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RESUMO

O ciclo de servicos funciona como uma ferramenta gerencial que ajuda as organizacdes a
acompanhar processos intangiveis e volateis, assim como os critérios que o cliente utiliza
para avaliar os servigos prestados. Esta pesquisa teve como objetivo construir o ciclo de
servico de uma escola de cursos técnicos e mapear 0S pontos criticos dos processos que
podem influenciar a satisfacdo do cliente considerando as cinco dimensBes da qualidade
propostas por Zeithaml e Bitner (2003). E um estudo de natureza exploratéria e descritiva,
com abordagem qualitativa do problema e tem o estudo de caso como método. Em termos de
resultados, identificou-se que o ciclo de servicos da escola apresenta como pontos criticos as
atividades de prospeccdo dos alunos, de atendimento pedagdgico e de fornecimento do
material didatico.

Palavras-chave: Ciclo de servigo. Qualidade. Percepcdo. Satisfacdo. Cliente.

ABSTRACT

The cycle of services work as a management tool that helps organizations to keep track of
intangible and volatile processes, as well as the criteria that the customer uses to evaluate
the provided services. This research aimed to build the cycle of services of a technical
courses school and to map the processes' critical points that can influence the customers'
satisfaction, considering the five dimensions of quality proposed by Zeithaml and Bitner
(2003). It is an exploratory and descriptive study, with a qualitative approach to the problem
using a case study as its method. In terms of results, it was identified that the school's cycle of
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services presents the activities of prospecting students, pedagogical assistance and supply of

didactic material as critical points.
Keywords: Service Cycle. Quality. Perception. Satisfaction. Customer.

1. INTRODUCAO

O gerenciamento adequado das operacfes de uma organizacdo de servicos pode ser
fundamental para obtencdo da competitividade num mercado cada vez mais dindmico, onde
as estratégias se baseiam em critérios como: tempo de atendimento, qualidade,
confiabilidade, consisténcia, custos e flexibilidade. Ao considerar o critério qualidade como
um fator competitivo, as operacdes precisam ser acompanhadas pela organizacdo durante
todo o processo de prestacdo do servigco e apds 0 seu término. Sao nesses momentos que 0s
clientes avaliam a qualidade, comparando suas expectativas com aquilo que perceberam do
servico. Para o cliente, as expectativas ndo atendidas revelam um servico insatisfatorio. No
caso de as expectativas serem satisfeitas ou superadas, o servico é classificado como de
qualidade satisfatoria ou mais que satisfatoria, respectivamente (CORREA; GIANESI, 2018).

Nota-se que a percepcdo do cliente & um item relevante para a avaliacdo da qualidade
de um servico e ela é formada a partir do momento em que o cliente vivencia cada operacao
que o compde. O conjunto dessas operacdes é planejado pela organizacdo e denominado
“ciclo de servigo”. No ciclo, as operagdes em que o cliente entra em contato com qualquer
aspecto da organizagdo prestadora do servico sdo chamadas de “momentos da verdade”
(ALBRECHT; BRADFORD, 1992; NORMANN, 1993; CORREA; GIANESI, 2018).

Segundo Corréa e Gianesi (2018), a importancia que o cliente da para os momentos
da verdade varia bastante. Devido a isso, as organizacdes devem mapear aqueles momentos
que sdo considerados criticos ou fundamentais e priorizar esfor¢os para gerar uma Vvisao
favoravel do servigco para o cliente. Ao fazer isso, o ciclo de servigo pode se tornar uma
ferramenta de gestdo que auxilia as organizacbes a lidar com os aspectos intangiveis e
volateis do servigo e a entender os critérios que os clientes utilizam para avaliar o servigo
prestado.

Sendo assim, este trabalho tem como objetivo construir o ciclo de servigos de uma
escola de cursos técnicos e mapear 0s pontos criticos das operagdes que possam interferir na
percepcdo de seus clientes e, consequentemente, na avaliagdo da qualidade do servico

prestado.



Esta pesquisa é relevante porque analisa as opera¢des de uma instituicdo que oferta o
ensino técnico, uma modalidade que forma profissionais que conseguem abrir mais portas de
trabalho do que os profissionais que tém o ensino médio completo ou o ensino superior
incompleto, de acordo com o estudo da PNAD Continua (Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios) e IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica). E, embora o nimero de
brasileiros matriculados na educacédo profissional e técnica represente, apenas 8% do total de
estudantes, a meta 11 do Plano Nacional de Educacdo - PNE estima triplicar a quantidade de
matriculas até 2024 (BARBOSA, 2022).

