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Resumo

O estudo abordou questdes relativas a qualidade na prestacdo de servicos oferecidos
por um colégio privado, apresentando os gaps (relacdo entre percepcao e
expectativas) que devem ser levado em consideracdo na busca pela qualidade dos
servicos no colégio. Primeiramente aplicou-se um questionario baseado no modelo
SERVQUAL respondido pelos clientes da instituicdo. A metodologia de pesquisa
procurou identificar o maior gap que influéncia na qualidade dos servigos prestados.
Os dados do questionario esclareceram que 0s principais servicos oferecidos pelo
colégio satisfazem as expectativas dos clientes, porém para um aumento da qualidade
é fundamental que exista mudancas em alguns aspectos da instituicdo no quesito
servigos prestados.

Palavras-chave: Clientes, Servicos, SERVQUAL, Qualidade, Percepcéo,

Expectativa.

Abstract

The study addressed the issues related to the quality of the servisse provided by the
privte school, showing the gaps (between perception and expectation) tht need to be
taken into account in the search for the quality of their services and at the saame time.
At first it was applied a questionnaire based on the modelo SERVQUAL is answered
by customers. The research sought to identify the largest gap, which influences the
guality of the services provided. The date from the questionnaire made it clear that the
primary services offered by the college meet the expectations customers however in
order to increase the quality it is essential that there is a shift in some aspects of the
institution in terms of the services provided.
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1. Introducéo

Desde a década de 80, a busca pela exceléncia em servicos e interesse pela
mensuracdo de servicos tém se caracterizado como uma importante estratégia
utilizada pelas organizacdes para obter a vantagem competitiva (FONSECA et al.,
2016).

O setor de servigos tem uma importancia na sociedade que pode ser verificada
através de dados relacionados & participacdo no Produto Interno Bruto (PIB) e a
geracdo de empregos. Em paises desenvolvidos o0 setor de servicos ocupa uma
posicdo de destaque chegando & cerca de 70% do PIB. No Brasil, como em outros
paises em desenvolvimento, essa tendéncia também se confirma, sendo que a
indastria de servigos corresponde a 55% do Produto Interno Bruto. Atualmente o setor
de servicos emprega mais da metade da forca de trabalho, inclusive nos paises em
desenvolvimento (LOVELOCK, 2001).

Segundo Fonseca et al., (2016) as empresas devem perceber a importancia do
servico, criar valor para o cliente, ouvir suas vontades e transformar a qualidade do
servico de acordo com a satisfacdo do cliente, se esforcando para satisfazer suas
necessidades. Os desejos e exigéncias dos clientes passam por constantes
modificacdes por essa razao 0s servicos devem ser constantemente avaliados. Essa
avaliacdo deve medir o que realmente é necessario para proporcionar servicos de
qualidade, que pode ser medida por meio das dez dimensdes propostas por Zeithml
e Bitner (1998), que compreende: confiabilidade, acesso, comunicacdo e
entretenimento (STEFANO, 2007).

Diferente da area de manufatura, a avaliacdo da qualidade dos servicos € ainda
mais complexa e dificil, principalmente em funcdo do seu aspecto intangivel, onde o
cliente vivencia o servigo prestado e participa da sua confeccdo. Dessa forma, a
qualidade dos servicos depende da percepcédo dos clientes a respeito do servigo
recebido. As formas tradicionais de avaliacao e inspec¢ao da qualidade aplicaveis aos
bens fisicos, ndo se aplicam aos servicos sendo entdo, necessario criar formas
especificas de avaliagdo da qualidade percebida pelos clientes. Busca-se através
desse contexto, analisar o seguinte problema: “Considerando as particularidades dos
servicos, como avaliar e medir a qualidade dos servigos percebida pelos clientes de

um colégio da rede privada permitindo a sua melhoria continua?”.



Sera utilizada a escala SERVQUAL, cujo objetivo € mensurar a qualidade do
servico através da identificacdo dos Gaps (lacunas) existentes entre a expectativa do
cliente e sua percepcdo do servigo prestado. O SERVQUAL é utilizado como uma
técnica de diagnostico para descobrir grandes areas de qualidade através da
identificacdo das forcas e fraquezas de cada organizacdo (FONSECA et al., 2016).

O presente estudo tem como objetivo estudar como os clientes avaliam a
qualidade dos servicos e propor um modelo, baseado na escala SERVQUAL, para a
avaliacdo da qualidade percebida de um servico, que comtemple a sua melhoria
continua.

Buscar por meio desse estudo, atingir o objetivo maior com o auxilio de
ferramentas e os seguintes objetivos especificos:

e [Estudar os conceitos sobre percepcao, expectativa e qualidade de servicos

da escala SERVQUAL,;

e Desenvolver guestionario e aplicar junto ao publico alvo;

e Tabelar os questionarios e analisar seus dados;

e Apontar os GAP’S que afetam o nivel de qualidade em servicos;

e Identificar a expectativa aos clientes versus sua percepcao referente a
qualidade e servigos da empresa,

e Verificar a aplicabilidade do modelo SERVIQUAL adaptado, através da sua
aplicacdo em um estudo de caso especifico: Colégio da Rede Privada de
Ensino;

e Avaliar os resultados encontrados no estudo de caso, propondo agdes de
melhoria com base na lacuna entre as expectativas e percepcoes
identificadas pelo modelo SERVQUAL adaptado.

A realizacéo deste trabalho se justifica em funcao da dificuldade de se avaliar

a qualidade em servigcos. Diferente da manufatura, 0S servicos possuem
caracteristicas especificas, como seu aspecto intangivel e a participacdo do cliente
durante a prestacao de servigo, que tornam a avaliagdo da qualidade um processo
complexo, que depende da comparacdo das expectativas e percepcdes do cliente
sobre o servigo prestado.

Baseado nessa dificuldade existem poucos meétodos ou modelos para a
avaliacado da qualidade em servicos, sendo importante que se desenvolvam estudos

analisando os modelos existentes e propondo novas formas de avaliagcéo; outro ponto



de grande importancia do desenvolvimento do trabalho é a discusséo da qualidade no
setor educacional. A educacéo é um dos servicos com maior potencial de crescimento
nas proximas décadas, em funcédo do aumento da demanda pelo aprendizado dentro
da nova sociedade do conhecimento. Porém observa-se uma deficiéncia em termos
de qualidade na educacao publica e uma luta pela sobrevivéncia entre as escolas
privadas. O numero de instituicbes privadas de ensino tem crescido, gerando uma
busca pela qualidade como forma de diferenciacao e garantia de competitividade num
mercado de grande concorréncia. As instituicbes de ensino precisam direcionar seu
foco para as necessidades dos seus clientes avaliando a sua qualidade, para
identificar quais as acfes de melhoria necesséarias & garantia da satisfacdo dos
clientes e da sua propria sobrevivéncia.

