998, ambos revogados pelo Decreto 5.622, em vigéncia desde sua publicacdo
em 20 de dezembro de 2005, que estabeleceu a politica de garantia de qualidade na modalidade
de educacdo a distdncia, o credenciamento institucional, supervisdo, acompanhamento e
avaliacdo.

Em 2007, a Secretaria de Educacdo a Distancia — SEED/MEC, apresentou os
Referenciais de Qualidade para a Educagdo Superior a Distancia, como um documento que,
apesar de ndo ter a forca de lei, € um referencial norteador para subsidiar atos legais do poder
publico no que se referem aos processos especificos de regulacdo, supervisao e avaliagdo desta

modalidade. Segundo o documento:

Devido a complexidade e a necessidade de uma abordagem sist€émica, referenciais de
qualidade para projetos de cursos na modalidade a distancia devem compreender
categorias que envolvem, fundamentalmente, aspectos pedagdgicos, recursos
humanos e infraestrutura. Para dar conta destas dimensdes, devem estar integralmente
expressos no Projeto Politico Pedagdgico de um curso na modalidade a distancia os
seguintes topicos principais: (i) Concep¢do de educagdo e curriculo no processo de
ensino e aprendizagem; (ii) Sistemas de Comunicacdo; (iii) Material didético; (iv)
Avaliacdo; (v) Equipe multidisciplinar; (vi) Infraestrutura de apoio; (vii) Gestdo
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Académico-Administrativa; (viii) Sustentabilidade financeira. (BRASIL, 2007, p. 7-
8).

Sanyal e Martin (2006), afirmam que a qualidade de um programa de curso institucional
¢ medida de acordo com os critérios estabelecidos pelo Ministério da Educa¢do. Também
descrevem que existe um enfoque de qualidade que € baseado em padrdes e exigéncias. Assim,
na dimensdo avaliacdo institucional, as instituicdes sdo orientadas a planejar e implementar
sistemas de avaliac@o, tendo por objetivo a melhoria na qualidade dos cursos ofertados. Os
processos de melhoria continua, permanentes e consequentes, devem sempre efetuar as
corregdes necessdrias para estar coerente com o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo
Superior — SINAES, envolvendo a participacdo de estudantes, professores, tutores e quadro
técnico-administrativo no processo de avaliagdo.

Em abril de 2000, o IHEP — Institute for Higher Education Policy — realizou um estudo
para identificar os padrdes de referéncia considerados essenciais para garantir a exceléncia da
qualidade em cursos superiores a distancia mediada pela Infernet, usando institui¢des de ensino,
governos, grupos organizados. O estudo identificou 24 padrdes de referéncia para garantir a
exceléncia em aprendizagem a distancia mediada pela Internet, os quais foram agrupados em
sete categorias, conforme Quadro 10 abaixo:

Quadro 10 — Padrdes de Exceléncia em Educacdo a Distancia

Categorias Padroes

Atividades para garantir um ambiente adequado para a
qualidade do ensino a distdncia bem como as politicas
que orientam o desenvolvimento do ensino pela
Internet. Esses padrdes relacionam aspectos como
infraestrutura técnica, planos de tecnologia e
incentivos profissionais.

1. Suporte institucional

Itens relativos ao desenvolvimento do curso pela
Internet, incluindo a andlise, o planejamento, a
implementacio, testes, avaliacdo e manutengao.

2. Desenvolvimento de Curso

Relaciona a complexidade de atividades necessérias ao
bom funcionamento dos cursos quanto aos critérios de
pedagogia e didatica.

3. Processo de Tecnologia e Aprendizado
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Definem as politicas e procedimentos que fornecem
suporte ao processo de tecnologia e aprendizado e
incluem definicdo dos objetivos do curso,
4. Estrutura do Curso disponibilidade de recursos bibliogréficos, tipos de
materiais disponiveis para estudantes, tempo de
resposta aos estudantes e avaliacdo das expectativas
dos estudantes.

Esta categoria inclui um conjunto de servigcos
oferecidos em suporte as atividades dos estudantes, tais
como; treinamento e assisténcia no uso dos recursos
online.

Os itens dessa categoria relacionam algumas atividades
6. Suporte ao Corpo Docente de assisténcia e suporte fornecidos por membros mais
experientes ou por terceiros;

Os itens dessa categoria sdo politicos e procedimentos
7. Avaliacdo e Auditoria que definem como as instituicdes devem avaliar a
qualidade de seus cursos.

5. Suporte ao Estudante

Fonte: IHEP, 2000

O estudo foi desenhado para verificar o grau em que os indicadores sdo realmente
incorporados nas politicas, procedimentos e praticas de colégios e universidades que sao lideres
em educacdo a distancia. Além disso, preocuparam-se em determinar a importancia dos
indicadores para a competéncia das institui¢des, administradores e estudantes. Quanto a uma
relacdo de indicadores, Law (2004) destaca que a qualidade ndao é um conjunto fixo de
elementos, mas uma garantia de bom desempenho que ajude pessoas diferentes a produzir
realidades com significados diferentes, articulando-as aos objetivos que se pretende alcancar.

Santos (2014) destaca ainda que todas as oportunidades de contato entre o usudrio de
servico e a Instituicao prestadora dos servigos, sdo criticos para se criar e perceber o valor pelo
consumidor, influenciando definitivamente a sua avaliagdo da qualidade. O autor identifica as
principais contribui¢des dos estudos empiricos sobre as dimensdes e atributos de avaliagdo da
qualidade em servigos educacionais, sintetizados no Quadro 11.

Quadro 11 — Resultados dos Estudos Empiricos sobre as Dimensdes e Atributos de Avaliagao
de Qualidade

Autor (es) Contribuicio
Athiyaman (1997) Qual}dade percebida influi fortemente sobre o comportamento dos alunos
matriculados.
Joseph e Joseph (1997) Os a'tributos/ mais imp~0rtantes sdo: reputagﬁo/ .académicg; ogortunidades de
carreira; curriculo; relacdo custo/hora; aspectos fisicos; localizacao.
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Ford, Joseph e Joseph|As dimensdes mais importantes sdo: reputacdo académica; oportunidades e
(1999) empregabilidade; duracdo e custos do programa.

Os atributos mais importantes sdo: maior atengdo dos professores; melhores
Chua (2004) servicos de apoio ao aluno; participagdo na elaboracdo de curriculo para a

aprendizagem ao longo da vida.

Ortiz-Rodriguez (2005)

Os atributos mais importantes estdo associados a dimensdo comunicacao.

Abdullah (2006)

A dimensdo mais importante € o acesso (acessibilidade, facilidade de contato,
disponibilidade e conveniéncia).

Sahney, Banwet e Karunes
(2006)

Os atributos mais importantes sdo: adequacdo e relevancia dos contetidos
curriculares; projetos curriculares bem definidos; curriculo bem planejado e com
revisdes periddicas; competéncia instrucional - experi€ncia e adequacdo; politicas
e procedimentos claros e especificos; maquinas e aparelhos para avaliagdo e
controle.

Os atributos mais importantes sdo: formacdo no estado-da-arte da tecnologia;
recursos em métodos globais de aprendizagem; oportunidades para o campus;

Mahapatra e Khan (2007) | formagdo e colocagio no mercado; estreita supervisdo dos trabalhos dos
estudantes; experi€ncia dos professores nas disciplinas e aulas bem organizadas;
boa habilidade de comunicac¢do do pessoal académico.

Yeo (2008) As principais dimensdes sdo: receptividade, empatia e tangibilidade.

Douglas e McClelland | As principais fontes de insatisfacdo sdo os aspectos tangiveis, capacidade de

(2008) resposta, comunicagdo, acesso.

Brochado (2009) A dimensdo mais importante € a académica.

Mainardes Domingues | Atributo de melhor desempenho sdo os associados a qualidade dos professores €

(2009) os de piores desempenhos estdo associados a ética e reputacio.

Martins et al. (2009)

Os atributos mais importantes sdo: qualidade de ensino; reputacdo da Institui¢do
no mercado de trabalho; competitividade do egresso no mercado de trabalho;
comodidade de horarios; infraestrutura e localiza¢do e comodidade.

Tsinidou,
Fitsilis

Gerogiannis e

Os atributos mais importantes sdo: habilidade de comunicacdo; corretas
orientagdes administrativas; disponibilidade de livros e periddicos; laboratérios;
custo de transporte; classes e laboratdrios devidamente equipados e as perspectivas
de carreira.

Gruber et al. (2010)

Alunos satisfeitos com: localizagdo da escola; atmosfera entre os estudantes.
Insatisfeitos com: baixa qualidade dos edificios universitdrios e das salas de aula.

Butt et al. (2010)

O atributo mais importante € a experiéncia dos professores.

Alves e Raposo (2010)

A dimensdo mais importante € a imagem.

Senthilkumar e
(2011)

Arulraj

Os atributos mais importantes sdo: qualidade do corpo docente; recursos fisicos de
exceléncia; diversidade de disciplinas a disposicdo dos alunos.

Calvo-Porral, Lévy-Mangin
e Novo-Cordi (2013)

As dimensdes mais importantes sdo: tangibilidade e empatia.

Sultan e Wong (2013)

As dimensdes mais importantes sdo: instalacdes fisicas, aspectos académicos e
aspectos administrativos.

Fonte: Santos (2014).

Os trabalhos desses pesquisadores contribuiram com a defini¢ao de diversos atributos e

dimensdes que devem ser analisados e avaliados na qualidade dos servigos educacionais. A

escala SERVQUAL e SERVPERF adaptadas para o servico educacional, mais a escala

HEdPERF visam atender as caracteristicas e demanda da drea, permitindo uma adequada

mensuragdo e classificacdo de cada um dos atributos e dimensdes da qualidade no ambiente

educacional.
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Para que a qualidade dos servigos educacionais seja alcangada € importante que as
institui¢cdes de ensino possam entender primeiramente a relagdo entre qualidade dos servicos,
satisfacdo, retencdo e lealdade dos usudrios de seus servigos, conceitos a serem analisados na

proxima se¢ao.

2.2.3 Relacao entre Qualidade dos Servicos, Satisfacio, Retencao e Lealdade

A discussdo acerca da relacdo entre a qualidade percebida e a satisfacdo de é algo
bastante presente na literatura. Usudrios de servicos muito satisfeitos produzem diversos
beneficios para as empresas. Sao0 menos suscetiveis aos precos, falam bem da empresa e de seus
produtos e/ou servigos a outras pessoas e permanecem fiéis por um longo periodo de tempo, no
entanto, uma pequena queda na satisfacdo pode causar uma enorme queda na fidelidade
(ZEITHAML; BITTER; GREMLER, 2011). Sendo assim, as organizacdes, inclusive as
instituicdes prestadoras de ensino, devem desenvolver estratégias e metas, para que possam
atender as expectativas de seus alunos, assim, satisfazé-los, o que contribui para a sua reten¢do
na Instituicao.

A este respeito Kanji (2007) destaca que a satisfacio do cliente é mais eficiente e, ao
mesmo tempo, a maneira menos custosa de se comunicar € manté-los dentro de uma IES.
Anderson, Fornell e Lehmann (1994) afirmam que o usudrio de um servico precisa da
experiéncia, ou seja, de evidéncias para determinar seu grau de satisfacdo em relacdo ao servigo,
a0 passo que nao necessita dela para determinar sua qualidade. Por sua vez, Zeithaml e Bitner
(2003), destacam que a qualidade do servico € um dos componentes da satisfacdo, uma vez que
a satisfacdo € influenciada pela qualidade dos servigos, pelo preco e pelas percepcdes a respeito

dos fatores situacionais e pessoais.
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E importante salientar que, conforme Oliver (1997) e Teas (1994), a qualidade percebida
atua como formadora da satisfacdo em relacdo aos servigos prestados. Sendo assim o
consumidor realiza a avaliagdo da qualidade percebida e estd se torna um antecedente da
satisfacdo com a prestacdo do servico (OLIVER, 1997). Consoante isso, Oliver (1999)
configura a satisfacdo como a base necessdria para reten¢ao do cliente e necessdria a formacao
da lealdade. Ideia defendida nos trabalhos de Sasser Jr. e Jones (1995); Reichheld (1996) e
Reichheld e Sasser Jr. (1990).

Por fim, pode-se dizer que a qualidade do servi¢o passa a ser o foco, assim como a
satisfacdo, a confianca entre as partes e o valor, auxiliando no entendimento dos mecanismos
que levam a formacdo da retencao e da lealdade (ESPARTEL, 2005). Corroborando, Milan
(2006) defende que o fator impulsionador para as empresas é perceber o encadeamento
existente entre a qualidade percebida dos servigos prestados, a satisfacdo, a retencao e a lealdade
e, consequentemente, o desempenho do negdcio, criando um ciclo virtuoso.

Desta maneira, apesar de se reconhecer a falta de unanimidade na relacdo destes dois
construtos, nesta dissertacdo, a avaliacdo da qualidade em servigos educacionais, serd
considerada como um antecedente da avaliac@o de satisfacdao dos alunos, posi¢ao defendida por
Oliver (1980) e Fornell et al. (1996). Destaque-se ainda que os atributos que serdo analisados
partem dos modelos da SERVQUAL, SERVPERF e HEdPERF adaptados, que sao
instrumentos que conforme as varias pesquisas ja analisadas e mencionadas nesta pesquisa sao

consideradas adequadas para avaliar a qualidade em servicos.
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3 AMBIENTE DE ESTUDO

3.1 A Rede Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia

O registro da Educagao Profissional no Brasil remonta ao inicio do século XX, tendo
como objetivo um foco mais assistencialista do que uma formacao profissional voltada para o
mercado de trabalho. Se de um lado, o processo de desenvolvimento da industria nacional ainda
nido demandava grande quantidade de trabalhadores qualificados, por outro lado a educacdo
profissional era vista como alternativa ao problema da ociosidade, que geravam altos indices
de criminalidade e impediam o progresso do pais. Neste contexto, segundo Kuenzer (2007, p.
27), o Estado brasileiro em 23 de setembro de 1909, assume a educagao profissional e através
do Decreto n°® 7.566/1909, criou em diferentes unidades federativas, sob a jurisdi¢cdo do
Ministério dos Negocios da Agricultura, Indistria e Comércio, dezenove “Escolas de
Aprendizes Artifices”, destinadas ao ensino profissional, primdrio e gratuito. O publico alvo
das primeiras escolas era formado por criancas, jovens e adultos que viviam a margem da
sociedade, destinada ao que o governo chamava a época de “desafortunados”. De acordo com
Fonseca (1961, p. 68), “habitou-se o povo de nossa terra a ver aquela forma de ensino como
destinada somente a elementos das mais baixas categorias sociais”.

O processo de industrializagdo do Brasil ganhou impulso a partir da década de 1930,
influenciando a Educacd@o Profissional que passou a integrar as discussdes, ganhando pauta
relevante nas medidas governamentais. As décadas de 1930 e 1940 foram um periodo
representativo para o desenvolvimento da educag¢io nacional, quando essa ganha organicidade
e oferece condicdes de expansdo de sua oferta. As medidas desse periodo, contudo, nao
implicaram uma ruptura com a antiga forma dualista de conceber a educacdo, mantendo o

cardter assistencialista da educagao profissional (FREITAG, 1977). Segundo Wittaczik (2008),
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a partir dos anos de 1940 o governo reestruturou a formagao profissional e a qualificacao de
trabalhadores com a implantacio do chamado “Sistema S”, que contribuiria para o
fortalecimento e desenvolvimento da Educacdo Profissional, como o Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial — SENAI, criado em 1942, o Servigo Nacional de Aprendizagem
Comercial — SENAC, o Servi¢o Social do Comércio — SESC, e o Servigo Social da Industria —
SESI, todos criados em 1946, acompanhando o processo de evolugdo da industrializagdao
brasileira com a entrada de capital internacional.

Segundo o Ministério da Educagdo (Brasil, 2009, p. 4), num texto comemorativo ao
centendrio da Rede Federal de Educacdo Profissional e Tecnoldgica - RFEPT, destaca as
mudancas provocadas pela “Reforma de Capanema” em 1941, que remodelou todo o ensino no
pais, e tinha como principais pontos:

O ensino profissional passou a ser considerado de nivel médio; o ingresso nas escolas
industriais passou a depender de exames de admissdo; os cursos foram divididos em
dois niveis, correspondentes aos dois ciclos do novo ensino médio: o primeiro
compreendia os cursos bdsico industrial, artesanal, de aprendizagem e de mestria. O
segundo ciclo correspondia ao curso técnico industrial, com trés anos de duracdo e
mais um de estdgio supervisionado na industria, e compreendendo vdrias
especialidades. (BRASIL, 2009, p. 4).

A partir de 1960, a chegada de uma parcela significativa da populacdo ao ensino
secundéario provoca forte pressao dos estudantes por acesso ao Ensino Superior. A lei 4.024/61
torna-se um instrumento importante neste processo de evolu¢do da Educacdo Profissional,
permitindo que os alunos concluintes de cursos técnicos pudessem prestar avaliacdo para
ingressos em cursos superiores relativo a sua drea de formacao técnica. Um avango na tentativa

de unificacdo desses dois segmentos do sistema educacional.

A flexibilizacdo e equiparagdo legal entre os diferentes ramos do ensino profissional,
e entre este e 0 ensino secunddrio, para fins de ingresso nos cursos superiores, embora,
na prética, continuassem a existir dois tipos de ensino com publicos diferenciados
(FREITAG, 1977, p. 51).

A década de 1980 € conhecida como a “década perdida” devido ao acirramento de uma
crise mundial que provocou profunda estagnacdo econdmica na América Latina. No Brasil,

assiste-se ao inicio da chamada Reforma do Estado, que se baseia no sucateamento e na
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posterior privatizacdo de institui¢des estatais, bem como na terceiriza¢ao de servigos publicos
essenciais. Para Freire (2006), essas privatizagdes e desnacionaliza¢do das grandes empresas
trouxeram a modernizacao tecnoldgica e a terceirizacao de atividades secundarias, provocando
o aumento do desemprego.

Cabe entao a Educagao Profissional formar trabalhadores estaveis, de quem se passa a
exigir alto grau de abstracdo, capacidade para resolver problemas e de trabalhar em equipe.
Todo esse processo, embora se dé em grau e velocidade diferenciados, contribui para se criar
um cendrio extremante fértil para se pensar em reformas educacionais. Segundo Tavares (2012),
nos anos de 1990 o governo realiza mudangas profundas na legislacdo educacional que
regulamenta o ensino profissionalizante, com objetivos claros de reduzir os gastos publicos e
favorecer o empresariado deste ramo de ensino pela Rede privada (TAVARES, 2012, p. 7).