Além disso, ha uma lacuna de pesquisa com relacdo ao ciclo de servicos em
instituicbes de ensino, considerando a percepcdo dos discentes quanto a qualidade dos
servicos prestados. De acordo com Carneiro et al. (2018), a insatisfacdo com 0s momentos da
verdade na &rea educacional persiste ha algum tempo e retrata a necessidade de investigacdes

com os alunos para auxiliar a gestdo da instituicdo, nessa area.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Os servigos sdo atos, acOes, desempenho e tém como produto final um sentimento.
Um sentimento de satisfagdo ou ndo, por parte do cliente, de que teve suas expectativas
atendidas ou mesmo superadas. A qualidade do servico estd, portanto, na diferenca entre as
expectativas do cliente e a sua percepcdo do servico prestado. Como a qualidade de um
servico depende da percepcdo de cada pessoa, diz-se que ela é um item variavel e que lida
com trés principios essenciais: a expectativa, a percepcao e a satisfacdo (ZEITHAML;
PARASURAMAN; BERRY, 2014; LAS CASAS, 2019).

Logo, um servico com qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar
satisfacdo ao cliente. Caso 0 servico se iguale ou supere a expectativa gerada pelo
consumidor, havera satisfacdo. Em contrapartida, se for inferior, ocasionard insatisfacéo.
Quando o resultado supera a expectativa do cliente, pode-se afirmar que o fornecedor dos
servigos atingiu a exceléncia (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014; CORREA;
GIANESI, 2018; LAS CASAS, 2019).

De acordo com Wirtz et al. (2021), a exceléncia em servigos é atingida quando as
operacgdes de servigos sdo projetadas pela organizacdo de forma eficiente. OperacGes mal
elaboradas levam a uma prestacdo de servicos lenta, burocrdtica e proporciona uma
experiéncia decepcionante para os clientes. E preciso trabalhar o aspecto variavel do servico e

isso sO é possivel quando se faz o detalhamento dos processos adotados pela organizagéo,



pela avaliacdo de quais procedimentos e equipamentos podem ser padronizados, pela
implementacdo rigorosa de uma gestdo focada na qualidade, pelo treinamento dos
empregados e pela decisdo de automatizacdo ou ndo de determinadas tarefas.

Para Mello et al. (2002), no ambito educacional, a prestacdo de servicos é um bem
intangivel direcionado para a mente das pessoas, por meio de a¢Bes continuas e permanentes
e numa parceria entre a instituicdo de ensino e seu cliente. Entende-se que, nesse tipo de
servigo, o principal valor agregado é a presenca do cliente e 0 seu contato com pessoas,
instalagdes e equipamentos da organizagéo, tornando a obtengdo da qualidade uma tarefa
dificil, baseada fortemente nos aspectos subjetivos da percepcdo de seus uSuarios
(ZEITHAML, 1988; ERGANG et al., 2012; GOMEZ-REY; BARBERA; FERNANDEZ-
NAVARRO, 2016).

2.2 AVALIAC}AO DA QUALIDADE DOS SERVICOS: OS MOMENTOS DA VERDADE
E O CICLO DE SERVICOS

Uma das formas que a organizacdo pode utilizar para avaliar a qualidade dos seus
servicos é conhecer os momentos da verdade (Moment of Truth - MOT). Situacbes que
caracterizam a interacdo entre o cliente e qualquer aspecto da organizacdo e onde o cliente
obtém a percepc¢ao da qualidade dos servicos prestados, a partir da sua experiéncia geral. Para
ter acesso a esse tipo de avaliagdo da qualidade, a organizacdo precisa fazer o0 mapeamento de
todas as suas operacOes, identificar onde ocorrem os momentos da verdade e ser capaz de
reter o cliente parcialmente e até torna-lo fiel (PALADINI; BRIDI, 2013; ROSENKRANTZ;
PYSARENKO, 2015).