Propde-se nesse trabalho um modelo de avaliacdo da qualidade em servigos,
gue sera aplicado em um colégio privado de ensino infantil, fundamental e médio por
meio de um questionario SERVQUAL (instrumento de mensuracdo da Qualidade
Percebida), geralmente é elaborado contendo 22 questdes pré-definidas. Sua
adaptacao possibilitou a elaboragdo de um questionario com 35 perguntas elaboradas

de acordo com a realidade do colégio em questao.



2. Referencial Teo6rico

Neste capitulo serdo abordados os conceitos que serviram de base para o

aporte tedrico da pesquisa.

2.1 Qualidade em Servicos

Os servigos séo atividades que, sem criar objetos materiais, se destinam direta
ou indiretamente a satisfazer necessidades humanas (MACHADO; QUEIROZ,
MARTINS, 2006). O elemento basico do processo de servicos € a selecdo das
especificacdes. Independente da necessidade do cliente ser tangivel é importante
considerar que todas as declara¢des ndo técnicas que expressam necessidade ou
expectativa do cliente em relacdo ao servico prestado devem ser traduzidas em
padrdes de projeto (MARTINS et al., 2012).

Houve uma necessidade crescente por melhoria na qualidade na prestacéo de
servicos e, dessa maneira, o desenvolvimento de métodos para atender ao
gerenciamento de servicos também foi requerido. Muitos tomaram como base a
Gestdo da Qualidade (MACOWSKI et al., 2007).

Almeida (2013) explica que se pode entender por “qualidade em servigos” como
a capacidade, através das experiéncias vivenciadas pelos clientes, em satisfazer suas
necessidades, solucionar problemas e fornecer beneficios aos mesmos.

Belderrain e Goncales (2012) comentam sobre a dificuldade existente em medir
a qualidade dos servicos ofertados devido as suas caracteristicas, que s&o
compostas, em grande parte, por experiéncias. De acordo com Prass, Sant’Anna e
Godoy (2010), a importancia dos servicos exige que esforcos sejam feitos em relacéo
a sua mensuracao. Embora exija a dificuldade da subjetividade e intangibilidade nos
servicos, pode-se buscar a especificagdo dos servicos em atributos mensuraveis
(SOUZA, 2012).

2.2 A satisfacao do cliente
Identificar os aspectos considerados mais importantes para o0s clientes,

satisfazendo assim suas necessidades e desejos, € de fundamental relevancia.

Contudo, deve-se estar atento ao fato de que cada produto ou servigo é formado por



caracteristicas proprias e, por isso, geram expectativas diferentes. Ribeiro, Machado

e Tinoco (2010, p.776), afirmam que:

Pode ser avaliada a satisfacdo do cliente como uma combinac¢éo de diversos
fatores relacionados & prestacao do servico. Sendo a qualidade do servico, a
confirmacédo de expectativas e o desempenho em transag6es individuais os
mais utilizados.

A satisfacdo esta ligada as sensacdes que o consumidor pensa em estar tendo
ao atender suas necessidades. Mas 0 que realmente satisfaz as necessidades nao
sao fatores percebidos pelo consumidor, quer dizer, ndo estdo em algumas vezes ao
nivel do consciente (COBRA, 1997). Complementamos com o que diz Kotler (1998),
a satisfacdo € o resultado do sentimento de ter sido bem atendido pelo produto ou
servigco que esteja além das expectativas do cliente.

Segundo este conceito, a satisfacdo interliga a percepcdo do cliente com
relacdo as expectativas imaginadas por ele. Se o retorno do servigo prestado for
menor que o esperado, ele ira sentir-se insatisfeito; se for esperado, estara satisfeito;

e superando suas expectativas, estara altamente satisfeito.

2.3 A ferramenta SERVQUAL

Criada por Parasuraman, Zeithml e Berry (1988), a ferramenta SERVQUAL é
utilizada para avaliar a qualidade de um servigo. Para isso ela se baseia nas
dimensdes da qualidade, ou seja, nos aspectos que afetam diretamente a satisfacéo
do cliente (ALMEIDA et al., 2012).

Existe uma diferenca entre as expectativas e as percepcdes na qualidade do
servigo prestado. Assim, Slack, Chambers e Johnston (2009) fazem uma comparacéo
entre essas duas perspectivas onde, segundo os autores, a qualidade percebida é
gerenciada pelo “tamanho e pela direcdo” da lacuna que existe entre expectativas e
percepcoes. E devido a existéncia dessa lacuna, que Parasuraman, Zeithml e Berry
(1988), desenvolveram o modelo chamado “Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de
Servigos”, esse modelo busca avaliar a discrepancia entre as expectativas geradas
pelos clientes e a percepc¢éo do desempenho do servigo. Em tal modelo, existem cinco

lacunas (Gaps) diferentes (Quadro 1).



Quadro 1 — Gaps existentes e suas caracteristicas

Gaps
(lacunas) Caracteristicas

Gap1l Diferenca entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a
percepcao dessas expectativas pelos gerentes.
Gap 2 Diferenca entre a percepcao gerencial acerca das expectativas dos
clientes e a traducéo dessa percepcdo em normas e especificacoes
(padrdes) em especificacdes de servico.
Gap 3 Diferenca entre as normas e especificacdes (padrdes) descritas e o
servico efetivamente fornecido ao cliente.
Gap 4 Diferenca entre o servi¢co prestado e a comunicacao externa
realizada pela empresa.
Gap 5 Diferenca entre o servigco prestado e o servico percebido, sendo a

resultante final em funcéo dos outros quatro gaps.
Fonte: Fitzsimmons (2010)

Analisando o0 modelo dos 5 Gaps, nota-se que tais discrepancias podem ser
mensuradas e analisadas separadamente. Contudo, a udltima lacuna, o Gap 5,
destaca-se dos demais por sintetizar a ocorréncia de um u mais Gaps. Assim, & por
meio da mensuracédo do Gap 5 que foi elaborada a esséncia da utilizacdo da escala
SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

A partir do Modelo de Gaps, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
desenvolveram o instrumento SERVQUAL para a avaliacdo da qualidade percebida.
Este instrumento também conhecido como modelo, ferramenta ou escala
SERVQUAL, utilizada o Gap 5 para avaliar a qualidade percebida pelos clientes por
meio de 22 itens alocados em cinco dimens@es (BELDERRAIN et al.,, 2010). De
acordo com Tureta, Rosa e Oliveira (2007), o SERVQUAL representa o eixo inicial
para a andlise da qualidade do servico e ndo uma resposta final para todas as
guestdes, devido a sua complexidade.

