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RESUMO

Uma das principais preocupacdes das instituicdes de ensino, nos dias atuais, tem sido oferecer
servicos de qualidade através de consultas avaliativas destinadas aos seus alunos e professores.
Esta pesquisa buscou avaliar a qualidade dos servicos educacionais oferecidos por um curso de
lingua estrangeira da Casa de Cultura Britanica de uma Instituicdo de Ensino Superior.
Apresentou aspectos teoricos sobre a qualidade na prestacdo de servicos educacionais € 0s
principais modelos de avaliacdo da qualidade de servigos e suas caracteristicas. Trata-se de uma
pesquisa do tipo descritiva, com abordagem qualitativa e estudo de caso. O instrumento de
coleta dos dados foi questionério, adaptado da escala Servqual, sendo elaborado um tipo
especifico para cada grupo de participantes (alunos e professores), com o proposito de avaliar
as percepcOes em relagdo as 22 varidveis presentes nas cinco dimens@es da qualidade contidas
no modelo da escala Servqual (Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia),
medidas por uma escala de Likert com cinco categorias variando de 1 (discordo totalmente) a 5
(concordo totalmente). Através dos resultados desta pesquisa, foi possivel constatar que apenas
a dimensdo Tangibilidade, especificamente na percep¢do dos docentes, obteve uma pontuacdo
inferior a 4 pontos, pelo fato de a instituicdo ndo possuir equipamentos modernos. A dimensao
Seguranga obteve um maior grau de satisfagdo por parte dos docentes e dos discentes. Pode-se
afirmar que a Casa de Cultura Britanica mesmo apresentando bons resultados, ainda possui
espacgo para reflexdo sobre os servigos por ela ofertados, de forma a melhorar ainda mais a
qualidade de seus servicos e do ensino da lingua inglesa e atender as demandas de todos
aqueles que fazem parte de instituicdo direta e indiretamente.

Palavras-chave: Qualidade. Docentes e discentes. Casa de Cultura Britanica. Servqual.

QUALITY OF THE ENGLISH LANGUAGE COURSE AT THE BRITISH CULTURE
HOUSE OF A PUBLIC HIGHER EDUCATION INSTITUTION

ABSTRACT

One of the main concerns of educational institutions, nowadays, has been to offer quality
services through evaluation consultations aimed at their students and teachers. This research
sought to evaluate the quality of educational services offered by a foreign language course from
a Higher Education Institution. It presented theoretical aspects about quality in the provision of
educational services and the main models for evaluating the quality of services and their
characteristics. This is a descriptive research, with a qualitative approach and case study.The
data collection instrument was a questionnaire, adapted from the Servqual scale, with a specific
type being prepared for each group of participants (students and teachers),with the purpose of
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evaluating the perceptions in relation to the 22 variables present in the five quality dimensions
contained in the Servqual scale model (Tangibility, Reliability, Promptness, Security and
Empathy), measured by a Likert scale with five categories ranging from 1 (disagree totally) to 5
(totally agree).Through the results of this research, it was possible to verify that only the
Tangibility dimension, specifically in the perception of the professors, obtained a score lower
than 4 points, due to the fact that the institution does not have modern equipment. The Safety
dimension obtained a higher degree of satisfaction on the part of teachers and students. It can
be said that the Casa de Cultura Britanica, even with good results, still has room for reflection
on the services it offers, in order to further improve the quality of its services and English
language teaching and meet the demands of all those who are part of the institution directly and
indirectly.

Keywords: Quality.Students and Teachers. Casa de Cultura Britanica. Servqual.

1 INTRODUCAO

A atual conjetura econdmica é caracterizada pela competividade impulsionada pelo
fendmeno da globalizacdo, que vem ampliando exponencialmente o acesso a informacao,
produtos e servigos, rompendo velhas barreiras de tempo e lugar (ANDRIOLA, 1999;
ZENONE, 2019). Da mesma forma, a crescente inovagao tecnoldgica do presente momento
trouxe consigo uma nova e ampliada forma de integracdo cultural, econdémica e social,
aumentando, assim, o nivel da demanda dos consumidores por produtos e servigos (GARCIA,
2009).

Para alcancar a qualidade necessaria exigida pelos usuérios diretos e indiretos, 0s
gestores das instituicbes de ensino precisam constantemente utilizar ferramentas que lhes
permitam avaliar com frequéncia a qualidade dos servigos que esses mesmos gestores prestam,
através da percepcdo daqueles para as quais tal servico é direcionado (NARANG, 2012;
ANDRIOLA, 2009).

Nesse intervalo, pode-se ressaltar que o sucesso de uma instituicdo de ensino e a
qualidade de seu nivel educacional e formativo estdo estritamente ligados a forma como essas
instituicOes de ensino séo geridas diante das mudancgas cotidianas e alteragdes da percepcao
(VIEIRA, 2008; LAVOR; ANDRIOLA; LIMA, 2015). Logo, a diferenca encontrada entre a
expectativa do cliente antes e a satisfacdo ap0s a obtencdo de um servico é considerada uma
lacuna que deve ser analisada e pesquisada para melhor atender as necessidades e a satisfacao
do cliente, o que ndo deve ser diferente nas Instituicbes de Ensino Superior (IES),
principalmente nas universidades publicas, pois elas devem se preocupar e focar na
identificacdo das necessidades do seu publico e procurar se estruturar para melhor atendé-las
(ANDRIOLA; ARAUJO, 2021; LIMA; ANDRIOLA, 2018).
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No cenério atual de mudangas no ambiente da educagdo superior, tais como
constante avaliacdo institucional por parte de instituicdes governamentais, limitacdes
orcamentarias, novas tecnologias de informacdo, etc., as universidades publicas devem
centralizar esfor¢cos no ensino, pesquisa, extensdo e gestdo interna, sem, simultaneamente,
deixar de compreender as expectativas e satisfagdo de seus usuarios (ANDRIOLA, 2014).

Com a expansao e democratizacdo do sistema superior de ensino, cresce também a
implantacdo do sistema de garantia de qualidade, especialmente a prética de avaliacdo da
qualidade do ensino pelo discente (ARAUJO; ANDRIOLA; COELHO, 2018). Esse método de
avaliacdo tem gerado polémica entre alunos e, mais ainda, entre professores (ANDRIOLA;
SULIANO, 2015). Considerando que existem muitos entendimentos (e opinides divergentes)
sobre 0s conceitos de avaliagdo, de qualidade e de ensino e aprendizagem, é bastante
significativo avaliar a qualidade do ensino, permitindo a compreensao de elementos que podem
indicar os pontos fracos e fortes do processo de ensino e aprendizagem, e evidenciar préaticas
pedagogicas melhor sucedidas, apontando caminhos que podem reorientar oS espacos de
ensino, de aprendizagem e de avaliagdo da aprendizagem (BISINOTO; ALMEIDA, 2016;
ARAUJO; ANDRIOLA; CAVALCANTE; CORREA, 2019).

Embora a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo (BRASIL, 1996) e os Parametros
Curriculares Nacionais (BRASIL, 1998) obriguem o ensino de lingua estrangeira no ensino
bésico, o aprendizado em sala de aula durante o citado periodo tem se mostrado bastante aquém
da realidade e muito precario no que toca a estrutura fisica e humana para preparar alunos a
enfrentar um mercado cada vez mais competitivo. Outra realidade a ser observada, de acordo
com a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo (BRASIL, 1996), refere-se ao fato de que o
ensino de lingua estrangeira ndo é visto como elemento importante na formagdo do aluno e
como um direito que lhe deve ser assegurado.