Na identificagdo dos momentos da verdade, deve-se levar em consideragcdo 0s
momentos em que o cliente entra em contato com os profissionais da linha de frente da
organizacdo; quando ele interage por meio de suas instalagdes e equipamentos; quando faz
uma pesquisa institucional na internet; e, quando 1€ comentarios e avaliacdes registradas por
consumidores nas redes sociais sobre o0s servicos prestados (SPILLER et al., 2004; TOLEDO
et al., 2013). Mapeando as operagdes a partir dessa perspectiva, monta-se um ciclo de
servico (figura 1), composto por diversos momentos da verdade, que sdo ofertados
rotineiramente pela organizacdo. Esse ciclo pode se tornar uma ferramenta essencial na
descricdo e organizagédo das etapas dos servicos, funcionando como um guia das operacoes

vivenciadas pelos clientes.



Figura 1 - Ciclo de servicos
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Fonte: Adaptado de TOLEDO et al. (2013).

Segundo Corréa e Gianesi (2018), ao analisar qualquer ciclo de servigos tem-se que 0s
primeiros e ultimos momentos da verdade estdo entre 0s momentos criticos da prestacdo de
servigos, para o cliente. Os autores acreditam que nos primeiros momentos de contato, o
cliente ajusta a sua percep¢do sobre o que podera acontecer no restante do servigo,
considerando toda a estrutura de operagdes montada pela organizacdo. Com relacdo a
percepcdo dos Ultimos momentos, essa € critica porque permanece mais forte na memoria do
cliente, a ponto de influenciar a sua decisdo de repetir a compra do servico ou ndo e 0s
potenciais clientes, a partir do seu depoimento sobre a sua experiéncia.

Mas, os primeiros e ultimos momentos ndo s&o, necessariamente, 0s (inicos momentos
criticos de uma operacdo de servicos. A organizagao precisa observar e determinar quais
momentos contribuem para a percepc¢do do cliente, deve monitora-los e produzir melhorias
continuas, com o objetivo de proporcionar uma experiéncia positiva para o cliente,
transmitindo para ele uma boa imagem institucional (SPILLER et al., 2004; TEIXEIRA et
al., 2012; CORREA; GIANESI, 2018).

Além dos momentos da verdade, a organizacdo precisa identificar os critérios
utilizados pelos clientes para avalia-los. De acordo com Paladini e Bridi (2013) e Corréa e
Gianesi (2018), os clientes usam diversos critérios de avaliagdo nos momentos da verdade. A
aplicacdo de cada um deles vai depender das caracteristicas das operacdes disponibilizadas
pela organizacdo. Entende-se que cada momento da verdade tem uma natureza diferente e

coloca em pauta critérios de avaliacdo diferentes e, dentre esses critérios estdo: acesso,



atendimento, comunicacdo, velocidade, atencdo, conforto, simpatia, opcOes, consisténcia,
seguranca, confiabilidade, competéncia, integridade, estética etc.

Para Gronroos (1984), os critérios utilizados pelos clientes podem ser classificados
como técnicos e funcionais. Os critérios técnicos estdo diretamente relacionados ao resultado
do processo de prestacdo de servicos. E os critérios funcionais, ao desempenho do processo
do servigo vivenciado pelo cliente. Percebe-se, entdo, que o cliente avalia a oferta do servico
como um todo e cada contato que a organizacdo tem com ele até a entrega do resultado.
Trata-se de uma anélise embasada em atributos da qualidade, com a particularidade de que
cada etapa da prestacdo de servicos tem uma natureza diferente, de modo que, atributos
diferentes sdo utilizados pelo cliente para avalia-los.

Do ponto de vista de Zeithaml e Bitner (2003), o cliente avalia cinco dimensdes do
Servico:

- A confiabilidade, que diz respeito ao conhecimento da organizacdo sobre o servigo
prestado. Engloba o comprometimento do prestador de servico para realizad-lo da melhor
forma possivel, fornecendo um trabalho correto, de qualidade dentro do prazo acordado e
sem erros;

- A responsividade, que evidencia o0 desejo da empresa em ajudar o cliente com
prontiddo e eficacia, mantendo os consumidores informados quanto ao tempo de conclusao
do servico, prestando auxilio e respondendo as suas necessidades;

- A seguranca, que ressalta aspectos como credibilidade e confianca na prestacdo dos
servigos, para que o cliente se sinta seguro na execucdo das transacoes proprias do servico;

- A empatia, que engloba aspectos como o cuidado e a atencdo. Envolve a¢cdes como
atendimento personalizado para cada tipo de cliente, horéarios de atendimento flexivel,
atencdo com as necessidades e demandas dos clientes e funcionarios devidamente treinados
para o atendimento; e,

