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Abstract: In The Course Of This Article We Will Be Treated To Quality Management In Providing Educational
Services, Showing The Five Dimensions Of Parasuraman , Using The Servqual Method , Demonstrating The
Expectations Of Customers Regarding The Services Of The Industry Social Service Schools - ( Sesi ) " Dr.
Francisco Garcia "And" Dr. Adalberto Ferreira Do Vale , " Which Could Serve As A Model For Other
Institutions In The Same Segment . By Following , It Was Also Treated The Tangibility Dimensions , Reliability,
Promptness , Empathy And Security Among These 22 Questions To Indicate Customer Satisfaction As The
Expectation That The Method Shows The Results .
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I. INTRODUCAO
Nos ultimos anos, falar em qualidade tornou-se um papel fundamental para as organizagdes, principalmente,
quando se refere a prestacdo de servicos, pois exige transformagdes para atender e satisfazer a necessidade do
cliente. A qualidade esta ligada aos negécios da empresa que percebem e praticam essa premissa, que possibilita
vantagem sobre outras e na prestacdo de servigos conquista diversos setores na economia moderna, do cliente,
do produto e da organizag&o.
Segundo, [1], No mercado competitivo, as organizacBes precisam utilizar ferramentas que garantem a
rentabilidade de seu negdcio a fim de se manter como referéncia para seus clientes.
A Qualidade de Servigo continua sendo um tema desafiador na teoria e na prética da gestdo da qualidade
contemporanea. Embora a qualidade dos produtos e servi¢os ndo é facilmente medida, j& desde os inicios de
1980,este fendmeno tem sido objeto de estudo de muitos pesquisadores. Ao contrario dos produtos, 0s servigos
sdo facilmente Ndo Medido, controlado ou testados quanto a qualidade e este assunto foi objeto de estudo de
diferentes perspectivas desde inicio de 1980. Os pesquisadores na area de marketing tém contribuido
significativamente para o entendimento das premissas fundamentais da qualidade do servico [2-4].
As descobertas mais das pesquisas de qualidade de servigo s&o as seguintes:
A qualidade do servico é mais dificil de avaliar para o consumidor que a qualidade do produto;
As percepcbes da qualidade do servigo resultam de uma comparagdo das expectativas dos consumidores com o
desempenho do servico real;
As avaliagdes de qualidade ndo sdo baseadas unicamente no resultado de um servigco, mas também envolve a
avaliacdo do processo de entrega.
A Qualidade tem vindo a ser reconhecida como uma ferramenta estratégica para atingir a eficiéncia operacional
e melhor desempenho da empresa. Isto € verdade tanto para os bens e para os servi¢cos. No entanto, o problema
com a gestdo da qualidade de servico em empresas de servicos é que a qualidade ndo ¢ facilmente identificavel e
mensuravel devido as caracteristicas inerentes de servigos que os tornam diferentes dos produtos.
Existem diversas ferramentas da Qualidade que sdo amplamente utilizadas, como a ferramenta diagrama de
Ishikawa, mais conhecida como espinha de peixe que identifica o relacionamento do problema a ser tratado e as
causas do mesmo [5]. Esta propde avaliar o impacto nas perspectivas de qualidade, custo atendimento, moral e
seguranga para determinar o resultado do mesmo no negocio e prioriza as agdes que venham solucionar o
problema avaliando as causas possiveis. Temos também na éarea da qualidade, o diagrama de Pareto é uma
forma especial em grafico de barras verticais que permite determinar quais problemas resolver e qual a
prioridade. Elaborado com base em uma folha de verificacdo ou em outra fonte de coleta de dados, ajuda a
dirigir a atencdo e esfor¢os para problemas verdadeiramente importantes. Em geral, obtém-se melhores
resultados atuando na barra mais alta do gréfico do que empreendendo esfor¢os nas menores [6].
Outra ferramenta ou método 5W2H que basicamente é um formulario para execugao e controle de tarefas onde
sdo atribuidas as responsabilidades e determinado como o trabalho devera ser realizado [7].
Varias definicdes do termo "qualidade de servigo" foram propostos no passado e, com base em defini¢des
diferentes, diferentes escalas de medicdo da qualidade de servico foram apresentadas. SERVQUAL e
SERVPEREF constituem duas grandes escalas de medicéo de qualidade de servigo.
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SERVPERF deve o0 seu nome a atencdo exclusiva que presta a avaliagdo do desempenho
(SERVicePERFormance) para medir a qualidade do servico. Ele consiste em 0s mesmos itens e dimensdes que
0 SERVQUAL, a Unica diferenca é que ele remove a parte que faz referéncia as expectativas dos clientes.

