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Resumo

O objetivo desse estudo é avaliar a qualidade dos
servigos no espaco de ensino em uma Instituicdo de
ensino superior da Regido Norte e propor melhorias
por meio de um plano de agdo. Foram entrevistados
102 estudantes por meio de um questionario com 54
perguntas distribuidas entre as cinco dimensdes do
modelo SERVQUAL, Tangibilidade,
Confiabilidade, Seguranca, Empatia e Presteza, para
verificar as expectativas e percepgdes dos estudantes
em relacdo aos servicos oferecidos. Os dados
coletados foram tabulados no software Excel®©, o
que permitiu identificar os Gaps para cada categoria
bem como as dimensGes que geravam maior
insatisfacdo entre o0s usuérios. Os resultados
apresentaram a média de -0,075 para as cinco
dimensdes. Entre as dimensdes, a maior lacuna foi a
confiabilidade (-0,405), seguida das dimensdes,
empatia com -0,402, presteza com -0,343,
tangibilidade com - 0,324 e seguranca com 1,163. A
partir dos resultados, foi possivel criar um plano de
acdo voltado para melhoria dos servicos com foco
nos itens identificados como prioritarios. As
ferramentas PCDA e 5W1H foram utilizadas para
elaboracéo do plano de acdo visando a melhoria dos
Servigos no espaco de ensino.

Palavras-chaves: Espago de ensino, Servqual,
servicos, qualidade.
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Abstract

The objective of this study is to evaluate the quality
of services in the teaching space at a higher
education institution in the North Region and
propose improvements through an action plan. 102
students were interviewed through a questionnaire
with 54 questions distributed among the five
dimensions of the SERVQUAL model, Tangibility,
Reliability, Security, Empathy and Speed, to verify
students' expectations and perceptions in relation to
the services offered. The collected data were
tabulated in Excel©, which allowed identifying the
Gaps for each category as well as the dimensions
that generated greater dissatisfaction among users.
The results showed an average of -0.075 for the five
dimensions. Among the dimensions, the biggest gap
was reliability (-0.405), followed by the dimensions
empathy with -0.402, promptness with -0.343,
tangibility with -0.324 and security with 1.163.
From the results, it was possible to create an action
plan aimed at improving services with a focus on
items identified as priorities. The PCDA and 5W1H
tools were used to prepare the action plan aimed at
improving services in the teaching space.
Keywords: Teaching space, Servqual, services,

quality.
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1. Introducéo

A educacdo desempenha um papel significativo na transicdo para uma economia
baseada no conhecimento. O mercado das instituicdes de ensino superior esta cada vez mais
voltado para os alunos como clientes e, portanto, as universidades buscam alternativas para
exportar servicos de qualidade ao ensino superior (Yusof, et al., 2012). Embora ndo haja
produtos tangiveis no setor educacional, o servico oferecido € um diferencial competitivo entre
as institui¢des quando ha criacéo de experiéncias Unicas (Khodayari & Khodayari, 2011).

Além da competicdo em pesquisa e inovacao, universidades devem oferecer servicos
de alta qualidade, o que sugere avaliacGes para obter insights Uteis para a gestdo e funcionarios
em busca da melhoria continua da educacdo (Silva, et al., 2019). Nessa perspectiva, 0s
estudantes valorizam tanto a qualidade dos programas académicos e do ensino em sala de aula,
quanto a exceléncia dos servicos de apoio administrativo e académico (Persad, et al., 2023).

Com base em sua visdo de alcancar reconhecimento internacional pela qualidade no
ensino, producdo de conhecimento e praticas sustentaveis, a instituicdo de ensino em foco nesta
pesquisa busca constantemente a exceléncia nos pilares de Ensino, Pesquisa e Extensdo. Seu
objetivo é integrar de forma criativa e inovadora essas préaticas a sociedade, visando contribuir
de maneira significativa para o progresso e desenvolvimento sustentavel.

Nesse aspecto, 0 espaco de ensino inaugurado em fevereiro de 2017 foi construido para
atender as necessidades de expansdo e melhoria do ensino superior. Com 64 salas de alta
qualidade e capacidade para 40 a 56 alunos cada, o local é considerado uma das melhores
infraestruturas disponiveis para salas de aula. Uma coordenacdo especifica é responsavel pela
gestdo e organizacao desse espaco, fornecendo servicos e suporte aos usuarios, como materiais
de apoio, informacGes sobre turmas e suporte técnico aos professores, quando necessario.

Desta forma, considerando a importancia da qualidade do ensino, além da sala aula, foi
desenvolvido o seguinte questionamento: quais as lacunas na qualidade dos servigos oferecidos
no espaco de ensino de uma instituicdo de ensino superior na regido Norte baseado no modelo
SERVQUAL? Como desdobramento desta questdo, o objetivo desse estudo € identificar as
lacunas na qualidade dos servicos oferecidos no espacgo de ensino em uma instituicdo de ensino
superior, por meio da aplicacdo do modelo SERVQUAL, e propor agdes especificas para
desenvolver um plano de melhoria, visando aprimorar a experiéncia dos alunos e docentes
nesse ambiente.

Esta pesquisa tem como escopo a anélise da qualidade dos servicos em um espago de
ensino de uma instituicdo de ensino superior na Regido Norte, limitando-se a esse ambiente
especifico para a coleta de dados. A ideia é propor agdes especificas para melhorar a
experiéncia de alunos e docentes no ambiente de ensino.

De uma perspectiva aplicada, a pesquisa tem relevancia em um contexto em que
esforcos para aumentar a satisfacdo dos estudantes como clientes do ensino superior precisam
ser feitos, uma vez que a satisfacdo dos estudantes estd relacionada com a qualidade da
universidade (Cabral & Mortari, 2023; Chacon, et al., 2022; Siqueira & Fritz Filho, 2022;
Sitanggang, et al., 2021). Seguindo essa direcdo, Shurair e Pokharel (2019) reforcam que a
avaliacdo continua da qualidade dos servicos é essencial, tanto ao nivel universitario local
quanto nacional. Dado que a percep¢éo da qualidade dos servigos influencia diretamente na
construgdo da imagem, é fundamental concentrar-se em realgar as realizagdes e caracteristicas

Andrade, et al. https://doi.org/10.20401/rasi.10.2.909
148



REVISTA DE ADHIHIE'I'_RAGEI],
SOCIEDADE E INOVAGAD

Revista de Administracdo, Sociedade e Inovacéo - v. 10, n. 2, pp. 147-169 — www.rasi.vr.uff.br

distintivas da universidade.

