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RESUMO

Com o movimento de globalizagao e politicas de melhoria na qualidade de vida, o Brasil tornou-
se um pais moderno ¢ de economia emergente, porém, a desigualdade social ainda assola a
populacdo em varias regides brasileiras. No que diz respeito ao acesso a educacdo superior, o
governo federal tem se esfor¢cado por meio de vérias iniciativas governamentais para ampliar a
oferta de vagas para o ensino superior, assim proporcionar capacitacdo a populagdo,
independentemente da situacao econdmica-social. O segmento privado de educagdo superior
tem-se destacado cada vez mais e, estratégias competitivas e estudos de qualidade estdo cada
vez mais presentes nas pesquisas académicas. Logo, a pesquisa respondeu a problematica de
que forma os discentes de cursos de graduagdo percebem a qualidade de servigos educacionais
prestados por uma institui¢cdo privada de ensino superior do interior de Minas Gerais, diante do
processo de implantagdo de ecossistema de inovacao e empreendedorismo? Com base nisso, o
objetivo foi avaliar a percepcao dos clientes-académicos sobre a qualidade dos servigos
educacionais prestados em uma instituigdo privada de ensino superior, com énfase na
implantacao de ecossistema de inovagao e empreendedorismo, por meio da escala SERVPERF.
Para isso foram analisadas as percep¢des dos clientes-académicos acerca da implantagdo e
funcionamento do Centro de Inovacdo e Empreendedorismo do Coracdo do Cerrado —
INOVACCER, nas dependéncias da IES; foi identificada a relevancia percebida pelos clientes-
académicos acerca das estratégias de inovacdo e empreendedorismo presentes nas grades
curriculares dos cursos de graduacgdo ofertados; e também foram identificados e mapeados os
itens apontados como criticos, € que devem ser priorizados para elaborar sugestdes de melhoria
da qualidade dos servigos. A escala utilizada foi a SERVPERF, escala de qualidade em servigos,
ferramenta adequada para a execucao da pesquisa. Consistiu em um questionario para medir a
percepcao do usudrio sobre o servigo prestado, adaptado para atender aos objetivos do estudo.
As diferentes percepcdes de acordo com o género e a etnia sugerem que esses fatores podem
influenciar na avaliacao dos servigos prestados, o que pode ser util para orientar estratégias de
aprimoramento e personalizacdo dos servi¢os educacionais. E importante notar que a presenga
do programa INOVACCER tem impacto significativo nas percepgdes dos respondentes, sendo
visto como um diferencial para a escolha da instituicdo. Algumas areas do programa, como
disponibilidade e disseminagdo do empreendedorismo, precisam ser revistas para atender as
expectativas dos alunos. A analise de prioridades destacou areas de atencdo. A observacdo de
diferentes grupos de percepcdes indicou que estratégias especificas devem ser implementadas
para atender as necessidades e expectativas variadas dos alunos. Em tltima analise, os
resultados da pesquisa forneceram um panorama abrangente da satisfacdo dos alunos em
relacdo a instituicdo e ao programa INOVACCER. Os resultados orientam agdes futuras para
aprimorar os servicos, fortalecer os pontos fortes e abordar as areas de prioridade, mantendo a
instituicdo competitiva e alinhada as expectativas dos alunos. Observou-se que outro ponto a
ser melhorado ¢ a atencdo aos equipamentos dos laboratorios de informatica e ao acervo da
biblioteca institucional, apontados com deficitarios pelos participantes da pesquisa.

Palavras-chave: Qualidade. Percepcdo. Inovagao. Empreendedorismo.
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ABSTRACT

With the globalization movement and policies to improve quality of life, Brazil has become a
modern country with an emerging economy, however, social inequality still plagues the
population in several Brazilian regions. Regarding access to higher education, the federal
government has made efforts through various government initiatives to expand the supply of
places in higher education, thus providing training to the population, regardless of their
economic and social situation. The private segment of higher education has increasingly stood
out and competitive strategies and quality studies are increasingly present in academic research.
Therefore, the research answered the question of how undergraduate students perceive the
quality of educational services provided by a private higher education institution in the interior
of Minas Gerais, given the process of implementing an innovation and entrepreneurship
ecosystem? Based on this, the objective was to evaluate the perception of academic clients
about the quality of educational services provided in a private higher education institution, with
an emphasis on the implementation of an innovation and entrepreneurship ecosystem, using the
SERVPERF scale. To this end, the perceptions of academic clients regarding the
implementation and operation of the Center for Innovation and Entrepreneurship of Coragao do
Cerrado — INOVACCER, on the premises of the IES; the relevance perceived by academic
clients regarding the innovation and entrepreneurship strategies present in the curricula of the
undergraduate courses offered was identified; and the items identified as critical and which
should be prioritized to develop suggestions for improving the quality of services were also
identified and mapped. The scale used was SERVPEREF, a service quality scale, an appropriate
tool for carrying out the research. It consisted of a questionnaire designed to measure the user's
perception of the service provided, adapted to meet the objectives of the study. The different
perceptions according to gender and ethnicity suggest that these factors can influence the
evaluation of the services provided, which can be useful to guide strategies for improving and
personalizing educational services. It is important to note that the presence of the INOVACCER
program has a significant impact on respondents' perceptions, being seen as a differentiator for
choosing the institution. Some areas of the program, such as availability and dissemination of
entrepreneurship, need to be revised to meet student expectations. The priority analysis
highlighted areas of attention. Observation of different groups of perceptions indicated that
specific strategies should be implemented to meet the varied needs and expectations of students.
Ultimately, the survey results provided a comprehensive overview of student satisfaction with
the institution and the INOVACCER program. The results guide future actions to improve
services, to strengthen hard points and to approach priority areas, keeping the institution
competitive and aligned with student expectations. It was observed that another point to be
improved is attention to the equipment of the computer laboratories and the institutional library
collection, which were highlighted as deficient by the research participants.

Keywords: Quality. Perception. Innovation. Entrepreneurship.
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INTRODUCAO

Com o movimento de globalizagdo e politicas de melhoria na qualidade de vida, o Brasil
tornou-se um pais moderno e de economia emergente, porém, a desigualdade social ainda assola
a populacdo em vérias regides brasileiras. No que diz respeito ao acesso a educagdo superior, o
governo federal tem se esforcado por meio de varias iniciativas governamentais para ampliar a
oferta de vagas para o ensino superior, assim proporcionar capacitagdo a populacao,
independentemente da situacdo econdmica-social (BARROS, 2015).

Bergamo et al. (2012) ressaltam que as institui¢des publicas ndo conseguem atender
todas as solicitagdes, gerando demanda para entidades privadas com ou sem fins lucrativos. As
entidades de ensino superior t€ém presenciado o aumento da competitividade, atuando como um
nicho econdmico, atraindo cada vez mais investidores. Devido a concorréncia, o objetivo das
institui¢cdes “produtoras de conhecimento” pode se deturpar e cair na mesmice de outros
segmentos, apresentando-se como apenas mais uma prestadora de servigos comum. A
mercantilizagdo estd transformando a natureza do setor, no qual se tornou aceitavel a presenca
da ideologia do mundo de negbcios e de suas praticas comerciais.

Assim, fazem-se necessarias estratégias de avaliacao das Instituigdes de Ensino Superior
(IES) para garantir o minimo de qualidade na prestagdo de servigos. Desde os primeiros
procedimentos estabelecidos no pais para a avaliagdo de cursos e IES houve avango sistematico
na qualidade e consisténcia dos pardmetros e indicadores adotados, visto que as informagdes
refletem as condi¢des socioecondmicas do mercado e as politicas de escolarizagdo da nagao em
dado momento da historia (DIAS; HORIGUELA; MARCHELLI, 2006).

Em geral, o segmento de ensino superior esta em crescimento no pais. A partir do ano
2008, houve a ampliacdo da oferta de cursos nas Universidades Federais, impulsionando também
o aumento do nimero de instituicdes particulares de ensino superior. A necessidade de
qualidade no ensino e no atendimento ao publico ¢ indispensavel para o sucesso da IES e, neste
contexto ¢ importante que as instituicdes se aproximem do cliente, ou seja, do aluno, para
conhecer suas expectativas, qualidade percebida e almejada, necessidades, e saber quais fatores
mais influenciam a satisfacdo nesse nicho de mercado (PRASS; SANT’ANNA; GODOY,
2010).

Para Salazar et al. (2003), o empreendedorismo se configura quando a ideia de inovacao
¢ concebida, ¢ viavel e se constitui em uma competéncia Unica, formando um diferencial no
meio em que se insere. Nessa perspectiva, todo empreendedorismo ¢ inovador por sua esséncia.
Nesse sentido, essa pesquisa teve como problema: de que forma, discentes de cursos de

graduacdo percebem a qualidade de servigos educacionais prestados por uma institui¢ao privada



de ensino superior do interior de Minas Gerais, diante do processo de implantacdo de
ecossistema de inovacao e empreendedorismo?

Conforme Prass, Sant’Anna e Godoy (2010), a satisfagdao do cliente ¢ fator critico para
o sucesso das IES particulares em um mercado altamente competitivo, no qual além dos
concorrentes que oferecem o ensino presencial, ainda competem as institui¢des que oferecem
servicos a distancia, conhecidas como EAD. Ressalta-se também os reflexos causados pela
evasdo de discentes no periodo pandémico, logo a qualidade percebida pelos clientes-
académicos passa a ser um diferencial para ingresso ou permanéncia.

Com base nisso, o objetivo do presente trabalho foi avaliar a percep¢do dos clientes-
académicos sobre a qualidade dos servigos educacionais prestados em uma institui¢ao privada
de ensino superior, com énfase na implantacio de ecossistema de inovacdo e
empreendedorismo, por meio da escala SERVPERF.

Para alcance do objetivo geral, listou-se como objetivos especificos:

- Analisar as percepg¢des dos clientes-académicos acerca da implanta¢do e funcionamento do
Centro de Inovacdo ¢ Empreendedorismo do Coragdo do Cerrado — INOVACCER, nas
dependéncias da IES;

- Identificar a relevancia percebida pelos clientes-académicos acerca das estratégias de
inovacdo e empreendedorismo presentes nas grades curriculares dos cursos de graduacdo
ofertados pela IES;

- Identificar e mapear itens apontados como mais criticos, € que devem ser priorizados para
sugerir acoes de melhoria da qualidade dos servigos.

A presente pesquisa justificou-se pela necessidade de melhoria na qualidade dos
servigcos prestados em IES, visto que a educacdo € o pilar no desenvolvimento da economia,
sendo de fundamental importancia que institui¢des disponham de instrumentos apropriados
para avaliacdo da qualidade dos servicos prestados, para poderem mensurar e identificar os
pontos criticos a fim de determinarem ac¢des que atendam as reais necessidades dos alunos.

Conforme Dias et al. (2023), compreender o empreendedorismo no ensino superior e
sua importancia na formagdao académica dos discentes ¢ evidenciado no modo em que a
instituicao de ensino apresenta a habilidade de inovar e criar oportunidades, disseminando a
capacidade de aprimorar e realizar o entendimento. E necessario propiciar o conhecimento com
esforcos empresariais e possiblidades de criagdo de novos conhecimentos que podem gerar
impactos significativos na sociedade e isso ¢ a finalidade do centro de inovagao presente na
infraestrutura na IES estudada.

Com os resultados, a IES analisada podera voltar sua atencdo na melhoria dos pontos



fracos, além de reforcar e manter os pontos apresentados como positivos. Outra justificativa ¢
a utilizagao do estudo como referencial futuro para outras institui¢des que busquem implantar
a cultura do empreendedorismo em todos os cursos.

Ressalta-se que o empreendedorismo faz parte da matriz curricular do ensino superior
ja faz algum tempo, e que as diretrizes curriculares consideram cada curso especificamente. Por
exemplo, a graduagdo em administragdo, conforme Resolucao n° 5, de 14 de outubro de 2021,
deve formar o discente para além dos conhecimentos fundamentais, para que ele seja capaz de
integra-los para aprimorar de forma inovadora os modelos de negocios. Para isso recomenda-
se estimular atividades académicas tais como projetos interdisciplinares e transdisciplinares,
projetos de pesquisa e extensdo, voluntariado, visitas técnicas, trabalhos em equipe,
desenvolvimento de protdtipos, monitorias, participagdo em incubadoras e outras atividades
que desenvolvam a cultura empreendedora (MEC, 2021).

A metodologia utilizada, quanto aos objetivos, foi a pesquisa descritiva que, segundo
Rodrigues (2007), consiste em observar os fatos, registrar, analisar, classificar e interpretar,
sem a interferéncia do pesquisador. Quanto aos procedimentos foi utilizada a pesquisa de campo
que possui a finalidade de realizar uma avaliagao no proprio local que esta sendo estudado, por
intermédio da coleta de informacgdes e aplicagcdo de questionarios, visando maiores detalhes
para uma conclusdo mais precisa do estudo (LOPES, 2006).

Quanto a abordagem se classificou como pesquisa quantitativa com a utilizacdo de
numeros em relagdo as informacgdes coletadas para serem classificadas e analisadas com o uso
de técnicas estatisticas (RODRIGUES, 2007). Foi possivel demonstrar os resultados obtidos
por meio de questiondrios aplicados aos clientes-académicos para aferi¢do da qualidade dos
servicos educacionais prestados na institui¢ao privada de ensino superior.

Foi utilizada a escala SERVPERF, escala de qualidade em servigos, que se mostrou
como uma ferramenta adequada para a execu¢do desta pesquisa, visto que consiste em um
questionario elaborado para medir a percepcao do usudrio sobre o servico prestado pela empresa
especifica que estd sendo avaliada. Ressalta-se que o questionario foi adaptado para atender aos
objetivos do estudo, com acréscimo de cinco questdes especificas sobre inovacao e
empreendedorismo, além de questdes sociodemograficas.

A escala adotada foi a escala de Likert, de (1) “discordo totalmente™ até (7) “concordo
totalmente”, com a utilizacdo das cinco dimensdes da qualidade: confiabilidade, empatia,
garantia, presteza e tangibilidade (EBERLE, 2009). O uso da escala SERVPERF para mensurar
a qualidade em servigos educacionais ¢ amplamente aplicado em diversas IES com objetivo de

aferir dados, sobre a qualidade dos servigos prestados para elaboracdo de estratégias de
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melhorias e elevacdo da qualidade.

Apods autorizagio do Comité de Etica e Pesquisa, foi realizada a coleta dos dados. A
tabulacdo dos dados e andlise dos resultados se deu por meio da ferramenta estatistica, o
software da IBM SPSS Statistics 20. Os resultados foram apresentados e quadros e tabelas e
analisados para identificacdo dos pontos fortes e fracos da instituicdo de ensino superior em

relacdo a percepgdo de qualidade observada pelos discentes.
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1 SERVICOS E QUALIDADE

E necessario considerar que a qualidade é um juizo polissémico, temporal e
contemporaneo a um grupo de pessoas ou a uma sociedade especifica e que necessita referencial
adequado para analise, logo o que ¢ de qualidade para um pode ndo ser ideal para outros. Assim,
considera-se a premissa de qualidade em qué? O conceito em si ndo pode ser limitado a um
pensamento predominante ou a uma abordagem simploria. Portanto, a qualidade deve ser
analisada sempre no sentido amplo, considerando-se as diversas versdes que pode apresentar
ao considerar o publico a ser questionado (NUNES et al., 2022).

A qualidade relaciona-se ao conceito de servicos ao considerar que o segundo ¢
subjetivo e geralmente ¢ intangivel, ndo resultando em um produto fisico. Avaliar a prestacao
de servigos garante a prosperidades das entidades que os oferecem. O setor de servigos tem
passado por mudangas econdmicas e sociais e, segundo Tureta, Rosa e Oliveira (2007), ¢ um
segmento econdmico de grande relevincia em diversos paises. O aumento da demanda por
servicos esta relacionado ao ambiente de negdcios, mudangas na sociedade, atitudes e padrao
de vida dos individuos. Dessa forma, os servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e
proporcionam beneficios aos clientes.

Segundo Meirelles (2006), o servigo pode ser definido como o desempenho de uma
funcdo. Conforme apontado por Corréa et al. (2002), as caracteristicas do servigo impactam na
gestao da qualidade de suas operagdes. Para esclarecer o conceito de servicos, Kotler (2011)
associa servico como qualquer agdo ou fungdo prestada de um grupo a outro, porém sua
produgdo pode ou ndo estar relacionada a um produto tangivel especifico.

Kotler, Hayes e Bloom (2002), distinguem servicos de produtos com caracteristicas
adequadas como: intangiveis, inseparabilidade, diversidade e decadéncia. Kotler (2011) explica
que servigo € qualquer acdo ou fungdo que um grupo pode dar a outro, € que na verdade ¢
intangivel. Sua produ¢do pode ou ndo estar vinculada ao produto real. Lobo et al. (2008)
explicam que os servigos podem ser definidos como quaisquer agdes realizadas por uma
institui¢ao para atender as necessidades dos individuos da comunidade.

As categorias de servigos podem ser muito diversas, e Kotler (2011) cita o setor publico,
com tribunais proprios, servico de emprego, hospitais, cooperativas de crédito, servigos
militares, servigos de entrega, policia, bombeiros, escolas, entre outros. Ressalta-se que ha uma
variedade de empresas de servigos, tanto no setor publico quanto no privado, que criam novos
empregos de servigos, por se tratar de um setor altamente expandido. Ao contemplar o conceito

de qualidade em relagdo a servigos prestados, diversos autores referem-se ao ato de fazer as
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coisas de forma normal, buscando atender as expectativas e necessidades dos clientes. Com
base nisso, ¢ verdade que a qualidade ¢ um componente fundamental e influencia diretamente
na satisfacao.