E evidente o crescente interesse por parte de muitos estudantes e profissionais no
aprendizado da lingua inglesa. No entanto, tem sido dado pouco foco na qualidade de ensino e
aprendizado da lingua em muitas instituicGes. Torna-se relevante conhecer, estudar, de maneira
favoravel, a percepcdo sobre a qualidade dos servicos que a instituicdo oferece, no sentido de
utiliza-la como instrumento de contribuicdo para a gestdo estratégica da propria instituicdo
(ANDRIOLA, 2004). Impdem-se a exigéncia por uma administracdo que seja mais eficiente e a
busca por ferramentas e indicadores de controles que garantam informacgdes mais precisas e
muito mais rapidas.

Considerando esse contexto, as Casas de Cultura Estrangeira (CCE), um dos

maiores programas de extensdo dentro de uma universidade publica, oferecem, de forma
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permanente, cursos de lingua estrangeira para o publico universitario e a sociedade cearense de
um modo geral. Além disso, como programa de extensdo, elas sdo consideradas praticas
académicas que integram a universidade nas atividades de ensino e pesquisa, com as demandas
da maioria dapopulacdo, possibilitando a formacdo do profissional cidaddo. Sua importancia
reside, sobretudo, na possibilidade de aproximar, de forma mais imediata, a universidade da
sociedade, atingindo um publico maior e mais diversificado. Dessa forma, credencia-se, cada
vez mais, junto a sociedade como espaco de producdo de conhecimento significativo para a
superacédo das desigualdades sociais existentes (CASTELO; GURGEL; FURTADO, 2011).
Nada obstante, no que concerne a Casa de Cultura Britanica (CCB), inserido no
programa de extensdo ‘Casas de Cultura Estrangeira’, criado na década de 1960 e cuja histdria
se confunde com a propria historia da universidade na qual ele esta inserido (UFC, 2021), h&
uma grande preocupacgdo em oferecer um ensino de qualidade que se a de que ao real formato
da lingua falada e escrita em situaces formais e informais nos paises onde a lingua é
considerada oficial. Sabe-se que o quadro de docentes é 100% composto por profissionais
formados na érea de ensino da lingua inglesa, muitos com varios titulos e publicagdes, porém
nunca foi questionado se a metodologia de ensino desenvolvida corresponde a necessidade dos
seus alunos em termos profissionais e pessoais, e se a metodologia aplicada tem sido suficiente
para desenvolver usuarios fluentes da lingua inglesa capazes de se comunicar em paises onde a
lingua é falada ou em situacdes onde a fluéncia na lingua inglesa € de fundamental importancia.
Neste contexto, esta pesquisa tem como objetivo analisar aqualidade dos servicos
prestadospelo curso de lingua estrangeira da Casa de Cultura Britanicade uma Instituicdo de

Ensino Superior, sob na perspectiva de seus dos docentes e discentes.

2 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS EDUCACIONAIS

Na nossa atual sociedade, a educacao continua se expandindo e se desenvolvendo,
tornando um desafio melhorar cada vez mais a qualidade na educagdo. Para superar esse
desafio, as ac¢Oes das instituicbes de ensino devem abranger todos os implicados no processo
educacional, e isso é resultado do esfor¢o coletivo, principalmente daqueles que fazem parte da
instituicdo, isto €, estudantes, professores e gestores (ANDRIOLA; OLIVEIRA, 2015).

Segundo Libaneo (2018), o que confere qualidade ao sistema de ensino sdo as
praticas docentes, 0s aspectos didatico-pedagogicos e a qualidade interna da aprendizagem

escolar, que, segundo o autor, devem ser o fundamento basico para a elaboracéo das politicas
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educacionais eficazes e de qualidade.Em uma instituicdo de ensino que proporciona servicos
educacionais, todos aqueles que fazem parte dessa instituicdo, como funcionarios, professores e
gestores, sdo educadores e, emalguns casos, até lideres, no sentido de mostrar lideranca,
orientar, servir e ajudar o0s discentesa atingirem seus objetivos pessoais, ensinando e
aprendendo por meio da troca deconhecimentos.

Dourado e Oliveira (2009) elucidam que a estrutura e caracteristicas de uma
instituicdode ensino, seu ambiente educacional, tipo e condigfes de gestdo, clima da
organizacdo, gestdo da pratica pedagdgica, projeto politico-pedagdgico, espaco para a tomada
de decisdes coletivas,participacdo e insercdo com a comunidade escolar, discernimento de
qualidade dos agentesescolares, formacédo e condicGes de trabalho dos profissionais, avaliacdo
da aprendizagem e dotrabalho escolar desenvolvido, condi¢cbes de acesso, permanéncia e
sucesso na instituicdo, entreoutros, séo aspectos que evidenciam, de forma positiva ou negativa,
a qualidade daaprendizagem.

Um fator importante enfatizado por Liick (2012) é a busca continua pela qualidade
emelhoria da educacdo que envolva padrbes de desempenho e competéncia dos gestores
dasinstituicbes de ensino, bem como a atuacdo dos profissionais que precisam se qualificar
eaperfeicoar initerruptamente, levando em consideracdo que o estudante deve ser o centro
detodo o seu trabalho.

E importante para o gestor de uma instituicio de prestacdo de servigos entender que
o0 cliente constantemente avalia a qualidade do servico prestado por meio de sua percepc¢ao
(NARANG, 2012). Essa percepcdo, segundo Lick (2012), ¢é formada por
instrumentoschavecujo objetivo é o continuo desenvolvimento da qualidade educacional, visto
que utilizammetodologia cientifica e informacg&o objetiva para que decisfes sejam tomadas e
politicas epréticas pedagdgicas sejam definidas. Embora existam avaliagdes nacionais e
globais, pouco sesabe sobre os tipos de resultados que podem ser obtidos com tais exames. Em
vista disso, énecessario estabelecer um sistema de avaliagdo confiavel capaz de monitorar

regularmente oprogresso no cumprimento dos parametros educacionais.

3 PRINCIPAIS MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE E SUAS
CARACTERISTICAS

Identificar e compreender as expectativas do cliente é fundamental para ajustar as
acOesdas organizacdes para que elas possam oferecer qualidade em seus servicos. Uma

organizagdoque ndo procura realizar pesquisas sobre satisfacdo, expectativas e percepgdes do
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cliente como objetivo de entender e mensurar o desempenho dos servigos pode encontrar mais
dificuldadespara compreender seus clientes. Por outro lado, aquelas que efetuam tais
pesquisasprovavelmente terdo conhecimento do que precisa ser desenvolvido para se
adequarem ascontinuas mudangas das necessidades de seus clientes (ZEITHAML; BITNER,;
GREMLER, 2014).

Na literatura cientifica, ndo ha um consenso a respeito de quais dimensdes ou
critériossdo mais adequadas & mensuracdo da qualidade de servigcos. No entanto, alguns
modelos que buscam avaliar a qualidade do servico surgiram. Dentre os principais,podem-se
citar: 0 GAPS (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1985); a
escalaSERVQUAL (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988); a
SERVPERF(CRONIN JR.; TAYLOR, 1992); e 0 modelo HEdPERF (FIRDAUS, 2005, 2006),

modelo

escala

utilizadosem diferentes contextos (Quadro 1).

