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RESUMO

A qualidade dos servicos se tornou fator de maior evidéncia no mercado, importante
ferramenta para competicdo ou expansao. Para alcancar a qualidade de um servico
ou produto, deve-se realizar algumas acdes de gestdo. O objetivo desse trabalho é
mostrar 0s gaps dos controles internos das centrais de atendimento de uma Instituicéo
de educacédo Superior privada com status de Centro Universitario no Distrito Federal.
O estudo é descritivo e de natureza quantitativa por empregar instrumentos
padronizados e técnicas de analise estatistica inferencial que permitem ao
pesquisador resultados objetivos em relacdo a amostra pesquisada. Os resultados
alcancados sdo favoraveis, o principal resultado foi identificar que o sistema
administrativo e o treinamento dos colaboradores estdo abaixo do nivel da IES. A
gestao precisa melhorar a eficiéncia dos atendimentos e obter dados concretos para
escolhas das decisfes estratégicas.
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ABSTRACT

The quality of services is a major factor in the market, it is important for help or for
expansion. To achieve the quality of a service or product, it is necessary to carry out
some management actions. The objective of this work is to show the internal gaps in
the centers of attendance of a private higher education institution with the University
Center in the Federal District. The study is descriptive and of a quantitative nature by
employers and standards of analysis of inferential techniques that request the
fulfillment of objectives in relation to a researched sample. The results achieved were
favorable, the main result was identified as the administrative system and the training
of students. The management of the need for management and obtaining of concrete
data for the choices of the strategic councils.

Keywords: SERVQUAL, Indicators, Quality, Gap.
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INTRODUCAO

Segundo Kaplan e Cooper (1998), a partir da década de 1970, houve uma
mudanca acentuada nos negoécios incentivada pela alta competicdo global e pelas
inovacdes tecnologicas.

N&o é surpresa para 0s executivos, que a qualidade se transformou em
estratégia em nivel de competicdo pelas empresas. Para nadar em mares azuis, as
organizacdes estdo se reinventando e descobrindo a necessidade do cliente para
melhor atendé-lo.

A importancia de mensurar o nivel de satisfacdo do cliente € um indicador que
deve ser acompanhado. Se o cliente estiver satisfeito, o servigo esta sendo bem
executado. Nao apenas esse indicador dara um norte a organizacdo, como também
todo controle interno e externo que se integram no contexto organizacional,
proporcionando subsidios para o gestor tomar suas decisfes. Para Candeloro e
Almeida (2002), os clientes passam a ser mais exigentes, 0 que resulta em um
comportamento diferenciado das empresas, compromisso com o cliente é um dos
conceitos de satisfacdo e devem estar presentes nas empresas.

Kotler (2000) descreve que a superacdo de expectativas do cliente pode
encontrar algumas oportunidades de diferenciagcdo competitiva, podendo ser uma
oportunidade para fidelizar e reter esse cliente. Nesse contexto, esse trabalho
encontra como problemética os gaps dos controles internos das centrais de
atendimento da IES.

A escala SERVQUAL surgiu por meio da realizacdo de uma pesquisa
guantitativa realizada por Berry, Zeithmal e Parasuraman (1990), com objetivo de
desenvolver uma ferramenta capaz de mensurar a qualidade dos servigos por meio
das percepcoes dos clientes (ELEUTERIO; SOUZA, 2002).

A pesquisa foi realizada nas centrais de atendimento Central de Processos
Seletivos — CPS e Central Integrada de Atendimento ao Aluno — CIAA, vinculados a
uma Instituicdo de Educacéo Superior - IES privada do Distrito Federal com status de
Centro Universitario. Por meio de uma escala SERVQUAL, foi mensurada a
percepcao e expectativa dos colaboradores em relacdo aos controles dos indicadores
das centrais, conforme citado por Kaplan e Norton (1997), o que ndo é medido nao é
gerenciado.

7

O objetivo dessa pesquisa é mostrar os gaps! dos controles internos das
centrais de atendimento, gerando resultados que possam ser analisados e ajustados,
para melhoria dos setores.

As observacdes na demora e na falha das informacbes nas centrais de
atendimento, alavancaram uma analise para identificar a qualidade dos indicadores
por meio de uma escala SERVQUAL, analisando assim, a percepgao e expectativa
do colaborador em relagcéo ao controle dos indicadores nas centrais de atendimento.

Essa pesquisa pode oferecer um modelo adaptado em outras organizagdes que
possui atendimento ao cliente buscando constantes melhorias para a pratica da
gestdo. Essas oportunidades podem ser mensuradas pela escala SERVQUAL,

1 Segundo ZEITHAML (1990), gap constituisse pela diferenca entre a pontuacéo da percepcéo e da
expectativa de cada dimenséo avaliada.
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principalmente a percepc¢ao do cliente e a expectativa que o servico ou produto pode
oferecer.

QUALIDADE

A Gestao da qualidade € um tema extenso, que abrange diversas areas da
organizacao, buscando melhorar os processos da empresa. Segundo Chen (1997), a
gestdo moderna utiliza a Gestdo da qualidade como estratégia para superar a
concorréncia do mercado, forcando as empresas a implementarem planejamentos e
melhorias dos seus produtos e servicos.

Considerada como algo que afeta a vida das organizacdes e das pessoas, 0
advento de discussbes envolvendo gestdo da qualidade deu-se por meio de W.
Edwards Deming (1986), Feigenbaum (1986) e Juran (1989) que prezavam pelo foco
no cliente.

