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RESUMO

De forma sucinta, baseado na literatura, buscas& wportunidade discorrer sobre gestdo de
servigcos, qualidade, qualidade em servicos, e dp@di no setor educacional, bem como
estudar como os clientes avaliam a qualidade dog;es baseado nas suas expectativas e
percepcdes, impostas pela escala SERVQUAL. Nesiexio o trabalho propde um método
de gestéo para identificar problemas e, com o esiemamentas, soluciona-los. Em seguida
se faz um estudo de caso em uma instituicdo pridadensino, mostrando assim os fatores
gue determinam a qualidade deste setor bem compmosdimentos adotados para identificar
as oportunidades de melhoria, baseados nos cliecweso também os métodos e acdes
tomadas para alcancar a melhoria. Como resultacmstrado os problemas identificados
como prioritarios, suas causas, as acfes tomadas spiuciona-las e um exemplo de

indicadores de desempenho que poderéo ser usa@os@aitorar estas causas.

Palavras-chave:Qualidade em servicos. Escala SERVQUAL. Qualided&ducacéo.
Avaliacao da Qualidade. Melhoria da Qualidade.
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1  INTRODUCAO

E crescente a importancia das atividades de sermig@conomia mundial. Um dos principais
indicadores que evidencia esse fato tem sido &ipat¢do do setor de servigos na ocupagao

de mao-de-obra e na geracao de riqueza refletidePpeduto Interno Bruto (PIB).

No Brasil as estatisticas ndo se mostram diferestdetendéncia apresentada pelo mundo
industrializado, observando a Figura 1 vemos gpartcipacdo do setor de servicos no PIB
ao longo dos ultimos anos fica em torno de 60%uffaid ), ou seja, uma substancial parcela

da riqueza gerada no Brasil é devido ao setor &es.

10
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Figura 1: Participacdo percentual dos setores no @ adicionado a precos basicos (PIB): 1999-2003.
Fonte: IBGE

Esses dados poderiam ser maiores se forem cordidena servicos que estao classificados
dentro das atividades de manufatura. Esses sa@rogos internos que apdiam a area
produtiva abrangendo atividades como recursos hospdmancas, manutencdo, marketing

interno além de servicos de atendimento ao clSA€) e contabeis.

Esses elementos demonstram a crescente importdacegetor de servigcos, revelando a

necessidade de se conhecer e estudar as partdadiesi das operacdes de servigcos criando
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métodos adequados de gestdo. Para tanto é pretisaler as diferencas entre o processo de

servigcos e manufatura, visto que muitas ferrametéasnelhoria e avaliacdo da qualidade
derivam da industria de manufatura, porém os méteacstentes para a manufatura devem

ser adequados aos servicos devido as suas partiedies.

Neste contexto a realizacdo do presente traballpassBca em funcdo da dificuldade de se
identificar e mensurar problemas de qualidade bamocsua avaliacdo e possiveis melhorias
encontrados no setor de servigos. Diferente da fatuma os servicos possuem caracteristicas
especificas que tornam essa avaliagdo em um poocesgplexo, em funcéo de existir poucos
métodos ou modelos para avaliar a qualidade entgesrv

Outro ponto importante do trabalho € a discussaqua¢éidade no setor educacional, visto o
crescente aumento das instituicdes do ramo, red@tumento da busca pelo aprendizado, o
gual possibilita a “sobrevivéncia” das pessoas eocado de trabalho. Em decorréncia deste
aumento a busca pela qualidade como forma de ddagio e garantia de competitividade

num mercado de grande concorréncia tem crescidssop largos.

No desenvolvimento do presente trabalho buscarsiedian, responder as seguintes questdes:

a) Considerando as peculiaridades dos servicos contigauta ferramenta de
avaliacdo de qualidade, escala SERVQUAL, e algueraamentas de qualidade
na melhoria e avaliacdo da qualidade no setor decee e, em especifico, a

aplicacdo em uma instituicao privada de ensino?

b) Seria a filosofia da melhoria da qualidade um umsgnto valido para revitalizar

as instituicdes educacionais?

c) Poderia a escola adotar com vantagens e resultaxadilosofia nascida fora de
seus recursos e utilizando, por isso mesmo, temn@snceitos que sao, em
principio, estranhos, como clientes, fornecedorequipes de qualidade,
produtividade e competitividade, ferramentas dalidade, melhoria continua,

satisfacao e tantos outros?
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O trabalho faz um estudo de caso em uma instituggd@da de ensino comparando as

expectativas e percepcdes dos clientes sobre magmestado, identificado assim possiveis

problemas e propondo solucdes.

1.1 Objetivos

A meta do trabalho se concentra em, através datlir@, entender a especificidade do setor
de servicos, bem como os conceitos de qualidaddjdgde em servicos, e a gestdo da
qualidade aplicada ao setor de servicos educasioo@ndo também um ambiente real de
estudo de caso, fazendo assim uma avaliacdo dalapmldos servicos prestados por uma
instituicdo de ensino através da escala SERVQU@Adntificando problemas e com uso de

ferramentas da qualidade propondo melhorias eymssiolucdes.

1.1.1 Obijetivos Especificos

a) Reunir informacdes, sobre o que vem a ser qualidadservi¢cos, como avalia-la
e melhora-la, discorrer também sobre a qualidade setor de servicos

educacionais;

b) Fazer um mapeamento da organizagao, objeto deoestistorrendo sobre seu
historico e sua posicdo no mercado, bem como fd=mtios seguintes pontos:
funcdo basica e secundaria da organizacdo, o pdeatervicos oferecido e seu
ciclo de servico. Identificar também os clientes;oeno sado formadas as suas

expectativas em relagéo a qualidade;

c) Fazer um questionario adaptado do SERVQUAL, parentificar os
determinantes prioritarios aplicados a organizad¢@m como a aplicacdo do

questionario aos clientes para descobrir possiattias de qualidade;

d) Identificar e caracterizar os principais problendasqualidade da organizacao,

definir oportunidades de melhoria e criar um plde@céo;

e) Criar um sistema de acompanhamento, estabelecerdmas de desempenho

para garantir a melhoria da qualidade na organizaca



2 REVISAO DA LITERATURA

O presente capitulo abordara através da literagisguintes temas:

a) 0s conceitos basicos da gestdo de servigos, bemo soias especificidades,
caracteristicas e diferencas em relacdo a manafatur

b) os conceitos de qualidade, e uma sintese daspgaiaderramentas utilizadas no
controle e melhoria da qualidade;

c) como é tratada a qualidade no setor de servicosframalo como os clientes
formam as expectativas em relacdo a um servicon® gercebem a qualidade de
um servico;

d) como é feita a avaliacdo da qualidade em servigesaeptando a ferramenta
SERVQUAL;

e) 0s conceitos da gestdo da qualidade na escolardisdo sobre a epecificidade
da escola, os fatores decisivos que determinam atidgde na escola e os
resultados que podem ser alcangados com a aplidagdigalidade na escola.

2.1 Servicos

“Servicos sao atos, acdes, desempenho. Esta € asrmaalhores definicdes de servicos uma

vez que engloba de forma simples e objetiva todasagegorias de servigos, quer sejam eles
agregados a um bem ou nao” (LAS CASAS, 1999, p.14).

Gronroos (1995, p.34), apresenta definicoes deyautores utilizadas nas dltimas décadas

sobre 0 que vem a ser servigos, a seguir sdo aprdss algumas delas:

a)

“Servico: Atividades, beneficios ou satisfacdes gée colocados a venda ou
proporcionados em conexdao com a venda de bens” r{gane Marketing
Association, 1960, apud GRONROOS, 1995);
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b) “Para o consumidor, servicos sdo quaisquer atieslatblocadas a venda que

proporcionem beneficios e satisfacdes valiosagfdaties que o cliente ndo possa
ou prefira realizar por si proprio” (BESSOM, 19781d GRONROOS, 1995);

c) “Um servico € uma atividade colocada a venda que lgeneficios e satisfacdes,
sem levar a uma mudanca fisica na forma de um K&KOIS, 1974, apud
GRONROOS, 1995);

d) “Um servico € qualquer atividade ou beneficio queaparte possa oferecer a
outra que seja essencialmente intangivel e queregidte em propriedade de
coisa alguma. Sua producdo pode ou ndo estar ligaden produto fisico”
(KOTLER e BLOOM, 1984, apud GRONROOS, 1995).

Fazendo uma sintese das definicdes dadas pelosa@BONROOS (1995, p.36) definiu:

“Servigcos é uma atividade ou uma série de atiedate natureza mais ou menos
intangivel — que normalmente, mas ndo necessartamegontece durante as
interagbes entre clientes e empregados de semigoscursos fisicos ou bens e/ou
sistemas do fornecedor de servicos - que € foraecidmo solucdo ao(s)

problema(s) do(s) cliente(s)”.

As varias definicdes apresentadas tém seus berseédimitacdes. A critica mais 6bvia € que
de uma forma ou de outra elas sdo muito resti@asamesson, (1987, apud GRONROOS,
1995, p.36) definiu que “Servico é algo que podecemprado e vendido, mas que vocé ndo
consegue deixar cair sobre o seu pé”. Na verdadenpas dizer que esta definicdo é mais
uma critica as tentativas de encontrar uma definigd consenso que uma definicao
propriamente dita, mas que ndo deixa de enfatinaa das caracteristicas basicas dos
servigos, sua intangibilidade. Para ndo se esteadediversas definicbes vamos nos

concentrar no que realmente interessa: entendarrasteristicas dos servigos.

2.1.1 Caracteristicas dos Servigos

Uma gama de caracteristicas dos servicos tem siderida por varios autores dada a
importancia de se conhecer tais caracteristicas @arender as suas implicacdes para as

operacdes. Nesse contexto deve-se avaliar tambélifieesncas entre 0os servicos e os bens
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fisicos, para poder identificar as diferencas ret&gede servigos quanto a énfase em certas

ferramentas. GRONROOS (1995, p.38) compara osgesrgiom os bens fisicos, os quais sdo

demonstrados no Quadro 1 a seguir:

BENS FiSICOS SERVICOS
Tangivel Intangivel
Homogéneo Heterogéneo

Producdo e distribuicdo separadas dEroducdo, distribuicAio e consumo sao

consumo processos simultaneos
Uma coisa Uma atividade ou processo
Valor principal produzido em fabricas Valor prinaip produzido nas interacoes

entre comprador e vendedor

Clientes normalmente n&o participam dGlientes participam da producao
processo de producéo

Pode ser mantido em estoque N&o pode ser manticis@mue

Transferéncia de Propriedade N&o transfere propachel

Quadro 1: Diferencas entre Bens Fisicos e Servigos.
Fonte: GRONROOS (1995, p.38)

SIQUEIRA (2006, p.38) faz uma sintese sugerida fdorersos autores (KOTLER;
ARMSTRONG, 1998; GRONROOS, 1990; SCHEMENNER, 1988RGO; LUSCH, 2004
ZEITHAML, PARASURAMAN, BERRY, 1985; GIANESI e CORRE 1996) dando uma
idéia global das principais caracteristicas dogiges, sdo elas:

a) intangibilidade: os servicos sao intangiveis por natureza, ou sg@apodem ser
tocados, possuidos pelo cliente como os bens ntaradas. Logo, ele vivencia o
servico prestado, o que lhe dificulta avalid-logjge essa avaliagdo assume um

carater subjetivo;



b)

d)

f)

¢)
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producdo e consumo simultdneos ou perecibilidadem servi¢os, a producao

ocorre a0 mesmo tempo em que o consumo. Dai dealyuenas implicacdes,

como o fato de ndo poderem ser estocados, diffmdt® controle da qualidade
durante a prestacdo, e eventuais divergéncias tduaarealizacdo do servico sédo
imediatamente percebidas ou “consumidas” pelositelse diferentemente dos

processos industriais;

participacdo do cliente: além da simultaneidade entre producdo e consumo, o
cliente participa do processo de producdo, podendo sé executa-lo
passivamente, mas também como co-produtor. Emgesiv cliente € que inicia

o referido processo, pois este s6 ocorre apos sadigdacao;

heterogeneidade:os servicos sdo baseados em pessoas e equipanmeatos,
componente humano € o que prevalece, e por esseorfioa dificil a producéo

ser sempre uniforme;

acOes e interacOesa maioria dos servicos realmente consiste em agbes
interacbes que sdo tipicamente eventos sociais, @ujtrole e administracao

exigem certas habilidades e técnicas especiais;

entrada facil no mercado: boa parte das operacdes de servigos, 0 que nao
significa todas, requer muito pouco investimentcagtal, unidades operacionais
multiplas ou desenvolvimento de tecnologia propfara muitos servicos,

portanto, sdo poucas as barreiras a entrada naduwerc

nao existe transferéncia de propriedadeao contrario do que acontece na
compra de um bem, quando um cliente compra um ¢gemie ndo se torna

proprietario de nada. Ele simplesmente compraedtdide utilizar esse servigo.

E importante ressaltar que dependendo da claggifica do mercado de atuacéo da empresa

havera énfase nesta ou naquela caracteristica, ngreensao das caracteristicas e

peculiaridades dos servigos direcionam o projedagestao das operacdes para o alcance dos

resultados financeiros e da satisfagao dos clientes



2.1.2 Classificacao dos servigos

Segundo SILVESTRO (1999) os servicos podem sesifitzexlos segundo as dimensdes
volume e variedade, onde a dimensao volume reladoantidade de clientes “processados”
por unidade de prestacdo de servicos, por dia. ditn@nsédo variedade é dividida em seis

dimensoes:

a) foco em pessoas ou equipamentoprocessos baseados em pessoas Sao mais

dificeis de controlar e sujeitos a maior varialaitld e incertezas;
b) grau de contato com o clienterefere-se ao tempo de contato com o cliente;

c) grau de personalizacao do servigosignifica a capacidade de prestar um servico
de acordo com as necessidade especificas dosslient

d) grau de julgamento pessoal dos funcionariosautonomia dos funcionarios em

resolver problemas especificos dos clientes;

e) foco no produto ou no processograu de relevancia do bem no pacote de
servigcos, aproximando-se mais da manufatura ou @ovige puro

respectivamente;

f)  linha de frente (front office) ou retaguarda (backoffice) como fonte de valor

adicionado: refere-se a predominancia na agregacéao de valor.

2.2 Qualidade

“Nos anos 60 a preocupacao era “controlar” a qadkd(via inspecéo); nos anos 70 a
qualidade era “avaliada”; nos anos 80 a preocupaiitgaranti-la”; nos anos 90 buscou-se a
melhoria; agora quer-se o “desenvolvimento” porant educacdo (Mezomo, 1994, p.144).”

PALADINI (2000) apresenta algumas definicdes ddidade que sao:
a) “Qualidade é a adequagédo ao uso” (J. M. JURAN, &AIdADINI, 2000);
b) “Qualidade é o grau de ajuste de um produto a déagoe pretende satisfazer”
(JENKINGS, 1971, apud PALADINI, 2000).
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Vérios autores discorrem sobre o que vem a seiidaqaa, apesar de todos os estudos ja

realizados sobre o tema ainda ndo se chegou a nsertsp sobre o conceito de qualidade,
mas 0s conceitos até entdo discutidos pode sanigsiem: A qualidade é a satisfacdo das

necessidades dos clientes de forma rapida, precsafiavel.

2.2.1 Ferramentas e procedimentos de controle e melhora qualidade

Para uma organizacdo alcancar a exceléncia no agjedéve implantar um sistema de
controle e melhoria da qualidade, para tanto se damso de algumas ferramentas
mundialmente conhecidas, ferramentas estas quesséaciais para a gestdo desses sistemas.

No decorrer do tempo, por mais paradoxal que pafeica industria que ensinou a qualidade
e ndo a escola, porém as ferramentas e técnicasnti@le e melhoria da qualidade que a
indUstria j& adotou com grandes resultados, sateif@enente transferiveis ao setor de

servigcos educacionais.

Em sintese existem dois tipos de ferramentas, @atégcas (administrativas) que sao
utilizadas para gerar idéias, classificarem fen@aeu dados, definir diregdes a ser seguidas,
acompanhar processos e etc., e as estatisticattifgtingas) usadas para medir o desempenho
e para expor os dados de diferentes formas, cobjetiv de descobrir certas informacdes
basicas para a tomada de decisées (MEZOMO, 1994).