- Os aspectos tangiveis, que ser referem as instalagbes, os empregados, 0s
equipamentos e 0s materiais. As empresas devem se atentar em manter um ambiente limpo e
harmoénico para recepcionar o0s clientes, funcionarios devidamente uniformizados,

equipamentos de boa qualidade, dentre outros.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
A presente pesquisa € do tipo descritiva e exploratéria, pois visa ajudar o0s
pesquisadores a conhecer melhor o problema e obter resultados para aprimorar suas ideias. E

também um estudo descritivo, porque o objetivo do pesquisador é descrever fenbmenos,



situacOes, contextos e eventos, tendo por finalidade medir ou coletar informacgdes sobre 0s
conceitos ou varidveis a que se referem, sem a intencdo de explicad-los (SAMPIERI;
COLLADO; LUCIO, 2013).

Quanto a abordagem do problema, esta pesquisa € do tipo qualitativa, pois inclui a
aquisicdo de dados descritivos sobre processos interativos, por meio do conhecimento do
pesquisador sobre a situacdo investigada, o descobrimento e compreensdo dos fatos, de
acordo com o ponto de vista dos individuos (GODOY, 1995).

Para exploragdo do tema, foi realizada uma pesquisa bibliogréfica, na base de dados
do Google Académico e na Minha Biblioteca da Universidade Federal Rural de Pernambuco,
onde foram consultados artigos e livros. No Google Académico, buscou-se artigos que
tivessem no titulo “ciclo de servigos”, “qualidade de servicos”, “qualidade de servicos
educacionais”. A pesquisa bibliogréafica coloca o pesquisador em contato direto com tudo que
foi publicado acerca de determinado assunto (MARCONI; LAKATOS, 2017).

Ap0s a pesquisa bibliografica, fez-se a escolha do lécus da pesquisa. Trata-se de uma
escola de cursos técnicos, localizada na cidade de Serra Talhada, interior do Estado de
Pernambuco. Por mais que a cidade disponha de outras quatro escolas de cursos técnicos, a
analisada nesta pesquisa tem de fato uma estrutura diferenciada, aulas totalmente presenciais,
estagios supervisionados gratuitos e um quadro de instrutores renomados na cidade no que se
diz respeito & educacéo profissionalizante.

A coleta de dados ocorreu, de forma documental, no periodo de julho a agosto de
2022, com a consulta de uma Pesquisa de Satisfacdo realizada pela escola durante todo ano
letivo, foi analisado o periodo de maio e julho de 2022, tendo variacdo na quantidade de
alunos que responderam, uma vez que a cada més a escola algca mais alunos, em maio por
exemplo 279 alunos responderam a pesquisa, assim como em junho 354 alunos e julho 355
alunos. Na pesquisa, foram avaliados todos os setores da institui¢do, quanto a qualidade dos
servigos disponibilizados, estrutura organizacional e atendimento. Os alunos podem ainda
contribuir por meio de sugestdes, criticas e elogios.

Os dados coletados foram analisados considerando a estrutura organizacional e as
operacdes executadas por cada setor, como a prospeccao de novos alunos, a matricula, a
manutencdo dos alunos na instituicdo e a formacdo profissional, com a obtencdo do
certificado de concluséo. A estrutura e as operagdes de cada setor foram consideradas na
montagem do ciclo de servico da escola. Ao definir cada etapa do ciclo, utilizou-se os
atributos da qualidade de Zeithaml e Bitner (2003) para a analise dos momentos da verdade

presentes no ciclo de servico da organizacéo.



4. ANALISE DOS RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A organizacao que faz parte deste estudo é uma escola de cursos técnicos, localizada
numa cidade do interior do Estado de Pernambuco, a aproximadamente 420 km da capital
Recife. Atua no mercado local ha pouco mais de dois anos e faz parte de um Rede de Escolas
que estd no mercado hd mais de 10 anos, no formato de franquias. Sdo 100 unidades
espalhadas por todo o Brasil, tendo como ponto forte a estrutura e o profissionalismo,
presentes em todas as regides do pais.

A escola oferta na cidade os cursos técnicos em administracdo, enfermagem,
eletrotécnica e radiologia. Conta com mais de 500 alunos ativos no ano de 2022 e com 13
colaboradores que se empenham todos os dias para proporcionar um ambiente agradavel e
harmonico para o ensino. A escola esta estruturada em cinco departamentos: o comercial; a
agéncia de emprego; a coordenacdo pedagogica; a central de relacionamento e o
administrativo.