Juran (1989) define qualidade como adequacé&o ao uso, levando em conta que
o produto para ter qualidade, precisa de um projeto, ser produzido de acordo com a
norma, ser seguro para o cliente e empresa, com rapida manutencdo em caso de
danos.

Ja Carvalho e Paladini (2012) definem como grupo de atividades coordenadas
a padronizacao e controle dos produtos e servicos de uma organizacdo. Também
compreendida como estratégia competitiva, com objetivo de conquistar mercados, a
gestdo da qualidade visa melhorar as condic6es do negdcio, evitando desperdicios e
melhorando a eficiéncia do servico (CARPINETTI ,2010).

A Gestao da Qualidade foi definida como sistema importante para organizacao

A qualidade ndo é mais uma funcdo isolada, independente,
dominada por especialistas. A qualidade hoje, saiu da fabrica e
entrou na sala da alta geréncia. A consequente mudanca de
perspectiva é crucial para se entender o pensamento moderno
sobre qualidade (GARVIN, 1992, p 45).

Gerenciar as lacunas no servico ajudara a empresa a melhorar sua qualidade. Mas
nao sdo apenas por meio das lacunas que os clientes julgam um servigco, pode-se
utilizar também cinco dimensfes amplas como critérios de julgamento:
confiabilidade, tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia ou adaptadas
para outros servigos e suas necessidades (LOVELOCK, 2001).

Como relatado por Deming (1990)

A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia,
na opinido do operario, ele produz qualidade se puder se
orgulhar de seu trabalho, uma vez que baixa qualidade significa
perda de negocios e talvez de seu emprego. Alta qualidade
pensa ele, mantera a empresa no ramo, mantendo seu emprego
estavel. Qualidade para o administrador de fabrica significa
produzir a quantidade planejada e atender as especificagfes
(p.125).

Com isso o colaborador também estard& motivado para ajudar a definir
estratégias e ser eficaz em suas atividades. Com todos esses conceitos e autores a
gestdo da qualidade, mostra ser um diferencial para o cliente, na padronizagédo dos
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processos, desenhos dos fluxos de uma organizacdo. Ishikawa (1985) afirma que
qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto que é mais
econdbmico, mais util e sempre satisfatério para o consumidor. Esse diferencial e
adocéao da gestao da qualidade torna a empresa mais produtiva, podendo replicar seu
modelo definido em outras organizacdes ou setores.

Colocar o cliente em primeiro lugar € uma intencdo louvavel, mas s6 conseguira
ser algo mais do que isso se houver uma estratégia de servicos apropriada. Os dois
objetivos desta estratégia sdo: a criagdo de uma diferenga que seja “observavel” ou
“‘mensuravel” pelos clientes e a obtencdo de um impacto verdadeiro na maneira como
as coisas sao feitas dentro da empresa (WALKER, 1991, p.06).

A IMPORTANCIA DA ADOCAO DE INDICADORES DE QUALIDADE

Os indicadores de gqualidade, se destinam a avaliacdo da qualidade e do
desempenho relativo a cada processo da organizagdo. Sao aqueles que refletem a
relacdo de produtos (servi¢os) / insumos, ou seja, buscam medir a eficiéncia de um
dado processo ou operacdo em relacdo a utilizacdo de um recurso ou insumo
especifico (TACHIZAWA, 2009).

A utilizacao dos indicadores de desempenho é fundamental para mensurar a
saude de uma organizacdo, setor ou projeto. Por meio dessa mensuracdo, 0S
indicadores informam em qual area que existe gargalos, de acordo com os dados
apresentados. Sem os indicadores de desempenho o gestor ndo consegue auxiliar
nas definicdes do planejamento, neste sentido o controle dos indicadores, possui a
citacdo bastante marcada na administracdo que diz, ndo se gerencia 0 que nao se
mede (DEMING, 1990).

Os indicadores de desempenho, fazem o controle dos dados da organizacao
que devem ser alimentados por sistemas ou manual por funcionarios do setor, sendo
ele o sistema de gerenciamento da performance empresarial. Oliveira (2006) classifica
os indicadores de desempenho como ferramentas estratégicas ou gerenciais, que sao
utilizados para definir a utilizacdo de uma estratégia. Indicadores operacionais ele
define como dados obtidos para acompanhar as tarefas desenvolvidas dentro da
organizacdo, seguindo processo coerente com as estratégias da empresa.

Dessa forma torna-se possivel gerenciar e acompanhar todo 0 processo,
analisando a direcdo em que o mercado esta se posicionando, tornando competitivo
e monitorando os sinais de mercado e estratégias que as empresas concorrentes
estdo adotando.

Porter (1986) cita que sinal de mercado € qualquer agdo que a concorrente
forneca mostrando suas intengcbes, motivos e situacbes internas. Esses
comportamentos dos concorrentes fornecem sinais de varias maneiras, podendo agir
com uma noticia fake news, ou demostrar comportamentos, que analisados podemos
mudar a estratégia, agindo no dos fatos reais.

Basicamente quando falamos em indicadores de qualidade, também chamado
de Key Performance Indicators (KPI), citaremos o mundo entre a relacdo empresa e
cliente nesse trabalho.

Esse indicador é apenas uma pista ténue da capacidade de retencdo dos
clientes em mercados altamente competitivos. Contudo, até mesmo altos indices de
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retencdo podem ser enganosos, pois as vezes resultam do habito ou da falta de
alternativas. Na afirmacao de Kotler (2000) as empresas devem almejar marcas
ambiciosas de fidelidade e de comprometimento dos clientes.

