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RESUMO

No mundo atual, as empresas necessitam de qualidade na prestacdo de servicos, principalmente,
aquelas que se dedicam a prestagdo de servico social como é o caso do SESI que desenvolve
atividades nas areas de educagéo, pois esta cada vez mais presente em prestacdo de servicos junto
aos clientes industriarios e ndo dependentes da industria. Dentro dessa linha, o presente estudo
avaliou a qualidade dos servicos prestados em duas escolas do SESI - Servico Social da IndUstria —
“Dr. Francisco Garcia” e “Dr. Adalberto Ferreira do Valle”, bem como se identificou as varidveis das
dimens@es proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) dos servicos fornecidos em cada uma
das cinco dimensdes da qualidade de servico: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e
empatia, no qual se utlizou a ferramenta SERVQUAL, e sua aplicabilidade, para melhoria da
qualidade na prestacéo de servigos ofertados pelo SESI. Portanto, o setor de servigos tornou-se, nos
Gltimos anos, 0 mais importante segmento econdémico em muitos paises. Neste contexto, é essencial
que exista um procedimento eficiente para monitorar a qualidade dos servigos prestados na area
educacional. Visando a contribuir para esta questéo, este trabalho utilizou-se o modelo SERVQUAL
para avaliar a qualidade dos servigos de escolas de educacgédo infantil e ensino fundamental através
de uma pesquisa digital direcionado aos pais de alunos. Através desse estudo foram identificadas a
satisfagéo ou insatisfagdo “Gaps” dos pais dentre as 22 assergbes. Dentre a satisfacdo destacou-se a
dimenséo tangibilidade que evidenciou o indice 48%, a dimenséo confiabilidade em torno de 53%, a
dimenséo presteza obteve 45%, seguidos da dimenséo seguranca 46% e dimenséo empatia em 42%,
como indices satisfatérios. No que diz respeito da metodologia utilizada, o objeto de estudo destacou-
se a pesquisa descritiva e explicativa, com apoio da pesquisa bibliografica, por meio das quais foram
utilizados o levantamento e andlise das fontes bibliograficas para o desenvolvimento do referencial
tedrico o que se tornou um estudo de caso que por seguinte contou com 0 apoio da pesquisa
qualitativa e quantitativa, a fim de avaliar e analisar o servico oferecido nas Unidades de Ensino.

PALAVRAS-CHAVE: SERVQUAL, CLIENTE, QUALIDADE, SERVICOS



ABSTRACT

In today's world, companies need quality in service delivery, especially those engaged in the provision
of social services such as SESI that develops activities in the areas of education, it is increasingly
present in the provision of services to industrialists’ customers and not dependent on the industry.
Within this line, the present study evaluated the quality of services in two schools SESI - Industry
Social Service - " Dr. Francisco Garcia "and" Dr. Adalberto Ferreira do Valle " and identified the
variables of the dimensions proposed by Parasuraman , Zeithaml and Berry ( 1985) of the services
provided in each of the five dimensions of service quality : tangibles , reliability , responsiveness ,
assurance and empathy , in which It was used the SERVQUAL tool, and its applicability to improving
the quality of service offered by SESI. Therefore, the service sector has become in recent years, the
most important economic sector in many countries. In this context, it is essential to have an efficient
procedure to monitor the quality of services in education. Aiming to contribute to this issue, this paper
used the SERVQUAL model to evaluate the quality of services in preschools and elementary schools
through a digital research directed to parents of students. Through this study were identified
satisfaction or dissatisfaction "Gaps" parents from the 22 claims. Among the satisfaction highlighted
the dimension tangibility which showed the index 48%, the scale reliability around 53%, the size
promptness got 45%, followed by 46% and security dimension dimension empathy 42% as
satisfactory index. Regarding the methodology used, the object of study highlighted the descriptive
and explanatory research, with support from bibliographical research, through which we used the
survey and analysis of literature sources for the development of the theoretical framework that has
become a case study that by following had the support of qualitative and quantitative research in order
to evaluate and analyze the service offered in Teaching Units.

KEY WORDS: SERVQUAL, CLIENT, QUALITY, SERVICES
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1. INTRODUCAO

Nos dias atuais, falar em qualidade tornou-se um papel fundamental para as
organizacoes, principalmente, quando se refere a prestacédo de servicos, pois exige
transformacdes para atender e satisfazer a necessidade do cliente. Entretanto, a

qualidade é o fator que exige mudancas rdpidas nas organiza¢des educacionais

para manter-se em um mercado altamente competitivo.

Segundo Jovarauskiené e Pilinkiené (2015), no mercado competitivo, as
organizagbes precisam utilizar ferramentas que garantem a rentabilidade de seu

negacio a fim de se manter como referéncia para seus clientes.

No ramo da educacdo, 0 ensino precisa ser de qualidade e o SESI busca
atender as essas exigéncias que vem de encontro com ferramentas que possam
aprimorar seus processos por meio da gestao da qualidade. A qualidade precisa ser
percebida através de medicdo que visa resgatar a opinido do cliente quanto ao

servico utilizado nas areas de atendimento.

Segundo De Souza (2014), é muito importante utilizar as queixas dos
clientes como elemento de medicdo da qualidade, no que diz respeito satisfazer a
necessidade do cliente é um pré-requisito para a diferenciacao.

As escolas do SESI atende uma clientela nas categorias industriarios e nao
dependentes da industria que buscam um ensino com qualidade para seus
dependentes legais “filhos de trabalhadores”, no qual a prestacéo de servigos vai da
Educacédo Infantil (creche) ao Ensino fundamental (1° ao 5° ano), onde esses
clientes “pais de alunos” requerem um bom atendimento, e pensando na fidelizacao
da entrega com 0 mesmo € que as organizacdes precisam estar preparadas a
atuarem com eficacia, eficiéncia e de forma efetiva na conducdo do seu negocio

gerando valor agregado ao cliente.

Segundo Kotler (1994), as instituicbes de ensino tém que se renovar e se
adaptar as exigéncias do mercado visando aumentar 0s seus niveis de competéncia

e de qualidade.

A gualidade esta ligada aos negocios da empresa que percebem e praticam

essa premissa possibilitando vantagem sobre outras. A admistracao da qualidade na
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prestacédo de servigos conquista diversos setores na economia moderna, do cliente,
do produto e da organizacao. Assim atender ao que tange a missdo que € “promover
a qualidade de vida do trabalhador da industria e seus dependentes com foco em
educacao, saude e lazer e estimular a gestdo socialmente responsavel da empresa

industrial.”.

No setor educacional do SESI, a qualidade gira em torno dos clientes e
como fator de sucesso e premissa exige-se uma educacdo de exceléncia que

possam contribuir para a formacédo do cidadao inserido nesse contexto.

7

A Constituicdo Brasileira de 1988 estabelece que "educacao” é "um direito
para todos, um dever do Estado e da familia" que todo brasileiro deve estar voltado
para a Educacédo, pois este € o principio do Papel da Educacado. Parte-se de uma
abordagem critica, pois de forma sistémica sabemos que o papel do governo é
oportunizar escolas em todo o territério brasileiro, independente, da classe social,

Cor ou raca.

Segundo Higgins e Pereira (2014), o Brasil possui altos gastos com tributos
que ndo permite ser revestido em uma educacdo de qualidade, e também
inviabilizam melhorias no setor educacional devido esses gastos, onerando

desigualdades para a Educacéo Brasileira.

A Educacéo brasileira hoje € o elemento chave para o desenvolvimento do
pais, pois € a base para que haja resultados e elevacdo da escolaridade dos
brasileiros. Ela pode contribuir na formacdo do cidaddo através de prestacdo de
servicos em instituicbes de ensino que tenham qualidade, principalmente, para a
populacdo do Estado do Amazonas.

7

A prestacdo de Servico Social como € o caso do SESI, busca-se dentro
dessa linha de pesquisa demonstrar a importancia da aplicabilidade da metodologia
do SERVQUAL para melhoria da qualidade na prestacao de servigos ofertados em

duas unidades de ensino.

No que diz respeito a metologia da pesquisa a ser usada, segundo Lakatos
(2007, p. 188), a pesquisa de campo € aquela utilizada com o objetivo de conseguir
informacgdOes e/ou conhecimentos acerca de um problema. Para tanto, se procura
uma resposta, ou de uma hipotese que se queira comprovar, ou ainda descrever

novos fendbmenos.
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Dentre o0s procedimentos metodologicos, destacou-se a pesquisa
bibliografica por meio das quais utilizou-se o levantamento e analise das fontes
bibliograficas para o desenvolvimento do referencial teérico dessa pesquisa e estudo
de caso, onde a pesquisada digital foram enviadas por e-mail aos pais de alunos
diretamente envolvidos no processo nas escolas “Dr. Adalberto Vale” e “Dr.

Francisco Garcia”, ambas situadas na Cidade de Manaus.

O questionario utilizado com os envolvidos foram composto por 22
assercOes distribuidas nas dimensfes: tangibilidade (1 a 4), confiabilidade (5 a 9),
presteza (10 a 13), Seguranca (14 a 17) e Empatia (18 a 22). Apés aplicacdo da
mesma, a ferramenta evidenciou os atributos determinantes em cada dimenséo da

qualidade.

Por conseguinte, este estudo planeja responder a seguinte pergunta de
pesquisa: Como a Gestdo da Qualidade pode ser influenciada positivamente com a
implantacdo do método SERVQUAL no SESI Educacao?

1.1 Objetivo Geral

Avaliar a gestdo da qualidade através do método SERVQUAL, aplicada ao

processo produtivo em servigos voltado aos clientes do SESI Educacéo.

1.2 Objetivos Especificos

I. Coletar dados da literatura cientifica que a Qualidade podera
contribuir no processo de prestacéo de servicos;

Il. Identificar a percepcdo dos clientes quanto a qualidade do

atendimento Educacional por meio do questionario SERVQUAL,;

lll.  Analisar as asser¢cdes do méetodo SERVQUAL que interferem na
satisfacdo dos clientes quanto as cinco dimensdes da qualidade —

tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia;

IV. Propor melhorias que venham ao encontro da eficiéncia, eficacia e

efetividade no processo em servi¢os as escolas do SESI.
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1.3 Justificativa

O SESI como Instituicdo Social realiza prestacdo de servicos em educacao
h& mais de 43 anos no mercado, possui referéncia ao Polo Industrial de Manaus e a
sociedade do entorno em niveis de ensino da educacdo basica onde ja consolidou
seu papel como instituicdo de exceléncia a servico das empresas industriais do
Estado do Amazonas, nas areas de Educacdo, Saude, Lazer e Responsabilidade
Social, no que diz respeito ao atendimento aos trabalhadores industriais e a seus

dependentes.

Como referéncia no Estado do Amazonas prioriza como filosofia garantindo
precos baixos; mantendo a qualidade (produtos, tempo de atendimento, servicos e
espaco fisico), realizando atendimentos "In Company"”; flexibilizacdo de horarios;
realiza acBes promocionais (produtos/servicos) e proporciona conhecimento dos

produtos e servicos.

Por meio de ferramentas da qualidade em gestdo busca gerir seus
processos a fim de manter o cliente satisfeito nos atendimentos tendo como objetivo
prestar assisténcia social aos trabalhadores industridrios e de atividades
semelhantes, em todo territério Nacional e tem se consagrado por todos esses anos

COmo uma organizacdo que possui uma politica de suporte as Industrias.

As Escolas SESI iniciaram suas atividades com a Educacédo Basica no ano
de 1973, tendo como missao proporcionar aos alunos a formacao necessaria ao seu
pleno desenvolvimento como pessoa, ao desenvolvimento de suas potencialidades
como elemento de autorrealizacdo, preparo para o trabalho e exercicio consciente

da cidadania.
A Rede SESI de Educacao tem por objetivos:

e Desenvolver a construcdo de percepgbes a partir da exploragao e
conhecimento do mundo — ao desenvolvimento do conceito de crianca

ativa e sujeito individual;

e Proporcionar aos alunos a formacdo necessaria ao seu pleno

desenvolvimento como pessoa;



18

e Capacitar o educando, através de suas atividades, a adquirir 0s
conhecimentos atualizados que lhe permitam interagir no mundo que o

cerca.

Essas sdo as primicias que a organiza¢do busca atingir ao seu cliente, mas
sabemos que todo atendimento possui algumas restricbes que a organizagéo
precisa dar como retorno ao seu cliente que nada mais € que o feedback do mau
atendimento, e como meio dessa devolutiva € que ha necessidade de avaliar de que

forma esses tratamentos foram trabalhados junto a alta direcéo.

As Unidades em destaque do SESI possuem no hall da recep¢do uma
bancada com suporte contendo formulario de pesquisa, chamada como caixa de
sugestbes, implementou-se em suas instalacdes para permitir acesso aos clientes e
a comunidade em geral, inclusive as do entorno da instituicdo em suas diversas
unidades de negdcios, visando a melhoria continua na prestacao de servicos e no
relacionamento com a comunidade onde tiveram a oportunidade de sugerir
melhorias, apontar suas reclamacodes e elogios. Os formulérios sao recolhidos e
analisados periodicamente, encaminhadas as reclamacdes ou sugestdes a Alta
Direcdo onde direciona-se aos gestores das areas citadas no formulario para
tomada de decisao.