Entre as vérias ferramentas estratégicas podembsiatetizar as mais relevantes, Gteis no

desenvolvimento do trabalho:

a) Brainstorming: (“tempestade de idéias”) consiste em processotesido para
gerar idéias a respeito de um determinado assumpaerto periodo de tempo,
segue uma metodologia definida enfocado os aspeldoter objetivo claro,
propor somente idéias relevantes e ndo fazer dplatquer pré-julgamento,
proibido a sensura, tempo de reunido definido, datkvem expor alguma idéia e
a proibicdo de apontarem culpados (MEZOMO, 1994);
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b) Diagrama de Causa e Efeito:também chamado de “espinha de peixe” ou

diagrama de Ishikawa, esta ferramenta possibilgéguipe ter uma rapida visao
das causas de um problema particular, bem comarajudprocesso de identificar
ou definir o resultado de um processo. Consiste uam digrama onde sé&o
inseridas as causas primarias, secundarias..maieterminado problema (efeito)
esquematizado pela figura 2 (MEZOMO, 1994):

Causas Principais/Efeito das causas Secun

Resultado/Problena
/ /Z/
+“—

Figura 2: Esquema de Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Adaptado de Mezomo (1994)

21/pUN929s
sesne)

c) Matriz GUT: consiste em uma técnica utilizada para a priorizatg melhoria
dos processos, baseada em trés dimensdes: a ggvadargéncia e a tendéncia.
Essas trés dimensdes sdo entdo quantificadas pdea iem em critério de
pontuacdo que vai de 0 a 5 de acordo com o nivgtaledade (conseqiiéncia de
nada for feito), urgéncia (prazo para a tomadaegséo) e tendéncia (proporcao
do problema no futuro), as trés dimensdes sao entdtiplicadas para se chegar
a pontuacao de priorizacdo de cada item, senddar wedor a mais prioritaria.

d) Plano de Acédo e Responsabilidades 5W2Honsiste em um documento que
identifica de forma organizada as aclOes e as reapdilades de quem ira
executar através de um questionamento capaz detasri@s diversas acdes que
deverdo ser implementadas. Os questionamentosV#dat?(O que sera feito),
Why? (Por que fazer), Where? (Onde sera feito), MWWHQuando fazer), WHO
(Quem deve fazer)? How? (Como deve ser feito) e Hweh? (Quanto ira

custar).

Dentre as ferramentas estatisticas, destacamegaistes:
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Histograma: € uma ferramenta grafica que fornece o quao el um

determinado valor ou uma classe de valores oconrei@ grupo de dados. As
principais razdes de sua aplicacéo sao: obter mdlegsa descritiva dos dados e/ou
determinar a natureza da distribuicdo (MIGUEL, 2004 figura 3 ilustra o

exemplo de um histograma;

B
>

Frequéncia

»

a b c d e Classes

Amplitude maxima
Figura 3: Exemplo de um histograma.
Fonte: Adaptado de Miguel (2001)

Gréfico de Pareto: ou Analise de Pareto consiste em organizar dadosrpgem
de importancia, para priorizar a resolucéo de probk. E um grafico composto
por colunas (Figura 4) onde os dados (eixo x) sExionados de acordo com sua
freqUiéncia e percentuais de frequéncia acumulago @ (MIGUEL, 2001). O
Principio de Pareto diz respeito que existe umdéecia de que 80 a 90% dos
problemas séo gerados por 10 a 20% das causagj@uevem-se priorizar as
poucas causas vitais, e ndo as muitas triviaigjuags agregam um baixo valor
(MIGUEL, 2001).
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Figura 4. Exemplo de um Gréfico de Pareto
Fonte: Adaptado de Miguel (2001)

Diagrama de Correlacdo: ou Diagrama de Dispersdo Segundo Miguel (2001,
p.145) o Diagrama de Correlacdo “consiste em unficgrautilizado para
investigar possivel correlacédo entre duas variaweisa de entrada e outra de
saida (estimulo e resposta ou causa-efeito)”. Odasgrafico é proprio para se
visualizar a relacdo entre duas variaveis, perdutiposteriormente a aplicacdo de
técnicas de regressao linear. A Figura 5 mostraessgticamente um exemplo

deste tipo de grafico.

»
>

Variavel 2

»
>

Variavel 1

Figura 5: Esquema de Diagrama de Correlagéo

Fonte: Adaptado de Miguel (2001)
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2.3 Qualidade em Servicos

Atualmente as organizacgdes estdo exigindo um nstio €le gestdo baseada na melhoria da
qualidade, com enfoque no atendimento dos clientegonhecimento da concorréncia e na
reducdo de custos, “ndo da pra “imaginar’ ou “decteprecos sem levar em conta o
mercado e a demanda”. (...) “j& ndo basta melhosaservicos tornando-os adequados a
padrbes que ndo sao os dos clientes, o que mandadede é agercepcao” (grifo n0sso)

do cliente a qual o servico deve se adequar’ (MEZDNIR94, p.54).

O conceito de qualidade em servi¢cos, além de dedivaonceito geral de qualidade, tem na
multiplicidade de atributos a abordagem do geremerdo de servico, cujo foco principal
volta-se a como o servico é percebido pelo cligraen se tornar a mais importante forca
impulsionadora da operacéo dos negocios (ALBRECI998, apud SIQUEIRA, 2006).

Qualidade em servigos pode ser definida como actdgude que uma experiéncia ou qualquer
outro fator tem para satisfazer uma necessidagelvex um problema, ou fornecer beneficio
a alguém. (ALBRETCHT , 1992, apud LAS CASAS, 1999)

Segundo Las Casas (1999, p.16) “o produto finalrdeservico € sempre um sentimento. Os
clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suag@spivas. Portanto, a qualidade do servi¢co
é variadvel de acordo com o tipo de pessoa’. Emaeuyialavras os sentimentos de satisfacao
ou insatisfacdo em relacdo a um servico € resultdadiferenca entre as expectativas e
resultados ou percepc¢des. Quando os servigos fmias as expectativas ha insatisfacéo,

guando os servi¢os igualam ou superam as expeddtawera satisfacao.

A qualidade de um servico € qualquer coisa quelieates afirmam ser, em particular é
qualquer coisa que os clientes percebam como &.dpresas € necessario que se defina
qualidade da mesma forma que o fazem os clien&s) contrario, em programa de
qualidade, acOes erradas poderao ser tomadas e tedipheiro poderédo ser mal investidos
(GRONROOS, 1995).

Nem sempre o servico propriamente dito, feito denéoeficaz e extraordindria, seguindo
padrbes de qualidade real, forma um cliente sdtisfpois os resultados em relacdo ao

servico pode ndo ser exatamente o0 que ele considera mais importante.
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Las Casas (1999, p.31) ressalta que “clientesfaitiis multiplicam os numeros de clientes

com boas recomendacdes, enquanto clientes ingagsfemultiplicam negativamente a

imagem da empresa”.

Lee lacocca (1988, apud GRONROOS, 1995, p.21)dee® da Crysler Corporation na
época concluiu em um anuncio: “Uma empresa com lhaneistema de distribuicdo e o
melhor servico ganhara todas as jogadas, porqu& m@cs consegue manter uma vantagem
em outras areas por muito tempo”. Em particulao, significa que uma qualidade técnica
excelente em um bem seja menos importante, mas gadémpossivel ou caro demais
diferenciar a oferta através do desenvolvimentcsalagcdo técnica, o diferencial facil de
conseguir nas empresas de bens ou servicos coms farigiveis esta na qualidade dos

servigos prestados.

2.3.1 Formacéao das expectativas dos clientes:

Segundo Zeithaml et al (1990, apud Corréa e Cabd2)2as expectativas dos clientes sao

formadas com base em cinco fatores, que sao eles:

a) necessidades e desejos dos clienteantes de qualquer coisa, um cliente ao
procurar o prestador de servico, espera que swssidade seja satisfeita ou que
seu desejo seja atendido. E importante ressaltapquvezes o cliente pode ter
uma necessidade conflitante com o seu desejo, aleagdo do servico o cliente

levara em conta seu desejo que pode ser diferergeadreal necessidade;

b)  experiéncia passada do proprio clienteo grau de expectativas que o cliente
forma quando possui uma determinada experiénciariant com 0 mesmo
prestador de servico ou 0 seu concorrente, podeng@r ou menor de acordo

com a satisfacéo que ele adquiriu com as expeagmpessadas;

Cc) comunicacdo boca a bocaesta relacionado com o testemunho e recomendacdes
de terceiros e outros clientes que ja experimemtaraervico. Muitas vezes pela
impossibilidade de testar antes o servi¢o, 0s telgepotenciais baseiam-se nas
recomendacfes de pessoas que ja experimentaramvigose podem exercer

sobre ele algum tipo de influéncia;
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d) comunicagcdo externa:inclui todo o tipo de comunicagdo, tanto da prépria

organizacdo (publicidade, propaganda e informacéo)o de 6rgdos externos
(midia que avalia, compara e divulga os resultattogliversas categorias). Vale
ressaltar que a propaganda deve ser compativelososervicos prestados para
ndo criar uma expectativa que ndo podera ser g@eiacausando frustracdes ao

cliente;

€) preco: na maioria das vezes o cliente tende a formariEmente uma espécie
de correlacdo entre o preco cobrado e a qualidgurada do servico, no sentido
de o preco mais alto aumentar as expectativas idot&l O cliente tende em
algumas situagdes a achar que o servigo caro ‘sEvbBom”, 0 que nem sempre

acontece.

2.3.2 Qualidade Percebida pelo usuario

Segundo PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY (1988, apude® 2001) “a qualidade
percebida pelo consumidor é a forma pela qualwdigmja exceléncia ou superioridade do
fornecedor, ou seja, a forma pela qual ele compa@rvico que recebe com o que, segundo
suas expectativas, deveria receber’. Se um cligiga ter recebido um servico, cuja
gualidade supera suas expectativas, ele percelberthido uma qualidade superior e se sente
induzido a repetir a experiéncia, resultando assima possivel fidelidade.

Corréa e Caon (2002) ressaltam que a percepcamree,f como uma somatéria de
percepcdes sobre a sequéncia de momentos de cguéatocliente experimenta. Em cada um
deles, havera a comparacéo entre a faixa de etipastgue tem o nivel de percep¢ao sobre o
servigo prestado.

Em particular as percepcdes sdo como o clientergaxeservico prestado, avaliando se este
foi adequado ou ndo. As percepcdes podem variar aa@ituacdo especifica e também de
pessoa para pessoa, porém, sdo importantes paranihetr a qualidade percebida tanto do
resultado como do processo que o0 gerou, proceseajas inclui recursos de varios tipos que

interagem: pessoas, recursos tecnologicos e intwomes, instalacdes e bens materiais.

Lovelock (2001, apud Coelho, 2004, p.37) apresania formula que representa bem o ja

dizemos anteriormente:
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Satisfacdo = servico percebido (1)
servigo esperado

Observa-se que o nivel de satisfacdo, ou a qualidadservico esta relacionado ao servico

percebido em razdo das expectativas formadas.

2.3.3 Momentos da verdade e Ciclos de Servigo

O conceito de momentos da verdade foi introduzalbteratura gerencial por Norman (1984)

e utilizado com éxito, por exemplo, pela SAS — $wdan Airlines System. Os momentos
onde ocorre a interagdo entre o cliente com a esapde servicos sdo chamados de
“momentos da verdade” ou “hora da verdade” sigaifélo que esta é a ocasido e o lugar onde
e quando o prestador de servico tem a oportunidadi#emonstrar ao cliente a qualidade de
seus servicos (GRONROOS, 1995).

Las Casas (1999, p.25) afirma ainda que “0os morsesno que o0 cliente entra em contato
com algum aspecto da organizacdo e obtém uma isfiwrete qualidade de seus servicos” é

considerado um momento de verdade.

Para determinar esses momentos de verdade é mexedsdtificar todos os contatos que um
cliente pode realizar junto a algum aspecto da esaprdesde a aproximagcdo como a leitura
de um anuncio em jornal até o pés venda. Vale ltassambém que um momento de verdade
nem sempre envolve um contato pessoal, pode sarmqudiente entre no estacionamento de
uma loja verificando se existem vagas, se o0 losih éimpo e bem sinalizado, sem

necessariamente falar com um dos atendentes.

De acordo com GIANESI e CORREA (1996) nem todosmmsnentos da verdade tem o
mesmo grau de importancia do ponto de vista datelieDevem-se distinguir aquele que é

mais critico tendo maior impacto na percepcao @didpde do servico prestado.

Se no processo de producdo de servicos e entremaeroaenomentos de verdade mal
administrados e se estas situacdes fugirem do otenéxiste um risco evidente de que
problemas inesperados de qualidade possam ocausamdo uma deterioragcdo continuada
da mesma (GRONROOQOS, 1995).
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Correa e Caon (2002, p. 103) falam que “ao longeatms momentos de contato, o cliente

pode ter expectativas diferentes quanto aos a#@ompetitivos que importam mais naquela

especifica situacao”.

Na prestacao de servicos o cliente vivencia umia sé momento de verdade que, ocorrem
em uma ordem cronoldgica. Essa sequéncia de mosndet@ontato de uma prestagédo de
servico é chamada de “ciclo de servico” (CORREAADSI, 2002).

2.4 Avaliacdo da Qualidade em Servicos

O nivel da exceléncia em servicos deve ser medideadado continuamente para que se
possa ter uma visdo do que melhorar. Mas como meatino avaliar e que critérios usar?
Quem define o nivel de qualidade de um servicoosadlientes (internos e externos), dai a
necessidade da organizacdo ficar proxima de seestad, sentindo-os, entendendo-os,
criando assim um sistema de informacdo que perfaar chegar suas expectativas,
necessidades, sugestdes, e reclamacdes a al@odirec

“Se a organizacdo nao tiver coragem de conhecer meatlir corretamente a satisfacdo de
todos os seus clientes (pacientes, médicos, pessministrativo, alunos, professores,
familiares etc...) certamente vera diminuir a det@ade seus servicos” (MEZOMO, 1994,
p.61).

2.4.1 O modelo dos Gaps da Qualidade

Este modelo, também conhecido como Modelo de Falh&3ualidade, mostrado na Figura 6
é destinado a analise das fontes dos problemasiaaade e ao auxilio dos gerentes na
compreensao de como a qualidade do servico podenakorada (Zeithaml et al., apud

Correa e Caos, 2002).
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Necessidades i Desejos Experéncia Comunicacao Prego Comunicagao
; passada boca a boca | eterna 77T
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Percepcao do Cliente quanto ao desempenho apresentado e
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@+.._.._.._.._.._.i
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Prestacao (ciclo) do servico - operacao

o > S

Especificacao do processo do servico - projeto

|
Percepcao do gestor sobre o que seriam as expectativas do cliente

Figura 6: Modelos dos “5 gaps (das 5 colunas) paganalise de causas e falhas de qualidade

Fonte: Adaptado de Correa e Caos (2002)
Segundo Zeithaml et al. (apud Correa e Caos, 26688)cinco os Gaps ou lacunas da

qualidade:
a) GAP - 1: Lacuna ou diferenca entre 0o que os consumidorgsras de um

Servigo e 0 que a geréncia percebe que eles esperam

b) GAP - 2: diferenca entre o0 que a geréncia percebe que csititores esperam

de um servico e as especificacfes de qualidaderdatalas para a sua execucao;

c) GAP - 3: diferenca entre as especificacdes de qualidadendetelas para a

execucéao do servico e a verdadeira qualidade drig&e do servico;

d) GAP - 4: diferenca entre a verdadeira qualidade de execdoaeervico e a

qualidade de execucao do servico descrita nas doagdes externas da empresa;

e) GAP - 5: diferengca entre o servico esperado e o perceld@gsa lacuna é o
resultado das demais 4 anteriores s6 ocorrendmaalalas ocorrer.
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2.4.2 A escala SERVQUAL

A mensuracdo da qualidade de servico foi foco dequisa sisteméatica realizada por

Parasuraman et al. (1988, apud Miguel e Salomi,4R0Miciando pela posicdo do

consumidor e usando grupos de discusséo, tentdtenda as dimensdes de qualidade de

servigo que eram independentes de determinada sanpuesetor.

Como resultados, identificaram cinco dimensdesuddidpde dos servicos:

a)

b)

d)

tangibilidade sdo os elementos fisicos, como moveis, escritdoionularios,
aparéncia fisica dos empregados, roupas e uniforeipamentos e disposicao

fisica;

confiabilidade é a habilidade de se ter o que foi prometido, aia dprazada.

Confiabilidade é obter o terno limpo na lavandaradata combinada;

compreensaoce a habilidade de entender os problemas e difidélsl dos clientes
e responder de uma forma positiva. Um exemplo ¢autineiro fazer o jardim de
um cliente rapidamente, fora do esquema habituaigye o cliente tera um

evento especial;

segurancaé percepcao que o cliente tem da habilidade doegyago da empresa
em responder as suas necessidades. Um técnico eatemgfio de televisdo que
rapidamente encontra e repara o defeito, na hardiente do cliente, transmite

seguranca;

empatia € a disposi¢cdo que o empregado tem e manifestaundesdos e atencéo
individualizados prestados ao cliente. Um exempldepser o de um gargom que
percebendo as duvidas de um novo cliente em esaain@rato, leva-o a cozinha
e deixa que ele proprio veja como os diversos pradin preparados para que ele

possa escolher o que mais Ihe aprouver.

Baseados no modelo de satisfacdo postulam que ligagfieatambém € resultado de uma

comparacao de expectativas e percepcoes. Elesrusardimensdes dessa logica para criar

um instrumento genérico de servico: o instrumenEdRBQUAL, que consiste em duas

secOes: uma secdo de 22 itens, que registra astates dos clientes de empresas
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excelentes do setor especifico de servicos, e @ganda secdo de 22 itens, que avalia as

percepc¢des dos consumidores de uma determinadasanpsse setor de servicos.