A palavra qualidade vem do latim gualitas, mas sua raiz mais profunda vem do grego
poiotés, que significa titulo que descreve classificagdo ou divisdo. Como explica Cury (2010),
a qualidade inclui certa quantidade que pode ser medida de forma diferente e desenvolvida até
que sua realidade reflita um aumento na capacidade de agregar valor ao que ela suporta. Ja a
palavra padrao, por suas origens gregas ¢ latinas, tem poucos significados, e para defini-la sdo
necessarias semelhangas por seus significados mais complexos (CURY, 2010; DOURADO,
2007).

Segundo Novaes, Lasso e Mainardes (2015), existem quatro defini¢des de qualidade. A
primeira diz respeito a qualidade como beleza, referindo-se a filosofia de ser sempre o melhor
enquanto que o segundo refere-se a qualidade como valor, referente ao valor estimado do
produto e ao valor do produto ou servico. Ja a terceira defini¢do de qualidade aborda a
especificagdo de especificidade, que enfatiza a prevencdo da suspensdo do produto, a
consisténcia do produto em relagdo a especificacdo do projeto e, por fim, a qualidade como
servigo, que € um produto ou servigo que atende aos requisitos do cliente, que superam as
expectativas e garantem a satisfacdo da melhor forma possivel.

Kotler (2011) esclarece que a qualidade esta relacionada ao conteudo e caracteristicas
de um produto e/ou servigo que proporcione a satisfacao do cliente. Ele demonstra a qualidade
ao associa-la a satisfacao dos interesses das pessoas que sdo importantes para a sobrevivéncia
da organizagdo: colaboradores, acionistas, clientes € comunidade. Muitos estudos mostram que
empresas de servicos de alta qualidade compartilham praticas semelhantes, tais como:
mentalidade estratégica, compromisso com a alta gestdo da qualidade, altos padrdes, sistemas
de monitoramento de desempenho de servicos, sistemas de reclamacdes de clientes e foco na
satisfacdo de ambos, funciondrios e clientes.

Assim, a qualidade do servigo estd ligada as expectativas e satisfacdo do cliente, por
isso ¢ importante entender como os clientes avaliam a qualidade do servigo, entender a
qualidade dos servigos oferecidos pelo feedback e expectativas dos usudrios. Para Martins e
Laugeni (2005), os elementos da qualidade do servico sdo a honestidade, o respeito, a
comunica¢do, a capacidade de entender as necessidades do cliente, a facilidade de uso, a
confiabilidade, a competéncia, a seguranga, a rapidez de resposta e as caracteristicas visuais.

Lobo et al. (2008) define qualidade de servigo como o nivel de satisfacao que um cliente

recebe quando procura um determinado tipo de servico, no qual seus desejos sdo satisfeitos por
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atitudes favoraveis que reconhecem e avaliam a qualidade ou servico de um determinado
servico. Ao avaliar a qualidade dos servicos de uma empresa, os clientes consideram a
confiabilidade como um dos principais critérios, informando-os de que o prometido esta sendo
cumprido.

Para Prado (2004), a confianca ndo ¢ necessaria para a negociagdo, mas se houver
alguma incerteza envolvida na transagdo, ela se torna um direito do consumidor. Os
consumidores também avaliam as alternativas, como o pessoal, que incluem aparéncia, respeito,
atencdo ao relacionamento interpessoal, capacidade de trabalho, conhecimento, recursos
materiais € consumiveis, entre outros.

Gianesi e Corréa (2008) defendem a ideia de que o cliente se baseia em suas expectativas
para avaliar a qualidade do servigo, com a inten¢ao de que o prestador de servigo precise atender
as suas expectativas € ndo apenas as suas necessidades, e isso pode ser mais ou menos
necessarios do que o esperado. As expectativas dos clientes sdo influenciadas por sua visao
corporativa e imagem corporativa. A imagem da empresa ¢ construida, sobretudo, pela
adequada qualidade técnica do servigo prestado e pela qualidade operacional dos seus servicos,
ou seja, a forma como o servigo foi prestado.

Nunes et al. (2022) salientam que a qualidade dos servigos se resume a qualidade
técnica associada ao produto principal do servigo, ou seja, a esséncia do servigo; a qualidade
funcional ou percebida que esta relacionada a experiéncia do cliente com a empresa prestadora;
e a imagem resultante da qualidade técnica e funcional acrescidas de fatores externos e
atividades tradicionais de propaganda e marketing. Portanto, além da qualidade ser subjetiva de
acordo com o “quem” estd avaliando, ainda devem ser considerados outros fatores que
influenciam a percepgao.

Conforme Oliveira (2009), os servicos educacionais sofreram consequéncias devido a
globaliza¢do, e uma delas foi a transformacao da educacao em objeto do interesse do grande
capital, ocasionando uma crescente comercializa¢cdo do setor. Assim, a qualidade dos servigos
passou a ser um diferencial no mercado concorrido. Entretanto, mais do que a transformagao
em mercadoria, 0 que se observa no ensino superior, ¢ um processo intenso de concentragdo e
de diversificagdo das opgdes com a entrada de servigos a distancia, que ofertam graduacdes
mais acessiveis, porém com qualidade questiondvel. Logo, identificar os gargalhos na
percepgdo de qualidade dos servigos educacionais ¢ uma estratégia de sobrevivéncia e de

diferenciagao.
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2 QUALIDADE NA EDUCACAO SUPERIOR

O ensino superior brasileiro ¢ avaliado por sistemas publicos proprios. O Sistema
Nacional de Avaliagao da Educagao Superior (SINAES) ¢é responsavel por garantir a qualidade
do ensino superior publico, porém ele ndo aborda as dimensdes capazes de identificar a
qualidade percebida pelos alunos. O sistema ¢ incumbido a identificar gargalhos para melhorar
a qualidade da educacao superior brasileira, orientando a expansao de oferta de vagas, aumento
da eficacia institucional e efetividade social e académica. Tem como objetivo fundamental
garantir o processo nacional de avaliag¢do das entidades, dos cursos e do desempenho académico
discente (NUNES et al., 2022).

Quando se trata de institui¢des privadas, as formas de avaliagdo geralmente partem da
propria entidade, logo elas tendem a se autodiagnosticar para captar mais clientes-académicos.
A qualidade tem inumeros e controversos significados que mudam ao longo do tempo. Para
Morosini (2001), qualidade significa conformidade, caracterizando a ma qualidade com a
variabilidade dos processos de fabricacao, o que requer a reducao das incertezas e a variagao
dos processos de fabricagcdo para melhorar a conformidade. Oliveira et al. (2013) tratou a
qualidade como “adequada ao uso”, no qual a qualidade ¢ alcangada ndo apenas pela auséncia
de defeitos, mas também pela presenca de caracteristicas que satisfacam as necessidades dos
consumidores.

Segundo Rios (2010, p. 92), a qualidade era uma dimensao competitiva critica na década
de 1980 e ainda continua importante. Em meados da década de 1990, porém, a qualidade deixou
de ser uma vantagem estratégica e tornou-se uma necessidade para a concorréncia, o que
caracterizou a importancia da confiabilidade na oferta de produtos e servi¢os e a consequente
exclusao das empresas que ndo conseguiram produzi-los no mercado.

Medir a qualidade é um problema. E natural para os clientes que os fornecedores
cumpram as especificagdes de produtos e servigos. Assim, a incidéncia de defeitos em partes
por milhdo em uma empresa de eletroeletronicos, a frequéncia de atrasos de companhias aéreas
e a perda de bagagem ou mesmo o numero de devolucdes na loja de departamentos podem
servir como medida de qualidade (OLIVEIRA et al., 2013).

A falta de mecanismos ou servigos para fornecer informagdes e feedback sobre os
produtos oferecidos no mercado pode se traduzir em falta de qualidade para a empresa, o que
enfraquece sua competitividade ao longo do tempo. A questao basica da medicao ¢ enfatizada
por Silva (2009): "sem medi¢dao ndo ha controle; sem supervisdo nao ha avaliacdo; sem

avaliagdao nao ha melhoria".
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O conceito de qualidade evolui em sintonia com as mudangas vivenciadas pela
sociedade. Ideias que antes pareciam certas, agora sdo consideradas obsoletas. A qualidade ¢
um indicador que reflete a avaliacao final do valor obtido e abrange critérios subjetivos e
objetivos (CHAVES; FERNANDES-SOBRINHO, 2023). Nesse sentido, vale dizer que
qualidade ¢ um conceito que engloba propriedades tangiveis e intangiveis, ou seja, ¢ um
indicador do valor total de um produto ou servigo percebido. O Quadro 1 apresenta alguns
conceitos de qualidade errado em confronto com observagdes tidas como certas, conforme

percepcao de Batista (2017).

Quadro 1: Conceitos de qualidade - certo x errado.

Errado Certo

Produtos de qualidade atendem as expectativas do

Produtos de qualidade sao luxuosos, caros e bonitos. .
cliente.

Qualidade ¢ um conceito vago, subjetivo, impossivel de| Qualidade consiste no cumprimento dos requisitos e
definir. especificagoes do cliente.

A qualidade ¢ considerada a falta de defeitos noproduto|Qualidade representa a prevengao da ocorrénciade erros
ou no Servigo. ou desvios em relagdo as especificagoes.

A qualidade ¢é responsabilidade do departamentode | A responsabilidade pela qualidade ¢ compartilhada por
controle da qualidade. todos e exige total envolvimento dos funcionarios.

Nao se aceitam erros. Deve-se promover melhorias

Rejeicdo de 10% ¢ aceitavel; ¢ amédia do setor. , , w . "
continuas até alcangar “defeito zero”.

Qualidade s6 pode ser introduzida na empresa através Qualidade sera alcangada através da lideranga dos

da contratagdo de especialistas emqualidade. dirigentes e do envolvimento de todos os funcionarios.
Indicadores de produtividade ja dao a média da Indicadores de produtividade medem a eficiénciano uso
qualidade. de recursos.

Fonte: BATISTA, 2017.

A qualidade dos servigos tem conotagdes diferentes das dos produtos. Segundo Sousa
(2009), uma das dimensdes mais significativas refere-se ao "momento da verdade", que
significa qualquer momento em que o cliente entrar em contato com a organizacio e formar
uma impressao da qualidade dos servigos a partir dessa interacdo. Para Soligo (2012, p. 55),
este momento ¢ um "momento real de oportunidade", descrevendo "a oportunidade e o local
onde e quando o prestador de servigos tem a oportunidade de mostrar ao cliente a qualidade de
seus servicos", pois a situagdo acabou e o cliente se foi. Nao ha maneiras faceis de agregar valor
a "Qualidade de Servigo".

Sempre que uma organizagdo prestadora de servicos faz algo para o cliente, ela ¢
avaliada, consciente ou inconscientemente, pela qualidade do servico prestado (GORNINETO,
2020). E a soma de sucessivas avaliagdes individuais e coletivas que moldam a imagem mental

da qualidade do servigo da organizagao.
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Apo6s dez anos de pesquisa sobre qualidade de servigos nos Estados Unidos, Oliveira et
al. (2013) publicaram o resultado em uma lista de dez pontos que as empresas podem usar para

melhorar a qualidade de seus servigos, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2: Dez pontos para melhorar a qualidade dos servigos prestados.
A qualidade ¢ determinada pelo cliente. Para melhorar o atendimento ¢ preciso

conhecer as expectativas e percepgdes de clientes e ndo clientes, visto que os clientes
revelam os pontos fortes e fracos do servigo na perspectiva de seus usudrios, ja com
ndo-clientes revela como os concorrentes servem, fornecendo uma comparagao.
O cliente utiliza cinco critérios para avaliar a qualidade do servigo. As dimensdes ndo
sdo mutuamente exclusivas e fornecem informagdes para ajudar a entender o que os
clientes esperam do provedor de servigos. As medidas sdo confiabilidade (32%),
sensibilidade (22%), seguranca (19%), empatia (16%) e concretude (11%).
Esta relacionado a confiabilidade. Os consumidores querem obter servigos essenciais
sem ouvir promessas falsas.
O design de servico desenvolve uma visdo completa do servigo enquanto gerencia os
detalhes. O projeto inadequado em qualquer sistema de servigo pode degradar a
qualidade. E comum culpar a méa qualidade do servigo prestado as pessoas, mas
muitas vezes o verdadeiro culpado é a ma concepgao do sistema de servico.
O retorno do servigo ¢ importante para a imagem que o cliente tem da organizagao.
Quando um cliente encontra um problema de servigo, surgem trés possibilidades: o
cliente reclama e fica satisfeito com a resposta da organizagéo; o cliente reclama e
nao esta satisfeito com a resposta da organizagao; o cliente ndo reclama e continua
insatisfeito com a organizagdo. As organiza¢des podem melhorar o servigo de retorno
de trés maneiras: incentivar os clientes a reclamar e criar facilidades onde o cliente
tenha acesso a organizagao; responder prontamente e pessoalmente as reclamagdes;
desenvolver um sistema interno de resolugéo de problemas.
A confiabilidade do servico permite a organiza¢do competir no mercado. Agregar
exceléncia aos processos constrdi uma reputagdo de excelente servico. Para atingir
esse pico, uma organizagao deve aproveitar as oportunidades para surpreender os
clientes além de suas expectativas. Para que isso aconteca, € necessario o elemento
surpresa, ¢ a melhor oportunidade para isso € durante a interagao entre fornecedor e
consumidor.
A cortesia estd subjacente as expectativas de todos os clientes e ndo ¢ uma dimensao
separada do servigo, mas toca na natureza das expectativas do cliente. A
intangibilidade do servigo aumenta a sensibilidade do cliente a cortesia. Como o
servigo ¢ desempenho ¢ dificil para o cliente avalia-lo antecipadamente. Ele deve
estar confiante de que a prestadora de servigos cumprira o que foi prometido. Os
gerentes interessados em um servigo excelente devem ser educados com os clientes.
A cadeia de servigos internos € necessaria para entrega do servigo final e inclui varias
fungdes. As organizagdes precisam ser ativas na criagdo de grupos de trabalho que
trabalhem em diferentes areas de atuacgdo e enfatizem os processos. O mau
funcionamento dos servigos estd correlacionado com a falta de trabalho em equipe.
Ouvir os funcionarios € tdo importante para melhorar o servi¢o quanto ouvir os
clientes por trés motivos basicos: eles sao clientes dos servicos internos € como o
Ouvir os atendimento interno afeta a qualidade do atendimento externo, sua avaliagdo ¢
funcionarios necessaria; ele ajuda a revelar porque hé problemas com o servigo e o que deve ser
feito para resolvé-los, e devido a intensa prestacao de servigos, os funcionarios
percebem problemas no sistema antes do cliente.
O lider deve atuar como um facilitador para inspirar e capacitar o prestador de servigo
a realizar seu trabalho. Deve acreditar nas habilidades das pessoas, ver as proprias
Lideranga regras como um guia para um nivel de exceléncia e fornecer ferramentas e liberdade
de acdo. A experiéncia mostra que esse tipo de lideranga € o motor que impulsiona as
organizac¢des para um servigo excelente.

Ouvir o cliente

Confiabilidade

Servico basico

Design de servigo

Retorno do servigo

Surpreenda o cliente

Cortesia

Trabalho em equipe

Fonte: OLIVEIRA et al., 2013.
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Ching e Chin (2012) defendem que ¢ necessario conhecimento ou experiéncia prévia
para avaliar a qualidade de um servigo, que permeia suas caracteristicas potenciais na entrega
de satisfacao, bem como a qualidade esperada de um servico, enquanto Bolzan e Isaia (2008)
afirmam que além da necessidade de experimentar um servigo, existem outros fatores que
podem afetar a qualidade percebida, incluindo o prego, que pode ser uma espécie de fator critico
mesmo na auséncia de consumo. Nesta ultima situacdo, a satisfagdo ¢ entendida como
dependente da relacdo entre o que ¢ percebido e o preco de fornecé-lo.

Machado (2010) definiu seis critérios para uma boa qualidade de servico, descritos na

Figura 1 em termos de resultados, processos e imagem corporativa, dimensdes técnicas e

operacional da qualidade.

1. Profissionalismo e Habilidades
Os clientes compreendem que o prestador de 5envicos, 5eus empregados,
05 sistemas operacionais & os recuwrsos fisicos possuem o conhecimento e as
hakbilidades necessaras para solucionar seus problemas de forma profissional
(critérios relacionados aos resultados ).

2. Atitudes de Comportamento
Os cientes sentem que os funciondros de senvicos (pessoas de contato)
estdo preocupados com eles eseinteressam por solucionar seus problemas de uma
forma espontinea e amigavel (critérios relacionados aos processos).

3. Facilidade de Acesso e Flexibilidade
Os dientes sentem que o prestador de senvicos, sua localizacdo, suas
horas de operacio, seus empregados & os sistemas op eracionais sdo projetados &
operam deforma a facilitar o acesso aos senvicos e estio preparados para ajustar-se
ds demandas e ao desejos dos clientes de maneira flexivel (critérios relacionados aos
Processos).

4. Confiabilidade e Honestidade
Os clientes sabem que qualquer coisa que aconteca ou sobre a qual se
concorde sera cumpridapela empresa, seus empregados e sistemas, para manter as
promessas e ter um desempenho coerente com os melhores interesses dos dientes
(critérios relacionados 8 processos).