O tema ¢é relevante pela importancia crescente a qualidade os servigos de ensino
superior, refletindo diretamente na experiéncia dos alunos e na competitividade das instituicdes
de ensino. Este trabalho estda estruturado em cinco partes, a presente introducdo, a
fundamentacéo teorica, a metodologia, os resultados e discussao, a proposta de melhoria e a
concluséo.

2. Fundamentacao teorica

Nesta secdo foram desenvolvidos os principais conceitos sobre a qualidade do ensino
como um servico ofertado em Instituicbes de Ensino Superior e sobre como o método
SERVQUAL pode contribuir na mensuragédo da qualidade do ensino.

2.1. Importancia da qualidade dos servi¢os em Instituicdes de Ensino Superior

A exceléncia no servico é um fator que permite atrair e manter clientes de valor ao longo
do tempo. As organizac6es priorizam a qualidade do servico devido ao seu impacto estratégico
na melhoria da competitividade, especialmente ao atrair novos clientes e fortalecer o
relacionamento com os clientes ja existentes (Das, et al., 2021).

Explorar a questdo da qualidade em instituicGes de ensino superior € um desafio.
Enquanto a qualidade do servico abrange 0s aspectos organizacionais, a qualidade do ensino
esta centrada principalmente nos resultados do conhecimento e no desenvolvimento das
habilidades de aprendizado (Rasheed & Rashid, 2023). Logo, a qualidade do servico € essencial
para posicionar uma organizagdo, manter uma vantagem competitiva e alcangar destaque
(Khan, et al., 2021).

A satisfacdo dos estudantes na Instituicdo de Ensino Superior € essencial e depende da
experiéncia no campus durante os estudos (Prakash & Muhammed, 2016). Para alcancar essa
satisfacdo, as instituicbes devem considerar 0s aspectos da experiéncia estudantil (Prasad &
Jha, 2013), como também, atividades em sala de aula, assisténcia dos professores, interacdes
com o pessoal administrativo, instalagGes fisicas e elementos extracurriculares (Parasuraman,
etal., 1985).

Dentro desse contexto, € pertinente ressaltar que os estudantes também atribuem
importancia a exceléncia dos servigos de apoio administrativo e académico (Persad, et al.,
2023). Ademais, a falta de qualidade nessas areas resulta em insatisfacdo dos estudantes, baixa
retencdo, diminuicdo do testemunho positivo, queda na quantidade de matriculas e deterioracao
da sustentabilidade financeira e viabilidade institucional (Canic & Mccarthy, 2000).

Diante das preocupag0es destacadas, Shurair e Pokharel (2019) enfatizam a importancia
de uma abordagem abrangente na oferta educacional, incluindo a escolha de universidade e
programa. A globalizacdo intensifica a avaliacdo de qualidade e satisfagdo, ampliando para
além da variedade de cursos, enquanto a liberalizagdo do mercado de trabalho destaca a
relevancia desses fatores para os estudantes. Isso inclui ndo apenas o conteido académico, mas
também o suporte administrativo e académico fornecido aos estudantes (Persad, et al., 2023).

Nessa perspectiva, considera-se necessario um estudo para investigar a percepc¢ao dos
estudantes em relacdo a qualidade do servigo prestado pelo espago de ensino. O modelo
SERVQUAL é conhecido por ser a medida de qualidade de servigo mais conhecida e utilizada
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para medir as percepcdes dos estudantes em relagdo a qualidade do servigo (Valencia, et al.,
2023).

2.2. Abordagem SERVQUAL em Instituicdes de Ensino Superior

A qualidade do servigo é um atributo essencial para atrair e manter clientes (Das et al.,
2021), assim como atender as necessidades dos estudantes nas instituicdes de ensino superior.
Empresas de diversos setores enfatizam a importancia da qualidade do servico para melhorar a
competitividade e fortalecer o relacionamento com os clientes existentes (Abdullah, 2006a).

No atual cenério competitivo e dindmico, as instituicdes de ensino superior enfrentam
desafios devido a globalizacdo, aumento de instituicbes e reducdo de recursos financeiros
publicos (Abdullah, 2006b). Assim como as empresas, as universidades tém a responsabilidade
de atender as demandas dos estudantes e melhorar continuamente a qualidade dos servicos
educacionais (Teeroovengadum, et al., 2016). Os modelos de avaliagdo tradicionais
priorizavam questBes académicas e negligenciavam a gestdo universitaria. Modelos mais
recentes consideram a gestdo como um todo para avaliar a qualidade do ensino, reconhecendo
seu papel crucial na criacdo de um ambiente propicio a exceléncia educacional (Noaman, et al.,
2017).

Portanto, torna-se indispensavel um instrumento valido e confiavel (Teeroovengadum,
etal., 2016) que busque medir as percep¢des dos estudantes em relacéo a qualidade do servico.
Dentre esses modelos, utilizou-se 0 SERVQUAL, método utilizado para medir a qualidade dos
servigos educacionais centrado no cliente, ou seja, 0s estudantes. O método SERVQUAL mede
a qualidade de servicos, contrastando as expectativas dos clientes com suas percepc¢des sobre
0 servigo (Parasuraman, et al., 1988) a partir de cinco dimens@es (Figura 1).

Figura 1. Modelo conceitual da SERVQUAL.

DIMENSOE §

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) apud Régo et al. (2015).
e Tangibilidade: meios fisicos, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.
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e Confiabilidade: habilidade de desempenhar precisamente o servi¢co prometido.
e Presteza: disposicdo para ajudar os clientes e prover servico rapido.
e Garantia: conhecimento, cortesia e habilidade de inspirar confianca.
e Empatia: cuidado e atencdo individualizada fornecidos aos clientes.

A avaliacdo ocorre em duas etapas: 0s entrevistados respondem com base em
expectativas e no servico recebido. A qualidade percebida é determinada pela diferenca entre
expectativas e percepcdo. O método SERVQUAL é um instrumento que auxilia na avaliacéo
da qualidade de servicos educacionais (Leonnard, 2018). O Quadro 1 apresenta trabalhos
recentes que utilizaram esse método na avaliagdo de servigos educacionais.

Quadro 1. Caracteristicas das pesquisas utilizando o0 método SERVQUAL eminstituigdes de ensino (em ordem
cronoldgica).

