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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos
prestados por uma entidade sem fins lucrativos (ESFL), que atua
no ramo da aprendizagem profissional e, simultaneamente, busca
apresentar um instrumento de pesquisa. Para tanto, avalia-se as
expectativas e as percepgoes dos clientes, que neste caso sao os
financiadores do projeto e ndo os jovens aprendizes, acerca da
qualidade da prestagao do servigo. O instrumento passou pela
validacao de professores especialistas, coordenadores, diretores
e ex-parceiros da entidade estudada e enviado a 93 clientes do
Instituto Alfa na cidade de Uberlandia, MG. Por fim, foram obti-
das 22 respostas. A partir dos dados obtidos, foram realizados os
testes estatisticos nao paramétricos, que atestaram a robustez e a
relevancia do instrumento de pesquisa desenvolvido. Ademais,
os constructos responsividade, empatia e aspectos psicossociais
nado apresentaram diferencas estatisticas relevantes entre expec-
tativas e percepgoes.

Palavras-chave: Servicos; Qualidade; Jovem aprendiz; Pesquisa
Qualitativa.

ABSTRACT
This work evaluates the quality of services provided by a non-
-profit entity (NPE), which operates in the field of professional
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learning and, simultaneously, seeks to present a research instru-
ment. Therefore, the expectations and perceptions of the clients,
who in this case are the project’s funders and not the young
apprentices, about the quality of service provision are evaluated.
The instrument was validated by specialist professors, coordi-
nators, directors and former partners of the studied entity and
sent to 93 clients of Instituto Alfa in the city of Uberlandia, MG.
Finally, 22 responses were obtained. From the data obtained,
non-parametric statistical tests were performed, which attested
to the robustness and relevance of the research instrument de-
veloped. Furthermore, the constructs responsiveness, empathy
and psychosocial aspects did not show significant statistical
differences between expectations and perceptions.

Keywords: Services; Quality; Young apprentice; Qualitative
research.

INTRODUGAO

O namero de desempregados no Brasil passou de 13,7 milhoes
em 2021, segundo dados do Departamento Intersindical de Estatis-
tica e Estudos Socioecondmicos (IBGE, 2021). Nesse contexto, qual-
quer iniciativa que busque lidar com este desafio merece relevancia.
Ademais, uma atencao especial deve ser atribuida ao nimero de
jovens que estdo em busca de trabalho. Infere-se que na faixa etédria
de 14 a 17 anos, 46% estao em busca de trabalho. E, de 18 a 24 anos,
o desemprego afeta 31% das pessoas (RIBEIRO, 2021)

Parte da solugdo para esse desafio exige do governo e também
das empresas, que de acordo com Porter e Kramer (2011), compdem
a forca mais poderosa para enfrentar os problemas urgentes da so-
ciedade, a implantagdo de programas estruturados e continuados
de formacao de mao de obra. Esses programas devem se basear em
uma conjugacao efetiva entre formacgao tedrica e pratica, e oferecer
experiéncias instrucionais que facam sentido para as necessidades
produtivas (GODOI-DE-SOUSA; VALADAO JUNIOR, 2010).

E nesse contexto que o Programa de Aprendizagem Profissional
se apresenta como um potencial solugao. Alicercada na Constitui¢ao
de 1988, na Consolidacao das Leis Trabalhistas (CLT), no Estatuto
da Crianga e do Adolescente (ECA), na Lei n® 10.097/2000, na Lei n°
11.788/2008 e no Decreto n° 5.598/2005, a Aprendizagem Profissional
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¢ uma politica publica de cardter permanente que cria possibilidades
para a qualificagao da mao de obra pelas empresas, a0 mesmo tempo
em que promove a inser¢ao dos jovens no mercado de trabalho, com
todos os beneficios sociais que isso implica.

De tal modo, este estudo se propde a avaliar a qualidade da
prestagao de servigos de uma entidade sem fins lucrativos (ESFL),
denominada neste trabalho como Instituto Alfa, quanto ao ofereci-
mento de cursos de aprendizagem profissional, comumente conhe-
cido como programa jovem aprendiz.

Nesse ambiente, as organizag¢des sem fins lucrativos devem
sempre transmitir uma imagem de organizagao, controle e consis-
téncia em todas as suas agOes e projetos, visto que, em um primeiro
momento, devem ser conciliadoras e executoras dos interesses de
seus “clientes” (MOTTA, 1979).

Compreender o que a empresa parceira espera e o que de fato
a entidade formadora entrega, é de fundamental relevancia para a
organizagao que presta o servico, especialmente em se tratando de
uma organizagao do terceiro setor.

Esse detalhe caracteriza, de acordo com Heckert e Da Silva
(2008), uma relagao que demanda uma abordagem diferente. Ade-
mais, Aguiar (2010), Da Silva (2011) e Machado (2017), por exemplo,
discorreram sobre a relevancia do programa de aprendizagem para
o desenvolvimento profissional e insercao do jovem do mercado
de trabalho, contudo o préprio jovem aprendiz foi o respondente
da pesquisa. Portanto, os resultados foram construidos a partir da
percepcao dos jovens acerca do programa.