Segundo Fitzsimmons (2010), as cinco dimensbes analisadas podem ser
definidas da seguinte forma:

1. Confiabilidade: capacidade em realizar o servico de forma confiavel e
exata;

2. Responsabilidade: capacidade de prover o servigco conforme prometido,
oferecer atendimento imediato e ajudar o cliente;

3. Seguranca: capacidade de transmitir seguranca, confianca, cortesia e

conhecimento para o cliente;



4. Empatia: habilidade dos empregados de fornecer atencao individualizada
aos clientes, assim como genuino interesse;
5. Tangibilidade: capacidade da organizacdo em dispor uma estrutura
adequada de equipamentos, instalacdes, pessoal envolvido e materiais.
O Quadro 2 contempla as cinco dimensfes da qualidade relacionada aos
itens analisados em cada dimenséao.

Quadro 2 — Dimens0es e fatores da qualidade dos servigcos

Dimensdes Fatores

Equipamento Moderno

InstalacBes visualmente agradaveis
Funcionarios com apresentacao agradavel e
Tangiveis profissional

4. Materiais associados aos servicos visualmente
agradaveis

Servicos oferecidos conforme o prometido
Confiabilidade na resolucéo de problemas e
reclamacoes

WwnN e

o g

Confiabilidade 7. Servigos realizados de forma correta pela primeira vez
8. Servicos oferecidos nos prazos prometidos
9. Registros mantidos sem erros
Responsividade 10. Clientes mantidos informados sobre quando servi¢os
(prontiddo nas serédo realizados
providéncias e 11.Prontidao na realizagao dos servigos
respostas) 12.Disposicéo para ajudar os clientes

13. Prontidao para responder as solicitacdes dos clientes

14.Funcionarios que transmitem confianca ao cliente

15. Seguranca transmitida ao cliente durante a compra

16. Funcionarios frequentemente cordiais

Seguranca 17.Funcionarios com conhecimento para responder as
perguntas dos clientes

18. Clientes recebendo uma atencéao individual

19. Funcionarios que tratam os clientes de forma atenciosa

20.Interesse genuino demonstrado em servir o cliente

21.Funcionarios que compreendem as necessidades de
seus clientes

22.Horario de funcionamento conveniente aos clientes
Fonte: Parasuraman (1988)

Empatia

Dessa forma, a ferramenta SERVQUAL consiste em um questionario realizado
em dois momentos distintos. Um dos momentos é realizado antes da prestacéo de
servico, onde se avalia as expectativas do cliente e o0 segundo momento, apos a
prestacdo do servico, onde é analisada a percepcao da qualidade do servigo ofertado

(PISONI et al., 2013). Para preencher o questionario € utilizado uma escala do tipo



“Likert” de 9 pontos, onde os extremos sado definidos com os conceitos “Discordo
Totalmente” e “Concordo Plenamente” (FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006).

Quadro 3: Escala Likert

9 8 7 6 5 4 3 2 1
Supera as
Expectativas Excelente Muito Muito Bom Satisfatério Pouco Fraco  Mediocre
(Concordo Satisfatério bom satisfatério (Discordo
Totalmente)

Plenamente)

Fonte: Oliveira e Ferreira (2009)

De acordo com Oliveira e Ferreira (2009), se comparados os resultados dos
dois questionamentos haverd um parametro para cada uma das questdes. Esse
parametro € gerado devido a uma diferenca entre as pontuacfes de cada item
(Parametro = Percepcédo — Expectativa). Caso o parametro apresente uma pontuagao
positiva significa que o servigo oferecido superou a expectativa, gerando satisfacao
para o cliente. Ja uma pontuacao negativa, mostra que o desempenho do servi¢co esta
aguém, revelando quais critérios geram insatisfacdo para os clientes e possibilitando

a intervencao dos gestores para a melhoria da qualidade (BELDERRAIN et al., 2010).

2.4 Mensurar a qualidade no servigo (SERVQUAL)

Com o estudo do modelo SERVQUAL, chegou-se a conclusdo de que 0s
critérios para chegar a um julgamento sobre a qualidade do servi¢o prestado sao os
mesmos utilizados pelos pesquisadores, independentemente do servigo prestado.

Estes determinantes representam os pontos criticos, que podem causar uma
diferenca grande, entre expectativa e percepgao, na prestacao de servigos.

Conforme Lazzari et al. (2009), dentre todos os determinantes de qualidade em
servicos estudados, os propostos por Parasuraman, Zeithml e Berry (1985) séo os
mais referenciados.

Com este modelo, Parasuraman, Zeithml e Berry (1985), prop6em apresentar
a diferenca entre a expectativa e o desempenho ap0s o consumo, referente a

satisfacdo dos clientes sendo proposto o Modelo De Gap.



3. Metodologia

A presente pesquisa foi realizada em um Colégio da rede privada com ensino
infantil, fundamental e médio, localizado na cidade de Bauru — SP, atuante no ramo
educacional desde 2006, caracterizando-se como microempreendedor.

A pesquisa teve como objetivo avaliar as expectativas 0s potenciais clientes,
com o objetivo de confrontd-las com as percepcbes dos atuais clientes (pais e
responsaveis dos alunos da Educacédo Infantil, Ensino Fundamental e Ensino Médio
do Colégio privado) em relacdo aos servicos prestados pela Instituicao.

Inicialmente, o processo metodoldgico contou com uma pesquisa bibliografica,
com a finalidade de aprofundar os conhecimentos com relacdo ao tema. Marconi e
Lakatos (2006, p.183) afirmam que “a pesquisa bibliografica ndo é mera repeticdo do
gue ja foi dito ou escrito sobre certo assunto, mas propicia o0 exame de um tema, sob
novo enfoque ou abordagem, chegando a conclusdes inovadoras”.

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva, onde o atual
colégio atende 500 alunos distribuidos em dois turnos com modalidade de Ensino
Infantil, Fundamental | e Il e Ensino Médio, totalizando 26 professores referentes a
diversas disciplinas curriculares, 10 responsaveis por atividades administrativas
possibilitando suporte as atividades pedagogicas. Como instrumento de coleta de
dados, foi elaborado um questionario contendo 35 questfes semiestruturadas na qual
foram entrevistados 42 clientes (pais e/ou responsaveis) de alunos matriculados no
colégio correspondentes ao 9° ano do Ensino Fundamental Il, que condiz 8,4% do
total de pais de alunos matriculados na escola, fase essa em que os diretores
demonstraram uma defasagem por parte dos alunos, impossibilitando sua
continuagao nas fases seguintes do Ensino Médio.

As pesquisas descritivas, conforme Gil (2002, p. 42), tém como objetivo
principal a descri¢cdo das caracteristicas de determinada populagédo ou fenémeno ou,
entdo, o estabelecimento de relacdes entre variaveis”. Busca-se, com isso, estudar as
caracteristicas do grupo a ser pesquisado.