5. Recuperacio
Os clientes compreendem que sempre que algo der emado ou alguma
coisa imprevisivel e inesperada acontecer, o prestador de senvicos tomara de imediato
& ativamente aches para manté-los no controle da situacio & para enconfrar uma nova
e aceitdvel solucio (critérios relacionados a processos).

6. Reputacio e Credibilidade
Os clientes acreditam que as operactes do prestador de semnvico merecem
sua confianca, valem o dinheiro pago e que representam bomnivel dedesempenho e
valores que podem ser compartilhados entre clientes & o prestador de senvicos |
critérios relacionados 4 imagem).

Figura 1: Seis critérios da boa qualidade Fonte: MACHADO, 2010.

Schaedler (2010) argumenta que qualidade significa cumprimento de padroes, os quais
sao flexiveis de acordo com as necessidades do cliente. Sarrico (2010) destaca a qualidade
associada a satisfagdo dos interesses individuais essenciais a sobrevivéncia da organizacao,

sendo eles os funcionarios, os acionistas, os clientes e a comunidade. Portanto, a qualidade dos
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servigcos esta ligada as expectativas e a satisfacdo do cliente, por isso ¢ importante entender
como os clientes avaliam a qualidade dos servicos para entender a qualidade dos servigos
oferecidos e as expectativas do cliente (TIGHT, 2003; SCHAEDLER, 2010).

Em relagdo a prestacao de servigos educacionais, no Brasil existem 2.608 Institui¢des
de Ensino Superior (IES), sendo 302 institui¢des publicas e 2.306 da rede privada (INEP, 2020),
0 que demonstra a importancia de instituicdes de ensino superior buscar formas de atenderem
as necessidades de seus publicos e superarem suas expectativas ao elaborarem acdes
estratégicas e gerenciais para as areas que influenciam a percepcao de qualidade do publico-
alvo (NUNES et al., 2022). Outra necessidade ¢ atentar-se a grade curricular oferecida pelas
entidades, visto que o ambiente globalizado exige cada vez mais capacitagdo dos envolvidos.

A importancia do empreendedorismo e inovagao dentro das instituigdes de Ensino (IEs)
se d4 como um meio de estimulo ao comportamento empreendedor dos alunos de cursos
superiores. Para Martens e Freitas (2008), as IES possuem a finalidade de serem facilitadoras e
estimuladoras da geracdo de um espago que desenvolve empreendedores.

Etzkowitz (2003) aponta a universidade empreendedora como aquela que possui a
capacidade de criar uma diregdo estratégica a ser seguida, formulando objetivos académicos
claros e transformando o conhecimento gerado na universidade em um valor econdmico e
social. Ele considera que a universidade possui um ambiente propicio a inovagdo, em face da
concentracdo de conhecimento e de capital intelectual, onde os estudantes sdo, em tese,
potenciais empreendedores.

De acordo com Dias, Horiguela e Marchelli (2006), houve avangos importantes na
forma como ¢ feita a avaliagdo do corpo docente, utilizando-se como indicadores de qualidade
ndo somente as qualificacdes profissionais dos professores, mas considerando informacdes da
estrutura da carreira oferecida pelas institui¢des, jornada e as condi¢des de trabalho,
procedimentos didatico-pedagogicos adotados, capacidade de acesso institucional as redes de
comunicagdo e aos sistemas de informacdo, além da prépria estrutura fisica da instituicao.
Porém, a opinido dos consumidores deve ser considerada, visto que sdo eles que utilizam os
Servigos.

Tureta, Rosa e Oliveira (2007), destacam que a relevancia de pesquisa de qualidade
deve-se ao fato de que o aperfeicoamento de qualquer sistema, inclusive o educacional, depende
de avaliagdes com modelos adequados e abrangentes que apresentem pardmetros comparaveis,
confidveis e relevantes para auxiliar na tomada de decisdes tanto gerenciais.

A literatura acerca da qualidade do servico na educagdo sugere que as instituigdes de

ensino superior sdo obrigadas a monitorar a qualidade dos servigos prestados, a fim de se
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comprometer com a melhoria continua. Também ¢ importante a utiliza¢do de ferramentas para
medir a qualidade dos servigos em IES legitimas, confidveis e especificas, pois ha impactos do
contexto da area sob a qual a IES ¢ regida (DE JAGER, GBADAMOSI, 2010).

As caracteristicas dos servigos educacionais sao semelhantes as dos servicos em geral.
Segundo Alves, Mainardes e Raposo (2010), as caracteristicas do servigo educativo podem ser

definidas conforme apresentado no Quadro 3.

Quadro 3: Caracteristicas do servigo educativo.
Efetivamente definidos pelas pessoas que realizam o servigo, o que dificulta o
julgamento da qualidade do servigo.

A forma como o professor ensina e a forma como o aluno responde a esse incentivo
Heterogeneidade | variam, dependendo das relagdes interpessoais do professor e da comunicag@o do aluno
na comunidade.

Ensino e aprendizagem estdo interligados e ndo acontecerdo sem a presenga do professor
e do aluno.
Se um aluno faltar a uma aula, nunca mais podera recupera-la, pois esta nunca sera
Perecibilidade reconstruida da mesma forma, ou seja, o servigo de educacio ndo pode ser mantido e nao
¢ 0 mesmo.

Intangibilidade

Diversidade

Fonte: ALVES; MAINARDES; RAPOSO, 2010.

Essas semelhangas entre os muitos servicos do setor empresarial e os servigos
académicos sugerem que pesquisas de negocios sobre a avaliagdo da qualidade podem ser
aplicadas ao ensino superior. Para avaliar a qualidade, as IES devem primeiro identificar as
caracteristicas institucionais mais valorizadas por seus clientes-académicos e medir o
desempenho das institui¢des em relagdo as expectativas dos clientes (ZAFIROPOULOS;
VRANA, 2008).

A educagdo, segundo Luck (2009), ¢ um processo sistematico e direcionado, embora
complexo, e flexivel, pois requer ndo s6 mais pessoal, mas também a participacdo da
comunidade, dos pais e de varias organizagdes, feito de acordo com os padrdes exigidos pela
sociedade da informacao.

Dourado (2014) afirma que a educacdo de qualidade precisa ser analisada como
complexa, pois incorpora uma série de fatores como as condi¢cdes de acesso e residéncia
permanente dos alunos em uma instituicdo de ensino e as oportunidades de aprendizagem
significativa que ocorrem. Nesse sentido, a educagao de qualidade ¢ vista como uma relagao
positiva entre recursos e individuos, a partir das relagdes existentes no ambiente institucional,
ao longo de todos os processos de ensino e aprendizagem, curriculo, entre outros.

A qualidade na educagao ¢ um assunto complexo e depende de diferentes interpretacdes,
porém, destaca-se que a qualidade ¢ importante em todos os aspectos e campos da educagao.

Portanto, ¢ importante entender e compreender o conceito de qualidade para que se possa medi-
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la. Esse ¢ um processo importante para determinar o andamento do desenvolvimento nas
instituigdes de ensino. A qualidade tem impacto na educagdo como um todo ao incluir a
estrutura, progresso, status e a forma como percebemos (CURY, 2010).

Para o MEC (2009) qualidade ¢ um conceito historico que muda de acordo com o tempo
e o lugar, relacionado as necessidades sociais de um determinado processo. Ao definir o
conceito de qualidade na educacdo, fica claro que este conceito difere em termos de mudancas
sociais. A UNESCO (2007) reconhece que a qualidade tornou-se um conceito dindmico, sempre
em sintonia com os padrdes globais, tanto sociais quanto econdomicos.

Oliveira e Ferreira (2008) destacam que a busca pelo sucesso incide na disponibilizagdo
de recursos educacionais. As institui¢cdes de ensino, como as prestadoras de servigo, buscam a
satisfacdo dos clientes, melhorando a qualidade dos servigos educacionais para atender as
expectativas dos clientes-académicos e do mercado em geral.

O nivel de escolaridade ¢ discutido nas politicas publicas brasileiras desde a década de
1930, porém, na década de 1960, representou um marco na educac¢do nacional, principalmente
com a introducao da Primeira Lei de Diretrizes e Principios Educacionais em 1961, além da
implantacao de programas de educagdo infantil. Apos esse periodo, ocorreram mudangas no
contexto da educacdo, em termos de qualidade, destacando-se a Lein® 9.394, de 20 de dezembro
de 1996, que estabeleceu as diretrizes e bases da educacdo nacional (LDB), como uma
importante ferramenta de mudanga social que motivou a demanda por mudanga e
desenvolvimento educacional, principalmente no que se refere a qualidade.

Dentre os temas que tratam da qualidade na LDB, destaca-se o artigo 3°, inciso X, que
afirma que “o ensino serd ministrado com base na garantia de padrdes de qualidade”. Este
principio ¢ ressaltado no artigo 9°, inciso VI, que afirma caber a Unido assegurar o sistema
nacional de avaliacdo das escolas do ensino bésico, secundario e superior, em cooperagao com
os programas de educacao, com vista a definicdo de prioridades e a melhoria qualidade da
educacao.

Dourado (2014) afirma que para uma educacdo de qualidade, devem ser considerados
aspectos como financas, administragdo, sistema de ensino, juizos de valor e estruturas que
definem a natureza do trabalho docente, além da perspectiva dos agentes e das estruturas. Cury
(2010), em relagao a LDB 9.394/1996, afirma que ao elevar a educagcdo a um patamar de
principio e direito, define-se o valor declarado da seguranca e dignidade humana.

A Constitui¢ao Brasileira de 1988, em seu artigo 214, enfatiza a importancia de se
pensar na melhoria dos servigos educacionais ¢ na busca de ferramentas eficazes para a

implementagdo de padrdes de qualidade. Cury (2010), considera que um dos principais
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objetivos do Plano Nacional de Educagdo (PNE) ¢ proporcionar a qualidade sustentada desde a
Constituicdo de 1988. Este programa se justifica diante da critica realidade académica, e a
qualidade so sera alcancada se a instituicao melhorar seus padrdes de atendimento e servigos.

Moraes (2013) explica que para proporcionar educa¢ao de qualidade também ¢
necessario conhecer os diferentes atores e regides, além de suas necessidades especificas, que
contribuem para a criagdo e implementagdo de acdes educacionais voltadas para a qualidade.
No que diz respeito a qualidade dos servi¢os educacionais, na perspectiva do cliente, a
qualidade da tecnologia ¢ considerada em termos de conhecimentos, qualificagdes e melhorias.
O desempenho esta relacionado com a forma como o servigo ¢ prestado, a forma como a
informagdo ¢ transmitida e se o processo envolve a prestacdo de servigos que constroem a
imagem da empresa.

Até alguns anos atrds, a matricula era um marco na aquisi¢do de clientes para as
instituicdes de ensino, mas as mesmas instituicdes de ensino pesquisavam, identificavam e se
comunicavam com eles muito antes de os alunos se candidatarem a escola (KNIGHT, 2011).
Nesse sentido, Isaia (2008, p. 36) afirma que “para aprender a ter sucesso, uma instituicao deve
efetivamente confrontar seus diversos publicos e produzir altos niveis de satisfacdo”, em um
esfor¢o para atender as expectativas dos alunos e publico em geral.

Segundo Isaia (2006), a qualidade deve ser considerada em todos os aspectos para criar
um futuro diferente com ciclos continuos de melhoria, em que o grande vencedor ¢ o proprio
homem em todas as suas dimensodes. Para tanto, deve-se entender que a educagdo nao ¢ um
simples negocio com caracteristicas diferentes da industria, comércio e outros servicos, € sua
qualidade so6 ¢ garantida se envolver diferentes publicos, incluindo pais, alunos, funcionarios e
professores.

E nitido que poucas empresas estdo criando uma infraestrutura tecnologica que possa
orientar € acompanhar as novas aberturas no mundo. A maioria permanece presa a um velho
paradigma empresarial ou computacional sem compreender as mudangas, incluindo estratégias
que possam garantir sua sobrevivéncia e transi¢do para novos cargos (MORAES, 2000, p. 131),
porém sem se ater a inovagao tecnoldgica e as tendéncias empreendedoras.

As instituigdes de ensino estdo percebendo a crise e propondo mudangas, mas algumas
dessas mudangas estdo atreladas a velhos dogmas e nada mais sdo do que meros hipdcritas sobre
os interesses do mercado. E fundamental reconhecer que a educagio é vista como importante,
nao por causa da cidadania, mas porque € benéfica para a competitividade globalizada (DEMO,
2002). O mercado transformou a educagdo em um nicho competitivo, e se destaca aquele que

melhor atende as necessidades dos usuarios.
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A proépria evolugao da educacdo acompanhou o desenvolvimento global, originando o
conceito da Educagdo 4.0. Conforme Fiihr (2019), com o desenvolvimento da era digital e com
o advento da Quarta Revolugdo Industrial, a educagao precisou se adaptar a um patamar no qual
a informacao encontra-se na rede mundial de computadores e encontra-se acessivel a todos,
sem limite de tempo e espago geografico. O educador, com a enorme quantidade de
possibilidades de informagdes acessiveis pelas TICs, tornou-se o facilitador de aprendizagem
junto ao educando. Ja o discente tornou-se o autor do conhecimento por meio de pesquisas
propostas nos projetos interdisciplinares que possibilitam o desenvolvimento de competéncias
e habilidades para corresponder as necessidades da sociedade cada vez mais digital.

O Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira, INEP, ¢ um
orgdo governamental responsavel por formular e implementar politicas publicas para a area
educacional e, disponibiliza dados sobre os indicadores de qualidade do ensino superior desde
2004. A principal forma de avaliagdo ¢ o Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes,
ENADE, porém, o INEP utiliza outros parametros para determinar a qualidade do ensino
superior com base em avaliagdes técnicas (INEP, 2023).

Para o controle governamental, os critérios para definicao da qualidade se baseiam em
exames de aprendizagem e critérios técnicos de estruturas e metodologias. Entretanto, o
conceito de qualidade educacional deve levar em conta o compromisso com a constru¢ao da
vida humana, ampliando o vinculo entre mente e pessoas, € a existéncia de caracteristicas
comuns a muitas outras formas de organizacdo: missdo, valores, principios, objetivos,
liderangas, cultura e redes de comunicacao. Uma das pré-condigdes fundamentais para atingir
a qualidade global em uma escola ¢ a criagdo e manuten¢do de um canal de comunicag¢do com
o publico que lhe permita conhecer e compreender as necessidades, os desejos e a que cria a
satisfacao (SILVA, 2009).

Para Ribeiro (2020), a abertura politica, a promulgacao do Estado democratico de
direitos no Brasil, a partir da Constituicao Federal de 1988, e a ampliacao das politicas publicas
sociais imputaram aos diferentes segmentos da sociedade civil e do poder publico a
responsabilidade por monitorar e avaliar as agdes governamentais, de modo a garantir a
materializagao efetiva dos programas estatais. Assim, as prioridades passaram a ser garantir os
direitos sociais por meio de maior aten¢do as atividades publicas mais necessarias. As fungdes
estatais menos sensiveis passarm pelo processo de publicizagdo, ou seja, o mercado poderia
ofertar como forma de desafogar o servigo publico. Entdo, nas tultimas décadas, o ensino
superior, atividade nao exclusiva do Estado, teve um réapido cresecimento na esfera privada,

passando a configurar como um servico a ser ofertado em troca de pagamentos.
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De acordo com Dourado (2019), ao considerar os indicadores de matriculas (liquida e

bruta), a educacdo superior ainda ¢ considerada de elite, apesar dos processos de expansdo dos
ultimos anos. Apos Reforma Adminiatrativa do Estado, em meados da década de 1990, agdes
como a expansao e duplicagdo das matriculas na educagao superior publica federal, com a
cria¢do, consolidacdo e interiorizagdo de universidades e Institutos Federais impulsionaram o
crescimento das vagas ofertadas para formagao superior.
Aliado a isso, agdes e politicas foram desenvolvidas para atender ao setor privado, centralizando
o financiamento via reestrutura¢do e expansao do Fundo de Financiamento ao Estudante do
Ensino Superior, FIES, e a criagdo do Programa Universidade para Todos, ProUni. Porém, o
ensino superior ¢ predominantemente privado, ainda que tenha havido a duplicacdo de
matriculas efetivadas no ensino superior publico federal na ultima década e, isso impulsiona a
competi¢do entre as entidades prestadoras de servicos (DOURADO, 2019).

Logo, mensurar a qualidade dos servigos prestados deve ir além da estrutura fisica e de
provas aplicadas, contemplando também a analise da percepcao de quem usufrui dos servigos
educacionais, visto que a impressao do discente talvez seja o maior gargalo a ser resolvido na

averiguacao de qualidade.
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3 MODELOS DE MEDICAO DA QUALIDADE DE SERVICO

A pesquisa de marketing encontra relevancia ao identificar o que uma organizacao
precisa, além de concorrentes € eventos ambientais. Identificam também estudos formais de
situacdes especificas, como a compreensao dos critérios de qualidade de um produto ou servigo
na perspectiva dos consumidores (KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002). A pesquisa de
marketing pode ser definida como a preparacdo sistematica, coleta, analise e publicagdo de
informacdes relevantes sobre uma determinada situacdo mercadologica vivenciada por uma
organizacao.