Além disso, a relagao estudada pode ser caracterizada como
“encontro prestacao de servigos”, que segundo Godoi-de-Sousa e
Valadao Junior (2010), trata-se de uma relagdo assimétrica, em que o
governo determina padrdes de desempenho e faz exigéncias acerca do
modelo de funcionamento, inclusive realizando inspe¢des eventuais.

O artigo esta dividido em cinco secdes, além desta parte intro-
dutdria. Na secdo 2 € abordado sobre o referencial tedrico e, a seguir,
no topico 3, a método de estudo de caso. Na secao 4, é abordada
a analise dos dados. Na segao 5 sao apresentadas as consideragoes
finais, seguidas pelas referéncias utilizadas para o desenvolvimento
deste estudo.
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1. REFERENCIAL TEORICO

1.1. A avaliacdo da qualidade em servigos

Desde a década de 1980, pesquisas que tém o objetivo de es-
tudar e medir a qualidade em servicos vém sendo desenvolvidas.
O pioneiro foi Gronroos (1984), que se propds a desenvolver um
modelo de qualidade em servicos, que partiu da avaliacao das va-
ridveis qualidade esperada e qualidade percebida.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) incrementaram a dis-
cussao por meio da avaliagao dos cinco gaps entre as percepgoes
de qualidade do servigo da empresa e a do cliente, o que foi a base
para a SERVQUAL (Service-Quality Scale — escala de avaliagao de
qualidade em servigos).

Brown e Swartz (1989) também trabalharam um modelo de trés
gaps muito parecido com o que ja havia sido proposto por Parasu-
raman, Zeithaml e Berry (1985). Bolton e Drew (1991) estudaram de
que forma os clientes integram as suas percepgdes para construir
uma avaliacao da qualidade do servigo e, Cronin e Taylor (1992)
desenvolveram um trabalho que inseriu o conceito da satisfacao
do cliente como critério para a medigao da qualidade do servigo.

Pereira, Carvalho e Rotondaro (2013) discutem que a avaliagdao
da qualidade, de produtos e de servigos, é uma atividade extrema-
mente complexa, porque o construto qualidade é abstrato, de dificil
defini¢ao e medi¢ao. Complementam ainda que transformar os sen-
timentos do cliente em aspectos concretos é realmente um desafio.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), avaliar a qualidade
do servigo para o consumidor € muito mais dificil do que avaliar
a qualidade de um produto, justamente pela falta de critérios ob-
jetivos de avaliagdo. Além disso, a avaliagao do consumidor é uma
comparagao das expectativas que ele tem em relacdo ao servigo que
esta sendo prestado naquele momento, entao qualquer problema,
mesmo que pontual, pode comprometer a percepgao de qualidade
do cliente de forma definitiva.

Dessa forma, a avaliagao de qualidade de um servigo vai além
da andlise dos resultados, envolve também uma analise de proces-
so, 0 que requer uma avaliacao muito mais abrangente e criteriosa
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Nesse interim,
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infere-se realizar também a interacao com o cliente sobre a percep-
¢ao da qualidade do ambiente e também nos resultados do servigo
(WANG et al., 2016). No contexto nacional, Tomaszewski et al. (2016)
asseveram sobre a gestdo de operagdes em servigos e o critério de
atendimento nas relacdes entre fornecedor e cliente.

Se considerarmos ainda a avaliacao de servigos no terceiro setor,
¢é necessaria, de acordo com Heckert e Silva (2008), uma abordagem
diferente. Isso porque ao se tratar do terceiro setor, deve-se observar
que o cliente, ou no caso o beneficidrio, nao paga pelo servigo pres-
tado. No caso do terceiro setor, a receita ndo vem do cliente, mas,
sim do financiador. A seguir, no proximo tdpico, avalia-se a escala
SERVQUAL para mensurar a qualidade dos servigos prestados.

1.2. A escala SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram um
instrumento de pesquisa para medir qualidade em servicos sob a
constatacao de que para sobreviver e ser competitiva, a empresa
precisa necessariamente entregar um servico de qualidade.

No entanto, a qualidade em servigos € um construto abstrato,
em fungao das suas caracteristicas de intangibilidade, de hetero-
geneidade e da inseparabilidade entre produgao e consumo. (PA-
RASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985; PEREIRA et. al., 2013).

Nesse contexto, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) definem
que a qualidade em servigos é a medig¢do da discrepancia entre as
expectativas do cliente acerca de um determinado prestador de
servigos e as percepgoes dele sobre esse mesmo prestador, depois
que o servigo foi realizado.

Assim, a qualidade percebida trata-se de um julgamento, ou
seja, uma visao subjetiva de avaliagao, enquanto que a qualidade
objetiva é dada em fungao da andlise mecanica de critérios bem
definidos, portanto mais adequada a avaliagdao de qualidade de
produtos e nao de servigos.

Ademais, os autores fundamentam que a avaliagdo de qualidade
tem a ver com a atitude do consumidor, ou seja, estd mais associada
ao comportamento do que a uma visao individualizada do servigo,
que dessa forma, geraria resultados bem diferentes ao se avaliar
empresas e servicos também diferentes.
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De tal modo, a atitude esta relacionada a uma maior consistén-
cia e abrangéncia de comportamentos em relagdo a um servigo ou
empresa, enquanto que a satisfacao diz respeito a uma situagao ou
transagao especifica, que envolve uma reagao ou emogao especifica
daquele momento e pode ndo se estender a visdao geral que o cliente
tem daquela empresa ou daquele servigo.