Como instrumento de coleta de dados, foi elaborado um questionario contendo
35 gquestdes semiestruturadas. A coleta de dados, segundo Marconi e Lakatos (2003),
sao questionarios direcionados, com técnicas selecionadas previamente. As questdes
a serem aplicadas, segundo Yin (2001, p. 21), um dos processos mais importantes a

se desenvolver na pesquisa, “certifique-se de criar a forma de questdo do estudo que



melhor se enquadre na estratégia que vocé esta pensando em adotar em primeiro
lugar”.

A andlise dos dados é gquantitativa e qualitativa. Em relacio aos procedimentos
qualitativos, eles “se baseiam em dados de texto e imagem, tém passos unicos na
andlise de dados e usam estratégias diversas de investigagdo”. A pesquisa
guantitativa € um meétodo de pesquisa social que emprega a quantificacdo nas
modalidades de coleta de informacdes e no seu tratamento, através de técnicas
estatisticas, tais como percentual, média, entre outros. (MICHEL, 2005).

O cruzamento dos dados foi realizado pelo modelo SERVQUAL. O modelo
SERVQUAL é uma técnica de pesquisa que busca auxiliar na compreenséao da origem
dos problemas referentes a qualidade, e de qual forma pode-se melhora-los, para a
posterior aplicacédo dos gestores (COELHO, 2004).

Os dados coletados foram analisados através da Escala Likert, que consiste
em uma escala para medir o nivel de aceitacdo de um individuo acerca de um tema.
As declaracdes de concordancia devem receber valores positivos ou altos enquanto
as declaracdes das quais discordam devem receber valores negativos ou baixos.

Sendo assim, esta pesquisa pode ser classificada como descritiva de acordo
com seus objetivos; em relacdo aos procedimentos técnicos, como em estudo de
caso; em relacdo a sua natureza, como aplicada, de acordo com a abordagem do
problema, como qualitativa e quantitativa; em relacdo as entrevistas realizadas com

perguntas pré-estabelecidas.



4. RESULTADOS

A pesquisa foi realizada junto aos pais e/ou responsaveis, onde foram feitas
perguntas demogréficas, para definir o perfil dos entrevistados conforme o Grafico 1.

Gréfico 1 - Sexo dos pais entrevistados

Sexo dos Entrevistados
(Responsaveis)

17%

H Feminino

® Masculino

\83%
Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Observa-se que a maioria dos entrevistados é do sexo feminino, mostrando
gue as maes ainda apresentam envolvimento e disponibilidade de tempo maior para
0 acompanhamento de atividades escolares relacionadas aos seus filhos.

1. Grau de formacéao dos pais:

Os 42 pais/responsaveis dos alunos matriculados no 9° ano do Ensino
Fundamental Il também responderam no questionario SERVQUAL adaptado a
questdo de escolaridade, para se identificar o nivel escolar dos mesmos conforme
mostrado abaixo no Gréfico 2.

Grafico 2 - Grau de Escolaridade dos Entrevistados

Grau de Escolaridade dos Entrevistados

(Responsaveis)
2,4%
4,8%

4,8%

0,
11,9% M 12 Grau Incompleto

12 Grau Completo
M 22 Grau Incompleto
22 Grau Completo
M Superior Incompleto

0,
26,2% M Superior Completo

38,1%
m Pés-Grauagdo

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.



O grau de formacao dos pais indica que os entrevistados apresentam que a
maioria dos responsaveis pelos alunos apresentam nivel Superior Completo, Pés-
Graduacao e Superior Incompleto.

Do total de responséveis entrevistados, 52,38% sao pais e maes de alunos
que fazem parte do 9° Ano do Ensino Fundamental Il no periodo da manhéa e 47,62%
correspondem ao mesmo nhivel de ensino frequentam as aulas no periodo da tarde.

De acordo com as respostas efetuadas nas questbes referentes a cada
determinante pesquisado, obtiveram-se os seguintes resultados gerais do grafico a
seguir como demonstrado no Gréfico 3:

Gréfico 3 - Resultado do SERVQUAL Adaptado

Resultado do SERVQUAL Adaptado

(7]
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Nivel Desejado | 5,75 9,83 6,55 | 8,17 | 12,00 | 10,65 | 10,50 | 6,13 6,00
GAPS -0,89 | 498 | 033 | -0,67 | 433 | -4,70 | 10,50 | -0,50 | 0,50
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Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

No resultado geral, pode-se notar que 0s aspectos que apresentam um
maior nivel desejado por parte dos responsaveis entrevistados sdo: Flexibilidade
(21,0), Empatia (16,33) e Disponibilidade (14,81). Os determinantes com maior nivel
percebido sdo: Empatia (12,0), Tangibilidade (10,65) e Flexibilidade (10,50). De forma
geral, constatou-se que em alguns determinantes ocorreram gaps negativos,
indicando que o nivel percebido esta abaixo do nivel esperado. Porém observa-se que
os determinantes que apresentam gap negativo, sdo: Confiabilidade (-0,89), Rapidez
(-0,67) e Tangibilidade (-4,70); indicando que o nivel percebido destes estdo abaixo
do nivel esperado pelos entrevistados. Esses itens com gaps negativos devem
merecer atengdo na etapa de proposi¢cédo de melhorias.

Em seguida foram analisados os resultados da pergunta a respeito do grau de
importancia atribuido a cada determinante. Os pais de alunos do 9° ano do Ensino

Fundamental 1l ordenaram os determinantes de acordo com o grau de importancia,



sendo 1 o determinante mais importante e 9 o menos importante. Assim 0
determinante com uma menor pontuacéo geral, no somatoério de todas as respostas,
foi considerado prioritario e assim sucessivamente até a identificagdo do determinante
menos relevante entre eles. Os resultados obtidos junto e pais sao apresentados
abaixo no Quadro 3.

Quadro 3 — Grau de Importancia dos determinantes

Determinantes Ordem de
Importancia
Confiabilidade (confianga no servico prestado pelo colégio) 1
Competéncia (qualificacdo dos professores e direcédo) 2
Disponibilidade (dos professores, direcdo e demais funcionarios no 3
atendimento aos pais e alunos)
Flexibilidade (capacidade de se adaptar as mudancas quando 4

necessarias)
Empatia (cortesia e simpatia no atendimento)

Rapidez (agilidade no atendimento)

Tangiveis (estrutura fisica, ambiente adequado)

Custo (mensalidade e uniforme)

©O| 00| N| O o

Acesso (localizacao)

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Os trés primeiros determinantes dados como o0s mais importantes sao
Confiabilidade, Competéncia e Disponibilidade segundo o0s responsaveis
entrevistados. Em seguida, nota-se que a determinante Flexibilidade, Empatia e
Rapidez e por ultimo em ordem de priorizacdo tém-se os determinantes Tangiveis,
Custo e Acesso.

A relacao dos resultados ao grau de importancia de cada determinante para a
qualidade dos servigos do colégio permite uma anélise mais precisa dos resultados
gerais dos determinantes da qualidade ja apresentados no Grafico 3 de Resultado do
SERVQUAL Adaptado.

