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AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOSEDUCACIONAIS: UM ESTUDO
COM ALUNOSDE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DO INSTITUTO E-
CLASSPOR MEIO DA RECUPERACAO DE SERVICOS

Objetivo do estudo

Investigar a percepcao alunos de cursos de pos-graduacdo em engenharia do Instituto E-Class quanto a
gualidade dos servigos educacionais prestados, com énfase em situacfes de falhas e nos mecanismos
de recuperacéo adotados pelainstituicao.

Relevancia/originalidade

Proposicé@o da necessidade de ampliacdo do SERVQUAL com uma sexta dimens&o, que é a
usabilidade digital Aborda o marketing de servigos aplicado ao ensino de engenharia, como também
propde um model o analitico passivel de aplicacdo em outras Instituicdes de Ensino Superior

M etodologia/abor dagem

Abordagem qualitativa, natureza exploratéria, a partir de seis entrevistas semiestruturadas. Andlise de
dados usando andlise de contelido, com categorias estruturadas segundo as dimensdes SERVQUAL,
além de agrupamentos tematicos emergentes como suporte ao aluno, plataforma e estrutura, e
gualidade do contelido e atendimento.

Principais resultados

As principais falhas concentram-se no suporte institucional, @ morosidade na resolucéo de problemas,
a auséncia de padronizacdo no atendimento e a falta de empatia do contato da equipe. Ao contrario,
aspectos ligados a plataformavirtual e aos recursos didaticos foram positivamente avaliados.

Contribuicoes tedricasmetodol 6gicas
O estudo confirma a validade do modelo SERVQUAL para contextos de educacéo a distancia, mas
prop&e sua ampliagdo com uma nova dimensdo relacionada a usabilidade digital, dado o papel central
das tecnol ogias na experiéncia do aluno.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo

Urgéncia de uma abordagem mais estruturada na gestéo de falhas e na recuperagdo de servicos
educacionais. Implementar procedimentos padronizados de atendimento, com prazos definidos, canais
de comunicacdo bem estabelecidos e uma equipe treinada em escuta ativa, empatia e resolucéo de
problemas.

Palavras-chave: Qualidade em Servicos, Educacdo a Distancia, Recuperacdo de Falhas, Justica
Percebida, Marketing de Servicos
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QUALITY EVALUATION OF EDUCATIONAL SERVICES A STUDY WITH GRADUATE
STUDENTSIN ENGINEERING AT THE E-CLASSINSTITUTE THROUGH SERVICE
RECOVERY

Study purpose

To investigate the perceptions of graduate engineering students at the E-Class Institute regarding the
quality of educational services provided, with an emphasis on failure situations and the recovery
mechanisms adopted by the institution.

Relevance/ originality

Proposes the need to expand SERVQUAL with a sixth dimension, digital usability. It addresses
service marketing applied to engineering education and proposes an analytical model that can be
applied to other higher education institutions.

Methodology / approach

Qualitative, exploratory approach, based on six semi-structured interviews. Data analysis used content
analysis, with categories structured according to the SERVQUAL dimensions, as well as emerging
thematic groupings such as student support, platform and structure, and quality of content and service.

Main results

The main failures are concentrated in institutional support, slow problem-solving, lack of standardized
service, and lack of empathy among staff. Conversely, aspects related to the virtual platform and
teaching resources were positively evaluated.

Theoretical / methodological contributions

The study confirms the validity of the SERVQUAL model for distance learning contexts, but proposes
its expansion with a new dimension related to digital usability, given the central role of technology in
the student experience.

Social / management contributions

A more structured approach to failure management and recovery of educational services is urgently
needed. Implement standardized service procedures with defined deadlines, well-established
communication channels, and a team trained in active listening, empathy, and problem-solving.

Keywords: Service Quality, Distance Learning, Failure Recovery, Perceived Fairness, Service
Marketing

Anaisdo X111 SINGEP-CIK —UNINOVE — Sdo Paulo — SP — Brasil — 22 a 24/10/2025



2 X1l SINGEP (g} CYRUS sz

Simpésio Internacional de Gestdo, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade
CIK 13" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN:2317-8302

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS EDUCACIONAIS: UM ESTUDO
COM ALUNOS DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DO INSTITUTO E-
CLASS POR MEIO DA RECUPERACAO DE SERVICOS

1 Introdugéo

Nos dias atuais, em que a sociedade se mostra cada vez mais exigente quanto a prestacdo
de servicos e a aquisicdo de produtos, a qualidade tornou-se essencial. Em determinados
segmentos, como o da educacdo, essa exigéncia é ainda mais acentuada. E o caso das
InstituicGes de Ensino Superior (IES) no setor privado, no qual a competitividade de mercado
demanda melhorias constantes e inovacdes. Diversos estudos, como o0 modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988), apresentam as principais dimensdes da qualidade em servico:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia, as quais sao decisivas para a
percepcao de qualidade e para a escolha de uma instituicdo por parte dos alunos.