Autor/Ano Onde foi aplicado Como foi aplicado Pais
Narang (2012) Faculdade de Método com adaptacéo para 28 india
IAdministracdo sentencgas
Yeo & Li (2014)  |Faculdade de Engenharia Método adaptado com aplicacdo do|Cingapura

método orientado ao cliente, design
e
entrega do curso e suporte

Ponlagic¢ & |Faculdade de Economia Método com adaptacdo para 25 Bdsnia e

Fazli¢ (2015) sentencas Herzegovina

Leonnard (2018)  |Faculdade de Relacdes Publicas |[Método com adaptacdo para 14 Indonésia
sentencas

Vali et al, [P6s-graduacdo da Método com adaptacao para 30 Ird

(2019) Universidade de Ciéncias sentencas

Médicas

Hanif et al., Departamento de Método com adaptacdo para 20 Indonésia

(2022) Engenharia Industrial sentencgas

\Valencia-Arias et [Universidade de Medellin Método associado a outros métodos |[Coldmbia

al., (2023) com 119 sentengas

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Todas as pesquisas abordaram a educacdo superior. As faculdades foram de
Administracdo, Economia e Engenharia e, em dois dos sete trabalhos néo foi citado a area ou
0 curso. A amostra das pesquisas foi formada por alunos em diferentes momentos do curso e
ex-alunos. A SERVQUAL foi aplicada com adaptacdo da sua estrutura original com menos ou
mais sentencas, variando de 14 a 30 sentencas (Ponlagi¢ & Fazli¢, 2015; Hanif, et al., 2022;
Leonnard, 2018; Narang, 2012; Vali, et al., 2019; Yeo & Li, 2014).

O método SERVQUAL une percepc¢éo e expectativa, considerando o viés potencial na
avaliagdo dos alunos em um questionario com base em sua experiéncia positiva ou negativa.
Solicitar que os alunos reflitam sobre expectativas e percepcGes com base em experiéncias
diretas oferece uma visdo mais equilibrada dos servigos disponiveis e das &reas que requerem
aprimoramento (Yeo & Li, 2014).

Nas institui¢Oes de ensino, os alunos séo vistos como clientes e a satisfagéo do cliente
esta relacionada com a qualidade do servigo. A investigacdo e compreensdo das necessidades
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dos alunos s@o importantes para a cria¢do e prestacao de um servico de qualidade. Os alunos
estdo interessados em educacdo de qualidade, ambiente académico adequado, habilidades de
empregabilidade, participacdo ativa, etc. Cabe a instituicdo de ensino superior satisfazer essas
necessidades com a infraestrutura e servigo que oferece aos alunos (Ponlagi¢ & Fazli¢, 2015).

A qualidade na oferta de servicos educacionais é crucial no contexto do ensino superior,
especialmente para aprimorar as opgdes em competicdo entre as instituicbes, conforme
destacado por Shurair e Pokharel (2019). Nesse aspecto, Vali et al. (2019) reforcam que as
lacunas identificadas nas cinco dimensdes da qualidade do ensino, orientam estratégias de
planejamento, alocacdo de recursos e melhorias na satisfacdo dos estudantes, incluindo a
adequacao dos espacos de aprendizagem.

Os efeitos positivos ou negativos da qualidade do servico dependem na maioria da
percepcao dos clientes com base em sua experiéncia direta. Se suas expectativas forem altas,
eles sempre terdo baixa tolerancia para quaisquer inadequacdes de servigco. A partir de uma
perspectiva holistica da educacao, os servicos e instalaces de apoio devem desempenhar um
papel importante na contribuicdo para a qualidade geral do servigo no ensino superior (Yeo &
Li, 2014).

O feedback dos estudantes avalia a satisfacdo nas instituicbes de ensino superior,
permitindo que expressem opinides sobre a experiéncia académica. Ele evidencia o valor
atribuido as experiéncias, impulsiona melhorias e gera indicadores para a reputacdo da
instituicdo. Além disso, estimula a reflex@o dos estudantes sobre suas experiéncias durante os
estudos. (Hanif, et al., 2022).

3. Metodologia

A pesquisa trata de um estudo de caso descritivo. A escolha quanto a esse tipo de
investigacao se deu devido ao estudo de caso ser uma investigacdo de natureza empirica, que
estuda fendmenos dentro de um contexto real e possivel de generalizacdo. Uma pesquisa que
utiliza o estudo de caso encontra varidveis de interesse que auxiliam no entendimento do
contexto do caso, pois baseia-se em varias fontes de evidéncias bem como se beneficia do
desenvolvimento previo de proposi¢des tedricas que servem de guia a coleta e analise dos dados
(Yin, 2014).

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa € caracterizada como qualitativa devido
ao contato direto com o ambiente e o0 objeto de estudo. O processo de amostragem foi
desenvolvido através do site Survey Monkey, considerando-se o universo populacional de 7000
individuos, numero estimado de usuérios do espaco de ensino, com erros de amostragem
fixados em 10% e nivel de confianca de 95%. Dessa forma, o célculo resultou em uma amostra
de 95 individuos, porém o estudo alcangou o total de 102 respondentes.

Para o estudo bibliografico foi feito um levantamento da literatura sobre a qualidade do
servigo em instituicdes de ensino, onde foram selecionadas obras que permitiram a construgédo
tedrica da pesquisa. Tais fontes foram buscadas em artigos cientificos nacionais e
internacionais.

O protocolo da pesquisa na organizagcdo do estudo de caso engloba a definicdo do
instrumento para coleta de dados e a conduta da aplicacéo (Gil, 2017). O método utilizado para
a coleta de dados da pesquisa foi um questionario, adaptado dos estudos de Oliveira e Ferreira
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(2008) e Parasuraman et al., (1985), e aplicado no espaco de ensino para avaliar 0s servigos
prestados no espaco de ensino.

A metodologia realizou-se em cinco momentos distintos: inicialmente, o questionario
(Quadro 2) foi elaborado e validado com um grupo de alunos que estudavam no espaco de
ensino, a fim de verificar a compreensdo, clareza e facilidade de resposta. O questionario
contém 27 perguntas para avaliar a expectativa e 27 perguntas para avaliar a percep¢do dos
alunos sobre a qualidade dos servigos prestados no espacgo de ensino.

Em seguida, o questionario foi inserido na plataforma Google Forms e o link foi
compartilhado com os alunos que estudam no espaco de ensino, por meio de e-mails e
aplicativos de mensagens instantaneas. Como resultado dessa etapa, obteve-se um total de 72
questionarios respondidos corretamente.

Posteriormente, o questionario foi impresso e foram realizadas coletas de dados na
forma presencial com os alunos que estudam no espaco de ensino. Os dados coletados foram
posteriormente langados na plataforma Google Forms. Essa etapa resultou em um total de 30
questionarios respondidos corretamente.

Em seguida, os dados foram organizados em tabelas do Excel© para a aplicacdo do
modelo de Gaps. No Excel, € obtida a média dos Gaps para cada pergunta e a média geral para
as dimensdes de confiabilidade, seguranca, tangibilidade, empatia e responsabilidade. A média
dos Gaps de cada dimensdo foi utilizada para a criacdo de um plano de acao de melhorias.