A reforma da educagdo processada no Brasil a partir da Lei de Diretrizes e Bases da
Educacao Nacional, Lei n® 9.394/1996, alterada pela Lei 11.741/2008 que veio para estabelecer
as diretrizes e bases da educac@o nacional, para redimensionar, institucionalizar e integrar as
acoes da educacgdo profissional técnica de nivel médio, da educacdo de jovens e adultos e da
educacgdo profissional e tecnoldgica. No que diz respeito a Educacio Profissional, sdo trés os
niveis de ensino definidos na lei: o Basico: o Técnico e o Tecnolégico.

O nivel bésico destina-se a qualificacdo, a requalificacdo e a reprofissionalizacdo de
trabalhadores, independentemente de escolaridade prévia. O nivel técnico destina-se a
proporcionar habilitagdo profissional de Técnico de Nivel Médio a alunos matriculados ou
egressos do ensino médio, podendo ser oferecido de forma concomitante ou sequencial a este.
Abrange, também, as respectivas especializacdes e qualificagdes técnicas. O nivel tecnoldgico
corresponde a cursos de nivel superior, destinados a formagdo essencialmente vinculada a

aplicacdo técnico-cientifica do conhecimento. Segundo a LDB, sua especificidade consiste no
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carater acentuadamente técnico da formacdo oferecida, distinguindo-se do bacharelado, que
possui carater mais académico.

Todas essas mudangas contribuiram para o reconhecimento do Ensino Profissional no
Brasil, consolidando esta modalidade de educacdo na formagdo e qualificacdo de jovens e
adultos para o mercado de trabalho, principalmente em um momento em que o pais necessita
de mao de obra qualificada diante da competitividade e globaliza¢do da economia mundial.

Diante da sua importancia, no inicio do século XXI o Estado Brasileiro assume uma
postura mais progressista no campo da educagdo, sobretudo na Educagdo Profissional. Neste
sentido, extingue-se o dispositivo legal que proibia a instalacdo de novas Escolas Técnicas
mantidas pela Unido e passa a desenvolver um programa de expansao das Escolas Técnicas a
partir da criacao dos Institutos Federais de Educac@o. Assim, colaborando com esta perspectiva,
a partir do sancionamento da lei 11.892/2008, 31 Centros Federais de Educa¢@o Tecnoldgica -
Cefets, 75 Unidades Descentralizadas de Ensino - Uneds, 39 Escolas Agrotécnicas, sete Escolas
Técnicas Federais e oito Escolas Vinculadas a universidades deixaram de existir para formar a
Rede dos Institutos Federais de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia. Essa Rede ¢ formada ainda
por institui¢des que ndo aderiram aos Institutos Federais, mas também oferecem educacio
profissional em todos os niveis. Sdo dois CEFETs, 25 escolas vinculadas as Universidades, o
Colégio Pedro I e uma Universidade Tecnoldgica.

Entre as finalidades e caracteristicas dos Institutos Federais de Educacao elencadas no
referido normativo de constituicao dos Institutos Federais Lei 11.892/2008, estd a de ofertar
educagdo profissional e tecnoldgica, em todos os seus niveis e modalidades, formando e
qualificando cidaddos com vistas na atuacdo profissional nos diversos setores da economia,
com énfase no desenvolvimento socioecondmico local, regional e nacional.

De 1909 até 2002 foram constituidas 140 unidades escolares, porém a partir de 2003

houve um incremento na abertura de novas escolas técnicas. Na primeira década do século XXI,
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o Ministério da Educacgao entregou a populacao 214 escolas previstas no plano de expansao da
Rede Federal de Educacao Profissional, Ciéncia e Tecnoldgica. Além disso, outras escolas
foram federalizadas.

Atualmente integram a Rede Federal de Educagado Profissional, Cientifica e Tecnoldgica
— RFEPCT, 38 Institutos Federais, dois Centros Federais de Educacao Tecnolégica — CEFETsS,
o Colégio Pedro II e 23 escolas técnicas vinculadas as universidades federais. Segundo o MEC
(2016), entre 2003 e 2016, o Ministério concretizou a constru¢ao de mais de 500 novas unidades
referentes ao plano de expansdo da educagdo profissional, totalizando 644 campi em
funcionamento, como demonstram as Figuras 4 e 5.

Figura 4 - Expansao da Rede Federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica - Em
Unidades
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Fonte: Site da Rede Federal de Educacao. http://institutofederal.mec.gov.br/expansao-da-rede-federal (2016).
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Figura S - Quantidade de Municipios atendidos com a expansdo da Rede Federal de Educagao
Profissional, Cientifica e Tecnoldgica
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Fonte: Fonte: Site da Rede Federal de Educacdo. http://institutofederal.mec.gov.br/expansao-da-rede-federal

(2016).

Ao longo dos tltimos 100 anos as politicas publicas da Educacdo Profissional foram
adequando-se as novas demandas apresentadas pela sociedade, influenciada pela economia e
politica de sua respectiva época. Neste processo, observa-se que a educagdo profissional no
Brasil tem um longo processo com histérico de idas e vindas, de avancos e recuos, € por muito
tempo andou as margens da educagdo formal. Atualmente, em virtude da rdpida expansao da
Rede Federal de Educagdo Profissional e Tecnoldgica, a educagdo profissional ressurge como
politica publica de salvaguarda para o desenvolvimento da nagao.

O Quadro 12, abaixo, sintetiza os principais acontecimentos de cada periodo histérico
da Educacao Profissional no Brasil, partindo dos primérdios da Educagao Profissional no inicio
do século XX até a primeira década do século XXI, destacando os normativos que cooperaram

na consolidacdo desta modalidade de educacao.
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Quadro 12 - Linha do Tempo da Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e
Tecnoldgica

Ano Linha do Tempo da Rede Federal de Educacio Profissional, Cientifica e Tecnologica

O presidente Nilo Pecanha assina o Decreto 7.566 em 23 de setembro, criando inicialmente 19
1909 | “Escolas de Aprendizes Artifices” subordinado ao Ministério dos Negdcios da Agricultura, Industria
e Comércio.

O Congresso Nacional sanciona o Projeto de Fidélis Reis, que prevé o oferecimento obrigatério do
ensino profissional no pafs.

E criado o Ministério da Educagio e Satide Piiblica que passa a supervisionar as Escolas de Aprendizes
e Artifices, através da Inspetoria do Ensino Profissional Técnico.

Promulgada a nova Constituicdo Brasileira que trata pela primeira vez do ensino técnico, profissional
1937 |e industrial. E assinada a Lei 378, que transforma as Escolas de Aprendizes e Artifices em Liceus
Industriais, destinados ao ensino profissional, de todos os ramos e graus.

Vigora uma série de leis, conhecidas como a “Reforma Capanema”, que remodelam todo o ensino no
pais. Os principais pontos:

- O ensino profissional passa a ser considerado de nivel médio;

1927

1930

1941 O ingresso nas escolas industriais passa a depender de exames de admissio;
- Os cursos sdo divididos em dois niveis: curso bdsico industrial, artesanal, de aprendizagem e de
mestria, e 0 segundo, curso técnico industrial.

1942 O Decreto 4.127, de 25 de fevereiro, transforma os Liceus Industriais em Escolas Industriais e

Técnicas, passando a oferecer a formacao profissional em nivel equivalente ao do secundério.

A participacdo da Forca Expediciondria Brasileira na Segunda Guerra Mundial e o consequente
1944 | empréstimo financeiro dos Estados Unidos ao Brasil no Governo Getilio impulsionam a
industrializacdo brasileira.

1956- | O governo de Juscelino Kubitschek marca o aprofundamento da relacéo entre Estado e economia. O
1961 | objetivo € formar profissionais orientados para as metas de desenvolvimento do pais.

1959 As Escplas Industriais e Téf:nigas sdo transformadas em autarquias com o nome de Escolas Técnicas
Federais, com autonomia didatica e de gestdo.

O ensino profissional é equiparado ao ensino académico com a promulgacdo da Lei 4.024 que fixa as
1961 | Diretrizes e Bases da Educa¢@o Nacional. O periodo é marcado por profundas mudangas na politica
de educag@o profissional.

1967 | Decreto 60.731 transfere as Fazendas Modelos do Ministério da Agricultura para o Ministério da
Educacdo e Cultura que passam a funcionar como escolas agricolas.

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Brasileira torna técnico-profissional todo curriculo do
1971 | segundo grau compulsoriamente. Um novo paradigma se estabelece: formar técnicos sob o regime da
urgéncia.

1978 A Lei 6545 transforma trés Escolas Técnicas Federais (Parana, Minas Gerais e Rio de Janeiro) em
Centros Federais de Educagdo Tecnoldgica.
A globaliza¢do, nova configuracdo da economia mundial, também atinge o Brasil. O cendrio é de

1980- . . e o ) .

1990 profqndas e polémicas mudancas: a intensificacdo da aplicagdo da tecnologia se associa a uma nova
configuracio dos processos de producdo.
A Lei 8.948, de 8 de dezembro:
- Institui o Sistema Nacional de Educag@o Tecnoldgica, transformando, gradativamente, as ETFs e as

1994 EAFs em CEFETs;
- A expansdo da oferta da educagdo profissional somente ocorrerd em parceria com Estados,
Municipios e Distrito Federal, setor produtivo ou organiza¢des ndo governamentais, que Serao
responsdveis pela manutengdo e gestdo dos novos estabelecimentos de ensino.

1996 Em 20 de novembro, a Lei 9.394 (Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional/LDB) dispde sobre
a Educac¢ao Profissional num capitulo proprio.

1997 O Decreto 2.208 regulamenta a educacdo profissional e cria o Programa de Expansdo da Educacdo
Profissional (Proep).

1999 Retoma-se o processo de transformacdo das Escolas Técnicas Federais em Centros Federais de

Educagdo Tecnoldgica (CEFETS).

2004 | O Decreto 5.154 permite a integracio do ensino técnico de nivel médio ao ensino médio.

Institui-se, pela Lei 11.195, que a expansdo da oferta da educagdo profissional preferencialmente
2005 | ocorrerd em parceria com Estados, Municipios e Distrito Federal, setor produtivo ou organiza¢des ndo
governamentais; lancada a primeira fase do Plano de Expansao da Rede Federal, com a construcdo de
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60 novas unidades de ensino pelo Governo Federal. O CEFET Parand passa a ser Universidade
Tecnologica Federal do Parana.

O Decreto 5.773 trata sobre o exercicio das fungdes de regulacdo, supervisio e avaliacdo de
institui¢des de educacdo superior e cursos superiores de graduacio e sequenciais no sistema federal
de ensino.

E instituido, no Ambito federal, o Programa Nacional de Integracdo da Educacao Profissional com a
Educacio de Jovens e Adultos.

E langado o Catdlogo Nacional dos Cursos Superiores de Tecnologia.

Lancada a segunda fase do Plano de Expansdo da Rede Federal. Até 2010 serdo 354 unidades. O
2007 | Decreto 6.302 institui o Programa Brasil Profissionalizado.

E langado o Catdlogo Nacional dos Cursos Técnicos.

2006

2008 | Articulagio para criagdo dos Institutos Federais de Educagio, Ciéncia e Tecnologia.
2009 | Centenario da Rede Federal de Educacéo Profissional e Tecnoldgica.

Fonte: Site MEC. http://portal.mec.gov.br/setec/arquivos/centenario/linha.pdf (2016).

3.2 O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia Goiano

Na mais recente dessas transformagdes nasce o Instituto Federal Goiano, criado por
meio da Lei 11.892, de 29 de dezembro de 2008, juntamente com outros 37 Institutos Federais
de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia. As novas instituicdes sdao fruto do reordenamento e da
expansao da Rede Federal de Educacao Profissional e Tecnoldgica, iniciados em abril de 2005.

De acordo com o disposto na Lei, o Estado de Goids ficou com dois Institutos: o Instituto
Federal Goiano — IF Goiano e o Instituto Federal de Goids — IFG. O IF Goiano integrou os
antigos Centros Federais de Educagao Tecnoldgica — CEFETSs de Rio Verde, de Urutai e sua
respectiva Unidade de Ensino Descentralizada de Morrinhos, mais a Escola Agrotécnica
Federal de Ceres — EAFCE, todos provenientes de antigas escolas agricolas. Como 6rgdo de
administracao central, o IF Goiano tem uma Reitoria instalada em Goiania, Capital do Estado.

Em 2010, a Instituicdo inaugurou mais um campus em Ipord e em 2014 iniciou
atividades em trés novos campi, em Campos Belos, Posse e Trindade. Além destes, a Instituicao
também possui quatro campi avancados, nas cidades de Cataldao, Cristalina, Ipameri e

Hidrolandia, totalizando doze unidades em Goids. Abaixo, a Figura 6 destaca todos os campi
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do IF Goiano no Estado de Goids, incluindo seus campi avangados e a Reitoria da Institui¢ao
que fica localizada em Goiania (GO).

Figura 6: IF Goiano — Unidades Vinculados a Reitoria/2016
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Fonte: Site do IF Goiano. https://www.IF Goiano.edu.br/home/index.php/component/content/article?id=1579
(2016).

O IF Goiano é uma autarquia federal detentora de autonomia administrativa,
patrimonial, financeira, didatico-pedagégica e disciplinar, equiparado as universidades
federais. Oferece educacdo superior, basica e profissional, pluricurricular e multicampi,
especializada em educacdo profissional e tecnoldgica nas diferentes modalidades de ensino.
Atende atualmente mais de seis mil alunos de diversas localidades.

Na educacio superior prevalecem os cursos de Tecnologia, especialmente na 4rea de

agropecudria, e os de bacharelado e licenciatura. Na educagdo profissional técnica de nivel
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médio, o IF Goiano atua preferencialmente na forma integrada, atendendo também ao publico
de jovens e adultos, por meio do Programa Nacional de Integracdo da Educagdo Profissional
com a Educacdo Bésica na Modalidade de Educacao Jovens e Adultos — Proeja. A Instituicao
também atua na pés-graduagdo, com a oferta de trés cursos de mestrado e, atualmente, € o tinico

Instituto Federal do pais a ofertar curso de doutorado.

3.3 Parceria da Rede e-Tec e IF Goiano

A Rede e-Tec Brasil é uma a¢ao do Ministério da Educac¢do e tem como foco a oferta
de cursos técnicos a distancia, além de formacao inicial e continuada de trabalhadores egressos
do ensino médio ou da educagio de jovens e adultos.

Tem como objetivo a expansio e democratizagdo da oferta de profissionalizagdo voltada
para o interior do pais e também para as periferias das dreas metropolitanas orientando-se pelas
necessidades de desenvolvimento econdmico e social do estado. Para tanto, deve-se tomar como
referéncia as demandas dos trabalhadores por uma formag¢do ampla e qualificada, as
necessidades sociais e culturais e regionais identificados pelos estados.

A adesdo a Rede € constituida por meio de Termo de Adesdo a Rede E-Tec Brasil, por
intermédio das Institui¢des da Rede Federal de Educacgao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica,
as unidades de ensino dos servigos nacionais de aprendizagem que ofertam cursos de educacdo
profissional e tecnoldgica; e instituicdes de educagdo profissional vinculadas aos sistemas
estaduais de ensino. O Ministério da Educacdo — MEC, é o responsdvel pela assisténcia
financeira, ficando para os estados, Distrito Federal e municipios providenciar a estrutura,
equipamentos, manutencdo das atividades e demais itens necessdrios para a Instituicdo dos
cursos. As institui¢des interessadas deverdo constituir polos de apoio presencial para a execugdo

de atividades didatico-administrativas de suporte aos cursos ofertados.
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Os polos de apoio presencial deverdo contar com espago fisico adequado, infraestrutura
e recursos humanos necessarios ao desenvolvimento das fases presenciais dos cursos e projetos
na Rede e-Tec Brasil, inclusive para o atendimento dos estudantes em atividades escolares
presenciais previstas na legislacdo vigente.

O IF Goiano aderiu a Escola Técnica Aberta do Brasil (e-Tec) e passou a ofertar
inicialmente, desde 2012, sete Cursos Técnicos na modalidade semipresencial, segundo os
pressupostos da Educacdo a Distancia. O IF Goiano oferta cursos em EaD em todas as
microrregides geograficas do Estado de Goids, atingindo mais de 90 municipios que firmaram
parceria para abertura de 106 polos de EaD, com aproximadamente 7.000 estudantes

matriculados.
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4 METODOLOGIA

4.1 Tipo de Pesquisa

Para Rangel (2005), a metodologia ¢ uma palavra derivada de “método”, do Latim

£ 66

“methodus” cujo significado é “caminho ou a via para a realizac¢ao de algo”. Método cientifico
€ o conjunto das normas bésicas que devem ser seguidas para a producdo de conhecimentos que
tém o rigor da ciéncia, ou seja, ¢ um método usado para a pesquisa e comprovacao de um
determinado contetido. De acordo com Denzin (1977) a metodologia representa o caminho
seguido pelo pesquisador para compreender seu objetivo de estudo.

Os procedimentos metodolégicos adotados sdo de natureza exploratéria com uma
abordagem qualitativa, através de um estudo de caso, com aplicacdo de entrevistas
semiestruturadas e utilizacao da técnica de Andlise de Conteudo.

Na medida em que ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado sobre a qualidade
na prestacao dos servigos realizados nos cursos técnicos a distancia do IF Goiano em parceria
com a Rede E-Tec Brasil, pode-se caracterizar este trabalho como exploratério, que tem como
objetivo de pesquisa a familiarizacdo com um assunto ainda pouco conhecido, pouco explorado,
e que visa o aprimoramento de ideias. Para Gil (2008, p. 27) uma pesquisa exploratdria “t€ém
como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista
a formulacdo de problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores”.

O procedimento técnico adotado é o estudo de caso que consiste na investigacao
profunda e exaustiva de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento. Segundo Patton (2002), o propdsito de um estudo de caso € reunir informagdes

detalhadas e sistemadticas sobre um fendmeno. O método se adéqua ao tipo de pesquisa, pois de

acordo com Yin (2001), a preferéncia pelo uso do estudo de caso deve ser dada quando do
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estudo de eventos contemporaneos, em situagdes onde os comportamentos relevantes nao
podem ser manipulados, mas onde € possivel se fazer observacdes diretas e entrevistas
sistematicas. Para Yin (2001, p. 32) "uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos".