Para Kotler (2000) a fidelidade com a marca se reflete com a taxa de retencao
do cliente, alguns clientes ndo vdo embora porque caem na inércia e na indiferenca,
pois o0 que esta sendo oferecido o satisfazem.

CONCEITUACAO DE ESCALA SERVQUAL

Em marketing, a qualidade dos servicos pode ser gerenciada com base nas
dimensbes em que é percebida:

a) Confiabilidade: capacidade de prestar o servico prometido com
confianca e exatidao;

b) Responsabilidade: disposicao para auxiliar os clientes e fornecer
0 servigco prontamente;

C) Seguranca: relacionada ao conhecimento e cortesia dos
funcionarios e sua capacidade de transmitir confianca;

d) Empatia: demonstrar interesse e atencdo personalizada aos
clientes;

e) Aspectos tangiveis: aparéncia das instalacbes fisicas,
equipamentos, pessoal, e materiais de comunicacao.

O conceito da qualidade percebida apresentado anteriormente, esta baseado
na comparacgao entre as expectativas prévias em relacdo ao servico e as percepcdes
reais do servico prestado, sendo dimensionado pela diferenca ou gap (lacuna)
existente. Com base nesse conceito, Parasuraman, Zeithalm, Berry (1985)
desenvolveram um modelo denominado modelo de qualidade em servicos, para
destacar os cinco gaps ou lacunas que representam as falhas que podem ocorrer na
prestacao do servico.

Esse método também conhecido como modelo das falhas da qualidade ou gaps
da qualidade, busca auxiliar os gestores a compreenderem as fontes dos problemas
da 5 qualidade dos servicos e como melhora-los. O modelo é largamente utilizado por
profissionais de marketing na gestdo de servigcos tendo sido referenciado por varios
autores como FITZSIMMONS e FITZSIMMONS (2000), GIANESI e CORREA (1996)
e GRONROOS (2009).

O modelo SERVQUAL como citado por Consoli; Martinelli (1998), pode ser
utilizado para identificar os pontos fortes e fracos de uma organiza¢cdo como também
pode servir de base para melhoria da qualidade de servigos. Além disso, pode-se
perceber em qual aspecto a empresa supera 0s servicos oferecidos pelos
concorrentes e em quais aspectos o servigo deve ser melhorado.

Parasuraman, Zeithalm, Berry (1988) confirmam que o modelo pode ser um
grande aliado das empresas para que consiga alcancar a satisfacao dos clientes. Os
autores que desenvolveram a ferramenta SERVQUAL também desenvolveram uma
maneira de quantificar a qualidade do servi¢co percebida pelos clientes. A formula é
por meio da diferenca entre a pontuacédo da percepcdo e da expectativa de cada
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dimenséo avaliada. Essa diferenca também pode ser chamada de gap (ZEITHAML et
al.,, 1990). O gap é uma medida de qualidade do servico em relacdo a uma
caracteristica especifica.

Nesta pesquisa optou-se como instrumento, o questionario da escala
SERVQUAL, adaptado com perguntas relevantes ao controle dos indicadores dos
setores, com 15 perguntas relacionadas e dividida em grupos como controle,
confianca e conveniéncia. O questionario foi avaliado por dois juizes que participam
como docentes da IES universo da pesquisa.

A Figura 1 mostra as possiveis causas da ma qualidade do servico percebido
pelo cliente. Este modelo pode ser utilizado para analisar o planejamento da qualidade
do servico prestado.

Figura 1 - Modelo dos gaps ou lacunas da qualidade em servico.

Comunicacao Necessidades Experiéncias
interpessoal pessoais passadas
Y
Expectativas do servigo
GAP5 I 1
=
5 Percepcéo do servigo
o
= GAP 4 P
= Entrega do servigo | COMUNICAGEO
o externa aos
o GAP 3 I 4 clientes
A
Traducéo de percepcoes
em especificagoes
ap2§ 1
GAP 1
Percepgao gerencial
das expectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Os critérios de avaliacdo aplicados levam em consideracdo as brechas, as
lacunas, os hiatos (gaps) que séo as diferencas entre as expectativas dos usuarios e
o0 que é realmente oferecido (PARASURAMAN,1990). Estes gaps sdo grandes
obstaculos na tentativa de se atingir um nivel de exceléncia, na prestagao de servicos.
Os mesmos autores apresentam o modelo (gap 5) = (gap 1 + gap 2 + gap 3 + gap 4)

e também definiram as expectativas, além daquilo que é oferecido por meio da
descricéo dessas lacunas ou hiatos.
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Quadro 1 - Verséo original da escala SERVQUAL.

educados.