Quadro 1 — Modelos de avalia¢do da qualidade em servicos

Modelo de avaliacdo da
gualidade em servicos

Caracteristicas

Modelo Gaps
(Parasuraman; Berry;
Zeithaml, 1985)

Usado para identificar as principais lacunas (gaps) determinantes
para a qualidade dos servicos prestados.

Escala SERVQUAL
(Parasuraman; Berry;
Zeithaml, 1988)

Escala genérica para avaliacdo da qualidade em servigos, através de
um questionério com 44 itens, onde 22 itens avaliam a expectativa e
22 avaliam o desempenho. O resultado é obtido a partir da diferenca
entre o desempenho e a expectativa.

Escala SERVPERF Baseada na escala SERVQUAL, avalia somente a performance
(Cronin Jr. e Taylor, 1992) | (desempenho) a partir de 22 questdes.
Escala HEAPERF Prop6e uma fusdo das escalas HEDPERF com SERVPERF, e faz uma

(Firdaus, 2005)

comparacdo entre as trés escalas: HEJPERF, SERVPERF e

HEdJPERF-SERVPERF.

Escala HEAPERF
(Firdaus, 2006)

Usada para avaliar a qualidade dos servigos exclusivos do ensino
superior através de um questionario composto por 41 itens
avaliativos.

Fonte: Parasuraman; Berry; Zeithaml (1988), Cronin Jr. e Taylor (1992), Firdaus (2005), Firdaus (2006)

Os trés primeiros modelos mencionados sdo caracterizados como modelos

genéricos, enquanto o ultimo foi desenvolvido especificamente para instituicbes de ensino

superior.

a) Modelo GAPS (Lacunas da qualidade de servigos)

O meétodo GAPS, proposto por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985)permite

analisar a satisfacdo do consumidor por meio de varias lacunas de qualidade. O método GAPS é
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utilizado para identificar a diferenca (ou falha) no processo de gestdo da qualidade. Assim,
permite ao gestor realizar analises ao comparar as expectativas do cliente antes da aquisicdo do
produto e/ou servico com sua experiéncia real.Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985)
concluiram uma série de discrepancias ou gaps existentes relacionadas as percepcfes dos
executivos no que diz respeito a qualidade dos servigos e as tarefas associadas ao servigo
prestado ao cliente. Com base em suas conclusdes, desenvolveram um modelo no qual foram
identificadas cinco lacunas (gaps) decisivas para a percep¢do da qualidade do servico,
conforme mostra a Figura 1.

Este modelo aponta as influéncias das varias discrepancias (gaps) presentes na
qualidade dos servicos, divididas em dois segmentos distintos: o contexto gerencial e o
contexto do cliente ou consumidor. As quatro primeiras discrepancias estdo relacionadas com o
desenvolvimento do servico do ponto de vista interno e a quinta lacuna, intimamente
relacionada com o consumidor (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Figura 1 — Modelo Gaps (lacunas) da qualidade em servico

Comunicacao Necessidades Experiéncias
interpessoal pessoais passadas

Expectativas do servico

GA@ i

p— Percepcao do servico

CLIENTE

}
= GAP 4 P
S Entrega do servico | Comunicagéo
& externa aos
H GAP 3 t T clientes

Traducao de percepgdes
em especificagoes

. GAPZt T

Percepcao gerencial
das expectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Em outras palavras, para fechar a lacuna do cliente (gap 5), o0 modelo sugere que
quatro outras lacunas precisam ser preenchidas (Quadro 2). Essas lacunas acontecem dentro das
organizagdes prestadoras de servicos e incluem: Gap 1- lacuna da compreenséo do cliente; Gap
2- lacuna dos projetos e padrbes do servico; Gap 3- lacuna do desempenho do servico; Gap 4-
lacuna da comunicacdo (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).
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Quadro 2 — Significado de cada lacuna do modelo Gaps

Gaps Significado

Gap 1 Consiste na diferenca entre as expectativas do cliente para com 0 servigo e a compreensdo que a empresa
tem dessas expectativas.

Gap 2 Consiste na diferenca entre compreensdo das expectativas do cliente e o desenvolvimento de projetos e
padrdes de servigos por ele definidos; ¢ a traducdo da percepcdo em especificagdes de qualidade do
Servico.

Gap 3 Consiste na diferenca entre o desenvolvimento de padrdes de servigo designados pelo cliente e o real
desempenho do servico pelos funcionérios da instituicdo; discrepancia entre as especificagdes de
qualidade e o que é realmente entregue ao consumidor.

Consiste na diferenca entre as comunicages envolvendo a execugdo do servigo e as comunicagdes
externas da empresa prestadora; entre as promessas feitas ao cliente sobre o servico e o que realmente ¢é
fornecido.

Gap 4 Consiste na diferenga entre as expectativas e as percepgdes do cliente sobre o servigo, podendo ser
expresso em fungdo dos outros Gaps.

Gap 5 Consiste na diferenca entre as expectativas e as percepcdes do cliente sobre o servico, podendo ser
expresso em fungdo dos outros Gaps.

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014).

Os autores do modelo em questdo concluiram que, independentemente do servigo
considerado, os usudrios utilizam os mesmos critérios para alcangar um julgamento sobre a
qualidade do servico prestado (MIGUEL; SALOMI, 2004). Esses critérios, antes conhecidos
como ‘determinantes da qualidade’ e, em seguida, ‘dimensdes da qualidade’, puderam ser

generalizados em 10 categorias conforme ilustrado na Figura2.

Figura 2 — Qualidade percebida do servigo

Comunicagdo Necessidades Experiéncia
boca-a-boca pessoais passada

Determinantes da
qualidade do servigo

1. Acessibilidade

2. Comunicagao v

3. Competéncia Expectativa de

4. Cortesia 1 servico Qualidade
5. Credibilidade - percebida
6. Confiabilidade Servico do servico
7. Presteza —> percebido

8. Seguranga

9. Aspectos tangiveis

10. Compreensao e
Conhecimento

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (1988).

Segundo Miguel e Salomi (2004), essas dimensbes da qualidade representam 0s
pontos criticos na prestacdo de um servico, podendo causar discrepancias entre expectativa e
desempenho, que devem ser minimizadas com a finalidade de alcancar um padréo adequado de

qualidade.
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O modelo passou por trés aprimoramentos e, dos dez determinantes da qualidade,
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988) propdem cinco, caracterizados por 22 itens relacionados
a expectativa e 22 itens relacionados a performance. Os 5 determinantes sao:

i. Confiabilidade: ¢ a capacidade de executar o servico prometido de forma confiavel e

precisa;

ii. Responsividade: ¢ a disposicao de ajudar os clientes e fornecer o servi¢o imediatamente;

iii. Seguranca: ¢ o conhecimento (competéncia) e a cortesia dos funcionarios e sua
habilidade de transmitir confianca, seguranca e credibilidade;

iv. Empatia: é o fornecimento de atencéo individualizada aos clientes, facilidade de contato
(acesso) e comunicacdo; e

v. Tangiveis: constituem a aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos dos
funcionarios e dos materiais de comunicacao.