O resultado das duas secOes € comparado para g& cte “resultados de gaps” que € a
diferenca entre expectativas e percepcoes (E mRjada uma das cinco dimensdes. Quanto
menor 0 gap, mais alta € a satisfacado do cliergeexdectativas dos clientes assim como as
percepcbes em relagcdo ao servico sdo mensuradasnanescala de sete pontos, com as
classificacbes basicas de “concordo muito” e “didoomuito”. Assim, o SERVQUAL
original € uma escala de 44 itens que avalia eapeas e percepcdes dos clientes relativas a
cinco dimensdes de qualidade de servico (MIGUEBEGMI, 2004).

2.5 Gestao da Qualidade na Escola

2.5.1 A Especificidade da escola

A escola ndo é um simples negécio, embora sob mpibmtos de vista possua aspectos
comuns como a administracdo, as compras, 0os majaiaontabilidade, o orcamento e o0s
recursos humanos ela possui caracteristicas gerewnitia da industria, comércio e também de

outros servicgos.

De fato ela ndo tem total controle do acesso ds akunos, que diriamos sédo sua “matéria-
prima”, como também ndo consegue dominar plenamentgrocesso” de ensino e
aprendizagem que em muitas vezes é afetado pei@igegdo do proprio educando. A
qualidade do produto final, ou seja, do recém falom@ambém € afetado por fatores pessoais

e ambientais que a escola ndo consegue controtofib, 1997).

A escola nao funciona como uma linha de montagete alunos chegam prontos para serem
educados. As atividades da Escola sdo mais peizaoad e individualizadas do que
simplesmente “clientizadas”. O processo dos altawdém € afetado por situacdes pessoais

gue escapam ao planejamento do processo estabgltEEZOMO, 1997, p.12).

A competéncia exigida dos educadores também é mate complexa. “Educar € mais uma
arte do que uma simples operacdo. A industria apuite pensar em corrigir os produtos

defeituosos, mas a Escola nao supde o “retrab@WBZOMO, 1997, p.12). Em particular os
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produtos defeituosos do processo educar reflegodracassos pessoais, profissionais ou

sociais nem sempre sao reparaveis”.

Diferente da indUstria a escola precisa ainda pigarese mais com o envolvimento dos seus

“clientes” no sentido de torna-los mais responsapelo resultado do processo a que séo

submetidos, visto que muitas vezes o0s alunos elif@@s ndo estdo interessados nisto
(MEZOMO, 1997).

2.5.2 Fatores decisivos para a qualidade na escola

Mezomo (1994, p.151) define que uma escola sajehdade se:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

contar com forte lideranca, capaz de criar um am&iadequado para melhorar o

sistema e as pessoas;

a melhoria for sistémica, ou seja, aplicada a@miattodo (a comunidade) e nao

apenas a estrutura (recursos fisicos);

forem utilizados métodos estatisticos que poskhili pela analise dos dados,
tomadas de decisdo consistentes. Sdo os dadosirigemdo sistema e nao

curriculos;

estiver centrada nos clientes e as necessidades fdedm atendidas e excedidas.
E para isso, os clientes e suas necessidades devexmnhecidos;

tenha visdo e valores conhecidos e aceitos pelacsuanidade interna. Sé assim

a cultura da qualidade organizacional sera fori@ddec

tenha mensagens e comportamento consistentes. &ja pode pregar a

macroadministragao e praticar a microadministraggo, criaria 0 caos;

criar um ambiente de aprendizagem. Deve enfatizgraticar a educagao
continuada de todos em todos os niveis e deve tarerque todos descubram a

alegria do aprender como fonte e instrumento deagdo pessoal e profissional;

adquirir (buscar) um profundo conhecimento da @f@s da melhoria da
qualidade. Ela precisa saber o que € importantetpamar efetivos os esforgos de

melhoria da qualidade;
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K)

p)

Q)
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agir proativamente, prevenindo e néo resolvendblgnoas. Os americanos dizem

que prevenir custa 1 délar, corrigir custa 10 dae as perdas decorrentes do
erro custam 100 dolares! Agir proativamente sigaifremover de todos os
processos tudo aquilo que possa dar origem a cratqpo de problema. E o
redesenho permanente dos processos com o0 objetiVgadantir’ que deles sé
podera resultar qualidade;

reduzir as variacdes (dos resultados dos procedsss) também supbe que 0s
processos sejam avaliados e permanentemente @sistadrealidade a aos
objetivos previstos. As variacdes resultantes desas especiais devem ser

imediatamente atacadas e eliminadas;

tiver (adotar) um sistema de solucédo de problemasetjimine efetivamente suas

causas;

praticar o Benchmarketing, ou seja, procurar comhes melhores e esforcar-se

por supera-los;

disseminar a informacdo mantendo todo mundo camsci@lo que esta

acontecendo;

inovar e ousar, para melhor atender as necessidadssus clientes, encantando-

0s com novos e melhores servigos;

criar nas pessoas o orgulho pelo servico bem-&itemovendo tudo aquilo que

possa impedi-lo;

criar parcerias internas (com os clientes intern@sgxternas (com toda a

comunidade);
repensar e revitalizar sua propria missdo, compiemle-se a ser fiel a ela;

fortalecer as pessoas, educandos-as e delegarglorbsponsabilidade e

autoridade;

monitorar permanentemente 0s processos e avalrasokados para garanti-los e

melhora-los;
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t) nao estiver satisfeita com o que € e lutar pargsem ela precisa ser.

2.5.3 Os 14 principios de W.E. Deming aplicados a escola

Um dos “gurus” da qualidade foi Deming, que propdgprincipios, muitos conhecidos para a
renovacao da empresa pela filosofia da qualidadzolto (1997) aplicou esses principios ao
esforco de melhoria da escola, os quais sao gatets a seguir:

1) Criar constancia de propésito para a melhoria do poduto ou servico: isso

supde que a busca pela qualidade deve estar eminatigolitica da escola.

2) Adotar a nova filosofia: adotar a filosofia da qualidade é transporta-lea pa
sistema escolar ndo ficando apenas no esforco diarmu comportamento das

pessoas dentro dele.

3) Cessar a dependéncia da inspecédo para garantir a glidade: a inspecao apenas
verifica a existéncia ou ndo de qualidade, o qu®onta € fazer com que a pessoas
nao precisem mais de controle e educa-las par&lgaanesmas sejam capazes de

monitorar a qualidade do que fazem.

4) Acabar com a prética de decidir apenas em funcéo dpreco: a escola precisa
saber qual é o resultado a longo prazo do custelguem e fugir da preocupacao a
curto prazo que pode dar impressdo de sucessoprnvasa escola da estrutura

necesséria para a producéo de frutos duradouros.

5) Melhorar sempre: mesmo que o sistema em vigor seja produtivo sempussivel
melhorar. Professores e administradores devem sstapre em busca do que
melhorar, é preciso que eles se aprofundem no conbeto de suas
responsabilidades e sintonizem a gestao escolarosoabjetivos fundamentais da
educacdo, esta melhoria continuada supde tambémrewigfio dos processos,

planejamento ou qualquer outra atividade.

6) Instituir o treinamento em servigco: somente o treinamento efetivo e continuado de

todo o corpo funcional podera garantir a todos hecimento necessario ao pleno
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8)

9)
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exercicio da funcdo, este treinamento deve estadto na propria filosofia da

gualidade.

Instituir lideranca: a geréncia da escola deve caracterizar-se porlideranca
absoluta, capaz de sensibilizar todas as pessoasapsumir 0 compromisso de
produzir qualidade.

Fugir do meda é preciso criar na escola um ambiente de liberdesbontaneidade
e responsabilidade solidaria onde todos possamrisugeslhoria e apontar
problemas de qualidade, é preciso livrar-se do nageddesconhecido, da mudanca,
do conhecimento das necessidades e expectativaslieotes, da necessidade de

rever o sistema de ensino, sobretudo do sisteragalacéo da aprendizagem.

Derrubar as Barreiras entre os departamentose preciso aproximar as diferentes
pessoas nos seus diferentes cargos, € precisoucniaespirito de cooperacao,

participacdo e comprometimento de todos com a nossao.

10)Eliminar “slogans”, exortacdes e metasa qualidade é produzida pela disposicao e

participacédo consciente das pessoas e ndo poapresgla de fora, via exortagdes
ou metas numericas. As exortacdes dao a entendex qualidade pobre é culpa das
pessoas apenas, quando, na verdade, em 85% d@s éadevida aos processos

estabelecidos pela propria administracdo superior.

11)Eliminar cotas numéricas: pode ndo parecer, mas estas cotas estdo presantes

escola na medida em que se espera que 0s profegsarstrem um numero
previsto de aulas, déem certo niumero de provasbalbtos, e ndo podemos dizer
gue as cotas sdo mas em si mesmas 0 problemaedagusendo estabelecidas sem
nenhum vinculo ou compromisso com qualquer planacde voltado a melhoria da

gualidade, acabam tendo um fim em si mesmas.

12)Eliminar tudo que priva o trabalhador do orgulho pelo seu trabalho: a escola

precisa verificar porque seus alunos ndo gostanesiedar e porque muitos

professores ndo tém grande empenho em sala de @ofessores, alunos e
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funcionarios devem descobrir no trabalho a gramqu@tonidade que eles tém de

mostrar sua competéncia e de serem uteis.

13)Instituir um vigoroso programa de educacdo continuda para todos:
professores e administradores devem continuar denelo enquanto ensinam,
porque a obsolescéncia do conhecimento ocorre coenvelocidade crescente. S6 a
educacdo continuada € capaz de criar a nova culianizacional, que é o

pressuposto basico da filosofia da qualidade.

14)Agir e envolver todas as pessoas na transformacéda descola:a qualidade é
produzida na pratica de cada dia. De nada valeoomseitos, se eles permanecem
desvinculados de um plano concreto de melhorigafatho individual tem de ser

substituido pelo trabalho em equipe.

2.5.4 Os resultados da qualidade na escola.

Quando uma escola busca e pratica a qualidadetgararelentes resultados, Mezomo (1994,

p. 180) destaca alguns deles:

a) Os alunos passam a gostar da escola e do estudolvesrdo-se mais nos
trabalhos e dando-lhes mais qualidade;

b) Os alunos ficam mais participativos, esclarecemid#isv entre si e com 0s

professores;

c) As atividades extracurriculares sdo mais aceitagreciadas e os alunos formam

equipes para aprofundar o conhecimento em novas;are

d) A escola passa a ser defendida pelos alunos, goensideram seu proprio

patrimonio;

e) Professores e alunos tornam-se mais criativos esaptam sugestbes de

melhoria;

f)  AsrelacOes interdepartamentais melhoram e a ist@ptinaridade se viabiliza;



26
g) A evasdo escolar diminui sensivelmente, bem comodeg®endéncias e as

reprovacoes;

h) A demanda de novos alunos aumenta e a escola mrdmass exigente na

matricula;

)] A escola passa a ser mais bem avaliada pela sdeiegiae a apoiara com novos

recursos vindos da lideranca empresatrial,

)] Os alunos buscam melhorar sempre mais seu desempa&icencando novos

patamares de qualidade;

k)  Os problemas sado mais facilmente resolvidos popgeralece sempre o objetivo

maior da escola;

)] Finalmente, a escola percebe que esta no camintm €& processo se torna

irreversivel.

3 METODOLOGIA

O presente capitulo ira abordar detalhadamentassop que se fara no estudo de caso. A luz
dos conceitos do ciclo PDCA a idéia geral € priamagnte identificar as principais falhas ou
problemas de qualidade através da escala SERVQUiabtada e em seguida identificar
possiveis causas e definir oportunidades de malhatribuindo um plano de acédo e
implantando um sistema de acompanhamento, buscasglm a melhoria. O quadro 2 a

seguir ilustra em linhas gerais o0 modelo proposto:



1 Mapeamento da
Organizacao
2 Adaptacio da

Escala SERVQUAL

3 Caracterizacao
dos Problemas

4 Propostas de
Melhoria
5 Garantia da

Melhoria Continua

1) Identificagao da funcao basica e secundaria

2) Defini¢ao do Pacote de Servigos

3) Identificac@o dos Clientes

4) Descri¢ao da Formacgao das Expectativas

5) Identificag¢do do Ciclo do Servigo e Momentos
da Verdade

1) Identificagdo dos Determinantes (pesquisa
qualitativa)

2) Construgdo do Questionario SERVQUAL
adaptado

3) Aplicagdo do questionario (pesquisa
quantitativa)

1) Tabulagdo e analise dos dados
2) Identificacao das causas dos problemas

1) Defini¢ao das Oportunidade de Melhoria
2) Estabelecimento de um Plano de Agao

1) Implantagio

2) Sistema de Acompanhamento (medidas de
desempenho)

Quadro 2: Etapas do Modelo Proposto

3.1 Etapa 1l - Mapeamento da Organizacéo

Esta etapa preliminar tem como objetivo de conhecesrganizacdo objeto de estudo,

mostrando seu histérico, sua evolucdo e posicaonemado além da identificacdo dos

seguintes aspectos:

a)

funcdo basica e funcdo secundariaa funcdo basica corresponde ao principal

objetivo dos servicos prestados pela organizac8cfuAcdes secundarias sdo as
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fungbes, que complementam a funcdo bésica, coimdbypara que o objetivo

principal da organizacao seja alcancado;

b) pacote de servicose o conjunto de mercadorias e servicos que éafiergela

organizacdo, € composto pelos seguintes elemensialacdes de apoio, bens

facilitadores, servicos explicitos e servigos imipds.

c) identificacdo dos clientes:processo de caracterizacdo dos clientes, enteadend

sua participacao na prestacao servico;
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d) descricdo da formacao das expectativasdentificacdo dos fatores que formam

as expectativas dos clientes da organizacao, eawatdo os fatores de maior

influéncia;

e) identificacdo do ciclo do servico e momentos da wade com ja visto
anteriormente os momentos de verdade sdo os mango® o0 prestador de
servico tem para demonstrar a qualidade do senkcdmportante por isso
identificad-los pois a avaliacdo da qualidade é&faipartir dos momentos do ciclo

do servico.

3.2 Etapa 2 — Adaptacao da Escala SERVQUAL

Esta etapa se fundamenta em construir a ferrandlengavaliacdo da qualidade, adaptando a
escala SERVQUAL para a sua aplicacao no Colégi@ Palhor descrever esta etapa vamos
desdobré-la em trés outras: identificacdo dos m@ntes, construgcdo do questionério

SERVQUAL adaptado, aplicacdo do questionério.

3.2.1 lIdentificacdo dos Determinantes da Qualidade

Esta etapa consiste no uso de duas ferramentasudldagle muito conhecidas, o
Brainstorming e o Diagrama de Ishikawa. Com osgipins do Brainstorming se faz uma
reunido com 0s principais gestores para definiisgsao os determinantes da qualidade do
Colégio, esses determinantes sdo colocados na fdoniziagrama de Ishikawa para serem
melhores visualizados durante a reunido. Nestadeuambém € importante para explicar a

metodologia que sera usada e buscar o comprometirderiodos.

Cabe, também, nesta reunido, responder as segpiatgsntas: Quais sdo os fatores que
determinam a qualidade do Colégio? O que o Colpgie avaliar que pode interferir na

fidelidade por parte dos clientes (pais e alunos)?

Os determinantes identificados nesta etapa quaditaérdo Uteis na proxima etapa de criacao
do questionario, ou melhor, cada ponto identificaddormar uma questdo do questionario.
3.2.2 Construcdo do Questionario SERVQUAL Adaptado

A partir dos determinantes identificados na etapéerar, € criado um questionario

SERVQUAL personalizado para o Colégio, levando ensileracdo a melhor disposicéo das
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guestbes, de forma que também fique claro o objali’x mesmo para os respondentes.

Determinou-se também que a criacdo do questiof@sae feita impressa para os pais e por
meio de softwares no laboratério de informaticae alunos. O questionario devera avaliar

quantitativamente a qualidade percebida do servico.

3.2.3 Aplicagdo do Questionério

Esta etapa de pesquisa quantitativa consiste emtifidar a populagdo que serd aplicada o
questionario, delimitar uma amostra que seja sagatifa, bem como estabelecer um
cronograma para o0 envio e entrega dos questionareasamente aprovada pela diretoria e

coordenagao.

Cabe também, neta etapa, o envio dos questionaassclientes para que eles possam
responder obtendo assim a avaliacdo da qualidadelpega dos servicos, suas sugestdes de

melhorias, seus dados e a prioridade em relacadedesninantes.

3.3 Etapa 3 - Caracterizacao dos problemas

Apo6s o recebimento dos questionarios, cabe a ardiis dados obtidos com base nas lacunas
entre as expectativas e percepcoes (gap 5), idantfo os principais problemas e suas

causas.