O modelo emprega unicamente as 22 afirmac@es referentes as percepgdes sobre o desempenho percebido do
modelo SERVQUAL. [8].

Uma escala ideal para avaliar a qualidade do servigo é aquela que nao seja apenas psicometricamente boa, mas
também de diagnostico o suficientemente robusto para fornecer introspeccoes ou percepgles para os gestores
para acOes corretivas em caso de falhas de qualidade. Os estudos empiricos que avaliaram a validade,
confiabilidade e solidez metodoldgica de escalas de qualidade de servico apontam claramente para a
superioridade da escala SERVPERF. A capacidade de diagnostico das escalas, no entanto, ndo tem sido
explicitamente explicada e empiricamente verificada no passado.

Alguns autores apontam que € a escala SERVQUAL que supera a escala SERVPERF em virtude de possuir
maior poder diagnéstico para identificar as areas para intervencdes gerenciais em caso de falhas de qualidade de
servico. [9, 10]

[11] fazem uma comparagdo do uso das escalas SERVQUAL e SERPERF para avaliar a satisfagdo dos alunos
de negocios de uma universidade em Malasia, mas ndo concluem acerca de qual e melhor.

Embora tenha havido esforcos para estudar a qualidade do servi¢o, ndo houve acordo geral sobre a medicéo do
conceito. A maioria do trabalho realizado até agora tem tentado utilizar a metodologia Servqual em um esfor¢o
para medir a qualidade do servigo. Levando em conta estes desenvolvimentos, é evidente que os pesquisadores
de servigo precisam prestar mais atencdo as avaliagdes dos consumidores de servi¢os de base tecnolégica[l12,
13]

O setor de servigos assumiu maior importancia econdmica na Gltima década. As Ultimas estatisticas mostram
que o setor responde por 60 por cento do valor acrescentado na Comunidade Econdmica Europeia (CEE).
Estima-se que "fazer coisas erradas” tipicamente responde por entre 30 e 40 por cento dos custos de
funcionamento de uma organizagao de servicos.

A eliminacdo desses resquicios e cumprir com as expectativas dos clientes sdo os principais desafios enfrentados
pelos gerentes do setor de servicos. E por isso que a melhoria da qualidade é uma preocupagcao vital para muitas
organizagOes de servicos. Apesar da importancia do setor de servicos e a importancia das questdes relacionadas
com a qualidade para o setor, ha uma escassez de pesquisas e publicacdes que tratam de qualidade do servigo.
Além disso, hd uma significativa de mal-entendidos de varios aspectos de qualidade de servi¢co. Cada modelo
representa uma abordagem diferente para a melhoria da qualidade. Os principais objetivos sdo aumentar a
compreensdo da "qualidade do servico" e identificar os modelos que os gerentes na industria de servi¢os podem
empregar para melhorar a qualidade. [14]

Atualmente, as organizacbes modernas precisam definir uma missdo que conduzam aos propositos
organizacionais reagindo a novas demandas do mercado.

Para subsidiar a qualidade, é que este artigo detalhara a escala SERVQUAL, pois 0 modelo permitira mensurar
as cinco dimensdes de Parasuraman [15, 16], que se adaptara de acordo com o objeto de estudo escolhido na
pesquisa.