Essas dimensGes mostram como 0s usuarios organizam as informacgfes sobre a
qualidade do servico em suas mentes.

Conquanto essas dimensdes da qualidade sejam consideradas como relevantes para
varios tipos de servicos (setores), as diferencas culturais também afetam a importancia relativa
dada as cinco dimensdes, levando a interpretacdes ligeiramente diferentes. Além do mais,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) afirmam que, quanto a avaliagdo das expectativas, ainda
ndo ha consenso sobre o que deve ser medido: se o desejo em relacdo a uma caracteristica, ou a

um padrdo esperado pelo cliente para uma determinada caracteristica.

b) Escala SERVQUAL (Service Quality)

A escala SERVQUAL (Service Quality), como citado por Consoli e Martinelli
(1998), pode ser usada para identificar os pontos fortes e fracos de uma organizacéo, e também
pode ser utilizada como base para melhorar a qualidade de servicos. Outrossim, pode-se
perceber em qual aspecto a empresa é superior aos servi¢cos prestados pelos concorrentes e em

quais aspectos o servico deve ser aprimorado.

A SERVQUAL esté estruturada na forma de um instrumento de coleta de dados
compreendido por 22 variaveis, replicadas em duas partes, sendo a primeira relacionada as

expectativas e a segunda, as percepc¢des dos usuérios (Quadro 3).
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Para cada variavel, o respondente assinala seu grau de concordancia ou
discordancia em relacdo a cada uma das afirmacdes propostas. Para isso, uma escala do tipo
Likert ¢ utilizada com amplitude de sete pontos, variando de 1 = Discordo totalmente a 7 =
Concordo totalmente. Como resultado, as 22 varidveis (atributos do servigco) foram agrupadas
em cinco dimensdes (fatores), denominadas: tangiveis (varidveis 1 a 4, instalacGes fisicas,
equipamentos, aparéncia do pessoal e materiais de comunicacdo), confiabilidade (5 a 9,
capacidade de realizar o servico conforme prometido de forma confiavel e precisa),
responsividade (10 a 13, capacidade em ajudar o cliente e prover um pronto atendimento),
seguranca (14 a 17, habilidade em transmitir e gerar confianca e seguranca ao cliente) e
empatia (18 a 22, ter cuidados e atencdo individualizados ao cliente) (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1985, 1988).

Tal instrumento gerou muitos estudos direcionados para a avaliacdo da qualidade

do servico, sendo utilizado em setores de servigos no mundo inteiro e em diferentes contextos e

aspectos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Quadro 3 — Escala SERVQUAL

ITEM EXPECTATIVA (E) DESEMPEMHO (D)

1 Ela deveria ter equipamentos modernos. XYZ tem equipamentos modernos.

2 As suas instalagGes fisicas deveriam ser visualmente As instalacdes fisicas de XYZ sdo visualmente
atrativas. atrativas.

3 Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e asseados.
asseados.

4 As aparéncias das instalagdes das empresas deveriam A aparéncia das instalacGes fisicas XYZ é conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido. de acordo com o servigo oferecido.

5 Quando estas empresas prometem fazer algo em certo Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.

6 Quando os clientes tém algum problema com estas Quando vocé tem algum problema com a empresa
empresas, elas deveriam ser soliddrias e deixa-los XYZ, ela é solidaria e o deixa seguro.
Seguros.

7 Estas empresas deveriam ser de confianca. XYZ é de confianca.

8 Eles deveriam fornecer o servigo no tempo prometido. | XYZ fornece o servigo no tempo prometido.

9 Eles deveriam manter seus registros de forma correta. | XYZ mantém seus registros de forma correta.

10 N&o seria de se esperar que ela informasse os clientes | XYZ néo informa exatamente quando os servigos
exatamente quando os servigos fossem executados. serdo executados.

11 N&o é razoavel esperar por uma disponibilidade Vocé ndo recebe servigo imediato dos empregados da
imediata dos empregados das empresas. XYZ.

12 Os empregados das empresas nao tém que estar sempre | Os empregados da XYZ néo estdo sempre
disponiveis em ajudar os clientes. disponiveis a ajudar os clientes.

13 E normal que eles estejam muito ocupados em Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em
responder prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.

14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
empregados desta empresa.

15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros Vocé se sente seguro em negociar com 0s
na negociagdo com os empregados da empresa. empregados da XYZ.

16 Seus empregados deveriam ser educados. Os empregados da XYZ sdo educados.

17 Seus empregados deveriam obter suporte adequado da | Os empregados da XYZ n&o obtém suporte adequado
empresa para cumprir suas tarefas corretamente. da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.

18 Na&o seria de se espetar que as empresas dessem XYZ néo da aten¢do individual a vocé.
atencgdo individual aos clientes.
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19 Na&o se pode esperar que os empregados deem atencdo | Os empregados da XYZ nao dao atencéo pessoal.
personalizada aos clientes.
20 E absurdo que os empregados saibam quais s&o as Os empregados da XYZ néo sabem das suas
necessidades dos clientes. necessidades.
21 E absurdo esperar que estas empresas tenham 0s XYZ nédo tem seus melhores interesses como
melhores interesses de seus clientes como objetivo. objetivo.
22 N&odeveria se esperar que os horérios de XYZ néo tem os horérios de funcionamento
funcionamento fossem convenientes para todos 0s convenientes a todos os clientes.
clientes.
1) ) ®) (4) (®) (6) @)
Discordo Concordo
Fortemente fortemente

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

A escala SERVQUAL tem sido amplamente empregada em pesquisas envolvendo o
setor educacional. Uma necessidade de adaptacdo da escala a realidade do campo de estudo é
visivelmente detectada, seja em termos de adequacéo das sentencas, seja com base na utilizacéo

da escala como suporte para a constituicdo de novos instrumentos de avaliacdo da qualidade.

c) Escala SERVPERF (Service Performance)

Ao contrério da escala SERVQUAL, a escala SERVPERF, desenvolvido por Croin
e Taylor (1992), ¢ uma escala baseada apenas na percepcdo de desempenho dos servicos. A
nitida distincdo entre esses dois conceitos tem grande importdncia porque a empresa
fornecedora de servico precisa saber qual € o seu objetivo primordial: ter clientes que estdo
satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servicos com um nivel maximo de qualidade
percebida (MIGUEL; SALOMI, 2004).

A fim de justificar sua escala, Cronin e Taylor (1992) enfatizam que a qualidade é
mais conceituada como uma atitude do cliente em relacdo as dimens@es da qualidade e que nao
deve ser medida com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980); isto é, ndo deve ser
medida por meio das diferencas entre expectativa e desempenho, mas como uma percepgéo de
desempenho. Os referidos autores destacam ainda que a qualidade percebida dos servi¢os é um
antecedente da satisfacdo do cliente, e essa satisfacdo tem impacto significativo nas intengoes
de compra. Os autores também acreditam que a qualidade dos servicos tem uma menor
influéncia nas intengdes de compra e que a propria satisfacdo do cliente, ou seja, o resultado
(desempenho expresso em termos de satisfacdo) é o que realmente importa. Ainda de acordo
com os autores, a qualidade ¢ conceituada como uma atitude do cliente nas dimensdes da

qualidade, e ndo deve ser medida com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), através
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das diferencas entre expectativa e desempenho, mas somente pelo desempenho, em que: Qi =

Di, sendo:
Qi = Avaliacéo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica i; e
Di = Valores de percepcéo de desempenho para a caracteristica i de servigo.