3.3.1 Tabulacéo e analise dos dados

Com o uso de softwares estatisticos os dados aeserdabulados obtendo-se as lacunas de
cada questado, definindo quais os determinantesudbdgde prioritarios. A tabulacdo sera
feita de forma a transcrever os dados obtidos dedcodenada para facilitar a leitura e

anélise.

Cabe, nesta etapa, a analise dos seguintes topicos:

a) confiabilidade da escala utilizada:segundo Malhotra (2001, apud Coelho, 2004,
p.87) “a confiabilidade da escala é o grau que @seala produz resultados
consistentes quando se fazem medicdes repetidaalzteristica em estudo, ndo

sendo influenciada pelo erro sistematico;”
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b) medidas de posicdo e medidas de dispersaas medidas de posi¢cao vai indicar

0 comportamento tipico da populacdo e as medidasgersdo medem como 0s
individuos estao distribuidos no grupo, a medidpatecdo sera dada pela média
aritmética a de dispersdo sera indicada pelo dgsadédo. Aléem das médias e
desvio padrédo de cada questdo sera também dadédéssme os desvios padrao
para cada determinante;

c) diferencas entre as expectativas e percepcdes (PEY: com o objetivo de
identificar as lacunas existentes na qualidade eteico, mostrando os pontos
fracos da organizacdo, que devem ser consideramne base para a proxima

etapa.

3.3.2 lIdentificacdo das causas dos problemas

Cabe nesta etapa, a apresentacédo para os gedtuwelgdos tabulados na forma de graficos,

mostrando de forma ordenada os principais problemesntrados através da andlise.

Com base nas lacunas identificadas na etapa anteeofara, novamente, o uso do
Brainstorming com os envolvidos (gestores) e o Riag de Causa e Efeito, para identificar
as causas das lacunas. Ou seja, conforme opingigestores ira se fazer uma caracterizacao
dos problemas prioritarios descobrindo primeiramenbssiveis causas e em seguida se

concentrando nas poucas causas vitais.

3.4 Etapa 4 - Propostas de Melhoria

Esta etapa consiste em estudar o que podera serpiia melhorar os pontos fracos do

colégio estabelecendo os seguintes aspectos:

a) definicdo da oportunidade de melhoria:com identificacdo das causas vitais do
problema, na etapa anterior, faz-se uma analiseosogestores, delimitanto o que
podera ser feito para amenizar estas causas leesndwonsideracdo a facilidade

de implementagéo e 0s recursos necessarios;

b) estabelecimento de um plano de acd@om o uso da ferramenta 5W1H, se

estabelece como, quando, onde e quem fara a agéelderia. As acdes poderéo
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ser colocadas na ferramenta GUT estabelecendadaiiler, e caracterizando as

acoes prioritarias de curto e longo prazo.

3.5 Etapa5 - Garantia da melhoria Continua

O objetivo desta etapa final do método é a implEitadas acdes estabelecidas na etapa

anterior e a criacdo de um sistema que garantatenzecontinua da qualidade. Esta etapa

possui dois passos que Sao:

a)

b)

implantacéo: A partir da definicdo do plano de agcao na etaparian, o qual foi
definido os responsaveis por sua execucao, 0s nsestaeerdo complementar as
informacdes restantes do 5W1H, levantando 0s GUst@Tursos necessarios, e se
necessario a elaboracdo de um cronograma maishaldbal E por vez a

implantagdo do plano na prética;

sistema de acompanhamentoo objeto desta etapa € estruturar um sistema de
acompanhamento para verificar o cumprimento dassagé melhoria, com base
em medidas de desempenis. medidas de desempenho irdo ser formadas com
base nas causas detectadas em etapa anteriorodem pambém ser dito os
“sinais vitais” da organizacéo, permitindo verific® as pessoas estao realizando
0 seu trabalho corretamente e se os problemas ifidaids estdo sendo

4resolvidos.

4 ESTUDO DE CASO

Este capitulo se concentra em aplicar a metodolagiacrita no capitulo anterior,

descrevendo, como exemplo de aplicacdo, em umtuigdb privada de ensino.

4.1 Etapa 1: Mapeamento da Organizagao

O presente trabalho esta sendo realizado no CoRageionista Sao José pertencente a Rede

Passionista de Educagéo. As bases historicas dmiGdPassionista S&o Jose, tem raizes na

Italia, quando em 1815, a marquesa Maria Madaleescbbalde fundou a congregacao das
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irmas de Sao Paulo da Cruz, em cuja espiritualiddalese inspirou para enriquecer ainda

mais a maneira de ajudar o proximo através da eéaqgaara a vida.

No Brasil a historia comecou em 1919 com a chegkedaés religiosas, Madre Anunciata
Inanzi, Madre Tereza Sabino e Irmd Agata Lupai.dBesntio a Rede Passionista de
Educacdo passou a se formar em Colombo/PR, CuRthaSao Paulo/SP e Jandaia do
Sul/PR

O Colégio Passionista Sao José iniciou suas atiggleem 17 de fevereiro de 1960,
denominando-se Instituto S&o José em 1963 com gqpeerasino fundamental até a quarta

série.

Com o empenho municipal voltado para a educacéta rgsca, as Irmas Passionistas,
assumiram o campo educativo, desenvolvendo esidaaie através da proposta pedagdgica
trabalhando em conjunto com a Escola Publica. Airpde 1966 o governo autorizou o

funcionamento do curso ginasial passando entdo@®ee para Escola Sao José.

Hoje o Colégio Passionista Sao José é uma entfdadopica sem fins lucrativos, situada a
Rua Rafael Morales Sanches, n° 45 em Jandaia d®@RSuWD colégio defende a aplicacédo de
principio éticos encontrados no respeito mutuo, sicTando as aptiddes, idéias,

competéncias e habilidades dos educandos.

Tem como objetivo “educar para a vida e para «ifldde”. Como é uma Escola dita
Confessional aplica principios de ética, religidalesenvolvimento do carater através da

interdisciplinaridade dos conteudos.

Hoje o Colégio Passionista Sao José possui cer&@alunos distribuidos em dois turnos
nos cursos: Educacéo Infantil, Ensino Fundamentahsino Fundamental Il, Ensino Médio e
Cursos Livres. O numero total de funcionérios é66ecolaboradores distribuidos entre

professores, coordenadores, pessoal de escriigrmeza e manutencao.

4.1.1 Funcao Bésica e Secundaria:

Através de debate com a gerente de Marketing danagcédo foram definidas as fungbes
bésicas e secundarias do Colégio.
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A funcéo bésica do Colégio se concentra em forniereracdo basica a partir da educacéo

infantil até o ensino médio.

A funcédo secundaria do Colégio se concentra em:

a)

ofertar cursos na modalidade livre (ballet, violakaraté,

hidroterapia,

hidroginastica, natacdo, danca do ventre e ofid@anglés) para proporcionar

qualidade de vida e profissionalizacdo a comunidizdegido;
preparar para vida familiar e em sociedade;

fomentar atividades comunitarias;

prover formacdao artistica, desportiva e musical;

estimular o convivio social.

4.1.2 Definicdo do Pacote de Servicos

4.1.2.1 Servigo explicito:

f)

9)

Fornecer formagéo académica de nivel infantil adioyé

Fornecer formacao para vida familiar e em sociedade

4.1.2.2 Servico implicito:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)

Prover disciplina;

Prover tranquiilidade dos pais;
Promover ensino de qualidade;
Influenciar no convivio social;
Ensinar principios cristaos;
Garantir a seguranca dos alunos;

Estimular a criatividade e a inovacao para deservails talentos;
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h)  Promover a cultura, esporte e lazer dos educandos;

4.1.2.3 Instalacdes de apoio:

As instalacdes de apoio do colégio sédo as seguisabss de aula equipadas, laboratorio de
informatica, laboratério de ciéncias, sala de arteblioteca, brinquedoteca, cozinha
pedagdgica, piscina coberta e aquecida, ginasiespertes, parque infantil, cantina, patio,
banheiros para os alunos, banheiros para os fulr@sn bebedouros, som distribuido pela
estrutura, TVs, DVDs, videos, projetor de slidempatadores, impressoras, moveis de
escritorio, salas da secretaria, tesouraria, diegt@oordenacdo, professores e marketing,

ampla area verde e capela.

4.1.2.4 Bens Facilitadores:

Os bens facilitadores do colégio sao: uniforme,enmt desportivo, fitas de video, DVDs,

livros e acesso a internet.

4.1.3 Identificag&o dos Clientes

Os clientes diretos do colégio, os que realmeriéwsm do servigo, sdo alunos distribuidos
em diversas faixas etarias em sua maioria advirddalasse média, salvo bolsistas. Sao
moradores das cidades de Jandaia do Sul, Camlum, Ricesso, Sdo Pedro do Ivai e Sao

Jodo do Ivai - PR.

As maiorias dos clientes do colégio procuram oigergom o principal objetivo de ter uma
formacgao de qualidade, salvo alguns alunos de agunodalidades dos cursos livres como

hidroginastica que procuram o servico com o objeti® culura, lazer e qualidade de vida.

Os pais ou responsaveis dos alunos também sadeslida Colégio, podem nédo usufruir do
servico diretamente, mas séo eles que decidem araoto servico educacional. Podemos
considerar que a partir da 72 série € que os alinflboenciam diretamente os pais pela

compra ou ndo dos servicgos.

4.1.4 Formacéao das Expectativas

Conforme visto anteriormente as expectativas que cliemte forma sobre determinado

servico é influenciado pelos seguintes fatores:esmdades ou desejos dos clientes,
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experiéncia passada do préprio cliente, comunicégii@a a boca, comunicagdo externa e

preco.

Ao procurar o Colégio os clientes esperam obter athacacdo formal de qualidade tendo
como desejo também o aprendizado de principiogiosbs, 0s quais estdo presentes no

Colégio por uma forte religiosidade catélica.

Com relacdo a experiéncia passada, pode-se dwvigiupo de clientes em dois grupos: 0s
gue estao no Colégio desde a pré-escola e os traeaem no decorrer do ensino fundamental.
As expectativas que os clientes que estao desdeespola, e por essa razdo ndo conheceram
outro colégio, se baseia apenas no que o Colégioojdorcionou aos mesmos Ou aos Seus
parentes, visto ainda que colégio esta presentalade desde a década de 60 o fator tradicédo
é fortemente levado em consideracdo. As pessoasmniaam no colégio a partir de alguma
série do Ensino Fundamental podem ter um padramgaracdo, com base na experiéncia

gue adquiriram com escolas anteriores.

A expectativa criada pela comunicagao boca a becastime no que as pessoas dizem sobre
o Colégio, este € um fator importante até para mediatisfacdo de clientes pois quando
alguém fica satisfeito com o servico prestado dé&eaia é falar bem do mesmo, e influenciar

outras pessoas a adquiri-los.

As expectativas criadas pela comunicacdo exterpaénéuito forte, visto que o Colégio
investe pouco em publicidade. Mas este fato estdamdo com a implantagcéo recente de um
departamento de Marketing Institucional, implantaptbjetos como um Jornal Informativo e

também a propaganda na forma de outdoors, radifiegem e carros de som.

Conforme visto que as pessoas tendem a achar sgivigo mais caro deve ser o melhor, as
expectativas criadas pelo fator preco é alta \si® o custo das mensalidades é o maior da

regido, mas que nao foge também da realidade aersethor em qualidade.

4.1.5 Ciclo do Servico e Momentos da Verdade

A seguir é ilustrado o ciclo do servigo para umrthamal do Colégio (Figura 7) bem como a
desdobramento do ciclo para o periodo de uma diturg 8). Os circulos com fundo

amarelo representam os momentos de verdade dos.citlinteressante destacar que estes
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ciclos podem variar as vezes por conta de ocasifesentes das normais (simulados,

gincanas, aulas de educacao fisica, utilizacdaosdanp, e etc.).

Contato com
Inicio do recepcionista
Ciclo

Fim do
Ciclo

Esperar por
Transporte/Pais

Encontro com
outros alunos

Aguardar
o sinal no Patio

Novo contato
com
recepcionista

Saida do
Colégio

Entrada na
sala de aula

Ciclo de Servi¢o Para
Um Dia Normal
no Colégio

Acomodagao
(Tangiveis)

Momentos da Verdade

em Front-Office Receber Contato com
Aulas professores

Receber
Aulas

Contato com
professores

Caminhar
Até o Patio

Se dirigir para ‘
a Sala de aula Pode-se ir

ao banheiro antes

Contato com
inspetora

Recreio

Entretenimento com
outros colegas
contato com o pessoal
da cantina.

Figura 7: Ciclo do servico para um dia normal do clégio
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Contato com
Inicio do a turma
2 Ciclo
Fim do Aguardar
Ciclo Professor

Receber
Tarefas

’
*Realizar
Avaliagao
*Fazer
Exercicios
acontece

A
Solucionar
Duvidas
*Pedir para ir
ao Banheiro

Figura 8: Ciclo do servico para o periodo de uma da

Responder
a Chamada
. . Apresentar
Ciclo de Servico Para
Uma Aula
Momentos da Verdade g i
em Front-Office ecﬁai;iai:gar

*Momentos que
nem sempre

Adquirir
Informacgdes/
Conhecimento

4.2 Etapa 2: Adaptacdo da Escala SERVQUAL

Seguindo 0 modelo proposto partimos para a fasgiagdo do questionario e sua aplicacéo,

seguindo 0s passos a seguir.

4.2.1 Identificagdo dos Determinantes da Qualidade do Cégio

De inicio foi agendada uma reunidao com os integsada direcdo, coordenacéo, orientacao,
tesouraria e marketing, sendo estas as pessoastfitemais a frente da organizacdo. Nesta
reunido foi apresentado os métodos que seriamadpbcbem como a conscientizagdo da
importancia do trabalho para a organizagdo buscasdon o apoio de todos. ApOs esta
reunido introdutéria foi feito um Brainstorming coos mesmos integrantes, afim de
identificar os pontos determinantes da qualidadeCdigio. Com base nos determinantes
comuns da qualidade em servico, foram colocadoBiagrama de Ishikawa os que seriam
aplicados ao Colégio, aqueles que seriam avalipelosquestionario, os resultados podem ser

vistos na figura (9) a seguir:
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Pontos identificados como determinantesalqualidade do Colé

Figura 9
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4.2.2 Construcao do Questionario SERVQUAL adaptado

Com base nos pontos identificados na etapa ant@ioelaborado um instrumento de
pesquisa quantitativa baseado no questionario SERAL(original, porém adaptado para o
Colégio, composto por 41 questdes relativa as e¢aipes e as mesmas 41 questdes relativas
a percepcdo, feito em uma escala de 7 pontos. Siguério foi composto ainda por outras
perguntas a fim de complementar o questionario, bemo uma questao relativa ao nivel
geral de qualidade, para melhor compreensédo, otigo@so criado pode ser visto no

Apéndice A.

O questionario criado de inicio foi revisado podaam dos envolvidos no trabalho, foi feito

também um pré-teste com um dos clientes para carifa compreensdo das perguntas
contidas no questionario, bem como o tempo nedessampreenchimento. Com isso se pode
corrigir possiveis erros de portugués e também fisadialgumas questbes para a melhor

compreensao dos respondentes.

4.2.3 Aplicagdo do Questionario

Com o questionario criado, optou-se pela realizaigham censo com todos 0s pais, ou seja,
foi enviado um questionario para cada familia quespi filhos no colégio. Optou-se também
em aplicar o0 mesmo questionario com os alunos dséii@ em diante no laboratério de
informatica do Colégio, onde eles responderiamtalin® computador. Para isso, foi criado
um sistema na linguagem PHP (Figura 10), que alewenum banco de dados SQL,
possibilitando assim colocar os dados na formalaiglpa, esse mesmo sistema foi Util para

tabelar os questionarios enviados para os paigrmeafde planilha eletrénica.

O questionario foi enviado aos pais através dosoalle a pesquisa com os alunos foi
agendada, com uma aula para cada turma. Na datdaatze obteve-se o cuidado de estar
presente para explicar o questionario e identifmassiveis falhas ou desentendimento do

questionario por parte dos alunos.

A populagéo de alunos total era composta por 1&iirel estes 135 foram respondidos e
dentre este total foram excluidos 9, por estarepermhidos incorretamente, somalizando

assim uma participacéo de 76,3% (126 considerados).
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qualidade de instituices de enging, Pense sobre a naiureza do colégio que forneceria servigos de excelente qualidade.
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Figura 10: Tela do sistema criado para a aplicagado questiondrio junto aos alunos

Foram enviados para os pais 370 questionarios,osgnd se estipulou um prazo para a
entrega dos mesmos, dentre estes 142 retornarancprgos, porém 8 destes foi excluido
por estar preenchido incorretamente, ou por esteompleto, somalizando assim uma

amostra de 36,2 % (134 questionarios considerados).

4.3 Caracterizacédo dos Problemas

Nesta etapa foi feito um estudo com base nos datittdos para identificar os pontos
prioritarios que o Colégio deve atuar, ou seja,elEpique apresentaram um maior gap na

opinido dos clientes. Foram identificadas tambémpriaipais causas destes gaps.
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4.3.1 Tabulagdo e Analise dos Dados

Conforme dito anteriormente, em func&o do sistamf@matizado desenvolvido, a digitagao
das respostas foi automatica, possibilitando aalimacdo dos dados na forma de planilha
eletrénica agilizando assim o processo. Para tedoldos dados usou-se o software Excel

juntamente com 8tatistical Package for Social Scien&PSS 14).

