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RESUMO: Esta pesquisa mostra a percep¢do da qualidade na visdo dos alunos do curso de
investigacdo de acidentes aeronduticos (CIAA), realizado pelo Centro de Investigacdo e
Prevencdo de Acidentes Aeronauticos do Brasil. O objetivo da pesquisa foi a identificagdo do
nivel de qualidade organizacional para implementacdo de melhorias nos processos que atetam
negativamente a qualidade. A coleta de dados foi realizada com questionarios aplicados em
uma amostra de 79 alunos, dentre militares e civis, que concluiram com sucesso o referido
curso. A metodologia empregada foi o SERVQUAL, com a elabora¢do do questionario de trés
colunas, que visam avaliar simultaneamente o nivel de qualidade percebida, esperada e
minima aceitavel pelos alunos. As dimensodes da qualidade em servigos analisadas foram oito:
Tangibilidade, Competéncia, Receptividade, Acessibilidade, Seguranga, Clareza, Metodologia
de ensino e Autonomia. Os resultados indicaram que medidas corretivas deverdo ser tomadas
para atender aos objetivos da organizacdo. Conclui-se que o SERVQUAL ¢é uma metodologia
que possibilita uma avaliacdo focada em melhorias para o CIAA com base na percepcdo dos
alunos.

Palavras-chave: Seguranca de voo. Capacitagdo profissional. Qualidade em servigos.
SERVQUAL.

APPLICATION OF SERVQUAL TO IDENTIFY THE PERCEIVED QUALITY IN A
COURSE OF AIRCRAFT ACCIDENT INVESTIGATION

ABSTRACT: This paper show the perception of quality in the opinion of students of
investigation of aircraft accidents (CIAA), conducted by the Center for Research and
Prevention of Aeronautical Accidents Brazil. The objective of the research was to identify the
level of organizational quality to implement improvements in processes that negatively affect
quality. The data was collected with questionnaires in a sample of 79 students, among military
and civilian, who have successfully completed that course. The methodology used was the
SERVQUAL, in the format of questionnaire with three columns aimed at assessing both the
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level of perceived quality, expected and acceptable minimum by students. The dimensions of
service quality were analyzed eight: tangibility, Competence, Responsiveness, Accessibility,
Security, Clarity, Teaching methodology and Autonomy. The results indicated that corrective
measures should be taken to meet the goals of the organization. It is concluded that
SERVQUAL is a methodology that enables an assessment focused on improvements to the
CIAA based on the perception of the students.

KEYWORDS: Flight safety. Professional qualification. Quality services. SERVQUAL.

1 INTRODUCAO

Diferentemente da qualidade de bens fisicamente mensuraveis, geralmente avaliada
com a utilizacdo de ferramentas de mensuragdo fisica, a qualidade de um servigo ¢ algo
latente e sua medi¢do depende da percep¢do do cliente no momento em que se consome um
Servigo.

Este julgamento feito pelo consumidor ¢ quem habilita a forma de agdo direta a ser
tomada pela corporagdo. Essa questdo ¢ tdo importante no mundo empresarial, que muitas
organizagdes pautam a satisfagdo do cliente como o item mais importante no texto que define
a missdo da companhia (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2008).

A satisfacdo do cliente com a qualidade do servigo, apesar de latente, pode ser
percebida através da comparacdo entre a percep¢do do servigo prestado e a expectativa do
cliente no momento do consumo (ALMEIDA, 2013).

Assim, quando sdo excedidas as expectativas, o servico € percebido como de
qualidade excepcional, e também como uma agradavel surpresa para a corporagdo. Quando,
no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servigo passa a ser vista como
adequada aos padrdes minimos de qualidade e quando ndo se confirmam as exigé€ncias
minimas dos clientes, a qualidade ¢ definida como sendo baixa (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2008).

Com esta ideia de expectativa e percep¢do surge um procedimento ttil para avaliar a
qualidade em servigos. Trata-se da metodologia SERVQUAL, também conhecida como
escala SERVQUAL. Uma revisdo completa desse procedimento ¢ descrita passo a passo no
trabalho de (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

Desta forma, o objetivo desta pesquisa foi a identificacdo do nivel de qualidade
organizacional para implementa¢do de melhorias nos processos que afetam negativamente a

qualidade, na visdo do cliente (aluno).
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Método Servqual

Criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a escala SERVQUAL é uma
metodologia utilizada para realizar a avaliagdo da qualidade de um servigo baseado nas
dimensdes da qualidade, que representam os itens percebidos pelo cliente.