A contextualizacdo e a mensuracdo da qualidade dos servigos foram estudadas por
Cronin Jr. e Taylor (1992), bem como a relacdo entre satisfacdo do consumidor e sua intencéo
de compra. Os autores tinham dois objetivos: sugerir que a conceituacdo e operacionalizagdo do
SERVQUAL era inadequada e examinar as relacdes entre servico de qualidade, satisfacdo do
consumidor e intencdo de compra.

Os 22 itens da SERVQUAL foram utilizados na escala SERVPERF com o objetivo
de avaliar o desempenho no trabalho empirico de Croin e Taylor (1992) e, desta forma,
testando quatro hipoteses:

e Uma medida de qualidade em servico SERVPERF ndo ponderada ¢ mais apropriada para a
medicdo da qualidade em servigo que o instrumento SERVQUAL, SERVQUAL ponderado,
ou SERVPERF ponderado:

o Satisfacdo de cliente ¢ um antecedente da qualidade percebida do servico;

o Satisfacdo do cliente tem um impacto significativo nas intengcfes de recompra; e

¢ Qualidade percebida do servigo tem um impacto significativo nas inten¢des de recompra.

Croin e Taylor (1992) chegam a conclusdo de que o instrumento SERVPERF ¢ mais
sensivel em relacdo a descricdo das variacdes de qualidade em relacdo as outras escalas
testadas. Essa conclusao se baseia ndo apenas na utilizacdo do teste estatistico do qui-quadrado
como evidéncia de aderéncia das distribuicdes empiricas de dados, mas também no coeficiente
de determinacdo da regressé@o linear de dados (MIGUEL; SALOMI, 2004). Por outro lado,

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994), ao criticar a escala SERVPERF, ressaltam que a

medicdo de expectativas individuais para cada item ¢ uma informacdo mais rica que a medicao

de desempenho isoladamente, pois areas de deficiéncia seriam detectadas quanto a satisfacdo

do cliente, com ac¢des gerenciais diretas para cada dimensdo considerada.

d) Escala HEdPERF (Higher Education Performance)

Diante dos atuais problemas dos modelos de percepcdo de qualidade, Abdulah

Firdaus propbs, em 2006, a escala HEdPERF (Higher Education Performance), com o
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propésito de formular e validar um instrumento para avaliar a qualidade de servicos de
educacdo superior, lancando, assim, mao de determinantes inerentes ao servico em questao.
Pensando nisso, ele elaborou um questionario com 54 perguntas sobre a caracterizacdo
individual dos respondentes e seis aspectos da qualidade que visam avaliar a qualidade do
servico para a area do ensino superior, pois agrega tanto os aspetos académicos, ndo
académicos, e ainda o acesso, 0s contelidos programaticos, a reputacao e a compreensdo, de tal
maneira que possa identificar fatores criticos de qualidade de servigo na perspectiva dos seus
principais clientes, que, no caso das IES, s&o os alunos.

Na perspectiva dos alunos, essa escala visaria a deteccdo de fatores criticos ou pontos
fracos dos servigos ofertados que requerem atencdo por parte dos gestores. Apds desenvolver e legitimar
seu questiondrio, Firdaus (2006) identificou seis fatores (aspectos) relativos as IES (Quadro 4): (i)
aspectos ndo académicos (este fator contém varidveis que sdo essenciais para permitir aos estudantes
cumprir as obrigacGes de estudo e as relagcbes entre deveres e responsabilidade do pessoal néo
académico); (ii) aspectos académicos (fator que representa as responsabilidades de comunicacdo,
possibilitando discuss@es suficientes e estando apto a fornecer uma avaliagdo regular); (iii) reputacédo
(fator obtido com itens que sugerem a importancia das IES em projetar uma imagem profissional); (iv)
acesso (fator que consiste em itens que relacionam questdes como proximidade, facilidade de contato,
viabilidade e conveniéncia); (v) contetdos programaticos (fator que enfatiza a importancia de oferecer
uma gama extensiva e respeitavel de programas/especializagdes académicas com estrutura e contetdos
flexiveis) e (vi) compreensdo (fator que envolve itens relacionados com a compreensdo das

necessidades especificas dos estudantes em termos de aconselhamentos e servicos de salde).
Quadro 4 — Dimensdes da escala HEAPERF

Dimensdes Descricéo
Corresponde as responsabilidades dos professores, ou seja, esta relacionada a

Académica | ¢ a1idade do corpo docente.
N Compreende fatores essenciais para permitir que os alunos cumpram suas
a%A : obrigacGes relativas ao estudo, relacionando-se com as fungfes exercidas pelo
academica | hessoal administrativo.
R N Refere-se a imagem que a instituicdo projeta, tanto em nivel académico, como
eputacao | profissional.
Acesso Composto por itens que dizem respeito a questfes como acessibilidade, facilidade

de contato, disponibilidade e conveniéncia.

Conteldo Coloca em evidéncia a importancia de oferecer um leque amplo e variado de
programatico | especializacoes académicas e planos de estudos com contetidos flexiveis.
Relaciona-se com a capacidade de entendimento dos alunos no que se refere a
necessidade de servicos de aconselhamento e saude.

Fonte: Firdaus (2006).

Compreenséo

Vale ressaltar que a escala HEdPERF foi desenvolvida com base nas escalas SERVQUAL e

SERVPERF, e que a consideracdo de que as pesquisas anteriores tinham sido demasiadamente estreitas,
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com énfase na qualidade dos servi¢cos, bem ainda que medidas genéricas ndo podem ser totalmente

adequadas ao ensino superior, foi 0 que motivou sua criacao.

E possivel observar que, embora os modelos propostos tenham, em suas origens,
diversas semelhancas prevalecentes para a avaliacdo da qualidade em servicos, torna-se
indispensavel levar em consideracdo as particularidades de cada servigco a ser analisado.
Portanto, cada modelo carece de flexibilizacdo, indicadores, ferramentas especificas,
metodologia e atributos que dependem do tipo, das caracteristicas e da complexibilidade do

servigo em estudo.

4 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa do tipo descritiva, com abordagem quantitativa e estudo de
caso. O lécus da pesquisa € a Casa de Cultura Britanica (CCB), inserida no programa de
extensdo ‘Casas de Cultura Estrangeira’ de uma instituicdo publica de ensino superior. O
universo da pesquisa € constituido por 1303 alunos e 20 professores do curso de Lingua Inglesa
composto por sete semestres oferecidos pela Casa de Cultura Britdnica (CCB) em uma
Instituicdo de Ensino Superior.Dentro desse universo, a decisdo de escolha dos alunos
pesquisados, ou seja, a amostra, foi configurada a partir dos seguintes critérios: i) ser aluno do
6° e 7° semestres do curso de inglés, nivel intermediario (discente); ii) ser professor que atua na
instituicdo supracitada, especificamente no referido curso (docente); e iii) estar disponivel para
participar da pesquisa (docente e discente).