Desta forma, o estudo de caso, segundo Fonseca (2012, p.33),

Pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade bem definida como um
programa, uma Instituicdo, um sistema educativo, ou uma unidade social. Visa
conhecer em profundidade o como e o porqué de uma determinada situacdo que se
supde ser Gnica em muitos aspectos, procurando o que ha nela de mais essencial e
caracteristico. O pesquisador nio pretende intervir sobre o objeto a ser estudado, mas
reveld-lo tal como ele o percebe.

O esquema metodolégico adotado para alcangar os objetivos da pesquisa € representado
na Figura 7 e mostra as etapas percorridas para alcangar o objetivo final deste trabalho.

Figura 7 — Esquema Metodolégico Adotado na Pesquisa

Revisdo da Literatura Estudos Empiricos sobre
sobre Qualidade em Qualidade em Servigos
Servico Educacionais
R Confecgdo do Referencial

Tedrico

!

Andlise dos Atributos por Sel-egao B
Professores, Gestores e [—» Atributos Levantados na
Alunos Literatura

!

Instrumentos de Coleta de
Dados: Entrevistas - Pré-teste

Semiestruturadas

— Andlise dos Resultados

Interpretacdo dos Dados Coletados
através da Andlise de Contetido l

Conclusdes

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).
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Visando alcancar o objetivo proposto no presente estudo que € conhecer o nivel de
satisfacdo dos alunos quanto ao padriao de qualidade dos cursos técnicos na modalidade EaD,
realizados pela Rede e-Tec Brasil em parceria com IF Goiano, a luz das metodologias
SERVQUAL, SERVPERF e HEdPERF, foi realizado uma revisio da literatura através de uma
pesquisa bibliografica, confeccionou-se o referencial teérico e foram selecionados os atributos
que integraram as categorias das entrevistas, posteriormente foram realizadas as entrevistas
semiestruturadas e com o corpus obtido, procederam-se a anélise dos dados e as conclusdes da

pesquisa.

4.2  Abordagem Qualitativa

Em relacdo a abordagem da pesquisa realizada neste trabalho consiste em um estudo
qualitativo, pois busca reduzir a distancia entre a teoria e os dados, entre o contexto e a agdo,
usando a légica da andlise fenomenoldgica, isto €, da compreensdo dos fendmenos pela sua
descricdo e interpretacdo, conforme Teixeira (2006, p.137) preconiza. Segundo Denzin e
Lincoln (2006), a pesquisa qualitativa envolve uma abordagem interpretativa do mundo, o que
significa que seus pesquisadores estudam as coisas em seus cendrios naturais, tentando entender
os fendmenos em termos dos significados que as pessoas e os pesquisadores conferem. Neste
sentido, a pesquisa utiliza da abordagem qualitativa objetivando descrever a relacdo da
realidade com o objeto de estudo, para se alcangar uma andlise indutiva por parte do
pesquisador.

A pesquisa qualitativa ndo se preocupa com representatividade numérica, mas sim com
o aprofundamento da compreensdo de um grupo social, de uma organizagdo, etc. Tende a
salientar os aspectos dindmicos, holisticos e individuais da experiéncia humana, para apreender
a totalidade no contexto daqueles que estdo vivenciando o fendmeno (POLIT; BECKER &

HUNGLER, 2004). Elencam as caracteristicas da pesquisa qualitativa: 1) Compreender a
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totalidade do fendmeno, mais do que focalizar conceitos especificos; 2) Apresenta poucas ideias
preconcebidas e salienta a importancia das intepretacoes dos eventos mais do que a
interpretacdo do pesquisador; 3) Nao tenta controlar o contexto da pesquisa, e, sim, captar o
contexto na totalidade; 4) Enfatiza o subjetivo como meio de compreender e interpretar as
experiéncias e analisar as informag¢des narradas de uma forma organizada, mais intuitiva.

Seguindo esta linha de pesquisa, Godoy (1995, p. 63), apresenta o seguinte argumento:

Quando estamos lidando com problemas pouco conhecidos e a pesquisa é de cunho
exploratdrio, este tipo de investigag@o parece ser o mais adequado. [...]. Ainda quando
a nossa preocupacdo for a compreensdo da teia de relagdes sociais e culturais que se
estabelecem no interior das organizagdes, o trabalho qualitativo pode oferecer
interessantes e relevantes dados. Nesse sentido, a op¢ao pela metodologia qualitativa
se faz ap6s a definicdo do problema e do estabelecimento dos objetivos da pesquisa
que se quer realizar.

O principal objetivo da pesquisa qualitativa a ser realizada é buscar entender o que as
pessoas apreendem ao perceberem o que acontece em seus mundos. Por isso, como nos lembra
Zanelli (2002), ¢ muito importante prestar aten¢ao no entendimento que o pesquisador tem dos
entrevistados, nas possiveis distor¢des e no quanto eles estdo dispostos ou contentes em

partilhar suas percepcoes. Zanelli (2002, p. 83) complementa:

O pesquisador, por conseguinte, é também um ator importante. E importante sua
competéncia para reconhecer o que € fundamental para a pesquisa, além de
profundidade no entendimento, flexibilidade na interacdo e compartilhamento
auténtico. O pesquisador qualitativo combina curiosidade e confianga para desafiar
os préprios preconceitos, julgamentos e ideias preestabelecidas; como nio existem
rotas claramente definidas (a riqueza da descoberta estd justamente no inusitado para
o pesquisador), € receptivel a multiplas possibilidades sabe conviver com incertezas,
enganos e retomadas.

Para o estudo em questdo, foram realizadas entrevistas em profundidade com alunos dos
cursos técnicos a distancia realizada pela Rede e-Tec em parceria com IF Goiano. Segundo
Ribeiro e Milan (2004) as entrevistas individuais em profundidade t€ém se destacado como um
dos principais métodos de coleta de dados utilizado em pesquisas qualitativas, permitindo que
o entrevistador tenha a oportunidade de explorar um determinado tema, oportunizando uma

interacdo direta com o respondente para se obter as informacgdes sobre o tema em estudo.
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4.3  Participantes da Pesquisa

Atualmente a Rede e-Tec Brasil e o IF Goiano possui em torno de 7.000 alunos
matriculados nos 10 cursos ofertados pela parceria. Os cursos possuem duracio de 2 anos e de
1 e meio divididos em semestres. O IF Goiano possui 107 polos de estudos distribuidos em
campi sede, que sdo as cidades de Trindade, Ipord, Rio Verde, Ceres, Morrinhos, Urutai, Posse
e Campos Belos, conforme Figura 8.

Figura 8: Os Campi Sede dos Polos do IF Goiano no Estado de Goids

. Vermelho — Ceres.

. Laranja — Campos Belos.

. Azul — Posse.

. Vermelho Escuro — Trindade.
. Roxo — Ipora.

. Rosa — Uruatai.

. Amarelo — Morrinhos.

. Verde — Rio Verde.
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Fonte: Site do IF Goiano. https://ead.IF Goiano.edu.br/site/index.php/mapa-de-polos 2016).

O critério de sele¢do dos alunos entrevistados foi realizado da seguinte forma. Foi
selecionado um polo em cada um dos oito campi do IF Goiano. No polo selecionado, foi
solicitado de forma aleatéria um dos alunos matriculados nos cursos técnicos a distancia. As
entrevistas foram feitas no préprio polo e foram gravadas e, em seguida, transcritas. O proprio
pesquisador realizou as entrevistas com os alunos. Dessa forma, foram selecionados oito alunos
que vao representar os oito estratos (os oitos campi sede dos polos do IF Goiano no estado de

Goias), conforme Tabela 1.
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Tabela 1 — Dados Demograficos dos Participantes

Entrevistado Género Curso Faixa Etaria
El Feminino Técnico em Administragao 20-30
E2 Feminino Técnico em Seguranga do Trabalho 30-40
E3 Masculino Técnico em Seguranga do Trabalho 20-30
E4 Masculino Técnico em Seguranga do Trabalho 20-30
E5 Masculino Técnico em Administragao 40-50
E6 Feminino Técnico em Secretariado 20-30
E7 Feminino Técnico em Seguranga do Trabalho 20-30
ES8 Feminino Técnico em Administracio 40-50

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

A quantidade de oito entrevistas foi dada pelo principio de satura¢do, ou amostragem
tedrica, que considera representativa a amostra quando nenhum dado novo vem contradizer as
categorias estabelecidas. Isto €, a confiabilidade da pesquisa foi alcancada pela saturagdo das
respostas, o instrumento epistemoldgico que diz que as observacdes deixam de ser necessarias
quando nenhum novo exemplo permite ampliar o nimero de propriedades do objeto investigado
(THIRY-CHERQUES, 2009, p. 26). Para que se atinja a saturacdo, € necessdrio que o protocolo
de pesquisas contemple: 1) um minimo de oito observacdes, correspondentes ao minimo das
seis recomendadas, acrescidas das duas necessdrias a confirmagao da saturacdo; 2) um maximo
de 15 observagdes, correspondentes ao limite das duas recomendadas, acrescidas de 1/3 de
observagdes. Ainda segundo Thiry-Cherques (2009) o critério de saturag@o pertence as esferas
de validacdo objetiva e de inferéncia indutiva. E objetivamente valido na medida em que ele
satisfaz as exigéncias ldgicas de julgamento em um universo determinado. Tem legitimidade
l6gica, mas apresenta algumas limitacdes de ordem técnica. Aplica-se somente a casos

especificos no ambito das pesquisas de carater qualitativo.
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4.4 Coleta de Dados

Na etapa de coleta de dados o planejamento é fundamental. Para Zanelli (2002, p. 82) o
planejamento da pesquisa “assegura a direcdo, rumo as informagdes que o problema requer e,
ao mesmo tempo, preserva a ética”’. Na mesma linha de raciocinio, Yin (2001) considera que a
coleta de dados pode ser uma tarefa dificil e complexa, e se ndo for bem planejada e conduzida,
todo trabalho de investigacdo podera ser prejudicado.

Quanto ao nimero de momentos ou pontos no tempo em que os dados sao coletados, a
pesquisa € do tipo corte-transversal, que segundo Sampieri et al (1991) a coleta dos dados ocorre
em um s6 momento, pretendendo descrever e analisar o estado de uma ou varias varidveis em
um dado momento. Para Creswell (2010), € um levantamento do tipo transversal quando os
dados sao coletados em um tnico momento do tempo da pesquisa. Neste quesito, as entrevistas
foram realizadas nos meses de agosto e setembro de 2016, durante o encontro presencial dos
alunos, que ocorrem uma vez por semana, no periodo noturno. A escolha dos alunos que
responderam as entrevistas foi realizada de forma aleatdria entre os alunos presente no dia da
aula presencial e ocorrida geralmente em uma sala de aula disponibilizada pelo coordenador
presencial do polo.

Os dados coletados por meio de entrevistas semiestruturadas, de forma individualizada
em profundidade, foi a técnica escolhida para este estudo, pois o método de coleta de dados
verbal, por meio de questdes abertas permite para quem estd respondendo falar sobre suas
opinides e motivagdes, sem tantas limitacoes (MALHOTA, 2006).

Os entrevistados convidados a participar da entrevista assinaram o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, conforme Apéndice A, pag. 124. As gravacOes das
entrevistas foram autorizadas pelos entrevistados. As entrevistas tiveram tempo médio de

duracdo de 30 minutos. Tratando ainda especificamente das entrevistas, Duarte (2002) aponta



71

a necessidade de o pesquisador avaliar a aplicacdo das questdes, ao ouvir as gravagdes
realizadas no pré-teste. Para Duarte (2002) esse é um tipo de aprendizado que somente &
adquirido por meio da repeti¢ao e da autocorrecao. Depois de registrada em papel ou em suporte
magnético ou digital, a informagao recolhida pela entrevista € tratada com vista a sua andlise e

a redagao das conclusdes. Diante da sua importancia foi realizado um pré-teste.

4.5 Pré-teste

Para Mattar (1997), nenhum instrumento de pesquisa deve ser lancado sem antes ter
sido testado. Marconi e Lakatos (2003) e Gil (2002) ressaltam que o pré-teste é aplicado em
uma amostra reduzida e esses participantes nao deverdo fazer parte da amostra final, quando
efetivamente serdo analisados os resultados coletados para a realizacdo do estudo. Gil (2002)
destaca ainda que o teste piloto deve ter a participa¢do da populacdo o mais similar possivel
daquela que efetivamente constard na pesquisa.

Dessa forma, foi realizado um pré-teste, objetivando evidenciar se o questiondrio
apresentava trés elementos essenciais para sua eficiente aplicacdo: a fidedignidade, validade e
operatividade. (LAKATOS e MARCONI, 2003): 1. Fidedignidade — obter os mesmos
resultados, independente de quem o aplica; 2. Validade — analisar se todos os dados recolhidos
sd0 necessarios a pesquisa ou se nenhum dado importante tenha ficado de fora durante a coleta;
3. Operatividade — verificar se o vocabuldrio apresenta-se acessivel e se esta claro o significado
de cada questao).

Os trés pré-testes foram realizados com alunos matriculados nos cursos técnicos a
distancia no IF Goiano — campus de Ipord (GO), que possui quatro cursos em andamento: Meio

Ambiente, Seguranca do Trabalho, Administragcdo e Servicos Publicos.



72

O roteiro de entrevista (Apéndice B, pag. 125) foi validado, pois os respondentes nao
encontram dificuldades na compreensdao e interpretacdo das perguntas, a linguagem das
perguntas semiestruturadas foi considerada adequada e o nivel das perguntas medem a
percepcao da qualidade dos servigos prestados pela Instituicdo. Dessa forma, o pré-teste
demonstrou-se um eficiente instrumento de padronizacdo dos procedimentos e familiaridade
com a técnica de entrevistas.

As entrevistas individuais (face a face) foram realizadas nos dias 06 e 13 de junho de
2016 e duraram em média 30 minutos e foram realizadas durante o encontro presencial
realizado semanalmente no polo, em uma sala disponibilizada pelo coordenador de polo, dentro
do campus Ipora (GO).

Apesar das entrevistas apresentarem vantagens e desvantagens quanto a sua utilizacao
como ferramentas de coleta de dados em pesquisas, atualmente as entrevistas t€m sido
largamente usadas em pesquisa nas Ciéncias Sociais.

De forma geral os respondentes demonstraram disponibilidade e satisfagdo em
contribuir, apesar do alto grau de formalismo apresentado nas entrevistas. Outro ponto a
destacar foi a receptividade e confianca nas abordagens com os alunos, professores € com o
coordenador do curso, haja vista, a familiaridade que o pesquisador tem com a Institui¢do, com

cursos a distdncia e com o ambiente académico.

4.6 Técnica de Analise dos Dados

Ap0s a coleta dos dados o proximo passo foi a andlise e interpretagdo dos dados obtidos,
que diante de sua complexidade e subjetividade requer a utilizacdo de um método que
possibilite a compreensao e a decodificacdo dos mesmos. Nesta pesquisa foi utilizada a Andlise

de Conteddo, que segundo Bardin (1977), pode ser definida como:
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Um conjunto de técnicas de andlise de comunica¢des visando obter, por
procedimentos sistemdticos e objetivos de descricdo do contetido das mensagens,
indicadores (quantitativos ou nio) que possibilitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condigdes de producdo/recepgdo (varidveis inferidas), destas mensagens
(BARDIN, 1977, p. 42).

O processo de Andlise de Contetdo segundo Bardin (1977) é composto das seguintes
fases: (1) pré-andlise, (2) exploracdo do material e (3) tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacao.

Seguindo os passos de Bardin (1997), na primeira fase da Anélise de Contetdo, pré-
analise, foram organizadas todas as informagdes coletadas sobre os cursos técnicos a distancia
realizada entre a Rede e-Tec e o IF Goiano, a fim de subsidiar com informag¢des para confec¢ao
do roteiro de entrevistas. Em seguida, foram organizadas as informacdes selecionadas, para
manter um padrdo, facilitando a anélise posterior do material.

Foram realizadas leituras rigorosas das entrevistas transcritas para ordenar o material
principal e assessorio, separando o material que realmente vai contribuir para responder o
problema de pesquisa levando em consideracio os critérios de exaustividade,
representatividade, homogeneidade e pertinéncia, descritos por Bardin (1977, p. 97-98).

As perguntas da entrevista tiveram como base as dimensdes da qualidade da escala
SERVQUAL/SERVPERF e HEdPERF: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga,
empatia, reputagdo, temas ou questdes dos programas € compreensiao € seguiu o roteiro
constante no Apéndice B, pag. 125 desta dissertac@o. A intencao foi obter o maior nimero de
informacdes possiveis a respeito dos itens questionados.

A segunda fase constitui a exploracao do material, que consiste essencialmente de
operacdes de codificacdo, desconto ou enumeracdo, em funcdo de regras previamente
formuladas.

O critério de categorizacdo foi semantico e a priori, em que as categorias e seus
respectivos indicadores sdo pré-determinados em func¢io da busca a uma resposta especifica do

investigador. Neste caso, foram utilizadas as dimensodes da Escala SERVQUAL, desenvolvidas
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por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988); SERVPEREF, desenvolvidas por Croning Jr e
Taylor (1992) e HEdPEF original, desenvolvida por Firdaus (1985), que sdo a tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca, empatia, reputacdo, temas ou questdes dos programas e
compreensao.

De acordo com Bardin (1977), classificar elementos em categorias, impde a
investigacdo do que cada um deles tem em comum com outros. O que vai permitir o seu
agrupamento, € a parte comum existente entre esses. A exploracao do material consiste numa
etapa importante, porque possibilita maior uma riqueza das interpretacdes e inferéncias. Fase
em que o conjunto dos documentos tidos em conta para serem submetidos aos procedimentos
de descricdo analitica, os argumentos de validade, exaustividade, homogeneidade,
exclusividade e objetividade devem estar presentes ao longo da andlise. Dessa forma, a
codificagdo, a classificacdo e a categoriza¢do vao contribuir para uma boa interpretagao dos
dados.