Entretanto, mesmo quando os estudantes de pés-graduacdo adotam critérios mais
racionais e comparativos na escolha da instituicdo de ensino, € comum haver discrepancias
entre as expectativas criadas, as promessas institucionais e a experiéncia de fato vivenciada. No
contexto brasileiro, a pesquisa em marketing de servigos tem se consolidado especialmente nos
setores de educacdo, saude e financeiro, como apontado por Mota et al. (2017). No caso do
ensino superior, falhas no servi¢o educacional, como dificuldades no processo de matricula,
problemas na emissdo de boletos ou certificados, ou ainda instabilidades no acesso ao ambiente
virtual de aprendizagem configuram pontos criticos na jornada do aluno e comprometem sua
percepcao de qualidade.

Mota et al. (2017) apontam que a qualidade em servicos educacionais é uma das
categorias mais estudadas, embora ainda existam lacunas relacionadas a recuperacdo de falhas
e a integracdo de tecnologias digitais. Além disso, estudos como Silva e Behling (2025),
reforcam que a imagem institucional também garante a sustentabilidade e o crescimento de
instituicOes de ensino superior (IES). Destacam ainda que a credibilidade e o acolhimento s&o
atributos importantes para a satisfacdo em IES, com lacunas significativas entre expectativas e
percepcoes (Silva e Behling, 2025).

Neste cenario, 0 modo como a institui¢do gerencia essas falhas, por meio de estratégias
de recuperacéo de servigos, torna-se um fator determinante na percepcao de justica e qualidade
por parte do estudante (Mota et al. 2017). Portanto, este estudo tem como objetivo investigar
0s atributos considerados mais relevantes pelos alunos do Instituto E-Class na avaliagdo da
qualidade do servico educacional recebido, com especial atencdo as situacdes de falhas e
estratégias de recuperacgdo de servico.

A pesquisa propde-se a oferecer contribuicfes significativas para a atuacao de gestores
de IES, especialmente no que se refere a melhoria da qualidade dos servicos educacionais diante
de eventuais falhas. No contexto especifico do Instituto E-Class, o foco recai sobre o perfil de
alunos de pds-graduacdo em cursos de engenharia, considerando a elevada competitividade
entre as instituigdes do setor e a natureza intangivel dos servigos educacionais, em comparagao
aos bens manufaturados (Zeithaml, Bitner e Gremler, 2014).

Nesse sentido, justifica-se a relevancia da pesquisa ao compreender como a qualidade
no atendimento e imagem podem posicionar a instituicdo de forma diferenciada no mercado,
contribuindo para a retencdo e fidelizacdo de seus discentes. Além disso, ao investigar as
percepcOes desses alunos sobre a qualidade dos servigcos educacionais e as estratégias de
recuperacao adotadas em casos de falhas, a pesquisa visa contribuir para:

e Otimizagdo dos processos académicos e administrativos, garantindo maior eficiéncia
operacional,
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e Fortalecimento do relacionamento entre instituicdo e alunos, promovendo a elevacédo
dos indices de satisfacéo;

e Formacdo de profissionais mais alinhados as demandas do mercado de trabalho,
ampliando seu impacto socioeconémico.

Dessa forma, o0 estudo ndo apenas preenche uma lacuna tedrica ao abordar o marketing
de servigos aplicado ao ensino de engenharia, como também propée um modelo analitico
passivel de aplicacdo em outras Instituicdes de Ensino Superior. Tal abordagem reforca a
importancia de uma gestdo educacional orientada para o cliente, alinhada as expectativas e
necessidades dos alunos.

2 Qualidade de Servico Percebida

A qualidade de servico percebida é definida como uma percepcéo individual feita pelos
consumidores em relacdo a prestacdo de um servico, considerando suas expectativas prévias.
Diferentemente de produtos que séo tangiveis, possuindo forma, tamanho e presenca fisica, ja
0S servicos sdo intangiveis e varidveis, o que torna sua avaliagdo mais complexa. Para
compreender esse fendmeno, diversos teoricos desenvolveram estudos com énfase na
perspectiva do consumidor.

Conforme Gronroos (1993, p. 38), “a qualidade do servico percebida € vista como o
resultado de um processo de avalia¢do, no qual o consumidor compara suas expectativas com
0 servigo que percebe ter recebido.” Com base nessa defini¢@o, o autor tornou-se pioneiro ao
abordar a qualidade percebida em servigos sob duas dimensdes: a qualidade técnica (relativa ao
que € entregue) e a qualidade funcional (relativa ao como € entregue). Nesse sentido, Grénroos
(1993, p. 41) destaca que “no marketing tradicional, o foco esta na qualidade do produto central,
enguanto no marketing de servi¢os, a qualidade do processo torna-se cada vez mais
importante.”