Iltem Expectativa (E) Desempenho (D)
Eles deveriam ter equipamentos . :
1 quip XYZ tém equipamentos modernos.
modernos.
As suas instalacdes fisicas . ~ e ~
o) 2 : G As instalagoes fisicas de XYZ s&o
S deveriam ser visualmente ) .
@ . visualmente atrativas.
) atrativas.
9 3 |Os seus empregados deveriam | Os empregados de XYZ séo bem
2 estar bem vestidos e asseados. |vestidos e asseados.
c A . . ~
As aparéncias das instalacdes A : . e
= P : & A aparéncia das instalac¢oes fisicas de
4 |das empresas deveriam estar .
XYZ é conservada de acordo com o
conservadas de acordo com o i :
: : servigo oferecido.
servigo oferecido.
uando estas empresas
5 Q P Quando XYZ promete fazer algo em
prometem fazer algo em certo
: R certo tempo, realmente o faz.
tempo, deveriam fazé-lo.
Quando os clientes tém algum A
m Quando vocé tem algum problema com
S 6 |problema com estas empresas ABE RPN
@ ; A a empresa XYZ, ela é solidaria e o
O elas deveriam ser solidarias e .
= " deixa seguro.
s deixa-los seguros.
= Estas empresas deveriam ser de . .
c | 7 S €mp XYZ é de confianca.
S confianga.
g |Elas deveriam fornecer o servigo | XYZ fornece o servigo no tempo
no tempo prometido. prometido.
9 |Elas deveriam manter seus XYZ mantém seus registros de forma
registros de forma correta. correta.
N&o seria de se esperar que eles
10 |informassem os clientes XYZ nao informa exatamente quando
exatamente quando 0s servicos |0s servicos serao executados.
fossem executados.
Nao é razoavel esperar por uma A o :
S | 11 | . ; : Voceé néo recebe servigos imediatos
N disponibilidade imediata dos
Q dos empregados da XYZ.
% empregados das empresas.
= Os empregados das empresas ~ ~
O | 12 | ea preg P Os empregados da XYZ n&o estdo
nao tém que estar sempre . . )
. o . . sempre dispostos a ajudar os clientes.
disponiveis em ajudar os clientes
E normal que eles estejam Empregados da XYZ estdo sempre
13 | muito ocupados em responder ocupados em responder aos pedidos
prontamente aos pedidos. dos clientes.
Clientes deveriam ser capazes A ,
14 . Vocé pode acreditar nos empregados
de acreditar nos empregados
da XYZ.
S desta empresa.
= Clientes deveram ser capazes
5 15 | de sentirem-se seguros na Vocé se sente seguro em negociar com
2 negociacéo com os empregados |o0s empregados da XYZ.
n da empresa.
16 | Seus empregados deveriam ser

Empregados da XYZ s&o educados.
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Seus empregados deveriam Os empregados da XYZ nao obtém

17 |obter suporte adequado da suporte adequado da empresa para
empresa para cumprir suas cumprir suas tarefas corretamente.
tarefas corretamente.

Item Expectativa (E) Desempenho (D)

N&o seria de se esperar que
18 |as empresas dessem atencdo | XYZ nao da atencdao individual a vocé.
individual aos clientes.

Nao se pode esperar que 0s
19 empregados deem atencao
personalizada aos clientes.

E absurdo esperar que 0s

20 empregados saibam quais sédo
as necessidades dos clientes.
E absurdo esperar que estas
21 |empresas tenham os XYZ néo tem os seus melhores
melhores interesses de seus |interesses como objetivo.
clientes como objetivo.

N&o deveria se esperar que 0
22 | horario de funcionamento
fosse conveniente para todos
os clientes.

Fonte: Oliveira (2008).

Os empregados da XYZ nao dao
atencao pessoal.

Os empregados da XYZ nao sabem das
suas necessidades.

Empatia

XYZ nao tem os horéarios de
funcionamento convenientes a todos 0s
clientes.

A Escala € uma ferramenta de mensuracdo, podendo ser trabalhada de
diversas formas e perguntas para o questionario, sempre analisando as perguntas
com percepgdo e expectativa. A escala SERVQUAL original apresentada no Quadro
1, é representada por 22 questdes, mesurando as cinco etapas apresentadas no
questionario confiabilidade, tangibilidade, seguranca, empatia e responsabilidade
(PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY,1985). As questbes apresentadas séo
avaliadas de acordo com as respostas dos entrevistados. Sendo realizada por uma
escala Likert conforme o quadro abaixo apresentado, sendo concordo totalmente
(excelente) e discordo totalmente (mediocre).

Quadro 2 - Padrao Likert para respostas do SERVQUAL.

7 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Satisfatoério Eoucg . Fraco Mediocre
bom Satisfatorio

Fonte: Oliveira (2008).

Para se realizar a analise do resultado, deve-se subtrair a expectativa pela
percepc¢ao, o resultado foi o gap. Se o resultado do gap for negativo indicara que a
percepcao esta abaixo da expectativa, 0 que devera ser estudado e corrigido pelo
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gestor. Se o resultado for positivo, indicard que a expectativa esta acima da
percepcao, ou seja, o caminho esta correto, devendo cuidar sempre para que a
qualidade continue.

APLICACAO DA ESCALA SERVQUAL NA EDUCACAO SUPERIOR

Parasuraman, Zeithalm, Berry (1988) perceberam que ha a possibilidade da
ocorréncia de uma discrepancia (lacunas ou gaps) entre as expectativas dos clientes
e a percepcao do servigo efetivamente prestado.

E neste contexto, que o estudo propds identificar a expectativa dos indicadores
nas Centrais de Atendimento Integrada ao Aluno da IES, universo da pesquisa que
analisou a percepcéo dos colaboradores destes setores em relacdo aos controles,
gerando os gaps e propondo melhorias no controle dos indicadores.

Podendo se tornar fator competitivo no mercado, o envolvimento dos
colaboradores e a qualidade das informacdes extraidas dos controles de indicadores,
as dimensdes como seguranca e responsabilidade sdo citadas por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) na escala SERVQUAL original. Considerando a
interdependéncia dos aspectos que compdem cada dimensdo, a melhoria na
qualidade dos servicos apenas € obtida por meio da verificacdo e aprimoramento de
todas as dimensdes (GARVIN, 1992).