O pakage estatistico SPSS para Windows é um padseistema de analises estatisticas e
manuseamento de dados, num ambiente gréafico, ena qizacdo mais frequente, para a
maioria das analises a efetuar, se resume a salaga@spectivas op¢cdes em menus e caixas
de didlogo. O programa é um dos mais utilizadoa paélises estatisticas, sendo seu modo de
operar bastante parecido com o MINITAB.

& Untitled1 [DataSetn] - SPSS Data Editor =& =i
File Edit View Data Transform Analyze Graphs Ubiities ‘Window Help
clulal B oo =k &) = Balm $lel|
|21 i |
yar yar yar yar yar yar war yar yar yar )
|
d
5
4
B
7
B
g
10
I
12
13
14
15
=
17
18
159
20
21
22
— i
A | [\Data View £ Varishle View f 14] | _»|_|
|5PS5 Processar is unavailable [ [ | [Z0

iﬂlniciar| BROIes®™ .t ade.] B30 % dei | Bz Ema | [« B L 150

Figura 11: Tela do data editor do SPSS 14

De um modo muito sucinto, o sistema SPSS dispde de:

a) Data Editor: Editor de Dados: uma versétil folha de calculgufa 11), que
permite definir, introduzir, modificar, corrigir @sualizar a informacédo. O Data

Editor abre automaticamente quando se entra no;SPSS
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Viewer: Janela de Resultados: Todos os resultados éstatjgabelas, graficos,

sdo visualizados numa janela designada por Vielera janela Viewer abre

automaticamente na primeira vez que o utilizad@cetar uma tarefa que gera
output. Na figura 12 apresenta-se 0 aspecto ddajaieeresultados referentes ao
calculo das estatisticas elementares um conjunttades (variavel com o nome
fosfo). O Viewer é composto por duas janelas: ai@sta estd um organograma

do output; a direita estdo os resultados propridéenditos. O exemplo mostra a

foto dos resultados do questionario sendo analisado

{ﬁlniciarl B8O 6E®

Figura 12: Tela do Viewer do SPSS 14 sendo feitaaaalise dos resultados
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o [ Pere_37 Flex_ 46 126 | 5,74 2,385
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P pe L’i Title
[' Active Dataset
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|SPS5 Processor is unavailable

c) Pivot Tables: Tabelas Dinamicas: O programa dispfe de uma otetina de

geracdo de tabelas dinamicas (ou pivot tables), pgumitem que o utilizador

explore os dados, com o re-arranjo de colunashadin

d) Gréaficos: O SPSS permite realizar todos os tipos de grafieesais em

estatistica, a fim de realcar as analises efecsyada



43
e) Acesso a Bases de Dado® SPSS permite o acesso as bases de dados mais

usuais, em formato SQL e ODBC, tais como ficheiteslados criados em dBase,
Access, Excel, Lotus, etc. A importacdo de ficleide texto, Access, Excel, é
feita através de um assistente de importacao (éhizar

Além dos itens do SERVQUAL adaptado, o questionéoictemplava ainda outras perguntas,
algumas delas referente aos dados demograficosndatra (pais e alunos) em estudo, os

quais serdo analisados a segquir.

4.3.1.1 Dados Demogréficos dos alunos

43.1.1.1 Sexo dos respondentes:

Figura 13: Percentual do sexo dos respondentes nagguisa junto aos alunos

Pelo grafico (Figura 13) observa-se uma parcelaomte representacdo feminina entre os

alunos que responderam 0s questionarios.

4.3.1.1.2 Série dos respondentes:

1] 1_medio
= 2_medio
[ 3_medio
] 7_serie
[ 8_serie

Figura 14: Percentual da série dos respondentes pasquisa junto aos alunos
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Pode-se observar pelo gréfico (Figura 14) uma iblisgdo equilibrada das séries que
responderam ao questionario, porem os alunos dmd&Medio somados representam uma
parcela maior do que os respondentes do Ensinoafmantal, fato 6bvio jA que as turmas

respondentes do Ensino Fundamental foi menor.

4.3.1.2 Dados Demogréficos dos Pais

4.3.1.2.1 Sexo dos Respondentes

B Fem

Figura 15: Percentual do sexo dos respondentes nagguisa junto aos pais

Notamos pelo gréafico (Figura 15) que a grande raaaws respondentes € do sexo feminino,
0 que demonstra uma maior participagao ou dispatade de tempo das mées na educacéo

dos filhos.

4.3.1.2.2 Grau de Formacéao dos Respondentes

B 1° Grau Com.
B 1° Grau Incom.
O 20 Grau Comp.
B 2° Grau Incom.
O pos Graduagéo
@ sup. Comp.
Sup. Incom.

Figura 16: Percentual do grau de formacéo dos respdentes na pesquisa junto aos pais
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Observamos pelo grafico (Figura 16) que o grau dendcdo dos pais é elevado,

considerando os respondentes com nivel superiopletane pds-graduagdo tem-se mais de
55% do total.

4.3.1.3 Anélise da confiabilidade da escala utilizada

Através do SPSS foi feito a andlise de confiabilel@elo método de consisténcia interna
realizada através do célculo do valor do Alfa denBach geral da pesquisa, o Alfa de cada
determinante, e o Alfa geral com a excluséo de padgunta. Esse valor de Alfa varia de 0 a
1, sendo que um valor abaixo de 0,6 geralmentecandma confiabilidade insatisfatéria
(Malhotra 2001, apud Coelho, 2004).

O conceito da consisténcia interna é analisadoonoeito de cada questao individualmente.
Isto é feito através do critério alfa consideragde a questdo seja deletada. Se o coeficiente
alfa resultante for inferior ao coeficiente alfatdste, isto indicara que a questao é boa, pois
aumenta a confiabilidade do teste, e vice-versgrifitica, as questdes ndo devem ter grandes
variacbes do alfa global (no maximo, cerca de @/@3cada direcdo). Quando o coeficiente
alfa é baixo, pode significar que o instrumentotéonpoucos itens ou 0s itens tém pouco em
comum, por isso cabe analisar cada determinantqudidade de forma isolada (Braga
Washington, 2004).

Os resultados dos testes de confiabilidade podenmiss@lizados no Apéndice B, o alfa geral
da pesquisa esta bem proximo de 1 (pais: 0,958t0sl 0,9736), e o alfa geral considerado
para cada questdo deletada demonstra que nao howwevariacdo significativa do alfa,

sendo quase sempre inferior ao valor do alfa gB@emos verificar também que todos os
determinantes da qualidade apresentaram um valalfalsatisfatorio, salvo o determinante

acesso que teve os valores de alfa abaixo de @,B) pais e 0,5744: alunos).

Em geral os testes indicam que todas as questogaagtionario Sdo consistentes e que as
guestdes referentes ao determinante acesso deveraf@@nuladas ou adicionadas novas

questdes ao determinante para que o0 mesmo poasgalcima maior confiabilidade.
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4.3.1.4 Andlise do Grau da Importancia dos Determinantes d&ualidade

A questdo 46 do questionario aplicado pedia pra emeaespondentes colocasse os 10
determinantes da qualidade, anteriormente defipidos ordem de importancia de 1 a 10
sendo, 1 o mais importante e 10 0 menos import&aedo assim podemos somar os valores
de todos os respondentes dado para cada deterejipamenor valor sera o mais importante
e 0 maior o menos importante. Os resultados podenvisualizados nas tabelas 3 e 4 a

seqguir.

Tabela 1: Ordem de importéancia dos Determinantes dQualidade na pesquisa junto aos pais.

Ordem | Compet. | Confiab. | Comun. | Dispon. |Flexibil. | Tangiv. | Custo | Empatia | Rapidez | Acesso
Pais 369 376 592 632 661 662 702 740 782 899

Tabela 2: Ordem de importéncia dos Determinantes dQualidade na pesquisa junto aos alunos.

Ordem | Compet. | Confiab. | Custo | Tangiv. | Comum. | Dispon. | Empatia | Flexib. | Rapidez | Acesso
Alunos 577 617 628 670 681 695 698 723 734 736

Observando as tabelas acima verificamos que ogdoigiros determinantes (Competéncia e
Confiabilidade) e os dois ultimos (Rapidez e Acgsem ordem de importancia, coincidem
tanto na pesquisa dos pais quanto dos alunos. Gowuos determinantes ocorre uma
disparidade entre os pais e alunos, sendo que soalunos a variacdo entre 0s niveis de
importancia é pouco significativa. Estas considg&eagnostram que se deve dar uma atencao
maior para os determinantes competéncia e confladé. Porém deve-se em seguida

analisar os gap’s de cada determinante para eotho priorizar onde atuar.

4.3.1.5 Avaliacéo dos gap’s do SERVQUAL adaptado

Como dito anteriormente os gap’s sao os resultddadiferenca entre as expectativas e as
percepcdes, medindo os gap’s de cada questao estaedmdo o grau de satisfacdo dos pais
e alunos referente ao item proposto. As médias gmda item do questionario SERVQUAL

adaptado foi determinado pelo uso do SPSS, e ds gafctulados pelo Excel, os resultados

tabelados podem ser visualizados no Apéndice C.

Para uma melhor observacédo dos dados eles foraatifesidos para os diferentes tipos de
clientes do Colégio (alunos e pais), a seqguir seré@strados os graficos resultantes,

mostrando os gap’s dos pais, dos alunos e os gaps de todos os respondentes. Cada
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grafico ird mostrar os gap’s de cada questdo nulmeranforme o questionario, relativa ao

determinante e também a média do gap do prépresrdatante.

Média dos Gaps do Determinante Rapidez

-3.500

| Gap Alunos

-3.000 1 I
-2.500 - I I
-2.000

Gap Pai
-1.500 | I I I I I I B ap Pais

-1.000 1 I m Gap Geral
-0.500 -

0.000 -

1 2 3 Média da
Rapidez

Questdes

Figura 17: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante rapidez.

Podemos verificar pela Figura 17 que a questdof@erge a rapidez e agilidade no

atendimento das solicitacdes realizadas é a midisacdo determinante rapidez, visto que a
média geral excede -1,5. Deve-se dar uma atengébéta a questdo 3 que refere a
preocupacao dos professores em atender as sdastalps pais e alunos, pois apresenta o

maior descontentamento por parte dos pais.

Média dos Gaps do Determinante Flexibilidade

-3.500
-3.000
-2.500

2000 | I I B Gap AIL.mos
1500 I I O Gap Pais
-1.000 I I W Gap Geral
-0.500
0.000 -

4 Média da Flexibilidade

Questdes

Figura 18: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante flexibilidade.

Para o determinante flexibilidade foi formulado udraca questdo a Figura 18 mostra que

esse determinante ndo é prioritario no momenta, @gap’s SA0 pequenos.
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Média dos Gaps do Determinante Disponibilidade

-3.500
-3.000
-2.500
-2.000
-1.500 A
-1.000 A
-0.500 A
0.000 -

m Gap Alunos
O Gap Pais
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Figura 19: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante disponibilidade.

Observamos pela Figura 19 que a principal falhé re$acionada com a questado 5 referente a
disponibilidade dos professores coordenadoresentadores em atender os pais e alunos,
onde o gap médio é superior a 1,54. Deve-se damlenaivel importancia a este item visto
também que o determinante disponibilidade estaegunslo na ordem de importancia tanto

na opiniao dos pais como dos alunos.

Média dos Gaps do Determinante Custo

-4.500
-4.000 H
-3.500
-3.000 H
-2.500 H
-2.000 -
-1.500 1
-1.000 -
-0.500 1
0.000 -

B Gap Alunos
O Gap Pais

B Gap Geral

8 9 0 M édia do
Custo

Questdes

Figura 20: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante custo.

A Figura 20 mostra uma forte insatisfacdo paraterdenante custo, visto que a média geral
do gap deste determinante esta proxima de -1,%2n09 relacionado ao custo dos materiais
(livros, apostilas, cadernos...) é o mais criticarfdo o gap acima de -2,61.
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Média dos Gaps do Determinante Acesso

-3,500
-2,500 -
B Gap Alunos
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-0,500 -
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Figura 21: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante disponibilidade.

O determinante acesso apresentou como maior ggporédFR21) o item 13, referente ao
atendimento do telefone de forma rapida. O itemlddlizacdo, apresentou um gap positivo

na opinido dos pais, superando as expectativasidsesios em relacdo a esta caracteristica.

Média dos Gaps do Determinante Tangiveis

-4,500
-3,500 1 B Gap Alunos
-2,500 7 o Gap Pais
-1,500 A m Gap Geral
-0,500 -
0,500 -
1,500 -

14 15 16 17 18 19 20 21 22 Média dos

Tangiveis
Questdes

Figura 22: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante tangiveis.

Os maiores gap’s do determinante tangiveis eséioahdo aos itens 16, 17, 19, 21 e 22,
(Figura 22) referente as salas e laboratoérios,paguentos modernos, biblioteca, cantina e
limpeza das instalacdes respectivamente. A magmcab deve ser dada ao item 21 (cantina)
gue apresentou um gap dos alunos acima de -3, samib@m o mais critico na opinido dos
pais. O item 14 que diz respeito a funcionarios apnesentaveis superou a expectativas dos

pais, tendo um gap positivo.
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Média dos Gaps do Determinante Empatia

m Gap Alunos
o Gap Pais

m Gap Geral

23 24 25 26 27 Média da
Empatia

Questbes

Figura 23: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante empatia.

De maneira geral o determinante empatia (Figuran2®) apresentou gap’s altos, a maior
preocupacao se da no item 27, conhecimento dassiéades dos pais e alunos e empenho

em resolvé-los onde o gap foi superior -1.

Média dos Gaps do Determinante Competéncia

m Gap Alunos
0O Gap Pais
m Gap Geral

28 29 30 31 32 Média da
Competéncia

Questdes

Figura 24: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante competéncia.

A Figura 24 mostra uma grande insatisfacdo poeho$ alunos ao item 30, competéncia das
bibliotecéarias, sendo este também o pior gap ¢er&92). Além deste item deve ser dar uma
atencdo ao item 28 e 29, competéncia e didatica pfofessores e competéncia e
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conhecimento dos assistentes disciplinares paaa ¢idm as situacdes, visto que estes itens

sao pertencentes ao determinante competénciajdbeiomo o mais importante determinante

da qualidade na opinido dos pais e alunos.

Média dos Gaps do Determinante Confiabilidade
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Figura 25: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante confiabilidade.

O determinante confiabilidade sendo o segundo elenoide importancia na opinido dos pais

e alunos, ilustrado na Figura 25, mostra que se dawv uma atencao prioritaria aos itens 35,
capacidade de cumprir com o servico prometido, 8tdo de ensino e disciplinas adequadas
que facilitam a aprendizagem, e 37, avaliacOeyg@®e simulados coerentes com a matéria
dada servindo de real avaliacdo da aprendizageser@bse também uma insatisfagdo maior
dos pais ao item 36 em relacdo aos outros iterdetiyminante, devendo este, também ser

tratado nas acdes de melhoria.

Média dos Gaps do Determinante Comunicagcao
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B Gap Alunos

-2.000 H O Gap Pais
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Figura 26: Média dos gaps dos itens pertencentes determinante comunicacao.
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O determinante comunicacao (Figura 26) praticameateapresentou falhas na opinido dos

pais, jA na opnido dos alunos, o item 41 referarafinos sempre atualizados em relagéo a

datas de provas, notas, simulados e programacdgsraiapresentou 0 maior gap.

Média das Expectativas e Percepgbes formadas pelos pais e alunos
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3,500
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Figura 27: Média das expectativas e percepcdes, foadas pelos pais e alunos.

De forma geral podemos ver pela Figura 27, quexpsatativas dos alunos fica um pouco
abaixo das médias dos pais na maioria dos iterderRas observar também que os alunos
tém um olhar mais critico em relacdo aos paisp\jse suas percep¢des em todas as questdes
estdo bem a baixo da média das percepcdes dofptasfato pode ser explicado por serem
eles os clientes que estdo em contato direto c@wlégio. Os gap’s formados tém maior
vinculo com as percepcdes, as quais tiveram umac@ar maior (de 3 a 6,5) do que as

expectativas (5,5 a 7) na escala de pontos.

No SERVQUAL adaptado também foi colocada um iteferemte ao nivel geral de qualidade
dos Servicos prestados pelo Colégio Passionistal@&# os resultados podem ser visto na

Figura 28, a sequir.