Outros estudos mais recentes de segmentos do turismo e hospitalidade (Souki et. al.,
2022) reforcam que a qualidade percebida é ponto chave para emocdes positivas e experiéncias
marcantes, sejam elas tangiveis ou intangiveis. No contexto de uma IES, a percepcdo nessas
duas esferas se da na avaliacdo do status institucional, do suporte académico e da infraestrutura.
No entanto, para mensurar essa percepcao, foi necessario desenvolver um método estruturado.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram um modelo no qual a qualidade do servigo
deriva da comparacdo entre as expectativas dos consumidores (0 que eles acreditam que a
empresa deveria oferecer) e suas percepcbes (0 que efetivamente receberam). Com isso,
desenvolveram o modelo SERVQUAL, instrumento amplamente utilizado para mensurar a
qualidade de servigos a partir de cinco dimensoes:

e Tangibilidade — Aparéncia fisica das instala¢cdes, equipamentos e aparéncia de pessoal

e Confiabilidade — Capacidade de realizar o servico prometido de forma precisa e
consistente, cumprindo prazos e expectativas.

e Responsividade — disposicdo para ajudar o cliente, respondendo rapidamente a
solicitagOes e resolvendo problemas.

e Garantia — Conhecimento e cortesia dos funcionérios, transmitindo confianca e
credibilidade ao cliente.

e Empatia — Atencdo individualizada, compreensdo das necessidades especificas do
cliente e criacdo de um relacionamento personalizado.
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Apesar da qualidade de servigos percebida ter recebido criticas, por algumas revisoes
de literatura, 0 modelo SERVQUAL ¢ a ferramenta mais utilizada nos ultimos anos. Devido a
sua confiabilidade, o modelo SERVQUAL foi amplamente utilizado em estudos sobre
Instituicbes de Ensino Superior (IES), com o objetivo de identificar as lacunas entre as
expectativas e percep¢des dos alunos em relagdo a qualidade dos servicos oferecidos.

Portanto, pode-se considerar uma universidade como sendo de qualidade quando
assegura a todas as partes envolvidas, especialmente aos estudantes, a confianca de que sera
possivel alcancar os resultados esperados conforme os objetivos previamente definidos e
divulgados. Diante disso, torna-se essencial que a qualidade dos servigos educacionais seja
constantemente avaliada e acompanhada por meio de processos de monitoramento eficazes.
(Lupo, 2013).

Uma pesquisa conduzida por Silva, Neves, Carvalho e Oliveira (2019), sobre a
qualidade dos servicos oferecidos por uma instituicdo publica de Ensino Superior em Minas
Gerais, revelou que a dimenséo tangibilidade recebeu as avaliagdes mais positivas em todos 0s
setores analisados. Esse resultado indica uma percepc¢do favoravel dos estudantes em relacdo
aos aspectos fisicos da instituicdo, como as instalacGes, 0s equipamentos e 0s materiais de
comunicacdo. Por outro lado, a dimensdo confiabilidade apresentou o maior gap negativo,
evidenciando uma diferenca significativa, e desfavoravel entre as expectativas dos alunos e suas
percepcOes reais. Esse dado sugere que os estudantes identificam falhas no cumprimento
preciso e consistente das promessas feitas pela instituicéo.

De forma semelhante, um estudo realizado em uma instituicdo de ensino superior no
Sul de Minas, utilizando a escala SERVQUAL no ultimo periodo do curso de Administracao,
revelou que as dimensdes de tangibilidade e empatia corresponderam as expectativas dos
alunos. Contudo, a dimensé&o de confiabilidade, que neste contexto abrange a oferta de palestras,
cursos de extensdo e a habilidade dos docentes em estimular o interesse dos alunos pela
participacdo, ndo atendeu as suas expectativas (Lourengo; Knop, 2011, p. 225).

Diante disso, observa-se que determinados aspectos da qualidade nas (IES) apresentam
semelhancas, sendo fundamentais para 0 monitoramento e a implementacdo de melhorias
continuas da area. No entanto, é necessario entender também como ocorre a recuperacdo dos
servigos quando as falhas séo identificadas nessas instituicbes. Assim, o presente estudo propde
investigar as lacunas na percepcdo de justica relacionadas a recuperacao de servicos, conforme
percebidas pelos consumidores.