Com esta metodologia de avaliagdo, as empresas/institui¢des prestadoras de servigos
podem coletar, quantificar e analisar as percep¢des de seus consumidores em relagdo aos
servigos oferecidos e com isso tomar medidas de gestdo que melhorem a qualidade do servigo
ofertado.

Este método foi projetado e validado para generalizar a avaliacdo da qualidade em
servigos e assim atender a uma variedade de cendrios. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2008)
afirmam que, a funcdo mais importante do SERVQUAL ¢ identificar as tendéncias da
qualidade em servigos por meio de pesquisas periddicas com os consumidores.

A aplicagdo da metodologia se baseia na constru¢do de um questiondrio, onde os
itens avaliados sdo agrupados em dimensdes da qualidade e cada item ¢ avaliado em trés
niveis: a) percep¢do do cliente; b) expectativa do cliente e; ¢) nivel minimo de aceitacdo do
cliente. Este questionario ¢ aplicado a uma amostra de clientes, sendo que cada nivel ¢
respondido dentro de uma escala compreendida entre 1 e 9. Por fim, os dados sdo tabulados,
analisados e retornam ao gestor da institui¢do no formato de um relatorio gerencial.

Além disso, o SERVQUAL permite que a instituig¢ao:

. obtenha um valor numérico pontual de avalia¢do para as dimensdes propostas
para a qualidade em servicos, que colabora na manuten¢do ou melhoria do servigco que ¢
oferecido;

. identifique, dentro das dimensdes, quais s@o os pontos fracos e fortes da
empresa com base no valor médio obtido em cada uma das varidveis que compdem o
questionario;

. faca comparagdes entre os diversos servigos que a empresa oferece e assim
descobrir se ha diferengas nas dimensdes entre eles, podendo, portanto, tomar medidas
especificas a fim de nivelar a qualidade entre os seus servigos;

. tenha um valor geral que corresponda a qualidade do servigo oferecido. Este

valor € obtido a partir da média das médias provenientes de cada item avaliado.
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Assim, a metodologia SERVQUAL foi utilizada considerando que os servicos
educacionais podem se beneficiar da avaliagdo de seus alunos, na qualidade de cliente da
instituicdo, ou seja, com foco nas melhorias dos servigos que sdo prestados € ndo como um

produto a ser absorvido/vendido no mercado.

2.2 Trabalhos Correlatos

Nesta secdo sdo apresentados alguns trabalhos que realizaram a avaliacdo
institucional, de cursos, em situagdes correlatas a este artigo.

Melo, et al. (2002), desenvolveram um trabalho com os alunos de graduagdo do
curso de Administracdo de uma grande universidade brasileira. Tal curso foi bem avaliado
nos ultimos trés anos que antecederam a realizacdo do referido artigo, com conceito “A”, nota
maxima obtida pelos instrumentos formais de avaliagdo sob a supervisdo do Ministério da
Educacdo do Brasil. A amostra deste estudo foi composta pelos alunos do 8° e 9° periodos do
curso de Administracdo, somando assim um nimero de 120 respondentes, com taxa de
retorno de 70%, representados pelos questionarios validos retornados. Os questiondrios foram
baseados no modelo SERVQUAL de duas colunas adaptado ao servico educacional e
composto por sentengas sobre as quais os alunos opinaram dentro de uma escala de
concordancia do tipo Diferencial Semantica de sete pontos. As sentencas foram divididas em
dois blocos de perguntas sendo expectativas e percepcdes.

O referido estudo gerou como conclusdo que o curso de Administragdo da
universidade analisada, apesar de apresentar posicdo de destaque nos resultados das
avaliagdes realizadas pelo MEC, ainda precisa, de acordo com o seu corpo de
administradores, melhorar em alguns aspectos considerados importantes e fundamentais ao
avaliar o desempenho nos servigos educacionais promovidos (MELO, et al., 2002).

Dettmer, Socorro ¢ Katon (2002), realizaram um estudo em uma instituicdo de
ensino superior no estado de Santa Catarina com uma populacdo de 340 alunos. Esta
instituicdo estd atuando em ensino superior desde o ano 2000, com cursos de graduagdo em
Administragdo, Turismo e Eventos e Secretariado Executivo Bilingue. O modelo
SERVQUAL foi utilizado para o levantamento estatistico e tabulagdo dos dados obtidos da
pesquisa. Da amostra inicial de 113 entrevistas realizadas, apenas 95 questiondrios foram
validados, o que representa 84% da amostra inicial. Destes 84%, apenas 82% responderam

corretamente as questdes referentes a classificacdo economica, sexo ¢ idade. Pelos dados
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obtidos, foi observado que 58% da amostra estava aliada ao sexo feminino e 42% ao sexo
masculino. A maioria dos entrevistados (45%) estava na faixa etaria entre 18 a 22 anos.