Pela formulacdo de equacdes, efetuaram-se os célculos dos gaps referentes a cada
dimenséo do questionario. A avaliacdo do gap de cada item foi feita pela média aritmética das
notas atribuidas de acordo com a escala Likert utilizada tanto na expectativa quanto na
percepcao do servico. Deste modo, a determinacdo do gap de uma dimensao i é feita pela
diferenca entre a sua percepcao P(i) e a sua expectativa E(i) sobre o servico para cada dimenséo
do estudo, gerando deste modo a equacao:

Gap(i) = Média das Notas das P(i) — Média das Notas das E(i)

Por fim, foi realizada a analise dos resultados e a criacdo de um plano de agdes
estratégicas para a melhoria da qualidade, utilizando a ferramenta 5W1H.

Quadro 2. Sentencas do método SERVQUAL aplicadas no questionario.
Expectativa Percepcao

1- O Espago de ensino deve possuir equipamentos [ 1- O Espaco de ensino possui equipamentos
modernos. modernos.

2- As instalagdes fisicas do Espago de Ensino [2- As instalagdes fisicas do Espaco de Ensino sao
devem ser visivelmente adequadas. visivelmente adequadas.

3- O espago das salas de aula deve ser adequado e | 3- O espago das salas de aula é adequado e suficiente.
suficiente.
4- Os colaboradores devem estar vestidos [ 4- Os colaboradores estdo vestidos adequadamente.
adequadamente.
5- Sinalizagdo do ambiente deve satisfazer a|5- Sinalizacdo do ambiente satisfaz a demanda.
demanda.
6- O espago deve possuir adaptagdes de acesso | 6- O espaco possui adaptagdes de acesso visando a
visando a insercdo de pessoas com deficiéncia |inser¢do de pessoas com deficiéncia (rampas,

Tangibilidade
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(rampas, elevadores, escadas sinalizadas e adaptagéo
de banheiros).

7- Deve existir sinaliza¢do nos locais de circulagio,
facilitando a locomogdo e o acesso de pessoas com
deficiéncia.

8- A identificacdo das salas de aula deve ser de facil
visualizagdo para as PCD.

9- O espago de convivéncia deve favorecer o
convivio e a integragao dos alunos.

10- O acesso a internet no espago de ensino deve ser
de qualidade.

elevadores, escadas sinalizadas ¢ adaptagdo de
banheiros).

7- Existe sinaliza¢do dos locais de circulagdo,
facilitando a locomogdo e o acesso de pessoas com
deficiéncia.

8- A identificagdo das salas de aula é de facil
visualizacdo para as PCD.

9- O espaco de convivéncia favorece o convivio e a
integragdo dos alunos.

10- O acesso a internet no espaco de ensino é de
qualidade.

11- Os colaboradores
solidarios/prestativos.
12- Os colaboradores deem informar aos estudantes

do espago devem ser

11- Se vocé tem duvidas, os colaboradores do espago
sdo solidarios/prestativos.

12- Os colaboradores informam aos estudantes

«
§ exatamente quando serdo atendidos. exatamente quando serdo atendidos.
§ 13- Os servicos devem ser prestados de forma | 13- Os servicos sdo prestados de forma imediata.
& | imediata.
14- Os colaboradores do espaco devem sempre estar | 14- Os colaboradores do espago estdo sempre
dispostos a ajudar. dispostos a ajudar.
15-A  equipe responsavel deve cercar-se de|15-A equipe responsavel cerca-se de conhecimentos
o | conhecimentos para sanar os problemas apresentados | para sanar os problemas apresentados pelo usuario.
2 [ pelo usudrio.
E 16- Os horarios e locais de salas devem ser sdo|16- Os horarios e locais de salas sdo facilmente
< | facilmente encontrados. encontrados.
£ |17- Colaboradores devem passar confianca nas|17- Colaboradores passam confianga nas respostas
(3 respostas dos problemas apresentados pelos usudrios. | dos problemas apresentados pelos usudrios.
18- Os colaboradores devem ser educados com o | 18- Os colaboradores sdo educados com o usuario.
usuario.
19- O comportamento dos colaboradores deve|19- O comportamento dos colaboradores inspira
8. | inspirar confianga. confianga.
g 20- Os colaboradores devem conhecer as|20- Os colaboradores conhecem as necessidades dos
&, | necessidades dos alunos. alunos.
& | 21-A equipe responséavel deve ser empenhada em 21-A equipe responsavel ¢ empenhada em
sanar os problemas apresentados pelo usuario. sanar os problemas apresentados pelo usuario.
22- Colaboradores devem fazer com que os clientes | 22- Colaboradores fazem com que os clientes se
se sintam seguros quanto as suas solicitagdes. sintam seguros quanto as suas solicitagdes.
23- Os colaboradores devem saber responder as|23- Os colaboradores sabem responder as perguntas
perguntas dos usuarios. dos usuarios.
24- As necessidades do usudrio devem ser | 24- As necessidades do usuario sao
compreendidas pelos colaboradores. compreendidas pelos colaboradores.
2 [25- Os colaboradores devem dar atengdo | 25- Os colaboradores ddo atengdo individualizada
2 | individualizada aos usuarios. A0S USuarios.
S 26- O espago deve oferecer horarios de|26- O espago oferece horarios de funcionamento que

funcionamento que sejam convenientes a todos os
usuarios.

27- As informagdes sobre a localizagdo das salas
devem ser divulgadas de forma clara e de facil acesso.

sejam convenientes a todos os usuarios.

27- As informagdes sobre a localizagdo das salas sdo
divulgadas de forma clara e de facil acesso.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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O questionario foi dividido em duas partes contendo um total de 54 questdes em escala
Likert, sendo 27 questdes para avaliar as expectativas dos servicos prestados no espaco de
ensino e 27 questdes para avaliar as percepcdes dos alunosem relacdo aos servicos. A escala
Likert usada é uma escala de pontos. Para o presente trabalho adaptou-se a escala Likert, a
mesma dispds-se em um total de 6 pontos, sendo 6 concordo totalmente e 1 discordo totalmente
e os demais valores parauma concordancia intermediario (Tabela 1) que estabelece a base de
dados necessarios para ponderar os calculos e identificar as varidveis mais relevantes paraos
usuarios do espaco de ensino.

Tabela 1. Padréo Likert para respostas do SERVQUAL.
1 2 3 4 5 6

Discordo Discordo Discordo Concordo Concordo Concordo
Totalmente muito pouco pouco muito totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

3.1. Proposta de intervencédo para melhoria da qualidade do espaco de ensino

Ap0s andlise dos resultados da qualidade pelo método SERVQUAL, foi realizada uma
proposta de melhoria utilizando as metodologias PDCA e 5W1H.