3 Contextualizacdo da Recuperacéo de Servicos na IES

A prestacdo de servigos educacionais, especialmente na modalidade a distancia,
enfrenta desafios estruturais e operacionais que influenciam diretamente a percepcdo de
qualidade por parte dos alunos. O Instituto E-Class, objeto deste estudo, configura-se como
uma instituicdo privada com atuacdo consolidada em cursos de pos-graduacdo na &rea de
engenharia, tendo como diferencial o uso intensivo de tecnologias digitais em sua proposta
pedagogica. Esta instituicdo é o foco da andlise desenvolvida neste artigo, com énfase nas
estratégias e nos processos de recuperacao dos servicos educacionais por ela oferecidos.

A proposta educacional da E-Class é formada por videoaulas gravadas, foruns de
discussdo interativos, processos de matricula, emissdo de certificados e materiais de apoio
técnico atualizados. Nestes processos, reconhece-se que falhas na prestacdo de seus servicos
sdo inevitaveis, porém, é fundamental que tais falhas sejam corrigidas de maneira eficaz,
visando assegurar a retengdo dos alunos afetados. Conforme Mattila (2001), o esfor¢o de
recuperacdo eficaz, faz com que clientes deem uma nova chance a empresa e o relacionamento
é retomado. Essas falhas, quando ndo reconhecidas e solucionadas com agilidade,
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comprometem a confianga do aluno e podem desencadear percepgdes negativas em relacao a
instituicao.

A estratégia de recuperacdo de servicos é fundamental para reter a percepgao positiva
do cliente em relacdo ao servico prestado. Santos et al. (2019) destacam que a gravidade da
falha no servico influencia diretamente a percepcao do cliente sobre a recuperagdo oferecida.
Quando a empresa demonstra compreensdo e acdo eficaz diante de uma falha, os clientes
tendem a desenvolver uma imagem positiva, atribuindo maior valor ao servi¢o. No entanto, a
insatisfacdo com a recuperacao, especialmente em casos de falhas graves, pode resultar em
percepcdes negativas e até na perda de clientes. Diante disso, os autores enfatizam que
estratégias como comunicagdo clara, alinhamento de expectativas e acbes proativas sao
essenciais para fortalecer o relacionamento pds-falha (Santos et al., 2019).

A literatura aponta que a recuperacao eficaz de falhas pode atuar como um ponto de
reflexdo na jornada do cliente, revertendo experiéncias negativas e fortalecendo a lealdade
(Souki et al., 2022; Moura et al., 2007). Em contextos educacionais, isso se traduz na forma
como a institui¢do responde a atrasos na entrega de certificados, inconsisténcias no atendimento
ou falhas de comunicacao.

Além disso, é essencial considerar as dimens@es da justica percebida como norteadoras
do processo de recuperacdo de servigos. Estudos recentes reforcam que a percepcao de justica
distributiva (solucéo adequada), processual (transparéncia e agilidade) e interacional (empatia
e respeito) sdo determinantes na reconstrucdo da confianca do aluno (Souki et al., 2023; Tax et
al., 1998).

3.1 A Justica na Recuperacdo de Servico

Tax, Brown e Chandrashekaran (1998), em seu estudo de revisao literaria, demonstram
que o conceito de justica é essencial para compreender as reacdes dos clientes em situacdes de
conflito e no processo de reclamacéo. Os autores apresentam trés dimensdes da teoria da justica
aplicaveis a recuperacao de servicos:

e Justica distributiva: Refere-se aos resultados das decis@es, garantindo que o cliente
receba uma compensacao adequada (como reembolsos, reparos ou descontos).

e Justica processual: Envolve os procedimentos adotados, incluindo facilidade de
acesso, agilidade e participacdo do cliente no processo decisorio.

e Justica interacional: Relaciona-se ao tratamento interpessoal, como cortesia, empatia
e transparéncia durante a resolucao.

Na justica distributiva, o foco reside na equidade do resultado oferecido ao cliente. Os
consumidores esperam tratamento consistente, baseado em precedentes — ou seja, que solucdes
aplicadas a reclamacg6es semelhantes no passado se repitam em seu caso. Como destacam Tax
et al. (1998), o conhecimento sobre desfechos anteriores tende a moldar as expectativas dos
clientes, que passam a exigir padrdes equivalentes.

Contudo, Santos et al. (2019) alertam que, mesmo em cenarios com histérico de qualidade
no servico, falhas graves geram uma perda percebida na satisfagdo, pois o cliente avalia o
episédio negativo como uma ruptura nesse padrdo. Zeithaml et al (2018) destacam que as
estratégias de recuperagdo de servigos devem incluir compensagdes tangiveis e intangiveis,
como "reembolsos, reparos, créditos ou outros beneficios materiais, combinados com gestos
simbdlicos (como desculpas formais ou cortesias)".