Entretanto, no relatério interno possuiam alguns itens sugeridos pelos
clientes a fim de serem melhorados o que pode-se caracterizar em alguns gaps que
possam impactar o processo de qualidade na prestacao de servicos e pensando na
satisfacdo do cliente que este trabalho se propds fundamentar a Gestdo da
Qualidade aplicada ao processo produtivo em servi¢os voltado aos clientes do SESI
Educacao tendo como primicia medir a satisfacdo do cliente por meio da aplicacéo
do SERVQUAL.

A ferramenta SERVQUAL vem ao encontro melhorar essa satisfagdo a fim
de se atingir o nivel desejado e pensando nisso que as escolas do SESI possuem
uma cultura organizacional focada na sua Misséo e Viséo, além do atendimento aos
direcionadores estratégicos do DN — Departamento Nacional, buscando aprimorar o
modelo de gestdo para garantir qualidade dos processos, menores custos e
celeridade na tomada de decisdo, com vistas a atender as necessidades e

expectativas das industrias no tempo demandado.
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Para aprimoramento dos servigcos, tornou-se indispensavel o apoio do
Engenheiro de Producdo que subsidiou-se as atividades desenvolvidas na
organizacao, pois a sua funcdo é organiza-los de acordo com o previsto, pois nos
altimos anos, a Engenharia de Producdo, enquanto ciéncia que estuda as
organizagbes pode dar uma grande contribuicdo, particularmente a Gestdo da
Qualidade, que tem direcionado as empresas para a satisfagdo das necessidades e
expectativas de seus clientes. Portanto, o tema gestdo da qualidade € dinamico,
sendo sua evolucdo fruto da interacdo dos diversos fatores que compdem a

estrutura organizacional.
1.4 Metodologia da Pesquisa

Neste topico, descrevo as razdes da escolha do método de pesquisa que foi
utilizado na realizacdo deste trabalho. Desde a sua fase inicial - delineamento da
pesquisa e coleta de dados - até a sua fase final com questdes relacionadas a
tipologia, amostragem, instrumentos de coleta e tratamento dos dados, a partir dos
objetivos propostos no presente estudo.

Figura 1 — Classificacdo da Pesquisa

Quanto aos Quanto a
H S natureza
Exploratéria | Qualitativa

y

Quanto aos
meios

Pesquisa de campo

Pesquisa de
laboratério

v

Documental

Quantitativa |

Bibliografica
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Ex post facto

v

Participante

v

Pesquisa-ag¢ao

I4_

Estudo de caso

Fonte: adaptada pelo préprio autor (2016)
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Segundo Lakatos (2007, p. 188), a pesquisa de campo é aquela utilizada
com o objetivo de conseguir informagdes e/ou conhecimentos acerca de um
problema. Para tanto, se procura uma resposta, ou de uma hipotese que se queira

comprovar, ou ainda descrever novos fendbmenos.

No decorrer do estudo foram coletadas literaturas sobre o tema qualidade, a
fim de contribuir no processo de prestacdo de servigos, com intuito de perceber a

percepcao dos pais dos alunos quanto a qualidade no atendimento.

1.4.1 Quanto a Natureza:

A abordagem metodoldgica aplicada neste trabalho se deu pela pesquisa
qualitativa e quantitativa, onde foi realizado inicialmente um levantamento
bibliografico da literatura pertinente. Com base nestes preceitos foi elaborado um
questionario (Apéndice) para aplicacdo da pesquisa “on line” junto aos pais de
alunos das escolas SESI com perguntas fechadas e campo sugestivo, a fim de

expressarem suas opinides com vistas a responder as dimensdes.

1.4.2 Quanto a Abordagem:

Assim, a metodologia aplicada neste trabalho foi baseada na taxonomia
apresentada por Vergara (1998), no qual a pesquisa é classificada conforme dois
aspectos relevantes a investigacéo: quanto aos fins e quanto aos meios.

Quantos aos fins — trata-se de uma pesquisa descritiva e explicativa porque
visa descrever as grandes contribuicdes das cinco dimensdes da qualidade através
do método SERVQUAL e as opinides dos usuarios das escolas SESI através das
assercoes detalhadas no questionatio.

Quantos aos meios — trata-se de pesquisa campo, bibliografica e estudo de
caso. Pesquisa de campo porque realizou-se investigacdo através de questionarios
via pesquisa digital com 246 pais de alunos do SESI educacao, no periodo de 23 de
maio a 10 de junho de 2016. Deu-se por Bibliografica, pois recorreu ao uso de
material acessivel ao publico geral, como livros, dissertacbes e artigos publicados a

fim de sustentar o estudo em questdo. E estudo de caso porque se investigou e
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descreveram-se as contribuicbes que as dimensdes de Parasuraman (1991),
puderam elencar a opinido dos pais dos alunos nesse processo de prestacao de

servicos.

1.4.3 Quanto aos Objetivos:

Com lastro nos ensinamentos de (Gil, 1991) a pesquisa foi enquadrada
como: Pesquisa Descritiva: Pois visou descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relacbes entre varidveis. Envolveu
0 uso de técnicas padronizadas de coleta de dados e levantamentos: questionario

digital e observacao sisteméatica aplicada entre os pais de alunos das escolas SESI.

1.4.4 Do Ponto de Vista dos Procedimentos Técnicos

No que concerne aos procedimentos técnicos, a presente pesquisa contempla:

a) Pesquisa de Campo: com abordagem qualitativa e quantitativa,
encaminhada por meio digital para 250 (duzentos e cinquenta) usuarios do SESI
Educacao, sendo das Unidades “Dr.Francisco Garcia” e ‘Dr. Adalberto Ferreira do

Valle”, ambas situadas na cidade de Manaus.

O atendimento aconteceu por meio do questionario que demonstrou as
variaveis que interferem na satisfacao dos clientes baseado nas cinco dimensdées de
Parasuraman. O mesmo empregou unicamente as 22 asserc¢des referentes as cinco
percepcdes sobre o desempenho percebido do modelo SERVQUAL.

b) Pesquisa Bibliografica: com o tema pesquisado quanto a qualidade
na prestacdo de servigos, foi elaborada a partir de material ja publicado, obras
consultadas e estudadas, constituido principalmente de livros, artigos de periodicos

e material disponibilizado em sites das Instituices pesquisadas.

c) Estudo de caso: envolveu o estudo de objetos de maneira que se

permitiu o seu amplo e detalhado conhecimento da ferramenta.

Ao efetuar levantamento de dados da pesquisa, descobriu-se que a escola

“Dr.Francisco Francisco Garcia”, € reconhecida como a maior creche da América
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Latina, devido sua dimensao geografica, situada no Pdlo Industrial de Manaus, e a
escola “Dr.Adalberto Ferreira do Valle”, como referéncia pelo ensino para demais

escolas do em torno.

1.4.5 Do Universo e Amostra da Pesquisa

O universo da pesquisa se deu em duas escolas do SESI, sendo uma
situada no bairro Distrito Industrial e a outra no bairro Adrianopolis, onde através de
um questionario on-line, ou seja, um instrumento de pesquisa, foram enviados por e-
mail aos clientes pesquisados, ou seja os pais dos alunos que estudam nas
Instituicbes SESI de Educacédo ja citadas. Para ndo se sentirem constrangidos em
suas respostas, se optou por esse canal. Com uma amostra de 2.157 pais de
alunos. Na composi¢cao da amostra baseou-se em 246 respondentes e utilizou-se a
técnica probabilistica para amostragem aleatéria simples, com indice de confianca
de 95% e com apoio da métrica aritmética foi possivel mapear a populacdo do
estudo.

O erro amostral toleravel para o estudo foi de 6% calculado com fulcro na
seguinte férmula:

Onde:
n - amostra calculada
N - populacéo
e - erro amostral
Figura 2 — Calculo Amostral

Calculo Amostral

Calculadora on-line

Erro amostral: EI %

) 90%
Nivel de confianga: (@ ggog
2 99%

Populacdo: (2157

Percentual maximo: I:l %o

Percentual minimo: I:l %

Calcular

Amostra necessaria: 238

Fonte: SANTOS, Glauber Eduardo de Oliveira. Céalculo amostral: calculadora on-line. Disponivel em:
<http://www.calculoamostral.vai.la>. Acesso em: 06/06/2016.
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1.4.6 Da Coleta e Tratamento dos Dados

No que diz respeito ao tratamento dos dados, utilizou-se coleta e
consolidacéo, através de questionarios aplicados entre os sujeitos envolvidos no
processo via pesquisa digital, bem como levantamento nas escolas sobre seu
funcionamento, a fim de extrair o maximo de informagfes necessérias ao completo
detalhamento do estudo de caso. Os questionarios foram aplicados, tomando-se
como base de informacéo as 05 (cinco) Dimensdes e 22 (vinte e duas), Assercdes

referentes as percepcdes sobre o desempenho percebido do modelo SERVQUAL.

Uma escala ideal para avaliar a qualidade do servico é aquela que ndo seja
apenas psicometricamente boa, mas também de diagndstico o suficientemente
robusto para fornecer introspeccdes ou percepcbes para 0s gestores e acdes

corretivas em caso de falhas de qualidade.

O presente instrumento, segundo Parasuraman, Berry, Zeithaml (1991) é
universal e pode ser aplicado em qualquer organizacdo de servicos. Este modelo
possibilitou uma avaliacdo numérica do servico de qualidade oferecido pela
empresa, destacando os pontos fortes e fracos. , segundo CONSOLI; MARTINELLI
(2003).

Os dados da pesquisa foram tratados, a partir de tabulacdo em Excel que
possibilitou o afunilamento das percep¢fes apontadas pelos clientes através do
método SERVQUAL. Portanto, este modelo proporcinou uma avaliacdo numérica do
servico de qualidade oferecido pela empresa destacando os pontos fortes e fracos,

onde o universo da pesquisa abrangeu os pais de alunos externos das Unidades de

Ensino 2 e 8.
Tabela 1 — Populacédo de Pais de Alunos das Escolas SESI
: . . Quantidade Pais de Questionarios
=k s Alunos Alunos Respondidos
Unidade 02 Ensino Fundamental — 1° ao 5.° ano 267 267 48
Unidade 08 Educacao Infantil — 0 a 5 anos 1890 1890 198
Total s> 2157 2157 246

Fonte: adaptada pelo préprio autor
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1
No = E_g (1)
Onde:
e n0 é a primeira aproximacao do tamanho da amostra
e EO é o erro amostral toleravel (Ex.: 6%; = 0,06)
N.n
n=o ;0 2
Onde:

e N é o numero de elementos da populacdo = 2.157 Pais de Alunos

e mn € otamanho da amostra

Eo = 0,06

_ Nmo _ 2157x277,77 _
n= N+mo  21574277,77

246

n = 246 Pais de alunos da area educacional.

Segundo Almeida et al. (2012) os resultados obtidos podem servir como

base para que os gestores da instituicdo tomem medidas de melhoria nos processos

administrativos e de educacao da prestacao de servicos.

Segundo Kotler (2000, p. 60)

[...] estudos mostram que, embora os clientes
figuem insatisfeitos com uma a cada quatro
compras, menos de 5 por cento dos insatisfeitos
reclamam. A maioria dos clientes simplesmente
passa a comprar menos ou muda de fornecedor.

E como meio desse resultado que foi utilizada uma escala de respostas

enumeradas para escolha no questionario, onde cada pai de aluno das Escolas

SESI p6de elencar as suas escolhas no instrumento, conforme ilustrado abaixo.
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Quadro 1 — Opcodes de respostas — Escala SERVQUAL

Concordo . Discordo
Concordo Discordo
plenamente totalmente
4 3 2 1

Fonte: adaptada de DA SILVA, e pelo préprio autor.

A ferramenta SERVQUAL proposta pelo autor, consiste por parte do
respondente o peso nas cinco dimensdes de qualidade de servicos (Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia) e por meio da revisdo da
literatura, que a ferramenta néo possui restricbes referentes ao local de aplicacdo, o

gue permite novas pesquisas a serem realizadas.

1.4.7 Sujeitos da Pesquisa

“O Servigo Social da Industria (SESI), criado pela confederagdo Nacional da
Indastria — CNI, em 1.° de julho de 1946, consoante o Decreto Lei n 9.403, de 25 de
julho do mesmo ano, tem por escopo estudar, planejar e executar medidas que
contribuam, diretamente, para o bem-estar-social dos trabalhadores na industria e
nas atividades assemelhadas, concorrendo para a melhoria do padréo de vida no
Pais, e, bem assim, para o aperfeicoamento moral e civico, e o desenvolvimento do
espirito de solidariedade entre as classes”.

No Amazonas o SESI iniciou suas atividades como Delegacia Regional em 01
de janeiro de 1949, mediante a ordem de servi¢o n°® 13/48 de 13 de outubro de 1948,
firmada pelo presidente da Confederacdo Nacional da Industria e Diretor Nacional do
SESI. A elevacédo de Delegacia para Departamento Regional ocorreu em janeiro de
1962, possibilitada pela fundacdo da Federacdo das Industrias do Estado do
Amazonas.

A Sede do SESI em Manaus fica situada a Avenida Getulio Vargas, n 1116 —
Centro, onde oferece atendimentos em Saude, Educagdo em suas Unidades, Lazer

no Clube do Trabalhador e Responsabilidade Social Empresarial em sua sede.

As unidades educacionais ficam na cidade de Manaus e nos interiores onde

sao regimentados, conforme ilustrado abaixo.
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Figura 3 — Unidades da Capital e Interior
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Fonte: com adaptacdes pelo autor (2016).