Analisando os resultados gerais de cada determinante da qualidade em
conjunto com o0 seu grau de importancia, observa-se que o item Confiabilidade
apresentou um gap negativo (-0,89) porém é um item considerado como de grande
importancia para a qualidade dos servigos, portanto deve ser considerado critico e

tratado como prioritario através das acdes de melhoria.



4.1 Avaliacao de cada determinante do SERVQUAL adaptado

4.1.1 Confiabilidade
Para a determinante Confiabilidade foram elaboradas trés questdes, cujos

resultados sédo apresentados no Quadro 4:

Quadro 4 — Avaliacao do determinante confiabilidade

CONFIABILIDADE

Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario
Capacidade de prestar o
servico conforme 5,25 6,0 -0,75
prometido
Confianca na qualidade do
ensino (método de ensino 4,67 5,25 -0,58
— disciplina)
Seguranca do colégio 4,67 6,0 -1,33
Média Confiabilidade 4,86 5,75 -0,88

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Dentre as perguntas da determinante Confiabilidade apresentada no Quadro 2,
demonstra que merece maior atencao é a que se refere a seguranca do colégio, onde
o Gap médio entre o nivel desejado e percebido é de -1,33, devendo ser tratado
posteriormente nas propostas do plano de acdo de melhorias.

Para atender a demanda de alunos do colégio, 0o mesmo dispde de profissionais
como professores, auxiliares, coordenadores e auxiliares de servicos gerais.

O colégio prima por trabalhar com profissionais altamente capacitados e com
formacdo na area pedagogica. Ao ser contratado um novo profissional, o colégio
analisa juntamente com a diretoria o perfil do profissional. A questéo confiabilidade é
de suma importancia para a instituicdo privada.

A confiabilidade € a habilidade de entregar o servico ao cliente no tempo

prometido e de forma segura e precisa.

4.1.2 Competéncia
A determinante Competéncia possui trés questdes, cujos resultados sao

apresentados no Quadro 5:



Quadro 5 — Avaliacdo do determinante competéncia

COMPETENCIA
Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario
Qualificacéo e
competéncia dos
professores e coordenacao 7,0 6,0 1
na sua area de atuacao
Competéncia da direcéo 8,4 5,25 3,15
na conducao do colégio
Funcionérios da secretaria
com conhecimento
necessario para responder
suas perguntas 5,25 8,4 -3,15
Média Competéncia 6,88 6,55 0,33

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

No Quadro 5 apresenta-se os dados da determinante Competéncia, a
pergunta que merece uma maior atencdo € a que se refere aos funcionarios da
secretaria que devem apresentar conhecimento necessario para responder suas
perguntas, onde o Gap entre o nivel desejado e percebido é de -3,15. Por se tratar de
um dos pontos chaves do colégio, esse item devera ser incluido nas propostas do

plano de acdo de melhoria.

4.1.3 Disponibilidade

Quadro 6 — Avaliacdo do determinante Disponibilidade

DISPONIBILIDADE

Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario

Funcionérios da secretaria
preocupados em
responder prontamente as 6,0 8,4 -2,4
solicitacbes dos pais e
alunos

Professores sempre
dispostos a ajudar os pais 5,25 4,66 0,58
e alunos

Disponibilidade dos
professores e coordenagéo

; 6,0 5,25 0,75
para atender aos pais e
alunos
Disponibilidade da direcdo
para atender aos pais e 42 21 21
alunos
Média 14,81 9,82 4,98

Disponibilidade

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.



Observa-se que o Gap geral entre o nivel desejado e percebido ndo € muito
significativo, como demostrado no Quadro 6 pois em grande parte a expectativa do
entrevistado foi superado. Porém, o maior Gap (-2,4) esta relacionado ao item onde
os funcionéarios da secretaria estarem preocupados em responder prontamente as

solicitacdes dos pais e alunos do colégio.

4.1.4 Rapidez
Para a determinante rapidez foram elaboradas trés questdes, cujos resultados
sao apresentados no Quadro 7:

Quadro 7 — Avaliacdo do determinante Rapidez

RAPDEZ

Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario

Professores preocupados

em responder prontamente 6,0 5,25 0,75

as solicitacdes dos pais e
alunos

Funcionérios da secretaria
preocupados em 10,5 14,0 -3,5
responder prontamente as
solicitacdes dos pais e
alunos

Atendimento rapido e agil

das solicitacdes realizadas 6.0 525 075

Média Rapidez 75 8,16 -0,66

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

A determinante Rapidez apresentada no Quadro 7 deve ser dada atencao
ao pronto atendimento por parte dos funcionarios da secretaria e sua preocupa¢ao em
responder prontamente as solicitacdes dos pais e alunos com um Gap de (-3,5).

O envolvimento da determinante Rapidez esta relacionado ao atendimento
e solucdo de possiveis problemas expressados pelos clientes uma vez essa
determinante sendo um gap negativo, torna-se de urgéncia a solucao e elaboracéo de
propostas de melhorias que serdo anexadas ao plano de acédo de melhorias.

Treinamentos de pessoal interno é uma possivel solucdo que deveréa ser
estudada pelos diretores e assim realizados com muito empenho e colaboracao dos

funcionarios internos da empresa.



4.1.5 Empatia
A determinante empatia possui quatro questdes, cujos resultados sao

apresentados a seguir:

Quadro 8 — Avaliagdo do determinante empatia

EMPATIA

Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario

Atendimento personalizado
e individualizado dos 42 14 28
professores

Conhecimento das

necessidades especificas 4,66 6,0 -1,33

dos pais e alunos por parte
dos professores

Interesse sincero em

resolver os problemas

relatados pelos pais e
alunos

14 21 -7,0

Média Empatia 16,33 12,0 4,33

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

No resultado geral do Gap entre o nivel desejado e percebido do determinante
Empatia alguns pontos devem ser observados, como principalmente o interesse
sincero em resolver os problemas dos alunos e cortesia Gap (-7,0) uma vez que 0s
pais através de comentérios feitos nas questdes abertas relataram um sentimento de
demora na solucéo de reclamacdes, o conhecimento das necessidades especificas
dos pais e alunos por parte dos professores Gap (-1,33).

Contudo, em relagéo a este quesito “Empatia”, o colégio tem apresentado um
desempenho satisfatorio e tem trabalhado para manter um contato mais acessivel
com seus clientes. Foi adotado um sistema de agenda pessoal onde sdo colocados
individualmente para cada aluno todos os recados, avisos e informagdes que
acontecerdo no colégio. Possibilitando dessa forma uma maior organizagdo com as
atividades que serdo desenvolvidas pelos alunos. Além desse meio viavel, o colégio
conta também com mural de recados e comunicagdo através do aplicativo de
WhatsApp.