A missdo da escola e de toda a rede é preparar profissionais de nivel técnico para o
mercado de trabalho, formando assim cidadaos éticos, comprometidos com 0 meio ambiente
e com o desenvolvimento socioeconémico do pais. A organizacao, assim como a rede, visa
ser um centro de ensino técnico de exceléncia, uma referéncia na formacéo de cidaddos para a
sociedade e profissionais para 0 mercado de trabalho. No que se refere a valores, a rede
propaga, em todas as suas unidades, as relagdes humanas perpassadas pelo didlogo de
interesse; preservacdo da vida com o respeito ao individuo e ao meio ambiente; atualizacao
permanente e qualidade nas relages interpessoais; parceria com a comunidade em acoes,
projetos e eventos; inovagdo tecnoldgica a servigo da educacdo; estimulo e promogdo do
desenvolvimento das potencialidades do aluno; e, o respeito a diversidade ideologica e

sociocultural, atuando de forma inclusiva.

4.2 CICLO DE SERVICO DA ESCOLA

O ciclo de servicos da escola técnica € composto por 6 momentos da verdade: (1) o
acesso as redes sociais, sites ou contato com freelancers, (2) o atendimento no setor
comercial, (3) o atendimento na secretaria, (4) o contato com a central de relacionamento, (5)
0 inicio do curso e o suporte pedagdgico e (6) a obtencdo do certificado de conclusdo ou a

rescisdo contratual. A figura 2 ilustra o ciclo de servicos da escola.



Figura 2: Ciclo de servico da escola técnica.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo (2022).

Entende-se que a prestacdo do servico da instituicdo é iniciada pelo futuro cliente, por
meio do seu contato via redes sociais, site institucional ou por meio de uma conversa com 0s
freelancers (funcionarios terceirizados que realizam ac6es de divulgacdo em escolas, bairros,
empresas e/ou cidades circunvizinhas). No site da escola, os interessados podem realizar um
cadastro, onde informam a sua localizacdo e area de atuacdo de seu interesse. O site,
automaticamente, direciona as pessoas interessadas nos cursos para a unidade mais proxima
de sua localizacdo. A convite dos freelancers, os futuros clientes podem conhecer as
instalacbes da escola. Assim, sdo captados dados dos clientes em potencial para que,
posteriormente, os consultores comerciais possam entrar em contato e explicar melhor os
cursos ofertados pela escola, as areas de atuacdo no mercado, piso salarial, dentre outros
aspectos. Nessa etapa, 0s consultores comerciais cadastram, no sistema de gerenciamento de

pessoas, 0s dados daqueles que demonstraram vontade em se tornar um aluno. Caso algum



deles ndo converta essa vontade numa pré-matricula, os dados séo utilizados no futuro, com
uma nova tentativa de venda.

O trabalho do consultor comercial se intensifica por meio de ligacao telefonica e/ou
mensagens enviadas pelo WhatsApp, onde muitas vezes eles agendam com o cliente em
potencial uma visita a escola, com o intuito de despertar nele o interesse em se matricular.
Esse processo de agendamento é realizado, pois a escola é bem completa no que se refere a
estrutura de oferta de cursos técnicos e de fato pelo interessado estar na instituicdo e ver tudo
que ela pode proporcionar existe maior facilidade em concluir a venda. Em caso positivo, é
feita uma pré-matricula pelo Setor Comercial coletando toda documentacdo pessoal,
residencial, historico escolar e pagamento. Logo apos a pré-matricula, as informacGes sao
repassadas pelo consultor comercial a Secretaria da escola, onde ¢ realizada a matricula no
sistema e a impressao do contrato, para que o aluno assine e realize a retirada de fardamento e
material didatico. Esse processo pode ser finalizado no mesmo dia, caso o aluno tenha
disponibilidade de ir a escola ou no menor espaco de tempo possivel, pois a secretaria fica
responsavel por garantir a assinatura dos contratos repassados pelo setor comercial. Ja o
material didatico e o fardamento podem ser retirados no inicio de suas aulas.

Em seguida, entra em acédo a Central de Relacionamentos, responsavel pelo processo
de pds-venda, onde se reforca a forma com que o aluno matriculado pode se comunicar com a
escola e fornece informagdes como o inicio das aulas, o contato do Setor Pedagogico, da
Agéncia de Emprego, do portal académico, das datas de pagamento etc. Além disso, realiza o
controle de adimpléncia, acompanhamento individual dos contratos e negociacoes
financeiras.