No caso da justica processual avalia a eficiéncia e acessibilidade do processo de reclamacéo.
Os clientes querem ter acesso ao processo e desejam ver as coisas serem solucionadas de forma
simples, rapida e sem maiores burocracias (Zeithaml et al, 2018).
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Conforme Tax et al. (1998) e estudos mais recentes como Zeithaml et al, (2018), se apoiam em
resultados que um procedimento justo deve ser:

e Facil de acessar (sem burocracia excessiva);
e Agil e flexivel (com resposta rapida e adaptéavel);
e Participativo (permitindo que o cliente tenha voz no processo).

Zeithaml, Bitner e Gremler (2018) definem a justica processual como um constructo
multidimensional que engloba "“clareza nos procedimentos, rapidez na execucao e minimizacao
de esforcos por parte do cliente”. Quando esses elementos ndo sdo observados, criam-se
percepcdes de injustica que comprometem a eficacia da recuperagdo. Tais dimensfes s&o
criticas porgue garantem ao cliente a percepcao de equidade ndo apenas no resultado (justica
distributiva), mas em todo o processo de resolucéo.

Na terceira dimensdo de justica, denominada justica interacional, a énfase recai sobre o
comportamento dos funcionarios ou atendentes envolvidos no processo de tratamento da
reclamacdo. De acordo com Tax et al. (1998), essa dimenséo esta relacionada a aspectos como
empatia, preocupacao, honestidade, proatividade e o esforco demonstrado na resolucdo do
conflito. Nesse contexto, o presente estudo busca compreender quais elementos s&o percebidos
como indicadores de qualidade em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES), utilizando uma
abordagem qualitativa baseada na anélise de experiéncias de recuperacdo de servicos, com foco
nas trés dimensdes da justica percebida: distributiva, processual e interacional.

4 Metodologia

Trata-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa, de natureza exploratéria, com o
intuito de compreender os atributos valorizados pelos alunos na prestacdo dos servicos
educacionais, especialmente frente a situacoes de falha e subsequente recuperacéao.

A coleta de dados foi realizada por meio de um formulario online estruturado, contendo
perguntas abertas e fechadas, distribuidas em blocos tematicos relacionados a experiéncia do
aluno com falhas no servigo, avaliagdo da resposta institucional, percepcdo de justica,
comunicacdo, atendimento e intencéo de recomendacdo. O formulério foi elaborado com base
nas dimensdes do modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) e na Teoria da Justica
Percebida (Tax et al., 1998). O roteiro completo pode ser consultado no Apéndice A.

A amostragem foi do tipo ndo probabilistica por conveniéncia, com divulgacéo feita por
meio de grupos institucionais de alunos, redes sociais e indicacdes da coordenacao pedagdgica.
Foram obtidas cinco respostas completas, provenientes de discentes regularmente matriculados
em cursos de pos-graduacdo na area de engenharia, com vinculos superiores a seis meses, bem
como um coordenador pedagdgico da instituicéo.

Os dados qualitativos provenientes das respostas abertas foram tratados por meio da
analise de conteudo, conforme proposta por Bardin (2011), buscando identificar padroes,
recorréncias e categorias tematicas emergentes. O tratamento das informagdes levou em
consideracdo as dimensdes tedricas previamente definidas, permitindo a triangulacdo entre
teoria e dados empiricos, com énfase nos aspectos de justica distributiva, processual e
interacional presentes nas experiéncias relatadas.

A partir das entrevistas realizadas, organizou-se a analise dos atributos percebidos sob
a Otica do modelo SERVQUAL, conforme proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
agrupando-os tematicamente em trés categorias interpretativas: Suporte ao aluno, Plataforma e
estrutura e Qualidade do conteddo e atendimento.

5 Resultados
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Os dados coletados demonstram uma predominancia de falhas relacionadas a entrega
de documentos, atraso em certificados e alteragbes no cronograma académico, impactando
negativamente a experiéncia dos alunos com o servico educacional prestado. A seguir, a Tabela
1 resume 0s principais apontamentos dos alunos, categorizados segundo as dimensfes do
modelo SERVQUAL, acompanhados de citacdes ilustrativas extraidas das entrevistas:

Tabela 1 — Percepc¢do da Qualidade dos Servigos Educacionais segundo o Modelo SERVQUAL
Dimensdo SERVQUAL Observagdes dos Alunos Citacao Real

Sem mencg0es negativas
relevantes, auséncia de critica é
um indicativo positivo.

Plataforma elogiada; boa
Tangibilidade organizacéo visual

""Disseram que enviariam o

- Entregas atrasadas ou com erros | certificado, mas demorou mais de
Confiabilidade

6 meses""
Responsividade Atendimento lento e confuso o atendlme,nto sempre f.?'
educado, porém enrolado
. Falta de seguranga nas ""Cada atendente falava uma coisa
Garantia : ~ :
informagdes diferente.