A ferramenta permite analisar qualitativamente e quantitativamente o grau de satisfacdo do cliente em relagéo a
prestacdo de servigos das Escolas do Servi¢o Social da IndUstria (SESI), onde serd avaliado através da escala
e/ou método, com as adaptaces do questionario aplicado com os clientes das escolas Unidade 2 e 8, pois 0s
clientes avaliam a qualidade dos servicos prestados com o que desejam ou esperam.

De modo simplificado, o autor [17], afirma que a literatura sobre qualidade de servico considera a qualidade
como “qualquer coisa que o cliente perceba que ela seja”.

Na area da educacdo é de grande valia essas ferramentas que tendem a ser um marco referencial para melhorar a
prestacdo de servicos no setor educacional, pois é de suma importancia para a populacdo do Estado do
Amazonas ter escolas em que se preocupam como esta sendo oferecido o servigo.

Segundo [18], € muito importante utilizar as queixas dos clientes como elemento de medi¢do da qualidade, no
que diz respeito satisfazer a necessidade do cliente € um pré-requisito para a diferenciacéo.

Portanto, a Educacao brasileira hoje é o elemento chave para o desenvolvimento do pais, pois é a base para que
haja resultados e elevacdo da escolaridade dos brasileiros.

Segundo [19], o Brasil possui altos gastos com tributos que ndo permite ser revestido em uma educacdo de
qualidade, e também inviabiliza melhorias no setor educacional devido esses gastos, onerando desigualdades
para a Educacéo Brasileira.

Parte-se de uma abordagem critica, e de forma sistémica, pois sabemos que o papel do governo é oferecer
escolas em todo o territrio brasileiro, independente, da classe social, cor ou raga. E obrigagdo do Governo
oferecer esses servicos [20], e como ndo ha preenchimento por parte do mesmo, é que o SESI Amazonas
mantido pelas Industrias oferece os servigos em Educacdo com o valor abaixo do mercado aos seus clientes,
Industriarios e ndo dependentes da indUstria.
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Como objetivo tera que analisar a Gestdo da Qualidade Aplicada ao Processo Produtivo em Servicos voltado aos
Clientes do SESI Amazonas na area Educacional utilizando o método SERVQUAL e com apoio de literatura
cientifica a qualidade podera contribuir no processo de prestacdo de servicos, identificando a perspectiva dos
clientes quanto a qualidade do atendimento Educacional por meio do questionario SERVQUAL sobretudo
analisando as variaveis que interferem na satisfagdo dos clientes quanto as cinco dimensGes da qualidade —
tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia.

Il. MATERIAIS E METODOS
Este estudo de caso foi realizado em duas escolas educacionais do Servico Social da Industria (SESI), uma
conhecida como a maior Creche da América Latina, titulada como Centro de Atividades “Dr. Francisco Garcia”,
S/N, situada no Distrito Industrial ¢ a outra no bairro Adriandpolis “Dr. Adalberto Ferreira do vale, S/N, ambas
situadas na Cidade de Manaus/AM, Brasil”.

A primeira escola, Unidade 8 presta servico em educacdo infantil nas faixas etarias de 0 a 5 anos para
clientes das empresas do Polo Industrial de Manaus e também a clientes N&o Dependentes da Industria. J& a
Unidade 02 presta servigos em Educa¢do do Ensino Fundamental de 1.° ao 5.° ano obtendo a mesma clientela.

A metodologia utilizada para o alcance dos objetivos propostos foi classificada como exploratéria,
descritiva, qualitativa e quantitativa, quanto aos meios foi do tipo bibliogréfica e através de pesquisa de campo e
como instrumento de coleta utilizou-se a aplicacdo de questiondrio SERVQUAL, tendo como locus da
investigacdo as dimensdes de Parasuraman, identificadas na prestacdo de servicos dos clientes do SESI
Amazonas na area educacional.