A terceira e ultima fase consiste no tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacdo. Nessa etapa ocorre a condensacdo e o destaque das informacdes para andlise,
culminando nas interpretacdes inferenciais; € o momento da intui¢do, da andlise reflexiva e
critica (BARDIN, 1977). Para cada uma das categorias foi produzido um texto sintese em que
se expresse o conjunto de significados presentes nas diversas unidades de anélise incluidas em
cada uma delas. Nessa fase, a interpretacdo € essencial, que deve estar claramente relacionada
aos dados coletados. Finalmente, sistematizar os resultados com os objetivos iniciais, buscando
encontrar resposta para o problema de pesquisa que € identificar o nivel de satisfagdo dos alunos
quanto a qualidade dos principais atributos utilizados para avaliar os cursos técnicos a distancia
a luz das metodologias SERVQUAL, SERVPERF e HEdPERF consideradas pela literatura os

principais métodos de mensuracio da qualidade em servigos.
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Para Bardin (2011), a funcdo heuristica da Andlise de Contetido pode enriquecer a
pesquisa exploratdria, aumentando a propensao a descoberta.

Apés os dados transcritos, iniciou-se uma leitura flutuante das entrevistas,
posteriormente o material foi preparado para uma melhor organizagao do corpus de trabalho.
Realizado de maneira primdria, as entrevistas foram inseridas no Word e tabuladas em Excel,
considerando os aspectos relevantes sobre as categorias a priori definidas a partir das teorias
SERVQUAL, SERVPERF ¢ HEdPERF.

Na fase seguinte, fase de exploracdo do material, foi realizada a codificagdo (que
compreende a escolha de unidades de registro (recorte) e unidade de contexto (compreensao da
unidade de registro), através de uma classificagao semantica (temas). Os temas que se repetem
com muita frequéncia foram recortados “do texto em unidades comparaveis de categorizagao
para andlise temdtica e de modalidades de codificag¢do para o registro dos dados (Bardin, 1979,
p. 100).

4.7  Procedimentos de Codificacao das Unidades de Registro

A Anilise de Conteudo, utiliza a codificacdo proposta por Bardin (1979): unidades de
contexto, unidades de registro e unidades de andlise. A Unidade de Registro (menor segmento
de um texto ou enunciado que t€ém um significado) de natureza semantica, € tem como eixo
central o processo de categorizacdo (passagem de dados brutos para dados tratados e
aglomerados/agrupados de forma organizada) e, por fim a denominagao das categorias.

Diversos tipos de unidade de registro podem ser utilizados em Andlise de Contetdo,
entre eles, Bardin (1979) destaca: a palavra, o tema, o objeto ou referente, o personagem, o
acontecimento e o documento. Ja a unidade de contexto serve de unidades de compreensdo para

codificar a unidade de registro, a qual corresponde ao segmento da mensagem, cujas dimensoes
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sejam as mais adequadas possiveis para que se possa compreender a significacdo exata da
unidade de registro.

Posteriormente foi realizado trés atividades paralelas relacionadas entre si: 1) definir a
forma das unidades de andlise, ou seja, da unidade de registro e da unidade de contexto; 2)
realizacdo de vdrias leituras das entrevistas do corpus principal e identificar as unidades de
registro e 3) definir os sistemas de categorias e de codificacdo das entrevistas, a partir das
unidades de registro.

Essa etapa da categorizagdo, ainda segundo Bardin (1979), indica a possibilidade de
uma categorizacdo com categorias a priori e a posteriori:
- a priori: € fornecido o sistema de categorias e repartem-se da melhor maneira possivel
os elementos (ex. a partir de um referencial teérico)
- a posteriori: o sistema de categorias é resultado da classificacdo progressiva dos

elementos (ex. palavras, frase, etc.); o titulo da categoria s6 € definido no final da operacgao.
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5  ANALISE E RESULTADOS

Este topico apresenta a andlise e a discussdo dos resultados das oito entrevistas com os
alunos dos cursos técnicos a distancia que sdo realizados pela Rede e-Tec em parceria com o
IF Goiano.

A pesquisa retrata o processo de categorizagao, feito por meio da Andlise de Contetido
de Bardin (1979), a luz das teorias SERVQUAL, desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985, 1988); SERVPEREF, desenvolvidas por Croning Jr. e Taylor (1992) e HEdPERF,
desenvolvidas por Firdaus (2006).

Para uma melhor visualiza¢ao dos dados, com auxilio do site https://tagul.com/cloud/7,

confeccionou-se figuras para representar nuvens de palavras de cada resposta das entrevistas,
excluindo as palavras que possui menos de trés letras as que se tratam de conjungdes e
pronomes.

Todo o processo de Andlise de Contetudo foi desenvolvido buscando coeréncia com o
objetivo principal desta pesquisa, que € identificar os atributos da qualidade em servigos
educacionais na percepc¢ao de alunos dos cursos técnicos a distancia realizados pela Rede e-Tec
em parceria com o IF Goiano. A categorizagao inicial que serviu como suporte da Andlise de
Contetdo das entrevistas, a priori, apresenta as oito dimensdes da qualidade elencadas das
teorias SERVQUAL, desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988);
SERVPERF, desenvolvidas por Croning Jr. e Taylor (1992) e HEAPERF original,
desenvolvidas por Firdaus (2005), compostas por palavras-chave contidas nas perguntas do
instrumento de pesquisa. Num segundo momento, depois de escutar e ler sistematicamente as
entrevistas foram identificadas novas subcategorias de interesse da pesquisa.

As oito categorias a priori foram: Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca,

Empatia, Reputacdo, Conteido do Programa e Compreensao. A partir das Categorias a priori
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foram identificadas 18 subcategorias que emergira do texto pautadas nas narrativas dos

entrevistados e do referencial teérico. O Quadro 13 ilustra o processo de formagao da categoria

intermediaria.

Quadro 13 - Processo de Formagao das Categorias Intermedidrias

Categorias a priori
SERVQUAL (1985,
1988), SERVPERF
(1992) E HEdPERF
(2006)

Conceito Norteador

Subcategorias

1. Tangibilidade

Demonstrando uma situagdo de satisfagdo quanto
a qualidade dos recursos fisicos e materiais
disponibilizados pela Institui¢ao.

1. Qualidade Satisfatoria

Demonstrando insatisfagdo apenas na demora na
entrega dos materiais impressos.

2. Qualidade Insatisfatoria no
Material Impresso

Demonstrando uma insatisfacdo quanto a
qualidade dos recursos fisicos e materiais.

3. Qualidade Insatisfatéria
quanto aos Recursos Fisicos e
Materiais

2.  Confiabilidade

Demonstrando situacdo de seguranga quanto as
transagdes com a Instituigao.

4. Confianca na Instituicao

Demonstrando uma situacdo de inseguranga
quanto as transacdes com a Institui¢ao.

5. Falhas de Confianca

3. Presteza

Demonstrando satisfacdo quanto a prestacdo dos
servigos oferecidos pela Institui¢ao.

6. Presteza na Prestacio de
Servicos

Demonstrando insatisfacdo apenas na demora na
prestacdo dos servicos oferecidos pela Instituigdo.

7. Servicos Prestativos Falhos

Demostrado insatisfagdo quanto a prestacdo dos
servigos oferecidos pela Instituicao.

8. Servicos Prestativos

Inadequados

4. Seguranca

Demonstrando satisfacdo quanto a seguranca nas
transacdes com a Instituigao.

9. Seguranca e Confianca na
Instituicio

Demonstrando insatisfacdo quanto aos problemas
apresentado na plataforma de ensino.

10. Inseguranca na Instituicio

5. Empatia

Demonstrando satisfagdo quanto ao atendimento
oferecidos pelos funciondrios da Institui¢do.

11. Empatia Satisfatoria

Demonstrando conflito quanto a empatia.

12. Empatia Insatisfatéria

6. Reputacido

Demonstrando satisfagdo quanto a reputacdo em
estudar em uma Instituicao Federal de Ensino.

13. Reputacao Favoravel

7. Conteddo do
Programa

Demonstrando satisfacdo no programa dos cursos
oferecidos pela Instituicao.

14. Programa de Qualidade

Demonstrando necessidade de aprofundar os
conhecimentos por parte dos alunos.

15. Qualidade Razoavel do

Contetido Programatico

Demonstrando insatisfacdo pelos cursos ndo terem
estdgio.

16. Falta de Estagio no Conteiddo
Programatico

8. Compreensao

Demonstrando satisfacdo quanto ao atendimento
personalizado oferecido pela Institui¢do.

17. Compreensiao Adequada

Demonstrando insatisfacdo quanto ao
atendimento  personalizado  oferecido  pela
Instituicdo.

18. Falhas na Compreensao.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2016).
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Ap6s o processo de categorizacao, e necessidade de relatar os resultados obtidos. Como
foi o processo de escolha, coleta e defini¢do das unidades de contexto e de registro. O processo
incluir extrair do texto transcrito as opinides relacionada as subcategorias correspondentes que
por sua vez estdo associadas as categorias a priori. A formacao das categorias intermedidrias,

unidade de registro e unidade de contexto encontra-se descrito no Apéndice C, pag. 126.

5.1 Categoria — Tangibilidade

Na primeira categoria relacionada, denominada tangibilidade, inicialmente, perguntou-
se: “Como vocé percebe/avalia os recursos fisicos e materiais, como laboratérios, apostilas,
moveis e formuldrios oferecidos pela Instituicao aos alunos dos cursos técnicos a distancia?”.
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), define o fator tangibilidade aquele que representa as
aparéncias das instalagdes fisicas, equipamentos, funciondrios e materiais de comunicagao.

Em sua maioria os relatos dos alunos consideram os recursos fisicos e materiais de 6tima
qualidade, destacando a satisfacdo, ambiente agraddvel e acessivel, com tudo funcionando

adequadamente, conforme relato dos entrevistados E4 e ES:

Olha até o momento que estamos estd fazendo o curso estd 6timo, a infraestrutura da
escola estd boa, as cadeiras, lugar de sentar, o Datashow que a professora passa o
video estd ok, o video ndo tem defeito, na parte que a gente estd no curso ndo tem
nada a reclamar, estd tudo ok. Sem problemas, a escola aqui € boa e ndo temos nenhum
problema. (E4).

Para mim foi tudo certo, tudo em dia, recebemos o material impresso em dia, o
material postado na plataforma em tempo, o ambiente aqui na escola € agraddvel, o ar
condicionado funciona, a sala de aula € limpa, o equipamento tem funcionado correto,
os Unicos problemas sdo de falta de energia e internet de vez em quando, o ambiente
é de 6tima qualidade na escola. (ES).

Porém, mesmo assim, foi identificada insatisfacdo quanto ao atraso na entrega do
material impresso, ponto que foi mencionado por cinco entrevistados, conforme relato dos
entrevistados E1 e E6:

Eu acho apenas que os livros ficaram a desejar, apesar de que eles explicaram no
comego que teve um problema 14 com a grafica e ndo ia ser possivel fornecer o
material a tempo. Tirando isto as depois coisas eu considero que ficou bom. (E1).
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Apesar do material estd chegando um pouco atrasado, mas a qualidade € 6tima. (E6).

Apenas na resposta do entrevistado E3 foi identificada insatisfacdo quanto a qualidade

dos recursos fisicos e materiais disponibilizados aos alunos, conforme relato.

Desde o comeco do curso ndés nunca tivemos uma sala especifica para nossos estudos,
a gente sempre teve uma sala improvisada com as cadeiras que tinham no local
mesmo, ndo eram cadeiras as vezes confortdveis, a gente chega do trabalho cansado,
no final da tarde as vezes ndo ficava legal, e os recursos a gente sempre tem que
montar, tinha algumas vezes que ndo funcionavam, devido nio ser o material
apropriado para poder estar passando um curso a distancia, o material didatico quando
era fornecido para gente, o material sim e bom, tem contetddo a gente pode estudar
sim por ele, os videos sdo bons sé que sdo sempre de uma turma passada, praticamente
todos os videos que a gente vé sdo do Parand, ndo tem nada que seja de Goids mesmo,
ndo passa matérias exclusivo para Goids mesmo, pegam um video copiado do ano e
passam de novo, mas sdo bons, os videos tem qualidade, professores sdo bons e o
material didatico quando chega a tempo para gente estar estudando e de boa qualidade
também. Necessitava apenas de videos mais atualizados, com um contetido mais
especifico do estado de Goids, no mais o material € bom. (E3).

Contudo, o préprio aluno destaca qualidade dos materiais impressos, apesar de comentar

que gostaria que o material tivesse um conteido especifico do estado de Goids, regido de

realizacdo dos cursos, haja vista, o material disponibilizado aos alunos é de outro Instituto

Federal da regido sul do Brasil. A Figura 9, nuvem de palavras da primeira pergunta da

entrevista, evidencia as palavras que mais se destacaram do tempo transcrito.

Figura 9 - Nuvem de Palavras da Primeira Pergunta da Entrevista
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Conforme defendido por Deming (1990), a qualidade consiste na capacidade de
satisfazer desejos. Essa concep¢do pode ser observada pelas entrevistas dos alunos, haja vista,
juntas nas oito respostas da primeira pergunta, as palavras: bom, boa, bons, boas, 6tima, 6timo
e perfeito demonstram a satisfacdo dos entrevistados quanto a qualidade dos recursos fisicos e
material disponibilizados no curso. Contudo, o excessivo nimero de palavras como: “gente”,
“curso”, “material, “apostila” e “sala” de aula, observado na Figura 9, evidencia uma
preocupacio constante por parte dos alunos em satisfazer suas necessidades em relacdao ao

curso.

5.2  Categoria — Confiabilidade

Na segunda categoria, que trata da confiabilidade, foi feita a seguinte pergunta: “Para
vocé a Institui¢do sempre cumpre com sua palavra, obedecendo aos prazos acordados e
executando os servigos sem erros para com os alunos?”. Vocé€ considera e percebe que a
Instituicdo demonstra sincero interesse em resolver os problemas apresentados pelos alunos?

Para Parasuraman et al. (1985); Johnston (1995), Ghobadian et al. (1994), Gianesi e
Corréa (1994), afirmam que a confiabilidade é referenciada como a execu¢do de um servigo
conforme combinado e prometido, com precisdo, consisténcia e seguranga.

A maioria dos alunos responderam que a Instituicdo inspira confianca e demonstra
interesse em resolver os problemas e auxiliar os usudrios, apesar de encontrar em trés
entrevistas evidéncias de descontentamento quanto a demora na resolucdo dos problemas

apresentados conforme exposto nos relatos abaixo:

Demora um pouquinho, a gente ja teve problemas com provas e avaliacdes que nds
fizemos, a gente fez aqui, fez um conjunto provas e avalia¢des e consta nota zerada
até hoje, nés temos ainda algumas pendéncia aqui, estamos formando o quarto periodo
agora e ainda temos pendéncia do primeiro periodo ainda que ainda ndo foram
finalizadas por questdo de sistema, a grade também mudou, o sistema mudou na
metade do curso, essa nova grade agora ji e uma grade melhor que a primeira, mas a
gente tem pendéncia dessa primeira, alguns atrasos, algumas coisa que ndo ficaram
legal. Demorou um pouquinho e a gente passava e-mail e as vezes eles ndo tinham
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resposta clara, o que a gente precisava para estar resolvendo de uma maneira mais
répida. (E3).

Até agora eu sé tive uma questdio para ser resolvida e a minha tutora de sala resolveu
prontamente a minha questdo, eu confiei que ela poderia resolver e resolveu o
problema dentro do prazo. O maior problema com os alunos sdo as notas que nao sio
langadas no portal no tempo habil, dificultando o processo de avaliacdo e os alunos
ficam preocupados em saber as suas notas. Foi o que aconteceu comigo, minha nota
ndo foi colocada no portal entdo tive que recorrer a tutora presencial para resolver este
problema. Mas foi resolvido dentro do prazo do semestre. (E6).

Sim, eles sempre t€ém tentado resolver, mas como disse anteriormente pela dificuldade
que o Brasil estd passando fica um pouco mais a desejar, mas eles t€m tentado
resolver, a gente vé que eles buscam tem estado presente para ajudar, a gente faz as
provas e longo vem as notas. Eles de forma geral estdo dispostos a resolver os
problemas apesar de todas as dificuldades. (E7).

Porém, nota-se que mesmo nestas respostas um sentido de disposi¢do por parte da
Instituicdo em resolver os problemas apresentados e que os alunos demonstram compreender
as dificuldades que existem e confiam que a Instituicdo vai resolvé-los, conforme a fala dos
entrevistados: “As vezes demora um pouquinho” (E3), “Mas foi resolvido dentro do prazo do
semestre” (E6), “ De forma geral estdo dispostos a resolver os problemas apesar de todas as
dificuldades” (E7).

Situacdo que comunga com a ideia de Deming (1990) de melhoria continua. Contudo,
segundo mencionado por Campos (1990), onde servico de qualidade € aquele que atende
perfeitamente de forma acessivel, seguro, confidvel e no tempo certo as necessidades do
usudrio. De acordo com estd visdo 0s cursos apresentam uma necessidade de melhoria no
quesito confiabilidade junto a seus alunos, haja vista, para Parasuraman, Berry e Zeithaml
(1985, 1988), a confiabilidade € a habilidade de cumprir o que foi prometido com exatiddo, o
que ndo se observa na totalidade dos casos. A Figura 10, nuvem de palavras da segunda

pergunta da entrevista, evidencia as palavras que mais se destacaram do tempo transcrito.
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Figura 10 - Nuvem de Palavras da Segunda Pergunta da Entrevista
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Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Nas respostas relacionadas ao tdpico, nota-se uma repeticdo considerdvel grande na
palavra problema o que evidencia o descontentamento dos discentes observados nas entrevistas

quanto ao prazo para resolu¢cdo das demandas dos alunos.

5.3  Categoria — Responsividade/presteza

A terceira categoria selecionada a priori denomina-se responsividade/presteza, e esta
relacionada a seguinte pergunta: “Como vocé considera os servigos de atendimento aos alunos
por parte dos funciondrios e professores?”. Demonstram rapidez, eficdcia, agilidade e
simplicidade no atendimento, estando sempre dispostos a ajudar? Para Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985), responsividade/presteza caracterizam a boa vontade em ajudar os usudrios e
prestar servicos prontamente.