""Mal tratado, porque eu era
enrolado sempre, parecia que
estavam sé empurrando.™"

Baixo acolhimento; linguagem

Empatia robotizada

Fonte: elaborado pelos autores.

O suporte ao aluno concentrou criticas em relacdo a agilidade no atendimento,
padronizacdo dos procedimentos de recuperacdo e retorno sobre solicitagOes, revelando
fragilidade principalmente nas dimensdes de responsividade e justica processual (TAX et al.,
1998). Alunos relataram insatisfagdo com a coeréncia entre o que foi informado e o que foi
efetivamente entregue, especialmente nos casos de reemissdo de documentos e explicacdes
sobre atrasos.

No agrupamento, Qualidade do contetido e atendimento, destacaram-se questdes ligadas
a empatia no tratamento das demandas, clareza na comunicacgdo e percepgdo de acolhimento. A
auséncia de escuta ativa e a recorréncia de respostas automatizadas foram elementos recorrentes
nas falas analisadas, 0 que compromete a dimensédo de justica interacional (Tax, Brown e
Chandrashekaran, 1998) e a garantia do servico conforme os padrdes esperados.

Por outro lado, o agrupamento Plataforma e estrutura apresentou um indice nulo de
ocorréncias criticas, indicando percepcdo favoravel dos alunos quanto & organizacdo do
ambiente virtual de aprendizagem e aos aspectos técnicos da experiéncia digital. Embora a
percepcdo de qualidade da plataforma tenha sido positiva, os relatos sobre falhas e respostas
institucionais revelam fragilidades nos processos de recuperacdo de servico. Com base na
Teoria da Justica (Tax et al., 1998), a Tabela 2 apresenta os achados organizados conforme as
dimensGes distributiva, processual e interacional da justica percebida, incluindo exemplos
representativos dos relatos dos alunos.

Tabela 2 - Avaliacdo da Recuperacdo de Servigos (Justica Percebida)
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Dimenséo de Justica Observagdes dos Alunos Citacdo Real
SolucBes minimas ou apenas o ""Foi feito 0 necessario somente.""
Distributiva g & pen / ""Foi feito a obriga¢do da
basico"; sem compensagoes.
empresa.
Processo moroso, burocrético e ""Tive que abrir trés chamados e
Processual com multiplos contatos. contar tudo de novo cada vez."" /
""Né&o, foi demorado.""
Falta de acolhimento, empatia e ""Foi educado mas sem
Interacional presenca ativa no atendimento. resolugéo." / ""Mal tratado pelo
descaso.""

Fonte: dados da pesquisa

Com base nos relatos, foi possivel identificar padrdes recorrentes associados as
dimensdes da justica percebida. No que se refere a justica distributiva, observa-se que os alunos
consideraram, em sua maioria, que a instituicdo apenas cumpriu 0 minimo necessario. Muitos
afirmaram que a resolugdo foi “a obrigacdo da empresa”, sem haver qualquer compensagéo
simbolica ou material que equilibrasse o prejuizo vivenciado. Essa percepc¢do encontra respaldo
em Moura et al. (2019), ao abordarem o sentimento de insatisfacgdo mesmo ap0s a resolucéao
parcial de falhas em servicos.

Ja no que se refere a justica processual, as respostas revelam a auséncia de um fluxo
eficiente e padronizado para o atendimento de demandas. Embora alguns alunos tenham
relatado facilidade em registrar suas reclamacoes, a lentiddo no retorno e a falta de atualizagdes
periddicas geraram frustracdo. Essa situacao estd em conformidade com os achados de Ahmed
et al. (2022), que destacam que o valor percebido em servicos educacionais a distancia depende
ndo s6 da entrega do conteldo, mas da qualidade da resposta institucional frente aos
imprevistos.

No ambito da justica interacional, o discurso dos alunos é marcado por ambiguidade.
Enquanto o atendimento foi descrito como respeitoso, faltou senso de compromisso e empatia
real. Um aluno mencionou: “o atendimento nunca foi ruim, mas a enrolagdo foi grave”,
demonstrando que o problema ndo reside apenas na cordialidade, mas na auséncia de acGes
eficazes. Segundo Souki et al. (2023), o fator humano, mesmo em plataformas digitais, precisa
ser orientado a resolucdo e ndo apenas a manutencdo da formalidade.

A avaliacdo da experiéncia de recuperacdo do servico educacional evidencia ainda a
necessidade de revisdo da estratégia digital da instituicdo. A falta de rastreabilidade dos
atendimentos, auséncia de feedback automatizado e necessidade de reenvio constante de
solicitagfes foram apontadas por quase todos os participantes. Tais elementos sinalizam a
importancia de considerar, em contextos educacionais mediados por tecnologia, a dimenséao
da usabilidade digital como fator de qualidade percebida.