A Ferramenta SERQUAL muito utilizada para medir a satisfacdo dos clientes serd aplicada com os
clientes das escolas citadas anteriormente, pois a mesma é universal e pode ser aplicada em qualquer area da
organizagéo do setor de servicos.

Portanto, este modelo possibilita uma avaliagdo numérica do servigo de qualidade oferecido pela empresa
destacando os pontos fortes e fracos, onde o universo da pesquisa abrange os clientes internos e externos das
Unidades 2 e 8 e, quanto & amostra foi uma populacdo de 2157 clientes, correspondente a 283 colaboradores
internos e 2157 clientes externos. Na tabela 1 sdo oferecidos os dados da clientela e dos questionarios
respondidos.

Tabela 1: Clientela x questionarios respondidos

Quantidade Clientes Clientes Questionarios

Escola Faixa Etaria Alunos Externos Internos Respondidos
Unidade 02 Ensino Fundamental — 1°a0 5.°an0 207 267 43 48

Unidade 08 Educacdo Infantil — 0 a 5 anos 1890 1890 240 198
Total::n> 2157 2157 283 246

Na composicdo da amostra utilizou-se a técnica probabilistica para amostragem aleatéria simples, com
indice de confianga de 94 % e um erro amostral de tolerdvel para o estudo foi de 6% calculado com fulcro nas
seguintes formulas:

1
Mo = 7] 1)
Onde:
e 1o éaprimeira aproximagdo do tamanho da amostra
e Eqé o0 erro amostral toleravel (Ex.: 6%; = 0,06)

_ N.T[O
T N+ng &)
Onde:
e Né o nimero de elementos da populagdo = 2.157 clientes

e né o tamanho da amostra
E,=0,06

L N .
Moo=~ 0062 “"
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N.ny 2157 x 277,77
n= = =246
N+n, 2157+ 277,77

1 = 246 clientes internos e externos da area educacional.

2.1 Gestéo da qualidade na prestacdo de servicos
Apos o surgimento das normas da 1SO 9000, muitas empresas tiveram que se estruturar para implantar a Gestao
da Qualidade Total a fim de se adequar para atingir a satisfacdo do cliente [21-23].

O controle da qualidade em avaliar o desempenho operacional, vem comparar objetivo e atuar no
processo, quando os resultados se desviarem do 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 inddstria [24, 25].

A éarea da qualidade em servigos tem apresentado forte crescimento nas ultimas décadas, fruto do
aumento da participacdo desse tipo de atividade na economia. Entretanto, ndo existe um conceito sobre
qualidade de servigo aceito universalmente, no entanto, hi pensamentos no que se refere a satisfacdo do cliente.

A Qualidade em servicos pode ser entendida como o indice de satisfacdo do cliente com relagdo a
qualquer servico. A satisfacdo pode ser medida por fatores tangiveis e outros mais dificeis de serem
mensurados. [26-28].

A empresa ao longo do processo de prestacdo de servigos ira perceber que a qualidade para os clientes se
daré com a entrega e o resultado do que foi proposto. Portanto, a qualidade de servigos sera considerada como
sendo atitude ao longo prazo formada por uma avaliacdo geral de uma performance [29].

A andlise das tendéncias sobre a aplicacdo da gestdo da qualidade em servicos de informagéo evidencia
uma certa predisposi¢do por parte dos dirigentes destes servigos em modernizar as praticas gerenciais utilizadas,
buscando inclusive novas formas de organizagdo do trabalho, muito mais focado no atendimento das
necessidades dos usuérios, em contraposicao a disponibilizacdo de documentos e informagdes de forma passiva
[30].

Contudo, o processo necessita de medi¢BGes que representa um papel importantissimo nas organizagdes
atuais, pois s pode controlar o que se pode medir, dai a necessidade da utilizacdo de método para avaliar a
satisfagdo dos clientes.