Dessa forma, a empatia esta relacionada ao cliente receber cuidado e atencéo

individualmente.



4.1.6 Tangiveis

Quadro 9 — Avaliacdo do determinante tangiveis

TANGIVEIS
Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario
Quadra de Esportes 8,4 21 -12,6
Patio, cantina e area de 6,0 14,0 -8,0
recreio
Funcionarios da secretaria
be_m apresentaveis e que 4.66 6.0 1.33
cuidam da sua aparéncia
Equipamentos adequados 6,0 7,0 -1,0
atualizados e modernos
disponiveis
Clareza, exatidao e
aparéncia das mformggoes 4.66 5,25 0,58
repassadas dos pais e
alunos
Médias Tangiveis 5,94 10,65 ;

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Dentre os determinantes da qualidade analisados, o item Tangiveis
(Quadro 9) foi o que apresentou o pior desempenho, obtendo Gap geral de -4,70,
sendo um item critico para as a¢des de melhoria. No entanto, nas questdes abertas,
muitos pais relataram que ndo mudariam de colégio por este motivo, e que 0s pontos
fortes como, qualidade de ensino, qualificacao dos professores e interesse da direcao,
superam as deficiéncias encontradas.

Entre os itens relacionados ao determinante Tangiveis, pode-se perceber
gue 0s maiores problemas estao na quadra de esportes. Esse ponto merece atencao
mais urgente, devendo ser incluidos no plano de acdo de melhoria a ser proposto.

Para a determinante Tangibilidade, o colégio se compromete a solucionar
possiveis problemas de estrutura fisica, como: salas de aula climatizadas.

O colégio esta sempre atento, para que as instalacdes estejam de acordo
com as normas de seguranca. Ndo ha obrigatoriedade de uso do uniforme para os
funcionéarios, mas a maioria dos professores utilizam o uniforme padrdo do colégio, o

que possibilita a identificagéo de colaborador da empresa.

4.1.7 Flexibilidade
A determinante flexibilidade possui apenas uma questdo, cujo resultado

esta apresentado a seguir.



Quadro 10 — Avaliacdo do determinante flexibilidade

FLEXIBILIDADE

Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario

Capacidade de se adaptar
de acordo com as 21 10,5 10,5
necessidades e situacfes
especificas dos pais e
alunos

Média Flexibilidade 21 10,5 10,5

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

No Quadro 10, foi possivel analisar os resultados da determinante

Flexibilidade, onde o colégio atende as expectativas dos clientes entrevistados.

4.1.8 Custo

O determinante Custo possui duas questdes, cujos resultados estdo no Quadro

11:
Quadro 11 — Avaliacdo do determinante custo
CUSTO
Perguntas do Média Percebida | Média Desejada Gap
Questionario
Custo da mensalidade em
relacdo ao servico 5,25 5,25 0
prestado
Custo dos materiais e 6,0 7,0 -1
uniformes disponibilizados
Média Custo 5,62 6,12 -0,5

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Em relacdo ao Custo (Quadro 11), o Gap entre o nivel desejado e percebido
foi de -0,50, mostrando que a administracdo do colégio deve dar atencdo aos seus
custos para nao ultrapassar o valor percebido pelos clientes. Maior atencao deve ser
dada aos custos de materiais e uniformes. Nas questdes abertas os pais comentaram

a respeito do preco dos uniformes.

4.1.9 Acesso
A determinante acesso possui duas questbes a serem analisadas, cujos

resultados sé@o apresentados a sequir:



Trata-se nessa determinante da localizacdo do colégio e sua facilidade,
além dos horarios de atividades internas determinados pela instituicao.

Quadro 12 — Avaliacdo do determinante acesso

ACESSO

Perguntas do Média Percebida Média Desejada Gap

Questionario
Horarios convenientes de

atendimento e 6,0 6,0 0
funcionamento para pais e
alunos
Facilidade de acesso ao 7,0 6,0 1
colégio (Localizacdo)
Média Acesso 6,5 6,0 05

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

O determinante Acesso chegou a superar o desejado na opinido dos pais.

4.2 Definicao do plano de melhorias

Baseado nos dados apresentados nos comentarios dos entrevistados,
coletadas nas perguntas abertas incluidas no questionario SERVQUAL adaptado, séo
apresentadas a seguir as propostas de melhorias a serem implantadas no colégio. As
acOes de melhoria foram estruturadas através de planos de ag¢do conforme cada
determinantes. Os planos foram divididos em curto prazo e longo prazo, de acordo
com a prioridade definida em fungdo dos recursos necessarios e de sua implantacao.

A priorizagao das agdes de melhoria foi realizada em conjunto com os diretores
do colégio.

Baseado na analise dos resultados apresentados de cada determinante de
qualidade, apresentada no decorrer da pesquisa verificou que o determinante
Tangiveis foi 0 mais critico, principalmente em relagdo a quadra de esportes,
instalacdes fisicas e equipamentos.

O nivel de criticidade de cada determinante apresentado foi analisado a partir
do esquema de GAP (lacuna) entre a percepcao do servigco prestado no momento e d
expectativa em que o cliente cria a partir do mesmo servigo ou atividade desenvolvida
pela instituicao.

As informacdes foram coletadas a partir do questionario SERVQUAL que
possibilitou analisar informacbes sobre causas da determinante Tangiveis,

possibilitando identificar as seguintes observacdes mais significativas dos pais:



Quadro 13 — Plano de melhorias tangiveis

Plano de Acao Tangivel

Acéo de Melhoria Como

- Fornecer maior variedade e quantidade de
Melhorias na cantina produtos na cantina;
- Aumentar a quantidade de atendentes para

agilizar o atendimento.

- Compra de novos livros para biblioteca
Ampliar Acervo da Biblioteca

Acéo de Melhoria Como

- Disponibilidade de mesas para estudo;
Ampliar Biblioteca - Ampliagdo do espaco fisico da biblioteca e
modificacéo do layout;

Instalacdo de ar-condicionado - Instalar ar-condicionado gradualmente nas

salas de aula.

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Apéds a determinante tangivel, o segundo com maior Gap negativo (-0,89)
€ a determinante Confiabilidade, por ser um dos determinantes considerados
prioritarios pelos entrevistados os resultados foram analisados e verificou-se que o
item seguranca € o principal responsavel pelo Gap negativo (-1,33), devendo assim
ser definida uma acéo de melhoria para essa questao.

Baseado na analise dos resultados foi elaborado o seguinte plano de acéo

de melhoria:
Quadro 14 — Plano de Melhorias Tangiveis
Plano de Acéo Tangivel
Acéo de Melhoria Como
- Aumentar seguranga dos alunos na saida do
colégio, através da presengca de mais
Reforcar/Aumentar seguranca na saida do segurangas;

colégio - Realizar uma agdo conjunta com os colégios da
regido, para que seja solicitado o policiamento

nos horarios de saida.