Para a coleta dos dados foi elaborado um questionario fechado através de uma adaptacao
do modelo SERVQUAL levando em consideracdo as adaptacdes voltadas para a area da educacéo,
realizadas por Andrade (2015) e Galvdo (2017). No questionério de docentes e no questionario de
discentes foram solicitados para que avaliassem a qualidade dos servicos prestados nas suas diversas
dimensdes/variaveis, através de 22 questBes, distribuidas em cinco dimensBes: Tangibilidade (4
questdes), Confiabilidade (4 questdes), Presteza (4 questdes), Seguranca (4 questdes) e Empatia (6
questdes). Com o suporte de formularios eletrdnicos, os recursos estatisticos foram utilizados para

tabular e processar os dados coletados.

5 RESULTADOS

Os resultados da pesquisa foram obtidos a partir das respostas 131alunosdos 6° e 7°

semestres do curso de lingua da Casa de Cultura Britanica (CCB), o equivalente a uma amostra
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composta por 48,5% de todos os alunos matriculados nos referidos semestres. Em relagcéo aos
profissionais de ensino, a CCB possui 21 professores em seu quadro de docentes, incluindo o

pesquisador, e a amostra foi composta por 19 docentes respondentes.

5.1 Dados sociodemograficos dos discentes e docentes

O estudo constatou que a idade dos alunos da CCB, matriculados no 6° e 7°
semestres, é bastante heterogénea, variando de 18 a 58 anos, com uma concentragdo relevante
entre as idades de 21 anos (9,2% dos respondentes) e 23 anos (14,5% dos respondentes).
Apenas um respondente tem a idade minima de 18 anos e um respondente possui a idade
maxima de 58 anos. A média de idade é de 27,23 anos, com desvio padrdo de 8,2 anos. Um
outro aspecto mostrado pela pesquisa € o fato de que 103 alunos (78,6%), a grande maioria,
matriculados no semestre 6 e semestre 7 sdo solteiros, enquanto que 16% sdo casados (21
respondentes), 3,8% (5 respondentes) encontram-se em unido estavel e 1,6% (2 respondentes)
sdo divorciados. Dos 131 respondentes, 67 pertencem ao género feminino (ou 51% das
respostas coletadas), enquanto que 64 respondentes (49% dos respondentes) se identificam
como pertencentes ao género masculino. Constatou-se que a maioria dos respondentes é
proveniente do Ensino Médio (48%), o equivalente a 63 alunos, seguidos por alunos graduados,
35% ou 46 respondentes, e pos-graduados (17%), o que corresponde a 22 alunos.

Em relacdo aos docentes, constatou-se que a idade dos participantes que fazem
parte do quadro de docentes da CCB ¢é bastante heterogénea, variando de 29 a 63 anos. A faixa
etaria de 29 a 34 anos inclui seis docentes, da mesma forma que a faixa etaria de 55 a 63 anos
também corresponde a seis respondentes. A média de idade é de 45 anos, com desvio padréo de
11,79 anos.A pesquisa revelou que ha uma populacdo bastante representativa de professores do
género feminino (12 respondentes, equivalente a 63% dos respondentes), enguanto que
somente 7 docentes pertencem ao género masculino, o equivalente a 37% dos professores.

No que concerne a formacdo académica dos docentes, dos 19 investigados, apenas
dois docentes sdo graduados e um possui o titulo de especializacdo.A pesquisa também mostrou
que oquadro de profissionais de ensino da CCB também possui 9 docentes com o titulo de
Mestre, isto &, 47,4%, e 7 docentes doutores, 0 equivalente a 36,8% do quadro total de

docentes.

5.2 Percepcdo dos discentes e docentes sobre o grau de satisfacdo dos servicos
educacionais prestados pela Casa de Cultura Britéanica, por dimenséo
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A Tabela 1 apresenta o grau de satisfacdo dos discentes e docentes em relacdo a
qualidade dos servicos prestados pela Casa de Cultura Britanica, das 5 (cinco) dimensoes
analisadas, conforme o modelo SERVQUAL. Sdo elas: Tangibilidade, Confiabilidade,
Presteza, Seguranca e Empatia. O referido grau de satisfacdo foi calculado por meio da média
aritmética a partir de uma escala de 1 a 5, onde 1 = Discordo totalmente, 2 = Discordo, 3 =
Nem concordo, nem discordo, 4 = Concordo e 5 = Concordo totalmente, em conformidade com

0 questionario enviado aos discentes.

Tabela 1 — Ranking das médias do grau de satisfacdo por dimenséo entre discente e docente

Discentes Docentes

Ranking Dimensao Meédia Desvio Média Desvio
padréo padréo

i1 Seguranca 481 0,37 4,89 0,39

2° Presteza 4,58 0,46 4,72 0,33

3° Tangibilidade 4,53 0,54 3,87 0,52

4° Empatia 4,46 0,50 4,60 0,44

50 Confiabilidade 4,41 0,55 4,37 0,59

Fonte: dados da pesquisa (2021).

De acordo com a Tabela 1, constata-se que em relagéo tanto aos discentes como
aos docentes, a dimensdo Seguranca, constituida por atributos referentes ao conhecimento,
competéncia, cortesia dos docentes e do quadro administrativo e sua habilidade de transmitir
confianga, seguranca e credibilidade, foi a dimensdo que obteve a maior média (4,81 e 4,89,
respectivamente), demonstrando um grau de elevada satisfacdo por parte dos discentes e
docentes.Essa dimensdo também obteve baixo grau de desvio padrdo, o que mostra menor
grau de dispersdo e maiorconsisténcianas respostas davariavelanalisada.

Na categoria de discentes, a dimensdo Confiabilidade, que compreende a
habilidade de prestar o servigo de forma confidvel, precisa e consistente, obteve a menor
média, com uma pontuacéo de 4,41 pontos. Tal média, no entanto, ndo indica que os discentes
estdo insatisfeitos com os servigos oferecidos pela CCB, pois, de acordo com os resultados
indicados na Tabela 1, nenhuma dimensdo obteve uma média inferior a 4 pontos que é
considerada uma media positiva.

Em relacdo aos docentes, a dimensdo Tangibilidade, obteve a menor pontuagéo
dentre todas a outras dimensdes (3,87 pontos). Apesar de 0s outros atributos dessa dimenséo
terem alcancado pontuacdo acima de 4 pontos, é notorio que a média geral da referida

dimensdo ficou aquém em relacdo a média das demais dimensfes por consequéncia de uma
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baixa pontuacao obtida no atributo 1, a ser detalhado na se¢é@o seguinte, o qual se refere ao fato
de os professores considerarem que a instituicdo ndo possui equipamentos modernos.

Vale a pena destacar que os resultados aqui expostos demonstram que a instituicdo
ndo obteve a média méxima em nenhuma das dimensdes pesquisadas, revelando que a Casa
de Cultura Briténica ainda possui espaco para reflexdo sobre os servicos por ela ofertados, de
forma a melhorar ainda mais a qualidade de seus servi¢cos e do ensino da lingua inglesa e
atender as demandas de todos aqueles que fazem parte de instituicdo direta e indiretamente,

com o intuito de elevar, ainda mais, o grau dos servicos prestados.

5.3 Percepcao,pelos discentes, do grau de satisfacio dos servicos educacionais prestados
pela Casa de Cultura Britanica, por dimensoes e atributos

A Tabela 2 apresenta o resultado, de forma detalhada, da satisfagdo dos discentes em
relacdo as dimensdes e atributos de qualidade dos servigcos educacionais prestados pela Casa
de Cultura Britanica. Percebe-se que o atributo 13 - As informacdes passadas por professores
e pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino possuem credibilidade, e o atributo 16 -
O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o0
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes, partes integrantes da dimenséo
Seguranga, foram os melhores avaliados, com 4,85 pontos cada.