Os estudos mercadolégicos podem ser classificados em qualitativos e quantitativos, de
acordo com a natureza das variaveis estudadas e, segundo Samara e Barros (2002) sdo
essenciais no conhecimento e avaliagdo dos componentes das atitudes. Para atingir os
propositos da pesquisa de marketing ¢ essencial que o problema seja definido com precisdo,
assim como os objetivos do estudo e, a partir dai tragar um plano de pesquisa para coletar
informacdes. Essas devem ser adequadamente gerenciadas, pois uma vez recolhidos os dados ¢
a interpretagdo que alcancgara os resultados esperados (KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002).

Para se desenvolver uma pesquisa de qualidade adequada ¢ necessario um projeto de
pesquisa. Suas fases devem ser realizadas fielmente ao que foi planejado, levando em
consideracdo diferentes tipos de pesquisas e interesses. Samara e Barros (2002, p. 29) relatam
que, embora os métodos utilizados para realizar projetos de pesquisa tenham varios titulos
explicativos, eles “nao diferem fundamentalmente em contetido e sdo diferenciados de acordo
com as fontes de dados utilizadas, o escopo da pesquisa, e o tipo de andlise realizada”.

Costa e Oliveira (2008) sugerem varios objetivos nos quais a pesquisa exploratoria pode
ser util. Destacam-se conhecer e melhorar o conhecimento e compreensao de um futuro
problema de investigacao; reunir informagdes pré-existentes relacionadas a um problema de
pesquisa descritivo em andamento; ajudar a desenvolver ou criar hipdteses explicativas sobre
fatos que precisam ser verificados em um estudo aleatdrio; e, ajudar a determinar as varidveis
relevantes que serdo consideradas no problema de pesquisa.

Samara e Barros (2002, p. 79) confirmam que “o desenho adequado do estudo ¢ a
utilizagdo de metodologias adequadas conduzirdo a uma andlise condizente com os objetivos
primarios e secundarios propostos no estudo”. Nenhum projeto deve ser planejado ou realizado
sem uma antecipagao cuidadosa, pois € a partir do desenho do estudo que sdo definidos o que
deve ser feito com os dados coletados, como a analise sera realizada ¢ a redacao das conclusoes,

recomendacgdes ¢ decisoes.
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Ribeiro (2000) destaca que o processo pds-pesquisa também ¢ significativo, pois a
quantidade de informagdes provenientes dessa fase ¢ muito grande. Portanto, antes de iniciar a
analise de todos os dados disponiveis, os dados devem ser reduzidos a dados considerados
relevantes. A partir desse esfor¢o, passa-se a analise e interpretagdo propriamente dita. A
palavra andlise significa literalmente a separacdo ou exame critico das partes. Assim, o
responsavel deve classificar os dados em categorias relevantes, descobrir se existem diferencas
significativas entre as categorias, explicar por que existem tais diferencas e elaborar
recomendacdes (COSTA; OLIVEIRA, 2008).

Para o desenvolvimento da pesquisa serd adotado a aplicacdo de questionario com
questdes para identificacdio do perfil sociodemografico e questdes especificas para
levantamento da percepc¢ao da qualidade. Embora o questionario com multiplas escolhas sejam
mais praticos na aplicacao, pois demandam menos tempo em relagdo as entrevistas, o publico
a ser questionado deve ser previamente selecionado. Segundo Ribeiro e Milan (2004), deve ser
feita uma selecdo adequada da amostra para que possam fornecer informacgdes uteis sobre a
populagdo de interesse.

O local da abordagem deve ser conveniente, respeitando a privacidade e as interrupgdes,
bem como um clima agradavel da situacdo, bem como deve haver um documento explicando
os objetivos do estudo e obtendo a permissdo do entrevistado em uma ordem logica. A coleta
de dados antecede o tratamento, que ¢ posteriormente complementado por um inquérito
estatistico em que a qualidade dos dados depende do desenho e implementacdo de todo o
processo (RIBEIRO; MILAN, 2004).

Em relacdo a abordagem metodoldgica, historicamente, as pesquisas que almejam
identificar a qualidade do ensino superior apresentam analises mistas, ou seja, tratam os dados
estatisticamente e analisam de forma qualitativa. Esse sistema, de cardter misto, almeja uma
integragdo entre os instrumentos que valorizem elementos descritivos e de avaliagdo
semiqualitativa, com elementos que ddo énfase aos aspectos quantitativos. Logo, tem-se a
compreensdo do cenario histérico que, foi sendo preparado para a implantagdo de processos
avaliativos sistematizados até se completarem (LIMA et al., 2020).

A analise de dados para um projeto de pesquisa qualitativa ¢ geralmente complexa e
demorada. Esse processo busca compreender seus significados no contexto em que os dados
foram criados e consiste nas etapas de identificar um tema central que abranja diferentes
subtemas. Os temas identificados serdo testados e comparados a novos subgrupos e,
imediatamente apos, os dados sdo comparados com as questdes de pesquisa. Ao final do

processo de andlise, os pesquisadores tentam compreender tais temas em seu conceito
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(MALHOTRA, 2000).
Ribeiro e Milan (2004, p. 19) apresentam opcdes analiticas que podem ser utilizadas

isoladamente ou em combinagdo para analise dos dados coletados, conforme descrito no

Quadro 4.

Quadro 4: Opg¢oes analiticas.

Opcoes de Analise de Dados
Comparagao entre categorias, levando em consideracao que foram
entrevistadas pessoas de mais de uma categoria.

Antes e depois da comparagdo, levando em consideragdo que as
opinides das pessoas foram examinadas antes e depois do evento.
Comparagdes com a literatura, pois estudos semelhantes foram relatados
em outras empresas, paises, grupos, etc.

Comparagdes com teorias que antecipam os padroes de comportamento
e respostas associadas a categorias ou grupos especificos do estudo.
Identificagdo de elementos onde ha consenso ou desacordo entre os
entrevistados, levando em consideragdo os diferentes relatos.
Identificar os fatores que mais interessam ou preocupam os

Por ordem de prioridade entrevistados, dada a abrangéncia dos relatos relacionados a cada

elemento examinado.

Construgao de estrutura teorica que apresenta as dimensdes do problema
em estudo, que pode ser a teoria original ou uma versdo ja existente.

Comparagdo interna

Comparagdo ao longo do tempo

Comparagao externa

Comparagdo tedrica

Triagem por consenso

Construgao tedrica

Fonte: RIBEIRO; MILAN, 2004.

Outra forma de analise € proposta por Vieira (2003), chamada analise de contetudo, que
se caracteriza por propor modelos para analise quantitativa, ou seja, visa calcular a frequéncia
de ocorréncia e identificar as relagdes entre os fendomenos. A interpretagdo dos dados ¢ baseada
em modelos conceituais pré-definidos.

Ribeiro e Nodari (2001) comentam que o termo analise ¢ usado para representar quase
tudo que pode ser feito com as informagdes obtidas. Assim, dado o contexto deste trabalho,
considera-se suficiente a abordagem desses fatores, onde a andlise se limita a métodos
sistematicos que permitem a identificacdo de categorias de afinidade e a caracterizacdo das
relacdes dos dados coletados.

Com base em Vieira (2003) e Ribeiro e Nodari (2001), a anélise pode ser considerada
como uma etapa quantitativa em um estudo qualitativo, sugerindo que o procedimento possui

determinadas caracteristicas, como apresentado no Quadro 5.

Quadro 5: Procedimentos de pesquisa.

Caracteristicas procedimentais de pesquisa

Deve-se anotar o que parece ser mais importante. Este procedimento

Destacar as observagdes ajuda a identificar as categorias ou relagdes que estdo sendo
estudadas.

As representagdes graficas fornecem alternativas para transmitir

Desenhar Resultados informacoes e para destacar certos aspectos da pesquisa. Tabelas,

graficos, fotos e videos podem ser usados para esta finalidade.
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Essa atividade facilita a analise porque é muito mais facil fazer

Usar procedimentos sistematicos em ~ ~
comparacdes quando os dados sdo coletados de acordo com

campo procedimentos sistematicos.
Identificar qualquer estrutura Se os dados sdo coletados de acordo com qualquer estrutura, a analise
analitica que orientou a coleta de deve aproveita-la, resumir e quantificar categorias ou grupos
dados delimitados.

E importante ter senso critico que permita distinguir o que deve entrar

Identificar os modelos de dados oy . .
em grupos ja identificados e o que ¢ um fato novo e pode formar outro

existentes ;
grupo a ser analisado.
Comparar um caso conhecido com um desconhecido. Quando
Comparar com outro caso analisada, pode ser uma boa estratégia, desde que adote um

benchmark adequado.

Sempre que um modelo € identificado e documentado, o estudo pode
ser continuado mantendo a compara¢ao com o padrio.
Contextualizar em um modelo Uma forma de desenvolver o trabalho é fazer conexdes com teorias ja

analitico mais amplo conhecidas.

Em alguns casos, a andlise feita ndo fornece certeza suficiente sobre o
estudo. Nesse caso, o pesquisador pode simplesmente ser mais
especulativo e argumentar que a analise ndo leva a conclusdes

definitivas.

Se o problema no estudo for mais sério do que a tecnologia ou os
dados coletados se mostrarem incompletos, o pesquisador pode
mostrar exatamente o que nao deu certo e sugerir uma nova
metodologia para a realizagdo de outros estudos semelhantes.

Fonte: VIEIRA, 2003; RIBEIRO; NODARI, 2001.

Comparar com o padrao

Criticar a analise

Sugerir um redesenho do estudo

E Hoffman (2003, p. 327) quem afirma que “a pesquisa de satisfagio reconhece
claramente a ligagdo entre pesquisa de satisfagdo e mobilidade do consumidor”, de modo que
se pode dizer que os clientes atuais s3o mais bem informados e mais dificeis de satisfazer, ou
seja, suas expectativas aumentaram, e satisfazé-las nao ¢ mais uma questdo de imaginar um
grande produto ou investir em propaganda (DIAS; HORIGUELA; MARCHELLI, 2006).
Embora haja inimeras defini¢des de satisfagdo do cliente, a mais aceita ¢ uma comparagao das
expectativas do consumidor a percepcdo do produto ou servigo oferecido com base na
experiéncia.

O consumidor fica satisfeito quando as expectativas e percepgdes se encontram,
confirmando o que foi originalmente buscado. Pelo contrario, ¢ uma incerteza quando ha uma
diferenga (ou gap) entre a expectativa e a situagdo percebida no produto ou no servigo
experimentado. A ndo confirmagao aciona uma situagdo negativa. Quando a realidade supera a
expectativa, cria-se satisfagdo, o que facilita a disseminagao da experiéncia, retengao de clientes
e compras repetidas. No entanto, uma violagdo negativa das expectativas do consumidor causa
insatisfagdo e pode levar a publicidade negativa (WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2005).
Em suma, a satisfagdo do cliente ¢ uma avaliagdo continua de uma marca quando ela
proporciona os beneficios almejados pelo consumidor.

Juran (2001, p. 7) afirma que “a satisfacdo do cliente ¢ o resultado que ¢ alcangado

quando as caracteristicas de um produto atendem as necessidades do cliente”, o que mostra que
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sua existéncia atua como promotora de vendas. Outras defini¢des incluem elementos distintos
inerentes ao conceito de satisfacdo além dos critérios psicoldgicos, que sdo a natureza da
experiéncia e o lado relativo da satisfacdo, pois o conjunto de experiéncias passadas do
consumidor e a natureza subjetiva da avaliagdo apos a compra revertem diferentes momentos
de satisfa¢do criando diferentes atitudes em relacdo a um produto ou servigo.

Segundo Juran (2001), a insatisfa¢do do cliente e a insatisfagdo com um produto se deve
a erros cometidos na hora da negociagdo de venda ou consumo, razao pela qual os clientes
reclamam, fazem propaganda desfavoravel. Nota-se, ao se considerar a qualidade dos servigos,
que em alguns casos ¢ dificil imaginar se o cliente ficara satisfeito com a prestacdo do servigo,
e que ¢ comum entrar em contato com outras pessoas que ja conhecem o servigo, pois os clientes
exigem mais e precisam de mais servicos.

A Figura 2 esquematiza que a qualidade total inicia-se pela qualidade técnica da
produgdo de produtos ou servigos, ou o que a empresa estd oferecendo, e pela qualidade
funcional do processo, ou seja, como esta produzindo/oferecendo, porém essas duas variaveis
ndo sdo determinantes, visto que a imagem empresarial ¢ o diferencial para o alcance da

qualidade desejavel, mesmo que involuntariamente.

Qualidade Total

Imagem
(empresarial/local)

Qualidade Tacnica
Produzida: O que

Qualidade Funcional do
Proceszzso: Como

Figura 2: Dimensdes da qualidade Fonte: Proprio autor, 2022.

Rosalem (2013) afirma que ¢ pela analise da experiéncia do usuario e expressao que se
apresenta a qualidade mais adequada dos servigos educacionais prestados, reduzindo assim o
desprezo e promovendo a confianga dos usudrios desses servigos. Na década de 1980, houve
um aumento no nimero de cursos relacionados a servicos de qualidade. Gronroos (1984)

desenvolveu desde 1982 um Modelo de Qualidade Total, tendo introduzido o conceito de
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qualidade de servico visual e resumido a relacdo entre qualidade esperada, qualidade do
conhecimento, qualidade do pensamento, qualidade do desempenho e qualidade técnica.

Gronroos (2003) aprofundou seus estudos e destacou que os fatores determinantes para
a percep¢ao da qualidade esperada € o que o cliente espera da prestagdo de servigos, antes de
conhecé-lo. A qualidade visual resulta de diferengas nas expectativas do cliente e sua percep¢ao
do servigo executado, sua percepcdo do mesmo desempenho, de acordo com diferentes
caracteristicas técnicas e operacionais, a partir do momento em que recebe o servigo, o cliente
geralmente verifica os parametros técnicos ¢ de desempenho.

Para Gronroos (2003) avaliar a qualidade do servi¢o ¢ mais dificil do que avaliar um
produto, pois os servigos podem ser uma ou mais tarefas com maior ou menor grau de
desconforto, e s3o mais provaveis de ocorrer nas interagdes cliente-servigo, recursos fisicos ou
bens, que sdo considerados solugdes para os problemas do cliente. Em relacdo a servigos
educacionais isso € muito presente, visto que um mesmo curso de graduagdo oferece aulas com
diversos professores e que cada um possui metodologias de ensino diferente, logo os servigos
que atendem alguns podem nao satisfazer outros.

Porém, ¢ fundamental analisar a percep¢ao da implanta¢ao do empreendedorismo e da
tecnologia disponivel em grades curriculares na graduacgdo. Castro et al. (2014) explicam que a
qualidade da tecnologia estd de acordo com a necessidade do cliente, ou seja, o que ele precisa.
A qualidade do desempenho ¢ como a qualidade da tecnologia sera repassada ao cliente.
Destacam ainda que a abordagem do modelo de Gronroos combina a relacao entre qualidade
esperada, qualidade informada, qualidade de desempenho, qualidade visual e qualidade técnica.

Na visdo de Gronroos (2003) a expertise e as habilidades do prestador de servigo sdo
essenciais para ele, além de agdes e comportamentos como honestidade e confianga, para
solucionar com sucesso os problemas dos clientes. Tal modelo tem uma resposta de mercado
previsivel que esté relacionada a imagem de um produto ou servigo, que afeta as expectativas e
percepcdes do cliente, enfatizando assim que uma visdo de qualidade informada resulta em
qualidade técnica e operacional de um produto ou servico, tornando-se entdo uma necessidade
do cliente.

Martins e Laugeni (2005) explicam que os servigos sdo caracterizados por dificuldades
na mensuracdo da qualidade, pois a qualidade do servigo ¢ altamente dependente. Um dos
métodos mais pesquisados na area de qualidade de servico € o Gap de cinco vias, que busca
comparar o que o cliente esta testando com o que o fornecedor acredita ser o melhor.

O Modelo SERVQUAL ou “Gap Model” ¢ um modelo de servico de qualidade baseado
nas ideias e expectativas dos clientes. Parasuramam, Zeithaml e Berry (apud KOTLER, 2011)
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desenvolveram um modelo de servico de qualidade que calcula os requisitos béasicos para a
prestacdo de servico de alta qualidade. Ele usa descri¢des, caracteristicas incomuns e
caracteristicas-chave dos servigos como base para identificar cinco falhas principais em sua
qualidade, que podem estar mais relacionadas a percep¢ao do cliente do que a eficiéncia do
servigo. Este modelo identifica cinco lacunas que criam problemas na prestacao de servicos.
Nos testes de garantia da qualidade, diversas ferramentas sdo utilizadas, porém, a escala
SERVQUAL ¢ amplamente utilizada devido a flexibilidade e familiaridade em diversos
segmentos, e também por ja ter sido utilizada diversas vezes, inclusive no Brasil, em medi¢des
da qualidade dos servigos prestados em diversas categorias. O processo ¢ baseado em cinco
critérios (KOTLER, 2011):
- Confiabilidade, que ¢ a capacidade de realizar um servigo prometido de forma confidvel e
precisa, o que inclui desempenho consistente;
- Rapidez, entusiasmo e prontidao dos prestadores de servigos, incluindo agilidade, para atender
o cliente;
- Seguranca, que ¢ a capacidade de transmitir confianca e seguranca, com dignidade e
conhecimento, tendo em conta a auséncia de riscos, riscos ou duvidas;
- Empatia, que inclui atengdo pessoal e atencdo aos clientes; e,
- Caracteristicas intangiveis relacionadas a instalagdo e apresentagdo de evidéncias tangiveis de
servigo, como edificios, aparéncia pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servigo.
Narang (2012) ressalta que a escala SERVQUAL sempre foi considerada padrao,
podendo ser aplicada a todos os tipos de servigos. A escala leva em consideragdo a qualidade
esperada, ou seja, as expectativas do cliente e a qualidade informada, ou seja, com base no
principio da incerteza das expectativas, onde os consumidores comparam o que esperam com o
que acreditam que o fornecedor deve atender e suas ideias para um desempenho real na
prestagao de servigos.
Portanto, a satisfagdo do cliente ¢ a diferenca entre as expectativas e o desempenho. Se
as expectativas forem superiores ao desempenho da qualidade, a percepcdo serd menor e a
qualidade ndo sera satisfatoria. Se as expectativas estiverem alinhadas com a percep¢ao de
desempenho de qualidade, isso serd satisfatorio e, em ultima analise, quando a visdo do cliente
exceder as expectativas de desempenho de qualidade, a qualidade dos servicos estara mais
proxima do bom.
Kotler (2011) complementa que a satisfagcdo ¢ fun¢do da realizacao e das expectativas.
Se o desempenho ficar abaixo das expectativas, o cliente ndo ficard satisfeito, mas se o

desempenho atender as expectativas, ele ficard satisfeito e, se o desempenho exceder as
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expectativas, o cliente ficard extremamente satisfeito. Portanto, as expectativas dos clientes
devem ser atendidas ou, se possivel, superadas. Parasuraman, Zeithaml e Berry (apud LOPES;
HERNANDES; NOHARA, 2009), elaboraram um questiondrio em forma de escala
denominada Service Quality Gap Analysis ou Escala SERVQUAL para complementarem
pesquisas sobre qualidade de servigo, feedback e expectativas de clientes.