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Em seguida a analise constatou um Gap negativo de (-0,67) no

determinante Rapidez:



Quadro 15 - Plano de Melhorias Tangiveis

Plano de Acao Rapidez

Acéo de Melhoria Como

- Treinamento com os funcionarios da secretaria
Rapidez no Atendimento da secretaria para que eles possam realizar 0 servico com

maior agilidade e prontiddo no atendimento do

cliente.

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Outras questdes de melhoria foram analisadas, tais determinantes séo

passiveis de melhorias de qualidade, contudo criou-se um plano de a¢éo geral.

Quadro 16 — Plano de Acéo Geral (Curto Prazo)

Plano de Acéo Geral — Curto Prazo

Acéo de Melhoria Como

- Treinamento com pessoal (professores e
secretaria) para melhorar atendimento aos
Treinamentos com os funcionérios e alunos e os pais/responsaveis trabalhando os
professores do colégio sobre atendimento aos | seguintes itens: rapidez, cortesia e atendimento
clientes personalizado através de instru¢cbes de

superiores e conhecimento prévio do servico a

ser realizado.

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Quadro 17 — Plano de Acéo Geral (Longo Prazo)

Plano de Acéo Geral — Longo Prazo

Acéo de Melhoria Como

- Implantar um plano geral de treinamentos para
funcionérios, baseado nas avaliagbes com a
Criacdo de um plano/cronograma de finalidade de aumentar o nivel de qualidade;
treinamento - Tratar de assuntos: cortesia, postura, respeito,
tratamento com o publico, motivagdo e auto-

desenvolvimento.

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.



5. DISCUSSOES

A pesquisa utilizou 0 modelo SERVQUAL que possibilitou identificar elementos
que caracterizam a organizagdo de servico de um colégio privado.

As informacdes adquiridas foram de total importancia na avaliacdo dos servigos
realizados pelo colégio e oferecidos a seus clientes principais, sendo eles os
pais/responséaveis pelos alunos matriculados no 9° na do Ensino Fundamental I
através da pesquisa que avalia a qualidade dos servicos e através da aplicacdo do
modelo SERVQUAL apresentado de uma forma adaptada.

O SERVQUAL tem como principal resultado da pesquisa a definicdo dos
determinantes de qualidade utilizados pelos pais/responsaveis com objetivo de avaliar
a qualidade dos servicos prestados pelo colégio, sendo eles: confiabilidade,
competéncia, disponibilidade, empatia, rapidez, flexibilidade, tangiveis, custo e
acesso.

Ap6s a aplicacdo do questionario SERVQUAL realizado com o0s
pais/responsaveis, 0s resultados da pesquisa foram organizados em tabelas e
analisados, possibilitando a identificacdo dos gaps (falhas) na qualidade dos servicos
oferecidos pelo colégio. O maior gap foi relacionado ao determinante tangivel, sendo
ele o foco do plano de acdo de melhoria de qualidade.

A andlise geral da aplicacdo do questionario ocorreu conforme o planejado, ja
a etapa de execucéo do plano de agéo da execucéo do plano ainda nao foi realizado
para a finalizacdo do modelo SERVQUAL na instituicao.

A identificacdo do escopo tornou-se o estudo de caso realizado em um colégio
privado da cidade de Bauru realizado com os pais/responsaveis de alunos do 9° ano
do Ensino Fundamental Il, possibilitando analisar a aplicabilidade e sua funcionalidade
do modelo proposto fazendo com que o objetivo inicial seja atingido como um possivel
modelo de avaliacdo de qualidade percebida de um servigo especifico, permitindo a
melhoria continua da qualidade dos servi¢os oferecidos.

Na elaboracdo do plano de acdo de melhorias, o colégio expds medidas a
serem realizadas como no determinante Tangiveis, melhorias na cantina por meio de
um maior fornecimento de produtos, aumento da quantidade de atendentes para
agilizar o atendimento; com relacédo a biblioteca, propdem-se que seja realizada a
compra de novos exemplares de livros além da ampliacédo do espaco fisico e mudanca

de layout do ambiente. As salas de aula também entraram para o plano de acgéo



qguando relacionado a instalacdo de ar-condicionado em um periodo gradualmente.
Seguranca foi uma das medidas contando com a contratagcdo de uma equipe
especializada que passe mais confianca aos responsaveis e alunos do colégio.
Treinamentos também serdo realizados com os funcionérios e professores para que
sejam tratados temas de grande importancia ao atendimento com o cliente como:
cortesia, postura, respeito, tratamento com 0 publico, motivacdo e

autodesenvolvimento.



6. CONSIDERACOES FINAIS

Através do modelo SERVQUAL adaptado e sua aplicagdo em um colégio
privado foram possiveis analisar como os clientes avaliam a qualidade dos servi¢os
oferecidos pelo colégio, possibilitando a identificacdo das diferencas existentes entre
as percepcdes e expectativas resultando nos gaps. Baseado nos gaps pode-se
identificar as informacdes dos clientes, sugestdes e comentarios, além de possibilitar
a elaboracao de planos de acao de melhorias de qualidade dos servicos.

No caso do colégio onde a pesquisa foi aplicada, foram definidas prioridades
de determinantes da qualidade: confiabilidade, competéncia, disponibilidade, empatia,
rapidez, flexibilidade, tangiveis, custo e acesso.

Os entrevistados classificaram os determinantes de acordo com o grau de
importancia tendo como os principais: confiabilidade, competéncia e disponibilidade.

Analisando os resultados do questionario, observou-se que na classificacdo do
grau de importdncia os pais/responsaveis obtiveram respostas equivalentes. O
determinante tangivel obteve o maior gap negativo (-4,70) indicando a necessidade
de acdes de melhoria no plano de acao, porém nos fatores como qualidade de ensino,
qualificacdo dos professores e compromisso da direcdo esta sendo realizados
conforme se espera pelo cliente.

Apesar de o maior gap negativo ser no determinante tangivel, deve ser
analisado os gaps de confiabilidade e rapidez, que geram um impacto na qualidade
dos servicos.

A respeito do modelo utilizado, o0 SERVQUAL adaptado respondeu bem ao
principal objetivo que foi propor um modelo com base na escala SERVQUAL que
avalie a qualidade percebida pelos clientes de um colégio privado que vise a melhoria
continua.

O modelo proposto cumpriu com o objetivo de analisar a qualidade de servi¢o
oferecido pelo olhar do cliente, 0 mesmo deve ser considerado apenas como um dos
meétodos de avaliacdo da qualidade dos servi¢cos, ndo tendo a intencao de cobrir todos
0s métodos possiveis, 0 SERVQUAL é uma proposta de avaliacdo da qualidade
percebida dos servigos, podendo assim existir alternativas de avaliagéo da qualidade.