O atributo 3 - Os técnicos-administrativos e professores de suainstituicdode ensino
apresentam-sedeformaadequadaasuaposicdo, e o atributo 4 - Omaterialdidatico utilizado
nasuainstituicio de ensino,comoprovas,impressos,livros, € atualizado”, pertencentes a
dimensdo Tangibilidade, obtiveram uma pontuacdo bastante proxima a pontuacao dos atributos
13 e 16, com 4,84 pontos. Tal resultado demonstra que os discentes pesquisados se mostram
satisfeitos com a maneira pela qual os docentes e os técnicos-administrativos se apresentam no
ambiente de trabalho e concordam que o material didatico utilizado na CCB ¢ atualizado.

Os respondentes também se mostraram seguros em suas relagdes com a sua instituicao,
de acordo com o resultado obtido pelo atributo 14 - VVocé se sente seguro em suas relagdes com
a sua instituicdo de ensino, da dimensdo Seguranca, alcan¢ando o terceiro lugar em relacdo a
todos os outros atributos, com 4,82 pontos, seguido pelo atributo 7 - Os servicos prestados pela
sua instituicio de ensino sdo considerados confidveis pela sociedade, da dimenséao
Confiabilidade, com 4,80 pontos. Isso demonstra que 0s respondentes concordam que 0S
servicos prestados pela sua instituicdo de ensino séo considerados confiaveis pela sociedade.

O atributo 20 - Os professores de sua instituicdo de ensino estdo focados na prestacéo

de servicos, da dimensdo Empatiae o atributo 15 - O pessoal administrativo e os professores de
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sua instituicdo de ensino séo educados e atenciosos, da dimensdo Seguranca, e 0, obtiveram
pontuacdes bastante proximas uma da outra, com 4,72 e 4,71 pontos, respectivamente. Ambos
os resultados comprovam que os docentes e secretarios da CCB sdo considerados educados e
atenciosos e estdo focados nos servicos ofertados pela instituicdo, de acordo com os resultados
obtidos.

Tabela 2: Analise das dimensdes referente aos discentes

Grau
DIMENSOESEATRIBUTOSDAQUALIDADE desatisfac
ao
TANGIBILIDADE Meédia | PSVIoP2
dréo
1. Suainstituicdodeensinopossui equipamentos modernos como laboratorios, aparelhos
de som, etc. 3,88 1,06
2. As instalac@es de sua instituicdo deensinosdoconservadas e limpas. 4,58 0,74
3. Os técnicos-administrativos e professores de suainstituicdode ensino apresentam-
se(vestimenta, asseio, etc.)deformaadequadadsuaposicao. 4,84 0,42
4.0Omaterialdidatico utilizado nasuainstitui¢do de ensino,comoprovas,impressos,livros,
é atualizado. 4,84 0,38
MEDIAGERAL | 4,53
CONFIABILIDADE Média Dej;’égpa
5. Quandosuainstituicdo de ensinopromete fazer algo emum determinado periodode
tempo, esse prazo é rigorosamente obedecido. 4,43 0,73
6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢do de ensino procura, de maneira
eficaz, hébil e solicita, resolvé-lo. 4,10 0,98
7. Os servigos prestados pela sua instituicdo de ensino sdo considerados confiaveis pela
sociedade. 4,80 0,51
8. Sua instituicdo de ensino mantém seus registros de forma adequada, com
exatiddo,facilitandoepromovendo o seuacesso. 4,32 0,81
MEDIA GERAL | 441
PRESTEZA Meédia | DeSVIO
padréo
9. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino prometem
Servicos nos prazos que eles conseguem cumprir. 4,53 0,55
10. O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses
durante o periodo de atendimento e atuagdo em sala de aula, respectivamente. 4,63 0,64
11. O pessoal administrativo e os professores mostram-se sempre dispostos a ajudar. 4,47 0,69
12. O pessoal administrativo e os professores de sua instituico de ensino sempre
procuram esclarecer as suas ddvidas. 4,69 0,55
MEDIAGERAL | 4,58
SEGURANCA Média Deds"!"pa
rao
13. As informacGes passadas por professores e pessoal administrativo de sua
instituicdo de ensino possuem credibilidade. 4,85 0,36
14. Vocé se sente seguro em suas relacdes com a sua instituicdo de ensino. 4,82 0,45
15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados
e atenciosos. 4,71 0,56
16. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas fungdes. 4,85 0,43
MEDIA GERAL | 4,81
EMPATIA Meédia | DeSVIoPa
dréo
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17. Quando oportuno, vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal

administrativo e professores em sua instituicdo de ensino. 4,26 0,83
18. Sua instituicdo de ensino possui hordrio de funcionamento adequado aos interesses

de seus alunos. 4,21 0,99
19. Sua instituicdo de ensino estéa focada em sua prestacdo de servigos. 4,59 0,64

20. Os professores de sua instituicdo de ensino estdo focados na prestacdo de servigos. 4,72 0,50
21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino esta focado na prestacao de

Servigos. 4,37 0,80
22. Sua instituicdo de ensino atende as suas demandas especificas. 4,61 0,54

MEDIA GERAL | 446 |

Fonte: dados da pesquisa (2021).

O atributo 1 - Suainstituicdodeensinopossui equipamentos modernos como laboratérios,
aparelhos de som, etc., da dimenséo Tangibilidade, foi avaliado com a menor pontuag&o; isto &,
3,88 pontos. Esse atributo estd relacionado ao uso de equipamentos modernos como
laboratdrios, aparelhos de som, etc. Portanto, torna-se evidente a sua baixa pontuacédo, uma vez
que a CCB néo possui laboratérios ou qualquer outro equipamento moderno para a realizacdo
de suas aulas.

O atributo 13 - As informac@es passadas por professores e pessoal administrativo de sua
instituicdo de ensino possuem credibilidade, obteve 0 menor desvio padrao presente na anélise,
0 que mostra menor grau de dispersdo e maiorconsisténcianas respostas davariavelanalisada.

De um modo geral, os resultados comprovam que a instituicdo satisfaz os interesses
daqueles que frequentam suas salas de aula e fazem uso de seus servicos.

No entanto, os resultados também demonstram que ainda ha espaco para melhorias e
reflexdo sobre os servigos oferecidos aos discentes e a sociedade por parte dos docentes e do

pessoal administrativo, pois nenhuma dimenséo obteve a média maxima, isto €, 5 pontos.

5.4 Percepcéao,pelos docentes, do grau de satisfacéo dos servicos educacionais prestados
pela Casa de Cultura Britanica, por dimensoes e atributos

A Tabela 3 apresenta a média do grau de satisfacdo dos docentes de todos os atributos
que comp6em as dimens0des analisadas, em relagéo aos docentes.

Ao se realizar uma andlise da Tabela 3, é verdadeiro afirmar que o atributo 7 - Os
servigos prestados pela sua instituicdo de ensino sdo considerados confiaveis pela sociedade, da
dimensdo Confiabilidadee o atributo 10 - O pessoal administrativo demonstra disponibilidade e
interesses durante o periodo de atendimento, dimensdo Presteza,foram osatributos de melhor

avaliacdo por parte dos respondentes, com 4,95 pontos (numa escala de 1 a 5 pontos) e também
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com o menor desvio padrdo (0,23) presente na referida analise, 0 que mostra menor grau de
dispersao e maiorconsisténciadavariavelanalisada.