O enfoque da pesquisa foi a contextualizagdo da percepc¢do dos alunos com relacéo a
qualidade oferecida pela instituicdo e a qualidade percebida pelos alunos. Uma analise dos
resultados das dimensdes avaliadas demonstra que a instituicdo em questio apresenta baixos
indices de insatisfagdo, ou seja, a lacuna entre a expectativa e a percep¢do dos estudantes. A
dimensdo Tangibilidade obteve a pior avaliacdo, ou seja, a apresentagdo fisica de suas
instalacdes, equipamentos disponiveis, funciondrios e material de comunicagdo precisam
melhorar (DETTMER, SOCORRO e KATON, 2002).

Oliveira e Ferreira (2008) realizaram uma avaliacdo em uma instituicdo de ensino
superior, a UNESP/Bauru, com os alunos do curso de Engenharia de Produ¢do utilizando o
questionario SERVQUAL para o levantamento das expectativas e percepgdes dos estudantes
no que tange a qualidade do curso. Foram avaliadas as dimensdes que referem a
Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia. Apos a andlise dos dados,
verificaram-se as inumeras possibilidades e melhorias no sistema educacional. A conclusdo
desse trabalho foi de que a qualidade dos servigos de ensino superior, principalmente em
paises em desenvolvimento como o Brasil, deve ser encarada como uma questdo estratégica

para o seu desenvolvimento social, tecnoldgico e econdmico.

2.3 Curso de Investigacao de Acidentes Aeronauticos (CIAA)

O CIAA é um evento de capacitagdo profissional promovido pelo CENIPA. Trata-se
de um curso ministrado, anualmente, por profissionais do CENIPA com larga experiéncia na
atividade de Investiga¢do de Acidentes Aeronduticos.

O principal objetivo deste curso ¢ a formagdo de profissionais que atuardo nas
atividades de investigagdo de ocorréncias aeronauticas no Brasil. A investigacdo de acidentes
aeronauticos ¢ uma atividade fundamental para a preven¢do de acidentes aeronduticos, que
por meio da preservagdo dos recursos humanos e materiais, visando ao progresso e
desenvolvimento da aviag@o militar e civil brasileira.

A avaliacdo da qualidade deste curso, também conhecida como “critica do curso”, é
realizada sempre ao término de cada curso. Baseava-se na entrega de questionarios aos alunos
e os mesmos respondiam conforme suas percepg¢des em relagdo ao quesito avaliado. Esta

metodologia de avaliag@o apresentava alguns problemas, listados a seguir:
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» Cada edi¢@o do curso passava por variacdes nos quesitos avaliados pelos alunos e
isso impedia uma avalia¢do adequada/comparativa sobre os impactos das medidas corretivas
adotadas em relacdo a avaliagdo anterior;

* O questionario utilizado anteriormente baseava-se em perguntas abertas
(descritivas) e isso dificultava a tabulagdo e andlise dos dados devido alto grau de
subjetividade que era percebido entre um respondente e outro;

* Ao serem respondidas, as respostas geravam dupla interpretagdo, fato este que
dificultava a analise dos dados e impossibilidade da criagdo de graficos estatisticos,
acarretando em uma tomada de decisdo sem o total entendimento da necessidade do aluno.

Com isso, surgiu a proposta para utilizacdo do SERVQUAL como uma metodologia

para minimizar os problemas relatados anteriormente.

3 METODOLOGIA

Neste trabalho foi realizada uma pesquisa de campo com a aplicagdo do questiondrio
SERVQUAL com trés colunas, proposto por (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY,
1994).

Participaram da pesquisa 79 alunos do curso de investigacdo de acidentes
aeronauticos, promovido pelo Centro de Investigacdo e Prevencdo de Acidentes Aeronauticos
do Brasil, em outubro de 2013.

O questionario aplicado foi elaborado com 51 questdes (varidveis) que avaliam as
sete dimensodes da qualidade em servicos, em institui¢des de ensino, propostas por Macowski
(2007), acrescida da dimensdo metodologia de ensino, detalhadas na se¢do 5.1. Além disso,
foi solicitado aos estudantes que respondessem a 5 (cinco) questdes socio-académicas.