Em decorréncia, muitos estudiosos da Engenharia de Produgéo tém voltado sua atencéo para os servigos,
gerando uma grande quantidade de publicac6es direcionadas a este setor. Com base em artigos, pode-se dizer
que alguns trabalhos na area da Qualidade ja se tornaram referéncias fundamentais no assunto, enquanto novas
discussoes e propostas afloram diariamente.

2.2 As dimensdes de Parasuraman
A Qualidade é identificar suas dimensfes em produtos e servicos, ou seja, 0 conjunto de aspectos de
desempenho valorizados pelo cliente, nas quais a organizacéo focalizaré seus esforgos.

Os autores [3], declara que esses instrumentos pode ser utilizado e adaptado para medir diversos servigos,
no qual o objetivo é servir como metodologia de diagndstico para identificar falhas e pontos forte em prestacdo
de servigos de determinada Institui¢do.Portanto, a organizacao precisa definir o mix estratégico de dimensdes da
qualidade que devem ser reduzidos em um nimero reduzido de dimensdes.

Apos alguns refinamentos de autores, essas dimensfes da qualidade se estruturaram em cinco, nas quais
sua origem eram dez. Dentre as dimens6es dos autores [24], podemos destacar as seguintes:

Quadrol- Avaliacdo das Expectativas
Dimens@es Caracteristicas
Tangibilidade | A aparéncia fisica das instalagfes, equipamentos, materiais e comunicacao.
Confiabilidade | Capacidade de prover e gerenciar o servico com confiancga e precisao.

Presteza Disposicéo para ajudar o cliente e proporcionar um servico de qualidade.
Empatia A atencdo e o carinho individualizado proporcionado aos clientes.
Seguranca O acesso a informacdo é apropriadamente restrito e seguro.

Fonte: adaptada de [31] pelo préprio autor

Cada dimensdo de Parasuaman adaptado ao questionario representa a extensdo das expectativas dos
clientes com relagdo aos servi¢cos prestados, pois indicara a concordancia e a discordancia em uma série de
afirmac@es sobre o objeto de estudo no qual corresponde a 22 (vinte e duas) questdes distribuidas nas dimensées
da ferramenta.

2.3 A Ferramenta SERVQUAL
A escala SERVQUAL é um método para aferir a perspectiva dos consumidores da qualidade em servigo, sendo
aplicada em estudos de diversas areas do setor de servigos. Essa ferramenta ndo mensura tempo e sim avalia a
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qualidade do servico indicando pontos fortes e fracos, a fim de focar na expectativa e percepcao do cliente, ou
seja, 0 que foi percebido e o que foi atendido.

O método é mais conhecido para avaliar a qualidade de servico, segundo [32], chamaram atencéo sobre a
periodicidade de pesquisas sobre qualidade de servicos: 0 SERVQUAL deve ser usado periodicamente e em
conjuntos com outras formas quantitativas e qualitativas de medicdo da qualidade de servigos.

[3], consideram o método SERVQUAL de maior utilidade se usado periodicamente para acompanhar as
tendéncias da qualidade de servico.

Uma aplicacdo do modelo é a determinacdo relativa as cinco dimensdes em influenciar as percepgdes de
qualidade dos consumidores. Outra aplicacdo do SERVQUAL é a categorizagdo dos consumidores de uma
organizacdo em varios segmentos de qualidade de servico percebida. Pois 0 método fornece por meio do seu
formato de expectativas e percep¢des que inclui sentencas para cada uma das cinco dimens6es da qualidade de
Servicos.

Outras pesquisas demonstram que autores como [33] comecou com a elaboracdo da grande importancia
de levar a cabo o instrumento SERVQUAL nas institui¢cBes 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 [34] usaram um instrumento SERVQUAL modificada para
investigar as expectativas e percep¢des de qualidade de servico em uma amostra de pds-graduacdo estudantes
chineses em uma escola de negdcios lider na gestdo e no Reino Unido.