O atributo 1 - Suainstituicdodeensinopossui equipamentos modernos como laboratérios,
aparelhos de som, etc., da dimensdo Tangibilidade, foi o atributo que obteve a menor
pontuacdo, com apenas 2,16 pontos, demonstrando que o grau de satisfacdo dos docentes em

relacdo ao referido atributo € bastante negativo, por obter uma pontuacéo inferior a 3 pontos.

Tabela 3: Analise das dimensdes referente a percepcédo dos docentes

~ Grau
DIMENSOESEATRIBUTOSDAQUALIDADE desatisfac
ao
TANGIBILIDADE Meédia |PESVIoPa
dréo
1. Suainstituicdodeensinopossui equipamentos modernos como laboratorios, aparelhos
de som, etc. 2,16 1,21
2. As instalag@es de sua instituicdo deensinosdoconservadas e limpas. 4,11 0,88
3. Os técnicos-administrativos e professores de suainstituicdode ensino apresentam-
se(vestimenta, asseio, etc.)deformaadequadaasuaposicgao. 4,79 0,54
4.0Omaterialdidatico utilizado nasuainstitui¢do de ensino,comoprovas,impressos,livros,
é atualizado. 4,42 0,61
MEDIAGERAL | 3,87
CONFIABILIDADE Meédia |PESVIoPa
drao
5. Quandosuainstituicdo de ensinopromete fazer algo emum determinado periodode
tempo, esse prazo é rigorosamente obedecido. 3,84 0,96
6. Quando vocé tem um problema, sua institui¢do de ensino procura, de maneira
eficaz, habil e solicita, resolvé-lo. 4,32 0,82
7. Os servigos prestados pela sua instituicdo de ensino sdo considerados confidveis pela
sociedade. 4,95 0,23
8. Sua instituicdo de ensino mantém seus registros de forma adequada, com
exatiddo,facilitandoepromovendo 0 seuacesso. 4,37 0,90
MEDIA GERAL | 4,37
PRESTEZA Média | PeSViopa
dréo
9. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino prometem
Servicos nos prazos que eles conseguem cumprir. 4,32 0,89
10. O pessoal administrativo demonstra disponibilidade e interesses durante o periodo
de atendimento. 4,95 0,23
11. O pessoal administrativo sempre se demonstra boa vontade ao ajudar. 4,84 0,37
12. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino sempre procura esclarecer as
suas davidas. 4,79 0,42
MEDIAGERAL | 4,72
;.. | Desviopa
SEGURANCA Média drio
13. As informacGes passadas por professores e pessoal administrativo de sua
instituicdo de ensino possuem credibilidade. 4,84 0,37
14. Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua institui¢do de ensino. 4,42 0,69
15. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino sdo educados
e atenciosos. 4,47 0,77
16. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino possuem o
conhecimento necessario para o desempenho de suas funcdes. 4,89 0,32
MEDIAGERAL | 4,89
EMPATIA Meédia | Pesviopa
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dréo

17. Quando oportuno, vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal
administrativo da sua instituicdo de ensino. 4,63 0,83
18. Sua instituicdo de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses 416
de seus alunos e professores. ' 1,01
19. Sua instituicdo de ensino esta focada em sua prestacdo de servigos. 4,68 0,58
20. Os professores de sua instituicdo de ensino estéo focados na prestacdo de servigos. 4,84 0,37

21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino esta focado na prestacéo de 484
Servicos. ' 0,37
22. Sua instituicdo de ensino atende as suas demandas especificas. 4,42 0.90

MEDIA GERAL | 4,60 |

Fonte: dados da pesquisa (2021).

Como a CCB néo possui laboratorios ou qualquer outro equipamento moderno para a
realizacdo de suas aulas e atividades de ensino, esse resultado da avaliagdo em relacdo ao
atributo 1 € esperado, principalmente por parte dos professores que sentem o impacto do fato de
a instituicdo ndo possuir equipamentos mais modernos para o planejamento e realizacdo de suas
aulas. Essa baixa pontuacdo demonstra insatisfagdo dos docentes no tocante aos equipamentos
oferecidos pela instituicdo, pelo fato de eles, muitas vezes, usarem 0S seus proprios
equipamentos para a realizacdo de atividades em suas salas de aula. Dessa forma, torna-se
compreensivel esse resultado alcancar uma pontuacdo de apenas 2,16 pontos, muito aquém

daquela alcangada pela avaliagdo dos alunos (3,88 pontos).

6 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio desta pesquisa, foi possivel identificar a qualidade com base no grau de
satisfacdo dos servigos prestados pela Casa de Cultura Britanica, um curso de lingua inglesa em
uma Instituicdo de Ensino Superior, na perspectiva de seus discentes e docentes, atingindo,
assim, o seu objetivo geral. Os resultados obtidos demonstraram um grau de satisfacéo
bastante elevado, tanto por parte dos discentes, quanto por parte dos docentes, pois as médias
atingidas alcancaram pontuacdes superiores a 4 pontos, numa escala de 1 (Discordo totalmente)
a 5 (Concordo totalmente) pontos. O Unico atributo que ressalta a necessidade de um olhar mais
critico seria aquele voltado aos equipamentos presentes na instituicdo, por ter sido o Unico a
néo alcancar uma pontuacdo superior a 4, tanto no resultado da pesquisa alusivo aos discentes,
quanto no resultado da pesquisa alusivo aos docentes.

No entanto, € imprescindivel esclarecer que, por se tratar de uma instituicdo

publica, h& limitagdes e empecilhos que interferem na melhoria dos bens materiais como
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aquisicdo de equipamentos modernos, pois verbas para determinados propoésitos dependem de

orgéos publicos, e ndo diretamente do gestor.

Todas as outras dimensdes obtiveram resultados positivos (proximos ao grau
méaximo de satisfacdo = 5 pontos). Tais resultados obtidos pela pesquisa demonstraram um grau
elevado de satisfacdo nos servicos prestados pela CCB, tanto pelos alunos como pelos
professores, mas isso ndo implica que ndo haja espaco para melhorias. O fato de nenhuma
dimensdo ter alcangado o grau maximo de satisfacdo, isto €, pontuacao equivalente a 5 pontos,
s6 demonstra que ainda h& espaco para melhoras por parte de gestores, docentes e pessoal
administrativo. A procura por melhores formas de prestacdo de servigos e de melhoria na
qualidade de ensino é algo que deve estar constantemente presente na vida profissional de todos

aqueles que fazem parte de uma instituicdo de ensino.

Este trabalho exterioriza o ponto de partida para a elaboracdo de estratégias
tangiveis de melhoria no ambiente educacional de instituicdes voltadas ao ensino, por ser um
instrumento eficaz para a efetivacdo de politicas voltadas para melhores condi¢cbes do ambiente
de trabalho e relacdo com seus discentes e docentes a partir da conscientizacdo e analise dos
resultados obtidos, de forma a atingir um grau de satisfacdo ainda superior aqueles resultantes

da presente pesquisa.
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