Nesse ambiente, a pesquisa realizada por Parasuraman, Zeitha-
ml e Berry em 1985, identificou 10 dimensoes que compde o conceito
de qualidade em servigos: tangibilidade, confiabilidade, responsivi-
dade, comunicacao, credibilidade, seguranga, competéncia, cortesia,
conhecimento do cliente e acessibilidade. Essas 10 dimensoes sao a
base da constru¢ao da SERVQUAL e a determinagao delas constituiu
a segunda etapa de construgao do modelo.

Vasconcelos et al (2020) asseveram sobre a importancia dos as-
pectos tangiveis para a aprendizagem. Nesse contexto, o ambiente
escolar favoravel tem importancia sobre o desempenho.

Para Stefano et. al. (2010), as operacoes de servigos sao divi-
didas em duas partes: uma que tem contato com o cliente e outra
que nao tem. Nesse sentido, os autores ainda expdem que a parte
de contato com o cliente é denominada na literatura de linha de
frente, e as atividades de retaguarda servem para apoiar o processo
de prestacao do servigo.

1.3. Qualidade em servigos no terceiro setor

Na visao de Heckert e Silva (2008), as caracteristicas inerentes
aos servigos pressupdem uma abordagem particular para a avaliagao
da qualidade. Os autores discutem que a maioria das abordagens da
qualidade em servigos percebem que o julgamento da qualidade é
muito mais dependente dos valores atribuidos pelo cliente do que
das proprias caracteristicas pertencentes ao produto ou ao servigo.

Fato é que essa constatagao, de acordo com Heckert e Silva
(2008), é muito pertinente as relagdes comerciais de prestagao de
servi¢o. No entanto, ao se tratar do terceiro setor, é necessario ob-
servar que o cliente, ou no caso o beneficiario, ndo paga pelo servigo
prestado. No caso do terceiro setor, a receita nao vem do cliente,
mas, sim do financiador e, esse aspecto por si sé ja caracteriza uma
relacao que necessita de uma abordagem diferente.
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No caso das organizagdes do terceiro setor, tem-se uma relagao
na qual parte das pessoas que prestam o servigo doam dinheiro ou
até mesmo tempo em troca da gratidao daqueles beneficiados pela
organizacao (HECKERT; SILVA, 2008).

Como nao ha pagamento em dinheiro por parte do beneficia-
rio e, considerando a afirmagdo de Zeithaml, Berry e Parasuraman
(1993) de que quanto maior o prego que se paga por um produto
ou servigo, maior € a expectativa que se tem quanto a qualidade, a
qualidade esperada por parte do beneficiario de uma organizagao
do terceiro setor é minima.

Acontece que, embora, o beneficidrio ndo tenha expectativas
quanto ao servigo prestado, o financiador, que € a figura que prove
0s recursos para a manutencao da entidade, tem, o que acaba tor-
nando a relagdo de troca mais complexa e intangivel, se comparada
a uma relagdo comercial convencional (HECKERT; SILVA, 2008).

Para Heckert e Silva (2008), o entendimento e aplicagao do
conceito de qualidade para a prestacao de servigos no terceiro setor
deve considerar a natureza dessas organizagdes. Segundo os autores,
trés aspectos sao de fundamental relevancia: defini¢do do cliente,
identificacao das expectativas e percepcoes desse cliente e definigao
do objeto de avaliagao de qualidade.

A defini¢do do cliente e, consequentemente, de suas expectati-
vas e percepgoes sao aspectos importantes porque no terceiro setor,
a satisfagdo do beneficidrio (que teoricamente seria o cliente) nao
necessariamente implica em um aumento de receita, mas, pelo con-
trario, pode até resultar em uma deficiéncia de caixa, uma vez, que o
beneficidrio ndo paga pelo servigo prestado (HECKERT; SILVA, 2008).

Sob esse contexto, as organizac¢des do terceiro setor vivenciam
um grande desafio. De acordo com Sowa, Selden e Sandfort (2004),
essas organizagOes necessitam cada vez mais atuar com efetividade,
o que significa comprovar a relevancia do programa que oferecem,
o que, de acordo com a visao de Heckert e Silva (2008), acaba por
agregar mais beneficidrios, gerando a segunda necessidade colocada
por Sowa, Selden e Sandfort (2004), que é a de ter efetividade na
gestao dos processos.

Uma organizagao efetiva, de acordo com o postulado por
Sowa, Selden e Sandfort (2004), deve ser efetiva tanto com relacao
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ao programa que oferece quanto no gerenciamento de processos.
As autoras discutem que nao faz sentido se ter uma organizagao
com excelente gestdo e operagao, mas, entregas irrelevantes, assim
como também ndo faz sentido se ter excelentes entregas e um projeto
bem-sucedido, com a equipe de colaboradores insatisfeita e uma
organizacgao mal gerenciada.

Heckert e Silva (2008) discutem sobre a questdao de produgao de
valor em servigos no terceiro setor e defendem a ideia de que o “valor
nao se esgota no consumo em si”. Isto quer dizer que os resultados e
beneficios advindos da prestagao do servigo é proporcional a intensidade
da melhoria gerada para aquele que recebe o servico.