A ferramenta é composta por 22 questdes contendo frases afirmativas contendo a opinifo do cliente,
relacionadas a expectativas direcionadas ao servico percebido, conforme questionario.

Quadro2 —Opcoes de respostas — Escala SERVQUAL — Avaliacio das Expectativas

Nao .
Concordo Concordo Quase concordo, Q_uase Discordo Discordo
plenamente concordo < 1 discordo totalmente
nao discordo
7 6 5 4 3 2 1

Fonte: adaptada de [31] pelo proprio autor

A ferramenta SERVQUAL proposta por [3], consiste por parte do respondente o peso nas cinco
dimensdes de qualidade de servigos (Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia).

Ao descrever qualidade para o cliente, temos como ponto de atencdo, o cuidado, comunicacéo,
preocupacdo, empatia etc., pois pode ser adaptada a diferentes contextos mediante a escala SERVQUAL.

De acordo com [15], € o0 SERVQUAL método que avalia a satisfacdo do cliente, como resultado da
diferenca entre a expectativa e o desempenho obtido. De acordo com [32], Servqual é universal e pode ser
aplicado a qualquer organizacdo de servigos para avaliar a qualidade dos servicos prestados.

A escala SERVQUAL ¢ utilizada para medir a expectativas de qualidade em servigos tornando possivel
estabelecer planos de a¢do para tomada de decisdo nas escolas SESI.

Além de ser um modelo de mensura¢do, SERVQUAL é também um modelo de gestdo. Alguns autores
de SERVQUAL identificaram cinco gaps ou lacunas que podem causar aos clientes a experimentar ma
qualidade de servigo.

Figura 1 — Os cinco GAPS na prestacdo de servicos

Experiéncias Necessidades Comunicagao
Anteriores Pessoais Boca a Boca

Servigo esperado

Cliente Gap 5
Fornecedor

Gap 4 Comunicac coes

SERiE® (EHEEED Externas dos Clientes

Gap 3
Gap 1
Especificaces da
Qualidade do Servigo

Gap 2

Coeréncia das Percepcdes e
Expectativas dos Clientes

MODELO CONCEITUAL DA QUALIDADE EM SERVICO

Fonte: Adaptado pelo autor (2015)
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Gap 1: entre a expectativa do consumidor e a percep¢do do gestor ou da gestdo. Este gap surge quando a
geréncia ndo percebe corretamente 0 que os clientes querem. Por exemplo, os administradores hospitalares
podem pensar que 0s pacientes querem melhor comida, mas os pacientes podem estar mais preocupados com a
capacidade de resposta da enfermeira. Os fatores-chave que conduzem a esta lacuna séo:

a) Pesquisa de marketing insuficiente;

b) Informagdes pobremente interpretadas sobre as expectativas do publico;

c) Alinvestigacio ndo orientada para a qualidade da demanda;

d) Muitas camadas intermedias entre o pessoal de primeira linha e 0 maximo nivel de diregdo ou gestéo.

Gap 2: Entre a percepcdo da gestdo e a especificacdo da qualidade do servico. Embora os gestores podem
perceber corretamente o que o cliente quer, eles poderiam néo definir um padrdo de desempenho adequado. Um
exemplo seria quando os administradores hospitalares instruem aos enfermeiros para responder a um pedido
"rapido", mas ndo pode especificar 'quao rapido’. O Gap 2 pode ocorrer devido as seguintes razdes:

a) Procedimentos de planejamento insuficientes;

b) Falta de compromisso de gestao;

c) Concepgdo de servigos ambiguos ou pouco claros;

d) Processo de desenvolvimento de novos servi¢os nao sistematico.