A opinido dos alunos entrevistados em sua grande maioria indica uma satisfacao quanto

a capacidade para atender os usudrios e fornecer o servico prontamente, capturando a no¢ao de
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flexibilidade e habilidade para adaptar o servigo as necessidades do usudrio, conforme relato
do primeiro aluno entrevistado:

Os tutores sdo 6timos aqui, toda a vez que a gente precisa deles, eles entdo sempre
presentes, em tudo que a gente precisa eles ajudam sempre, sd3o muito bons mesmo
em tudo que a gente precisa, a agilidade deles, a eficdcia, tudo muito bons. Eu estou
satisfeito com o atendimento deles, principalmente os tutores presenciais. (E1).

Na visdo de Juran (1974), o nivel de satisfacio alcan¢ado por um determinado servico
no atendimento aos objetivos do usudrio, durante o seu uso, ¢ chamado de adequacdo ao uso e
que pode ser aplicdvel a qualquer tipo de bem ou servico. Segundo este conceito, pode-se dizer
que em relacdo ao responsividade/presteza os alunos dos cursos técnicos a distancia realizada
entre a Rede e-Tec e o IF Goiano estdo satisfeitos.

Apenas um aluno destacou a demora no atendimento e considerou falho o atendimento,

conforme relato do entrevistado E7:

Neste semestre eu tive um pouco de dificuldade na questdo de responder as perguntas
na plataforma, eu ndo sei se € uma questdo de momento, as vezes fica sem responder,
eu tenho até perguntas que nao foram respondidas, mas a gente sempre estd falando
com a coordenadora e ela sempre procurar as respostas e de imediato vem a solucio,
eu ndo sei se € problema que estd acontecendo na rede, antigamente este problema
ndo existia. Eu fiz o técnico em seguranca do trabalho eu nio tive estas dificuldades
que eu estou tendo agora, eu ndo sei se € por causa da oportunidade que estd
acontecendo agora, mas eles estio tendo disposi¢do para resolver os problemas. (E7).

A opinido do referido aluno do entrevistado E7 tem seu peso de importancia, contudo o
mesmo entrevistado destaca que: “Eles estdo tendo disposi¢do para resolver os problemas”
(E7).

O que evidencia mais uma vez uma preocupacdo com a ideia de Deming (1990) de
melhoria continua, j& mencionado nesta pesquisa.

O aluno entrevistado E3 apesar de elogiar a presteza dos tutores e professores
presenciais, destacou a demora no atendimento dos tutores a distancia, quando diz: “Os tutores
a distancia as vezes ficam a desejar na resposta, ndao € tdo rapida e as vezes nem respondem”.

(E3).
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Figura 11 - Nuvem de Palavras da Terceira Pergunta da Entrevista
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Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Dos oitos alunos que responderam as entrevistas, seis repetiram vdrias vezes a palavra
sempre, conforme os seguintes relatos: “eles estdo sempre presentes’; “sempre eles estdo
dispostos a ajudar”; “os professores presenciais...eles sdo sempre prestativos”; “tentando
sempre resolver os problemas”; “ela sempre procura a respostas e de imediato vem a solu¢io”;
“mas sempre estdo dispostos a nds atender”. O que demonstra a disposi¢@o da Institui¢do em
resolver os problemas apresentados pelos alunos. Outra associagdo que merece destaque € o
ponto de vista antagdnico de alguns respondentes, sendo que a maioria considera este quesito
de qualidade, uma minoria destaque que as vezes os servigos ficam a desejar. Ainda foram
identificadas as palavras 6tima, 6timos, satisfeito e satisfeita. Observa-se conforme a Figura 11,

que essas palavras contribuem para evidenciar a satisfacdo quanto a este atributo da qualidade

dos servigos prestado pela Instituicéo.
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5.4  Categoria — Garantia/seguranca

Na quarta categoria selecionada, garantia/seguranga, trata da competéncia e cortesia
estendida aos usudrios e a seguranca fornecida através das operacdes e estd relacionada a
pergunta: “Em seu ponto de vista os funciondrios e professores (presenciais e a distancia) da
Instituicdo, inspiram confiancga no atendimento aos alunos dos cursos a distancia. Vocé se sente
seguro em suas transagdes com a Instituicio de Ensino? Eles possuem conhecimentos
necessarios para responder as dividas e questionamentos pontuais dos alunos? ™.

Para Kotler (2000) esta categoria avalia a maneira como a organizagao se apresenta, o
conhecimento dos produtos oferecidos, a cortesia dos funciondrios e, principalmente a
habilidade destes funciondrios em inspirar confianca e responsabilidade para o cliente que
contrata os servicos da Institui¢do. A categoria tem ainda como caracteristica a faculdade dos
usudrios dos servigos acreditarem na organizacao, sentirem-se seguros em suas transagdes, com
empregados educados, que deveriam obter suporte adequado para cumprir suas tarefas
corretamente.

Prevalece em sua maioria na resposta da questao por parte dos alunos um sentimento de
seguranca, confianca, competéncia e compromisso em relagdo a Instituicdo. Tal constatagao

pode ser observado em varios relatos:

Sim, os tutores presenciais ja trabalham muitos anos, tem experiéncia e quando a gente
pergunta alguma coisa referente ao ensino, sobre a Institui¢@o, alguma divida ele
sempre estd passando para gente, qual foi a posicdo, qual foram as indagacdes que
eles passaram para os diretores deles 14, os coordenadores de curso, qual foi a sugestio
dele, sempre estio dispostos e espiram confianca sim. (E3).

Sim, possuem total capacidade e transmitem seguranca, na maioria das nossas
ddvidas, as respostas sd@o sempre de acordo com aquilo que a gente pergunta, dentro
daquilo que a gente estd estudando, mostrando sabedoria aquilo que estio fazendo que

e transmissao do conhecimento aos alunos. (E4).

Eu tenho confianca, desde o primeiro curso que eu fiz, eles t€m cumprido certinho
tudo o que eles combinam comigo. (E8).

Uma das caracteristicas da categoria garantia/seguranca € a condi¢do de os empregados

terem suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente. Esta condi¢do pode
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colocar em duvida a qualidade desta categoria, haja vista, através da resposta do entrevistado

E7 da entrevista, observa-se certa dificuldade por parte da Instituicdo em cumprir este quesito:

Por exemplo, a questdo de divida de atividade por e-mail tem resolvido, porém o
problema € a plataforma que nao tem sido respondida. Vocé faz perguntas no chat da
plataforma ndo tem sido respondida. Quando faz pergunta por e-mail ai funciona, a
gente vé que eles correm atrds. Quando eles respondem a gente vé que eles sdo
competentes, as atividades e as provas sdo bem elaboradas e a questdo da resposta das
provas também postadas muito rapidamente. E7).

Contudo, apesar de estar presente em apenas uma das respostas da categoria
garantia/seguranca, onde o entrevistado E7 apresenta certa insatisfacdo quanto ao quesito, de
acordo com a pesquisa, os demais entrevistados informaram que a Instituicao inspira confianca
nos usudrios; demonstram seguranca nas transagdes com os alunos; cordialidade por partes dos
funciondrios; e conhecimento profissional para responder as perguntas dos usudrios. Paladini
(1994), considera um servigo de qualidade corretamente definido como aquele que prioriza o
consumidor. Isto mostra que a qualidade é mais do que simples estratégia ou técnica é, antes,
uma questdo de decisdao que reflete em politicas de funcionamento da organizacdo.

Figura 12 - Nuvem de Palavras da Quarta Pergunta da Entrevista
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quei Estudando

No modelo reestruturado das cinco dimensdes de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

a garantia esta relacionada ao conhecimento dos funciondrios e suas habilidades em demonstrar
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confianca. Nas respostas relacionadas ao tépico as palavras confianca, seguranga, resposta,
davida, pergunta e conhecimento foram observadas, o que leva a considerar como importante

este quesito na avalia¢do dos alunos.

5.5  Categoria — Empatia

A categoria empatia estd relacionada a quinta pergunta do questiondrio de entrevista:
“Como vocé caracteriza a conduta de funciondrios e professores no momento do atendimento
ao aluno? Vocé percebe que a Institui¢do de Ensino estd focada em melhorar na qualidade do
atendimento aos seus alunos com educacao e cordialidade? Como define o atual atendimento
aos alunos?”. Nesta categoria observa-se uma concordancia entre os alunos que consideram
servidores e funciondrios da Institui¢do (tutores presencias e a distdncia) s@o educados,
atenciosos, prestativos e dgeis no atendimento. Contudo, mesmo considerando satisfatério esta
categoria, alguns alunos nao deixaram de comentar sobre alguns atritos apresentados durante o
curso.

Os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) caracterizam a empatia como a
atencdo e o carinho individualizado com que sdo atendidos os usudrios. Os autores ainda
destacam a empatia como a capacidade que o atendente tem de se colocar na situacio do outro,
¢ algo que permite entender/conhecer o cliente, dedicando boa comunicacao e cortesia. Estas
caracteristicas e atributos sdo encontrados em varios momentos das entrevistas, como relato dos

entrevistados E2, E4, ES e ES8:

Eles sdo educados, eles sdo muito prestativos, eles nos deixam a vontade, eu vejo os
professores hoje até pelo nome, como se eu estivesse com eles todos os dias, eu entro
na plataforma e eu nio vejo distancia, entre eu e os professores. (E2).

Eles sempre respondem com bastante educag@o, sempre prestativos nas respostas, no
que diz respeito a nossas ddvidas sdo sempre respondidas. Quanto ao pessoal
presencial sdo sempre prestativos, querendo ajudar, respondem 0S nOSSOS
questionamentos a contento e sdo bastantes educados e cordiais, dentro das
possibilidades deles. (E4).
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O atendimento € muito bom, eu gosto do atendimento da Instituicdo porque os
coordenadores e tutores presenciais e a distancia s@o atenciosos, dao toda a atencdo
que os alunos precisao. (ES).

A gente vé que eles t€m boa vontade com a gente, o pessoal aqui do polo ajuda, olham
para ver se estd tudo certo na plataforma, se tiver algum problema elas tiram um tempo
para atender a gente. (ES).

Os atritos apresentados ficaram por conta do entrevistado E1 que mais uma vez destacou

a demora na entrega do material impresso, conforme exposto:

A Instituicdo responde para a gente muito rdpido, mas em questdo assim de, quando
a gente precisa do material mesmo e o que ficando a desejar, causando um certo atrito
com a insisténcia por parte dos alunos na busca pelo material, o que estd causando um
certo atraso no ensino, nio estd fluindo. E o que estd causando mais problema, o
material. (E1).

Ja o entrevistado E6 destacou que ja tiverem problemas pontuais no passado, conforme
exposto: “Ja tivemos reclamacdes por problemas pontuais, os coordenadores regionais ja
vieram aqui, conversaram com a gente, sempre de forma educada, gentil com a gente,
procurando resolver os problemas dos alunos” (E6). O que demonstra a preocupacdo da
Instituicdo em resolver os problemas com os alunos. Para Longo (1996, p. 11), “A obtencdo da
qualidade total parte de ouvir e entender o que o cliente realmente deseja e necessita, para que
o bem ou servico possa ser concebido, realizado e prestado com exceléncia”.

Figura 13 - Nuvem de Palavras da Quinta Pergunta da Entrevista
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Observa-se que as principais palavras repetidas na resposta da pergunta, sdo: gente,
tutor, muito, estd, aqui, distdncia, aluno, sempre, ensino, problema, pessoal, educado,
prestativos, professores e contato. Palavras que demonstram uma certa preocupacdo do aluno
com seu préprio atendimento, haja vista, a palavra “gente” sdo repetidas 14 vezes na resposta
da pergunta. Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002, p. 58), “Todo mundo gosta de ser tratado
como alguém importante. A capacidade de fazer cada cliente se sentir especial e importante
constitui o ponto crucial para estabelecer empatia”.

Pelos relatos dos entrevistados observa-se que essa categoria empatia apresenta um nivel
de satisfacdo considerdvel por parte dos alunos, e que a Institui¢do preza por responder os

usudrios de seus servigos de forma educada e prestativa.

5.6  Categoria — Reputacio

A sexta categoria trata da reputacdo e estd presente na seguinte pergunta da entrevista:
“Na sua opinido a realizacdo de cursos em uma Institui¢do Publica Federal de Ensino contribui
para o conceito do curso, refletindo na reputacdo do certificado?”. Nesta categoria encontra-se
uma unanimidade entre os entrevistados que consideram que o curso possui credibilidade,
qualidade e reputacdo junto a comunidade e o mercado de trabalho.

De acordo com Firdaus (2006) no atributo reputacdo da Instituicdo sdo levantados
aspectos relativos sua imagem e localizagdo, os conceitos percebidos dos programas oferecidos,
os recursos académicos disponibilizados, a empregabilidade ou laboralidade dos cursos
oferecidos aos discentes, etc.

Esses aspectos sdo levantados pelos entrevistados em varios momentos das entrevistas

conforme os relatos dos entrevistados abaixo:

S6 da gente estd estudando em uma Instituicdo Federal ja te d4 outro ponto de vista,
por exemplo, no meu emprego somos duas que fazem o curso e todo mundo pergunta:
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Como é? Como faz para entrar? Entdo s6 de ser uma Instituicdo Federal ja causa uma
forte procura, e o Instituto estd respondendo a essa procura (EI).

Eu acho até mais importante de ser uma Institui¢do Publica, porque passa realmente
quem consegue alcancar aquela nota, ndo tem aquela brincadeira de “ faz de conta”
que vem aqui, paga e no final pega um certificado que nfio tem conceito. Em relacdo
a reputacdo, todos quando a gente comenta aonde eu faco o curso, todo mundo quer
fazer, todo mundo acha interessante, porque tem nome (E2).

Contribui sim, e uma Instituicdo de peso, vale a pena ter feito o curso e 14 na frente,
vai ser reconhecido. Dependendo do local aonde vai se trabalhar, a realizagdo do curso
em uma Institui¢do piblica tem um peso sim (E3).

Contribui significativo, mesmo sendo um curso a distancia, quando eu falo que estou
estudando Técnico de Seguranga do Trabalho no IF a gente nota um diferencial, o IF
¢ uma Institui¢do bem conhecida em Goids € possui credibilidade, ja € uma referéncia
em educagdo publica e contribui em muito na hora de conseguir um emprego (E4).

Sim, o Instituto Federal é de muita qualidade, e muito respeito com o curso que ela

estd prestando a comunidade, eu sé tenho que parabenizar o IF GOIANO pela
qualidade do curso (ES).

z

Com certeza, é valioso um método de ensino que claro quando o mercado vé o
certificado de conclusao do curso, é visto com outros olhos (E6).

Com certeza, o Instituto Federal ele € uma Instituicdo de muito valor, quando vocé
fala para uma pessoa que esta fazendo um curso no Instituto Federal Goiano muda até
a visdo da pessoa, as vezes a forma de olha (E7).

Eu acredito que sim, eu acho que vai fazer diferenca quando eu for para o mercado de

trabalho. O curso € bem aceito aqui na cidade (ES).

A satisfacdo quanto a reputacdo da Institui¢do estd presente em varios comentarios

transcritos das entrevista, tais como: ““ bastante porque sé da gente estd estudando em uma IF

29, 66 29 ¢

jé te d4 outro ponto de vista”; “sé de ser uma IF j4 causa uma forte procura”, “todo mundo acha

99, ¢

interessante, porque tem nome”; “é uma diferenca muito grande”; “€ uma Instituicao de peso”;
“vai ser reconhecido”; “uma Instituicdo Publica tem um peso”; “a apresentacdo de um
certificado de uma Institui¢ao Publica tem um peso sim”; “contribui significativo”; “quando eu
falo que estou estudando Técnico em Segurancga do Trabalho no IF a gente nota um diferencial”;

99 6y

“o IF é uma Instituicdo bem conhecida em Goiés e possui credibilidade”, “ja € uma referéncia
em educagdo publica”, “contribuir em muito na hora de conseguir um emprego”; o IF € de muita
qualidade, e muito respeito com o curso que ela estd prestando a comunidade”; “é outra

qualidade, quando eu falo que sou formado pelo IF Goiano”; “ter uma formacao federal as

portas se abrem para a gente”’; “é muito importante a reputacdo em uma Instituicao Federal”;
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“com certeza, é valioso um método de ensino que claro quando o mercado vé o certificado de

29, &6

conclusdo do curso do IF Goiano, é visto com outros olhos™; “o IF ele é uma Institui¢do de

)%, ¢

muito valor”; “uma pessoa que estd fazendo um curso no IF Goiano muda a visao das pessoas”;

29, ¢

“a questdo da reputacdo a Institui¢do tem zelado por isso”; “eu acredito que sim, eu acho que

29, ¢

vai fazer diferenca quando eu for para o mercado de trabalho”; “o curso é bem aceito aqui na
cidade”. Os comentdrios contribuem para inferir que a os discentes consideram que 0s cursos
técnicos a distancia realizada pela a Rede e-Tec em parceria com IF Goiano possui credibilidade

junto aos alunos, comunidade e mercado profissional.

Figura 14 - Nuvem de Palavras da Sexta Pergunta da Entrevista
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Entre as palavras mais repetidas entre as respostas da pergunta seis da entrevista esta:
curso, Institui¢do, federal, muito, instituto, publica, certificado, hoje, qualidade, gente, est4,
acho, aqui, técnico e trabalho. Pelas palavras destacadas percebe-se uma atencdo especial, uma
€nfase em instituicdes publicas federias, como se a realizacdo de um curso em uma Instituicao
publica federal proporcionasse o reconhecimento e reputagdo aos cursos, ou seja, demonstrando
qualidade no ensino para o mercado de trabalho. Ainda segundo Firdaus (2005), esse fator

apresenta itens que sugerem a importancia das instituicdes de ensino, ao projetarem uma
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imagem profissional. Ou seja, o item julga a reputacdo que a Institui¢do tem no mercado
académico e profissional, se os programas oferecidos sdo atualizados e conceituados e se a
infraestrutura é adequada para os estudantes. Neste quesito observa-se que os discentes da
Instituicdo estdo satisfeitos com a classe de reputacdo da Institui¢do apresenta, tanto em nivel

interno (académico) quanto em nivel externo (sociedade e mercado de trabalho).

5.7  Categoria — Contetido Programatico

A sétima e penultima categoria destaca o conteido programdtico dos cursos e estd
contemplada na seguinte pergunta: “Quanto ao contetido programético do curso, vocé considera
que o programa estd de acordo com um nivel de satisfatério exigido pelo mercado de trabalho?”.
Segundo Firdaus (2006) esta categoria corresponde a grade dos cursos que deve oferecer uma
gama extensiva e respeitdvel de programas e contetidos flexiveis a fim de favorecer o estimulo
a pesquisa cientifica, ao crescimento do conhecimento e da vida profissional.