Ao iniciar as aulas, o aluno recebe uma atencéo especial do Setor Pedagdgico e da
Agéncia de Emprego. O Setor Pedagogico atua fortemente durante toda formac&o do aluno na
escola, assegurando a satisfagdo dos alunos com as disciplinas ministradas, promovendo
minicursos gratuitos com certificacdo de horas de extensdo e controle de evasdo onde é
realizado ligacOes trés vezes por semana aos alunos que tem duas faltas consecultivas. A
Agéncia de Emprego atua na divulgacdo de oportunidades de trabalho, na preparacdo dos
alunos para entrevistas e instrugdes para elaboracdo de curriculos. Busca formar parceirias
com empresas da cidade, promovendo ofertas especiais aos colaboradores que desejem uma
formacdo técnica. Vale salientar a importancia dessas parceirias para os alunos, pois quando
existe vagas de trabalho disponiveis, a escola é contatada para recrutar alunos que tenham o

perfil da vaga, aumentando assim a probabilidade de contratacao.



O ciclo de servico da escola ¢ finalizado quando o aluno conclui sua grade curricular
e plano financeiro. Assim pode ser realizada a retirada do certificado de concluséo na
secretaria da escola, onde o aluno preenche um formulario de solicitacdo de certificado. A
partir da data solicitada pelo aluno é dado o prazo de até 60 dias Uteis para que seja entregue,
com assinatura da diretoria da escola e da pedagoga e registro no livro da escola. Nos casos
de desisténcia, os alunos precisam assinar a rescisdo do contrato e realizar 0 pagamento da
uma multa que esté descrita no contrato no ato de sua matricula.

O cancelamento contratual pode ser identificado de duas formas: aluno contacta setor
pedagogico para informar que ndo deseja cursar ou ainda nas ligaces de controle de falta o
aluno informa o cancelamento. A primeira acdo é entender os motivos e tentar de todas as
formas que ele permaneca no curso, caso nenhuma das possibilidades dadas seja o que o
aluno deseja, é realizado um requerimento de cancelamento normal onde o aluno informaré
no campo “observagdo” 0 motivo do cancelamento e assinara o documento. Apos isto, 0
aluno é direcionado a Central de Relacionamento para saber o valor de sua multa e
solicitacdo de desconto. Sendo realizado o acordo financeiro, o aluno efetua o pagamento na
secretaria e 0 processo é finalizado no sistema. Apds esse acerto, o aluno pode retirar seu
historico escolar e fica ciente que pode retornar a escola em até 24 meses para continuar os

seus estudos, sendo o valor da multa reaproveitado no seu proximo plano de pagamento.

4.3 AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Considerando as etapas do ciclo de servico, foi produzido um quadro dos atributos
que estdo associados a cada uma das etapas de prestacdo de servicos da escola, com o
objetivo de detalhar cada operacdo. A classificacdo dos atributos € feita em cinco dimensfes
da qualidade propostas por Zeithaml e Bitner (2003): a confiabilidade, a responsividade, a

seguranca, a empatia e 0s aspectos tangiveis do servigo.

Quadro 1 — Etapas e atributos do ciclo de servigo da escola de cursos técnicos.

ETAPAS ATRIBUTOS DIMENSOES

1. Possui redes sociais ativas. Responsividade

2. Existe um responsavel para alimentar as redes sociais

Prospecgdo dos alunos a | em tempo integral.

partir das Redes sociais,
site ou freelancers

Responsividade

3. Existe um site onde o cliente pode navegar e conhecer

. Responsividade
mais sobre os cursos ofertados.

4. Realizacdo de cadastros. Responsividade

5. N&do possui profissionais engajados para uma boa Responsividade




panfletagem.

6. Oferta de minicursos e parcerias com empresas.

Responsividade

Setor Comercial

Setor Comercial

1. Consultor comercial contata clientes por ligacéo
telefonica e/ou WhatsApp.

Responsividade

2. Funciondrios capazes de responder perguntas

Seguranca

completamente. gurang
3. Visita as instalacGes da escola. Tangibilidade
4. Possui estacionamento. Tangibilidade
5. InstalagOes externas e internas visualmente atrativas. Tangibilidade
6. Ambientes climatizados. Tangibilidade
7. Faz voce se sentir especial. Empatia
8. Tem uma equipe de funcionérios limpos, arrumados e -

. . quip P Tangibilidade
uniformizados.
9. Ambiente confortavel de espera, com area para -

P P Tangibilidade

acompanhantes.