Portanto, o SESI/AM se estruturou em 10 Unidades, distribuidas em quatros
municipios, onde a industria esta presente em algumas regides e abrangendo varios
ramos de atividade, sendo assim, a maior concentracao industrial esta localizada no
Polo Industrial de Manaus.

O SESI é uma entidade de direito privado, que tem o objetivo de promover a
qualidade de vida do trabalhador da industria e seus dependentes, com foco em
Educacao, e Qualidade de Vida (Saude e Lazer) e estimulando a gestédo socialmente
responsavel da empresa industrial. E classificado como paraestatal, uma entidade
privada que colabora com o Estado, desempenhando atividades n&o lucrativas que
possui arrecadacao compulséria das industrias, que é captada pelo Governo Federal
e repassada ao SESI/DN e esta sujeita a leis e auditorias comuns a instituicbes

publicas, conforme ilustrado abaixo.

Figura 4 — Mecanismo de Controle
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Fonte: com adaptacdes pelo autor (2016).
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Esses sdo os mecanismos de controle e prestacdo de contas entre o
SESI/AM, e as entidades mantenedoras/instituidoras.
Seguidos desse principio, o0 SESI possui sua filosofia, conforme descrito a
sequir.
Figura 5 — Diretrizes do SESI/AM

DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS

(s principais norteadores das Direfrizes Organizacionais do SESIAM so as Direfrizes Nacionais do Sistema Inddstria
e Modelo de Exceléncia da Gestdo da Fundac3o Nacional da Qualidade. Com base nesses norieadores, foram
estabelecidas as direfrizes e valores que direcionam todas as agdes do SESIAM.

Missdo: Contribuir para o fortalecimento, compefitividade & o desenvolvimento sustentavel da indlstria amazonense
promovendo Educag3o e Qualidade de Vida aos trabalhadores e seus dependentes.

Visdo 2015: Ser referencia em educacio basica para o mundo do trabalho e na promog3o de ambientes seguros e
saudaveis para a indlstria amazonense.

Valores:

Etica e transparéncia;

Satisfacao do cliente;

Respeito 4 dignidade da pessoa humana;

Estimulo ao desenvolvimento pessoal e profissional;

Inovacdo e empreendedorismo responsavel;

Responsabilidade social, ambiental e cultural.

Fonte: com adaptacdes pelo autor (2016).

Dentre essa prerrogativa que se busca cada vez mais ser referéncia no ramo
de prestacdo de servicos buscando cumprir sua missdo, visdo e valores

institucionais.

1.4.8 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho foi estruturado em cinco capitulos, onde as sinteses de

seus conteudos estéo distribuidas da seguinte forma.

A primeira parte se inicia com a introducdo da pesquisa, seguidos dos
objetivos geral e especifico, em seguida com a justificativa do trabalho para prover a
delimitacdo do objeto seguido de sua metodologia, a metodologia nas pesquisas
descritiva e explicativa, cujo estudo teve o apoio das referéncias bibliograficas e
documental utilizando o critério das pesquisas qualitatitva e quantitativa que
descreveu o fendbmeno qualidade na prestacdo de servigos. Por seguinte, relatou a

caracterizagdo do Servico Social da Industria e seu mecanismo de controle,
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localizacdo das Unidades, misséo, visdo e valores organizacionais voltados na

prestacédo de servigos, que consiste em sua esséncia.

A segunda com o desenvolvimento tedrico que apresentou a Gestado da
Qualidade e apoio dos teoricos da qualidade com sua abordagem descritiva,
evolucdo no decorrer desse processo de transformacdo, como também o
gerenciamento da qualidade nos servigos, principalmente, no setor privado e
abordagem dos 5 (cinco) Gaps do servi¢co percebido do cliente. Em continuidade ao
desenvolvimento do trabalho foram abordadas as cinco dimensfes de Parasuraman
como forma de medicdo do método SERVQUAL que se baseia em perceber como o
servico esta sendo prestado e abordagem da metodologia através de estudos da
sua aplicabilidade como benchmarking nas areas educacéo, saude e hotelaria.

A terceira relatou as andlises critica dos resultados que a ferramenta
SERVQUAL extratificou através das dimensfes Tangibilidade, Confiabilidade,
Presteza, Seguranca e Empatia e o panorama de dados apresentados em quadros e

figuras demarcando o quantitativo da amostra de pais de alunos das escolas SESI.

A quarta parte adotada para este estudo foi seguido das conclusdes finais,
recomendacdes, contribuicbes para a academia, suas limitacdes e pesquisas futuras

para fortalecer este estudo.

A quinta e ultima parte foram seguidos das referéncias que deram

sustentacao ao estudo em questao.

De forma resumida, o trabalho dividiu-se na seguinte extrutura:

e No capitulo 1, a demonstracéo:
v Introducédo da pesquisa;
v' Obijetivos (Geral e Especifico);
v Justificativa;
v" Metodologia;

v' Estrutura do Trabalho.
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e No capitulo 2:

v' As estruturas no decorrer desta pesquisa, sendo determinacdo do marco
tedrico, tais como: Gestdo da Qualidade, Tedricos da Qualidade, a Evolugéo
da Qualidade, Gerenciamento da Qualidade de Servicos, Qualidade no
servico privado, os 5 (cinco) Gaps da Qualidade, as 5 (cinco) dimensdes de
Parasuraman e o método SERVQUAL nas areas de Educacdo, Saude e

Hotelaria.

e No capitulo 3:

v" Andlise Critica dos Resultados Apurados na pesquisa;
e No capitulo 4

v' Consideracdes Finais;

v Recomendacdes;

v' Contribuicdes para a Academia;

v Limitacdes;
v' Pesquisas Futuras;

e No capitulo 5

v Referéncias.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1GESTAO DA QUALIDADE

No inicio da década de 1990, muitas empresas tiveram mudancas rapidas,
imprevistas, turbulentas e também inesperadas o que levou rapidamente muitas
organizagdes transformar oportunidades em novos produtos e servicos com

gualidade.

Apoés o surgimento das normas da ISO 9000, muitas empresas tiveram que
se estruturar para implantar a Gestdo da Qualidade Total a fim de se adequar para
atingir a satisfagéo do cliente. (SALLIS, 2014).
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Por sua vez, a sigla I1SO representa a International Organization for
Standartization (Organizacdo Internacional para Normalizacdo Técnica), com sede
na Suica criada em 1946. Visa a fixar normas técnicas essenciais no ambito
internacional, para protecdo as empresas, produtos, servicos e consumidores nas
relacbes comerciais; regras que valem para paises pobres ou ricos. (ALMEIDA,
2001).

Com base nas palavras do autor acima, o controle da qualidade em avaliar o
desempenho operacional, comparou o0s objetivos e processos, quando os resultados
se distanciarem do desejado. E por seguinte, a melhoria da qualidade que buscou

aperfeicoar o patamar, tornando a empresa mais competitiva.

O autor CARPINETTI (2010, p.01), enfatiza que a gestdo da qualidade é
entendida como uma estratégia competitiva onde se divide em conquistar mercados

e reduzir desperdicio.

Portanto, o foco no cliente foi fundamental para identicacdo de requisitos que
possibilitou o grau de satisfacdo através de uma avaliagdo. InUmeras definicbes
foram encontradas a respeito do conceito Qualidade, no entanto, elas basearam-se

no conceito comum de que a qualidade é definida pelo cliente.

Segundo Paladini (2004), a acdo da Qualidade, asssim, passa a ganhar
importdncia uma vez que se considera que existe um processo natural de
transferéncia de valores, habitos e comportamentos do meio social externo para o

interior das organizacoes.

Corroborando com os autores acima, a Gestdo da Qualidade busca se
adequar as exigéncias e/ou mudancas mediante os padrdes atualmente exigidos a
fim de se manter como premissa no interior das organiza¢des buscando a satisfacéo
do cliente e proporcionando sua melhoria continua nos produtos e/ou prestacédo de

servigos.

Portanto, o autor Moreira (1998), comenta que a diferenca entre a antiga e a
nova qualidade é que a antiga € produto de um artesao e a nova, de um sistema. A

antiga era obra de pouco para poucos. A nova de muitos para uso de muitos.

O quadro demonstra os diversos pontos de vista sobre a qualidade em dois

momentos:
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Quadro 2 — Diferentes Visdes da Qualidade

PASSADO

PRESENTE

Qualidade € responsabilidade dos operarios
e trabalhadores considerados mao de obra
direta.

Qualidade é responsabilidade de todos,
incluindo gerentes, mao de obra indireta e
direcéo.

Defeitos de qualidade
escondidos dos clientes.

podem  ser

Defeitos devem ser plotados e trazidos a
tona para acao corretiva.

Problemas de qualidade sdo motivos para
culpa, justificativas e desculpas.

Problemas de qualidade aos motivos para
solucdes cooperativas.

Problemas de correcdo da qualidade devem
ser acompanhados com o minimo de
documentacdo.

Documentacdo €é essencial para o
aprendizado de forma que os erros ndo se
repitam.

O aumento da qualidade elevara os custos
do projeto.

O aumento da qualidade economiza dinheiro
e melhora os negocios.

Qualidade é focada internamente.

As pessoas querem produzir produtos com
qualidade.

Qualidade nao ocorre sem o]
acompanhamento proximo da supervisao.

A qualidade ocorre no inicio do projeto e
deve ser planejada em conjunto com o
projeto.

Fonte: Oliveira (2004), com adaptagoes.

De acordo com Montenegro, Nébrega e Souza (2010), mudancas nos

padrées da qualidade exigida pelos clientes sdo uma constante na preocupacao dos

gestores e assim buscar investigar esta qualidade € contribuir para se diferenciar na

pratica concorrencial.

2.1.1 Principais Teoricos da Qualidade

A qualidade é identificada através de uma série de praticas que estdo

emergindo nos negoécios de acordo com a definicdo de varios autores.

Para Crosby (1994), um produto ou servigco possui qualidade, quando esta

conforme aos requisitos do consumidor e para que isso seja atingido, € preciso

envolver todas as pessoas, tanto da alta administracdo com das camadas inferiores

da organizacéo.

A qualidade, para Deming (1990), comec¢a com a intencdo que ¢é

determinada pelos dirigentes, com vistas a alcancar o publico interno e externo,

tanto os atuais quanto os futuros.
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Qualidade pode ser também a forma de conjugar valores que possam
sustentar conceitos criativos em cada etapa do procedimento humano na

organizagao.

Juran (1992), classifica qualidade como a adequacao ao uso. Isto quer dizer
que a organizacdo tera que adequar sua estrutura as necessidades de mercado.
Obviamente, sao definicbes que expressam o desejo de demonstrar, de forma
simples e objetiva, uma formulagéo teorica que seja capaz de retratar a importancia

da qualidade para as organizacoes.

Uma gestdo de mudanca bem-sucedida deve fornecer a cada individuo
dentro da organizacdo um senso de propriedade da visdo do que vira a ser a
organizagdo, ou seja, o modelo futuro. Ao mesmo tempo, cria-se uma estrutura
organizacional que realce como o trabalho deve ser feito, e ao final das mudancas,
gerenciar, pois o capital financeiro deixou de ser o recurso mais importante, cedendo

lugar para o conhecimento.

2.1.2 A Evolugédo da Qualidade

O movimento da qualidade tem contribuido de forma marcante até os dias
atuais na obtencdo das vantagens competitivas junto a empresa. Segundo
Feigenbaum (1994, p.20-22), a evolucdo da qualidade pode ser analisada sob

varias etapas, tais como:

12 etapa (1900) — Controle de qualidade pelo operador — Um trabalhador ou
um grupo pequeno era responsavel pela fabricacdo do produto por inteiro,

permitindo que cada um controlasse a qualidade de seu servico.

22 etapa (1918) — Controle da qualidade pelo supervisor — Um supervisor
assumia a responsabilidade da qualidade referente ao trabalho da equipe, dirigindo
as acdes e executando as tarefas onde fosse necessario e conveniente em cada

caso.

32 etapa (1937) — Controle da qualidade por inspec¢éo — Esta fase surgiu com

a finalidade de verificar se os materiais, pegas, componentes, ferramentas e outros
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estdo de acordo com os padrdes estabelecidos. Deste modo seu objetivo é detectar

0S problemas nas organizacoes.

42 etapa (1960) — Controle estatistico da qualidade — Esta etapa ocorreu
através do reconhecimento da variabilidade na industria. Numa producdo sempre
ocorre uma variacdo de matéria-prima, operarios, equipamentos. A questao nao era
distinguir a variacdo e sim como separar as variacdes aceitdveis daquelas que

indicassem problemas.

Deste modo surgiu o Controle Estatistico da Qualidade, no sentido de
prevenir e atacar os problemas. Surgiram também as sete ferramentas da qualidade
na utilizagdo da produgédo: Fluxograma, Folha de Verificagdo, Diagrama de Pareto,
Diagrama de Causa e Efeito, Histograma, Diagrama de Dispersdo e Carta de
Controle. Esta etapa permaneceu restrita as areas de producdo e em nivel de chéo
de fabrica, se desenvolveu de forma lenta e é aplicada nas organizacdes até os dias

de hoje.