Gap 3: Entre a qualidade dos servigos especificados e dos servigos prestados. Essa lacuna pode surgir
através de pessoal de servigo pobremente treinados, incapazes ou sem vontade para atender o padrdo de servigo
estabelecido. As possiveis razfes principais para esse gap séo:

a) As deficiéncias em politicas de recursos humanos como o recrutamento ineficaz, papel ambiguidade,
conflito de papéis, avaliacdo inadequada e sistema de compensagdo;

b) Marketing interno ineficaz;

¢) Falha para coincidir com a procura e a oferta;

d) Falta de educacéo e formacéo do cliente.

Gap 4: entre prestacdo de servigos e a comunicagdo externa. As expectativas dos consumidores sdo
altamente influenciadas por declaragdes feitas por representantes da empresa e anuncios. A diferenca surge
quando essas expectativas assumidas ndo sdo cumpridas no momento da entrega do servigo. Por exemplo, 0
folheto impresso de um hospital pode afirmar que tem quartos limpos e mobilados, mas na realidade ele pode
ser mal mantido, neste caso as expectativas dos pacientes ndo sdo cumpridas. A discrepancia entre o servigo real
e 0 prometido podem ocorrer devido as seguintes razdes:

a) Sobre promessas ha campanha de comunicagdo externa
b) Falta de gerenciamento das expectativas dos clientes
c) A incapacidade de desempenho conforme as especificacdes

Gap 5: entre o servigo esperado e servico experimentado. Esta diferenca surge quando o consumidor
interpreta mal a qualidade do servico. Por exemplo, um médico pode visitar 0 paciente continuamente para
demonstrar e assegurar os cuidados, mas o paciente pode interpretar isso como uma indicagdo de que algo esta
muito errado.

I11. RESULTADOS
O presente trabalho utilizou uma amostragem ndo probabilistica onde o cliente conseguiu a disponibilidade em
preencher o formulario nas duas Unidades de Educacdo que foram estudadas. O referido estudo evidenciou o
seguinte:

A Escola Dr. Adalberto Ferreira do Vale, evidenciou que as respostas dos clientes, quanto as diferentes
dimensd@es foram as seguintes:

Tangibilidade. Na primeira opcéo estd a dimensdo que trata da infraestrutura da escola, como ponto
positivo. Neste ponto as respostas positivas atingiram um 88%.

Confiabilidade. No caso da confiabilidade, as respostas positivas atingiram um 88,33%.

Presteza. No caso da presteza o valor percentual de respostas positivas somente atingiu um 77%. Né&o
podemos deixar de mencionar este resultado, pois 0 mesmo ficou abaixo do esperado, cujo critério de analise
precisa ser revisto pela gestdo da escola a fim de analisar o que pode estar ocorrendo para que eles apontem essa
afirmativa.

Seguranca. Obteve um indice elevado em torno de 88% de respostas afirmativas na coluna vertical que
elegem se sentirem seguros pelo servigo oferecido.

Empatia. Este foi o pior de todos os resultados com somente um 70% de respostas afirmativas, o que
indica que este é um aspecto que a escola deve priorizar.

Na figura 2, é oferecido um quadro comparativo das diferentes dimensGes avaliadas pelos clientes da
escola Dr. Adalberto Ferreira do Vale conforme a escala SERVQUAL.

A Escola Dr. Francisco Rodrigues Garcia, evidenciou que as respostas dos clientes, quanto as diferentes
dimens@es foram as seguintes:
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Tangibilidade. Na primeira opcdo estd a dimensdo que trata da infraestrutura da escola, como ponto
positivo. Neste ponto as respostas positivas atingiram somente um 68,9%. A direcdo da escola tem que tomar
providéncias com relacdo a esta situacao.

Confiabilidade. No caso da confiabilidade, as respostas positivas atingiram um 76%, que embora ndo seja
um bom indice, nao fica tdo ruim como no caso da confiabilidade.

Presteza. No caso da presteza o valor percentual de respostas positivas somente atingiu um 59%, ainda
pior que na escola anterior, e sendo o pior de todos os indices. E importante ndo deixar de mencionar este
resultado, pois 0 mesmo ficou abaixo do esperado, cujo critério de analise precisa ser revisto pela gestdo da
escola a fim de analisar o que pode estar ocorrendo para que eles apontem essa afirmativa.