Estudos como os de Lima e Moura (2015) e Cardoso e Portugal (2010) ja haviam
destacado a relevancia da fluidez de processos e da integracéo entre canais no fortalecimento
da confianca do usuario. A auséncia desses elementos na experiéncia dos alunos do E-Class
reforca a proposta de inclusdo da usabilidade digital como uma dimensdo complementar ao
modelo SERVQUAL, a ser explorada em estudos futuros.

Apesar das falhas relatadas, alguns alunos reconheceram esforco individual de
determinados colaboradores. No entanto, o impacto institucional foi insuficiente para gerar
recomendacéo espontanea.
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6 Discussao dos Resultados

Os dados obtidos nesta pesquisa dialogam com a literatura especializada em qualidade
de servicos e experiéncias educacionais online. Segundo Gronroos (2007), a recuperacao eficaz
de servigos possui o potencial de transformar uma experiéncia negativa em fator de lealdade, e
isso se confirmou nos relatos de alunos que tiveram suporte resolutivo em momentos de falha.

O Instituto E-Class, embora reconhecido por sua plataforma robusta e qualidade técnica,
apresenta lacunas justamente nas dimens@es relacionais do servico, presteza e empatia, onde a
percepcao de valor é construida no cotidiano da jornada do aluno.

Comparando com o estudo de Schlesinger et al. (2017), observa-se que a satisfacdo dos
alunos com a recuperacgdo de servigos esta fortemente ligada a percepgéo de valor, e este, por
sua vez, é o principal antecedente da fidelidade a instituicdo. Ou seja, ndo € apenas a falha que
importa, mas sim como ela é tratada.

Adicionalmente, os dados revelam que a experiéncia digital ndo pode ser desvinculada
da experiéncia humana. Isso implica que o modelo SERVQUAL, ainda valido, pode ser
atualizado com uma nova dimensdo: a da usabilidade e fluidez digital, uma hipotese que abre
possibilidades para futuros estudos tedricos e aplicados.

7 Consideracdes Finais

Os resultados desta pesquisa permitiram confirmar a aplicabilidade do modelo
SERVQUAL ao contexto da educacdo a distancia em cursos de pos-graduacdo. As cinco
dimensBes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), que sdo tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, garantia e empatia, mostraram-se pertinentes para compreender
as percepcdes dos alunos em relacao a qualidade do servigo educacional prestado. No entanto,
a andlise dos dados revelou que a experiéncia do aluno em ambientes online exige uma releitura
desse modelo, considerando as especificidades do meio digital.

A principal contribuicdo tedrica deste trabalho reside justamente na proposicdo da
necessidade de ampliacdo do SERVQUAL com uma sexta dimensdo, que é a usabilidade
digital. Ao avaliar os relatos dos participantes, constatou-se que a navegabilidade da plataforma,
a estabilidade do ambiente virtual e a integracdo entre as interfaces administrativas e
pedagogicas influenciam diretamente na percepc¢do de qualidade do servico. Esse achado esta
em conformidade com as contribuicBes de Gronroos (2007), que destaca a importancia da
qualidade funcional no processo de prestacdo de servicos, especialmente em setores intangiveis
como a educacgdo. Assim, mesmo que o conteldo esteja adequado do ponto de vista técnico, o
modo como ele é entregue e vivenciado pelo aluno torna-se decisivo para sua avaliacdo geral.

Do ponto de vista gerencial, os achados apontam para a urgéncia de uma abordagem
mais estruturada na gestdo de falhas e na recuperacao de servicos educacionais. A dimensédo
relacionada ao suporte ao aluno apresentou altos indices de insatisfacdo, especialmente em
relagdo a morosidade nas respostas, a auséncia de procedimentos claros e a percepcdo de
desatencdo no atendimento. Tais aspectos indicam fragilidades nas dimensdes de
responsividade e empatia, 0 que compromete a confianca do aluno na instituicdo. Diante disso,
torna-se necessario implementar procedimentos padronizados de atendimento, com prazos
definidos, canais de comunicacdo bem estabelecidos e uma equipe treinada em escuta ativa,
empatia e resolucdo de problemas. A recuperacdo eficaz de falhas pode ndo apenas reverter
uma experiéncia negativa, mas também fortalecer a lealdade do aluno a instituicdo, como
defendem Tax, Brown e Chandrashekaran (1998).