52 etapa (1980) — Controle da qualidade — A qualidade passou de um
método restrito para um mais amplo, o gerenciamento. Mas ainda continuou com
seu objetivo principal de prevenir e atacar 0os problemas, apesar de 0s instrumentos
se expandirem além da estatistica, tais como: quantificacdo dos custos da
qualidade, controle da qualidade, engenharia da confiabilidade e zero defeito.

A analise acima representa a evolucdo historica das tarefas destinadas a
assegurar a qualidade dos produtos. O desenvolvimento do controle de qualidade

esta diretamente ligado a evolucao da industria.

Segundo Ferreira (1997), a qualidade passa para outra etapa, a visédo
estratégica global, com o objetivo da sobrevivéncia da empresa e competitividade
em termos mundiais para atender as grandes transformacgdes que vém ocorrendo no

mercado.

Para enfrentar esse ambiente, sdo forcadas a fornecerem para seus clientes,
além de precos competitivos, produtos inovadores com os melhores niveis de

gualidade, valor agregado, rapidez e flexibilidade no atendimento.
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2.1.3 Gerenciamento da Qualidade de Servicos

A area da qualidade em servicos tem apresentado forte crescimento nas
Ultimas décadas, fruto do aumento da participacdo desse tipo de atividade na
economia. Entretanto, nos servigos, o consumidor, que provavelmente participa da

operacédo, nao julga apenas o resultado, mas também os aspectos de sua producéao.

O setor de servicos assumiu maior importancia econémica na ultima década.
As Ultimas estatisticas mostram que o setor responde por 60 por cento do valor
acrescentado na Comunidade Econdomica Europeia (CEE). Estima-se que "fazer
coisas erradas" tipicamente responde por entre 30 e 40 por cento dos custos de

funcionamento de uma organizacao de servicos.

Os autores Gianesi e Corréa (1994, p.32), definem servico como “a
aplicacdo de competéncias especializadas (habilidades e conhecimento), por meio
de acdes, processos, e atuacdes para o beneficio de outra entidade ou de si préprio
(autosservico)”, ja para Zeithaml e Bitner (2003, p.47) “Servigos sao acoes,

processos e atuacdes exercidos a alguém ou a alguma coisa de alguém”.

Para Miguel & Satolo (2011), a qualidade em servigos pode ser entendida
como o indice de satisfacdo do cliente com relacédo a qualquer servico. A satisfacéo

pode ser medida por fatores tangiveis e outros mais dificeis de serem mensurados.

A gualidade de Servico continua sendo um tema desafiador na teoria e na
pratica da gestdo da qualidade contemporanea. Embora a qualidade dos produtos e
servicos ndo é facilmente medida, jA desde os inicios de 1980 este fendbmeno tem
sido objeto de estudo de muitos pesquisadores. Ao contrario dos produtos, os
servicos sado facilmente ndo medidos, controlados ou testados quanto a qualidade e

este assunto foi objeto de estudo de diferentes perspectivas desde inicio de 1980.

Além disto, a variedade de servicos tem crescido, devido a maior facilidade
de acesso da populacdo a educacéo, ao lazer, ao turismo, etc. Os autores Gianesi
& Corréa (1994), ressaltam, ainda, o fato de que muitas atividades de apoio a
manufatura tém sido terceirizadas pelas empresas, o que contribui para as

estatisticas de crescimento dos servicos.

O controle da qualidade em avaliar o desempenho operacional, vem

comparar objetivo e atuar no processo, quando os resultados se desviarem do
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desejado. E por seguinte, a melhoria da qualidade que busca aperfeicoar o patamar
de desempenho atual, tornando a empresa mais competitiva. Portanto, o
desenvolvimento do controle de qualidade esta diretamente ligado a evolucdo da
industria. SHAHIDI et al., (2012) Ulsh et al., (2013).

A Qualidade em servicos pode ser entendida como o indice de satisfacédo do
cliente com relacdo a qualquer servico. A satisfacdo pode ser medida por fatores

tangiveis e outros mais dificeis de serem mensurados, segundo Emerson (2013).

O tema qualidade em servico é complexo, pois depende de fatores
relacionados tanto ao prestador quanto ao cliente, pois acreditam que o conceito da
qualidade em servicos € baseado na expectativa de um cliente com o0 servico

prestado e por sua percepcao de como € oferecido.

Para Paladini (2004), identificar as necessidades e oportunidades no
mercado, € um dos mais importantes desafios em um processo de mudancgas. Séo
realmente da interpretacdo das necessidades do publico interno e externo que
surgem as alteracdes ocorridas no ambiente organizacional, no que diz respeito a

qualidade em atendimento.

Entretanto, ndo existe um conceito sobre qualidade de servigo aceito
universalmente, no entanto, ha pensamentos no que se refere a satisfacdo do
cliente. Ou melhor, a qualidade do servico deve esta atrelada a percepcédo e a
gestao de servicos centrada na qualidade (NORMANDO 2009).

Montovani, Gouvéa e Tamashiro (2015, p.27), confirmam tal pensamento

dizendo:

A qualidade é um fator fundamental para garantir a
diferenciacdo e competitividade de uma instituicdo
de ensino, ndo apenas na modalidade a distancia,
mas também no ensino tradicional. O conceito de
qualidade em servicos esta relacionado a como o
individuo percebe o servico, quais as suas atitudes
e satisfacdo com o servico experimentado.

Segundo Johnston (2002) é fundamental identificar os fatores determinantes
da qualidade em servigo e assim poder medir, controlar e melhorar a qualidade dos
servicos percebidos pelo cliente, durante o processo de servico. Contudo, o
processo de prestacao de servicos pode ser entendido como momentos da verdade
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(ou ciclos de servicos), ou seja, as situacbes de contato entre o cliente e a
organizacdo prestadora de servi¢os, que interferem na percepcdo de qualidade do

cliente.

Campos (2002), o gerenciamento da qualidade compreende o
gerenciamento qualitativo da producdo, o gerenciamento da funcdo qualidade e o

gerenciamento da m& qualidade.

As particularidades dos servicos requerem uma abordagem propria para a
Gestdo da Qualidade e seu gerenciamento. O componente intangivel presente nos
servicos é um fator que dificulta a avaliagdo de sua qualidade. Diante disto, diversos
autores tém procurado desenvolver conceitos de qualidade especificos para o setor
de servigos.

Em decorréncia, muitos estudiosos da Engenharia de Producao tém voltado
sua atencdo para 0s servicos, gerando uma grande quantidade de publicacbes

direcionadas a este setor.

Com base em artigos, pode-se dizer que alguns trabalhos ja se tornaram
referéncias fundamentais no assunto, enquanto novas dicussdes e propostas

afloram diariamente.

2.1.4 Qualidade no Servigo Privado

A qualidade é um termo mundialmente reconhecido, que sinteticamente se
define como sendo a satisfacdo das necessidades explicitas e implicitas do cidadao,
a custos adequados. Tornou-se num imperativo para todas as organizacbes
publicas, pela necessidade de contencdo orcamental, pelo maior nivel de exigéncias
do cidadao, pela referéncia que o Estado assume em face da sociedade e pela
diversidade de bens e servigos que presta a comunidade, conforme SARMENTO e
SILVA (20086).

Apesar da qualidade nao estar hoje tdo “na moda” como ha 10 ou 20 anos
atras, isso nao significa que ela tenha perdido importancia. Muito pelo contrario, se
naquele tempo, possuir qualidade nos produtos e servigos representava um

diferencial competitivo para as empresas, hoje isto se transformou em um requisito
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obrigatério independente do setor publico ou privado, pois requer referéncia para os
clientes na prestacdo de servigos, principalmente quando se quer manter no

mercado como referéncia em atendimentos dando transparéncia na gestao.

A qualidade estd muito mais associada a percepcdo de exceléncia nos
servigos, e quando se fala em servicos esta-se falando basicamente de pessoas.
Atualmente a visdo de qualidade esta relacionada as necessidades e aos anseios
dos clientes. Seja qual for o porte da empresa, observam-se programas de
qualidade e de melhoria de processos na maioria dos setores econdmicos. Nao
importa fazer o melhor produto com os melhores processos, se o que se faz nao vai

ao encontro do consumidor, o lider de todos 0s processos organizacionais.

Nesse caso o cliente lembrara seu excelente atendimento, inclusive esta
disposto a pagar um pouco mais para ter aquele servico diferenciado. O cliente

torna-se propagador da empresa. Conforme Kotler (2001, p. 49),

O contentamento do cliente com uma compra
depende do desempenho do produto com relagéo
as suas expectativas. Um cliente pode ter véarios
niveis de satisfacdo. Se o desempenho ficar
abaixo dessa expectativa, ficara insatisfeito. Se o
produto preencher as expectativas, ficara
satisfeito. Se 0 produto exceder essas
expectativas, ficara altamente satisfeito. Os
clientes altamente satisfeitos estardo menos
propensos a trocar de fornecedor.

A qualidade passou a ser um fator qualificador indispensavel para as
organizacdes que quiserem sobreviver em uma realidade cada vez mais competitiva
(SLACK, 1993).

O prestador de servigco deve estar ciente das implicacbes da variacdo dos
graus de personalizagcdo dos servi¢cos na operacionalizacéo dos processos.

S&o comuns as quebras no planejamento e na implantagdo de processos e
projetos. Os planos séo alterados a cada mudanca de gestéo, fato que ocorre mais
no setor do governo devido a alta instabilidade das equipes técnicas. Nao ha
coeréncia entre desafios e metas de uma administracdo e daquela que a segue,
redundando em desgaste, perda da iniciativa, rupturas no processo de tomada de
decisdo e, consequentemente, quebra de investimentos. JA no setor privado
trazendo mudanca nos processos organizacionais ocasionando instabilidade na

cultura da empresa.
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2.2 AS CINCO DIMENSOES DE PARASURAMAN

A Qualidade é identificar suas dimensdes em produtos e servigcos, ou seja, 0
conjunto de aspectos de desempenho valorizados pelo cliente, nas quais a

organizacgéo focalizara seus esfor¢os.

Os autores Parasuraman et al. (1988), declara que esses instrumentos
podem ser utilizados e adaptados para medir diversos servi¢os, no qual o objetivo é
servir como metodologia de diagnostico para identificar falhas e pontos fortes em

prestacao de servico de determinada Instituicéo.

Portanto, a organizagéo precisa definir o mix estratégico de dimensdes da

qualidade que devem ser reduzidos em um numero reduzido de dimensdes.

Apos alguns refinamentos de autores, essas dimensdes da qualidade se
estruturaram em cinco, nas quais sua origem eram dez. Dentre as dimensfes dos

autores Shahidi et al. (2012), podemos destacar as seguintes:

Quadro 3 — Avaliacao das Percepcdes

Dimensodes Caracteristicas

A aparéncia fisica das instalacbes, equipamentos, materiais e
Tangibilidade | comunicacéo.

Capacidade de prover e gerenciar 0 servico com confianca e
Confiabilidade | precisao.

Disposicdo para ajudar o cliente e proporcionar um servico de
Presteza qualidade.

Empatia A atencgdao e o carinho individualizado proporcionado aos clientes.
Seguranca O acesso a informacao € apropriadamente restrito e seguro.

Fonte: adaptada de (Da Silva e Neto, 2010) pelo préprio autor

A dimensdo de Parasuaman adaptado ao questionario representa a
extensdo da percepcédo dos clientes com relacdo aos servicos prestados, pois
indicou a concordancia e a discordancia em uma série de afirmacdes sobre o objeto
de estudo no qual corresponde a 22 (vinte e duas) asserc¢des distribuidas nas

dimensoes da ferramenta.

Para um melhor entendimento, segue as asser¢cdes pautadas no

guestionario com o apoio das dimensdes conforme elencadas:



39

.  TANGIBILIDADE:
01.As Escolas devem possuir equipamentos modernos;
02.Suas instalacbes fisicas deveriam ser visualmentes atraente, por exemplo,
ambiente adequado;
03.Os funcionarios necessitam estar bem vestidos e possuir boa aparéncia;
04.A aparéncia das instalagfes fisicas das escola deve ser mantida de acordo

com o tipo de servico oferecido.

[I.  CONFIABILIDADE:
05.Quando esta Escola se compromete a fazer algo no prazo deveria fazé-lo.
06.Quando os pais de alunos enfrentam problemas esta Instituicdo é solidaria e
prestativa.
07.A escola tem uma metodologia que realmente gera confianca de que os
alunos estao aprendendo.
08.A Escola cumpre com os prazos estipulados com os pais dos alunos.

09. A Escola mantém os registros atualizados.

ll.  PRESTEZA:
10.Esperar que a escola comunique as programacdes e ou eventos
pedagogicos;
11.0s pais de alunos tem que esperar um atendimento que poderia ser de
imediato.
12.0Os funcionarios sempre precisam estar dispostos a ajudar os clientes.
13.Ha problema se os funcionéarios estiverem muito ocupados para responder as

solicitagoes.

IV. SEGURANCA:
14.0s pais de alunos sao capazes de confiar nos funcionarios desta Escola;
15.0s pais de alunos sé@o capazes de se sentirem seguros em suas transacoes
com os funcionarios desta escola.

16.0Os funcionarios apresentam ser gentis.
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17.0s funcionarios recebem suporte de sua Escola para bem executar as suas

tarefas

V. EMPATIA:

18.Espera-se que esta escola dé atencéo individual aos alunos

19.Pode-se esperar que os funcionarios desta escola déem atencéo
personalizada aos alunos.