Para utilizac&o da escala, independe do tipo do servi¢o, todos os consumidores
gue adquirem o servi¢co avaliam com os mesmos critérios. A qualidade do servico é
uma opinidao particular de cada cliente, sdo fonte de dados para pesquisas.
(PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY ,1985). No caso da educacao superior,
algumas pesquisas estdo sendo realizada na é&rea, pois o campo € amplo de
informacgdes. As instituicbes devem buscar formas de melhorar a qualidade dos
processos e servigcos, superando as expectativas dos clientes. A qualidade na
educacéao é fundamental para o nosso pais, pois sédo elas que formam os profissionais
gue impactam a sociedade, formando gestores ou profissional qualificados, capazes
de melhorar a qualidade de vida das préximas geracoes.

Muitos dados séo dificeis de acesso, principalmente quando se depende de
informacgao para atender o cliente, os controles devem ser preenchidos com dados
fidedignos, proporcionando qualidade e confianga nas informacgbes prestadas ao
cliente. A adaptacédo da escala SERVQUAL utilizada nesta pesquisa, foi realizada
dentro da perspectiva interna das centrais da IES, analisaremos os gaps encontrados
por meio desta escala adaptada.

O Quadro 3 apresenta o questionario adaptado a problematica da pesquisa, a
qualidade dos indicadores internos das centrais de uma IES. Utilizou-se como
dimensdes o controle, a confianga e a conveniéncia, gerando cinco perguntas para
cada dimensao. Na coluna percepcao, identificou-se a visdo dos colaboradores em
relacdo a qualidade do controle dos indicadores. Na coluna expectativas tem-se as
repostas relacionadas a expectativa da qualidade do controle dos indicadores. Essas
informacgdes foram subtraidas, sendo a férmula gap = Média Percepcao - Média
Expectativa. Todas as respostas negativas foram analisadas, também chamadas de
gaps, deu-se oportunidade de verificar as possiveis falhas nas dimensbes das
escalas.
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METODO

Este é um estudo descritivo de natureza quantitativa por empregar instrumentos
padronizados e técnicas de analise estatistica inferencial que permitem ao
pesquisador resultados objetivos em relagdo a amostra pesquisada.

Foi realizada uma pesquisa bibliografica no portal de periddicos cientificos da
CAPES, que consiste na primeira etapa do artigo, com objetivo de reunir as
informacgdes e dados para apresentar 0s gaps, que servirdo de base para a construcao
da investigacéo para o tema proposto. Foi definido como critério de sele¢do estudos
internacionais e nacionais, publicados nos dultimos cinco anos sobre escala
SERVQUAL na Educacdo Superior. Foram pesquisadas as palavras-chave
“SERVQUAL”, “Qualidade”, “Escala SERQUAL Ensino Superior”.

Este estudo foi aplicado em uma IES privada do DF, com status de Centro
Universitario. A amostra deste estudo foi formada por 14 colaboradores, que prestam
servicos de atendimento aos alunos na CIAA e na CPS, bem como atualizam
indicadores administrativos (Captacdo, Reingresso e Rematricula), além de
desempenharem 0s servigos internos operacionais de natureza administrativa.

Foi utilizado enquanto instrumento de coleta de dados um questionario tipo
Likert composto por quinze enunciados relacionados ao objeto de investigacédo deste
estudo. Os enunciados foram desenvolvidos a partir da analise bibliografica acerca da
conceituacdo de escala SERVQUAL.

Esse modelo da escala SERVQUAL permite avaliar a qualidade do servico
prestado de acordo com a satisfacdo e expectativas dos clientes por meio de uma
adaptacdo da escala SERVQUAL. Esta adaptacdo foi necessaria por possibilitar
agilidade em sua aplicacao instrumental tendo em vista que o modelo original possui
22 questdes sobre percepcdo dos servigos e mais 22 sobre expectativas.

Decidiu-se preservar no modelo adaptado da escala SERVQUAL, apenas 0s
itens que contemplassem o controle de indicadores administrativos. O processo de
validacdo do instrumento deu-se por meio da andlise de dois juizes, tendo se
estabelecido enquanto critério de selecdo destes a atuacdo na IES universo da
pesquisa.

Para esse estudo foram adaptadas as trés determinantes de qualidade com
cinco perguntas cada e criou-se 0 Quadro 3 mostrado abaixo.

Quadro 3 - Versao adaptada pelo autor da escala SERVQUAL.

PERCEPCAO EXPECTATIVA
. ~ ~ 1. As informacdes devem ser
1. As informagdes sao claras. .
mais claras.
2. A informacéo é rapida. 2 E necessario a rapidez na
informacao.

3. O sistema de informacéo
permite gerar relatorios para 0s
indicadores.

3. E necessario um sistema de
informacao para gerar relatorios.

CONTROLE

4. Se faz necessario ter os
indicadores para mudar a cultura
do setor.

4. O indicador impacta na cultura
do setor.
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5. E importante mensurar 0s 5. Os indicadores devem ser
indicadores dos setores. mensurados periodicamente.
6. As fontes de dados extraidos do 6. Os dados extraidos do
sistema séo confiaveis. sistema devem ser confiaveis.
7. Os fluxos sdo acompanhados 7. E necessario que todos sigam

5 pelos colaboradores. o fluxo.

pd . 8. E importante passar

< | 8. A equipe passa seguranca nas

= | 3 seguranga para quem recebe as

L (informacgdes prestadas. ) A

% informacoes .