O método PDCA (planejar, executar, verificar e agir) é util gestdo para melhoria da
qualidade por meio de um sistema de ciclo continuo, onde a qualidade aumenta a cada etapa
do ciclo (Da Silva, et al., 2019).

A primeira etapa foi planejar o objetivo a ser alcancado a partir da identificacdo e
observacdo do problema, analise das causas do problema e desenvolvimento de um plano de
acdo. Na etapa executar, a meta e o plano serdo apresentados a todos os envolvidos para
implementacdo. A proxima etapa seré verificar se o plano proposto foi realizado e se atende o
objetivo. A etapa agir serdo realizadas acOes corretivas de falhas ocorridas durante o processo
e padronizacédo das agdes bem sucedidas para ndo repetir erros. Apds, recomenda-se o reinicio
do ciclo (Santos, et al., 2023).

Para o plano de acéo, adotou-se a metodologia 5W1H. O 5W1H é um método que pode
auxiliar na criagéo de planos de agOes que proporcionam a resolugéo de problemas enraizados
nas organizacdes (Felix & Vieira Junior, 2022). O nome 5W1H é decorrente das palavras de
origem inglesa com as iniciais W ou H (what, why, who, where, when e how).

a) What? (o qué?): o que sera feito para resolver o problema;

b) Why? (por qué?): a razdo/motivo de ser executado;

¢) Who? (quem?): quem sera designado para tentar resolver o problema;
d)Where? (onde?): o local onde sera executado;

e) When? (quando?): o periodo/tempo em que sera feito;

f) How? (como?): a forma/método como serd executada a resolucéo.

As respostas para essas perguntas sdo geradas por meio de reunido dos avaliadores e
gestores a fim propor solugdes a um ou mais problemas especificos (De Moura, et al., 2019).
O envolvimento dos responsaveis na etapa de planejamento dos objetivos da qualidade é
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fundamental para o maior pertencimento do grupo as atividades gerais e para 0
desenvolvimento da visdo sistémica de suas agOes isoladas e dos impactos conjuntos
(Figueiredo et al., 2019).

4. Resultados e Discussao
4.1. Analise dos Dados

As andlises dos dados sobre as expectativas e percepcdes sdo comparados para
determinar um parametro para cada uma das questdes e para cada uma das dimensdes, de forma
que a pontuacdo final é gerada pela diferenca entre as percepcdes e expectativas assinaladas
pelos entrevistados gerando os Gaps. Os Gaps encontrados ap6s a tabulacdo dos dados sédo
tomados como forma de avaliagéoe possibilidades de melhorias futuras viabilizando a criagéo
de um plano de acdo parasolucionar os problemas encontrados (Quadro 3).

A tangibilidade, questdes de 1 a 10, apresentou um Gap médio de -0,324. Os itens 3 e
10 se destacaram, entre todos os itens, como sendo o de maior relevanciapara 0s usuarios,
pois totalizaram uma Gap de -0,363 e -0,461 respectivamente. A dimenséo tangibilidade teve
0 segundo menor Gap entre as 5 dimensdes analisadas.

A presteza, itens de 11 a 14, apresentou um Gap médio de -0,343 o terceiro maior entre
todas as dimensdes. Individualmente, os itens que tiveram maior lacuna foram os itens 11 e 14,
-0,392 e -0,343 respectivamente.

A dimenséo confiabilidade, com questdes de 15 a 17, teve um Gap médio de -0,405, o
maior entre todas as dimensdes analisadas. Esse resultado estd alinhado com os resultados
obtidos por Shurair e Pokharel (2019) que indicaram que a confiabilidade obteve a pontuacéo
mais elevada na lacuna identificada no estudo. Destaca-se que a maior lacuna foi o item 15
com valor de -0,510. Essa lacuna esta relacionada ao conhecimento da equipe para resolver
problemas dos usuérios, o que indica a necessidade de treinamento para atender as demandas
dos alunos.

A dimensdo seguranca, questdes 18 a 22, apresentou gap médio de 1.163. A percepcao
dessa dimensdo superou a expectativa dos usuarios, mostrando que efetividade das acdes
devem ser continuadas e/ou aperfeicoadas.

A empatia, questdes 23 a 27, apresentou gap médio de -0,402 efoi o segundo maior entre
as 5 dimensoes analisadas. Nota-se que os itens 26 e 27 para essa dimensao apresentaram as
maiores lacunas -0,480 e -0,441 respectivamente. Essas lacunas estdo relacionadas ao horario
de funcionamento e informacdes de salas de aula.

Quadro 3. Resultados do SERVQUAL.

Expectativa Percepcdo
Dimensao Item Frequéncia Frequéncia GAP
12 3 |4|56 | p |[1P 3 ¥4 |[5]/6] u
2 1- O Espago de Ensino 27| 10 |28|37(18|4,422 |6 4 [23 21 |34|14| 4,127-0,294
8 Mirante do Rio possui
= equipamentos modernos?
% 2- As instalagdes fisicasda |0|1| 8 |34(37[22|4,696 |1 [l [20 35|31|14| 4,333-0,363
S Espaco de Ensino sdo
= visivelmente adequadas?
Andrade, et al. https://doi.org/10.20401/rasi.10.2.909
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o
o
~

3- O espaco das salas de aula 23|36(36 4,990 | 0 1 (16 [35|28|22| 4,529}-0,461
¢ adequado e suficiente.
4- Os colaboradores estéo 02| 4 |21|34441|5,059 |12 (1218 |38|31| 4,794-0,265
\vestidos adequadamente?
5- Sinalizacdo do ambiente  |2|7| 9 |27|32[25|4,520 |2 [7 (11 31|36|15| 4,343-0,176
satisfaz a demanda?
6 - O espago possui 3|7 8 |23|24|37 | 4,657 |2 8 [16 [28 |24|24| 4,333-0,324
adaptacBes de acesso visando
a insercdo de pessoas com
deficiéncia (rampas,
elevadores, escadas

7 - Existe sinalizagdo dos 5(719|27|24130| 4,451 |3 8 [1134|29|17| 4,265-0,186
locais de circulagéo,
facilitando a locomocéo e o
acesso de pessoas com
deficiéncia?

8 - A identificacdo dassalas | 3 |8 |9 [24|29[29 (4,520 |2 9 (15 30 |30|13| 4,049-0,471
de aula é de facil visualizagdo
para as PcDs

9 - O espaco de convivéncia |1 |5|5(20(3635|4,863 |1 8 [12 |24 |35|22| 4,471-0,392
favorece o convivio e a
integracdo dos alunos?
10 - O acesso a internetno  (24(17(20(18| 6 |17 | 3,157 |30{25 |12 [18 [14| 3| 2,706-0,451
espaco de ensino € de
qualidade?