Seguranca. Obteve um indice também muito baixo, em torno de 66% de respostas afirmativas na coluna
vertical que elegem se sentirem seguros pelo servico oferecido.

Empatia. Nesta escola ao igual que no caso anterior a empatia tive um resultado muito baixo, s6 de um
64%, o que indica que este é um aspecto que a escola deve priorizar.

Na figura 3, é oferecido um quadro comparativo das diferentes dimensdes avaliadas pelos clientes da
escola Dr. Francisco Rodrigues Garcia conforme a escala SERVQUAL.

Figura 2—Comparativo das diferentes dimensdes avaliadas pelos clientes

SERVQUAL ESCOLA ADALBERTO FERREIRA DO VALE

——TANGIBILIDADE

—— CONFIABILDADE
PRESTEZA

——SEGURANCA

——EMPaTIA

1 2 3 4 5 B 7 EM BRANCC

Fonte: Adaptado pelo autor (2015)
Figura 3 — Comparativo das diferentes dimensfes avaliadas pelos clientes
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IV. DISCUSSAO
As escolas do SESI, ndo possuem um instrumento padrdo para medir a satisfacdo do cliente, e 0 método
SERVQUAL, possibilitou uma avaliagio mais abrangente com o apoio das dimensfes aplicadas no
questionario, e por terem o Sistema de Gestdo da Qualidade j& implantado na organizacao escolar, a tendéncia é
tornar que os clientes fiquem satisfeitos com as melhorias realizadas nas instalagcdes das mesmas.

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 (CONSOLI; MARTINELLLI, 2003). A Unidade 08,
escola Dr. Francisco Rodrigues Garcia teve resultados piores em sentido geral que a escola Dr. Adalberto
Ferreira do Vale, sendo os itens mais criticos a presteza, a seguranca e a empatia.
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V. CONCLUSOES

O presente artigo possibilitou implantar um novo modelo para avaliar a qualidade nas escolas estudadas, este
modelo é muito mais completo que 0 modelo usado atualmente por essas escolas. Os resultados permitiram
identificar a través das dimensfes avaliadas quais eram as principais insatisfacées dos clientes. Esses resultados
podem ser usados pelas respetivas dire¢des das escolas para melhorar o seu trabalho. As pesquisas de campo e
0s questionarios usados para o alcance dos objetivos propostos permitiu além de uma avaliagcdo quantitativa do
problema da satisfacdo dos clientes uma avaliagdo qualitativa conforme as perguntas realizadas

A escolha da amostra foi feita levando em conta a técnica probabilistica para amostragem aleatéria
simples, com indice de confianca de 94%. O erro amostral de toleravel para o estudo foi de 6% e a amostra
conforme esses critérios foram de 246 individuos.

O uso da escala SERVQUAL ofereceu resultados satisfatorios, demonstrando a sua validez no sector
educacional, o que concorda com as pesquisas bibliograficas realizadas.
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RESUMO

No decorrer desse artigo sera tratado a Gestdo da Qualidade na prestacdo de servigo Educacional, evidenciando
as cinco dimensdes de Parasuraman, utilizando o método SERVQUAL, demonstrando as expectativas desses
clientes em relagdo aos servicos prestados das Escolas do Servigo Social da Industria — (SESI), “Dr. Francisco
Garcia” e “Dr. Adalberto Ferreira do Vale”, onde podera servir como modelo para outras Instituigdes do mesmo
segmento. Por seguinte, foi tratado também as dimensdes Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Empatia e
Seguranca dentre essas 22 questbes para indicar a satisfagdo do cliente quanto a expectativa que o método
evidencia nos resultados.

Palavras-Chaves:(SERQUAL, Cliente, Qualidade, Servicos).
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