Média do Nivel Geral de Satisfacéo - Questao 45

7,000 6,067
6,000 A 5,346

5,000 1
4,000
3,000 1
2,000 1
1,000 H
0,000
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M Geral

Nivel geral de qualidade dos servicos prestados pelo
. Cnldnin

Figura 28: Médias do nivel geral de qualidade dossvicos prestados pelo Colégio.
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De forma geral, os servigos prestados pelo Colégiteve uma média de 5,346 considerando

que a escala é de 7 pontos, os clientes do Caétio em um nivel de satisfacdo bom.
4.3.1.6 Analise das outras perguntas do questionario

Além das perguntas do SERVQUAL adaptado foram faitnas perguntas para poder avaliar
melhor alguns pressupostos, estas questdes sal&adas isoladamente a seguir.

Questéao 43: Vocé Indicaria o Colégio PassionistaJ88é para alguém?

Tabela 3: Percentual das respostas dadas a questéddo questionario.

Respostas | Frequéncia |Percentual (%)

Nao 17 6,54
Sim 243 93,46
Total 260 100,00

A Tabela 5 mostra um grande percentual (93,46%)idetes que indicariam o Colégio para
outras pessoas, entre os respondentes que naariadis motivos que se destacaram sao 0s
seguintes: ha muitas atividades desnecessariasalit@de muito alta; porque o Colégio

Platdo é melhor, e € muito dificil a aprendizagem.

Questao 44: Vocé pretende estudar no Colégio &8amo do Ensino Médio? Esta questao
foi modificada para os pais na forma: Vocé pretatelgar os seus filhos no Colégio até o 3°

ano do Ensino Médio?

Tabela 4: Percentual das respostas dadas a questi#do questionario.

Respostas | Freqiiéncia | Percentual (%)

N&o 67 25,77
Sim 193 74,23
Total 260 100,00

Pela Tabela 6, podemos ver que o percentual deedigue ndo pretendem ficar no Colégio
até o 3° ano do Ensino Médio é alto (25,77) indicague o Colégio esta perdendo uma boa
parte dos clientes existentes, ao longo da formdgadanesmos. Dentre os principais motivos
destacados pela pesquisa sdo: estou de mudancaopaea cidade; por causa das
mensalidades do ensino meédio que sao altas; pardalcondi¢cdes financeiras; o colégio tem
pouca experiéncia no preparo para o vestibulaguedescontente em alguns itens; pois
necessita de uma melhor estrutura pedagogica paresioo Médio; quero estudar em outro
Colégio (Platdo); o método de provas € muito cutimvaao Ensino Médio ndo € bom; ha
outros colégios mais baratos e com auxilio vestibmlelhor e a qualidade do Ensino Médio é

baixa;
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Questao 45: Como vocé conheceu o Colégio Passiddist José?

Como pressuposto anteriormente, podemos obserlailpbela 7 que a maioria dos clientes
conheceu o colégio pela tradicdo do mesmo ou ponrendacdo de amigos e parentes que
somados representam mais de 73% do total. Pousa®gse conheceram o colégio por

propaganda, fato que confirma que o Colégio investeo em comunicacao externa.

Tabela 5: Percentual das respostas dadas a questiiodo questionario.

Respostas Frequéncia |Percentual(%)

Tradigcdo do Colégio 107 41,15
Recomendacdo de amigos ou parentes 83 31,92
Outra 39 15,00
Pesquisa entre varios Colégios 22 8,46
Propaganda 9 3,46
Total 260 100,00

Outro item que constava no questionario foi queespondentes relacionassem 0s pontos a
serem melhorados do Colégio Passionista Sao Jus&ea do SPSS foi feita uma analise dos

itens mais citados tanto na opinido dos pais coosoatlinos. Pode-se observar pelas figuras
29 e 30 que muitos dos pontos que tiveram maiaquéecia de citagcdo acabaram se

coincidindo com os piores gap’s do SERVQUAL.
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Figura 29: Itens mais citados na opinido dos alunas serem melhorados
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Figura 30: Itens mais citados na opinido dos paisserem melhorados

Restringimos-nos a colocar no grafico somentearsitjue tiveram uma citagdo maior que 4
para os pais e maior que 5 para os alunos, muita®ulkras citacdes representava pontos a
serem melhorados que contemplava necessidadesagessendo itens isolados da grande

maioria, as quais, tiveram uma freqiéncia abaistedaivel.

A andlise deste item do questionario foi importgraea poder identificar ainda falhas que nao
estavam sendo contempladas pelas questbes fechdmlasSERVQUAL, como o
comportamento inadequado de professores e malmagéo do laboratério de informatica.
Pode-se ainda estratificar alguns itens possibditauma analise mais especifica dos

problemas, bem como a identificacdo de possiveisasa

4.3.1.7 O qué priorizar?

Considerando a andlise da importancia dos detenteisga andlise dos gap’s de cada item do
questionario, a analise das outras perguntas dstignério e ainda as consideracdes de
urgéncia e tendéncia imposta pela matriz GUT (quajr foi elaborada uma matriz de

priorizacao dos itens mais criticos.
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MATRIZ GUT de Priorizacao
Ordem Oportunidade de Melhoria G| U |T Total
01 | Cantina (atendimento e lanche) 5|5 |5 125
02 | Custo dos materiais (livros e apostilas); 5|5 |5 125
03 Competéncia das bibliotecarias (0s); 5 5|4 100
04 Di_sponibilidade dos professoresz coordenadores e 5| 4|4 80
orientadores para atender os pais.
05 Custo da mensalidade 5 3|5 75
06 Limpeza das Instala¢des (Focar o Banheiro); 3|5 |5 75
07 B.ibliotgca. adequada, organizada e com livros 3 5 |5 75
disponiveis.
08 Rap_idez e agilidade do atendimento das solicitages 3 4 60
realizadas.
09 Competéncia, Didatica e Atitudes de Professores 5 3 60
10 Qompgténcia e conhecimento dqs as§ist§ntes 5 4|3 60
disciplinares para lidar com as situagoes;
Método de ensino e disciplinas adequadas que
1 facilitam a aprendizagem; 4143 48
12 | Sistema de AvaliagGes 4 | 4 |3 48
Atendimento do telefone (Principalmente depois das
13 17horas) 34 |4 48
14 Custo do uniforme; 3 4 | 4 48
15 | Ter aulas de Informética e maior uso do laboratério 3|53 45

Legenda

Gravidade (conseqiiéncias se nada for feito)
Os prejuizos ou dificuldades sdo EXTREMAMENTE graves
Os prejuizos ou dificuldades séo MUITO graves
Os prejuizos ou dificuldades sdo GRAVES
Os prejuizos ou dificuldades sédo POUCO graves
Os prejuizos ou dificuldades NAO SAO GRAVES

RPINW(~| O

Urgéncia (prazo para tomada de acao)
E necesséria uma ac&o imediata
E necesséria uma ac&o com alguma urgéncia
E necesséria uma ag&o o mais cedo possivel
Pode esperar um pouco
N&o héa pressa para agir

RPINWl~O

Tendéncia (propor¢do do problema no futuro)
Se nada for feito, havera um grande e imediato agravamento do problema
Se nada for feito a situa¢do vai piorar em pouco tempo
Se nada for feito, havera um grande e imediato agravamento a longo prazo
Se nada for feito a situa¢ao vai piorar em logo tempo
Se nada for feito, ndo havera agravamento, podendo até melhorar

P (Njw |~ (o

Quadro 3: Matriz GUT de priorizacéo para os problenmas mais criticos

4.3.2 Identificacdo das causas dos problemas

Com base nos problemas que foram priorizados coai® eriticos (quadro 3), os itens foram
estratificados por setores, e em seguida foi aglEndaunides (Brainstorming) para a

identificacdo das causas e a criacdo de um plaragd@le Até o instante de conclusédo deste
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trabalho foram feito duas reuniées: uma com o sptafagdgico e outra com 0 setor

financeiro. O setor da cantina, por sua vez ideatib como o mais critico, ainda nao foi

tratado.

Daqui por diante nos restringiremos a colocar séenam dos problemas encontrados bem
como os procedimentos adotados para a identificdgdccausas e as agbes de melhoria, ja

gue os outros problemas encontrados seguem o0s m@sauedimentos.

Em reunido com os envolvidos do setor pedagogiomni mostrados os resultados do
SERVQUAL adaptado, em seguida com o uso do Diag@den@ausa e Efeito os problemas
referentes a este setor foram tratados, identdicaassim as suas causas. A figura a seguir
ilustra as causas encontradas para o 4° itemzadwi insatisfacdo com a disponibilidade dos

professores, coordenadores e orientadores em at@ngais.

Clientes Método

Horarios

Incompativeis

Assuntos a serem
relatados de pouca

importancia

Habitos dos Pais

Educacéo dos
Pais

Demora no
atendimento ao
telefone

Musica de espera de
chamada do telefone
desagradavel

e
Agendamento Insatisfagdo com a
r g disponibilidade da equipe
pedagogica em atender os pais
Recepcionista sem
treinamento
Falta de trabalho conjunto: adequado .
recepgao e equipe Efelto
pedagoégica
Professores com
falta de tempo
Mao de obra

Causas

Figura 31: Diagrama de Causa e Efeito para o probtea de insatisfacdo com a disponibilidade da equipe
pedagogica em atender os pais.

4.4 Propostas de Melhoria

Com base nas causas identificadas pelo diagramargfi31l), o qual foi feito também o
mesmo procedimento para outros problemas encostradmo competéncia, didéatica e

atitudes de alguns professores, em reunido conoo pedagogico, foi feito uma analise das
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mais provaveis, identificando acdes que poderiaren@rar estas causas, acdes estas que

seriam possiveis de serem realizadas a um cumeédio prazo.

A partir da definicdo destas a¢Oes foi usada arfeenta SW2H para explicitar o plano de

acdo, a qual é ilustrado no quadro 4 a sequir:

REDE PASSIONISTA DE EDUCAGCAO

Rw(e (fB
PWM@ PLANO DE ACAO (5W2H) - Para Melhoria da Qualidade d a Area

Ae Educacio Pedagogica

A When? Where? . How
What (O qué) | Who? (Quem) (Quando) (Onde) Why? (Porqué) How? (Como) Much?

Para se ter um melhor trabalho

Treinamento com o - em conjunto para melhorar o .
A A definir com a - . Treinamento Horas a
pessoal da Méarcia L. No colégio atendimento e a postura dos
= direcdo L com 20 horas | trabalhar
recepcao. mesmos e eliminar feudos
corporativos.
Agendamento dos Para melhorar a insatisfacdo | com no minimo
. < . Por telefone ou
atendimentos ao Recepcgéo Continuamente « com a demora dos de 24 horas de
f na recepgao : L
pais atendimentos antecedéncia
Padrdes de Para melhorar a insatisfacao
; x ' Por telefone ou ’
Atendimento Recepgéo Continuamente « com a demora dos Terga e Quinta
na recepgao :
Externo atendimentos
Padrdes de Para melhorar a insatisfacdo | Seg. Quart. E
. x . Por telefone ou
Atendimento Recepgéo Continuamente « com a demora dos Sexta para
na recepgao :
Interno atendimentos alunos
Propor
rocedimentos de -
P . Para melhorar a capacitacdo e | Na forma de
avaliacéo do . . .
Envolvidos Continuamente No colégio comportamento dos proposta para a
desepenho dos B o
professores e funcionarios direcdo
professores e
funcionérios
Propor o incentivo . -
P Equipe diretiva Para que os professores

dos professores

juntamente com a . . possam comparecer nos A definir com a .
para o . a definir No colégio . S a definir
A Ir. Ana Maria e Ir. treinamentos, palestras, direcéo
comparecimento .
Trindade encontros e eventos em geral
em palestras
Melhorar a musica Para deixar a espera das
. - P . Mudanga da -
de espera do Secretaria a definir No colégio chamadas do telefone mais L a definir
- musica e fala.
telefone profissional
Estabelecer datas
. - . Para melhorar a presenga dos -
regulares de Diretora a definir No colégio A definir
g educandos nas palestras
treinamento.
Estabelecimento de| Equipe envolvida; Feito em todas
reunifes semanais | com a definicdo o Para aprimoramento do as segundas
) mensalmente No colégio h . N
com equipes para das datas pela envolvimento da equipe das 8h as
feedback Diretora 9horas

Quadro 4: Plano de acéo criados para a area pedagog

4.5 Garantia da melhoria Continua

Por razBes do tempo disponivel para a concluséwattalho esta Gltima etapa do método
proposto nao foi contemplado pela presente pesgsesalo o estudo de caso desenvolvido

até o estabelecimento do plano de acéo.

Podemos notar que este plano de acdo possui atgussque ainda estdo incompletos, ou

ainda vao ser definidos, dependendo ainda de untlromandlise por parte da diretoria e
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responsaveis para poder completa-lo de forma netghdida. Em seguida as acdes definidas

deverdo ser implantadas. Cabe ainda aos gestorgstdaicdo tratar os outros problemas
prioritarios identificados pelo SERVQUAL adaptadixecutando os passos previstos pela

metodologia.

Apos as implantacdes destas a¢gfes deve-se estahatesistema de acompanhamento para
a verificacdo da efichcia das mesmas em melhogarakdade dos servigos, em especial 0s
problemas identificados pelo SERVQUAL. Este acorhpamento é feito com a definicdo de
medidas de desempenho, medidas estas que em jriséip definidas para cada item

identificado como prioritario, servindo como umadida da melhoria.

Apesar desta etapa ainda ndo ter sido implantadimstituicdo, sera exemplificado aqui
(quadro 5) um indicador de desempenho para o prablde disponibilidade da equipe
pedagogica em atender os pais, servindo este cormatelo que podera ser seguido no

detalhamento dos outros indicadores.

Medidas de desempenho da disponibilidade da equipe pedagdgica em atender os pais
Unidade de Frequéncia de Responsavel

Indicador medida atualizacao pela medida Meta
Numero de atendimento aos
pais realizados no més pelos | Quantidade de 100

mensal direcdo

coordenadores orientadores | atendimentos atendimentos

e professores

Tempo médio de espera no Tempo em Semanalmente por

atendimento do telefone segundos amostragem telefonista 30 segundos

Quadro 5: Exemplos de Indicadores de desempenho @aa medi¢do do nivel de disponibilidade no
atendimento ao pais.
Vale ressaltar que a meta que foi exposta, € semaentexemplo, ndo devendo ser tomada
como base. Com o passar do tempo as medidas deégerdin crescimento ou decrescimento
de acordo com o indicador, sendo isto uma evidéeigue a melhoria esta sendo garantida,
caso isto ndo aconteca, deve-se tomar novas agoasdo como base causas que sejam mais

provaveis.

A aplicacdo do questionario SERVQUAL adaptadoafamualmente, também servira como
um indicador preciso de desempenho, tomando corse bs préprios clientes. Como sdo
estes que determina a qualidade dos servigos gossfiga como idéia também, verificar sua
opinido através de enquéte no site da instituigdeindo assim a “voz do cliente” ficara facil

de medir o desempenho das acgoes.
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5 Conclusao

Em suma, na realizac&o deste trabalho, pode-s¢aadapscala SERVQUAL para a avaliagéo
da qualidade dos servicos prestados por uma iigdiitide ensino, resultando também na
identificacdo dos determinantes da qualidade payayanizacdo de estudo. Este fato ja era
previsivel visto que, em principio, a escala SERWQRUbi criada para avaliar a qualidade de

determinados setores de servigos, necessitandmdeadaptacéo, quando da sua utilizacéo

em outros setores.

A analise da consisténcia interna feita comproveardiabilidade do questionario elaborado.
Ao analisar ainda as perguntas abertas postas complemento do questionario, pode-se
verificar que os gap’s do SERVQUAL foram confirmsdou seja, os piores gap’s foram os
itens que tiveram maiores citagdes nos itens arsemelhorados. Esta analise possibilitou
também identificar falhas que ndo estavam sendteemtadas pelo questionario, bem como

identificar os determinantes da qualidade mais niaptes para uma instituicdo de ensino.

O uso da ferramenta computacional SPSS, tambéomfgonto chave na tabulacdo e analise
dos dados, possibilitando em pouco tempo verificagap’s médios mais criticos. Os piores
gap’s encontrados para determinados itens, s& daoo as principais falhas de qualidade,

as quais foram priorizadas nas acoes de melhoria.

Na aplicacdo do questionério feita tanto para @sgano para os alunos, verificou-se que os
alunos, sendo estes 0s que estdo em contato dmet® servigo, tiveram uma opiniao mais

critica, porém na ordem dos piores gap’s as o@rgéeoincidiram para quase todos os itens.

O uso do Brainstorming do Diagrama de Causa ed=feito 5W2H foi util para a analise dos
problemas encontrados, onde se pode levantar aascawais provaveis e ainda estabelecer
um plano de agdo baseado nestas causas. Porémastacsbmente estabelecer um plano de
acdo e nao estabelecer métodos de avaliar o deskmpmkestas acdes em resolver o
problema, cabe a organizacdo dar continuidade abaltro criando indicadores de
desempenho, em constancia com feedback, agindecssgario, para dar assim o devido

retorno aos seus clientes.

De maneira geral a qualidade dos servicos prestaelasorganizacdo apresenta-se em um

nivel satisfatério, porém deve-se dar atenc&do analgtens, e buscar sempre a melhoria
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continua. Vale ressaltar ainda que a gestdo pelhdgde, s6 é véalida quando se tem um

comprometimento de todos os envolvidos, e a atitiedle-se partir sempre da diretoria.