Além disso, a analise da dimenséo relacionada a qualidade do contetdo revelou que,
embora os materiais didaticos tenham sido avaliados positivamente em termos de clareza e
organizacéo, o atendimento humano durante situacdes de falha comprometeu a percepcao geral

Anais do X111 SINGEP-CIK — UNINOVE - S&o Paulo — SP — Brasil — 22 a 24/10/2025 8



2 X1l SINGEP (g} CYRUS sz

Simpésio Internacional de Gestdo, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade
CIK 13" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN:2317-8302

do servico. Isso indica que o contelido educacional ndo pode ser dissociado da experiéncia
relacional entre aluno e instituicdo. Mesmo em ambientes digitais, a presenca e o cuidado
humano permanecem como fatores criticos de sucesso.

Apesar das contribuicdes oferecidas, este estudo apresenta algumas limitagdes. O
ndmero reduzido de participantes, totalizando cinco alunos, limita a generalizacdo dos
resultados. A estratégia de amostragem utilizada, conhecida como bola de neve, embora eficaz
para alcancar determinados perfis, pode ter gerado um viés de homogeneidade. Além disso, o
estudo concentrou-se em apenas uma instituicdo de ensino privada e especializada em cursos
de engenharia, 0 que restringe o escopo da analise e também a possibilidade de generalizacéo
dos resultados.

Para pesquisas futuras, recomenda-se a realizacdo de estudos comparativos entre
instituicOes presenciais e a distancia, a fim de verificar se as percepcbes sobre falhas e
estratégias de recuperacdo se mantém consistentes nas diferentes modalidades. Também seria
relevante ampliar a investigacdo para cursos de outras areas do conhecimento, como ciéncias
humanas, bioldgicas e sociais aplicadas, ja que o perfil dos alunos e suas expectativas podem
variar significativamente. Por fim, sugere-se o desenvolvimento de instrumentos especificos
para avaliacdo da qualidade em ambientes educacionais digitais, incorporando variaveis como
usabilidade da plataforma, fluidez nos processos e integracdo entre as areas administrativa e
pedagdgica.

Em sintese, os resultados desta pesquisa reforcam a importancia de compreender a
experiéncia do aluno de forma integrada, considerando tanto os aspectos técnicos quanto 0s
relacionais da prestacdo do servico educacional. No cenario contemporaneo da educacgdo a
distancia, a qualidade ndo esta apenas no que se entrega, mas, principalmente, em como se cuida
de quem aprende.
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Apéndice A — Roteiro de Entrevistas (Formulario Aplicado)

O instrumento de coleta de dados foi um formulario online estruturado, composto por
questdes abertas e fechadas, com o objetivo de captar a percepcdo dos alunos sobre falhas
institucionais e os processos de recuperacdo de servicos. As perguntas foram organizadas para
contemplar aspectos relacionados a gravidade da falha, percepcdo de justica, qualidade no
atendimento e sugestdes de melhoria.

Bloco 1 — Perfil do Respondente

1. Primeiro nome
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2. Género

3. Tempo de vinculo com o Instituto E-Class

4. Curso/Pés-graduacdo

5. Modalidade (Presencial / EAD / Hibrido)
Bloco 2 — Experiéncia de Falha

6. Descreva, de forma breve, uma falha ou problema que vocé enfrentou como aluno(a)
da instituicéo.

7. De 0a 10, qual foi o nivel de gravidade da falha?
8. Por que vocé atribuiu essa nota?
9. O que mais te incomodou ou prejudicou?
Bloco 3 — Avaliacéo da Resolucéo
10. Vocé ficou satisfeito(a) com a solugéo oferecida? Por qué?
11. De 0 a 10, qual foi o nivel de satisfagdo com a solugdo do seu problema?
12. Acredita que o que foi feito para resolver o problema foi suficiente e justo?
Bloco 4 — Processo de Atendimento
13. Em uma escala de 1 a 10, como vocé avalia a rapidez com que seu problema foi
atendido?
14. O processo para registrar ou reclamar do problema foi facil ou dificil?
15. Vocé acha que a forma como seu caso foi tratado seguiu um padrao justo e coerente?
Bloco 5 — Relacionamento e Comunicacao
16. Como foi o atendimento das pessoas envolvidas (respeito, educagdo, empatia)?
17. Sentiu-se acolhido(a) ou mal tratado(a)? Por qué?
18. Vocé recebeu explicacdes claras sobre o que aconteceu e 0 que seria feito?
19. As atualizacGes sobre o andamento do seu caso foram adequadas?
Bloco 6 — Sugestdes e Recomendacéao

20. O que a instituicdo poderia melhorar na forma de lidar com erros ou problemas?

21. Se pudesse dar uma sugestdo aos gestores do E-Class, qual seria?
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22.Vocé recomendaria a E-Class para outras pessoas que buscam pos-
graduacéo,considerando o suporte e recuperacdo de servigos?

23. De 0 a 10, qual o nivel de recomendacéo da E-Class com base nessa experiéncia?
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