O |9. A mainformagéo pode 9. E possivel evitar transmitir
comprometer o setor. uma informacao errada.
10. A manipulacao de dados pode 10. A manipulacao de dados
existir no setor. compromete o setor.

PERCEPC}AO EXPECTATIVA

11. Os dados do seu setor sédo 11. E importante os dados serem
utilizados por outros setores. analisados em outros setores.
12. Os indicadores sédo validos 12. E importante os indicadores

< | para administracdo estratégica. serem avaliados pelos gestores.

O . n 13. Possuir acesso as

Z |13.as informac@es para o controle ; ~ N

w | X " informacdes sdo importantes

= | sao de facil acesso.

Z para seu setor.

> - . 14. E conveniente retirar

= |14. Os relatorios do sistema - ;

S ltunc relatdrios do sistema para seu
uncionam.

O controle.
15. E possivel compilar as 15. E necessario a compilagdo
informac@es para obter melhor das informacfes para seu
controle no seu setor. controle.

Fonte — Questionario SERVQUAL adaptado pelo autor.

Testar o0 modelo da escala SERVQUAL para mensurar a qualidade dos
servicos no controle de indicadores por meio de uma escala Likert de cinco pontos,
sendo que 0 numero um equivale a “Sem importancia”’, o numero dois “Pouco
importante”, numero trés “Importante”, numero quatro “Muito importante” e o numero
cinco “Extremamente importante”. A escala levou em consideracdo as expectativas
dos colaboradores em relacéo a qualidade dos controles existentes frente a percepcao
dos controles que devem existir. Os pontos de discordancia do questionario séo
ilustrados na Quadro 4.

Quadro 4- Quadro tipo Likert adaptada para respostas do SERVQUAL
Valor Nivel de importancia

5 Extremamente importante
4 Muito importante

3 Importante

2 Pouco importante
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1 Sem importancia
Fonte: Elaborado pelo autor.

O instrumento de coleta de dados, aplicou-se na modalidade presencial com o
tempo maximo de duracdo de 10 minutos e mediante apresentacdo do termo de
consentimento livre e esclarecido que atestou a total voluntariedade do colaborador
em compor a amostra da pesquisa, garantindo seu anonimato.

Para essa pesquisa de qualidade no controle de indicadores, foi utilizada a
Escala SERVQUAL adaptada do modelo de (PARASURAMAN, ZEITHAL E BERRY
,1985).

O questionario foi aplicado na CIAA e na CPS de uma IES privada do DF com
status de Centro Universitario. Foram escolhidos esses dois setores, pois eles detém
os indicadores de influéncia na tomada de decisao estratégica da IES.

Os controles de maiores relevancias dos setores da CIAA e CPS séo:
e NuUumeros de novos alunos por curso;
e Numero de alunos reingressos;
e NuUmeros de alunos com rematriculas;
e Quantidade de candidatos que prestaram vestibular;
e Quantidade de alunos transferidos;
e Habitacdo dos alunos da IES.

Esses setores jutos podem fornecer dados de extrema importancia para saude
da IES, seus funcionamentos nos trés turnos oferecem maiores oportunidades de
atendimento ao cliente. Pode-se perceber a importancia do colaborador em adquirir o
conhecimento dos indicadores de seus setores, principalmente ter a no¢do que sao
eles que ajudam na resolucdo do problema do cliente interno e externo, oferecendo
respostas rapidas e seguras.

Apos a finalizagdo da coleta de dados, foi desenvolvida analise estatistica
inferencial que ird mensurar a frequéncia, intensidade e relevancia dos itens
respondidos pela amostra da pesquisa, sendo possivel a corroboracdo ou nao da
hipétese da pesquisa assim como o alcance dos objetivos estabelecidos.

Parasuraman et al. (1985) propds que a qualidade do servico fosse
mensurada, utilizando a percepcéo e a expectativa do cliente em relagéo ao servigo,
gerando a diferenca chamada de gap. A qualidade do servico € composta por
dimensdes, cada dimensdo possui um grupo de questdes, para analisarmos 0s
resultados dos gaps. Os gaps das avaliagcdes séo resultados das diferencas entre

expectativas e perspectivas dos clientes (GONCALVES ET BELDERRAIN, 2012).

As respostas das pesquisas foram inseridas em planilhas eletronica e
calculadas de acordo com as perguntas e suas dimensdes, ap0s somarmos a
guantidade de respostas de cada questdo, obtemos a média. Esses resultados séo
tratados e podemos calcular o gap, utilizamos a subtragdo da Percepcgao pela
Expectativa conforme a formula: GAP = M.Percepcédo — M.Expectativa.
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INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Os resultados da analise da pesquisa foram divididos nos tépicos Controles,
Confianca e conveniéncia. Pode-se verificar os resultados impactantes por meio dos
dados apresentados.

CONTROLE

Na dimensdo controle, foram apresentadas as questbes pertinentes para
andlise da percepcao e expectativa dos indicadores das centrais de atendimento.

Tabela 1 - Questionario controle, versdo adaptada pelo autor da escala
SERVQUAL.