62
REFERENCIAS

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS.NBR 10520: Referéncias
Bibliograficas, Rio de Janeiro, 2002.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS.NBR 6023: Informacdo e

Documentacéo — Referéncias — Elaboracéo, 2002

COELHO C. D. A.Avaliacdo da Qualidade Percebida em Servicosaplicacdo em um
colégio de ensino fundamental e médio. 2004. 17Bjssertacdo (Mestre em
Engenharia de Producdo) Universidade Federal déaSaatarina, Floriandpolis SC,
2004.

CORREA H. L; CAON M.Gestao de servicostucratividade por meio de operacdes e de
satisfacao dos clientes. Sdo Paulo: Atlas 2002.

FERREIRA A. M. SPSS — Manual de Utilizacdo Escola Superior Agréria de Castelo
Branco, 1999.

GIANESI, I. N; CORREA, H. LAdministracdo estratégica de servicosoperacdes para a
satisfacao do cliente. Sdo Paulo: Atlas, 1994.

GRONROOS, CMarketing: gerenciamento de servicosa competi¢cdo por servicos na hora

da verdade. Rio de Janeiro: Campus, 1995.

LAS CASAS A. L.Qualidade Total em servicos conceitos, exercicias®asos praticos Sao
Paulo: Atlas, 1999.

MIGUEL P. A. C.Qualidade: enfoques e ferramentasSao Paulo: Artliber Editora, 2001.

MEZZOMO, Joédo CatarinGestdo da qualidade na escalgrincipios basicos. Sao Paulo:
Terra, 1994.

Educacéo qualidade a escola volta as aulas. Sdo Paulo: Jo&o

Catarin Mezomo, 1994.

PALADINI, E. P.Gestao da qualidadeteoria e pratica. Sdo Paulo: Atlas, 2000.



63
PARASURAM A; BERRY L.Servicos de Marketing competindo através da qualidade. S&o

Paulo: Maltese 1992.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. SERWQUAL: a multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of seuedity. Journal of Retailing, v.
64, n. 1, p. 12-40, Spring 1988.

COELHO C. D. A.Avaliagdo da Qualidade Percebida em Servigcosplicagcdo em um
colégio de ensino fundamental e médio. 2004. 17Bssertacdo (Mestre em
Engenharia de Producédo) Universidade Federal deaS2atarina, Florianopolis SC,
2004.

REIS I. C. S.A Escala SERVQUAL Modificada: Avaliacdo da Qualidade Percebida do
Servico de Lazer Oferecido por um Complexo Poligsgm num Parque Florestal.
2001. 141p. Dissertacdo (Mestre em Engenharia a#guB#io) Universidade Federal de
Santa Catarina, Florianopolis SC, 2001.

SALOMI G. E. e MIGUEL P. A. C. Uma revisao dos mimdepara medi¢céo da qualidade em

servicosRevista Producédo Séao Paulo, v. 14, n. 1, 2004.

SILVESTRO, R. Positioning services along the voluwwagety diagonal: the contingencies of
service design, control and improvemelmternational Journal of Operations &
Production Management v. 19, n. 4, p. 399-420. 1999.

SIQUEIRA D. M. R.Avaliagdo da Qualidade em Servico2006. 213p. Tese (Doutorado
em Engenharia de Producédo) Universidade Feder@hdta Catarina, Floriandpolis SC,
2006.

SLACK, N. et al Administra¢ao da produc¢&o.S&o Paulo: Atlas, 2000.



APENDICE A
Questionario SERVQUAL adaptado

64



65

N 5 o
awm@ Avaliacdo da Qualidade

Gostariamos de saber a sua opinido sobre a qualidad e dos servigos prestados pelo Colégio
Passionista S8o José em relacdo as suas expectativa s e real percepcéo. Se por acaso nao
souber avaliar determinada caracteristica peca para seu filho que Ihe ajude. Por favor
responda todos os itens, sua opinido € importante p ara nos.

EXPECTATIVAS - Instrucdes: Este tdpico do questionario consiste em uma lista de caracteristicas
relacionadas a qualidade de instituicbes de ensino. Pense sobre a natureza do colégio que forneceria
servigos de excelente qualidade. Pense em uma empresa prestadora de servigos educacionais com a qual
vocé teria prazer em realizar negoécios. Baseado em suas expectativas demonstre, para cada item, a real
necessidade de um colégio de excelente qualidade possuir as caracteristicas descritas. Assinale 1 (®) se
vocé acha que a caracteristica descrita ndo é de forma alguma importante. Assinale 7 (©) caso vocé ache
que a caracteristica descrita € absolutamente importante. Assinale uma das opcdes intermediarias caso
ache que a caracteristica esteja entre estas duas percep¢cdes. Nao ha respostas certas ou erradas - tudo
gue nds estamos interessados é em um numero que melhor representa suas expectativas sobre colégios
que fornecam uma excelente qualidade de servico. Todas as caracteristicas apresentadas podem ser
importantes, porém tente demonstrar através da escala de numeros os niveis diferenciados de
expectativas.

Legenda: (7)© Concordo Totalmente - (1)® Discordo Totalmente ® 6 |©

1 Excelentes colégios deveriam ter funcionarios da secretaria preocupados em 112 4 |5l6l7
responder prontamente as solicitagcdes dos pais e alunos.

2 | Faria atendimento rapido e agil das solicitacdes realizadas. 112|3| 4 |5|6|7

3 Teria professores preocupados em responder prontamente as solicitacdes dos 112 4 7
pais e alunos.
Excelentes colégios teriam capacidade de se adaptar, de acordo com as

4 . ; ~ oo . 1/2|3| 4 |5/6|7
necessidades e situagdes especificas dos pais e alunos.
Excelentes colégios teriam professores, coordenadores e orientadores com

5 | = L : X 1(2|3| 4 |5|6|7
disponibilidade para atender os pais e alunos;
Eles teriam funciondrios da secretaria, tesouraria e recepgéo, sempre dispostos a

6 | . 11234 |5|6|7
ajudar os pais e alunos

7 | Sua direcdo teria disponibilidade em atender os pais e alunos 1/2|3|4|5|6|7

8 | O custo da mensalidade seria compativel com os servigos prestados. 112|3| 4 |5|6]|7
Deveria se esperar de excelentes colégios que o custo dos materiais (livros,

9 : p ) 1(2|3| 4 |5|6|7
apostilas, cadernos...) fosse acessivel para os pais

10 | Deveria se esperar que o custo do uniforme fosse acessivel. 112|3| 4 |5]|6]|7

11 fIi:;;t;l:ntes colégios teriam horarios convenientes de atendimento aos pais e 11213l 2 |5]6|7

12 | Teria facilidade de acesso (localizac¢ao). 112|3| 4 |5|6|7

13 O atendimento do telefone seria rapido e haveria pouco tempo de espera nas 11213l 2 |5]6|7
chamadas.

14 ExceAIen'Fes colégios teriam funcionarios bem apresentaveis e que cuidam de sua 11213 2 |5l6l7
aparéncia

15 | Teria ginasio de esportes em perfeitas condic6es de uso 11234 |5|6|7

16 | Teria salas e laboratorios adequados ao ensino e aprendizagem. 112|3| 4 |5|6|7

17 | Teria equipamentos modernos para o0 bom andamento das aulas 11234 |5|6|7

18 | Teria patio e area para recreio confortveis e visualmente agradaveis 112|3| 4 |5|6]|7

19 | Teria biblioteca adequada, organizada e com livros disponiveis. 112|3| 4 |5|6|7

20 | Teria piscina adequada e com boas condi¢des de uso. 112|3| 4 |5]|6]|7
Deveria-se esperar que a cantina de colégios de qualidade fosse agradavel, seu

21 | atendimento seria rapido e seus alimentos saudaveis e adequados ao gosto dos|1(2|3| 4 |5|6|7
alunos.

22 | As instalacdes (banheiros, recepcao, patio...) estariam sempre limpos. 112|3| 4 |5|6|7
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23 Deveria-se esperar que colégios de qualidade teriam recepcionistas/telefonistas 112 7
gentis e corteses.

24 | Teria professores gentis e corteses . 112|3| 4 |5|6|7
Teria coordenadores e orientadores gentis, corteses e com sincero interesse em

25 ; 1(2|3 5|67
resolver os problemas relatados pelos pais
Teria funcionarios da secretaria corteses que trataria os problemas dos alunos e

26 . . R . 1{2|3| 4 |5|6|7
pais de forma atenciosa e individualizada.
Excelentes colégios conheceriam as necessidades dos pais e alunos e se

27 : 1({2|3| 4 |5(|6|7
empenharia em resolver.

o8 Qs professore~s de colégios excelentes seriam didaticos e competentes na sua 11213! 2 |5l6l7
area de atuacao.
Deveria-se esperar que 0s assistentes disciplinares de Colégio de qualidade

29 |fossem competentes e tivessem conhecimento adequado para lidar com as|1|2|3| 4 |5|6|7
situacoes.

30 | Colégios excelentes teriam bibliotecarias(os) competentes 112|3| 4 |5|6|7

31 | Teria coordenadores e orientadores competentes em sua area. 11234 |5|6|7

32 Teria funcionarios com competéncia e conhecimento para responder suas 11213l 2 |5]6l7
perguntas

33 | Excelentes colégios cumpririam com a carga horaria e datas especificadas. 11234 |5|6|7

34 | O método disciplinar seria coerente, ético e adequado. 112|3| 4 |5|6|7

35 | Excelentes colégios cumpririam com o servigo conforme prometido. 11234 |5|6|7

36 @] met_odo de ensino, e as disciplinas seriam adequados e facilitariam a 1l1213! 2 |5l6l7
aprendizagem

37 As avaliagbes, provbes e simulados seriam coerentes com a matéria dada e 11213l 2 |5]6l7
serviriam como uma real avaliacdo da aprendizagem.
Os projetos desportivos e culturais incentivariam o convivio entre alunos,

38 o s : . 1(2|3| 4 |5|6|7
facilitariam a pratica pedagdégica e promoveria a recreacao.
Colégios de qualidade garantiiam a seguranca dos alunos dentro de suas

39 |. ~ . : 1(2|3| 4 |5|6|7
instalacdes e aos redores dela deixando os pais despreocupados.

40 Manterlam~os pais bem informados com relagdo a palestras, reunibes, e 11213! 2 |5l6!7
programacdes em geral.

a1 Excelentes colégios manteriam os alunos atualizados em relagéo a data de notas, 11213l a |5]6l7
provas, simulados e programacdes em geral.

PERCEPCOES - Instrugdes: O conjunto de afirmacdes a seguir refere-se a sua avaliacdo sobre a
qualidade do Colégio Passionista Sdo José. Para cada uma das afirmagfes indique o quanto vocé
acredita que o Colégio Passionista Sdo José atinge. Da mesma forma anterior, assinale 1(®), caso vocé
discorda totalmente que o Colégio Passionista Sao José tenha alcancado esta caracteristica; assinale 7(©),
caso vocé concorde totalmente que ele atingiu esta caracteristica. Vocé pode também assinalar qualquer
nuamero intermediario que identifiqgue sua percepc¢ao ou seu sentimento com relacao a afirmacao.

Legenda: (7)© Concordo Totalmente - (1)® Discordo Totalmente ® e |©

O Colégio Passionista Sdo José possui funcionarios da secretaria preocupados

1 L .
em responder prontamente as solicitag6es dos pais e alunos!

4
2 | O atendimento do Colégio é rapido e agil nas solicitagcfes realizadas! 112|3| 4 |5|6|7
3 O Colégio possui professores preocupados em responder prontamente as 4

solicitagbes dos pais e alunos!

O Colégio Passionista S&o José tém capacidade de se adaptar, de acordo com as

4 . . ~ e . 1{2|3| 4 |5(|6|7
necessidades e situagdes especificas dos pais e alunos!
Os professores, coordenadores e orientadores do Colégio tem sempre

5 |3 e ; 1{2(3(4 |5/6]|7
disponibilidade para atender os pais e alunos!

6 O Colégio Passionista Sao José possui funcionarios da secretaria, tesouraria e 112 7

recepcdo, sempre dispostos a ajudar os pais e alunos!

7 | Sua direcao tem disponibilidade em atender os pais e alunos! 1/2|3|4 |5|6|7

O custo da mensalidade do Colégio Passionista Sao José é compativel com os
servigos prestados!




O custo dos materiais (livros, apostilas, cadernos...) é acessivel para os pais!

(o]
~

10

O custo do uniforme do Colégio Passionista Sao José é acessivel!

11

O Colégio tem horérios convenientes de atendimento aos pais e alunos!

12

O Colégio Passionista Sdo José tem facilidade de acesso (localizagdo)!

13

O atendimento do telefone é rapido e ha pouco tempo de espera nas chamadas!

14

O Colégio tem: funcionarios bem apresentaveis e que cuidam de sua aparéncia;

15

Tem gindsio de esportes em perfeitas condi¢fes de uso;

16

Tem salas e laboratérios adequados ao ensino e aprendizagem,;

17

Tem equipamentos modernos para o bom andamento das aulas;

18

Tem patio e area para recreio confortaveis e visualmente agradaveis;

19

Tem biblioteca adequada, organizada e com livros disponiveis;

20

Tem piscina adequada e com boas condi¢cbes de uso!

21

A cantina do Colégio Passionista Sao José é agradavel, seu atendimento é rapido
e seus alimentos sao saudaveis e adequados ao gosto dos alunos!

22

As instalacdes (banheiros, recepcéo, patio...) estdo sempre limpos!

23

Os recepcionistas/telefonistas do Colégio sao gentis e corteses!

24

O Colégio tem professores gentis e corteses!

25

O Colégio tem coordenadores e orientadores gentis, corteses e com sincero
interesse em resolver os problemas relatados pelos pais!
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26

Os funcionarios da secretaria sdo corteses e tratam os problemas dos alunos e
pais de forma atenciosa e individualizada!
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27

O Colégio conhece as necessidades dos pais e alunos e se empenha em resolvé-
los!

28

Os professores do Colégio séo didaticos e competentes na sua area de atuacao!

29

Os assistentes disciplinares sdo competentes e tém conhecimento adequado para
lidar com as situacoes!

30

O Colégio Passionista S&o José possui bibliotecérias(os) competentes!

31

O Colégio tem coordenadores e orientadores competentes em sua areal

32

O Colégio tem funcionarios com competéncia e conhecimento para responder
suas perguntas!

33

O Colégio cumpri com a carga horaria e datas especificadas!

34

O método disciplinar do Colégio é coerente, ético e adequado!

35

O Colégio cumpri com o servigo prometido.

36

O método de ensino e as disciplinas do Colégio sdo adequados e facilitam a
aprendizagem!
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37

As avaliagdes, provOes e simulados s@o coerentes com a matéria dada e servem
como uma real avaliagdo da aprendizagem!
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38

Os projetos desportivos e culturais do Colégio Passionista Sdo José incentivam o
convivio entre alunos, facilita a pratica pedagégica e promove a recreacao!

39

O Colégio garante a seguranca dos alunos dentro de suas instalacdes e aos
redores dela deixando os pais despreocupados.

40

O Colégio Passionista Sao José mantém os pais bem informados com relacéo a
palestras, reunifes, e programacdes em geral.

41

O Colégio mantém os alunos atualizados em relacdo a data de notas, provas,
simulados e programagfes em geral.

42

O nivel geral de qualidade dos servicos prestados pelo Colégio Passionista Sao
José é excelente!

43)
O
L

Vocé indicaria o Colégio Passionista Sdo José para alguém?
Sim
N&o. Por que?

44) Vocé pretende deixar os seus filhos no Colégio até o 3°ano do Ensino Médio?
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0 Sim
[1 N&o. Por que?

45) Como vocé conheceu o Colégio Passionista Sdo José?
(| (|
Propaganda Recomendac¢&o de amigos ou parentes
(| (|
Pesquisa entre varios Colégios. Tradigdo do Colégio
] Outra. Qual?