Eberle (2009) explica que o questiondrio final, elaborado em duas segdes, ¢ composto
por 44 questdes. A primeira esta de acordo com as expectativas, com 22 falas, mostrando as
preocupacoes gerais dos respondentes sobre o servigo a ser avaliado. A segunda fase, com
outras 22 questdes, visa testar o julgamento do usuario em relagdo ao servigo prestado pela
empresa testada. Assim, a avaliacdo da qualidade do servico (Q) ¢ a diferenca entre a percepgao
do desempenho institucional (P) e as expectativas (E), ou seja, o valor dos servigos prestados
pela institui¢ao testada.

Almeida et al. (2012) acrescentam que a qualidade dos ativos tangiveis difere
significativamente da qualidade dos servigos, de modo que o primeiro ¢ medido e avaliado por
meio de instrumentos de medig¢do, enquanto o segundo ¢ independente e pode ser medido na
perspectiva do cliente no mercado na hora de usar o servico. Um teste de consumidor descreve
o curso de agdo especifico que uma empresa deve tomar.

Segundo Miguel e Salomi (2004) o modelo SERVQUAL foi severamente criticado
psicologicamente em 1993, com base no fato de que a percepcdo de qualidade poderia ser
interpretada como uma atitude, baseada em modelos mais antigos de atitude positiva. De acordo
com o modelo, do ponto de vista positivo, se a percep¢ao de desempenho ultrapassa o ponto
adequado, as expectativas positivas devem refletir uma reducdo da qualidade percebida, uma
perda de comunicagdo direta. No entanto, 0 modelo SERVQUAL indica um aumento de
qualidade estimado.

Embora criticados, Parasuraman et al. (1997) afirmaram que a linha ¢ esperada porque
"os atributos considerados no questionario SERVQUAL sdo vetores, ou seja, tanto a eficiéncia
quanto o otimismo podem assumir escalas /ikert mais altas" (MIGUEL; SALOMI, 2004).
Portanto, a escala SERVQUAL nao pode ser interpretada com base em modelos classicos de
atitude do ponto ideal.

Em meados da década de 1990, Cronin Jr. e Taylor (1992) propuseram o uso de uma
nova escala de qualidade, denominada SERVPERF. Comegaram o debate quando afirmaram
que o feedback do cliente era um fator decisivo, portanto, apenas um deve ser considerado em
termos de qualidade nos servigos, garantindo que apenas as expectativas ja definem a qualidade,

independentemente da experiéncia anterior.
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Miguel e Salomi (2004) explicam que ap6s a realizag@o dos estudos de Parasuraman et
al. (1985) utilizando a escala SERVQUAL para avaliar a qualidade, desempenho e uso do
servico, seus achados foram discutidos por diversos pesquisadores. Cronin e Taylor (1992)
propuseram, com base na pesquisa de Parasuraman et al. (1985), um novo padrio de
mensuracao da qualidade de servigos na chamada escala SERVPERF. Miguel e Salomi (2004)
argumentam que a escala SERVPERF possui caracteristicas semelhantes as preconizadas pelo
SERVQUAL, pois vinte e dois itens sao divididos em cinco categorias, porém, focados apenas
em desempenho, utilizados para quatro tipos de prestadores de servicos, sendo bancos, controle
de pragas, limpeza a seco e fast food.

O SERVPERF ¢ baseado na deteccdo do desempenho do servigo. De acordo com
Miguel e Salomi (2004) desta forma, a qualidade dos servigos tem menos impacto nos fins de
compra do que na satisfagdo do cliente propriamente dito, ao contrario da escala SERVQUAL.
Desse modo, a satisfagao do cliente ¢ realmente tdo importante. Portanto, a escala SERVPERF,
da mesma forma que a escala SERVQUAL, ¢ utilizada em uma série de tarefas para medir e
avaliar o nivel de servigos, adaptando-os a objetos para se adequar a cada ramo de trabalho
quando necessario.

Gondim e Novaski (2005) defendem que o servigo de exceléncia surge como aquele em
que a qualidade percebida supera as expectativas do cliente, resultando numa atitude magica
através do servico disponibilizado. Logo, embora as escalas SERVQUAL e SERVPERF
utilizem métodos diferentes para avaliagdo da qualidade de servigos, desde que adaptadas para
se adequarem a realidade almejada, ambas sao adequadas para mensuragao da qualidade de
servicos educacionais, embora para esse estudo sera aplicada a SERVPERF.

Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005), no instrumento SERVQUAL, os valores
negativos indicam uma expectativa maior que os desempenhos perceptiveis dos servigos,
podendo variar na faixa de — 6 a + 6. Ja para o instrumento SERVPERF os valores podem variar
na faixade 1 a 7, devido a escala utilizada, e, portanto, os valores obtidos nas pesquisas com
essas metodologias ndo sdo compardveis entre sim. Logo, para os autores, em relagdo a
comparagdo entre os instrumentos, ressaltados os critérios de avaliagao confiabilidade e

validade, a escala SERVPERF obteve melhor resulatdo, sendo assim mais recomendada.

4 METODOS

Segundo Menezes et al. (2019) o método da pesquisa conecta o quadro tedrico com os

objetivos, sendo que se deve ter a presteza de descrevé-los de forma detalhada. Assim, nesta
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secdo foram apresentados os critérios de organizacdo, caracterizacao e etapas para a realizagao

do estudo.

4.1 Desenho da Pesquisa

O estudo foi desenvolvido como uma pesquisa descritiva-exploratoria de abordagem
quantitativa do tipo survey transversal. Merchan-Hamann e Tauil (2021) dissertam que os
estudos descritivos exploratorios descrevem a realidade, mas ndo se propdem a explicé-la.
Nesse tipo de estudo a andlise e o registro dos fatos e resultados se desenvolvem sem a
interferéncia do pesquisador, que tem papel de observador, sendo assim descrevem a evolucao
dos objetivos referentes as pesquisas em gestao.

A pesquisa quantitativa € uma metodologia que procura quantificar os dados, tem uma
coleta de dados estruturada e, geralmente, aplica alguma forma de analise estatistica
(PEREIRA; ORTIGAO, 2016) por meio de utilizagdo de softwares especificos para esse fim.
J4 os estudos transversais consideram a situagdo de uma amostra da populagdo estudada em um
determinado momento. Suas vantagens costumam ser o baixo custo para sua realizagdo e

rapidez com que se consegue retorno dos dados (SITTA et al., 2010).

4.2 Campo da Pesquisa

A pesquisa foi realizada em uma institui¢do privada de ensino superior, localizada no
interior da regido Sudeste do Brasil. Situada no municipio de Monte Carmelo, interior de Minas
Gerais, a entidade de ensino iniciou suas atividades no ano 2.000 com o curso de pedagogia.
Em 2023, oferta para a comunidade carmelitana e municipios vizinhos 14 diferentes cursos
superiores, além de especializacdes /ato sensu. A estrutura académico-administrativa do centro
universitario ¢ composta por 6rgaos colegiados, executivos e de representacao, em dois niveis
hierarquicos: administragcdo superior e basica.

A entidade de ensino tem como miss@o a promog¢ao da transformagao social, cultural e
econdmica da regido por meio do conhecimento aplicado. Ja4 a visdo institucional € ser
referéncia nacional em desenvolvimento de solugdes inovadoras e seus valores sao
credibilidade, ética, profissionalismo, responsabilidade social, humanismo e sustentabilidade.
Seus objetivos sdo a estimulagdo da criacdo artistica, cultural e o desenvolvimento do espirito
cientifico e do pensamento reflexivo, assim como formar profissionais aptos a desenvolverem
suas fungdes com competéncia, além de desenvolver o ensino e a pesquisa, dentre outros.

Em sua infraestrutura conta com anfiteatro com capacidade para mais de 325 pessoas, 0

qual ¢ equipado com sistema de dudio e som, datashow, iluminagdo apropriada, revestido com
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forros actsticos, isolante térmico e material anti-inflamavel. Possui campo experimental com
quase 10 hectares para os cursos relacionados as ciéncias da terra. A biblioteca possui cerca de
481 m? e a clinica psicologica possui area construida de 960 m?.

Possui também o setor de assisténcia juridica, laboratério de analise de solos, sementes
e plantas, laboratdrio de anatomia animal e humana, de informética, de matérias de construcao
e topografia, de quimica e biologia, quadra esportiva e espaco de convivéncia para o aluno. Para
incrementar o ensino ofertado possui convénio com o municipio para utilizagdo da vila
olimpica, com piscinas e quadras de diferentes modalidades esportivas, tudo isso para ampliar
a qualidade dos servigos educacionais prestados aos discentes.

Porém, o mais importante para o estudo consiste no Centro de Inovagdo e
Empreendedorismo do Coragao do Cerrado — INOVACCER e os anexos ao projeto de inovagao
e tecnologia, como a Empresa Simulada e o Espago do Empreendedor. O INOVACCER surgiu
da necessidade de desenvolver agdes que estimulassem e capacitassem a formagao de pessoas
para a atividade empreendedora, visando a continuidade dos negocios por meio da sucessdao
familiar e a inovagao nas atividades realizadas para gerar maior valor para o empresario e para
o cliente, além da geracdo de novos empregos, o desenvolvimento de novas solugdes e o
consequente crescimento e desenvolvimento sustentavel da regido.

Com o advento da Educacdo 4.0, a tecnologia e inovac¢do passaram a ser essencial para
a educagdo de ensino superior. O modelo adotado pelo INOVACCER incentiva o aluno a ser o
protagonista e proporciona o aprendizado por meio de experiéncias, tendo a tecnologia e a
inovagdo como elementos de diferenciagdo na jornada de aprendizado. Diante desse contexto,
a instituicdo de ensino superior, com apoio de outras entidades da regido, criaram o Centro de
Empreendedorismo e Inovagdo Coragdo do Cerrado. O local ¢ aberto a comunidade e visa
fomentar, formar, apoiar e promover a conexao de empreendedores novos, iniciantes e
estabelecidos com o mercado. Por estar nas dependéncias da IES, ¢ um diferencial para os

alunos de todos os cursos oferecidos.

4.3 Amostra

A amostra abordada foi de conveniéncia e a populagdo alvo foram os discentes de todos
os cursos oferecidos pela instituicdo de ensino pesquisada. Os dados foram coletados no final
do primeiro semestre de 2023 (entre junho e julho). Como critérios de inclusdo foram
considerados os alunos que estavam em atividade no periodo do estudo. Os alunos regularmente
matriculados responderam aos instrumentos, além de assentirem e formalizarem a participagao

por meio do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE (Apéndice A). Os critérios
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de exclusdo foram os profissionais e empregados da instituicdo e discentes menores de 18 anos.

Dessa forma, com os critérios estabelecidos, foi ressaltado que a populacdo da
instituicao de ensino superior ¢ de cerca de 1.324 alunos. Inicialmente o calculo amostral foi
realizado utilizando-se o programa OpenEpi, versao 3.01, a fim de obter uma amostra
representativa para coleta de dados, o qual, para a populag@o dos alunos, com um intervalo de
confianga de 95%, foi sugerido uma amostra minima de 298 participantes. Os questionarios
foram aplicados com apoio dos coordenadores dos cursos para que a amostra final possuisse
representantes de todas as graduacdes oferecidas pela IES. Ao final da coleta de dados

constatou-se 312 discentes participantes no estudo.

4.4 Procedimento de Coleta de Dados

Os individuos elegiveis para a pesquisa foram convidados pelo pesquisador, com apoio
do coordenador de cada curso, a participarem por meio de um convite verbal. Para maior
alcance de respostas, o pesquisador e coordenador foram de sala em sala, de forma presencial
e explicaram sobre a pesquisa. Entregaram para os discentes presentes o termo de aceite e os
questionarios impressos, documentos que continham por escrito todas as informacgdes sobre a
pesquisa (objetivos, riscos, beneficios e procedimentos aos quais serdo submetidos).

Para que as duvidas fossem esclarecidas, foi importante o contato presencial, no qual
foi possivel esclarecer as duvidas sobre o questionario e o TCLE. Os discentes presentes que
concordaram com a participagdo da pesquisa, responderam o perfil sociodemografico

(Apéndice B) e o instrumento SERVPERF (Anexo A).

4.5 Service Performance (SERVPERF)

Para identificar a percep¢ao dos alunos sobre a qualidade do servigo educacional
prestado sob uma 6tica do empreendedorismo, utilizou-se o questionario SERVPERF adaptado
para o problema da pesquisa. Devido ao objeto de estudo ser a importancia do ecossistema de
inovagdo e empreendedorismo na instituicao, além das 22 questdes do SERVPERF, foram
acrescentadas cinco questdes para perceber a qualidade atribuida pelos clientes-académicos.

O instrumento SERVPERF contém 22 questdes que avaliam 5 dimensdes sobre a
qualidade do servi¢o prestado, sendo elas: Tangibilidade, referente as instalacdes fisicas,
equipamentos e uniformes dos colaboradores (questdes 1 a 4); Confianca, que ¢ a habilidade
em executar o servico com precisao e de forma confiavel (questdes 5 a 9); Receptividade, o
qual ¢ a vontade em ajudar os clientes e fornecer um servigo rapido (questdes 10 a 13); Garantia,

que concerne no conhecimento e cortesia dos colaboradores e a capacidade de inspirar
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confianga e seguranca (questdes 14 a 17); e Empatia, que visa a dedicacdo e atencdo individual
oferecidas ao cliente (questdes 18 a 22).

Para facilitar a ponderagdo das respostas, utilizou-se a escala Likert de 7 pontos, sendo
que 1 significa “discordo totalmente™; 2 “discordo em grande parte”; 3 “discordo em parte”; 4
¢ “neutro”; 5 refere-se a “concordo em parte”; 6 “concordo em grande parte”; e 7 “concordo
fortemente”.

O modelo SERVPEREF foi desenvolvido por Cronin e Taylor (1992), baseado no modelo
da SERVQUAL, sem os gaps. Eles compararam os dois modelos e observaram que a
SERVPERF ¢ mais apropriada para a avaliagdo da performance da qualidade em servicos, pois
a qualidade percebida dos servicos ¢ um antecedente a satisfacdo, representada pelo
desempenho das dimensdes (CRONIN JR; TAYLOR, 1994). O modelo SERVPERF mede o

desempenho atribuindo a qualidade ao resultado, por isso ¢ amplamente utilizada em diferentes

pesquisas, sendo necessarias adaptacdes de acordo com o tipo de servico a ser avaliado.

4.5.1 Questionario da Percepc¢ao de Discentes sobre a Instituicio de Ensino

A 1identificacdo da percepcao por meio de questionarios e, o posterior processamento
das respostas, indicou o que os respondentes sentiam no momento do questionamento sobre
determinado assunto. Dessa forma, para averiguar a percep¢ao de discentes sobre a instituicao
de ensino pesquisada, foi utilizado um questionario com respostas voluntarias dos alunos, de
forma a gerar um panorama importante sobre o envolvimento dos alunos com as estratégias de
inovagdo e empreendedorismo e quais seriam possiveis pontos para melhoria.

Foi utilizada uma escala likert de 7 pontos. Com as perguntas procurou-se entender
como ¢ a experiéncia do aluno durante a frequéncia no curso de graduacdo, compreendendo sua
satisfacao e o seu detalhamento. O resultado da classificagdo apontou como os alunos percebem
a experiéncia e o quanto estdo satisfeitos com a institui¢do, resposta dada pela média ponderada
das perguntas. Para a andlise dos resultados foi feita a ponderagdo média das respostas.

A anélise foi feita com base nas médias alcancadas. Se a média alcangada foi maior que
4, significou um resultado satisfatorio. se foi igual a 4, apresenta que os gestores e professores
precisam olhar com maior aten¢do ao que estao oferecendo e, quando o resultado da média foi
menor que 4, ficou claro que a institui¢ao precisa repensar como estd sendo ofertado o servigo,

de forma a apresentar novas estratégias mais atrativas.