PERCEPC;AO EXPECTATIVA GAP
1. As informacdes séo 1. As informacfes devem -
3,71 . 4,29
claras. ser mais claras. 0,57
2. A informacéao € rapida. 3.43 2. E necesszilrio a rapidez 471 -
na informagao. 1,29
W 3. O sistema de informagéo 3. E necessario um i
8 permite gerar relatorios 3,57 | |sistema de informacao 4,64 107
~ |para os indicadores. para gerar relatoérios. ’
% 4. O indicador impacta na 4. Se faz necessario ter os
O |cultura do setor. 4,00| |indicadores para mudara |[3,93| | 0,07
cultura do setor.
5. E importante mensurar 5. Os indicadores devem
os indicadores do setor. 4,29 | |ser mensurados 4,07| | 0,21
periodicamente.

Fonte: Dados da pesquisa

Nesta Tabela 1 analisou-se as médias das questdes da dimensao “Controle”,
numeradas de 1 a 5, foi apresentado um total das médias dos gaps no valor de -0,53.
A expectativa dos entrevistados nessa dimensdo é alta. Porém, analisou-se as
questdes 1 a 3 que informam as percepcdes baixas, sdo questdes relacionadas as
informacdes claras, rapidas e demonstram que o sistema néo é eficiente para gerar
dados para o controle dos indicadores. Nas questdes 4 e 5, os entrevistados mostram
certo interesse na utilizacdo dos controles dos indicadores. Ressalta-se que os
resultados negativos devem ser analisados ndo como problema e sim como forma de
melhoria no setor, a correcéo deve ser imediata.
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Gréfico 1 — Indicador referente ao questionario do quadro controle

Controle

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00 || T

1,00 ] -

2,00 1 2 3 4 5
®m PERCEPCAO 3,71 3,43 3,57 4,00 4,29
B EXPECTATIVA 4,29 471 4,64 3,93 4,07
uGAP -0,57 -1,29 -1,07 0,07 0,21

Fonte: Dados da pesquisa

Nesta mesma dimensao “Controle”, observa-se no Grafico 1 nos gaps 1 a 3 que
as expectativas sdo maiores que as percepcdes. Sao perguntas de atribuicbes do
controle dos indicadores nos setores. Pode-se observar nos gaps 4 e 5, que as
percepcbes sdo maiores em relacdo as expectativas, informando que nao existem
problemas nos indicadores. Apesar dos nimeros serem aproximados, percebe-se que
a aceitacao na utilizacdo dos indicadores por parte dos entrevistados demonstra que
0 setor deve manter o controle dos indicadores para oferecer melhor qualidade no
atendimento.

CONFIANCA

A dimensé&o confianga abordou questdes relacionadas ao manuseio dos dados,
analisando a fonte de extracdo dos e como sao tratados e inseridos nos indicadores.

Tabela 2 — Questionario confianca, versdo adaptada pelo autor da escala
SERVQUAL.

PERCEPCAO EXPECTATIVA GAP
6. As fontes de dados 6. Os dados extraidos do
extraidos do sistema sdo 4,07 | |sistema devem ser 4,64 0 '57
confiaveis. confiaveis. ’
< | 7. Os fluxos séo 7. E necessario que todos
< |acompanhados pelos 4,57| |sigam o fluxo. 479! |, :21
< |colaboradores. ’
'-Z'- 8. A equipe passa 8. E importante passar i
O |seguranca nas informacbes |4,36| |seguranca para quem 4,71 0.36
O |prestadas. recebe as informacgdes . ’
9. A ma informacéo pode 9. E possivel evitar
comprometer o setor. 4,50| |transmitir uma informacao |4,29| | 0,21
errada.
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10. A manipulacao de 10. A manipulacao de
dados pode existir no setor. |3,21| |dados compromete o 3,50

0,29
setor.

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimenséao “Confianga” da Tabela 2, nos gaps 6,7,8 e 10 os resultados foram
negativos, porém com valores baixos. A média dos gaps da dimensao confianca
apresenta -0,24. As questfes sao relacionadas a confianca dos dados e pessoas dos
setores. O gap positivo na questdo 9 também possui um valor baixo que deve ser
trabalhado. Portanto, seus resultados indicam que os setores devem melhorar na
confiabilidade das informacdes e transmitir informacdes claras e corretas.

Gréfico 2 — Indicador referente ao questionario do quadro confianca

Confianca

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00 L — —

00 6 7 8 9 10
m PERCEPCAO 4,07 4,57 4,36 4,50 3,21
mEXPECTATIVA 4,64 4,79 4,71 4,29 3,50
® GAP -0,57 -0,21 -0,36 0,21 -0,29

Fonte: Dados da pesquisa.

No Grafico 2, observa-se a expectativa dos entrevistados. Aproximados da
percepcao, sdo dados que refletem as expectativas dos entrevistados em relacdo as
percepc¢des dos indicadores do setor na dimensao confianca. Podemos verificar que
0 gap 10 apresenta um indice baixo em relacdo a manipulacdo de dados, ele informa
gue existem possibilidades de erros propositais de colaboradores para atingir niumeros
melhores, ndo apresentando a devida importancia pelos entrevistados se os dados
sé&o manipulados.

Para isso o gestor do setor deve auditar e ficar atento para identificar se os
indicadores estdo sendo manipulados, observando diariamente e realizando
comparagdes com os dias, meses ou anos anteriores. Umas das dimensoes de grande
importancia para o cliente € a confianca no atendimento, (BATESON e HOFFMAN,
2001).
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CONVENIENCIA

A dimensé&o conveniéncia tratou de identificar as acdes que proporcionam a
conveniéncia de controlar os indicadores, identificando as melhores utilizacdes para
as centrais de atendimento.

Tabela 3 — Questionario conveniéncia, versdo adaptada pelo autor da escala
SERVQUAL.