10. N&o possui valor de parcelamento inferior ou igual das
demais escolas da cidade.

Responsividade

11. Realizagdo da matricula.

Responsividade

Central de
Relacionamento

1. Ligagéo de boas-vindas.

Empatia

2. Flexibilizac8o para melhor atender as necessidades dos
discentes.

Empatia

3. Informes sobre meios de comunicacdo do aluno com a
escola.

Responsividade

4. Colaborador enfatiza as normas descritas no contrato
que o(a) aluno(a) assinou.

Responsividade

5. Preocupacédo em atender exatamente o que os discentes
precisam.

Confiabilidade

6. Capacidade de negociacdo de valores com alunos
inadimplentes.

Responsividade

Inicio das aulas e Suporte
Pedagdgico

1. Possui salas e laboratérios bem equipados e
tecnoldgicos.

Tangibilidade

2. Né&o possui material didatico atualizado.

Tangibilidade

3. Apoio da coordenacao pedagogica em tempo integral de
funcionamento.

Confiabilidade

4. N&o possui um pedagogo.

Confiabilidade

5. Capacidade de entender as insatisfac6es e soluciona-las. Empatia
6. Possui planejamento quanto ao quadro de instrutores que
L Lo . Seguranca
ministram as disciplinas dos modulos.
7. Possui agéncia de emprego que busca oportunidades .
g pregod P Empatia

para alunos de acordo com o perfil.

1. Preenchimento de formulario para retirada do certificado

Seguranca




Certificado de conclusdo | de concluséo do curso.
ou rescisdo contratual

2. Entrega do histérico escolar e certificado de concluséo

Seguranca
de curso. g ¢

3. Pedagdgico tenta reverter o cancelamento, mostrando

- Responsividade
novas possibilidades para o aluno na escola.

3. Assinatura de requerimento de cancelamento. Seguranca

Certificado de conclusao

. 4. Mediante pagamento da multa é entregue um
ou rescisdo contratual Pag 9

. S Seguranca
comprovante que afirma que seu contrato foi finalizado. gurang

5. Busca-se um feedback do cliente. Responsividade

6. Encerra-se a prestacdo de servico.

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo (2022).

Ao analisar o ciclo de servicos da escola, com base nos atributos propostos Zeithaml e
Bitner (2003), € possivel observar que os momentos da verdade considerados criticos pelos
seus usuarios sdo: auséncia de freelancers engajados, falta de profissionais formados na area
pedagdgica atuando na escola, a discrepancia de material didatico disponibilizado pela
franqueadora e o valor de parcelamento superior as demais escolas técnicas da cidade.

No tocante ao trabalho dos freelancers, ndo existem profissionais que de fato
busquem clientes, uma vez que sdo pessoas terceirizadas que exercem essa funcdo. A
percepcdo que existe na escola desses profissionais, € que eles parecem estar mais
preocupados em apenas cumprir a sua diaria e ndo em colher de fato cadastros de pessoas que
podem se tornar alunos e isso dificulta o processo de matricula do setor comercial. Essa é
uma situacdo que pode ser explicada pelo fato de que os freelancers, de acordo com Zadik et
al. (2019), sdo contratados pelas organizacGes para realizar um trabalho temporario,
economizar custos, evitar vinculos empregaticios e aumentar a flexibilidade em funcdo da
flutuacdo da demanda. Por ndo possuir vinculo empregaticio e uma estabilidade financeira o
foco no aspecto econdmico da tarefa dos freelancers é bastante comum.

Com relagéo a auséncia de um pedagogo, a escola perde o trabalho de um profissional
que tem como responsabilidade exercer atividades de gestdo educacional como planejamento,
supervisdo, orientacdo instrucional, educacdo continuada, avaliacdo e implementacdo. Além
disso, nessa escola, 0 pedagogo assina os certificados de conclusdo de curso e as primeiras
turmas serdo concluidas, em breve, o que torna mais urgente esse processo de contratagdo. A
falta desse profissional pode impactar na avaliagdo da qualidade por parte do aluno, uma vez
que na producdo dos servicos uma das maiores exigéncias do cliente esta relacionada ao
trabalho das pessoas na organizacdo (OLIVEIRA; LEAL; FENERICH, 2013).