4.6 Procedimentos da Analise de Dados

Os participantes foram convidados pelo pesquisador, com apoio dos coordenadores de
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cada curso, de forma presencial. O pesquisador explicou os objetivos, riscos, beneficios e
procedimentos aos quais os estudantes seriam submetidos e a importancia do desenvolvimento
do estudo. Para aqueles discentes que aceitaram participar da pesquisa, primeiro eles assinaram
o TCLE. Com o consentimento positivo, em seguida os respondentes preencheram o
levantamento sociodemografico, com informacdes sobre idade, sexo, entre outros aspectos, sem
a identificacdo nominal, e ap6s, o instrumento da pesquisa.

Foi utilizado o teste Alpha de Cronbach, para analise da confiabilidade da consisténcia
interna dos instrumentos, definida como a coeréncia com que o instrumento mede uma
determinada caracteristica, variando entre 0,00 e 1,00, cujo valor minimo deve ser 0,60. Os
dados foram inseridos e processados por meio de banco de dados do programa SPSS® 24.0 for
Windows (Statistical Package for the Social Sciences versao 24.0) e analisados por meio de
estatistica descritiva e inferencial.

Para a estatistica descritiva, os itens do instrumento foram analisados por dimensdes por
meio de média e desvio padrdo, correlagdo de Pearson e andlise de quartil para identificar os
itens mais criticos, que devem ter as agdes corretivas priorizadas. Os itens que tiveram o valor
menor que o valor do primeiro quartil, ou a 25% do total, foram definidos como itens de
Prioridade Critica para realizagdo de agdes corretivas. Os proximos itens foram aqueles cujo
valor ficou entre o primeiro e o segundo quartil, definidos como itens de alta prioridade e assim
por diante. Para a estatistica inferencial foi utilizado o teste de andlise de variancia (ANOVA),
com teste post hoc de Tukey, T-student e Delta de Glass.

Em todas as analises foi adotado um nivel de significancia (a) de 5%, ou seja, foram
considerados como significantes os resultados que apresentaram p-valor igual ou inferior a 5%

(< 0,05).

4.7 Aspectos Eticos

A coleta de dados da pesquisa foi iniciada apos aprovagdo pelo Comité de Etica em
Pesquisa (CEP) do setor de Ciéncias da Saude da Universidade Federal de Cataldo e no CEP
do Centro Universitario Mario Palmério, local de coleta de dados. As questdes éticas seguem a
Resolugao n® 466/2012 do Conselho Nacional de Saude do Ministério da Saude. O Certificado
de Apresentagdo de Apreciagdo Etica, CAAE, gerado pela submissdo ao CEP da UFCAT foi o
n°® 66632022.0.0000.0164, projeto aprovado sob o Parecer n° 6.139.224. J4 o CAAE gerado
pela submissdao ao CEP da UNIFUCAMP foi o n® 66632022.0.3001.5627, aprovado sob o
Parecer n° 6.165.090.

Os riscos da pesquisa se restringem ao desconforto emocional e/ou psicossocial como:
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constrangimento, mal-estar, angustia e/ou irritagdo ao responder algumas perguntas. Nesse
sentido o pesquisado teve a liberdade de deixar de participar da pesquisa em qualquer momento,
0 que nao lhe causaria problemas. Caso ocorressem quaisquer danos a saude mental do
participante seria ofertado e garantido o direito a assisténcia integral, imediata e gratuita com
atendimento psicologico fornecido pela institui¢do de ensino adotada como fonte do estudo por
meio da equipe multidisciplinar a fim de sanar possiveis danos ocasionados pela pesquisa.

Como beneficios pela participacao na pesquisa citam-se o de compreensao de como os
servicos prestados pela unidade de ensino superior sao percebidos pela comunidade e quais os
aspectos e dimensdes podem ser melhorados.

Medidas de providéncia e cautela foram tomadas no decorrer da coleta de dados a fim
de prevenir ou diminuir 0s riscos como:

1. Explicar de forma simples, com linguagem apropriada os objetivos da pesquisa, as
finalidades, os riscos, os beneficios, os questionarios, a participacdo, os termos de registros de
consentimentos e assentimentos, estando o pesquisador aberto a perguntas, dividas e
esclarecimentos e fornecendo telefone de contato e e-mail para os participantes;

2. Realizar a coleta de dados de forma presencial aos alunos presentes em sala de aula nos
dias definidos, para que os mesmos ndo tivessem que deslocar-se para outro local, bem como
pudessem responder de forma confortavel,

3. Garantia de sigilo e tranquilidade em responder, salientando que ndo haveria gravacao
de perguntas, respostas e registro de imagens, e que as informagdes comporiam o banco de
dados e ndo seriam repassadas ao grupo gestor, ndo havendo punicao por parte do grupo gestor
mediante os resultados;

4. Garantia de liberdade ao participante, caso ndo quisesse responder questdes em que se
sentisse constrangido, sem qualquer penalidade, antes e durante a pesquisa, podendo ser
interrompida a qualquer momento;

5. Garantia aos participantes de total sigilo em relag@o as suas respostas, sendo divulgados
os dados obtidos de forma grupal e ndo individual;

6. Garantia aos participantes que, na ocorréncia de possiveis danos a sua satide mental,
seria oferecida assisténcia integral, imediata e gratuita, com direcionamento a equipes
qualificadas para o procedimento correto seja atendimento psicoldgico, psicoterapia ou outros,
oferecidos pela institui¢do, por meio da equipe multidisciplinar a fim de sanar possiveis danos
ocasionados pela pesquisa;

7. Explicar aos participantes os beneficios em médio prazo baseado nos resultados a fim

de contribuir e propor mudangas para a instituicdo em busca de qualidade, beneficiando a todos
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com a melhoria nos servigos;

8. Informar aos participantes o prazo de armazenamento de cinco anos dos documentos
junto ao pesquisador para comprovagao documental da pesquisa e, caso for realizar novas
pesquisas, tem o comprometimento de registrar novo projeto e submeter ao CEP.

9. Garantia aos participantes que os dados que lhe possam identificar no estudo ndo serdo
divulgados em nenhum trabalho que resulte da pesquisa, tendo garantia o termo de
compromisso assinado pelo pesquisador.

10. Informar aos participantes que os resultados da pesquisa final serdo publicados por
artigos cientificos e divulgados localmente na propria unidade de ensino superior, sendo os
beneficios previstos aos participantes em médio prazo com os resultados obtidos, identificando
as dimensoes de qualidade existentes, e apontando quais dimensdes precisam de reavaliagdo e
adequacdo para que se tenha uma boa qualidade dos servigos prestados.

Para o desenvolvimento da pesquisa, inicialmente foi elaborada uma revisao sistematica
acerca dos trabalhos anteriores com temas relacionados aos objetivos da pesquisa. Conforme
Gomes ¢ Caminha (2014), a revisao de literatura ¢ recomendada para que seja realizado um
levantamento prévio da producdo cientifica disponivel para assim haver a possibilidade de
identificacdo de lacunas nos estudos anteriores, possibilitando estabelecer outras opgdes na
dire¢do daquilo que se deseja conhecer.

Em relagdo aos recursos financeiros, o pesquisador arcou com 0s custos necessarios
com a impressdo dos questionarios que foram orgados no valor de R$ 100,00 (Cem reais) e

quaisquer outros materiais necessarios para a conclusao do estudo.

5 RESULTADOS

A prestacdo de servicos educacionais recebe destaque entre os diversos servigos
disponiveis no mercado. O setor ¢ considerado como um fator crucial para o crescimento da
economia nacional. No ensino superior observa-se esta relagao a partir do desenvolvimento dos
discentes e a utilizagdo de ferramentas tecnoldgicas por meio da capacitagdo humana em
atividades de ensino e pesquisa relacionadas ao desempenho profissional de modo a garantir a
promogao do bem-estar da sociedade e o desenvolvimento economico regional (MONTEIRO
etal., 2021).

Para Kotler e Keller (2006) as IES brasileiras se adequaram ao mercado competitivo por

meio do apoio em melhoria dos servigos educacionais prestados a comunidade em que estdo
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inseridas. Para esta sobrevivéncia, o diferencial ¢ a qualidade percebida pelos servigos
ofertados. A avaliacdo das percepgdes dos clientes demonstra o tipo de relacionamento que
estas organizacdes mantém com os individuos. A qualidade do servi¢o s6 pode ser avaliada
quando ele ¢ prestado, logo, os melhores candidatos a descoberta da percepcao sao os proprios
discentes, que, nesse caso, sdo os clientes.

Para assegurar a qualidade da educagdo em todos os niveis de ensino, o governo federal
estabelece o Plano Nacional de Educagdo, PNE, que estabelece diretrizes e parametros para a
oferta de servigos educacionais, seja no setor piiblico ou privado. E nesse cenario que se situam
os desafios da educacdo nacional no que concerne a garantia de acesso e permanéncia com
qualidade social (DOURADO, 2019). Além de seguir os requisitos estabelecidos, as
instituicdes de ensino superior do setor privado ainda devem elaborar estratégias de
diferenciagdo para captacdo de clientes, por meio de processo gerencial para coordenar as
atividades de trabalho, propondo recursos de toda a ordem, que lhe permita transpor obstaculos
e dificuldades estruturais, especialmente quando se apoiam em metodologias ativas para
impulsionar o processo de ensino aprendizagem dos discentes (BARROS, 2020).

Para Dias et al. (2023), as instituigdes de ensino possuem papel importante na geragao
de novos conhecimentos, introduzindo valores na sociedade e proporcionando a formacgao de
empreendedores por meio da educacdo. As estratégias de transformagdes e as mudangas nos
métodos de ensino e aprendizagem sdo determinantes para que os profissionais do futuro
proximo atuem de forma inovadora e adequada as necessidade cada vez mais tecnoldgicas.
Portanto, identificar as falhas nas metodologias por meio da percepcao dos usuarios dos
servicos organizacionais faz-se necessario para a adaptacdo o mercado competitivo.

Assim, considerando a importancia dos servigos educacionais, para o desenvolvimento
do estudo, obteve-se uma amostra de 312 respondentes, a qual os dados revelaram que 60,3%
dos respondentes sao mulheres com 26 a 33 anos de idade (29,8%), brancas (56,1%), casadas
(12,2%), de Monte Carmelo — MG (58%), acreditam que o INOVACCER foi um diferencial
pra a escolha da UNIFUCAMP (48,4%) e cursam Administragdo (16,7%), conforme disposto

no Quadro 6.

Quadro 6: Distribui¢@o da frequéncia e porcentagem quanto ao perfil sociodemografico.

N %
Género Feminino 188 60,3
Masculino 120 385
Menos de 17 anos 12 21,1
18 a 25 anos 6 10,5
Idade 26 233 anos 17 298

34 a 41 anos 11 193
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Mais de 42 anos 4 7
Branco(a) 175 56,1
Raca/Cor Pardo(a) 112 359
Preto(a) 21 6,7
Solteiro(a) 263 843
. . Casado(a)/Mora junto 38 122
Estado Civil Separado/Divorciado/Desquitado(a) 3 1
Vitvo 1 0,3
Monte Carmelo - MG 181 58
Cidade Regido (transporte prefeitura) 123 394
Regido (transporte proprio) 5 1,6
Sim 151 484
INOVACCER Nio 54173
Nao conheco 101 324
Administragdo 52 16,7
Ciéncias da Computagio 17 54
Ciéncias Bioldgicas 15 48
Ciéncias Contabeis 48 154
Direito 2 0,6
Educagio Fisica 28 9
Curso Engenharia Agrondmica 27 87
Engenharia Civil 9 2,9
Fisioterapia 4 1,3
Letras 3 1
Medicina Veterinaria 21 6,7
Pedagogia 45 144
Psicologia 36 11,5
Sistemas para Internet 1 0,3

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Houve algumas abstenc¢des nas respostas, ndo alcangando assim 100% na soma das
caracteristicas do perfil sociodemografico.

Foram confrontados alguns estudos anteriores com temadtica proxima a esse estudo e
constatou-se que em institutos federais de educacao superior ha maior ocorréncia de homens do
que de mulheres, como apresentado por Andrade (2015) com amostra de 80% masculina, e por
Galvao (2017) com 67% de discentes homens nos nove campi analisados. Ja o estudo de
Ferreira (2016), realizado na regido do Alto Paranaiba Mineiro, mesma regido dessa pesquisa,
apontou uma amostra de 58% de mulheres participantes do estudo de percepcdo da qualidade.

O estudo de Mazaro (2017) também apresentou resultados contraditorios, visto que sua
pesquisa apresentou uma concentragdo do sexo masculino, dos quais 54% sao alunos, 63% sao
professores € 50% sao gestores. J4 ao considerar os dados do Censo da Educagdo Superior,
constatou-se que a maioria dos frequentadores de IES no Brasil ¢ do sexo feminino, perfazendo
62%, e com idade entre 21 e 25 anos, o que colabora com os achados da pesquisa.

Embora existam muitos trabalhos que avaliam a qualidade da prestagdo de servigos
educacionais, a maioria adotou como método de analise o0 modelo SERVQUAL. Monteiro et

al. (2021) discorrem que, embora o instrumento SERVPERF tenha sido elaborado ha quase trés
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décadas, o instrumento ainda € pouco utilizado, percebendo-se que paises do continente asiatico
representam a maior concentragao de publicagdes com adog¢ao do método.

A escala SERVPEREF alcangou alta confiabilidade pelo alfa de Cronbach com 0,97.
Assim, na Tabela 1 foi apresentado, por dimensao, a média das percepgdes € seus desvios-

padrao, dos respondentes da pesquisa quanto ao desempenho do servigo prestado da faculdade.

Tabela 1: Distribuigdo das dimensdes do SERVPERF de acordo com a frequéncia média e desvio-padrao.
Dimensdes  Média £ Desvio-Padrio

Tangibilidade 74,4 +£20,8
Confianca 76,77 £ 22,05
Receptividade 76,63 22,09
Garantia 75,76 +£23,23
Empatia 74,07 £24,11
INOVACCER 73,95 £ 24,74
Total 75,23 +19,71

Fonte: Dados da pesquisa. 2023.

Seguindo as orientagdes dos autores do instrumento SERVPERF, foram considerados
valores positivos da qualidade do servico igual ou superior a 66,67 pontos. Dessa maneira,
observou-se que os resultados se encontram satisfatérios, em todas as dimensdes e também de
uma forma geral, sendo a Confianca o ponto forte da faculdade, essa dimensdo ¢ relativa ao
servico prestado com precisdo e confianca. O instrumento SERVPERF demonstra que a
qualidade do servico € caracterizada, representando maior confiabilidade e eficécia, pela analise
da percepcao de desempenho advinda dos consumidores, excluindo o fator expectativa, logo a
mensurac¢ao ¢ obtida apenas pela percepgao do consumidor por meio da aplicagdo dos 22 itens
(MONTEIRO et al., 2021), nesta pesquisa adaptado para atender ao objetivo do estudo.

Foi encontrado que para a Tangibilidade o item melhor avaliado foi sobre a maneira
educada e agradavel dos colaboradores. As dimensdes tangibilidade e empatia apresentam
maior impacto positivo na percep¢do da qualidade em IESs, seja privada ou publica e estao
diretamente relacionadas a promoc¢ao dos valores institucionais (MONTEIRO et al., 2021).
Porém, em estudos nacionais, o fato de a dimensao tangibilidade aparecer dentre as mais bem
avaliadas em algumas entidades, enquanto aparece dentre as piores em outras sugere que as IES
sdo bastante desiguais no que diz respeito aos aspectos tangiveis ou que os participantes das
pesquisas apresentavam expectativas diferentes (SILVA; SADOYAMA; LEAL, 2022).

Para a Confianga foi sobre o servico bem realizado a primeira vez pelos colaboradores,
para a Receptividade foi sobre a disposicao dos colaboradores em ajudar os discentes, para a
Garantia, que concerne no conhecimento e cortesia dos colaboradores e a capacidade de inspirar

confianga e seguranca, a melhor avaliagdo foi que os colaboradores t€ém conhecimentos
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suficientes para responder as perguntas dos discentes. Para a Empatia, foi sobre os horarios
serem convenientes para os clientes-académicos e para o INOVACCER, o item que obteve
melhor avaliagdo foi sobre o facil acesso que esse espago oferece para o discente.

Quanto a correlagdo entre as variaveis foi encontrado que o género correlacionou com
o curso (r =- 0,241; p = 0,001); idade com o estado civil (r = 0,477; p = 0,001), cidade (r = -
0,181; p=10,002) e curso (r=0,163; p=0,004), também correlacionou com todas as dimensdes,
tangibilidade (r = 0,182; p =0,001), confianca (r = 0,179; p = 0,002), receptividade (r = 0,148;
p =0,01), garantia (r = 0,17; p =0,003) e empatia (r = 0,178; p = 0,002), com o diferencial do
INOVACCER (r=0,132; p=0,021) e de uma forma geral (r = 0,188; p = 0,001); a raca/cor se
correlacionou com as dimensdes confianga (r = - 0,124; p = 0,03) e garantia (r =- 0,115; p =
0,045); o estado civil com a cidade onde reside (r = - 0,139; p = 0,015), com o INOVACCER
(r=-0,128; p =0,026) e com o curso (r =0,165; p = 0,004), com as dimensdes tangibilidade
(r=0,135; p=0,018); o INOVACCER correlacionou-se com a dimensao tangibilidade (r = -
0,118; p = 0,039), receptividade (r = - 0,142; p = 0,013), garantia (r = - 0,163; p = 0,004),
empatia (r=-0,176; p=0,002) e de forma geral (r=-0,184; p=0,001); e o curso correlacionou-
se com a dimensao empatia (r = 0,12; p = 0,035).