A limitacdo do trabalho € o fato de o0 modelo SERVQUAL adaptado ter sido
aplicado em apenas um estudo de caso em uma instituicdo privada de ensino em um

servico especifico.



Para futuros trabalhos, espera-se um modelo a ser realizado com os clientes
internos (empregados) e a concorréncia de organizacbes que realizam o mesmo

servigo e tenham o mesmo publico alvo.
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ANEXO A
Questionario de Aprovacéo

Relacdo de Pais de Alunos
Esta pesquisa consiste em uma lista de perguntas sobre a qualidade dos servi¢gos do
Colégio em questdo. Queremos obter sua opinido sobre a qualidade dos servigos
prestados pelo Colégio, em relacéo as suas expectativas e real percepcao do servico.
N&o hé& respostas certas ou erradas, n0s queremos saber sua opinido. O questionario
estd estruturado em duas colunas, cada qual se relaciona com os dois conceitos
apresentados a seguir:

Nivel Desejado (expectativas): nivel desejado/esperado do servigo prestado pelo Colégio,
ou seja, 0 que vocé espera que o Colégio deve ter para alcancar um excelente padréo de
gualidade. Considere em que grau o colégio deve ter a caracteristica apresentada nas
guestdes a seguir. Se vocé acredita que a caracteristica apresentada na questao requer um
alto nivel para a qualidade, assinale o numero 9. Se vocé acha que a caracteristica
apresentada requer um baixo nivel para a qualidade, assinale o nimero 1. Se a sua
expectativa/nivel desejado for intermediaria, utilize os nimeros entre 2 e 6 para expressar o
seu nivel de expectativas. Todas as caracteristicas apresentadas podem ser importantes,
porém tente demonstrar através da escala de numeros, os niveis diferenciados de
expectativas, evitando a marcacao de todos no nivel desejado mais alto.

Nivel Percebido (percepcdo): sua percepcao/avaliacdo da qualidade do servico prestado
pelo Colégio, em relagdo a cada caracteristica apresentada nas questfes a seguir. Utilize a
mesma escala de 1 a 9 para demonstrar o seu nivel de percepcéo/avaliacdo, sobre cada
caracteristica em analise, ou seja, seu nivel de satisfacdo em relacéo a esta caracteristica no
Colégio.

Em relagéo a Nivel desejado para a Nivel percebido da qualidade:
qualidade:

1 - Capacidade de prestar o servico | Baixo Alto Baixo Alto
conforme prometido.

1 2 3 45 6 7 8 9 1 2 3 45 6 7 8 9
2 - Seguranca do colégio. Baixo Alto Baixo Alto

1 2 3 456 7 89 1 2 3 456 7 89
3 - Confianca na qualidade do ensino | Baixo Alto Baixo Alto
(método de ensino — disciplina).

1 2 3 45 6 7 8 9 1 2 3 45 6 7 8 9
4 - Qualificagdo e competéncia dos | Baixo Alto Baixo Alto
professores e coordenacdo, na sua area
de atuacéao. 1 2 3 456 7 8 9 1 2 3 45 6 7 89
5 - Competéncia da dire¢cdo na condugéo | Baixo Alto Baixo Alto
do colégio.

1 2 3 45 6 7 8 9 1 2 3 45 6 7 8 9
6 - Funcionarios da secretaria com | Baixo Alto Baixo Alto
conhecimento necessario para responder
suas perguntas. 1 2 3 456 7 8 9 1 2 3 456 7 89




8 - Professores preocupados em
responder prontamente as solicitagdes dos
pais e alunos.

10 - Atendimento personalizado/
individualizado dos funcionarios da
secretaria.

12 - Cortesia e gentileza dos funcionarios
da secretaria.

14 - Conhecimento das necessidades
especificas dos pais e alunos, por parte
dos funcionarios da secretaria.

16 - Interesse sincero em resolver 0s
problemas, relatados pelos pais e alunos.

18 - Professores sempre dispostos a
ajudar os pais e alunos.

20 - Disponibilidade da direcéo para
atender aos pais e alunos.

22 - Facilidade de acesso ao colégio
(localizacao)

Baixo

12 3 456 7

Baixo

12 3 456 7

Baixo

1 2 3 45 6 7

Baixo

1 2 3 45 6 7




24 - Patio, cantina e area de recreio Baixo Alto Baixo Alto

12 3 456 7 89 1 2 3 456 7 809

26 - Funcionarios da secretaria bem Baixo Alto Baixo Alto
apresentaveis e que cuidam da sua
aparéncia. 1 2 3 45 6 7 8 9 1 2 3 456 7 8 9

28 - Clareza, exatidao e aparéncia das Baixo Alto Baixo Alto
informacdes repassadas aos pais e
alunos. 1 2 3 456 7 8 9 1 23 456 7 89

30 - Custo dos materiais e uniformes Baixo Alto Baixo Alto
disponibilizados.
1 2 3 45 6 7 8 9 1 2 3 456 7 8 9

32 - Como vocé conheceu o Colégio?

) Propaganda

) Recomendacao de amigos ou parentes
) Visita ao Colégio

) Pesquisa entre véarios Colégios

) Outra. Qual?

~ N~~~

33 - Vocé pretende deixar os seus filhos no Colégio até o 3° Ano do Ensino
Médio?

( )Sim

() N&o. Por que?




34 - Vocé indicaria o Colégio para outras pessoas?
( )Sim
() Nao. Por que?

35 - Cologue em ordem de importancia os itens relacionados abaixo. Marque com o
namero 1 o item mais importante para a qualidade do Colégio, nUmero 2 para o
segundo em importancia e assim sucessivamente até o nimero 9, que sera 0 menos
importante dentre eles. Todos podem ser importantes, mas busque demonstrar a
ordem de importancia existente entre eles:

Ordem de
importancia

(dela9)

Confiabilidade (confianca no servico prestado pelo colégio)

Rapidez (agilidade no atendimento)

Empatia (cortesia e simpatia no atendimento)

Disponibilidade (dos professores, direcao e demais
funcionarios no atendimento aos pais/alunos).

Competéncia (qualificacdo dos professores/direcao)

Flexibilidade (capacidade de se adaptar as mudancas
quando necessarias).

Acesso (localizacao)

Tangiveis (estrutura fisica, ambiente adequado)

Custo (mensalidade, uniforme)

Dados Gerais do entrevistado:

- Sexo:

() Feminino () Masculino
- Faixa etaria:

() Menos de 30 anos
( )de30a39anos

( )ded40a49anos
() acimade 50 anos
- Escolaridade:
(

(

(

(

) 1° grau Incompleto

) 1° Grau Completo (até 82 série) () Superior Incompleto
) 2° Grau Incompleto () Superior completo

) 2° Grau Completo (até 32 série) () Pos-Graduagéo