A escola enfrenta um problema constantemente criticado pelos alunos que é a
discrepancia das apostilas com o material de slide, apresentado pelos instrutores em sala de
aula. Lembrando que, todo material utilizado pelos instrutores é disponibilizado pela
franqueadora e, de fato, ja se constatou que alguns séo divergentes. Para Spanhol, Lima Filho
e Figueiredo Neto (2009), materiais didaticos e sem erros para uso dos académicos é um fator
de competitividade da instituicdo, de diferenciacdo das demais instituicdes do mercado, pois
tém alta importancia para os usuarios de servi¢os educacionais e precisam estar entre os itens
de maior desempenho em sua percepgao.

Mesmo com uma infraestrutura diferenciada no mercado de Serra Talhada, outro
ponto de insatisfacdo, presente na pesquisa de satisfacdo, refere-se ao valor do parcelamento
do curso. Trata-se de um valor acima daquele praticado pelas demais instituicdes de ensino
presentes na cidade. E, isso pode ser um fator de evasdo dos alunos, antes do término do
curso. Segundo Zeithaml e Bitner (2003), o preco de um servi¢o € uma variavel entendida
como indicador de qualidade e pode funcionar como um motivo de atracdo ou de afastamento
de um cliente. Nesse sentido, o cliente tem a percepc¢éo de que pagaria um prego maior numa

instituicdo que tivesse uma boa reputacéo ou credibilidade no mercado.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo elaborar o ciclo de servicos de uma
instituicdo do setor da educacdo na cidade de Serra Talhada/PE e mapear 0s pontos criticos
do processo que pudessem interferir na satisfacdo dos seus alunos considerando as dimensdes
de confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade, propostas por Zeithaml
e Bitner (2003).

Ao detalhar o ciclo de servigos da escola, identificou-se que um dos seus pontos
criticos é a falta de um freelancer capacitado e engajado na prospeccdo de novos alunos.
Entendendo a atividade de prospec¢do como de extrema importancia para a escola, pois se
trata do primeiro contato das pessoas com a instituicdo, € importante que a escola reveja a
forma de contratar esses profissionais, para que eles atuem com prontiddo, empatia e eficacia
e iniciem o ciclo de servigos conforme planejado. A melhoria dessa atividade, com a
contratacdo de profissionais capacitados, treinados e comprometidos pode ajudar na
ampliacdo do namero de alunos e, consequentemente, no fortalecimento do trabalho realizado
pela escola no mercado local.

Outro ponto critico ¢ a auséncia de um pedagogo, ja previsto no momento da

instalacdo da escola, uma vez que os procedimentos adotados em todas as unidades da rede



sdo iguais. Trata-se de um problema gerencial, que pode ter consequéncias ruins, em termos
pedagdgicos para as primeiras turmas que estdo se formando e comprometer a qualidade da
formacdo dos alunos, assim como o0 uso de materiais que apresentam divergéncias e tém sido
motivo de reclamacao por parte dos estudantes.

No tocante ao aspecto financeiro, esse ainda parece ser um ponto de questionamento
por parte dos alunos provavelmente porque eles ndo veem diferenciais competitivos na escola
que justifiquem a cobranca de um preco maior. E, por ser o preco do servigco, um indicador
importante na avaliacdo da qualidade por parte dos alunos, a escola deveria rever suas
operac0es, ajustar os itens ja identificados como criticos e promover a¢6es de melhoria.

Entende-se, portanto, que a escola técnica esta preocupada com a qualidade dos seus
Servicos, uma vez gue promove pesquisas internas sobre o tema e onde sdo avaliados todos 0s
setores e atividades. No entanto, hé aspectos considerados criticos na prestacdo dos servicos
que necessitam de maior atencdo por parte da gestdo e que podem viabilizar estratégias
competitivas de diferenciacao da escola em relacdo aos concorrentes locais.

Esta pesquisa apresenta como restri¢cdo, o fato de ter utilizado apenas uma empresa
como estudo de caso. Sugere-se, assim, que sejam realizadas anélises dos ciclos de servicos
de empresas do mesmo ramo, que atuem tanto em Serra Talhada como em cidades
circunvizinhas, para que assim seja possivel a realizacdo de comparacdes entre 0s atributos da

qualidade, ofertados em cada uma.
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