20.E realista esperar que os professores/funcionarios saibam quais sio as
necessidades de seus clientes.

21.0s funcionarios/professores se interessam para saber qual a necessidade do
aluno

22.A escola atende todos os alunos com situacdes adversas.

Paladini (2004, p. 169), tem discutido sobre quais s&o 0s elementos mais
relevantes para a efetiva implantacdo de programas da qualidade nas organizacoes,

tanto em termos dos que se podem oferecer maior contribuicao.

Percebeu-se, que esse processo € muito lento no interior da maioria das
escolas particulares, pois existem varios fatores que implicam para a manutencéo da
qualidade, pois ainda ndo se conseguiu criar uma cultura nacional da qualidade,
torna-se necessario criar uma cultura local, desenvolvida, em geral, no interior das

organiza¢des no ambito escolar.

De acordo com Paladini (2004, p. 170), podemos dizer que para transformar
qualidade em um valor para todos, € necessario atribuirmos na cultura das pessoas

a Gestao da Qualidade.

Dessa forma, a Gestado da Qualidade, € o elemento crucial que interage com
0s pais de alunos para que 0s processos sejam altamente flexiveis e adaptaveis a

momentos.
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2.3 A FERRAMENTA SERVQUAL

A escala SERVQUAL é um método para aferir a perspectiva dos
consumidores da qualidade em servico, sendo aplicada em estudos de diversas
areas do setor de servicos. Essa ferramenta ndo mensura tempo e sim avalia a
qualidade do servico indicando pontos fortes e fracos, a fim de focar na expectativa

e percepcao do cliente, ou seja, o que foi percebido e o que foi atendido.

O método € mais conhecido para avaliar a qualidade de servigo, segundo
Parasuraman et al (1991), chamaram atencdo sobre a periodicidade de pesquisas
sobre qualidade de servicos: o SERVQUAL deve ser usado periodicamente e em
conjuntos com outras formas quantitativas e qualitativas de medicao da qualidade de

Servicos.

O autor Parasuraman et al. (1988), consideram o método SERVQUAL de
maior utilidade se usado periodicamente para acompanhar as tendéncias da

qualidade de servico.

Uma aplicacdo do modelo € a determinacao relativa as cinco dimensdes em
influenciar as percepcbes de qualidade dos consumidores. Outra aplicacdo do
SERVQUAL ¢é a categorizacdo dos consumidores de uma organizacdo em varios
segmentos de qualidade de servico percebida. Pois o método fornece por meio do
seu formato de expectativas e percepg¢des que inclui sentencas para cada uma das

cinco dimensdes da qualidade de servicos.

Outras pesquisas demonstram que autores como Zhao e Di Benedetto
(2013) comegaram com a elaboragédo da grande importancia de levar a cabo o
instrumento SERVQUAL nas instituicbes de ensino chinesas.

A ferramenta muita usada por diversos atores que investigam a necessidade
do cliente através de suas expectativas, e como complemento do uso, o autor
Barnes (2007) utilizou um instrumento SERVQUAL modificada para investigar as
expectativas e percepcdes de qualidade de servico em uma amostra de pos-
graduacdo estudantes chineses em uma escola de negdcios lider na gestdo e no

Reino Unido.
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A ferramenta é composta por 22 assercdes contendo frases para extrair a

opinido do cliente, relacionadas a percep¢do direcionadas ao servico percebido,

conforme a escala das percepg¢des abaixo:.

Quadro 4 — Escala SERVQUAL — Avaliacdo das Percepcoes

Concordo . Discordo
Concordo Discordo
plenamente totalmente
4 3 2 1

Fonte: adaptada de (Da Silva e Neto, 2010) pelo préprio autor

A ferramenta SERVQUAL proposta por Parasuraman et al (1988), consiste

por parte do respondente o peso nhas cinco dimensdes de qualidade de servicos

(Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia).

Ao descrever qualidade para o cliente, temos como ponto de atengéo,

cuidado, comunicacdo, preocupacdo, empatia etc., pois pode ser adaptada

diferentes contextos mediante a escala SERVQUAL.

De acordo com Miguel (2004), € o SERVQUAL método que avalia
satisfacdo do cliente, como resultado da diferenca entre a expectativa e
desempenho obtido. De acordo com Parasuraman et al. (1991), o Servqual

universal e pode ser aplicado a qualquer organizacdo de servicos para avaliar

qualidade dos servicos prestados.

(@)

O o> O W

A escala SERVQUAL foi utilizada para medir a expectativas de qualidade em

servigos tornando possivel estabelecer planos de acdo para tomada de decisao nas

escolas SESI.

Além de ser um modelo de mensuragdo, SERVQUAL é também um modelo

de gestdo. Os autores de SERVQUAL identificaram cinco gaps ou lacunas que

podem causar aos clientes a experimentar ma qualidade de servico.
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Figura 6 — Modelo Conceitual da Qualidade em Servicos

Experiéncias Necessidades Comunicacao
Anteriores Pessoais Boca a Boca

Servigo esperado

Cliente Gap 5
Fornecedor

Gap 4 Comunicagdes

SE DL D Externas dos Clientes

Gap 3
Gap 1

Especificagdes da
Qualidade do Servico

Gap 2

Coeréncia das Percepcoes e
Expectativas dos Clientes

MODELO CONCEITUAL DA QUALIDADE EM SERVICO

Fonte: Cinco Gaps (Zeithaml, Parasuraman e Berry,1990), com adaptacgdes.

A figura acima se resume nas caracteristicas que envolveu desde a fase
incial de um atendimento até a sua fase final possibilitando que a Gestdo da
Qualidade tenha seu avanco tecnolédgico para que muitas empresas aprimorem seus

servicos com qualidade e exatiddo, buscando a eficiéncia, eficacia e efetividade.

2.4 OS CINCO GAPS DA QUALIDADE

O Gap originou-se de uma palavra inglesa considerada como diferenga. O
mesmo também pode ser pontuado como a diferenca entre o valor real e o valor
previsto de alguma coisa. Sua caracteristica baseia-se em vao, lacuna ou brecha. E

essa exatidao pode ser demonstrada a sequir:
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2410Gap1

Gap 1: entre a expectativa do consumidor e a percepcao do gestor ou da
gestdo. Este Gap surge quando a geréncia ndo percebe corretamente 0 que 0s

clientes querem. Os fatores-chave que conduzem a esta lacuna séo:
a) Pesquisa de marketing insuficiente;
b) InformacBes pobremente interpretadas sobre as expectativas do publico;
c) A investigacao ndo orientada para a qualidade da demanda;

d) Muitas camadas intermedias entre o pessoal de primeira linha e 0 maximo

nivel de direcdo ou gestéao.

2420Gap?2

Gap 2: entre a percepcao da gestdo e a especificacdo da qualidade do
servico. Embora os gestores podem perceber corretamente o que o cliente quer,
eles poderiam ndo definir um padrdo de desempenho adequado. O Gap 2 pode

ocorrer devido as seguintes razoes:
a) Procedimentos de planejamento insuficientes;
b) Falta de compromisso de gestéo;
c) Concepcéo de servicos ambiguos ou pouco claros;

d) Processo de desenvolvimento de novos servicos ndo sistematico.

2430Gap3

Gap 3: entre a qualidade dos servicos especificados e dos servigos
prestados. Essa lacuna pode surgir atraves de pessoal de servico pobremente
treinado, incapazes ou sem vontade para atender o padrdo de servico estabelecido.

As possiveis razes principais para esse gap sao:
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a) As deficiéncias em politicas de recursos humanos como 0 recrutamento
ineficaz, papel ambiguidade, conflito de papéis, avaliacdo inadequada e

sistema de compensacao;
b) Marketing interno ineficaz;
c) Falha para coincidir com a procura e a oferta;

d) Falta de educacao e formacéao do cliente.

2.4.4 0 Gap 4

Este Gap refere-se entre prestacao de servigcos e a comunicacao externa. As
expectativas dos consumidores sdo altamente influenciadas por declaracdes feitas
por representantes da empresa e anuncios. A diferenca surge quando essas
expectativas assumidas ndo sdo cumpridas no momento da entrega do servi¢co. A
discrepéncia entre o servico real e o prometido podem ocorrer devido as seguintes

razoes:
a) Sobre promessas na campanha de comunicacao externa
b) Falta de gerenciamento das expectativas dos clientes

c) A incapacidade de desempenho conforme as especificacdes

2.450 Gap 5

Busca entre o servico esperado e servico experimentado. Esta diferenca

surge quando o consumidor interpreta mal a qualidade do servico.

E dentre esses Gaps, que a ferramenta SERVQUAL proposta por Zeithaml
et al. (1990), consiste por parte do respondente o peso nas cinco dimensdes de
qualidade de servicos (Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca

e Empatia).
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2.5 APLICACAO DO METODO SERVQUAL NA EDUCACAO

As Instituicbes de ensino ndo sdo apenas negocios de gerenciar a
educacéo, elas sdo também, por definicdo, fornecedoras de servicos em todas as

dimensdes, no entanto, poucos estudos abordam sua avaliacdo de forma completa.

O autor Oliveira (1999, p.56), defende a implantacdo de dois modelos de

avaliacdo da qualidade em instituicbes de ensino: o interno e o externo.

O objeto de estudo, muito te se difundido nas instituicdes educacionais, 0
gque promovem uma seguranca ao leitor a sua aplicacdo para mensurar as

dimensdes da qualidade no modelo proposto.

E esse modelo se prop6s a fundamentar as cinco dimensdes de Parasurman
através da aplicacdo da pesquisa eletrénica, onde o envio do questionario e/ou
método foi utilizado com os pais de alunos das escolas SESI, denominadas “Dr.
Adalberto Ferreira do Vale” e “Dr. Francisco Garcia”, com intuito de apurar de forma

efetiva os atendimentos de acordo com o questionario.

Um dos precursores nessa direcao foi Gronroos (1984), que desenvolveu um
dos primeiros modelos para mensuracao da qualidade em servi¢os. Posteriormente,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram a medicdo de qualidade do

servico baseado na ferramenta denominada SERVQUAL.

Dessa forma, a ferramenta SERVQUAL consiste em um questionario
realizado apos a prestacdo do servigo, onde € analisada a percep¢ado da qualidade
do servico ofertado (PISONI et al., 2013).

As instituicbes de ensino precisam dar relevancia a opinido do cliente sobre
a qualidade do servico ofertado, despertando nos gestores a busca pela melhoria, a
fim de proporcionar através de percepcoes a fidelizacdo da clientela em um mercado

altamente competitivo.

Assim, buscou-se com essa pesquisa demonstrar a importancia da gestao
da qualidade utilizando-se a ferramenta SERVQUAL com os pais de alunos, no ramo
de ensino, em busca pela eficiéncia, eficacia e efetividade, eluncidadas pelas

dimensdes de Parasuranam (1985).
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2.6 APLICACAO DO METODO SERVQUAL, UM BENCHMARKING NA SAUDE.

Nos ultimos anos a busca pela qualidade no setor de salde tem se tornado
uma tendéncia mundial que a torna indispensavel para sua sobrevivéncia. A
sociedade passou a exigir padrdes em seus processos e resultados cujo objetivo é
garantir eficiéncia nos padrdes de exceléncia.

E importante salientar que, a definicdo do conceito de qualidade em sautde
deve proporcionar a “compreensao de que a qualidade ndo depende de um unico
fator, mas da presenca de uma série de componentes, atributos ou dimensdes.
Cada instituicdo deve escolher conscientemente os seus atributos-alvo que definiréo
a qualidade” (BRASIL, 2013).

Quando o usuério avalia a qualidade do servigo na area de saude compara o
que deseja com 0 que se espera, dai se traduz a ferramenta SERVQUAL,
demonstrando sua satisfacdo com o que se almeja a tdo sonhada qualidade na
prestacéo de servicos.

Estudos mostram que a busca pela qualidade néo se referem apenas as
boas intencBes dos servicos de saude, mas atender as exigéncias da populacdo
sobre os seus direitos. Sob essa 6tica, a mensuracdo dessas percepcdes vem se
tornando cada vez mais objeto de estudo em relevancia dado a necessidade de um
sistema avaliativo de satisfacdo de usuario na area de saude.

Dentre as caracteristicas da ferramenta que demonstram o0 modelo
conceitual da Qualidade, vamos citar como exemplo o Gap 1, onde os
administradores hospitalares podem pensar que os pacientes querem melhor
comida, mas os pacientes podem estar mais preocupados com a capacidade de
resposta da enfermeira. Ja no Gap 4 - por exemplo, o folheto impresso de um
hospital pode afirmar que tem quartos limpos e mobiliados, mas na realidade ele
pode ser mal mantido, neste caso as expectativas dos pacientes ndo sao cumpridas.

E por fim, o Gap 5 — onde um médico pode visitar o paciente continuamente
para demonstrar e assegurar os cuidados, mas 0 paciente pode interpretar isso
como uma indicacdo de que algo esta muito errado.

Essa interpretacdo nada mais é obtida através da ferramenta SERVQUAL
que possibilita realizar estudos para aprimorar cada vez mais a qualidade

direcionada a percepgéao do cliente.
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2.7 APLICACAO DO METODO SERVQUAL, UM BENCHMARKING NA
HOTELARIA.

O segmento em hotelaria esta inserido no setor de prestacao de servicos e,
estudos apontam que representam grande relevancia na economia mundial.
Pesquisas denotam que esse negocio é uma das atividades com maior

representatividade econdémica.