Meédia da Tangibilidade =-0,324
11- Se vocé tem duvidas,0s |2 |7 | 8 {13|3933 (4,755 | 4 4 |11 27 |44|12| 4,363-0,392
colaboradores do espaco sao
solidarios/prestativos?
12 - Os colaboradores 416|11|20({3724 4,490 | 3 [7 [17 26 |40| 9 | 4,176-0,314
informam aos estudantes
exatamente quando serdo
atendidos?
13-Os servicgos sdo prestados | 4 |9 | 7 |26|3323 | 4,412 | 2 |11 |17 28 |34|10| 4,088-0,324
de forma imediata?
14- Os colaboradores do 416|4|23{31134|4,696 |3 [3 |16 |28 {37|15| 4,353-0,343
espaco estdo sempre dispostos
a ajudar?

Média da Presteza =-0,343
15-A equipe responsavel 118|6(15(44128|4,735 |4 3 [21 |27 {32|15| 4,225-0,510
cerca-se de conhecimentos
para sanar os problemas
apresentados pelo usuario?
16- Os horérios e locais de 413]12|16(3235|4,706 |4 6 [13 25|37|17| 4,333-0,373
salas sdo facilmente
encontrados?
17-. Colaboradores passam 1(4(91(22|40[26 | 4,706 | 3 |3 |14 29 [39|14| 4,373-0,333
confianca nas respostas dos
problemas apresentados pelos
usuarios?

Presteza

Confiabilidade
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Meédia da Confiabilidade =[-0,405

18- Os colaboradores séo 0[5|6|16(37(38(4,951 |14 (9 [25|47|16| 4,578-0,373
educados com o usuéario?
19 - O comportamento dos 0]7|6|25(3529 (4,716 | 2 4 (13 |29 |42|12| 4,382-0,333
colaboradores inspira
confianga?
20- Os colaboradores 3151(12|36(30(16 | 4,304 | 4 9 (14 |35|30|10| 4,059-0,245
conhecem as necessidades
dos alunos?
21-A equipe responsavel 1|6|8|22|45[20 | 4,608 |5 4 [12(32|36|13| 4,265/-0,343
cerca-se de conhecimentos
para sanar os problemas
apresentados pelo usuario?
22- Colaboradores fazem com| 2 | 4 {12|24|39(21 | 4,539 | 3 [7 (12 |23 |43|14| 4,353-0,186
que os clientes se sintam
Seguros quanto as suas
solicitages?
Média da -0,296
Garantia/seguranca =
23-. Os colaboradores sabem | 0 | 5(11|19(42[25| 4,696 | 0 6 (16 [28 |42|10| 4,333-0,363
responder as perguntas dos
usuarios?
24-As necessidades do 1(41(12|25|36[24 | 4,598 |19 |13 37 |28|14| 4,216/-0,382
usuario sdo compreendidas
pelos colaboradores?
25- Os colaboradores ddo 3[16(9|28(3422(4,471 |28 |17 (29 |38| 8| 4,147-0,324
atencdo individualizada aos
USUarios?
26-. O espaco oferece 215|7|21|3136 | 4,784 | 4 8 [12 23 |39|16| 4,304-0,480
horarios de funcionamento
que sejam convenientes a
todos 0s usuarios?
27- As informacBes sobrea | 3 |59 (23|29(32 4,598 | 6 6 (16 [27 |32|15| 4,157/-0,441
localizacéo das salas séo
divulgadas de forma clara e
de facil acesso?
Média da Empatia =-0,398
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Seguranca

Empatia

Os resultados apresentaram a média de -0,075 para as cinco dimensdes. Entre as
dimensGes, a maior lacuna foi a confiabilidade (-0,405), assim, as classificacGes das dimensoes
foram, empatia com -0,402, presteza com -0,343, tangibilidade com - 0,324 e seguranca com
1,163. Os Gaps apresentados atentam para uma necessidade de melhoria no sistema de
prestacdo de servicos do espaco de ensino (Figura 2).

Na comparacdo dos itens e dos Gaps por dimensdo, de acordo com o quantitativo de
respostas de cada item, é possivel notar um ponto especifico que trata do acesso a internet no
espaco de ensino e que recebeu uma avaliagédo baixa no quesito percepgdo, bem como, observa-
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se que os alunos também apresentaram baixas expectativas em relagcdo ao servico, 0 que nédo
gerou um Gap téo elevado como em outras dimensdes (Figura 3).

As lacunas identificadas nas cinco dimensGes da qualidade do ensino, conforme
discutido por Vali et al. (2019), serviram como base para a proposigdo de um plano de melhoria
para o espaco de ensino em uma instituicao de ensino superior da regido Norte.

Apo6s a identificacdo dessas lacunas, que incluem principalmente a falta de
conhecimento e treinamento dos colaboradores para atender a demanda dos alunos foram
discutidas propostas para orientar e ajustar os processos e fluxos de trabalho. Visando melhorar
0 setor de recursos humanos de uma Autarquia Federal Brasileira, Pereira & Silva (2016)
propuseram ideias para uma flexibilidade de projetos, por meio da atualizacdo dos fluxos de
processos, que visem tornar mais eficiente o servi¢co puablico motivando os servidores a fim de
alcancar a valorizacéo e qualidade do trabalho.

Figura 2. Médias das expectativas, percepcdes e Gaps por dimensao avaliada.

5.000
4,000
3.000
B Expectativa
2.000 B Percepgdo
m Gap
1.000
0.000
Seguranca
1.000
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Figura 3 — Médias das expectativas, percep¢des e Gaps por item avaliado.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

4.2. Proposta de melhoria

A ferramenta da qualidade SERVQUAL foi utilizada para a analise do problema,
identificando o maior Gap relacionado a dimensdo de confiabilidade, apds a identificacdo do
problema foi realizada uma andlise e proposta de melhoria utilizando a metodologia do ciclo
PDCA para guiar a elaboracdo da proposta (Quadro 4).

O ciclo PDCA é eficiente na gestdo de IES, pois seus métodos de melhoria continua
estdo alicercados na teoria do conhecimento gerencial e pode ser utilizado em diversas
realidades de instituicdes de ensino. A identificacdo e solucdo de erros através da qualificacéo
das pessoas, otimizacdo dos recursos e melhoria dos processos é eficiente no desempenho
institucional, melhora os resultados e fortalece a cultura de construcdo e reconstrucdo de
saberes, acOes e métodos em uma sociedade em constante mudanca (Da Silva, et al., 2019).