Da andlise das respostas das entrevistas referente a pergunta encontramos o mais alto
indice de divergéncias, enquanto 60% considera que o curso apresenta conhecimentos e
qualificacdo necessdria exigida pelo mercado, os 40% restante ja julga que o curso ndo
apresenta todos os conhecimentos necessarios a um futuro profissional técnico, exigindo para
isso uma melhor especializacdo em sua drea de atuacdo.

Os entrevistados E1 e E2 consideram que o curso possui todos os atributos satisfatorios

necessdrios e exigidos pelo mercado de trabalho, conforme os relatos abaixo:

O que a gente aprende aqui nas aulas e bem do nosso dia a dia, eu uso muito no
trabalho, tudo que eu aprendo no curso de administracio e muito, mas muito mesmo
usado, na teoria a gente pde na prética, sempre. Eu considero que o conhecimento
adquirido neste curso vai me ajudar muito na minha vida profissional. (E1).

Eu acho que o curso transmite mais que o bdsico, eu acho que o profissional sai
formado do Instituto Federal hoje eu acho que eles saem pronto para o mercado de
trabalho, e ai depende de cada um, porque a gente tem um material de apoio muito
bom. (E2).
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Ja os entrevistados E3 e E8 julgam que os cursos transmitem apenas o basico, exigindo
de cada futuro profissional um aprofundamento, uma especializagdo em sua drea de trabalho

especifica, conforme relatos abaixo:

Vou sair do curso com uma base técnica para trabalho, j tenho outra formacao técnica
e foi mais ou menos nessa base conhecimento adquirido, porém depois cada um tem
que se dedicar, aprofundar os estudos na drea de atuacio, na drea que se dedica mais.
(E3).

Sim, ele (o curso) ajuda muito, bastante. Ndo € assim uma coisa 100% afinal é um
curso a distincia, mas estamos aprendendo aquilo que a agente vai precisar no dia a
dia. Estou com toda a esperanca de ajudar a fazer um concurso publico ou conseguir
um emprego. (E8).

O entrevistado E6 destacou um aspecto relevante sobre os cursos técnicos a distancia da
rede e-Tec em parceria com o IF Goiano, que € a ndo obrigatoriedade de estdgio supervisionado,

conforme relato abaixo:

Sim, a inica reclamacdo que eu tenho e a falta de estdgio, ndo é obrigatdrio, vocé pode
até fazer o estdgio, tem o termo de estdgio, mas ndo tem a obrigacao de fazer, por ser
um curso técnico é muito importante o conhecimento da parte prética, principalmente
o curso técnico em seguranga do trabalho que é uma 4area muito ampla, uma 4rea que
trabalha com satde, é o que eu sinto falta. (E6).

Ainda que o estdgio ndo seja obrigatdrio para a certificacio do aluno, essa € uma
oportunidade unica, € a possibilidade de aplicar na prética a teoria da sala de aula, vivenciando
os possiveis problemas, contratempos e dificuldades que o futuro técnico vai encontrar em sua
vivéncia na profissdo.

Observando o resultado da categoria conteddo programdtico, verificamos que cinco
alunos estdo satisfeitos com o conteddo apresentado no curso, enquanto trés consideram que o
curso apresenta apenas o basico, necessitando ao futuro profissional uma especializacdo em sua

area de atuacdo para se qualificar melhor para o mercado de trabalho.
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Figura 15 - Nuvem de Palavras da Sétima Pergunta da Entrevista
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Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

As palavras que mais se repetiram nas respostas da pergunta sétima das entrevistas
foram: curso, gente, trabalho, muito, drea, mercado, seguranca, estd, técnico, conhecimento,
ajudar, profissional, mais e estou. Uma leitura do texto transcrito depreende-se que os discentes
tém a consciéncia da necessidade de aprofundar os estudos, haja vista, o curso técnico a
distancia ndo abordar todos os conhecimentos necessdrios para desempenho com seguranga no

mercado de trabalho.

5.8  Categoria — Compreensao

A ultima categoria analisada, compreensao, trata-se de itens relacionados aos alunos os
quais precisam ser compreendidos como “especificos” em termos de aconselhamento e servig¢os
de satde, segundo Firdaus (2005), e estd relacionada a oitava pergunta da entrevista: “Vocé
identifica que a Instituicdo de Ensino demonstra preocupag¢do em atender as necessidades
especificas de cada aluno, como aconselhamento ou servico de satude, ou outra necessidade

especial qualquer? ”. Para Firdaus (2005) a categoria compreensao trata-se de itens relacionados
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a percep¢ao das necessidades dos alunos em termos de aconselhamento e servigos. De uma
maneira geral esse fator avalia se a Instituicdo tem um departamento exclusivo para ouvir as
necessidades e anseios de seus alunos, uma ouvidoria ou instrumento semelhante.

A andlise desta categoria junto as respostas transcritas da oitava pergunta da entrevista,
observa-se que os sete dos oito entrevistados consideram que o curso apresenta um atendimento

individualizado com qualidade, conforme relato da entrevistada E1:

Quando a gente estd doente ou tem algum problema no trabalho e nao pode vir as
aulas o Instituto da disponibilidade da gente apresentar o atestado, apresentar uma
declaracdo do trabalho justificando as faltas ou até mesmo abonando, isso e muito
bom, porque infelizmente acontece muito de chefe ndo deixar a gente vim, um dia a
gente estd doente, infelizmente acontece bastante isso, mas o Instituto prestativo com
isso, muito compreensivo. (E1).

A entrevistada E2 vai além ao destacar a preocupacdo com um comportamento

humanizado desempenhado pela Institui¢do, conforme relato:

A Faculdade ela tem essa preocupacdo sim, eu falo que o atendimento e muito
humanizado, porque assim nunca aconteceu comigo, mas eu ji presenciei varios casos
de alunos que deixaram de vir, mas chegou no tutor e explicou o que aconteceu € com
a falta justificada e o aluno fico no prejuizo na matéria. A Instituicio sempre esta
disposta a ajudar, colaborando para que o aluno ndo desista do curso e isso € muito
bom para os alunos. (E2).

Entre outros comentarios observados do texto transcrito podemos destacar os seguintes
relatos dos entrevistados E3, E4, ES, E6, E7 e ES8 respectivamente: “Coordenadores de polo,
tutores a distancia, até mesmo o coordenador regional e a secretaria sempre estdo dispostos a
resolver 0s nossos problemas”; “Eles estdo sempre dispostos a ajudar e contribuir com 0s
alunos. Observa-se que hd uma preocupagdo em atender as necessidades especiais dos alunos™;
“Sim, o atendimento é muito bom, a coordenacio e os tutores sdo muito bom, se for possivel
fazer na hora eles resolve, se ndo for possivel resolver na hora eles resolvem depois com
cordialidade e respeito”; “Sim, desde o primeiro momento a Institui¢do ¢ muito compreensivel
com as necessidades dos alunos”; “E muito rdpido o atendimento; mas a gente nota que eles
tém se prestado, estdo junto para estar atendendo a gente”; “Sempre que ha uma necessidade
eles estao sempre resolvendo”; “Eles t€m feito um atendimento individual com os alunos, tudo

aquilo que eu precisei eles resolveram”. Os relatos dos entrevistados E3, E4, ES, E6, E7 e E8
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demonstram a satisfacdo dos alunos quanto a esta categoria e evidenciando que a Instituicao
sabe lidar com os problemas dos estudantes de forma eficaz

Paladini (1994) destaca que a qualidade corretamente definida € aquela que prioriza o
consumidor. Isto mostra que a qualidade é mais do que uma simples metodologia estratégica
ou técnicas de atendimento &, antes, uma questdo de decisdo que reflete em politicas de
funcionamento da organizacdo. Neste sentido observa-se que a Instituicdo estd preocupada em
atender as necessidades e anseios de seus discentes de forma especial e com qualidade.

Apenas uma aluna destaca que as dificuldades financeiras que o pais estd passando

prejudica no atendimento da Institui¢do, conforme relato da entrevistada E7:

Eles tém tentado trabalhar... eu acho que a questao do momento que estamos
passando, as vezes pode ter alguma dificuldade...as vezes eles querem trabalhar, mas
0s recursos estdo escassos, ndo tem verba necessdria para acompanhar de forma
satisfatéria como um todo. (E7).

Contudo, mesmo assim, ela defende a Instituicio na parte final de sua resposta ao

comentar:

Mas a gente nota que eles tém se prestado, eles estdo sempre junto para atender a
gente. Sempre que hd uma necessidade eles estdo sempre resolvendo. (E7).

O que demonstra que a Instituicio mesmo diante de dificuldades procura atender as
necessidades especiais de seus alunos, compreendendo suas necessidades e desejos, procurando
oferecer solugdes para as necessidades especificas, transmitindo assim confianga, credibilidade

e satisfacao a seus alunos.
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Figura 16 - Nuvem de Palavras da Oitava Pergunta da Entrevista
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Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

As palavras que mais se repetiram nas respostas da oitava pergunta da entrevista foram:
gente, aluno, muito, sempre estdo, curso, vezes, estd problema, atendimento, Institui¢do, resolve
e necessidades. Tais palavras transmitem um sentimento de preocupacdo por parte da
Instituicdo em atender as necessidades de seus alunos, o que ficou evidente na andlise transcrita

das respostas da oitava pergunta da entrevista.

5.9  Analise global dos dados

A andlise global de todas as entrevistas transcritas foi realizada com o propdsito de: 1)
identificar as palavras que mais se destacaram nas respostas dos discentes a todas as perguntas
das entrevistas, 2) detectar um sentido de opinido geral sobre os atributos de qualidade dos
servicos prestados pela Instituicdo aos seus discentes.

Nesta parte da pesquisa ndo foram excluidos do texto as palavras bom, bem e boa, que
possuem trés letras, porém aparecem em ndmero significativo no texto transcrito. Da nuvem de

palavras composta por todas as palavras das respostas das oito entrevistas observa-se que as
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mais repetidas foram: bem, boa, bom, boas, bons, 6tima, 6timo, 6timos, sempre, perfeito e
excelente. J4 palavras problema, problemas, dificuldade, dificuldades, dificil e infelizmente
aparecem no texto com incidéncia 50% menor que as palavras que qualificam positivamente.

Desta anélise inicial, constata-se uma avaliag@o positiva por parte dos entrevistados dos
cursos técnicos a distancia, sentimento também confirmado através do audio das entrevistas e
da leitura geral do texto transcrito, onde se observa que o nivel de satisfagao considerado bom
ou 6timo. Apesar de um dos entrevistados apresentou a existéncia de alguns problemas ou
dificuldades ao longo do curso, contudo, este também considera o curso satisfatério. Percebe-
se que os problemas pontuais sdo de facil solu¢do e que a Instituicdo é considerada pelos
entrevistados como disposta a contribuir para solucioné-los.

Diante da diversidade de respostas analisadas durante a pesquisa, foram agregadas todas
as entrevistas objetivando uma visdo e interpretacao geral dos dados. Como destaca Bardin
(1979), os indicadores e inferéncias sdo, ou podem ser de natureza muito diversa e que pode
manifestar-se pelo quociente entre palavras da categoria. Esta escolha supde uma relacdo entre
0 mecanismo psicoldgico e uma manifestacdo verbal. A Figura 17 de nuvem de palavras de

todas as entrevistas agregadas auxilia para compreender esta posi¢ao.
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Figura 17 — Nuvem de Palavras de Todas as Entrevistas Agregadas
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Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

As palavras mais repetidas em todas as entrevistas foram: gente, curso, muito, sempre,
estd, aluno, tutor, aqui, problema e Instituicdo demonstrando uma preocupagdo dos
entrevistados com a prépria situacio no curso a partir dos problemas por eles identificados.

Objetivando apresentar uma sintese das andlises dos resultados das entrevistas,
apresentando as categorias principais e as subcategorias extraidas, levando em consideracdo
como categorias principais as dimensdes da qualidade em servicos a luz das teorias
SERVQUAL, desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988); SERVPERF,
desenvolvidas por Croning Jr. e Taylor (1992) e HEdPEREF, desenvolvida por Firdaus (2005,
2006), foi elaborado um quadro comparativo, ilustrando os principais resultados da pesquisa.

Quadro 14 — Sintese dos Principais Resultados da Pesquisa

Categoria

Subcategorias

Resultados

1. Tangibilidade

Qualidade Satisfatéria

Qualidade
Insatisfatéria no
Material Impresso
Qualidade
Insatisfatéria dos

Recursos Fisicos e
Materiais

Em sua maioria os alunos estdo satisfeitos
com os recursos fisicos e materiais
oferecidos pela Instituicio. Um ponto
abordado por vérios alunos foi o atraso na
entrega das apostilas o que foi considerado
prejudicial para o desenvolvimento dos
estudos. Apenas um aluno classificou como
insatisfatério os recursos fisicos e materiais
oferecidos pela Instituicdo aos alunos dos
cursos técnicos a distancia.
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2. Confiabilidade

Institui¢do confidvel
Falhas de confianca

Uma boa parte dos alunos considera que a
Instituicio € confidvel. Trés alunos
destacaram a falta de confianga ao mencionar
alguns problemas e dificuldades que afeta o
nivel de confianca na Institui¢do.

3. Presteza

Presteza na prestagdo
de servicos

Servicos  Prestativos
falhos

Servicos  Prestativos
inadequados

Em relacdo a presteza seis alunos destacaram
a como de Otima qualidade os servigos
apresentados pela Institui¢do, apenas um
aluno destacou a demora na resposta dos
problemas apresentados e outro destacou que
além da demora existe uma dificuldade na
resposta, sendo que em certas situacdes eles
nem respondem.

4. Segurancga

Seguranga e confianga
na Instituicdo
Inseguranca na
Instituicao

A questdo da seguranca foi muito bem
avaliada pelos alunos, sendo que apenas um
apresentou insatisfacdo quanto a seguranca
da Institui¢d@o, sobretudo quanto a plataforma
que apresentado problemas, principalmente
no chat.

5. Empatia

Empatia satisfatéria
Empatia insatisfatoria

Outro item muito bem avaliado pelos alunos
é a questdo da empatia, que classificou os
colaboradores cordiais, educados,
prestativos e gentis, alguns chegaram a
considerar perfeito, bom e atencioso. Apenas
um aluno destacou que houve um certo atrito
com relacio a queixas na demora do
material, o que segundo ele causou um atraso
no ensino.

6. Reputagio

Reputacido favordvel

A reputacdo foi a categoria mais bem
avaliada pelos alunos. Todos destacaram que
0 curso possui reconhecimento, respeito,
diferencial e credibilidade junto ao mercado
de trabalho. Muitos apresentaram uma
expectativa considerdvel de empregabilidade
ap6s concluido o curso.

7. Temas ou Questdes
dos Programas

Programa de qualidade
Qualidade razoavel do
contetdo programatico
Falta de estigio no
contetido programatico

Foi a categoria que apresentou maior
divergéncia observado nas entrevistas dos
alunos. Uma pequena maioria considera de
qualidade o conteido programatico dos
cursos, enquanto a outra parte considera que
0 curso apresenta apenas o bdsico,
necessitando de um aprofundamento dos
estudos apds sua conclusio.

8. Compreensio

Compreensdo adequada
Falta de compreensio

Na categoria compreensdo sete alunos
consideraram que a Institui¢do apresenta um
6timo desempenho neste item. Uma aluna
chegou a destacar o atendimento humanizado
e a preocupagdo por parte do Instituto em
atender as necessidades especifica dos
alunos. Outra destacou o atendimento
individual de qualidade por parte dos tutores
tanto presenciais como a distincia. Apenas
uma aluna destacou que por falta de recursos
financeiro, proveniente da atual situagdo
econdmica do pafs, a Instituicdo deixa de
fazer um acompanhamento melhor para com
os alunos.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2016).
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Pela andlise e observacao do Quadro 14, infere-se os entrevistados estdo satisfeitos com
a qualidade dos servigos oferecidos pelo IF Goiano em parceria com a Rede e-Tec, em relagcao
aos atributos tangibilidade, confianca, presteza, seguranga, empatia, reputagdo, contetdo
programatico e compreensao, extraidos das dimensodes da qualidade em servigos apresentadas
nas teorias SERVQUAL, desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988);
SERVPERF, desenvolvidas por Croning Jr. e Taylor (1992) e HEdPERF, desenvolvida por

Firdaus (2005, 2006).
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6  CONSIDERACOES FINAIS

Estudos sobre a avaliacdo da qualidade de servicos trazem implicacdes que podem
contribuir para a melhoria da gestdo. No setor publico, observar a qualidade dos servigos €
fundamental e deve ser cada vez mais valorizado, tendo em vista que sao os maiores prestadores
de servigos para uma sociedade que dela depende. Nesse sentido esta pesquisa apresentou o
seguinte problema: quais os principais atributos para avaliar a qualidade dos cursos técnicos a
distancia na perspectiva dos alunos? Para tanto a pesquisa utiliza as dimensdes de qualidade
apresentados pelas metodologias SERVQUAL, SERVPERF e HEdPERF consideradas pela
literatura os principais métodos de mensuracdo da qualidade em servigos. Ao qual foi
respondido por intermédio dos objetivos gerais e especificos.

A presente dissertagdo foi desenvolvida com o objetivo geral de se conhecer o nivel de
satisfacdo dos alunos quanto ao padrao de qualidade dos cursos técnicos na metodologia EaD,
realizados pela Rede e-Tec Brasil em parceira com o IF Goiano. Para se alcangar o objetivo, foi
realizado um estudo de caso de carater exploratério com abordagem qualitativa e a interpretagao
dos dados através da Andlise de Contetido. Os dados foram obtidos através de oito entrevistas
com alunos dos cursos técnicos, distribuidos em diferentes polos de ensino a distancia do IF
Goiano no estado de Goids.