No século XX, ocorreu grande expansdo de meios de hospedagem o que
levaram o0s interessados em viajar naquela época, contudo o surgimento das
tabernas e hospedarias ocorreu muito antes disto, pois historicamente o0 homem
sempre teve a necessidade de viajar por motivos diversos como guerras, praticas
comerciais, esportivas, peregrinacoes etc.

Segundo pesquisa realizada pela Secretaria de Acompanhamento Econémico
(SAE, 2004), apontou que a hotelaria no Brasil, passou nos ultimos anos por uma
grande modernizacdo, 0 que gerou um aumento da preocupacdo com a
segmentacao de mercado.

Contudo, cada rede de hotel apresenta um conjunto de atributos préprios, e
essas caracteristicas geram grandes mudancas que impactam diretamente na
prestacao de servicos, o que leva ao consumidor buscar um bom atendimento.

Castelli (2003, p.56) explica que “uma empresa hoteleira pode ser entendida
como sendo uma organizacdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece
alojamento a clientela indiscriminada”.

Esse atendimento € voltado para a percepcao do cliente que nada mais € o
pos-atendimento focado em suas necessidades.

E com esse avanco jA se mensurava a satisfacdo dos clientes, o que
atualmente, com mais afinco se busca atingir aprestacdo de servicos e por meio da
ferramenta SERVQUAL se obteve resultados da percepg¢éo do cliente no servigco que

foi executado.

Estudos demonstram que o método também foi utilizado para avaliar a
satisfacdo dos consumidores da rede hoteleira da cidade de Campo Grande, Mato
Grosso do Sul onde as varidveis consideradas foram: apresentacdo das

acomodacfes, area de lazer, restaurante, cortesia dos funcionarios, agilidade e
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eficiéncia dos funcionarios, conhecimento dos funcionarios, limpeza do hotel,

localizag&o, seguranca e atencéo personalizada.

A ferramenta possui diversos atributos onde demonstrou-se em pesquisas
por diversos autores que as dimensdes da qualidade mensura a prestacdo de

servicos adaptando ao modelo de negdcio das organizacoes.
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3 ANALISE CRITICA DOS RESULTADOS APURADOS NA
PESQUISA

No sistema Educacional, existe, a necessidade de estabelecer modelos de
avaliacdo da qualidade de servicos capazes de registrar como 0s usuarios a
percebem, a fim de permitir as empresas o0 reconhecimento de falhas e
oportunidades de melhoria. O modelo no sistema educacional depende,
necessariamente, de avaliacdes, e estas de parametros comparaveis, confiaveis e

relevantes para a tomada de decisdes gerenciais e pedagdgicas.

As variaveis do modelo foram adaptadas a realidade estudada, preservando
as orientacdes essenciais contidas na SERVQUAL. Nesse sentido, Parasuraman,
Berry e Zeithaml (1991), afirmam que atributos especificos associados ao contexto
das pesquisas podem ser utilizados para complementar o modelo. O SERVQUAL é
um instrumento que possui uma boa confiabilidade e validade, além de ampla
aplicagdo, pois essa ferramenta ndo mensura tempo e sim avalia a qualidade do

servico.

Desta forma, o objetivo principal deste estudo foi aplicacdo do método
SERVQUAL, onde avaliou-se a satisfacdo dos pais de alunos nas escolas do SESI,
através das cinco dimensdes de Parasuraman et al., (1991), aplicado por meio
eletrbnico contendo 22 assercdes, onde demonstrou de forma mais clara a
percepcdo dos clientes e o Gaps que ocorreram na gestdo da qualidade da

prestacao de servicos.

Quadro 5 — As cinco Dimensdes da Qualidade

Dimensoes Caracteristicas

A aparéncia fisica das instalacbes, equipamentos, materiais e
Tangibilidade | comunicacéo.

Capacidade de prover e gerenciar o servico com confianca e
Confiabilidade | precisao.

Disposicao para ajudar o cliente e proporcionar um servico de
Presteza qualidade.

Empatia A atencéo e o carinho individualizado proporcionado aos clientes.
Seguranca O acesso a informacao € apropriadamente restrito e seguro.

Fonte: adaptada de (Da Silva e Neto, 2010) pelo préprio autor
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Essas dimensdes subsidiaram captar ideias na gestdo da qualidade da
prestacao de servicos seguidos de sua escala de assercao contida no questionario.
E importante salientarmos que para cada resposta e/ou alternativas, existiram
escalas que nao fora preenchidas, ou por falta de entendimento ou

desconhecimento acerca do assunto.

Quadro 6 — Opcéao de Respostas — Escala SERVQUAL — Avaliacao das Percepcdes

1

Discordo Plenamente 2 3 4 N&o Optaram por

Discordo Concordo Concordo Plenamente Responder

Fonte: préprio Autor (2016)

a) As alternativas 4 - “Concordo Plenamente” e 1 - “Discordo Plenamente”
sao pontos extremos, devem ser escolhidas quando sua opinido sobre o objeto da

afirmacao ndo deixar margem para duvidas.

b) As alternativas 3 - “Concordo” e 2 - “Discordo” sao intermediarias,
devendo ser escolhidas quando sua opinido, apesar de favoravel ou desfavoravel,

apresentar alguma ressalva em contrario.

c) O ponto em branco “Nado optaram por responder” é nao conclusivo,
devendo ser escolhido quando sua opinido apresentar ressalvas em ambos

sentidos, ou se o0 objeto da afirmacéo néo for do seu dominio de conhecimento.
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3.1 TANGIBILIDADE

Tabela 2 — DIMENSOES TANGIBILIDADE — A aparéncia fisica das instalagdes,
equipamentos, materiais e comunicacao.

TOTAL DE RESPONDENTES: 246

1 4 ;
DIMENSOES ESCALA ) 2 3 Nao optaram
Discordo Discordo | Concordo concordo por responder B

Totalmente Plenamente

As Escolas devem possuir equipamentos

1 modernos

11234 46 15 65 119 1 246

Sua instalacdo fisica deveria ser visualmente

E2 atraente, por exemplo, ambiente adequado.

112|134 33 36 62 115 0 246

0s funcionarios necessitam estar bem vestidos e

E3 possuir boa aparéncia

11234 21 38 [E; 112 2 246

TANGIBILIDADE

A aparéncia da instalacio fisica da escola deve
E4  |ser mantida de acordo com o fipo de servico| 1 (2 (3|4 36 40 o7 12 1 246
oferecido.

Fonte: Autor (2016)
Nesse item, é de grande relevancia que a infraestrutura e o espaco fisico de

um ambiente escolar tenham sua devida importancia, ndo s6 pelas suas dimensdes
geométricas, mas também pelas suas dimensdes sociais. Uma escola sem uma
estrutura fisica adequada pode prejudicar no processo de aprendizagem do aluno. O
espaco tem que gerar ideias, sentimentos, movimentos no sentido da busca do
conhecimento; tem que despertar interesse em aprender; além de ser alegre
aprazivel e confortavel, tem que ser pedagdgico. Uma escola deve ser organizada
de modo que atenda as necessidades sociais, cognitivas e motoras do aluno.

A infraestrutura das escolas € um dos aspectos da educacéao brasileira que
vem chamando a atencdo ha muitos anos. Em meados de 1980, Castro e Fletcher
(1986), discutiram as condicBes materiais das escolas brasileiras na época. Eles
colocaram explicitamente a questdo da eficiéncia e da eficacia dos gastos publicos
com educacdo e falam da relevancia da infraestrutura das escolas para o
aprendizado dos alunos. No entanto, a escola particular deve oferecer uma estrutura
fisica com atratividade para os alunos de forma que eles possam sentir-se a vontade
para desenvolverem suas atividades socioeducativas e desenvolverem seu

pensamento critico.

Identificou-se na pesquisa digital que as escolas SESI possuem uma boa
infraestrutura e detém de materiais para o desenvolvimento das atividades na
prestacdo de servigos. Conforme destacado, na escala de respostas, marcador “4”,

obteve um quantitativo na asser¢cao “E1”, sendo 119 respondentes concordam
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plenamente, que os equipamentos, instalacdes, infraestrutura adequada sao itens
para que uma escola tenha condicbes de oferecer uma educacdo de melhor
qualidade. Essa representatividade fica em torno de 48,37%, na sua totalidade,

sendo na assercdo mencionada acima.

Corroborando com o resultado acima, registra-se que as escolas modernas
estdo se formatando para enfrentar os desafios da sociedade em mudanga e, no
modelo dos dias atuais para qualquer projeto que queira conduzir € necessario se

antever as percepcdes do cliente para sobreviver ao mercado acirrado.

Para uma melhor compreenséo, destaco os itens de grande impacto da
estrutura fisica das escolas do SESI, Conforme elencado abaixo.

v' Bercario;

<\

Sala de aula;

Sanitério fora ou dentro do prédio;

AN

Sala do Professor;

<\

Laboratorio de Informatica;

<\

Enfermarias;
Copiadora;

Internet;

DN NN

Dependéncias para deficientes fisicos;

<\

Refeitorio;
v' Parque Infantil;

v Dormitorio.

Logo, com base nas assercfes, a estrutura fisica descrita anteriormente
proporciona padrdes de qualidade que permitem atender as necessidades sociais,
cognitivas e motoras por possuirem mobiliario completo, materiais e comunicagao

para os alunos que estudam nas escolas pesquisadas.



Figura 7 — Universo de Clientes — Dimensao Tangibilidade
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Fonte: préprio Autor (2016)
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Na figura 7 acima, fica mais claro a representatividade das asser¢cbes, no

que diz respeito aos itens: aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos, materiais

e comunicagdo. Contudo, a escola sem os itens mencionados ndo ha como obter

bom funcionamento, pois até a aparéncia € um item que impacta no ambiente

escolar por se tratar de referéncia nos padrbes da qualidade.

Na assergao “E3”, identificou-se o Gap na pesquisa digital que os

profissionais (corpo docente) ndo estdo com vestimento adequado para o ambiente

escolar, ocasionando uma imagem negativa para aqueles que buscam ser

referéncias aos pais de alunos das escolas SESI.
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3.2 CONFIABILIDADE:

TABELA 3 — DIMENSOES CONFIABILIDADE - Capacidade de prover e gerenciar
0 servigo com confianga e preciséo.

TOTAL DE RESPONDENTES: 246

1 T
DIMENSOES ESCALA

Discordo Disczordo Congordo Concordo ':)E:org: tm
Totalmente Plenamente P o

TOTAL

Quando esta Escola 5e compromete a fazer algo

E5 no prazo devenia fazé-lo.

—_
e
(]
B

§ 3 [£ 13 1 246

& Quando o pais de alunos enfrenta problemas
estaInsfiuigdo & solidaria e prestafiva

—_
e
(]
B

a1 4] T4 102 0 246

7 |EstaFscola demonstra ser confidvel 1|2 3 4 16 2 8 120 0 pL]

CONFLABILIDADE

i A Escola deve oferecer o senvico no prazo
prometido

—_
e
(]
B
(]
=

kY, 1 120 2 246

—_
P
(L)
B
—
P

B9 |AEscolamantém os registros atualizados. 5 b3 120 0 246

Fonte: Autor (2016)

No ambiente escolar, a forca de trabalho é o fator que culmina para o
propdsito da satisfacdo dos pais de alunos, pois busca atender o gerenciamento das
atividades com confianca e precisdo. Logo, esse papel cabe a formacdo do
professor que € reconhecidamente um dos fatores mais importantes para a
promocdo de padrdes de qualidade adequados na educacdo em uma escola do
setor privado, por se tratar do produto educagéo.

Diante da magnitude do segmento, a escola da educacao infantil, que
abrange o atendimento as criancas de zero a seis anos em creches e pré-escolas e
seis a dez anos, ensino fundamental, exige que o profissional cumpra as fungdes de
cuidar e educar. Neste sentido, o desafio da qualidade se apresenta com uma
dimensdo maior, pois € sabido que 0s mecanismos atuais de formacdo nao
contemplam esta dupla funcdo. Dada & complexidade da questédo e a necessidade
de que decisdes sejam tomadas, o educador assume um papel de articulador e
coordenador da implementacdo de politicas educacionais para o cenario de

transformacdes social. O autor Turban (2003, p.6) complementa que “as
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expectativas do usuério aumentam a medida que estes se interam da disponibilidade
e da qualidade dos produtos e servicos”.

Essa dimensdo enfatiza-se a necessidade dos gestores terem a sua
disposicéo indicadores que possibilitem avaliar como a qualidade € percebida, em
funcdo de seu atendimento, seu valor e sua confiabilidade. Logo, esses dados
podem ajuda-los no monitoramento, principalmente, na assergdo “E7”, no que diz
respeito ao aprendizado voltado aos alunos onde foi apresentado que o papel do
educador na escola SESI traz grandes transformacfes para a formacédo do mesmo.
Logo, pais de alunos insatisfeitos, podem resultar em ma reputacéo, dificuldade em
conseguir novos parceiros, perda de faturamento e dificuldade em se manter no
negocio.

E relevante ressaltar que, a dimens&o pode ser destacada como capacidade
de prestar o servico com base naquilo que foi prometido, onde a alinea “2” assergéo
‘E6”, do total de 246 respondentes na pesquisa digital, 43 sinalizaram que
discordam no que diz respeito que a escola ndo é solidaria quando ha problemas
com os alunos, sendo um Gap que requer uma atencao especial para nao gerar

insatisfacédo aos pais de alunos devido ao indice apresentado na estatistica.