A éarea da educacdo deve possuir estratégias que promovam o bom funcionamento da
organizacdo. A aplicagdo do ciclo PDCA em institui¢fes de ensino € importante para melhorar
a eficiéncia dos processos, dar clareza e definicdo do que os profissionais devem fazer, e isso
evita incertezas e mudancas que podem desperdicar tempo e recursos (Santos, et al., 2023).

A analise pelo ciclo PDCA indicou a necessidade de implementar dois planos de acdo,
onde foi adotado 0 método 5SW1H conforme segue no préximo subtdpico.
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Quadro 4. Proposta de melhoria do espaco de ensino através do Ciclo PDCA.

Fase | Etapa Descrigdo Aplicado ao caso
A equipe responsavel cerca-se de conhecimentos para sanar 0s problemas
Identificacio  do apreseqtqdos pelo _usuério? i _
1 Os horérios e locais de salas séo facilmente encontrados?
problema -
Colaboradores passam confianca nas respostas dos problemas
apresentados pelos usuarios?
Foi feita a analise dos dados obtidos e observaram-se 0s seguintes
problemas: falta de conhecimento ou treinamento adequado da equipe em
2 Observagéo lidar com os problemas apresentados pelos usuéarios e as informagdes dos
horérios e locais de sala ndo sdo devidamente disponibilizadas ou ndo sdo
p divulgadas de forma clara.
Verificou-se que ndo tem quadros de avisos nos andares. Os horarios e
3 Anélise para | aulas séo centralizados no andar térreo.
descobrir causas |H& inseguranca na divulgacio de informagfes por parte de alguns
funcionarios de apoio e bolsistas
Desenvolvido em duas a¢es:
1-Ac¢do para os usuarios: garantir que as informagfes sobre horérios e
4 Plano de agdo Iocais~de sala sejam facilmente a_cessive_is. i
2- Acdo para os colaboradores: capacitagéo,
treinamentos e atualizagBes profissionais para os servidores, bolsistas e
equipe de apoio.
D 5 Acéo Implementar as melhorias propostas no plano de acéo
e Realizar um anova aplicagdo de questionarios junto aos alunos, com o
Verificacéo L . - .
C 6 _ _ |ntU|_to de descob_rlr Se 0 problgma foi solucionado.
Blogueio foi | Se sim, prosseguir para a préxima etapa. Se ndo, voltar a
? efetivo? etapa dois.
Com base na andlise dos resultados e do feedback
A 7 Padronizagdo dos alunos, realizar ajustes ou implementar melhorias adicionais, se
necessario.
8 Conclusdo Reflexdes acerca da melhoria na qualidade da prestacdo dos servicos.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

4.3. Planos de Acéo pelo metodo 5W1H

Os planos de acdo para os usuarios e colaboradores com medidas corretivas e
preventivas estdo descritos nos quadro 5 e 6. A utilizagdo do 5W1H é frequente na elaboracéo
de planos de acédo devido a sua simplicidade, clareza e foco na execucéo, conforme destacado
por (Gervasio & Pierre, 2022).

A combinacdo dos métodos agrega valor ao plano de acdo, pois apresenta de forma
clara as funcBes e responsadveis dentro de cada processo, evitando o fracasso das
implementacdes de melhorias. Assim, foi possivel indicar o que sera feito em cada agédo
proposta, 0s objetivos de cada uma delas, os responsaveis, o lugar de desenvolvimento e com
que sera implementado os status das a¢des e a sua importancia (Felix & Vieira Junior, 2022).

Essas acdes visam garantir a distribuicao eficiente de recursos valiosos nas areas mais
necessarias, aumentando a satisfacdo dos estudantes, conforme evidenciado no estudo de Hanif
etal., (2022).
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A utilizacdo da ferramenta 5W1H, também, foi proposta para melhorar as dimensdes
confiabilidade e capacidade de resposta apontadas de forma negativa atraves da analise com
uso da ferramenta SERVQUAL em uma pesquisa com alunos de uma Instituicdo de Ensino
Superior no Pard, Brasil (Martins, et al., 2019).

Vale notar que a aplicacdo bem sucedida do método 5W1H em combate a evasdo de
estudantes, conforme evidenciado por Castro (2021), reforca a versatilidade e eficacia dessa
abordagem em desafios especificos enfrentados pelas instituicdes educacionais.

Quadro 5. Plano de agdo para os usudrios do espago de ensino.

What? Why? Who? Where? When? How?

O qué? Por qué? Quem? Onde? Quando? Como?
Melhorar a O objetivo é A equipe As informacdes Imediatamente Avaliando os
divulgacéo dos | facilitar avida | responsavel | sobre horarios e métodos atuais de
horérios e locais | dos usuérios, pela gestdo locais de sala divulgacéo dos

das salas. proporcionando |do espagode| devem estar horérios e locais
uma maneira ensino disponiveis em desalae
conveniente e diferentes locais, identificando
eficiente de obter como no site do areas que
as informagdes espaco de ensino, precisam ser
necessarias sobre aplicativos moveis, aprimoradas.
horérios e locais quadros de aviso Coletando
de sala. fisicos, e-mails feedback dos
Isso contribui informativos ou usuarios para
para a outros meios de avaliar a eficacia
organizagdo e comunicagdo do novo sistema
planejamento dos relevantes para 0s de divulgacéo,
usuarios, usuarios. realizando ajustes
otimizando seu conforme
tempo e necessario.
reduzindo
possiveis
transtornos ou
atrasos.
Adequar o Para facilitar ao | Equipe de | No sistema que faz | Imediatamente Atualizando e
sistema que faz o | aluno a pesquisa | areade Tl 0 modificando no
gerenciamento | sobre informacdo | da Unidade | gerenciamento das sistema de
das turmas. individualizada turmas. gerenciamento a
de turmas e de fim de atender as
disciplinas que especificidades
ndo fazem parte necessarias.
de seu curso.
Ajustar o Fornecer aos A equipe No site oficial do | Imediatamente | Avaliando o site
conteddo do site | usuarios uma | responsavel | espaco de ensino. atual para
do espaco de | fonte confidvel e | pela gestdo identificar areas
ensino para acessivel de | do espago de que requerem
incluir as informacdes ensino ajustes e
principais relevantes para atualizacdes,
informacdes melhorar sua coletando
necessarias aos | experiéncia no informacdes
usuarios. espaco de ensino, precisas e
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necessarias para
seu engajamento
e participacdo

facilitando o completas dos
acesso as usudrios e fontes
informagdes confiaveis.