Sendo assim, para a inferéncia dos dados comparou-se as variaveis através dos testes
ANOVA e T de Student. Quanto ao género, pelo teste T de Student também se observa
diferenga estatistica com o curso (p = 0,0001), podendo inferir que o género interfere na escolha

do curso, conforme demonstrado na Tabela 2.

Tabela 2: Anélise comparativa entre género e curso pelo teste T de Student.

Curso .. Género .
Feminino Masculino
Administragdo 30 22
Ciéncias da Computagdo 3 14
Ciéncias Biologicas 11 4
Ciéncias Contabeis 38 10
Direito 1 1
Educagao Fisica 8 20
Engenharia Agrondmica 3 24
Engenharia Civil 2 7
Fisioterapia 2 2
Letras 2 1
Medicina Veterinaria 13 8
Pedagogia 44 1
Psicologia 31 4
Sistemas para Internet 0 1

Fonte: Dados da pesquisa. 2023.

Observou-se que, ao analisar o gé€nero do participante, ¢ possivel verificar que homens
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tendem para alguns cursos especificos, enquanto mulheres estio mais presentes em outras
graduacdes. Para a discussdo dos dados foi caracterizado que letras iguais nas linhas das tabelas
representam que nao existe diferenca estatistica significativa entre eles, e por outro lado letras
diferentes representam que existe diferenca significativa. Isto €, os dados nas colunas que
possuem a mesma letra, seja “a” ou “b”, significa que ndo existe significancia entre eles, e por
sua vez, quando apresenta letras diferentes, “a” e “b”, significa que foi encontrado um nivel de
significancia de p < 0,05.

Percebe-se que as dimensdes tangibilidade (referente as instalagdes fisicas,
equipamentos e uniformes dos colaboradores) e empatia (que inclui atencao pessoal e atengao
aos clientes) apresentaram maior impacto positivo na percep¢ao da qualidade das institui¢cdes
de ensino superior, sejam privadas ou publicas e estao diretamente relacionadas a promocgao do
valor institucional. A tangibilidade ¢ definida pelos aspectos fisicos, como por exemplo,
aparéncia interna e externa, equipamentos e laboratorios enquanto a empatia ¢ caracterizada
pelo comportamento e conduta dos colaboradores com os estudantes, permitindo o atendimento
das necessidades por meio da aten¢do individual (MONTEIRO et al., 2015).

Dessa forma, foi encontrado que os resultados das dimensdes Confianga, Receptividade,
Garantia e Empatia, além da dimensdo incluida INOVACCER, de forma geral, tiveram forte
relacdo com a cor declarada pelos respondentes, demonstrando que os participantes que se
declararam pretos foram ao que apresentaram os menores valores, conforme observado na

Tabela 3.

Tabela 3: Anélise comparativa entre cor e dimensdes do SERVPEREF a partir da ANOVA.

Dimensiao Cor
Branco Pardo Preto

Tangibilidade 75,6 £21,1a 73,89 +19,95a 67,46 + 23,63a
Confianga 78,34 £21,5b 76,7 +21,68b 64,76 +26,55a
Receptividade 77,64 +21,63b 779 +21,21b 62,1 £26,71a

Garantia 77,07 £22,8b 76,38 +22,54b 62,3 £26,5a
Empatia 74,19 £+ 24,45ab 75,89 £22,72b 63,97 + 28,06a
INOVACCER 75,11 +£24,37b 74,5 +24,28b 61,43 +£26,13a
Total 76,28 +19,23b 75,86 +19,21b 63,64 +24,17a

Fonte: Dados da pesquisa. 2023.

Observa-se que quanto a habilidade em executar o servico com precisdo e de forma
confidvel, a vontade em ajudar os clientes e fornecer um servigo rapido, ao conhecimento e
cortesia dos colaboradores e a capacidade de inspirar confianca e seguranga e aos servigos do
INOVACCER aqueles que se consideram brancos(a) e pardos(a) tem melhor percepgao desses

servigos, do que em relacdo aos que se consideram pretos(a). Em relacdo a dedicagdo e atencao
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individual oferecida ao cliente houve diferenca estatistica apenas entre os pardos(a) e pretos(a),
sendo esses menos satisfeitos. Quanto a cidade em que residem e ao tipo de transporte que
utilizam para deslocamento até a faculdade, aqueles que residem na regido de Monte Carmelo-
MG, foram identificados diferengas na dimensao Tangibilidade, em relagdo ao INOVACCER

e de uma maneira geral, conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4: Andlise comparativa entre residéncia/transporte e as dimensdes do SERVPERF a partir da ANOVA.

Cidade/Transporte
Dimensao Monte Carmelo - Regido (veiculo da Regido (veiculo
MG prefeitura) proprio)
Tangibilidade 75,76 + 20,08b 73,1 £22,03ab 56,67 + 8,12a
Confianga 76,98 +£22,19a 77,26 £21,8a 58 £21,93a
Receptividade 76,06 +22,8a 78,02 +21,01a 65,83 +23,09a
Garantia 76,06 +23,12a 75,78 +£23,32a 67,5+23,27a
Empatia 74,61 + 24,44a 74,17 £ 23,73a 54 £18,32a
INOVACCER 74,7 £ 24,63b 73,71 £ 24,59b 48 £29,31a
Total 75,66 + 20,02b 75,31 +£19,28b 57,78 + 16,58a

Fonte: Dados da pesquisa. 2023.

Observa-se que aqueles que residem na regido de Monte Carmelo — MG e vao até a
instituicdo com veiculo proprio estdo mais insatisfeitos, quando comparados principalmente
aqueles que residem em Monte Carmelo — MG de forma geral, quanto as instalagdes fisicas,
equipamentos e uniformes dos colaboradores e aos servigos prestados do INOVACCER.
Quanto ao diferencial que o INOVACCER traz a faculdade, se os alunos escolhem a
UNIFUCAMP por causa desse programa, também foi identificada diferenga significativa entre

os grupos, conforme detalhado na Tabela 5.

Tabela 5: Anélise comparativa entre o diferencial do INOVACCER, para a UNIFUCAMP, e as dimensdes do
SERVPEREF a partir da ANOVA.

Dimensio Diferencial INOVACCER
Sim Nio Nio conhece
Tangibilidade 78,56 £21,01b 64,12 £19,43a 74,3 +£19,37b
Confianga 80,57 +22,06b 69,14 +21,27a 75,97 + 21,44ab
Receptividade 81,65 +20,86b 67,59 £22,7a 75 +£21,4ab
Garantia 80,35 +22,05b 69,29 £ 22,26a 73,68 £ 23,47ab
Empatia 79,67 +£22,38b 65,19 £22,77a 71,29 £+ 25,23ab
INOVACCER 81,57 +£21,72¢ 61,05 +24,89a 70,69 £ 24,49b
Total 80,42 + 18,63¢ 65,96 + 19,03a 73,4 +19,14b

Fonte: Dados da pesquisa. 2023.

Observa-se que em relacdo as instalagdes fisicas, equipamentos e uniformes dos
colaboradores, aqueles que ndo acham que o INOVACCER ¢ um diferencial para a faculdade
estdo mais insatisfeitos quando comparados aqueles que acham INOVACCER um diferencial

e com aqueles que nao o conhece. Para as demais dimensdes, existe diferenga significativas
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apenas entre os que acham e os que ndo acham que a INOVACCER seja diferencial, sendo que
os ultimos mais insatisfeitos quanto a qualidade do servigo referente a habilidade em executar
0 servigo com precisdo e de forma confiavel, a vontade em ajudar os clientes e fornecer um
servico rapido, ao conhecimento e cortesia dos colaboradores ¢ a capacidade de inspirar
confianga e seguranca e a dedicagdo e atencdo individual oferecidas ao cliente.

No mercado cada vez mais competitivo, a inovacdo e o empreendedorismo passaram a
ser a base para conhecimentos e para a melhor gestao organizacional, constituindo-se como um
estimulo na busca pelo sucesso institucional. A inovagdo e o empreendedorismo criam meios
de fomentar as redes de relacionamentos, atribuindo ao ensino e a aprendizagem fatores de
transformagdo, visando as parcerias publico-privadas de forma a realizar trabalhos
diferenciados, competitivos e empreendedores, disseminando conhecimento e gerando
vantagens competitivas (SANTOS, 2019).

O estudo desenvolvido por Dias ef al. (2023) vai de encontro com a pesquisa, visto que
analisou a grade curricular dos cursos ofertados pela mesma instituicdo. Os pesquisadores
notaram o empenho da IES em proporcionar aos alunos a possibilidade de desenvolvimento de
capacidades, habilidades e competéncias com o intuito de fazer a preparagdo deles para a
profissdo de administrador, curso com maior indice de influéncia empreendedora. Também foi
ressaltado que os demais cursos oferecem, no minimo, uma disciplina de 40 horas/aula
relacionada ao tema. Além das disciplinas especificas, também sdao desenvolvidos projetos de
extensao e interdisciplinares para que os alunos sejam estimulados a perceberem suas
caracteristicas e habilidades, desenvolvendo aquelas que ainda ndo possuem para o
empreendedorismo e inovagao e assim, refletindo em oportunidades.

De uma forma geral, tanto para o servigo prestado pelo INOVACCER quanto pela
instituicao de ensino superior, ha trés grupos diferentes de percepgdes, sendo que aqueles que
nao acham que o programa ¢ um diferencial estdo insatisfeitos. Para uma analise mais detalhada,
com o objetivo de identificar quais sdo as prioridades mais criticas do desempenho do servigo
oferecido que impactam em sua qualidade e que devem ser observados com mais atencao pelos

gestores, foi utilizada a analise dos quartis, demonstrado no Quadro 7.

Quadro 7: Classificacdo por cores das médias quanto a prioridade do desempenho da qualidade do servigo.

Dimensaoquestio Percepcio
T 69,13
o4 70,03
Gies 70,19
0% 71,21
Ex 72,17
Eig 72,38
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T, 72,44
Cs 72,6

I»7 73,13
Ris 73,24
Eop 73,29
I3 74,25
Exo 74,31
Cs 75,48
T, 75,96
G 76,6

Ry 77,03
Co 77,41

1° quartil: 62,96 / 2° quartil: 77,78 / 3° quartil: 91,98

Fonte: Dados da pesquisa. 2023.

E considerado como prioritarios e de maior impacto critico, fatores que podem tornar a
institui¢ao “nao competitiva” no mercado, os itens cujo valor for menor que o primeiro quartil,
para essa pesquisa ndo foi encontrado nenhum item que exija essa extrema urgéncia em
modificar. Ja os itens de prioridade alta, aqueles que foram menores que o segundo quartil, ndo
precisam ser gerenciados ou desenvolvidos de forma urgente, mas devem ser revistos.

Com isso, foi explicitado que precisam ser revistos 0s equipamentos, se sio modernos
e conservados, as instalacoes fisicas, se estao atrativas, os materiais didaticos, se sdo atrativos,
a pontualidade e rapidez dos servigos, o interesse em solucionar os problemas dos académicos,
a execugdo de tarefas sem erro, a sobrecarga dos colaboradores, se estio demasiadamente
ocupados, o comportamento dos colaboradores, se inspiram confianga, se sdo amaveis e se
fornecem atendimento individual e personalizado, se eles preocupam-se com os melhores
interesses para os discentes e se compreendem as necessidades especificas de cada um.

Sobre o INOVACCER, itens que precisam ser revistos sdo a disponibilidade, a
dissemina¢do e inovagdo do empreendedorismo, oferecer mais atividades voltadas a essa
disseminagao e inserir o empreendedorismo de forma mais adequada na grade curricular dos
cursos. Os itens menores, que o terceiro quartil demonstrou prioridade média, sdo os elementos
da instituicdo que ndo precisam ser modificados e que ja contribuem para um nivel de satisfagao
positiva, que no caso, abordam temas relacionados ao atendimento educado e agradavel dos

colaboradores, o servigo bem realizado a primeira vez e concluido no tempo prometido, a
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comunicag¢do, disposicao, seguranga, conhecimento, horarios de trabalho convenientes.

Quanto ao INOVACCER, ¢ importante manter que o espaco do empreendedor seja de
facil acesso. Por fim, essa pesquisa nao obteve os itens de prioridade baixa, que apresentam
valores maiores que o terceiro quartil, os quais representam os pontos fortes da instituigao.

Ressalta-se que a amostra analisada apresentou grande percentual de participantes de
cursos que ofertam varias disciplinas voltadas ao empreendedorismo e inovagdo, sendo que
16,67% sao graduandos do curso de administracdo que oferece nove contetidos especificos,
seguidos de 15,38% de respondentes do curso de ciéncias contabeis, o qual oferta duas
disciplinas especificas para despertar a criatividade e inovagdo, e, em terceiro, o curso de
pedagogia com 14,42% da amostra, que oferece até trés conteudos especificos a inovagdo e
ensino da inovacdo e empreendedorismo (DIAS et al., 2023). Portanto, quase metade dos
entrevistados tem um contato relevante com disciplinas formadoras e incentivadoras ao
empreendedorismo e inovagao.

Diferente do estudo de Monteiro et al. (2021), que demonstrou o maior gargalo na
seguranca no campus universitario e na confianga na institui¢do, esse estudo demonstrou que a
maiores necessidades institucionais estdo relacionadas a equipamentos e infraestrutura.
Ressalta-se como aspecto negativo, no quesito equipamentos, a idade de computadores
disponiveis nos laboratorios de informatica. Ja em relagdo ao material didatico, com a pandemia
do Covid-19, nos anos de 2020 e 2021, a instituicdo aderiu a biblioteca digital, porém muitos
docentes alegam que preferem os livros fisicos e contestam a falta de edicdes atuais de alguns
exemplares, embora estes estejam disponiveis de forma digital.

Além disso, em consonancia com Monteiro et al. (2021), percebe-se que a aplicacdo do
questionario na institui¢do permite que o setor de apoio ao ensino seja capaz de compreender,
corrigir € melhorar os servigos considerados prioritarios pelos estudantes, a fim de aumentar a
qualidade percebida pela prestacdo dos servicos. Por consequéncia, promove a cultura de
melhoria continua da institui¢do e garante maior envolvimento e interacdo estudantil para
auxiliar a promocao de melhorias institucionais.

Em relacdo as questdes especificas relacionadas ao centro de inovagdo da IES,
constatou-se que todos os aspectos abordados encontram-se com alto grau de percepgao de
qualidade, sendo o resultado adequado. As cinco questdes incluidas para adaptacdo ao
questionario da escala SERVPERF buscaram identificar a percepcao dos discentes em relagao
a disponibilidade do INOVACCER (questao 23), a utilizagdo de metodologias ativas pelos
docentes com utilizagdo da infraestrutura do centro de inovacao (questao 24), acesso facilitado

ao centro pelos estudantes de todos os cursos da instituicao (questdo 25), oferta de atividades e
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eventos diversos por parte da instituicdo (questdo 26) e por fim, se as grades curriculares dos
cursos de graduacdo ofertados incluem disciplinas voltadas a inovacao e empreendedorismo
(questao 27).

A melhor abordagem, conforme respostas dos entrevistados relaciona-se ao acesso
facilitado ao INOVACCER (alcangou 81,14, sendo a pontuacdo mais alta, em relacdo a todas
as questdes analisadas), comprovando que todos os discentes, independente do curso
frequentado, podem utilizar o centro para atividades diversas, apresentacao de trabalhos e
dinamicas especificas. O agendamento para utilizagdo do espaco ¢ feito na recepcdo da
institui¢do, necessitando apenas informar qual o dia, hora e a atividade a ser desenvolvida.

Em relagdo a presenca de disciplinas voltadas a inovagdo e empreendedorismo nas
grades curriculares dos diversos cursos ofertado pela institui¢do, Dias et al. (2023, p. 11)
demonstrou que a graduagcdo com maior correlagao com a abordagem inovadora € o bacharelado
em administragdo com nove disciplinas que abordam o empreendedorismo, inovagdo e
tecnologias voltadas a educagdo 4.0. Os demais cursos apresentam ao menos uma disciplina
que apresenta o empreendedorismo com conteudo disciplinar.

De modo geral, a institui¢do de ensino superior apresentou resultados positivos em
relacdo a percepcdo de qualidade dos discentes. Porém, como em qualquer pesquisa de
percepcao € necessaria a analise adequada e a correcdao dos pontos considerados insuficientes
pelos entrevistados. Logo, o estudo trouxe luz a situacdes como a falta de laboratorios de
informatica e computadores adequados a percepcao de qualidade dos alunos e acervo atualizado

da biblioteca.
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6 CONCLUSAO

O objetivo do estudo foi avaliar a percepgao dos clientes-académicos sobre a qualidade
dos servigos educacionais prestados em uma institui¢ao privada de ensino superior, com énfase
na implantagdo de ecossistema de inovagdo e empreendedorismo, por meio da escala
SERVPERF. Assim, a andlise dos resultados obtidos a partir da amostra de 312 respondentes
revela uma visdo detalhada e abrangente das percepc¢oes dos alunos em relagdo a instituigao de
ensino e ao programa INOVACCER. Os dados coletados forneceram dados valiosos sobre
diversos aspectos, desde o perfil dos respondentes até a avaliagdo das diferentes dimensdes de
servicos oferecidos pela instituicao.