METODO

E utilizado para desenvolvimento deste trabalho, o método
do estudo de caso, por meio de um questiondrio estruturado. Para
Yin (2001), o estudo de caso é a estratégia mais adequada quando
se analisa situagOes contemporaneas e nao existe liberdade para se
manipular comportamentos cruciais para a pesquisa. Além disso,
embora o estudo de caso possa contar com pesquisas historicas, ele
também conta com observagao direta e realizagao sistematica de en-
trevistas (STUART et al., 2002). Ainda se diferencia porque apresenta
capacidade de lidar com uma abrangente variedade de evidéncias,
tais como documentos, artefatos, observacoes e entrevistas.

Assim, esta pesquisa é de abordagem qualitativa, do tipo ex-
ploratdria, e pode ser classificada como de natureza aplicada, uma
vez que tem o objetivo de gerar conhecimentos para aplicagao
pratica, com foco em resolugao de problemas especificos (SILVA;
MENEZES, 2005).

O estudo contemplou primeiramente o mapeamento dos proces-
sos de servigos da organizagao por meio da realizagdo de algumas
entrevistas com os gestores de areas do Instituto Alfa, afim de com-
preender o funcionamento de cada um dos processos que envolvem
o parceiro. Também foi feito o estudo do manual da aprendizagem
e de documentos disponibilizados na Universidade Corporativa
do instituto, que além de relatar o historico de atuacao da entida-
de, também aborda algumas questdes relacionadas a processos. O
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contetido resultante desta investigacao embasou a adequagao do
questionario de pesquisa (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014)

A partir do mapeamento dos processos de servigos, foi possivel
desenvolver dois novos construtos: aspectos pedagdgicos e psicos-
sociais; além da adequacgdo das questdes da SERVQUAL (PARASU-
RAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988) — para o contexto estudado.

No entanto, como houve adaptagdes para o contexto desta pes-
quisa, para garantir a validade do instrumento, Marconi e Lakatos
(2003) sugerem que seja realizado o que chamam de teste preliminar
ou pré-teste. As autoras afirmam que nem sempre é possivel prever
todas as dificuldades e problemas em um processo de coleta de da-
dos, portanto, a aplicagdo do pré-teste tem o objetivo de “evidenciar
possiveis erros permitindo a reformulagao da falha do questiondrio
definitivo” (pag. 165).

A realizagao do pré-teste para este trabalho foi realizada por
parte dos préprios colaboradores do Instituto Alfa, que estdo na
condi¢do de coordenadores ou diretores de dreas, trés especialistas
no assunto e dois ex-parceiros do Instituto Alfa, que ja atuam em ou-
tras empresas e que nao responderam oficialmente ao questionario.

A seguir, o Quadro 1 apresenta detalhadamente os construtos
abordados na pesquisa e as respectivas questdes que compdem cada
um deles.
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Quadro 1 - Construtos abordados na pesquisa

Questdes sobre

Questdes sobre

Construto Descricio EXPECTATIVAS PERCEPCOES
Tangibilidade | Instalagdes, recursos 1. Os equipamentos ¢ | 1. A entidade
fisicos, equipamentos | recursos utilizados sejam qualificadora se utiliza de
e aparéncia dos modernos e atuais. equipamentos € recursos
recursos e das pessoas modernos e atuais.
que prestam o servigo | 2. As instalagdes 2. A entidade
fisicas sejam visualmente qualificadora possui
atraentes. instalagdes fisicas
visualmente atraentes.
3. Os funcionarios 3. A entidade
estejam bem vestidos e qualificadora possui
apresentaveis. funcionarios bem vestidos e
apresentaveis.
4. A aparéncia das 4. A entidade
instalagdes fisicas qualificadora presenta
(escritorio, salas de aula, coeréncia entre a aparéncia
salas de reunido, etc.), a das instalagdes fisicas
organizacdo e a aparéncia de | (escritorio, salas de aula,
documentos utilizados salas de reunido, etc.), a
durante o periodo de organizagdo e a aparéncia
prestagdo de servigos de documentos utilizados
(contrato de aprendizagem, | durante o periodo de
calendario pedagogico, prestagdo de servigos
medidas disciplinares, etc.), | (contrato de aprendizagem,
a apresentagdo e a aparéncia | calendario pedagogico,
do material pedagdgico medidas disciplinares, etc.),
(fichario, apostilas, etc.) a apresentacdo e a
sejam visualmente atraentes | aparéncia do material
e reflitam a imagem que a pedagogico (fichario,
entidade deseja transmitir ao | apostilas, etc.) e a imagem
cliente. que ela realmente deseja
transmitir ao cliente.
Confiabilidade | Habilidade de prestar | 5. Cumpra 0s prazos 5. A entidade

o servigo prometido
de forma confiavel e
precisa

prometidos (envio de
proposta comercial,
reposi¢do de jovens
aprendizes, envio de
medidas disciplinares e
relatorio de
acompanhamento
psicossocial do jovem,
envio de relatorio de ponto,
liberagdo de vale transporte,
etc.).

qualificadora cumpre os
prazos prometidos (envio
de proposta comercial,
reposi¢do de jovens
aprendizes, envio de
medidas disciplinares e
relatorio de
acompanhamento
psicossocial do jovem,
envio de relatorio de ponto,
liberagdo de vale
transporte, etc.).