46) Listadas abaixo estdo 10 caracteristicas que dizem respeito a qualidade do Colégio Passionista Sao
José. NoOs gostariamos de conhecer o grau de importancia de cada uma dessas caracteristicas. Coloque
em ordem de importancia colocando o niumero 1 para o mais importante, o 2 para o segundo em
importancia e assim sucessivamente até o nimero 10(menos importante). Todos podem ser importantes,
mas tente demonstrar a ordem de importancia existente entre eles:

Ordem de
Importancia (1 a 10)

Confiabilidade (Confianca no servigco prestado pelo Colégio)

Comunicacdo (Informacéo passada incluindo a clareza, e compreensao)

Competéncia (Qualificagdo dos professores direcdo e demais funcionarios)

Flexibilidade (Capacidade de se adaptar as mudangas quando necessarias)

Acesso (localizagdo, contato)

Tangiveis (Estrutura fisica, ambiente adequado, aparéncia, equipamentos)

Custo (mensalidade, uniforme, materiais)

Empatia (cortesia, gentileza e simpatia no atendimento)

Disponibilidade (dos professores, orientadores e demais funcionarios)

Rapidez (agilidade no atendimento)

|47) Dados Gerais do Entrevistado:

1) Sexo: M __jF__ 2) Numero de filhos: 3)Numero de filhos no Colégio: |

14) Escolaridade: [11°grauincompleto  [] 1° Grau Completo [[1 2°grauincompleto |

|_D 2° grau completo [ ] Superior Incompleto [] Superior Completo [] Pés Graduagdo |

b) Faixa etaria: []menos de 25 anos [] de 25 a 35 [] de35a50 [ acimade 50 |

48) Relacione os pontos fortes do Colégio Passionista S&o Joseé:

1

2

3

49) Relacione os pontos a serem melhorados do Colégio Passionista Sdo José:

1

2

3

50) Utilize o0 espaco a seguir para comentarios e observacdes sobre determinado item do questionario:
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Andlise da Confiabilidade da escala utilizada pelo método de consisténcia Alfa sensglg o
interna (alfa de cronbach) item detetado
Perguntas do Questionario Pais | Alunos
~ |1 | Preocupagdo dos funcionarios da secretaria em responder prontamente as solicitagdes dos pais e alunos. | 0,9569 | 0,9729
B | 2 |Rapidez e agilidade do atendimento das solicitagdes realizadas. 0,9566 | 0,9729
E 3 | Preocupagcdo dos professores em responder prontamente as solicitagdes dos pais e alunos. 0,9569 | 0,9733
@ Alfa Geral do Determinante Rapidez | 0,8335| 0,7768
ﬁ' 4 | Capacidade de se adaptar, de acordo com as necessidades e situagdes especificas dos pais e alunos. 0,9568 | 0,9731
e Alfa Geral do Determinante Flexibilidade - -
o | 5 | Disponibilidade dos professores, coordenadores e orientadores para atender os pais e alunos. 0,9566 | 0,9732
g 6 | Disposigdo dos funcionarios da secretaria, tesouraria e recepgdo em ajudar os pais e alunos. 0,9567 | 0,9729
& | 7 |Disponibilidade da dire¢do em atender os pais e alunos; 0,9569 | 0,9730
a Alfa Geral do Determinante Disponibilidade 0,7900 | 0,8115
8 | Custo da mensalidade. 0,9566 | 0,9732
g 9 | Custo dos materiais (livros, apostilas, cadernos); 0,9580 | 0,9736
8 10 | Custo do uniforme; 0,9586 | 0,9734
Alfa Geral do Determinante Custo | 0,7549 | 0,8464
5 11 | Horérios convenientes de atendimento aos pais e alunos. 0,9567 | 0,9728
@ | 12 | Facilidade de acesso (localizag&o). 0,9580 | 0,9739
E)J 13 | Atendimento do telefone. 0,9587 | 0,9733
i Alfa Geral do Determinante Acesso 0,4704 | 0,5744
14 | Funcionarios bem apresentaveis e que cuidam de sua aparéncia. 0,9575| 0,9732
15 | Ginasio de esportes 0,9575| 0,9733
16 | Salas e laboratérios adequados ao ensino e aprendizagem; 0,9569 | 0,9729
o | 17 | Equipamentos modernos para o bom andamento das aulas; 0,9568 | 0,9729
UEJ 18 | Patio e area para recreio confortaveis e visualmente agradaveis; 0,9570| 0,9731
9 [ 19 | Biblioteca adequada, organizada e com livros disponiveis. 0,9569 | 0,9732
< [ 20 [Piscina adequada e com boas condigées de uso. 0,9570| 0,9732
21 | Cantina agradavel, com atendimento é rapido e alimentos saudaveis e adequados ao gosto dos alunos. 0,9582 | 0,9735
22 | Limpeza das Instalagdes (banheiros, recepgao, patio...); 0,9585 | 0,9735
Alfa Geral do Determinante Tangiveis | 0,8379 | 0,8830
23 | Gentileza e Cortesia dos Recepcionistas/telefonistas. 0,9569 | 0,9730
24 | Gentileza e Cortesia dos Professores; 0,9568 | 0,9732
|<_E 25 Gentilezg e cortesia dos Coordenadores e Orientadores e interesse em resolver os problemas relatados
< pelos pais; 0,9567 | 0,9728
% 26 Funqioné_rios da secretaria corteses e que tratam os problemas dos alunos e pais de forma atenciosa e
w individualizada; 0,9568 | 0,9725
27 | Conhecimento das necessidades dos pais e alunos e empenho em resolvé-los; 0,9564 | 0,9729
Alfa Geral do Determinante Empatia | 0,8538 | 0,8735
= 28 | Competéncia e Didatica dos professores na sua area de atuagio; 0,9573 | 0,9728
g 29 | Competéncia e conhecimento dos assistentes disciplinares para lidar com as situagoes; 0,9568 | 0,9725
4 | 30 | Competéncia das bibliotecérias(os); 0,9566 | 0,9728
&' | 31 | competéncia dos coordenadores e orientadores em sua area; 0,9573 | 0,9726
% 32 | Competéncia e conhecimento dos funcionarios para responder perguntas; 0,9568 | 0,9727
© Alfa Geral do Determinante Competéncia 0,7915| 0,9120
33 | Capacidade de cumprir com a carga hordria e datas especificadas; 0,9574 | 0,9730
34 | Coeréncia, ética e adequacéo do método disciplinar. 0,9570| 0,9726
| 35 | Capacidade de cumprir com o servigo prometido; 0,9573| 0,9727
% 36 | Método de ensino e disciplinas adequadas que facilitam a aprendizagem; 0,9565 | 0,9724
< 37 Avaliacdes, provoes e simulados coerentes com a matéria dada e que servem como uma real avaliagéo
. da aprendizagem; 0,9572| 0,9732
38 Projetos desportivo§ e culturais que incentivam o convivio entre alunos, facilita a pratica pedagogica e
promove a recreacio; 0,9574| 0,9728
39 | Seguranca dos alunos dentro das instalacdes e aos redores dela deixando os pais despreocupados; 0,9580 | 0,9728
Alfa Geral do Determinante Confiabilidade 0,8348 | 0,9118
Z | 40 | Pais sempre bem informados com relagdo a palestras, reunides, e programacdes em geral; 0,9573 | 0,9729
g 41 | Alunos sempre atualizados em relagdo a data de provas, notas, simulados e programacdes em geral. 0,9574 | 0,9730
8 Alfa Geral do Determinante Comunicagao 0,7336 | 0,8890
[ 42 | | Nivel geral de qualidade dos servicos prestados pel o Colégio. 0,9560| 0,9728
| Alfa Geral da Pesquisa |0,9581| 0,9736
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Média dos Alunos

Média dos Pais

Média Geral

problemas relatados pelos pais;

Perguntas do Questionario Exp. |Perc. | Gap | Exp. |Perc. | Gap | Exp. |Perc. | Gap
Preocupacéao dos funcionérios da secretaria em
1 | responder prontamente as solicitacdes dos pais e | 6,437 | 4,587 | -1,849 | 6,604 | 6,224 | -0,381 | 6,523 (5,431 | -1,092
alunos.
N
w R . R
Ia) Rapidez e agilidade do atendimento das
E 2 solicitacdes realizadas. 6,405 | 4,056 | -2,349 (6,470 | 5,754 |-0,716 | 6,438 | 4,931 | -1,508
me Preocupacéo dos professores em responder
3 prontamente as solicitagdes dos pais € alunos. 6,540 | 5,056 | -1,484 | 6,746 | 5,948 |-0,799 | 6,646 | 5,515 | -1,131
Média da Rapidez 6,460 | 4,566 | -1,894 | 6,607 | 5,975 |-0,632 | 6,536 | 5,292 | -1,244
Capacidade de se adaptar, de acordo com as
I_I><J' 4 | necessidades e situagdes especificas dos paise | 6,310 | 4,492 | -1,817 |6,410|5,948 | -0,463 | 6,362 | 5,242 |-1,119
3 alunos.
L
Média da Flexibilidade 6,310 | 4,492 | -1,817 | 6,410 |5,948 | -0,463 | 6,362 | 5,242 | -1,119
Disponibilidade dos professores, coordenadores
5 ¢ orientadores para atender os pais e alunos. 6,484 | 4,214 | -2,270 | 6,649 | 5,791 | -0,858 | 6,569 | 5,027 | -1,542
o Disposicéo dos funcionérios da secretaria,
% 6 | tesouraria e recepgéo em ajudar os pais e 6,524 | 4,627 | -1,897 | 6,627 | 6,381 | -0,246 | 6,554 | 5,531 | -1,023
a alunos.
0
= | 7 | Disponibiidade da direcdo em atender os pais e | g 476 | 4 937 | -1,540 | 6,642 | 6,216 | -0,425 | 6,562 | 5,596 | -0,965
Média da Disponibi- lidade 6,495 | 4,593 | -1,902 | 6,639 | 6,129 | -0,510 | 6,562 | 5,385 | -1,177
Custo da mensalidade. 5,984 | 3,484 | -2,500 | 6,254 | 5,769 | -0,485 | 6,085 | 4,662 | -1,423
g Custo dos materiais (livros, apostilas, cadernos); | 6,587 | 3,127 | -3,460 | 6,515 (4,679 | -1,836 | 6,542 | 3,927 | -2,615
3 | 10 | Custo do uniforme; 6,508 | 4,056 | -2,452 | 6,493 |5,410|-1,082 6,477 | 4,754 | -1,723
Média do Custo 6,360 | 3,556 | -2,804 | 6,420 | 5,286 | -1,134 | 6,368 | 4,447 | -1,921
o | 11| Honge” comerentes de stendmento 0 PAS€ | 6,397 | 4,357 | -2,040 | 6,649 | 5,970 -0,679 | 6,527 | 5,188 | -1,338
% 12 | Facilidade de acesso (localizag&o). 6,222 5,048 |-1,175|6,097 | 6,627 | 0,530 | 6,158 |5,862 | -0,296
2 | 13 | Atendimento do telefone. 5,929 | 3,627 | -2,302 | 6,328 | 5,642 | -0,687 | 6,085 | 4,665 | -1,419
Média do Acesso 6,183 | 4,344 | -1,839 | 6,358 | 6,080 | -0,279 | 6,256 | 5,238 | -1,018
Funcionérios bem apresentaveis e que cuidam de
14 sua aparéncia. 5,889 | 4,667 | -1,222 | 6,201 | 6,746 | 0,545 | 6,004 | 5,738 | -0,265
15 | Ginasio de esportes 6,746 | 5,127 | -1,619 6,709 | 6,634 | -0,075 | 6,727 | 5,904 | -0,823
Salas e laboratérios adequados ao ensino e
16 aprendizagem: 6,746 | 4,706 | -2,040 | 6,866 | 6,373 |-0,493 | 6,808 | 5,565 | -1,242
17 | Eduipamentos modemos para o bom andamento | g 794 | 4 706 | -2,087 | 6,813 | 6,231 | -0,582 | 6,804 | 5,492 | -1,312
Pétio e area para recreio confortaveis e
g 18 visualmente agradaveis; 6,722 | 5,063 | -1,659 | 6,821 | 6,493 |-0,328 | 6,765 | 5,800 | -0,965
Q | 1 | Biblioteca adequada, organizada e com fvios | g 643 | 4 954 | 2,389 | 6,813 | 6,328 | -0,485 | 6,731 | 5,323 | -1,408
Z poniveis.
'_
20 | Piscina adequada e com boas condi¢des de uso. | 6,500 | 5,405 | -1,095 | 6,657 | 6,500 | -0,157 | 6,581 | 5,969 | -0,612
Cantina agradavel, com atendimento é rapido e
21 | alimentos saudaveis e adequados ao gosto dos | 6,429 | 3,341 | -3,087 | 6,709 | 5,552 | -1,157 | 6,573 | 4,481 | -2,092
alunos.
22 | siibena das Instalagoes (banhelros, recepcao. | 6,865 | 4,492 | -2,373 | 6,910 6,321 | -0,590 | 6,873 | 5,435 | -1,438
Média dos Tangiveis 6,593 | 4,640 | -1,952 | 6,722 | 6,353 | -0,369 | 6,652 | 5,523 | -1,129
Gentileza e Cortesia dos
- 23 Recepcionistas/telefonistas. 6,635 | 5,206 | -1,429 | 6,679 | 6,612 |-0,067 | 6,642 | 5,931 |-0,712
E 24 | Gentileza e Cortesia dos Professores; 6,492 | 5,040 | -1,452 | 6,679 | 6,246 | -0,433 | 6,565 | 5,662 | -0,904
% Gentileza e cortesia dos Coordenadores e
W | 25 | orientadores e interesse em resolver os 6,627 | 5,032 |-1,595 | 6,858 | 6,388 |-0,470 | 6,715 | 5,731 | -0,985
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Funcionérios da secretaria corteses e que tratam
26 | os problemas dos alunos e pais de forma 6,397 | 4,960 | -1,437 | 6,694 | 6,455 |-0,239 | 6,519 | 5,731 | -0,788
atenciosa e individualizada;
2T | e e bont oo P € 16,310 4,714 | -1,595 | 6,515 | 6,037 | -0,478 | 6,408 | 5,396 | -1,012
Média da Empatia 6,492 | 4,990 | -1,502 | 6,685 | 6,348 | -0,337 | 6,570 | 5,690 | -0,880
28 | e gy aoa dos professores nasua | 6,746 | 5,317 | -1,429 | 6,821 6,104 [-0,716 | 6,769 | 5,723 | -1,046
Competéncia e conhecimento dos assistentes
§ 29 disciplinares para lidar com as situagges: 6,500 (4,794 | -1,706 | 6,843 | 6,224 |-0,619 | 6,662 | 5,531 |-1,131
w 30 | Competéncia das bibliotecéarias(os); 6,667 | 3,960 | -2,706 | 6,754 | 6,149 | -0,604 | 6,681 | 5,088 | -1,592
w - -
L | 31| Competéncia dos coordenadores e ofientadores | g 563 | 5,056 | -1,508 | 6,873 | 6,448 | -0,425 | 6,692 | 5,773 | -0,919
3 ;
) . - —
B2 | s porortaa, © dos funclondrios 6,516 | 4,849 | -1,667 | 6,560 | 6,403 | -0,157 | 6,508 | 5,650 | -0,858
Média da Competéncia 6,598 | 4,795 | -1,803 | 6,770 | 6,266 | -0,504 | 6,662 | 5,553 | -1,109
33 |G eioadaey " com cargahordae 13331 5,62 | -1,071 | 6,828 | 6,679 |-0,149 | 6,542 5,992 | -0,550
34 | Goais o, etca ¢ adequagdo do metodo 6,556 | 5,063 | -1,492 | 6,821 | 6,545 | -0,276 | 6,646 | 5,827 | -0,819
35 | Capacidade de cumprir com o servigo prometido; | 6,706 | 4,730 | -1,976 | 6,828 | 6,493 | -0,336 | 6,738 | 5,638 | -1,100
Método de ensino e disciplinas adequadas que
. 36 facilitam a aprendizagem: 6,627 4,897 |-1,730 | 6,858 | 6,157 | -0,701 | 6,715 | 5,546 | -1,169
E Avaliacdes, provdes e simulados coerentes com
% 37 | a matéria dada e que servem como uma real 6,595|4,714|-1,881 16,649 6,313 |-0,336 | 6,592 | 5,538 | -1,054
O avaliacdo da aprendizagem;
Projetos desportivos e culturais que incentivam o
38 | convivio entre alunos, facilita a pratica 6,373 (4,706 | -1,667 | 6,664 | 6,351 |-0,313 | 6,492 | 5,554 | -0,938
pedagdgica e promove a recreagao;
Seguranga dos alunos dentro das instala¢des e
39 | aos redores dela deixando os pais 6,421 | 5,246 | -1,175 | 6,799 | 6,366 | -0,433 | 6,585 | 5,823 | -0,762
despreocupados;
Média da Confiabi- lidade 6,516 | 4,946 | -1,570 | 6,778 | 6,415 | -0,364 | 6,616 | 5,703 | -0,913
A0 e e e e o & .| 6,206 (5,056 | 1,151 |6,769 | 6,604 |-0,164 | 6,465 | 5,854 | -0,612
g ) , ;
% Alunos sempre atualizados em relacdo a data de
g 41 | provas, notas, simulados e programacdes em 6,651 4,944 | -1,706 | 6,873 |6,716 |-0,157 | 6,742 | 5,858 | -0,885
o geral.
Média da Comunicacéo 6,429 | 5,000 | -1,429 | 6,821 | 6,660 | -0,160 | 6,604 | 5,856 | -0,748
Nivel geral de qualidade dos servicos
42 prestados pelo Colégio. B 4,579 - B 6,067 B - 5,346 B




Universidade Estadual de Maringa
Departamento de Informatica
Curso de Engenharia de Producéo
Av. Colombo 5790, Maringa-PR
CEP 87020-900

Tel: (044) 3261-4324 / 4219

Fax: (044) 3261-887

74