Figura 8 — Universo de Clientes — Dimenséao Confiabilidade
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Fonte: préprio Autor (2016)
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Na figura 8 acima da dimensédo apontada, € possivel extrair indicadores que
demonstraram o quantitativo na asserg¢ao “E5”, onde 131 pais de alunos concordam
que confianga e precisdo nos servigcos prestados sédo de grande valia para a
fidelizacdo da qualidade do ensino. Na assercao verificou-se nos resultados finais,
um indice de 53,25%, como maior pontuagcdo, quando a escola se compromete a
fazer algo no prazo deveria fazé-lo. Esses indices apresentados sé corroboram para

melhoria dos processos de prestacao de servigo de educacao.

3.3 PRESTEZA

TABELA 4 — DIMENSOES PRESTEZA - Disposicdo para ajudar o cliente e
proporcionar um servigo de qualidade.

TOTAL DE RESPONDENTES: 24

1 4 .
DIMENSOES ESCALA
Discordo j : il ¢ ) i Concordo Naooptaradm TOTAL
ot | D000 | CORCOT0 | oo (PO FESPORGEY
Esperar Que 3 escola comunique s
Ho Drogramaches & ou eventas pedagogicas Hrap o - - e 0 Ho
i 0 pais de alunos fem que esperar um i3l m 5 i i | ”

atendimento que poderia ser de imediato

Os finciondrios sempre  precisam  estar
dispostos a ajudar os clientes.

Ha problema se o funciondrios da escola
E13 |estiversm muito ocupados para responder as
solictacges.

Al

—_—
(o]
[
B

£2 2 i (i 0 246

PRESTEZA

—_—
[
[
e

X Ll [ 104 ! 26

Fonte: Autor (2016)

As escolas da rede publica ou particular precisam ter um planejamento que
contemple suas programacfes pedagogicas ou culturais, a fim de que os pais dos

alunos possam ter o acompanhamento e/ou participacdes nesses possiveis eventos.

A equipe pedagodgica do SESI realiza o planejamento e comunica o0s pais
dos alunos via agenda escolar o que facilita essa comunicagdo. Ocorre que, em
alguns casos os pais de alunos das unidades SESI comunicam a escola imprevistos

gue impedem sua participacdo em funcéo da sua jornada de trabalho.
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Todo atendimento voltado as criangas séo feitos via Servico Social da
escola, que busca averiguar cada caso para sua devida solucdo. Existem além do
Servigco Social, as demais areas da equipe técnica que fazem todo um trabalho de
devolutivas aos pais de alunos, onde a alta direcdo da escola busca todas as
possiveis tratativas para ndo deixar os pais dos alunos esperando a boa vontade de

uma devolutiva, pelo contrario, o papel da escola é solucionar os problemas de

forma corretiva e prevenir que tal fato se repita.

As escolas SESI possui um corpo técnico, ora preparado e/ou disposto a
auxiliar aos pais de alunos em suas solicitagbes. Na pesquisa digital identificou que
existem alguns casos que ocorreram espera no retorno do atendimento que originou
em reclamacfes a alta direcdo da escola, impactando na prestacdo de servicos,
como Gap a ser tratado. O que se busca é garantir a satisfacdo dos pais no

ambiente escolar.

Neste enfoque, Horovitz (1993, p. 23), diz que o “servico € o conjunto das
prestacdes que o cliente espera do produto ou do servico de base, em funcdo do

preco, da imagem, e da reputagao presente”.

Corroborando, os pais de alunos esperam ter um atendimento de forma
eficaz, o que se precomiza em um pacote de valor, a partir do preco, imagem e

cliente de mercado a partir dos servicos prestados.

O atendimento aos pais de alunos requer respostas imediatas, onde a partir
de registros a escola passa a gerar indicadores e de posse desses dados, busca-se
um servico de qualidade. Por esse motivo que as escolas SESI se preocupam em
atendé-los, de forma prestativa solucionando ou buscando estratégias para se
manterem no mercado competitivo de escolas particulares na cidade de Manaus.

O autor CARPINETTI (2010, p.01), enfatiza que a gestdo da qualidade é
entendida como uma estratégia competitiva onde se divide em conquistar mercados

e reduzir desperdicio.

A escola como canal catalizador busca um elo de parceria juntamente com
os pais a fim de fidelizar os atendimentos na prestacdo de servicos voltados a
educacdo, seja do nivel infantii ou ensino fundamental contribuindo para uma

educacgéo de exceléncia.
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A Educacéo brasileira hoje € o elemento chave para o desenvolvimento do
pais, pois é a base para que haja resultados e elevacdo da escolaridade dos
brasileiros. Ela vem contribuindo na formacéo do cidadao através de prestacéo de
servicos em instituicbes de ensino que tenham qualidade, principalmente, para
aquelas que buscam melhorias e consequentemente, contribuindo para a populacéo
do Estado do Amazonas.

Sabe-se que é fundamental a contribuicdo da escola para a sociedade em
geral, pois faz com que o individuo compreenda o mundo, perceba a importancia da
sua relagdo com a sociedade e a necessidade de exercer a cidadania para que se
tenha um mundo melhor. Contudo, nota-se que a escola precisa ter uma
administracdo coletiva, onde exista a participacdo de toda comunidade escolar nas
decisbes do processo educativo, desenvolvendo assim, a democratizacdo das
relacbes que existem na mesma facilitando bastante o desempenho administrativo e
pedagdgico da instituicao.

As instituicbes de ensino que realmente querem estar competitivas e nao
somente presentes no mercado, buscam por uma qualidade de referéncia e, para
atingir a esses atributos que todos os eventos e/ou programacdes devem ser
comunicadas aos usuarios, ter atendimento de ponta, ser gentis e buscar cada vez

mais ajuda-los, pois assim torna-se referéncia para os demais.

Figura 9 — Universo de Clientes — Dimenséao Presteza
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Fonte: préprio Autor (2016)
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Na figura 9 acima, identificou-se na pesquisa digital as variaveis nas
assergbes E12, o resultado na alinea “4”, foi o que mais pontuou em 111
respondentes concordam plenamente, que os funcionarios precisam estar dispostos
a ajudar os clientes. JA na assercdo “E13” 104 respondentes que concordam
plenamente que as solicitagbes devem ser respondidas. Um exemplo de um Gap
identificado foi sinalizado pelos respondentes que a auséncia de respostas
ocasionam um mau atendimento, independente se os funcionarios estiverem
ocupados. Contudo, observou que ambas as assercdes impactam negativamente no

resultado final da pesquisa.

3.4 SEGURANCA

TABELA 5 — DIMENSOES SEGURANCA - O acesso a informacdo é
apropriadamente restrito e seguro

TOTAL DE RESPONDENTES: 246
1 4 5
IM
[RNENS0ES S Discordo D'szr ¢ C n3r a0 Concordo Naor:pta:&mr TOTAL
Totalmente e e Plenamente i oape
0Os pais de alunos sao capazes de confiar nos
< EH funciondrios desta Escola 1(2]3]4 7 U 5 1" 3 246
g 0Os pais de alunos sao capazes de se sentirem
E E15 ([sequros em suas transacies com os|1 (2|3 |4 48 36 61 99 2 246
5 funciondrios desta escola.
g E16 |Os funciondrios apresentam ser gentis. 112134 23 43 65 14 1 246
0s funcionarios recebem suporte de sua Escola
_E" garabemexecutarassuastarefas 12314 3 % 6 104 0 246

Fonte: Autor (2016)

Quando os pais colocam uma crianga na escola querem que seus filhos
tenham uma educacgdo assistida e os cuidados necesséarios. No Brasil, existem
escolas que tratam as crian¢cas como objeto, a exemplo da escola de Varzea Grande
— Mato Grosso que foi registrada em abusos infantis, envolvendo desde a direcéo da
escola. Nota-se, atualmente, um alto indice de maus tratos por parte dos
representantes docentes da escola. Um alerta para pais que necessitam trabalhar e
precisam acreditar que no periodo de sua jornada de trabalho seu filho tera toda a

assisténcia necessaria.
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Por meio desse estudo, na pesquisa digital realizada com os pais de alunos,
sugere-se que as escolas SESI assegurem que as criancas tenham todo amparato
necessario durante a carga horaria escolar, pois sendo escola de referéncia torna-se
mais facil aceitacdo dos pais manterem seus filhos na creche ou escola. Para isso, é
necessario que a qualidade germine nos processos da escola, a importancia da
qualidade na prestacéo de servigcos, conseguentemente, gerando confiabilidade para

esses pais de alunos nas transacfes escolares e/ou administrativas.

O autor Dias (2003), relata que a informacdo € o principal patriménio da
empresa e esta sob constante risco. Ja a informacao, na visdo de Rezende e Abreu
(2000), é transmitida com uma interpretacao logica ou natural agregada pelo cliente.

No ambiente escolar, a informacdo desempenha papel importante na
execucdo de uma estratégia, onde o pai do aluno busca um atendimento
diferenciado, estabelecendo uma relacdo mutua, principalmente, por se tratar de
atividade educacional em creche e ensino fundamental garantindo a salva guarda

das informacoes.

Nas Escolas SESI foi identificado que os prontuarios dos alunos séo
armazenados em sistema informatizados sob controle de profissionais capacitados
ao uso, obtendo sigilo das informacfes que fazem parte da histéria académica do
aluno. Quanto a execucao de tarefas, os profissionais das escolas SESI passam por
treinamento, ou melhor, capacitacdes voltadas para atendimento e desenvolvimento

de atividades pedagdgicas ou administrativas.

Na visdo de Chiavenato (2014), “as empresas sao fundamentalmente
constituidas de inteligéncia, algo que apenas as pessoas possuem, e 0 capital
somente sera bem aplicado quando for inteligentemente investido e administrado.
Para tanto, o correto investimento na gestdo de recursos humanos torna-se
prioritaria em relacdo a administracdo do capital ou a qualquer outro recurso

empresarial, como maquinas, equipamentos, instalagdes, etc”.

Com o estudo em questao, sugere-se que os profissionais das escolas SESI
sejam capacitados e busquem atender a necessidade do cliente cujo interesse em
fazer o melhor. Portanto, as escolas SESI que realmente querem estar competitivas

e ndo somente presentes no mercado, jA se deram conta da essencialidade do
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treinamento e desenvolvimento, pois investimento da forma correta no capital

intelectual gera o retorno garantido.

Figura 10 — Universo de Clientes — Dimensao Segurancga
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Fonte: préprio Autor (2016)

Contudo, como pode-se observar no resultado da pesquisa digital efetuada,
que dos 246 respondentes, as assergdes “E14” e “E16” obtiveram melhor resultado,
0 que preconiza a restricdo e seguranca nas informagdes académicas dos alunos
das escolas SESI.

Ja a dimensado “E17”, foi percebida pelos pais de alunos, dos 246
pesquisados, sendo 101 respondentes, concordam plenamente que a escola
trabalha com capacitacdes dando o suporte necessario para os funcionarios para

gue haja uma boa execuc¢ao das tarefas desenvolvidas.
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3.5 EMPATIA

TABELA 6 — DIMENSOES EMPATIA — A atencdo e o carinho individualizado
proporcionado aos clientes.

TOTAL DE RESPONDENTES: 246
DIMENSOES Escaa | ! 2 3 ¢ Nao
Discordo | Concordo |optaram por |TOTAL
Discordo | Concordo
Totalmente Plenamente | responder
Eig Espgra-se que esta escola  déem atengan 2134 3 2 " 04 3 248
individual aos alunas.
o |E Pflde-se esperal QU a;funcmnanns destaescnla1 2|34 57 m 57 90 y 248
= deem atengao personalizada a0s Aunos,
g E realsta esperar que o funcioniriostprofessores
% E20 |sabam quais sio as necessidades de seus| 1 (2|3 |4 n 9 63 99 1 246
m elientes.
E2l Oz Funcmnarmsfprlcl[essares 58 interessam Pl 4 Ly |y 2 " &2 04 0 248
saber qual a necessidade do alung
E2 B ezeala atende todos os alunas wom sﬂuan;nes1 2|34 50 20 n 9 0 248
alversas,
-________________________________________________________________________________________________________|

Fonte: préprio Autor (2016)

A esséncia da empatia € assumir que o0s clientes sdo inigualaveis e
especiais por meio de um servico personalizado ou formatado individualmente as
necessidades de cada um. Ela busca acessibilidade, sensibilidade e esfor¢co para
atender as suas necessidades especificas. Dentre 0s requisitos relacionados a esta
dimensao, identificou-se na pesquisa digital que os professores buscam atender as
necessidades dos pais de alunos nas escolas SESI com uma atencao
personalizada, pois requer o contato direto a fim de proporcionar um atendimento de
qualidade para corresponder a necessidade do aluno.

Segundo Dantas (2011), é relevante dizer que para satisfazer as
necessidades e expectativas individuais aos clientes, a primeira € que se conhegam
as caracteristicas desses usuarios. Do ponto de vista pedagdgico, esta o professor,
gue convive e trabalha com os alunos, buscando um ensino que qualidade,
trabalhando a formacgao do cidad&o para uma educag¢ao melhor, sendo o mentor de

contribuicdo nesse processo de transformacao.