6. Tenha interesse e
empatia ao lidar com os
problemas do parceiro
(cliente), por meio de visitas
frequentes ao parceiro
(cliente), afim de fazer o
acompanhamento do
contrato do jovem, e lidar
antecipadamente com uma
eventual demanda ou
necessidade

6. A entidade
qualificadora tem interesse
e empatia ao lidar com os
problemas do parceiro
(cliente) e visita com
frequéncia o parceiro
(cliente) afim de fazer o
acompanhamento do
contrato do jovem e lidar
antecipadamente com uma
eventual demanda ou
necessidade.
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Construto Descricio Questdes sobre Questdes sobre
EXPECTATIVAS PERCEPCOES
7. Seja confiavel, 7. A entidade
preste o servigo de forma qualificadora ¢ confiavel,
totalmente alinhada a presta o servi¢o de forma
legislag@o vigente, e claro, totalmente alinhada a
da melhor forma possivel legislagdo vigente, e claro,
sempre. da melhor forma possivel
sempre.
8. Deva sempre 8. A entidade
atender o parceiro na data qualificadora sempre
combinada. atende o parceiro na data
combinada.
9. Mantenha registros | 9. A entidade
de tudo o que envolve o qualificadora mantém
servigo (documentos registros de tudo o que
exigidos na contratagdo do envolve o servigo
jovem, declaragdo de (documentos exigidos na
frequéncia escolar, termos contratagdo do jovem,
de orientagdo, medidas declaracéo de frequéncia
disciplinares, atestados escolar, termos de
médicos, etc.). orientagdo, medidas
disciplinares, atestados
médicos, etc.).
Responsividade | Capacidade e 10. Os funcionarios 10. Os funcionarios
disposicdo para informem com precisdo a informam com precisdo a
atender prontamente o | data em que determinada data em que determinada
cliente e oferecer o solicitagdo, demanda ou solicitagdo, demanda ou
servigo de que ele necessidade sera atendida. necessidade serd atendida.
precisa 11. Os funcionarios 11. Os funcionarios
atendam com agilidade as atendem com agilidade as
solicitagdes realizadas pelo | solicitagdes realizadas pelo
parceiro (cliente). parceiro (cliente).
12. Os funcionarios 12. Os funcionarios
estejam sempre dispostos a | estdo sempre dispostos a
ajudar o parceiro (cliente). ajudar o parceiro (cliente).
13. Os funcionarios 13. Os funcionarios
estejam sempre disponiveis | estdo sempre disponiveis
para atender a uma para atender a uma
solicitagdo do parceiro solicitagdo do parceiro
(cliente). (cliente).

Seguranga Conhecimento e 14. Os funcionarios 14. Os funcionarios
cortesia dos sejam confiaveis e sdo confiaveis e transmitem
funcionarios e a transmitam confianga ao confianga ao parceiro
habilidade que eles parceiro (cliente). (cliente).
tém de estabelecer 15. Os parceiros 15. Os parceiros
uma relagéo de (clientes) sintam-se seguros | (clientes) sentem-se
confianga com o a0 negociar com 0s Seguros ao negociar com os
cliente funcionérios da entidade. funcionarios da entidade.

16. Os funcionarios 16. Os funcionarios
devam ser educados e gentis | sdo educados e gentis com
com o parceiro (cliente). o parceiro (cliente).

17. Os funcionarios 17. Os funcionarios
devam ter condigoes e tém condigdes e
conhecimento suficientes conhecimento suficientes
para responder aos para responder aos
questionamentos do parceiro | questionamentos do
(cliente). parceiro (cliente).
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Construto Descrigio Questdes sobre Questoes so~bre
EXPECTATIVAS PERCEPCOES
Empatia Cuidado, capacidade 18. Ofereca atengao 18. A entidade
de internaliza¢do dos individualizada a cada um dos | qualificadora oferece atengéo
desejos do cliente e parceiros (clientes). individualizada a cada um
aten¢do individualizada dos parceiros (clientes).
que a organizagao 19. Os funcionarios 19. Os funcionarios
oferece aos seus devam compreender compreendem plenamente as
clientes plenamente as necessidades ¢ | necessidades e sentimentos
sentimentos do parceiro do parceiro (cliente).
(cliente).
20. Compreenda e se 20. A entidade
preocupe com todos os qualificadora compreende e
interesses do parceiro se preocupa com todos os
(cliente). interesses do parceiro
(cliente).
21. Ofereca atendimento | 21. A entidade
em horarios e dias qualificadora oferece
convenientes ao parceiro atendimento em horarios e
(cliente). dias convenientes ao parceiro
(cliente).
Aspectos Capacidade que a 22. O material 22. O material
pedagogicos organizagdo tem em pedagogico utilizado seja pedagogico utilizado é
proporcionar um atraente para os jovens atraente para os jovens
processo de ensino- aprendizes e dotado de aprendizes e dotado de
aprendizagem efetivo e | excelente conteudo. excelente conteudo.
adequado as 23. O método de ensino- | 23. O método de
necessidades do cliente | aprendizagem seja dindmico e | ensino-aprendizagem é
motive a participa¢do e dindmico e motiva a
engajamento dos jovens no participagdo e engajamento
cumprimento da carga horaria | dos jovens no cumprimento
tedrica. da carga horéria tedrica.
24. O método de ensino- | 24. O método de
aprendizagem promova ensino-aprendizagem
excelente desenvolvimento do | promove excelente
jovem aprendiz para que ele desenvolvimento do jovem
desempenhe as suas fungdes aprendiz para que ele
na empresa parceira (cliente) | desempenhe as suas fungdes
de forma satisfatoria. na empresa parceira (cliente)
de forma satisfatoria.
25. A equipe de 25. A equipe de
instrutores (profissionais que | instrutores (profissionais que
ministram os cursos de ministram os cursos de
formagéo) tenha formagao e formagao) tem formacgao e
condigdes adequadas para condigdes adequadas para
uma atuagdo formativa critica | uma atuagdo formativa
a realidade dos jovens critica a realidade dos jovens
aprendizes. aprendizes.
Aspectos Habilidade da 26. Realize o processo 26. A entidade
psicossociais organizagdo em seletivo dos candidatos a qualificadora realiza o
garantir um jovens aprendizes da forma processo seletivo dos
desenvolvimento mais assertiva possivel e s6 candidatos a jovens
comportamental encaminhe candidatos de aprendizes da forma mais
adequado as nivel excelente para a assertiva possivel e so
necessidades do cliente | realizagdo do processo encaminha candidatos de
seletivo final na empresa nivel excelente para a
parceira. realizagdo do processo
seletivo final na empresa
parceira.
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Construto