Divulgando as
atualizacdes por
meio de diversos

efetiva. canais de
comunicagdo para
manter 0s
usuarios
informados.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
Quadro 6. Plano de agdo para os colaboradores.
What? Why? Who? Where? When? How?
O qué? Por qué? Quem? Onde? Quando? Como?
Realizar Melhorar as Coordenagdo | Os treinamentos | Estabelecer um | Identificando areas
capacitacao, habilidades, e capacitagbes | cronograma para | de desenvolviment
treinamentos e | conhecimentos e pode ser a realizacdo dos 0 e habilidades
atualizacdes competéncias realizados em treinamentos e | necessarias para 0s
profissionais dos ambientes capacitacdes, colaboradores,
para 0s colaboradores, internos, como levando em planejando a
colaboradores, permitindo um salas de consideracao as logistica dos
incluindo melhor treinamento ou | necessidades dos | treinamentos e
servidores, desempenho em espacos colaboradores e a avaliando os
bolsistas e suas funcdes, adequados nas disponibilidade resultados por
equipe de apoio. aumento da dependéncias da de recursos. meio de feedback
eficiéncia e organizacéo. dos participantes.
qualidade do
trabalho
realizado.
Implementar um Garantir a Coordenagao Sera Estabelecer um | Desenvolvendo o
sistema de qualidade dos implementado | cronograma para | sistema de suporte,
suporte e servicos nas dependéncias | a implementacd o incluindo a
monitoramento prestados, da organizacéo, do sistema. definicdo de
de qualidade. oferecendo utilizando processos de
suporte adequado ferramentas e registro de

aos USUarios e
monitorando
continuamente o
desempenho da
equipe.

recursos internos
como sistemas
de
registro de
chamados via
canais de
comunicacgdo e
monitoramento.

chamados, fluxos
de trabalho e
canais de
comunicagdo com
0S USUArios.
Comunicando o0s
resultados e
beneficios.
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Disponibilizar | Para incentivar os | Coordenagao Nas Nos primeiros Os bolsistas irdo
bolsistas nos alunos a dependéncias da dias de aula. abordar os alunos,
primeiros dias consultarem o instituigéo. incentivando-os a
de aula. mapa de sala consultarem o
online. mapa de salas
online, oferecendo
ajuda na

navegacao e
esclarecendo
davidas
relacionadas ao
acesso ao link.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

5. Concluséo

O objetivo deste estudo foi identificar as lacunas na qualidade dos servicos em um
espaco de ensino de uma instituicdo de ensino superior, utilizando o modelo SERVQUAL, e
propor acdes para melhorar a experiéncia de alunos e docentes. A pesquisa alcangou o objetivo
ao analisar as expectativas e percepcfes dos estudantes, especialmente na dimensdo de
confiabilidade, e propds a¢des de melhoria com base nos resultados. Assim, contribuiu para o
desenvolvimento de um plano para aprimorar a qualidade dos servigcos e a experiéncia dos
usuérios nesse ambiente educacional especifico.

A competicdo global tem exigido que as institui¢cGes de ensino se adaptem a um cenario
cada vez mais competitivo, buscando a exceléncia na prestacéo de servigcos educacionais. Nesse
sentido, a busca pela melhoria continua é essencial para garantir a satisfacdo dos usuarios e a
reputacao da instituicao.

Ademais, o plano de melhoria propde acbes como treinamento da equipe,
aprimoramento na comunicagdo de informagdes sobre horarios e locais de salas, e melhorias
no suporte técnico, alinhadas a ideia de identificar, priorizar e minimizar pontos fracos nas
areas de servigo. Essas agOes visam garantir a distribuicdo eficiente de recursos valiosos nas
areas mais necessarias, aumentando a satisfacdo dos estudantes.

O presente estudo avanca na literatura por contribuir com a aplicacdo da escala
SERVQUAL no contexto da instituicdo publica de ensino, identificando lacunas na qualidade.
Assim, ressalta a importancia da consisténcia e precisdo na entrega dos servigos educacionais,
fornecendo insights valiosos para aprimorar a confianga dos usuarios no ambiente de ensino.

A pesquisa possibilitou uma ampliacdo do entendimento sobre o assunto, confirmando
que a escala SERVQUAL pode ser utilizada em varios cenarios de instituicdes de ensino,
mesmo em paises com contextos culturais e econdmicos distintos. Isso evidencia a
confiabilidade dessa escala na avaliagdo dos servicos prestados em instituicbes de ensino
superior.

Em relagdo a contribuicdo pratica, os gestores poderdo garantir a distribuicdo eficiente
de recursos valiosos nas areas mais necessarias, por meio plano de melhoria, o que diferencia
a organizacdo nas dimens@es discutidas no método SERVQUAL. Ao focar na melhoria da
qualidade dos servicos, a pesquisa contribui para aumentar a satisfacdo dos estudantes e
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docentes, promovendo um ambiente mais propicio ao aprendizado, a interacdo e ao
desenvolvimento académico.

E relevante destacar que a implementacéo das aces de melhoria propostas contribui,
também, para fortalecer a reputacdo da instituicdo de ensino, demonstrando 0 compromisso
com a exceléncia na prestacao de servicos educacionais e a busca continua pela qualidade que
deve nortear parte dos esforcos institucionais.

Ao melhorar a qualidade dos servigos prestados, a instituicdo pode destacar-se no
mercado educacional, oferecendo um servico distinto resultante da interacéo entre as pessoas.
Isso pode atrair e manter alunos, fortalecer parcerias e colaboracdes, e garantir sua
competitividade em um ambiente cada vez mais desafiador e globalizado.

A utilizacdo exclusiva do modelo SERVQUAL para avaliar a qualidade dos servicos
pode ndo abranger todas as dimens@es relevantes para a experiéncia dos usuarios em um
ambiente educacional, o que limita a compreensdo completa dos fatores que influenciam a
satisfacdo dos alunos e docentes. Além disso, destacam-se aspectos metodoldgicos,
especialmente a amostragem nédo probabilistica e que ndo alcangou servidores e docentes que
compdem o espaco de ensino, 0 que poderiam revelar outros aspectos da qualidade ndo
captados pela pesquisa, além do carater transversal da coleta de dados aplicado apenas em um
dado momento do tempo. Assim, seus resultados ndo sdo generalizaveis para todas as IES.

Sendo assim, sugere-se que futuras pesquisas avaliem a eficidcia das melhorias
propostas apds a implementacdo dos planos de acdo. Recomenda-se, também, ampliar o
universo de pesquisa para outras IES do estado e regibes do pais, bem como realizar
comparacOes com os resultados obtidos, por meio de métodos quantitativos.

Adicionalmente, preconiza-se o desenvolvimento de estratégias continuas para coleta
de feedback e avaliacdo da qualidade dos servigos prestados, garantindo, assim, a satisfacao
dos usuarios e a consolidacdo da reputacao da instituicdo no mercado global.
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