Ja os objetivos especificos possibilitaram a conclusdo do estudo com énfase nos
gargalos identificados. O primeiro objetivo especifico foi analisar as percepgdes dos clientes-
académicos acerca da implantagdo e funcionamento do Centro de Inovacdo e
Empreendedorismo do Coragdo do Cerrado — INOVACCER, nas dependéncias da IES.
Constatou-se, por meio da dimensao adaptada a escala SERVPERF, que o INOVACCER ¢ um

diferencial e, por estar nas dependéncias da instituicdo de ensino ¢ um diferencial, pois agrega
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a percepg¢ao de pratica alinhada a teoria no que diz respeito a inovagao e empreendedorismo.

O segundo objetivo especifico foi identificar a relevancia percebida acerca das
estratégias de inovagdo e empreendedorismo presentes nas grades curriculares dos cursos de
graduacao ofertados pela IES. Sobre isso se constatou que todos os cursos ofertados tém ao
menos uma disciplina que aborda o empreendedorismo, porém, o bacharelado em
administracdo ¢ o que mais trabalha o tema no decorrer do curso. O ultimo objetivo foi
identificar e mapear itens apontados como mais criticos, € que devem ser priorizados para
sugerir agdes de melhoria da qualidade dos servigos, o que descobriu-se que os maiores gargalos
estdo relacionados aos equipamentos do laboratérios de informatica e ao acervo fisico da
biblioteca institucional.

Nota-se que as dimensdes avaliadas demonstraram resultados satisfatorios, tanto nas
avaliacdes individuais quanto na avaliacdo geral da qualidade dos servigos prestados pela
institui¢@o e pelo programa INOVACCER. A alta confiabilidade da escala SERVPERF, medida
pelo alfa de Cronbach, validou a consisténcia dos resultados obtidos. As analises por dimensdes
destacaram pontos especificos de exceléncia, como a Confianga, que se mostrou um ponto forte
da institui¢do, refletindo na precisao e confiabilidade dos servigos oferecidos.

As diferentes percepcdes de acordo com o género e a etnia sugerem que esses fatores
podem influenciar na avaliacdo dos servigos prestados, o que pode ser util para orientar
estratégias de aprimoramento e personalizagdo dos servigos educacionais. E importante notar
que a presenca do programa INOVACCER tem impacto significativo nas percepgdes dos
respondentes, sendo visto como um diferencial para a escolha da institui¢ao.

No entanto, algumas areas do programa, como a disponibilidade e a disseminagdo do
empreendedorismo, precisam ser revistas para atender as expectativas dos alunos. A analise de
prioridades destacou areas de atengdo. Itens de alta prioridade indicam oportunidades de
melhorias necessarias, enquanto itens de prioridade média e baixa demonstraram que certos
aspectos estdo bem consolidados e representam pontos fortes da instituigdo.

A observagdo de diferentes grupos de percepcdes indica que estratégias especificas
podem ser implementadas para atender as necessidades e expectativas variadas dos alunos. Em
ultima analise, os resultados da pesquisa fornecem um panorama abrangente da satisfagao dos
alunos em relagdo a institui¢do e ao programa INOVACCER.

Esses resultados podem orientar agdes futuras para aprimorar os servigos, fortalecer os
pontos fortes e abordar as areas de prioridade, mantendo a instituicdo competitiva e alinhada as
expectativas dos alunos. Observou-se que um ponto a ser melhorado, porém nao de alta

prioridade, mas mesmo assim critico, ¢ a atencdo aos equipamentos dos laboratorios de
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informdtica e ao acervo da biblioteca institucional, apontados com deficitarios pelos
participantes da pesquisa.

Algumas limita¢des foram encontradas no decorrer do desenvolvimento do estudo e se
faz necessario considera-las. Um fator importante foi a aplicagao de o questionario ter sido
aplicado a uma amostra e ndo ao universo total. Embora o intervalo de confianga tenha sido
adequado, a ado¢@o do universo total traria maior percep¢ao dos pontos criticos dos servigos
oferecidos.

Outra possibilidade seria a ampliagdo do estudo aos colaboradores administrativos e
docentes para entender a percepg¢do deles em relacdo a qualidade institucional. E por fim, outra
limitagdo encontrada foi a dificuldade em encontrar literatura que aborde a percepcdo da
qualidade em servigos educacionais utilizando a escala SERVPEREF nas instituigdes privadas
de ensino superior.

As andlises realizadas indicam que a institui¢do de ensino superior, embora tenha
apresentado resultados satisfatorios, ha opgdes de melhorias a serem realizadas. O estudo
detalhou os pontos de prioridade, direcionando para que a gestdo administrativa crie novos
projetos em busca de melhorar a qualidade percebida por seus clientes. Logo, ¢ evidente que a
pesquisa contribui com a melhoria dos servigos educacionais ofertados pela IES, especialmente
pela representatividade regional, pois atende discentes de varios municipios do entorno.

O processo de construcdo da pesquisa encontrou limitagdes que devem ser expostas para
assim contribuir com pesquisas futuras. Um destaque ¢ a propria limita¢dao de aplicagao dos
questionarios a apenas uma amostra. O que contribuiria neste ponto seria a aplicagdo de
questionarios a todos os discentes da IES e o auxilio de uma entrevista semiestrutura com alguns
participantes apos a identificagdo de gargalos. A entrevista poderia esclarecer pontos que o
questionario fechado ndo possibilita.

E conhecido que o governo realiza avaliagdes periddicas da qualidade do ensino
nacional, porém, essas avaliagdes por instrumentos governamentais auxiliam o Estado na
elaboracdo de politicas publicas, porém nao conseguem identificar a percep¢ao de qualidade e
nao elucidam os pontos ineficazes no mercado competitivo do ensino superior.

A pesquisa intencionou contribuir com a institui¢ao pesquisa, no tocante a percepgao de
qualidade dos seus alunos, tentando direcionar para uma nova Otica sobre os servigos
educacionais ofertados. Entretanto, os dados coletados e tratados servem de apoio para novas
pesquisas com a mesma temadtica. Outro ponto sobre o estudo ¢ que buscou-se promover o
avanco literario e cientifico sobre o tema relevante ¢ ainda em fase de crescimento no cenario

brasileiro.
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APENDICE A

.‘ UNIVERSIDADE F]?DERAL CATALAO
¢ @ MESTRADO EM GESTAO ORGANIZACIONAL
o® Av. Lamartine P. Avelar, 1.120, Setor Universitario — Catalao (GO), CEP: 75704-020.

UFG

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé/Sr./Sr.?, esta sendo convidado(a) a participar, como voluntario(a), da pesquisa intitulada
“PERCEPCAO DOS DISCENTES DE UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR
DO ALTO PARANAIBA ACERCA DA QUALIDADE DOS SERVICOS COM BASE
EM ESTRATEGIAS DE INOVACAO E EMPREENDEDORISMO”. Meu nome ¢é Paulo
Victor Antdnio Chaves, sou o pesquisador responsdvel e minha 4drea de atuacdo ¢
Administragdo. Apos receber os esclarecimentos e as informagdes a seguir, se vocé/sr./sr.?
aceitar fazer parte do estudo, selecione “sim” ao final deste documento, que sera consultado
apenas pelo pesquisador. Esclareco que em caso de recusa na participagdo vocé nao sera
penalizado(a) de forma alguma. Mas se aceitar participar, as diividas sobre a pesquisa poderao
ser esclarecidas pelo pesquisador responsavel, via e-mail (lemcmg@yahoo.com.br) e, inclusive,
sob forma de ligagdo a cobrar, através do contato telefonico: (34) 9.8805-7240. Ao persistirem
as duvidas sobre os seus direitos como participante da pesquisa, vocé€ também podera fazer
contato com o Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Cataldo, Bloco
Didatico 1, segundo piso (subindo as escadas, a primeira sala a esquerda), Avenida Doutor
Lamartine Pinto de Avelar, n° 1120, Setor Universitario, Catalao/GO - 75704-020, e-mails:
secretaria.cep.ufcat@gmail.com, cep.rc.ufg@gmail.com, ou pelo telefone (64) 3441-7609.

1 Informacées Importantes sobre a Pesquisa:

Nessa pesquisa intitulada “PERCEPCAO DOS DISCENTES DE UMA INSTITUICAO DE
ENSINO SUPERIOR DO ALTO PARANAIBA ACERCA DA QUALIDADE DOS
SERVICOS COM BASE EM ESTRATEGIAS DE INOVACAO E
EMPREENDEDORISMO”, que t€ém como objetivo principal avaliar a percep¢ao dos
clientes-académicos sobre a qualidade dos servicos educacionais prestados em uma institui¢ao
privada de ensino superior, com énfase na implantacdo do ecossistema de inovacdo e
empreendedorismo. Para aqueles(as) que aceitarem participar da pesquisa, assinardo o TCLE
e, a partir de seu consentimento, vocé responder o levantamento sociodemografico, contendo
informacdes sobre idade, sexo entre outros aspectos, sem a identificagdo nominal, e apds, o
instrumento da pesquisa, o SERVPERF (adaptado). Os riscos se restringem ao desconforto
emocional e/ou constrangimento ao responder algumas perguntas, além da disponibilizacao de
seu tempo e, se de alguma forma se sentir constrangido ou qualquer outro tipo de sentimento
comunique-se com o pesquisador para que o mesmo possa lhe ajudar, explicando novamente
sobre a pesquisa e/ou preenchimento do formulario/questionario e caso ndo se sinta bem podera
desistir de responder, ndo havendo qualquer penalidade para tal acdo. Nao havera gastos
financeiros por parte do participante pela participagdo na pesquisa. Os beneficios pela sua
participagcdona pesquisa serdo de compreender como os servigos prestados pela instituicao de
ensino superior sdo percebidos pela comunidade interna e quais aspectos e dimensdes poderao
ser melhoradas. Vocé tem o direito de retirar o consentimento a qualquer tempo, sem qualquer
prejuizo para a pesquisa, assim vocé pode desistir da participagdo, bem como a pesquisa podera
ser interrompida e ndo acontecer. Vocé também tem o direito de pleitear indenizagao, no caso
de danos causados por essa pesquisa, embora ndo haja gratificagdo pela sua participacdo. Os
resultados dessa pesquisa serdo publicados na forma de trabalhos cientificos, que serdo
divulgados em eventos, além de artigos publicados em revistas da area, sejam eles favoraveis
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ou ndo. Garantimos que seu anonimato sera preservado. Nao havera registros fotograficos com
identificagdo de imagem. A devolutiva dos resultados se dara direto na instituicdo pelo
pesquisador por meio de reunido.

Apos a realizagao da pesquisa, esse questionario podera ser utilizado em pesquisas futuras pelo
mesmo pesquisador, com proposito de novos trabalhos académicos, sendo estes guardados pelo
proprio pesquisador, por no minimo cinco anos, € no caso de novas pesquisas havera novas
submissdes e aprovagdes do CEP e se for o caso, CONEP.

- Por favor assinale a opcao desejada:

() Declaro ciéncia de que os meus dados coletados podem ser relevantes em pesquisas futuras
e, portanto, autorizo a guarda do material em banco de dados;

() Declaro ciéncia de que os meus dados coletados podem ser relevantes em pesquisas futuras,
mas NAO autorizo a guarda do material em banco de dados.

1.2 Consentimento da Participacio na Pesquisa:

Eu, , inscrito(a) sob 0 RG/CPF ,
abaixo assinado, concordo em participar do estudo intitulado “PERCEPCAO DOS
DISCENTES DE UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR DO ALTO
PARANAIBA ACERCA DA QUALIDADE DOS SERVICOS COM BASE EM
ESTRATEGIAS DE INOVACAO E EMPREENDEDORISMO”, respondendo todos os
instrumentos da pesquisa. Informo ter mais de 18 anos de idade e destaco que minha
participagdo nesta pesquisa ¢ de cardter voluntario. Fui devidamente informado(a) e
esclarecido(a) pelo pesquisador responsavel Paulo Victor Antonio Chaves sobre a pesquisa, os
procedimentos e métodos nela envolvidos, assim como os possiveis riscos e beneficios
decorrentes de minha participacdo no estudo. Foi-me garantido que posso retirar meu
consentimento a qualquer momento, sem que isto leve a qualquer penalidade. Declaro, portanto,
que concordo com a minha participacao no projeto de pesquisa acima descrito.

Monte Carmelo, de de 2023.

Nome completo do(a) participante

Pesquisador responsavel: Paulo Victor Antonio Chaves

Orientador:

Av. Lamartine P. Avelar, 1.120. Setor Universitario Cataldo (GO) CEP - 75704 020 Fone: (64) 3441-
5303. E-mail: ppggo.cgnen@ufcat.edu.br.
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APENDICE B — QUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO

1. Qual o seu sexo?

(A) Feminino.

(B) Masculino.

(C) Prefiro nao responder.

2. Qual a sua idade?

(A) Menos de 17 anos.

(B) Entre 18 e 25 anos (inclusive).
(C) Entre 26 e 33 anos (inclusive).
(D) Entre 34 e 41 anos (inclusive).
(E) 42 anos ou mais.

3. Como vocé se considera:
(A) Branco(a).

(B) Pardo(a).

(C) Preto(a).

(D) Amarelo(a).

(E) Indigena.

4. Qual seu estado civil?

(A) Solteiro(a).

(B) Casado(a) / mora com um(a) companheiro(a).
(C) Separado(a) / divorciado(a) / desquitado(a).
(D) Viavo(a).

5. Onde vocé reside atualmente?

(A) Em Monte Carmelo — MG.

(B) Em cidades da regido e venho todos os dias por transporte disponibilizado pela prefeitura
do municipio onde resido.

(C) Em cidades da regido e venho todos os dias em veiculo proprio.

6. A existéncia do INOVACCER e dos projetos de inovagdo e tecnologia, como a Empresa
Simulada e o Espago do Empreendedor foram diferenciais para vocé optar por estudar na
UNIFUCAMP?

(A) Sim.

(B) Nao.

(C) Nao sabia da existéncia do nucleo de empreendedorismo e inovacao antes de iniciar os
estudos.

7. Qual o curso vocé frequenta?

(A) Administragao (H) Engenharia Civil

(B) Ciéncias da Computagao (D) Fisioterapia

(C) Ciéncias Biologicas (J) Letras

(D) Ciéncias Contéabeis (K) Medicina Veterinaria
(E) Direito (L) Pedagogia

(F) Educacao Fisica (M) Psicologia

(G) Engenharia Agrondémica (N) Sistemas para Internet
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Indique o seu grau de concordancia com as seguintes frases, marcando X na resposta
pretendida. Cada resposta estd pontuada de 1 a 7 sendo que, 1 significa “discordo
fortemente”, 4- Nao discordo nem discordo e 7 “concordo fortemente".

QUESTOES

Discordo
Fortemente
1

Concordo
Fortemente
7

1. A institui¢do de ensino superior tem
equipamentos modernos e conservados.

2. As instalagdes fisicas sao visualmente atrativas.

3. Os colaboradores atendem de maneira educada
¢ agradavel.

4. Os elementos materiais relacionados com o
servigo (folhetos, revistas, materiais impressos
distribuidos em sala de aula, etc.) sdo visualmente
atrativos.

5. Quando os profissionais prometem fazer algo
em certo tempo, fazem-no.

6. Quando um cliente-académico tem um
problema, os profissionais da institui¢do
demonstram um interesse sincero em soluciona-lo.

7. Os profissionais da institui¢ao realizam bem o
Servigo a primeira vez.

8. Os profissionais da institui¢do concluem o
servi¢o no tempo prometido.

9. Os profissionais da institui¢ao insistem em
executar tarefas sem erros.

10. Na unidade os profissionais comunicam aos
clientes-académicos quando se concluira a
realizagdo do servigo.

11. Os colaboradores administrativos oferecem um|
servigo rapido aos seus clientes-académicos.

12. Na unidade os colaboradores, seja docente,
gestor ou administrativo, estdo dispostos a ajudar
os clientes-académicos.

13. Os colaboradores nunca estdo demasiado
ocupados para responder as perguntas dos clientes-
académicos.

14. O comportamento dos colaboradores inspira
confianca aos seus clientes-académicos.

15. Os clientes-académicos da unidade sentem-se
seguros nas suas transagdes com a organizacao.

16. Os colaboradores sdo sempre amaveis com 0s
clientes-académicos.

17. Os colaboradores tém conhecimentos
suficientes para responder as perguntas dos
clientes-académicos.

18. Na unidade oferece-se aos seus clientes-

académicos uma atencao individualizada.
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19. Os colaboradores tém horarios de trabalho
convenientes para todos os seus clientes-
académicos.

20. A unidade tem colaboradores que oferecem
uma atengdo personalizada aos seus clientes-
académicos.

21. Os colaboradores preocupam-se com o0s
melhores interesses dos seus clientes-académicos.

22. Os colaboradores compreendem as
necessidades especificas dos seus clientes-
académicos.

Inovaciao e Empreendedorismo

23. O INOVACCER esta disponivel sempre que
os clientes-académicos necessitam utiliza-lo para
atividades diversas.

24. Os docentes incluem em suas aulas atividades
voltadas para disseminacao de inovagao e
empreendedorismo.

25. O Espago do empreendedor ¢ de facil acesso
por clientes-académicos (empreendedores) de
todos os cursos.

26. A instituicdo estd sempre oferecendo
atividades diversas que ressaltem a inovacéo e o
empreendedorismo.

27. A grade curricular dos cursos oferecidos pela
institui¢cdo abordam adequadamente os temas de
inovacao e empreendedorismo.