Descriciao

Questoes sobre

Questdes sobre

EXPECTATIVAS PERCEPCOES
217. Faga o 27. A entidade
acompanhamento qualificadora faz o

psicossocial do jovem
aprendiz com constancia e
comunique sempre ao
parceiro (cliente) os
principais pontos.

acompanhamento
psicossocial do jovem
aprendiz com constancia e
comunica sempre ao
parceiro (cliente) os
principais pontos.

28. Trabalhe de forma
rigorosa e assertiva um
regimento que visa garantir
a disciplina e o
comportamento adequado
do jovem aprendiz ao longo
do programa.

28. A entidade
qualificadora trabalha de
forma rigorosa e assertiva
um regimento que visa
garantir a disciplina e o
comportamento adequado
do jovem aprendiz ao longo

do programa.

Fonte: Elaborado pelos autores

A pesquisa final contemplou os seguintes pontos: avaliagao,
por meio de 28 questdes, quais sdo as expectativas do parceiro com
relacdo a uma entidade qualquer que oferece o servigo de apren-
dizagem e; segundo que tinha o objetivo de apurar quais sdo, para
o parceiro, os aspectos da qualidade mais relevantes associados a
uma entidade formadora, que presta o servico de aprendizagem.

O questionario foi enviado a populagao, parceiros do Instituto
Alfa sediados na cidade de Uberlandia — MG, em quatro momentos
distintos, sendo que a primeira leva foi a que mais gerou retorno
de respostas. No ultimo envio, foram obtidos apenas trés retornos.
Do total de 93 e-mails enviados, trés nao foram recebidos pelos
destinatarios em func¢ao de endereco desativado, incorreto ou caixa
lotada. Foram recebidos até a finalizagao do prazo para resposta,
22 questionarios respondidos, volume que representa 24% da po-
pulacao pesquisada.

Depois de recebidas as respostas, os dados foram submetidos a
um teste de confiabilidade, o Alfa de Cronbach, e a duas outras anali-
ses estatisticas: o teste de Kolmogorov-Smirnov e o teste de Wilcoxon.

ANALISE DE DADOS

Considerando que o instrumento utilizado nesta pesquisa foi
inspirado em um instrumento ja desenvolvido e validado — SERV-
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QUAL - a tinica validagao interna ao qual ele foi submetido, foi a de
conteudo. Cooper e Schindler (2011) asseveram sobre a capacidade
que o instrumento de pesquisa tem de medir o que realmente deve
medir, ou seja, é a extensao na qual o resultado de um experimento

Pois, foram realizados alguns ajustes no contetido das questoes
com o objetivo de adequar o instrumento a realidade estudada,
além de terem sido criados dois novos grupos de questdes para a
definicao de dois novos construtos (aspectos pedagogicos e aspectos
psicossociais). Sendo assim, corroborando com a abordagem de Co-
oper e Schindler (2011), o instrumento utilizado nesta pesquisa foi
submetido a avaliagao de trés profissionais especialistas das areas
de metodologia de pesquisa, terceiro setor, marketing e operagoes.

1.4. Técnicas estatisticas utilizadas

Para realizagao deste estudo, foi utilizada a escala Likert, que
¢ utilizada para “mensurar atitudes em contextos das ciéncias
comportamentais”, ou seja, “consiste em tomar um construto e de-
senvolver um conjunto de afirmacdes relacionadas a sua definigao,
para as quais os respondentes emitirao seu grau de concordancia”
(DA SILVA JUNIOR; DA COSTA, 2014).

Sendo assim, sao utilizadas neste estudo apenas técnicas es-
tatisticas nao paramétricas para a analise dos resultados: teste de
normalidade de Kolmogorov-Smirnov ou teste KS e o teste de pares
combinados de Wilcoxon.