PERCEPCAO EXPECTATIVA GAP
11. Os dados do seu setor 11. E importante os dados i
séo utilizados por outros 4,29 | |serem analisados em 4,36 0.07
setores. outros setores. ’
< |12. Os indicadores sao 12. E importante os
LZ> vélidos para administracdo |4,21| |indicadores serem 4,57 0 -36
W |estratégica. avaliados pelos gestores. '
E 13.as informagdes para o 13. Possuir acesso as
> |controle séo de facil acesso. informacdes sao -
Z 3,93\ |. 4,79
o) importantes para seu 0,86
O setor.
14. Os relatdrios do sistema 14. E conveniente retirar i
funcionam. 3,57 | |relatorios do sistema para |3,71 014
seu controle. '
15. E possivel compilar as 15. E necessario a
informacdes para obter 4.00 compilagdo das 429| |-
melhor controle no seu ’ informac0des para seu ’ 0,29
setor. controle.

Fonte: Dados da pesquisa

Nesta dimensao “Conveniéncia” relacionadas as Questdes 11 a 15 podemos
analisar que todos os resultados dos gaps sdo negativos. Desta forma, esta dimenséo
obteve uma média dos gaps em -0,34. Observando a Tabela 3, o gap de maior
preocupacdo é o da Questdo 13 em que as dificuldades dos entrevistados em
possuirem acessos aos dados € preocupante. Isso acarreta morosidade no
atendimento e no tratamento do controle de indicadores. Todas as questdes da
dimensado foram negativas mostrando que existem falhas consideraveis que devem
ser trabalhadas oportunizando melhorias.

A troca de informacdes entre os setores é importante por tragcar novos objetivos
e estratégias entre os gestores. Esse compartiihamento dos indicadores e sua
importancia deve ser trabalhado com os entrevistados. Em algumas organizagoes,
existem painéis de indicadores projetados nos setores que mostram dados atuais e
reais para os funcionarios acompanharem. Para melhorar o desempenho,
investimentos em tecnologia e capacitacdo devem ser realizados pela instituicdo

Revista Negdcios em Projecao, v10, n°1, ano 2019. p.83



Gréfico 3 — Indicador referente ao questionario do quadro conveniéncia

Conveniéncia
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0 —
-1,0
-2,0

11 12 13 14 15
m PERCEPCAO 4,3 4,2 3,9 3,6 4,0
mEXPECTATIVA 4,4 4,6 4,8 3,7 4,3
uGAP -0,07 -0,36 -0,86 -0,14 -0,29

Fonte: Dados da pesquisa

Em analise aos dados relacionados ao Gréfico 3, a dimensao conveniéncia teve
0 resultado das expectativas alto em relacdo a percepcdo e bom desempenho
devendo apenas atentar para o gap 11

Por outro lado, o gap 14 apresentou numeros baixos, confirmando os
resultados da Questdo 3 do Grafico 1, podemos perceber uma falha relacionada a
gualidade das informacdes do sistema ou por falta de treinamento dos entrevistados.
A IES deve investir em melhorias no sistema utilizado pelas centrais de atendimento,
ouvir o entrevistado dos setores e entender as limitacbes encontradas pelo sistema.

CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo da pesquisa é mostrar os gaps dos controles internos das
centrais de atendimento de uma Instituicdo de educacdo Superior privada com status
de Centro Universitario no Distrito Federal. Pode-se verificar alguns gaps positivos e,
em grande maioria, gaps negativos que oferecem oportunidades de mudancas e
analises para os gestores.

Verificou-se que alguns gaps sdo relacionados a experiéncia e cultura do
colaborador em relacdo ao conhecimento dos indicadores de qualidade dos setores.
Com essa andlise da percepcdo e expectativa, € possivel identificar algumas
oportunidades do setor que envolvem a organizacdo como sistema. Essa pesquisa
teve intengao de colaborar para melhorar o desempenho das centrais de atendimento,
proporcionando 0s gaps que o gestor deve se atentar ao principal resultado. Foi
identificado no sistema de informacg&o das centrais que os entrevistados afirmaram
problemas para acessar dados e utilizar de relatorios, seja por falta de conhecimento
ou por falta de melhorias do sistema.

O estudo demonstrou que a percepcdo e expectativa podem melhorar os
servigcos em qualquer segmento do mercado, funcionando como uma ferramenta de
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conhecimento sobre a prOpria organizacdo e oportunizando as condi¢cdes de
melhorias para a pratica da gestéo.

A relevancia académica desse estudo se constitui na contribuicdo para
producéo cientifica nacional no que se refere a analise de processos administrativos
utilizando como instrumento a escala SERVQUAL. Disto isto, este artigo busca
fomentar e criar um espago de discussdo sobre o emprego de instrumentos de
controle de qualidade em contextos organizacionais.

Por fim, identificar e corrigir os pontos negativos sdo agles gerenciais que
devem ser tratadas com prioridade. Evidenciou-se com esse trabalho que o sistema
tecnologico, treinamentos e orientagées sdo de grande importancia para os setores
de atendimento

Identificar o que realmente é importante mensurar deve ser apontado nas
consideracdes. Essas acbes levardo o setor a possuir o controle das informacoes,
melhorando o atendimento, a comunicacao e buscando a fidelizacao do cliente.

Em suma, este estudo abre caminho para o desenvolvimento relacionado a
novas pesquisas que abordem a eficacia e qualidade de servigcos oferecidos por
Instituices de Educacao Superior no Distrito Federal.
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