Dentre as variaveis estudadas, destacamos o atendimento com situacdes

adversas realizadas pelos professores onde 0s mesmos se preocupam com Seus
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alunos, priorizando em atender com um carinho individualizado estabelecendo
mecanismos capazes de desencadear uma acdo pedagogica na busca de atender
as necessidades. Porém, em alguns casos ocorreram situagées que necessitam ser
corrigidas que séo evidenciadas em relatorio interno por meio da caixa de sugestfes
gque sao monitoradas pela alta direcdo das escolas SESI e posteriormente
repassadas ao corpo docente para devida tratativa.

Em busca de solugdes, as redes de ensino passam por situagdes de queda
da economia, por este motivo, é importante a retencdo desses pais de alunos, pois

se torna primordial pela busca da permanéncia no mercado.

Figura 11 — Universo de Clientes — Dimensdo Empatia
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Fonte: préprio Autor (2016)

Na figura 11 acima, observa-se que, as assergdes “E18” e “E21”, sinalizaram
melhor resultado em torno de 104 respondentes afirmaram que concordam
plenamente que devem haver atencéo individual aos pais de alunos e de seus filhos
gue estudam nas escolas SESI, buscando também atender as necessidades dos

mesmos.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo geral avaliar a gestdo da qualidade
em servigcos em duas escolas SESI na Cidade de Manaus, utilizando uma verséo
modificada da escala SERVQUAL e adaptada a realidade das escolas. Utilizaram-se

métricas com analise estatisticas para definicdo da amostra retirada da populacéo.

Nesse processo, 0 elemento principal foi o apoio dos pais de alunos, uma
vez que sua percepgao € que norteou o servigo prestado nas instalacées do SESI e,
de acordo com o estudo em questdo, a qualidade em servigos foi mensurada, no
setor de servicos, e a apartir da pesquisa digital, onde permitiu analisar
qualitativamente e quantitativamente o grau de satisfacdo do cliente em relacdo a
prestacao de servicos das Escolas do Servi¢co Social da Industria (SESI), com apoio
das cinco dimensdes da qualidade. No entanto, evidenciou-se nessa pesquisa, para
as organizacdes do setor de servicos na area de educacdo que a qualidade precisa
ser monitorada para sua sobrevivéncia no mercado, cujo objetivo em satisfazer as
necessidades de seus clientes e o método SERVQUAL possibilitou auxiliar as
escolas educacionais do setor de servigos a identificarem os Gaps a fim de garantir

sua sobrevivéncia de mercado.

A relevancia deste trabalho deve-se ao fato de que o aperfeicoamento de
qualquer sistema educacional depende, necessariamente, de avaliacbes, e estas
carecem de modelos adequados e abrangentes que fornecam parametros
comparaveis, confidveis e relevantes para a tomada de decisdes gerenciais e

pedagdgicas. No que tange aos objetivos da pesquisa, destacou-se:

I. Coletar dados da literatura cientifica que a Qualidade podera contribuir

no processo de prestacao de servigos;

O estudo possibilitou levantar dados de grandes tedrios que contribuiram
nesse processo de transformacao da qualidade, como Deming. Juran, Croshy
e Feigenbaum que enriqueceram esse contexto na histéria da qualidade até
os dias de hoje. Dando sequéncia ao segundo objetivo, destacou-se:

Il. Identificar a percepcdo dos clientes quanto a qualidade do atendimento

Educacional por meio do questionario SERVQUAL,;
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Em face deste objetivo, foi aplicada uma pesquisa digital que evidenciou as
opinides dos pais de alunos das escolas e através desta foi possivel mensurar as
assercdes que tiveram seu impacto na prestacdo de servicos. E como juncdo do

objetivo seguinte, elencou-se:

lll.  Analisar as asser¢cfes do método SERVQUAL que interferem na
satisfacdo dos clientes quanto as cinco dimensfes da qualidade -

tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia;

Apés tabulacdo dos dados foi possivel mensurar que a dimensao
tangibilidade, fator equipamentos e instalagbes, as escolas SESI tem grande
versatilidade pelo mobiliario em suas instalagcées, o que evidenciou o indice 48%,

apontados pelos pais de alunos.

As dimensfes confiabilidade e empatia possuem uma escala a mais nas
respostas do questionario. No entanto, a que mais mais se destacou através de
indice elevado em todos os resultados, foi a dimensdo confiabilidade seguida da
assercao “E5”, com 131 respondentes concordam plenamente, que quando esta
escola se compromete a fazer algo no prazo deveria fazé-lo, essa afirmacéo gerou
um resultado em torno de 53%. Por seguinte, a dimensao presteza obteve 45% onde
os pais de alunos acreditam que a os funcionarios sempre precisam estar dispostos
a ajudar os clientes. Dentre os quais 111 respondentes concordam plenamente com
a assercao mencionada. Seguidos da dimenséo seguranca 46% dos pais de alunos
confiam nos funcionarios da escola e que apresentaram ser gentis. JA a dimenséo
empatia 42%, representam as assercfes que embasam a atencdo especial aos
alunos e, funcionarios e professores se interessam saber as necessidades dos

alunos. E respondendo ao ultimo objetivo, destacou-se:

IV. Propor melhorias que venham ao encontro da eficiéncia, eficacia e

efetividade no processo em servi¢cos as escolas do SESI.

A partir das dimensodes foi possivel identificar os itens que necessitam de
maior acompanhamento pela gestdo na prestagdo de servicos e, como proposta

sugere-se a criagao de:

- Criar um Customer Ralationship Management — CRM digital, visando
atender tempestivamente todas as solicitacbes de melhoria dos pais dos alunos. O

CRM venha a ser um sistema integrado de relacionamento com o cliente, ou seja,
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gerenciamento de negdlcio que reune varios processos de forma organizada e
integrada. Essa ferramenta permitira uma comunicacdo escolar mais efetiva e

dindmica oferecendo o melhor servi¢co ou produto acessivel,

- Viabilizar na mesma ferramenta um Sistema de Avaliacdo para os pais
pontuarem o aprendizado e seus filhos permitindo assim uma maior interacdo com
0s mesmos de forma segura, econémica e sustentavel com reducéo de custos com

papel e telefone;

Dessa forma, os pais de alunos acompanhardo mais proximo as atividades
escolares de seus filhos e todos os servigos prestados. A partir da ferramenta
tornara possivel corresponder, principalmente, as sugestées de melhorias apontadas

pelos mesmos para melhoria da qualidade nas escolas SESI.

4.1 RECOMENDACOES

Mediante ao que foi discutido e apresentado sobre a importancia do método
SERVQUAL, a ferramenta traz grande contribuicAio no setor de servicos,
principalmente, na é&rea educacional, a partir dos atributos e dimensfes de
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991).

Entre as propostas de melhoria pelos entrevistados “pais de alunos”, as
perguntas abertas na Pesquisa Digital, propuseram como sugestédo a Alta direcdo do
SESI:

a) Automatizar o modelo da Pesquisa Digital no Portal da Empresa para os
mesmos obterem de forma mais rapida o canal para exporem suas
percepcdes dos servicos realizados pela escola tornando mais dinamico essa

comunicacao;

b) Aquisicdo de Sistema de Catraca para retirada das criangas, como forma de
viabilizar uma melhor Segurancga para os pais que ali deixam seus filhos nas

escolas, no sentido de se sentirem mais seguros;

c) Criar um Canal do Cliente para Atualizacdo de Cadastro visando melhor

rapidez na comunicacdo entre pais e escola, pois 0S mesmos necessitam de
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manutencdo, devido alteracbes ao longo do ano letivo, pois nem todos

possuem agenda escolar;

d) Realizar Pesquisa de Satisfacdo da Alimentagcao Escolar, a fim de avaliarem o
cardapio que a escola oferece aos alunos. Que sejam realizados pesquisa a

cada dois meses, permitindo corrigir qualquer eventualidade indesejada;

e) Priorizar o uso do fardamento, como forma de garantir a confiabilidade do
profissional nas dependéncias da escola, tornando a escola mais conceituada
com os padrdes fortalecendo a imagem positiva das escolas.

Contudo, essas recomendacdes visa melhorar o processo de prestacao de
servicos nas escolas do SESI e possibilitara a partir deste estudo, levantar novas

guestdes a partir da metodologia.

4.2 CONTRIBUICOES PARA A ACADEMIA

Do ponto de vista académico, essa pesquisa visou contribuir para
estudos aqui discutidos e apresentados, como forma de minimizar 0s
problemas detectados na prestacédo de servicos do SESI. Com a revisdo da
literatura pesquisada este estudo buscou conhecimento aprofundado e atual
sobre a ferramenta SERVQUAL e com o desenvolvimento da pesquisa junto
aos 246 (duzentos e quarenta e seis) respondentes, sendo estes pais de
alunos das escolas SESI, com o objetivo de levantar as realidades nesse
ambiente e suas necessidades voltadas a melhoria da qualidade na prestacéo
de servicos e permitindo que outros trabalhos futuros surjam a partir de

conclusdes de novas pesquisas.
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4.3 LIMITACOES

As limitagbes do estudo realizado em duas escolas do SESI Educagéo no
Estado do Amazonas, e o levantamento de dados até a analise final retratam os
obstaculos e problemas encontrados para o desenvolvimento da presente
dissertacdo. Contudo, o pesquisador contou com o apoio dos 246 pais de alunos na
pesquisa digital, bem como a direcdo das escolas e equipe técnica.

4.4 PESQUISAS FUTURAS

Outras pesquisas direcionadas podem ser elaboradas a partir deste estudo,
seja por métodos cientificos ou como trazer respostas a novas questdes ao modelo
pesquisado. Apartir desse estudo e de outros envolvendo as percepcfes dos pais de
alunos continuam sendo um problema critico para as organiza¢des que ndo dao
importancia ao processo de gestdo da qualidade, pois para sua sobrevivéncia de

mercado deve-se contribuir para obter a satisfacdo do cliente.
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ANEXO — Questionério Digital do SERVQUAL - Educacéo.

Prezado(a) Senhor(a) Cliente,

Na condicdo de estudante de Mestrado em Engenharia de Producdo, necessito
levantar alguns dados da PESQUISA DIGITAL, acerca da qualidade dos servicos prestados
na area Educacional do SESI/Amazonas.

Diante disso, solicito, respeitosamente, um pouco do seu tempo, para colaborar no
preenchimento da pesquisa académica, conforme dados e condigbes abaixo. Aproveito a
oportunidade, para informa-lhe que tal pesquisa ficara restrita ao meio académico e sera
resguardado o sigilo das informacdes prestadas. Agradeco antecipadamente sua
participacao.

TABELA 1 — SERVQUAL: Questionario de Percepcao da Qualidade de Servigos ao cliente

w _ E1 AsEscolas devem possuir equipamentos modernos 1 2 3 4
a Sua instalacao fisica deveria ser visualmente atraente, por
< E2 : 1 2 3 4
a exemplo, ambiente adequado.
- E3 Os funcionarios necessitam estar bem vestidos e possuir 1 > 3 4
m b anci
5 oa aparéncia
Z A aparéncia da instalagéo fisica da escola deve ser mantida
< E4 ; : ; 1 2 3 4
— de acordo com o tipo de servigo oferecido.
E5 Quando esta Escola se compromete a fazer algo no prazo 1 2 3 4
w deveria fazé-lo.
<D,: E6 A escola é sempre solidaria e prestativa quando ha 1 2 3 4
a problemas com os alunos.
EI E7 A escola tem uma metodologia que realmente gera 1 2 3 4
< confianca de que os alunos estao aprendendo.
LZL E8 A Escola cumpre com os prazos estipulados com os pais 1 2 3 4
e) dos alunos.
O E9 AEscola mantém os registros atualizados. 1 2 3 4
E10 Esperar que a escola comunique as programacdes e ou 1 2 3 4
< eventos pedagogicos
N Os pais de alunos tem que esperar um atendimento que 1 2 3 4
w E11 ! . .
= poderia ser de imediato.
ﬂ E12 Os fgncionérios sempre precisam estar dispostos a ajudar 1 2 3 4
o os clientes.
o . L . .
E13 Ha problema se os funcionarios estiverem muito ocupados 1 2 3 4
para responder as solicitacdes.
Os pais de alunos séo capazes de confiar nos funcionarios 1 2 3 4
«< El14 d
O esta Escola
z E15 Os pais de alunos sdo capazes de se sentirem seguros em 1 2 3 4
é suas transa¢cfes com os funcionarios desta escola.
=2 E16 Os funcionarios apresentam ser gentis. 1 2 3 4
O N
W g7 Os funcionarios recebem suporte de sua Escola para bem 1 2 3 4
v executar as suas tarefas
E18 Espera-se que esta escola déem atencao individual aos 1 2 3 4
alunos
< E19 Pode-se esperar que os funcionarios desta escola déem 1 2 3 4
'E atencao personalizada aos alunos.
% E20 E realista esperar que os funcionarios/professiores saibam 1 2 3 4
w quais sdo as necessidades de seus clientes.
E21 Os funcionarios/professorees se interessam para saber qual 1 2 3 4
a necessidade do aluno
E22 A escola atende todos os alunos com situacfes adversas. 1 2 3 4

Fonte: adaptado de Fitzsimmons (2000); e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
Legenda: 4: concordo plenamente, 3: concordo; 2: discordo; 1: discordo totalmente.