Por outro lado, Siegel e Castellan Jr. (2006) afirmam que os
métodos ndo paramétricos tendem a perder informacdes, porque
os dados numeros sao na maioria dos casos reduzidos a dados
qualitativos (postos, por exemplo), além de apresentarem menor
eficiéncia em aceitar ou rejeitar uma hipotese nula, em fungao do
tamanho da amostra utilizada, que em geral é pequena.

Foi realizado o teste de Wilcoxon, que tem o objetivo de ava-
liar a relevancia das diferencas estatisticas entre as medianas das
variaveis calculadas. O teste de Wilcoxon ou de pares combinados
de Wilcoxon, se d4 por meio da ordenagao crescente da diferenca
de pontuacao entre cada par de valores.

A realizagado do teste de Wilcoxon exige que a varidvel estudada
seja necessariamente medida em escala ordinal ou numeérica, e que
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a diferenca entre os pares possa ser ordenada, ja que a esséncia do
teste consiste na ordenacao do resultado da diferenca entre os pares
de amostra analisados (SIEGEL e CASTELLAN ]JR., 2006).

Para o cédlculo do Alfa de Cronbach, de Kolmogorov-Smirnov
e de Wilcoxon foi o utilizado o software SPSS, versao 18. Além das
analises estatisticas nao paramétricas, foram utilizados também para
analise dos dados deste trabalho, recursos da estatistica descritiva,
como o calculo de médias, histograma e grafico de dispersao.

1.5. Resultados

A Tabela 1 apresenta o resultado por construto dos indices do
Alfa de Cronbach calculados, tanto sob a perspectiva da qualidade
esperada quanto da qualidade percebida. Grande parte dos resul-
tados demonstraram grau de confiabilidade aceitavel, o que indica,
de acordo com Hair et al. (2005), que os respondentes entenderam
e responderam ao questiondrio de forma adequada.

Tabela 1 — Cdlculo do Alfa de Cronbach

Construto Expectativa | Percep- | Intensidade | Intensi-
cao da associa- |dade da
cao (E) associagao
)
Tangibilidade 0,85 0,68 Muito boa Moderada
Confiabilidade 0,57 0,82 Baixa Muito boa
Responsividade 0,86 0,93 Muito boa Excelente
Seguranca 0,62 0,86 Moderada Muito boa
Empatia 0,94 0,94 Excelente Excelente
Aspectos Pedagogicos | 0,90 0,90 Excelente Excelente
Aspectos Psicossociais | 0,62 0,62 Moderada Moderada

Fonte: Elaborado pelos autores a partir dos resultados do teste no SPSS versao 18

Apenas o construto confiabilidade, sob a perspectiva da expec-
tativa é que apresentou baixa intensidade de associacao e, portanto,
pode ter gerado alguma pequena dificuldade no momento de res-
posta ao questiondrio. No entanto, se retirarmos o item 6 — “tenha

Organizages em contexto, Sdo Bernardo do Campo, ISSNe 1982-8756 e Vol. 19, n. 37, jan.-jun. 2023 239



NaTALIA FIGUEIRA DO NASCIMENTO
LeoNArRDO CAIXeTA DE CASTRO MAIA

interesse e empatia ao lidar com os problemas do parceiro (cliente),
por meio de visitas frequentes ao parceiro (cliente), afim de fazer
0 acompanhamento do contrato do jovem, e lidar antecipadamente
com uma eventual demanda ou necessidade” — o grau de intensida-
de passa a ser de 0,64, podendo ser classificada do tipo moderada.

A média dos resultados do Alfa de Cronbach apresenta-se li-
geiramente maior no grupo de construtos relacionados a percepgao.
Além disso, o construto responsividade relacionado a percepgao
e os construtos empatia e aspectos pedagogicos, tanto relaciona-
dos a percepcao quanto a expectativa apresentaram resultados
que indicaram excelente intensidade de associagdo entre os itens
constituintes dos construtos.

Esse resultado ¢ particularmente relevante para o construto
aspectos pedagdgicos, pois foi um dos construtos que nao existia
originalmente no instrumento de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), mas, foi criado com a finalidade de atender a uma necessida-
de especifica deste estudo. Isso indica que a validagao de contetido
foi bem estruturada, e que as respostas apresentadas pelas empresas
respondentes tornam o instrumento confiavel.

Considerando que para analisar o resultado, deve-se observar
o valor Z obtido no teste e comparar com o nivel de significancia
adotado, neste caso, a = 0,05 ou 5%, todos os construtos, tanto do
grupo de expectativas quanto do grupo de percepg¢des apresentaram
resultados com distribuicdes normais, ou seja, o > 0,05%, visuali-
zados na Tabela 2:

Tabela 2 — Resultados do teste de Kolmogorov-Smirnov

Construtos Expectativa | Percepcao
Tangibilidade 1,19 0,89
Confiabilidade 1,09 0,87
Responsividade 1,09 1,06
Seguranga 1,35 1,00
Empatia 1,02 0,94
Aspectos Pedagodgicos | 1,16 0,83
Aspectos Psicossociais | 1,21 0,81

Fonte: Elaborado pelos autores a partir dos resultados do teste no SPSS versao 18
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A Figura 1 mostra o perfil da distribuicao dos valores dos gaps
(expectativa menos percep¢ao) em formato de histograma. Corro-
borando com o teste de normalidade de Kolmogorov-Smirnov, o
histograma apresenta curva normal de distribuigao.