Quanto ao primeiro objetivo especifico da pesquisa: Adequar a escala SERVQUAL,
SERVPERF e HEdPERF ao contexto em estudo, o modelo utilizou como base as principais
dimensdes da qualidade em servigcos dos modelos SERVQUAL, SERVPERF e HEdPERF,
excluindo as dimensdes repetidas, sdo elas: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia, reputacdo, conteido do programa e compreensdo. Conclui-se que as referidas teorias
contribuem para analisar da qualidade dos servigos educacionais, colaborando na identificacdo

dos problemas e mensurando o grau de satisfagao dos usudrios de servigos educacionais.
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Quanto ao segundo objetivo especifico da pesquisa: Categorizar os principais atributos
de qualidade apontados na pesquisa. Nesta etapa da pesquisa inicialmente foram adaptadas as
oito categorias principais: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca, empatia,
reputagdo, conteido do programa e compreensdo, presentes no modelo SERVQUAL,
SERVPERF e HEdPERF, e posteriormente foram extraidas do texto transcrito as 18
subcategorias: 1. Qualidade Satisfatéria, 2. Qualidade Insatisfatéria no Material Impresso, 3.
Qualidade Insatisfatéria quanto aos Recursos Fisicos e Materiais, 4. Confianca na Institui¢do,
5. Falhas de Confianga, 6. Presteza na Prestacao de Servigos, 7. Servigos Prestativos Falhos, 8.
Servigos Prestativos Inadequados, 9. Seguranga e Confianga na Instituicao, 10. Inseguranca na
Instituicdo, 11. Empatia Satisfatéria, 12. Empatia Insatisfatéria, 13. Reputacao Favoravel, 14.
Programa de Qualidade, 15. Qualidade Razodvel do Contetido Programatico, 16. Falta de
Estagio no Contetido Programatico, 17. Compreensao Adequada, e18. Falhas na Compreensao.

Conclui-se que as categorias identificadas constituem uma alternativa vidvel para
avaliacdo da qualidade dos servicos educacionais e que o seu monitoramento contribui para
identificar lacunas de qualidade nos servigos prestados pelo IF Goiano na realizacdo de seus
cursos técnicos a distancia.

Quanto ao terceiro objetivo especifico da pesquisa: Identificar a percep¢ao de qualidade,
de modo a resultar na mensuracdo da qualidade dos servicos prestados pela Instituicao, os
resultados mostraram que no geral a maior parte dos entrevistados consideram de alta qualidade
os servigos educacionais prestados pela Instituicdo. Contudo, a pesquisa identificou poucas,
porém significativas insatisfacdes quanto a qualidade de algumas dimensoes.

A tangibilidade apresentou um alto indice de insatisfacdo, sobretudo em relacdo ao
material impresso, especificamente quanto as apostilas que ndo foram disponibilizadas a tempo
para os alunos. Outros fatores também contribuiram para considerar esta dimensdo como a mais

insatisfatoria pelos entrevistados, tais como: local especifico para estudo, salas improvisadas,
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etc. Conclui-se que a maioria dos alunos estio satisfeitos com os recursos fisicos e materiais
oferecidos pela Institui¢do. Apenas um entrevistado classificou como insatisfatorio os recursos
fisicos e materiais oferecidos pela Institui¢dao aos alunos dos cursos técnicos a distancia.

Em relacdo a dimensao confianca na Institui¢ao, observa-se um nivel satisfatorio nesta
dimensao, os pontos considerados de falhas de confianca estao relacionados também a demora
na entrega do material impresso, o que levou os entrevistados a desconfiar da Instituicio em
cumprir com o prometido no inicio do curso, que era entregar as apostilas impressas de todas
as disciplinas, o que acabou ndo acontecendo. Conclui-se que 60% dos entrevistados
consideram que a Institui¢ao € confidvel. Trés entrevistados destacaram a falta de confianga ao
mencionar alguns problemas e dificuldades que afeta o nivel de confiancga na Instituicao.

Na dimensao presteza também foi identificado um alto nivel de satisfacdo, apesar do
relato de alguns entrevistados destacarem a demora nas respostas por parte dos tutores a
distancia. Uma resposta rapida e eficaz por parte dos tutores a distancia serve de estimulo para
que o aluno se sinta motivado e cada vez mais cresca seu interesse pelo processo de ensino-
aprendizagem. Conclui-se que em relagdo a presteza seis entrevistados destacaram como de
Otima qualidade os servicos apresentados pela Instituicao, apenas um destacou a demora na
resposta dos problemas apresentados e outro destacou que além da demora existe uma
dificuldade na resposta, sendo que em certas situacdes eles nem respondem.

A dimensdo seguranca os entrevistados demonstraram em seus relatos ter confianca na
Instituicdo e descrevendo possui experi€ncia, conhecimento e competéncia para responder os
questionamentos e transmitindo seguranca em todas as suas transacoes. A questdo da seguranca,
conclui-se que foi bem avaliada, sendo que apenas um apresentou insatisfacdo quanto a
seguranca da Instituicdo, sobretudo quanto a plataforma que apresentado problemas,

principalmente no chat.
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Na dimensao empatia o nivel de satisfacdo foi bem avaliado, o tnico fato identificado
nas entrevistas foi a insisténcia por parte dos alunos na cobranga das apostilas que nao
chegaram, contudo, o mesmo aluno que destacou este fato, informou que no mais o pessoal €
muito cordial e educado. Conclui-se como outro item bem avaliado pelos entrevistados, que
classificaram os colaboradores cordiais, educados, prestativos e gentis, alguns chegaram a
considerar perfeito, bom e atencioso. Apenas um entrevistado destacou que houve um certo
atrito com relacdo a queixas na demora do material, o que segundo ele causou um atraso no
ensino.

A dimensdo reputacdo foi a dimensao mais bem avaliada pelos alunos que consideram
de fundamental importancia para o seu futuro profissional a realizacdo de um curso
profissionalizante em uma Instituicdo publica. Todos os alunos entrevistados destacaram o
diferencial do curso, sua credibilidade e reputacdo no mercado de trabalho. Conclui-se que a
reputagdo foi a categoria mais bem avaliada pelos alunos. Todos destacaram que o curso possui
reconhecimento, respeito, diferencial e credibilidade junto ao mercado de trabalho. Muitos
apresentaram uma expectativa muito grande de empregabilidade apds concluido o curso.

Em relacdo a dimensdo conteido programatico do curso verificou-se uma significativa
divergéncia dos alunos, sendo que cinco entrevistados consideram o material bom e de acordo
com o exigido pelo mercado, os outros trés entrevistados consideram que o material possui
apenas o bésico, exigindo do futuro profissional um aprofundamento dos estudos em sua drea
especifica de atuagdo. Conclui-se que a conteido programético apresentou maior deficiente de
qualidade. Em torno de 60% considera de qualidade o conteido programatico dos cursos,
enquanto a maioria o restante de 40% considera que o curso apresenta apenas 0 bdsico,
necessitando de um aprofundamento dos estudos apds sua conclusao.

Por ultimo a dimensdo compreensdo que foi muito bem avaliada pelos entrevistados que

destacaram até um atendimento individual e humanizado. Verifica-se que hd uma preocupacio
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em atender as necessidades especificas dos estudantes em termos de aconselhamento e na sua
formacdo. Conclui-se na categoria compreensdo que a maioria considera que a Instituicdo
apresenta um 6timo desempenho neste item. Uma entrevistada chegou a destacar o atendimento
humanizado e a preocupacao por parte do Instituto em atender as necessidades especifica dos
alunos. Outra destacou o atendimento individual de qualidade por parte dos tutores tanto
presenciais como a distancia. Uma entrevistada destacou que por falta de recursos financeiro,
proveniente da atual situagdo econdmica do pais, a Instituicdo deixa de fazer um
acompanhamento melhor para com os alunos.

Quanto ao quarto objetivo especifico da pesquisa: Apontar as lacunas de qualidade, no
sentido de direcionar a Institui¢do na maximizacdo da satisfacdo de seus usudrios. Conclui-se
que entre as principais lacunas apresentados estd a insatisfacdo quanto ao material impresso,
especificamente as apostilas, a qualidade do contetido programatico dos cursos e a demora nas
respostas por parte dos tutores a distancia em atender as demandas dos alunos.

Quanto ao quinto objetivo especifico da pesquisa: Propor acdes direcionadas para
melhoria da qualidade continua percebida pelos usudrios dos servicos educacionais, 0s
resultados alcangados sugerem que a Instituicdo necessita aperfeicoar a qualidade dos seus
servicos, principalmente nas categorias tangibilidade, confiabilidade e conteido programatico,
que apresentaram os maiores indices de insatisfacdo. Observa-se uma falha de qualidade
relativo ao material impresso e seu conteido programdtico, que necessita da Instituicdo uma
atencdo por parte dos gestores quanto ao controle e gerenciamento de seus recursos fisicos e
materiais.

Destaca-se como maior limitac@o deste estudo o nivel de maturidade dos participantes,
jovens provenientes do segundo grau, que demonstram pouca capacidade e disposi¢do para
responder um roteiro de entrevista, além de possuirem um repertdrio de comunicacao limitado

e laconico, dificultando a extracdo de maiores informacdes. Outro fator limitador foi a distancia
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entre os polos do IF Goiano, o que levou a demandar mais tempo do que o inicialmente previsto
para a fase de entrevistas. Destaque-se ainda o fato desta pesquisa ser um estudo de caso, os
resultados, portanto, ndo podem ser generalizados uma vez que reflete apenas a realidade da
organizacdo estudada.

Recomenda-se em termos de investigagdes futuras a respeito do tema proposto, replicar
a pesquisa em outras instituicdes publicas através de metodologias e técnicas de exploracdo
mais aprofundada, utilizando levantamentos quantitativos para justificar os resultados da
pesquisa qualitativa e evidenciar as devidas relagcdes dos resultados encontrados. Sugere a
continuidade do presente estudo por meio de uma pesquisa longitudinal, com objetivo de
identificar possiveis melhorias e disfuncdes na qualidade dos cursos técnicos a distancia do IF
Goiano em parceria com a Rede e-Tec, na percep¢ao dos discentes, uma vez que de forma geral
esta pesquisa contribuiu para detectar as fontes dos problemas na qualidade dos servigos e assim

buscar sua melhoria, fatores fundamentais para o sucesso de uma Instituicao de ensino.
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APENDICE A - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

O projeto Avaliagdo da Qualidade dos Cursos Técnicos na Modalidade EaD utilizando
a Escala SERVQUAL ¢ um estudo exploratério com metodologia qualitativa.

A presente pesquisa académica tem como objetivo “identificar o nivel de satisfacdo dos
alunos quanto ao padrao de qualidade dos cursos técnicos na metodologia EaD, realizados pela
Rede e-Tec Brasil em parceria com IF Goiano”. O trabalho realizado sob responsabilidade do
Programa de P6s-Graduagao em Gestao Publica (PPGP) da Universidade de Brasilia (UnB/DF),
Campus Planaltina (DF), gerard um documento sumarizando as informacdes dadas pelos
participantes, em termos agregados, sem que as opinides individuais sejam desvendadas.
Portanto, garante-se o sigilo das informagdes individuais.

Declaro que eu, , fui informado (a) dos
objetivos e da justificativa desta pesquisa, de forma clara e detalhada. Recebi informagdes
especificas sobre cada procedimento no qual estarei envolvido (a). Todas as minhas dudvidas
foram respondidas com clareza e sei que poderei solicitar novos esclarecimentos a qualquer
momento. Além disso, sei que novas informacdes, obtidas durante o estudo, me serdo
solicitadas e que terei liberdade de retirar meu consentimento de participacao na pesquisa, em
face de estas informacdes. Autorizo também a gravar as entrevistas.

O pesquisador, César Candido de Brito, certificou-me de que as informagdes por mim
fornecidas terdo cardter confidencial, e se compromete a me apresentar um relatério final da
pesquisa.

César Candido de Brito Entrevistado
Pesquisador

Contatos do Pesquisador:
E-mail: cesar.brito @IF Goiano.edu.br
Telefone Celular: (64) 9285.6948
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APENDICE B - Roteiro de Entrevistas

ENTREVISTADO

CURSO

POLO

DATA DA
ENTREVISTA

~

DIMENSOES DA ESCALA SERVQUAL/SERVPERF

VARIAVEIS

PERGUNTAS DA ENTREVISTAS

Tangibilidade

01. Como vocé percebe/avalia os recursos fisicos,
materiais € humanos oferecidos pela Instituicio aos
alunos dos cursos a distancia, como laboratdrio, salas
de aulas e material impresso, etc.

Confiabilidade

02. Para vocé a Institui¢do sempre cumpre com sua
palavra, obedecendo aos prazos acordados e
executando os servicos sem erros para com os alunos?
Vocé considera e percebe que a Institui¢do demonstra
sincero interesse em resolvé-los os problemas
apresentados pelos alunos?

Presteza

03. Como vocé considera os servicos de atendimento
aos alunos por parte dos funciondrios e professores?
Demonstram rapidez, eficicia, agilidade e simplicidade
no atendimento, estando sempre dispostos a ajudar?

Seguranca

04. Em seu ponto de vista os funciondrios e professores
(presenciais e a distancia) da Instituicdo, inspiram
confianca no atendimento aos alunos dos cursos a
distancia? Vocé se sente seguro em suas transagdes com
a Institui¢do de Ensino? Eles possuem conhecimentos
necessarios para responder as ddvidas e
questionamentos pontuais dos alunos?

Empatia

05. Como vocé caracteriza a conduta de funciondrios e
professores no momento do atendimento ao aluno?
Vocé percebe que a Institui¢do de Ensino estd focada
em melhorar na qualidade do atendimento aos seus
alunos com educagdo e cordialidade? Como define o
atual atendimento aos alunos?

HEJPERF

DIMENSOES DA ESCALA

Reputacao

06. Na sua opinido a realizacdo de cursos em uma
Instituicdo Publica Federal de Ensino contribui para o
conceito do curso, refletindo na reputacio do
certificado?

Temas ou
Questoes dos
Programas

07. Quanto ao conteido programatico do curso, vocé
considera que o programa estd de acordo com um nivel
de satisfatorio exigido pelo mercado de trabalho?

Compreensao

08. Vocé identifica que a Instituicio de Ensino
demonstra preocupac¢do em atender as necessidades
especificas de cada aluno, como aconselhamento ou
servico de sauide, ou outra necessidade especial
qualquer?




APENDICE C - Formacio das Categorias Intermediarias, Unidade de Registro e Unidade de Contexto

PERCEPGAO DA Q

UALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAL

CODIFICACAO
PERGUNTA ENTREVISTA CATEGORIA SUBCATEGORIA 95
UNIDADE DE REGISTRO UNIDADE DE CONTEXTO
1 Perfeito, bom, satisfeito Sala de aula é tudo perfeito, eu considero que ficou bom.
Eu vejo tudo com bons olhos, a gente se sinta satisfeita, ndo me
2 Bons, satisfeita, limpo, falto nada, tudo cem por cento as vezes é dificil, ndo tenho
agradavel queixas de jeito nenhum, todos os dias que a gente chega o
banheiros est3o limpos, tinha dgua gelada.
O material sim é bom, os videos s3o bons, mas s3o bons, no mais
3 Bom, bons S &
o material é bom.
" O curso esta étimo, a infraestrutura da escola e boa, os videos
Otima, boa, sem problemas, ) L.
4 X ndo tem defeito, ndo tem nada a reclamar, a escola aqui é boa,
sem defeitos
ndo temos nenhum problema.
Muito bom, o prédio é muito bom, a sala de computacdo em boa
Boa qualidade . situagdo, os profissionais sdo excelentes, dedicados e fazerm
. Bom, boa, qualidade, X N . g
1. Como vocé 5 . ) : muito forga para, qualidade para os alunos, bons profissionais, as
be/avali profissionais, agradavel f . pi
percebe/avalia os apostila sdo muito boas, nunca atrasou, sempre mandou, o prédio
recursos fisicos e é muito bom, tem ar-condicionado.
materiais, como S AN w———— A minha avaliag3o é 6tima, as apostila sdo de étima qualidade, a
laboratérios, 6 Tangibilidade: ! acess'v;I " | qualidade é 6tima, a escola fica disponivel para a gente, é muito
. z - . 1
apostilas, méveis e Qualidade dos tranquilo, sem tumulto.
formularios 7 recursos fisicos e Tranquilo, agradavel, boas, O ambiente é tranquilo, agradavel, as apostila sdo boas, o
oferecidos pela materiais bom, sem problemas equipamento tecnolégico é bom, ndo tem problemas.
Instituicdo aos , Para mim foi tudo certo, aqui na escola é agradavel, tem
| d Correto, agradavel, correto, X X , ‘e N
alunos dos cursos 8 S, fonciona, Beips funcionado correto, o ambiente é de 6tima qualidade na escola, o
i i i 0
técnicos a ! ! ar condicionado funciona, a sala de aula é limpa.
distancia. o . .
) ) O material impresso eu acho que poderia ter mais
Atraso, fica a desejar, . - . . . 2
| bl disponibilidade, os livros ficaram a desejar, teve um problema |a
roblema - e ¢ :
Falta de P com a gréafica e ndo ia ser possivel fornecer o material a tempo.
qualidade no N = .2
2 material Atraso Apenas as apostilas que n3o vieram.
1 .
6 . Atraso Apesar do material estd chegando um pouco atrasado.
impresso s :
. . O curso passa por certas dificuldades, da outra vez tivemos um
Dificuldades, apoio melhor, . ) .
7 . apoio melhor, no ano passado nos tinhamos as apostilas, mas
atraso
este ano ndo.
Nunca tivemos uma sala especifica para nossos estudos, sala
3 Falta de Especifica, improvisada, improvisada, no final da tarde as vezes n3o ficava legal, devido ndo
qualidade improvisada, desagradavel [sero material apropriado, com um contetdo mais especifico, sempre

de uma turma passada.
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PERCEPGAO DA QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAL

CODIFICAGAO
PERGUNTA  |ENTREVISTA CATEGORIA SUBCATEGORIA
UNIDADE DE REGISTRO UNIDADE DE CONTEXTO
Concreta, rapido, i T ,
. Acho a instituigdo bem concreta...com a gente, eles respondem o mais rapido possivel,
combinado, empenho, . p :
| ) ; dentro do prazo acordado, eu sinto que eles estéo interessados em resolver, interessados
ajudar, rapidamente, . . ¢
" , em nos ajudar o mais rapidamente possivel.
2. Paravocé a possivel
Instituicdo sempre 2 Inspira, confianga, tempo | A instituigdo inspira confianga, repassam para 0s nossos...em tempo hébil, assim eu nunca
cumpre com sua habil, prestativo, suficiente. perdi num um prazo, eu nunca perdi por falta de informagdo.
alavra Repassa para a pessoa e eles respondem no prazo, sempre tenta fazer o melhor, logo
P g Fazer em fazer o melhor, P P _ P P L, P P g
obedecendo aos 4 Sequranca aqilidade somos atendidos, quando chegamos aqui j temos a resposta, quando mandamos uma
|
prazos acordados A dge ua:i;a g pergunta no chat logo somos atendidos.
e executando os 5 ? Confiével, qualidade £ uma instituigdo muito confidvel, confia na instituigio, confia na qualidade do curso.
servigos sem erros 6 Confianca Eu confiei que ela poderia resolver e resolveu o problema dentro do prazo, foi resolvido
ara com os dentro do prazo.
P X Confiabilidade: Confianga P E—
alunos? Vocé . T A gente faz as provas e longo vem as notas, eles de forma geral estdo dispostos a resolver
i 7 na Instituigdo Disposicéo, agilidade. ) .
considera e os problemas, estando sempre dispostos a ajudar.
percebe que a " Eles sempre tém tentando resolver, pela dificuldade que o Brasil esta...fica um pouco mais
Iy 7 Dificuldades, problemas. . R
Instituicdo a desejar, mas eles tém tentado resolver.
demonstra sincero 8 Boa, qualidade. Até agora o servico tem sido de boa qualidade.
interesse em As vezes demora um pouquinho, a gente ja teve problemas, nos temos ainda algumas
resolver os 3 Problemas, demora, pendéncias, ainda temos pendéncias do primeiro periodo alguns atrasos, algumas coisas
problemas pendéncias, mudangas. | que ndo ficaram legal, eles ndo tinham respostas claras, resolvendo de uma maneira mais
apresentados Seguranca Falha rapido, a grade também mudou, mas como muda muito as pessoas na instituigéo.
u L3 ~
pelos alunos? 6 S Demora 0O maior problema com os alunos sdo as notas que ndo sdo langadas no portal no tempo
habil, foi 0 que aconteceu comigo, minha nota néo foi colocada no portal.
” Eles sempre tém tentando resolver, pela dificuldade que o Brasil esta...fica um pouco mais
7 Dificuldades, problemas.

a desejar, mas eles tém tentado resolver.
—
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PERCEPCAO DA QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAL

CODIFICACAO
PERGUNTA ENTREVISTA CATEGORIA SUBCATEGORIA
UNIDADE DE REGISTRO UNIDADE DE CONTEXTO
Otimos, presentes, bons, x
. P . Os tutores sdo 6timos; eles estdo sempre presentes; s&o muito bons; possui agilidade,
1 agilidade, eficacia, bons, s . _ ;
L. eficacia; todos muito bons; eu estou satisfeito com o atendimento deles.
satisfeito.
) " Sempre eles estdo dispostos a ajudar; a gente passa um duvida e no mesmo dia a gente
A Dispostos, agilidade, oy L . L
3. Como vocé 2 satisfeita tem a resposta; atendem com muita agilidade; estou satisfeita; muita satisfeita com os
isfeita.
considera os Servigos.
servigos de 3 Prestativos Os profesores presenciais...eles sdo sempre prestativos.
atendimento aos A Dispostos, agilidade, Dispostos a ajudar sim; diposi¢do para ajudar todos...estdo comprometidos com o curso;
alunos por parte . . rapidez. tentando sempre resolver os problemas...mais rapidez possivel.
AR Servigo Prestativo ol . ot n
dos funcionarios e Os tutores sempre respondem quanto tem alguma duvida; ndo deixa de informar os alunos;
professores? 5 Comunicago, informag&o tudo é levado ao pé da letra; estamos sempre informados das novidades; néo falta
Demonstram Presteza: no atendimento comunicagdo aqui na escola.
rapidez, eficcia, o Otima muito educada; a coordenagio do polo é étima; o coordenadro regional...deixou seu
6 Educada, 6tima, acolhedor. " L
agilidade e telefone, contato; todos séo 6timos; o pessoal é muito acolhedor
simplicidade no N . Mas eles estdo tendo disposigéo para resolver os problemas; ela sempre procura as
) 7 Disposicédo, rapidez o .
atndimento, respostas e de imediato vem a solugdo.
estando sempre 8 Rapidez, bem atendida, Sempre a gente era atendida repidinho era s6 o prazo deles olharem no sistema, quando
dispostos a rapidez e qualidade. precisei fui bem atendida, com rapidez e qualidade.
ajudar? . Os tutores a distancia...ficam a desejar na resposta; ndo é téo rapida e as vezes nem
3 Servigo Falhos Demora
respondem.
Sadbes Um pouco de dificuldade na questdo de responder; as vezes fica sem responder, eu tenho
i
7 ¢ Dificuldades até perguntas que ndo foram respondiddas; eu ndo tive estas dificuldades que eu estou
Inadequados

tendo agora.
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PERCEPGAO DA QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAL

CODIFICAGAO
PERGUNTA  [(ENTREVISTA CATEGORIA SUBCATEGORIA
UNIDADE DE REGISTRO UNIDADE DE CONTEXTO
4. Em seu ponto de ) Os tutores...sd0 mais rapidos para responder; nos ddo resposntas mais rapidas;
- e Seguranga, confianga, o )
vista os funciondrios 1 faais passam bastante seguranga de acordo com as nossas duvidas, eles transmitem
e professores confianca nas suas respostas.
(presenciais e a Em quase dois anos de curso fiquei desaponta em apenas uma matéria; apenas com
distancia) da um orientador que eu ndo gostei; as vezes seja por ele ndo ter experiéncia com EaD;
Instituigdo inspiram 2 Confianga n4o ¢ que ela n3o soube passar conhecimento...é que ela acabava passando essa
confianga no inseguranca pra gente, mas ndo porque ela deixava a desejar conteldo, de jeito
atendiemento aos
nenhum.
alunosdos cursos O n . . = .
X o Experiéncia, conhecimento, Ja trabalham a muito anos, tem experiéncia; porém se observa que possuem
técnicos a distancia. 3 Seguranga X K . . X .
. . confianga conhecimento e experiéncia e transmite confianga sim.
Vocé se sente Seguranga: nas transagdes |  Adequada - - - - -
o Capacidade, seguranga, |Possuem total capacidade e transmitem seguranga; mostrando sabedoria daquilo que
Seguro em suas 4 com a Instituigdo . o . - .
sabedoria estdo fazendo que é transmissdo do conhecimento.
transagdes com a o | — enad y
et onfiamos plenamente na Instituigdo e os coordenadores; sempre procura responde
Instituicdo de 5 Confianga, confiabilidade P ¢ P S P
Ensino? Eles com confiabilidade.
possuem 6 Seguranga, conhecimento, Sentimos seguranga om o que eles estdo passando de conhecimento; sdo
conhecimento competentes profissionais competentes no ensino a distancia.
iri A gente vé que eles sdo competentes; as atividades e as provas sdo bem elaboradas;
LR 7 Competentes, rapidez g q P , i P K
responder as resposta das provas também postadas muito rapidamente.
ddvidas e 8 Confianca, compromisso | Eu tenho confianca, eles tém cumprido certinho tudo o que eles combinam comigo.
uestionamentos Porém o problema é a plataforma que n&o tem sido respondida; vocé faz perguntas no
9 2 7 Seguranga Falha Problemas P P 9 N . P ) perg
possuais dos alunos? chat da plataforma ndo tem sido respondida.
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PERCEPGAO DA QUALIDADE EM SERVICOS EDUCACIONAL

CODIFICAGAO
PERGUNTA  |ENTREVISTA CATEGORIA SUBCATEGORIA UNIDADE DE REGISTRO UNIDADE DE
1 Rapidez, cordialidade, A Instituigdo responde para a gente muito répido; no mais o pessoal é muito cordial,
educado educado.
A gente preisa do material...ficando a desejar...causando um certo atrito com a
5. Como vocé 1 Atrito, atraso insisténcia por pate dos alunos; o que esta caudando um certo atraso no ensino, ndo
caracteriza a conduta esta fuindo.
de funciondrios e Interesse, educados, Olha eu acho que a Instituigdo esté interessada sim no crescimento do aluno; eles
professores no : prestativos s4o educados, eles s30 muito prestativos.
momento do Dispostos, educados, Estdo dispostos resolver nosssas demandas; sdo educados, sdo prestativos, sdo
atendimento a0 2 prestativos, atenciosos atenciosos, tanto os presenciais como os a distancia.
aluno? Vocé percebe
que a Instituigdo de 4 Educados, prestativos, | Bastante educacdo, sempre prestativos nas respostas; quanto ao pessoal presencial
Ensino estd focada Empatia: Dos prestadores Empatia cordiais. sdo sempre prestativos, querendo ajudar; sdo bastantes educados e cordiais.
em melhorar na de servigos Satisfatéria , r— : o
qualidade do O atendimento é muito bom, eu gosto do atendimento da Instituigdo porque os
e t0 o8 5 Bom, atenciosos. coordenadores e tuturoes presenciais e a distancia sao atenciosos, dao toda a
e Ahoe o atengdo que os alunos precisdo.
educagio e 6 Educada, gentil Sempre de forma educada, gent‘ll com a gente, procurando res.olver o0s problemas dos
cordialidade? Como alunos. Aqui no polo ndo temos o que queixar.
define o atual ; B raiider Bom, esta bom; precisei de um documento a um tempo atras e eles resolvem rapiddo,
atendimento aos entdo é desejo de melhorar.
alunos? Olha aqui com os tutores presenciais esta tudo em dia, tudo perfeito; quanto aos
. . tutores a distancia...com eles fui bem atendida; a gente vé que eles tém boa vontada
8 Perfeito, bom, atencioso.

com a gente, o pessoal aqui do polo ajude; se tiver algum problema elas tiram um
tempo para atender a gente.
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Sim, bastante porque so da gente esta estudando em uma IF j& te da outro ponto de
1 Bastante, procura po q , 8 . y po
vista; s6 de ser uma IF j& causa uma forte procura.
2 Nome, diferenca Todo mundo acha interessante, porque tem nome; é uma diferenga muito grande.
. Contribui sim, é uma Instituicdo de peso; vai ser reconhecido; uma Instituicdo publica
Peso, reconhecimento, " L .
3 salidade tem umpeso; a apresentagdo de um certificado de uma Instituigdo publica tem um
? peso sim.

6. Na sua opinido a Contribui significativo; quando eu falo que estou estudando Técnico em Seguranca do

realizagdo de cursos A Contribui, diferencial, | Trabalho no IF a gente nota um diferencial; O IF é uma Instituigdo bem conhecida em

em uma Instituigao credibilidade, referéncia | Goids e possui crediblidade, j& é uma referéncia em educagéo publica, contribuir em

Piblica Federal de . i muito na hora de conseguir um emprego.

. Reputagdo: da instituicdo e | Reputacdo - - - - - -

Ensino contribui para , O IF é de muita qualidade, e uito respeito com o curso que ela esté prestando a

do curso Favoravel ) ) . , )

0 conceito do curso, 5 Qualidade, respeito, comunidade; é outra qualidade, quando eu falo que sou formado pelo IF GOIANO; ter
refletindo na reputagdo uma formagdo federal as protas se abrem para a gente; é muito importante a
reputago do reputag3o em uma Instituic3o Federal.
certificado? . . com certeza, ¢ valioso um étodo de ensino que claro quando o mercado vé o

6 Valioso, reconhecido " ..
certificado de conclsudo do curso do IF GOIANO, é visto com outros olhos.
. Com certeza, o IF ele é uma Instituigdo de muito valor; uma pessoa que esta fazendo
Valor, reconhecimento, .
7 reoutacio um curso no IF GOIANO muda a visdo das pessoas; a questdo da reputagdo a
i Instituigdo tem zelado por isso.
) . Eu acredito que sim, eu acho que vai fazer diferenga quando eu for para 0 mercado de
8 Diferenga, aceito.

trabalho; o curso é bem aceito aqui na cidade.
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o , 0 que a gente aprende aqui nas aulas e bem do nosso dia a dia, eu uso muito no trabalho, tudo que eu aprendo no
| RGN T e curso de administragdo e muito, mas muito mesmo usado, na teoria a gente pde na prética, sempre. Eu considero
RS A que o conhecimento adquirido neste curso vai me ajudar muito na minha vida profissional.
Apanhado de tudo, basico, Entdo a gente vé um apanhado de tudo; o curso dé uma ideia de todo o mercado; a gente tem que
2 apoio muito bom, aprofundar os conhecimentos; eu acho que o curso transmite mais que o basico; a gente tem uma material
atualizagdes. de apoio muito bom; e cabe a cada um de nds buscar essas atualizagdes.
3 § é“::::rc::;:::g:;::idaf Sim, o que eles repassam no curso e o que o mercado exige. Vou sair do curso com uma base técnica para
! o estu:!os trabalho, ja tenho outra formagdo técnica e foi mais ou menos nessa base conhecimento adquirido.
Programa de | De acordo com o mercado, Pelos videos que estdo ministrando o curso observa-se que o conteldo esté de acordo com o que é
4 Qualidade |qualidade na transmissdo do| solicitado pelo mercado de trabalho, os professores sdo capacitados, muitos trabalham na érea de atuagdo
7. Quantoao conteddo da disciplina. do curso, o material impresso é bom e possui qualidade na transmiss&o do contetdo da disciplina.
programitico do Sim, o curso é muito bom e o IF GOIANO esta formando alunos com qualidade. Eu estou fazendo curso
urso, vocé 5 Bom, qualidade, mercado de | técnico em administragdo e eu estou aprendendo coisas que vdo me ajudar no mercado de trabalho. Tenho
considera que o Conalibnk Frogras s trabalho. certeza que vai me abrir varias portas para mim, afinal esto.u aprendendo vaérias coisas que vai me ajudar
programa esta de i para o resto da vida.
acordo com um nivel . ., |Agente vé bastante inglés; por isto eu acredito que esta sim, o conteldo programético esté de acordo com o
de satisfatério 7 Bastante, de acordo, exigido & exigido pel do
que é exigido pelo mercado.
exigido pelo ) Sim, ele ajuda muito, bastante. Estou com toda a esperanca de ajudar a fazer um concurso piblico ou conseguir um
el 8 Sim, bastante.
emprego.
trabalho? A gente tem que aprofundar os conhecimentos; tem que seguir e a gente tem que buscaro conhecimento,
2 Aprofunda o conhecimento | por que as leis de seguranga do trabalho muda todo o ano...estdo se atualizando e cabe a cada um de nods
Alunos buscar essas atualizagdes.
Necessitam | Cada um tem que dedicar, Porém depois cada um tem que se dedicar, aprofundar os estudos na drea de atuagdo, na area que se dedica
3 Aprofundar aprofundar os )
Conhecimento conhecimentos -
8 N&o abrange todo o N&o é assim uma coisa 100% afinal é um curso a distncia, mas estamos aprendendo aquilo que a agente
conhecimento vai precisar no dia a dia.
Sim, a Unica reclamagdo que eu tenho e a falta de estégio, ndo é obrigatério, vocé pode até fazer o estagio,
6 Falta de estigio. Reclamagdo, ndo é tem o termo de estdgio, mas ndo tem a obrigagdo de fazer, por ser um curso técnico é muito importante o

obrigatdrio, parte pratica.

conhecimento da parte prética, principalmente o curso técnico em seguranga do trabalho que é uma drea

muito ampla, uma &rea que trabalha com saude, é o que eu sinto falta.
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Quando a gente esta doente ou tem algum problema no trabalho e nédo pode vir as
aulas o Instituto da a disponibilidade da gente apresentar o atestado, apresentar uma
1 Disponibilidade, muito bom, | declaragéo do trabalho justificando as faltas ou até mesmo abonando, isso e muito
prestativo, compreensivo. | bom, porque infelizmente acontece muito de chefe néo deixar a gente vim, um dia a
gente esta doente, infelizmente acontece bastante isso, mas o Instituto prestativo
com isso, muito compreensivo.
Preocupagdo, muito A Faculdade ela tem essa preocupagéo sim, eu falo que o atendimento e muito
2 humanizado, ajudar, humanizado; a Instituigdo sempre esté disposta a ajudar, colaborando para que o
colaborar aluno ndo desista do curso e isso e muito bom para os alunos.
Dispostos, problemas sdo | Coordenadores de polo, tutores a distancia, até mesmo o coordenador regional e a
8. Vocé identifica . resolvidos secretaria sem 3o di I
e ) pre estdo dispostos a resolver os nossos problemas.
que'a i uiao de Dispostos, ajudar, contribu, Eles estdo sempre dispostos a ajudar e contribuir com os alunos. Observa-se que ha
e e o Atendimento ) Dok uma repocu apﬁo em at:nder as necessidades es| eciais' dos alunos !
preocupacto em com Qualidade espeicias. PIROSYSe d )
atenderas . i r— o p -
. . Sim, o atendimento é muito bom, a coordenag&o e os tutores sdo muito bom, se for
necessidades Atendimento: . L | .
- ) Atendimento é muito bom, |possivel fazer na hora eles resolve, se ndo for possivel resolver na hora eles resolvem
especificas de cada 5 personalizado ) . . . . . ;
P, respeito, depois com cordialidade e respeito; Eles respeitam a gente e a gente respeita eles, ha
’ B ’
aconselhamento ou o um respeito mutuo. |
q - , Sim, desde o primeiro momento a instituicdo é muito compreensivel com as
servico de satide, ou 6 Compreensivel. a . ¢ P
utraecessidade necessidades dos alunos.
i ? . , . £ muito rapido o atendimento; mas a gente nota que eles tém se prestado, estio
especial qualquer? Atendimento rapido, sempre | P 8 q , . P
7 icilliands junto para estar atendendo a gente. Sempre que ha uma necessidade eles estdo
) sempre resolvendo.
8 Atendimento invidicual, com | Eles tém feito um atendimento individual com os alunos, tudo aquilo que eu precisei
qualidade. eles resolveram. Meu certificado veio tudo certinho no prazo certo, com qualidade.
Eles tém tentado trabalho, igual eu expliquei eu acho que a questdo do momento que
estamos passando, as vezes por ter alguma dificuldade, isto esta normal estas
Atendimento Dificuldades financeiras » P P g .
7 ) dificuldades, as vezes eles querem trabalhar, mas os recursos estdo escassos, as
Falho para um atendimento melhor . L
vezes ndo tem o tanto de verba necessaria para esta acompanhando de forma como
um todo
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