Frequinein

s
Bloco

Figura 1 — Histograma de distribuigdo de gaps.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir dos dados coletados

Por fim, os dados foram submetidos ao teste de Wilcoxon,
que comprovou que as diferengas estatisticas entre os resultados
das duas amostras, expectativas e percep¢des, sdo de fato bastante
relevantes para a maioria das dimensdes de qualidade. A Tabela 3
mostra os resultados do teste Wilcoxon para todos os construtos.

Tabela 3 — Resultados do teste de Wilcoxon

Construtos Nivel de significancia
Tangibilidade 0,02
Confiabilidade 0,01
Responsividade 0,13
Seguranga 0,01
Empatia 0,90
Aspectos Pedagdgicos 0,00
Aspectos Psicossociais 0,08

Fonte: Elaborado pelos autores a partir dos resultados do teste no SPSS versao 18
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Apenas os construtos responsividade, empatia e aspectos psi-
cossociais ndo apresentaram diferencas estatisticas relevantes entre
expectativas e percepgdes. O construto aspectos pedagdgicos apre-
sentou a significancia mais relevante dentre todos os construtos, o
que significa que as diferencas entre expectativas e percepgoes dos
parceiros sdo extremamente altas, indicando necessidade imediata
de intervencao da empresa parceira.

CONSIDERAGOES FINAIS

O trabalho apresentado demonstra uma preocupagao com re-
lagdo a profissionaliza¢do das organizag¢des do terceiro setor. Nesse
contexto, a literatura ja discutia que essas organiza¢des vivem em
constantes trade-offs, uma vez que qualquer iniciativa, seja de me-
lhoria de processos ou mesmo de inovagao no produto ou servicgo,
devem ser analisadas do ponto de vista do negdcio e também sob
a perspectiva do fim social

Ainda com relagao a profissionalizacao, a Lei da Aprendizagem
ndo aponta critério algum de avaliagao de qualidade do projeto de
forma geral. Ela apenas discorre sobre os parametros que devem
ser cumpridos. Por esse motivo, se configura como uma demanda
importante para o poder publico, uma discussao mais aprofundada
da dindmica de funcionamento da politica publica. Uma maior cla-
reza sobre como conduzir, avaliar e medir os resultados do projeto
pode até ser uma forma de promover um maior envolvimento das
empresas com o projeto.

Uma das contribuicdes advindas deste projeto esta associada ao
objeto de estudo, pois trata-se de um caso pouquissimo explorado
pela literatura académica, mas, completamente presente na rotina
das organizagdes em geral. Isto €, o jovem aprendiz, que é a parte
que se beneficia diretamente do programa de aprendizagem, ndo
paga pelo servico prestado, mas, sim a empresa que é obrigada, por
lei, a contratar uma cota minima de aprendizes.

Nao foi encontrado trabalho algum que tivesse como foco medir
a qualidade do servigo prestado por uma entidade formadora de
jovens aprendizes, a partir da percepcao do financiador do projeto,
ou seja, da empresa que contrata o jovem aprendiz. A natureza des-
sa relagdo sustenta que o financiador, que € a figura que prové os
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recursos para a manutengao da entidade, acaba tornando a relagao
de servico mais complexa e intangivel, se comparada a uma relacao
comercial convencional. E é exatamente por esse motivo que o objeto
de estudo deste trabalho é tao peculiar, e até certo ponto, inovador.

A principal contribui¢ao deste trabalho, no entanto, é o préprio
instrumento de pesquisa, que é a resposta ao problema de pesqui-
sa apresentado. Embora, tenha sido utilizado um instrumento ja
desenvolvido e testado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
foram validados dois novos construtos para atender a necessidade
especifica de se medir qualidade no contexto da aprendizagem
profissional.

Realizou-se também varios testes que conferiram credibilida-
de ao instrumento, garantindo robustez dos dados, e até mesmo a
possibilidade de inferir com 95% de probabilidade de acerto (teste
de Wilcoxon) que os resultados apurados por meio desta pesquisa
podem extrapolar a amostra estudada.

A pesquisa também apresentou inimeros desafios. O primeiro
deles esta relacionado a disposi¢ao de que as empresas tém (ou nao
tém) em se envolver neste tipo de pesquisa. A amostra utilizada
para estudo é pequena e concentrada na cidade de Uberlandia, e
por esse motivo, se torna ousado, mas, possivel a afirmagao de que
os comportamentos observados neste trabalho possam se repetir
em estudos semelhantes.

Um dos fatores que pode ter dificultado a aderéncia a pesquisa
foi a extensao do questiondrio utilizado. Ao final, o questionario
contou com mais de 50 questoes.

Por fim, como sugestdo para futuras pesquisas, propde-se apli-
car o questiondrio em outras entidades de formacgao profissional de
outros ramos para estudo da qualidade do servigo prestado. Além
disso, é possivel fazer uma comparagao com foco em avaliar o po-
sicionamento competitivo em relagdao as concorrentes, tal como a
ferramenta apresentada por Stock e Lambert (2001).
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