As questdes socio-académicas solicitavam informagdes sobre o género,
nacionalidade, meio de atuag@o, faixa etaria e opinido pessoal sobre o principal responsavel

pela qualidade do curso oferecido.

3.1 Dimensdes da Qualidade

As oito dimensdes da qualidade em servigos adotadas nesta pesquisa foram:
a) tangibilidade: compreende a avaliag@o de itens fisicamente perceptiveis;
b)  confiabilidade: esta dimensdo representa a confianga percebida pelo estudante

no momento em que ele necessita de algum servigo oferecido pela instituigao;
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c) competéncia: representa a capacidade dos funciondrios e instrutores
desempenharem adequadamente suas fungdes perante os estudantes;

d) receptividade: diz respeito ao atendimento oferecido ao estudante quando ele
necessita de informagdes;

e) clareza: refere-se a divulga¢do das informacdes necessarias para que oS
estudantes resolvam seus problemas académicos;

f)  autonomia: este item representa a liberdade dada aos funcionarios quando eles
precisam resolver os problemas pertinentes aos alunos;

g) acessibilidade: engloba a facilidade encontrada pelos estudantes para utilizar os
recursos disponiveis na institui¢ao;

h)  metodologia de ensino: corresponde as técnicas pedagogicas adotadas pelo

instrutor e planejadas pelos(as) pedagogos(as) da instituicéo.

Para a validagdo das dimensdes utiliza-se a andlise fatorial. Com ela ¢ verificado se o
conjunto de dados coletados pode ser aglomerado na quantidade de dimensdes propostas
teoricamente, quando se constréi o questionario (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY,
1988).

3.2 Escala de Medic¢ao e Critérios Adotados

As questdes referentes as dimensdes da qualidade foram respondidas numa escala
entre 1 (um) e 9 (nove). Seguindo essa escala, cada respondente avaliou a qualidade em 51
itens de acordo com a sua expectativa, nivel minimo aceitavel e a percep¢do do servigo
oferecido.

O critério de tomada de decisdo adotado foi 0 MAS e o MSS, que sdo a medida de
adequag@o do servico e a medida de superioridade do servigo, respectivamente. Enquanto
MAS mede se o servigo oferecido estd de acordo com a exigéncia minima aceitavel pelos
alunos, o MSS verifica se o servigo oferecido estd acima da expectativa dos alunos.

Assim, o calculo desses dois critérios ¢ dado por (PARASURAMAN, ZEITHAML e
BERRY, 1994):

MAS = Percepg¢do do Servigo Oferecido - Nivel Minimo Aceitdvel (1)

MSS = Percepg¢do do Servigo Oferecido - Nivel da Expectativa (2)

O servico tera qualidade adequada quando a MAS fornecer um valor positivo e sera

de qualidade superior quando MSS for positivo. Valores negativos para a MAS indicam
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problemas e consequentemente a falta de qualidade no servigo. Quando o MSS ¢ negativo
significa que a expectativa do cliente ndo estd sendo atendida.
O Quadro 1, a seguir, apresenta os 51 itens avaliados e suas respectivas dimensdes.

O critério utilizado para valida¢do e confiabilidade dos dados foram o Alfa de

Cronbach e 0o KMO (Kayser Meyer Olkin) (HARMAN, 1968; JOHNSTON, 1995).

(Questio) Item avaliado Dimensao Avaliada
Salas de aulas confortaveis e agradaveis. Tangibilidade
Salas préprias para estudo individual/grupo. Tangibilidade
Local de estudos que favorega a concentragéo. Tangibilidade
Patio arejado, amplo e iluminado. Tangibilidade
Acesso adequado a todas as dependéncias. Acessibilidade
Higiene e asseio nas dependéncias. Tangibilidade
Seguranga nas dependéncias. Acessibilidade
Estacionamento que satisfaga a demanda. Tangibilidade
Adequado meio de transporte ao local do curso. Acessibilidade
E;l::(i)rr)?it;’);;o de informatica moderno e equipado com software adequado as Tangibilidade
isgl)lr;it;;:j% | de Destrogos com equipamentos e meios adequados ao Tangibilidade
LABDATA com equipamentos e meios adequados ao aprendizado. Tangibilidade
Biblioteca com acervo relevante. Tangibilidade
Horério de funcionamento adequado da biblioteca. Acessibilidade
Placas indicando a localizac¢do de cada ambiente. Acessibilidade
Refeitorio com capacidade e alimentacdo adequada. Tangibilidade
Cantinas limpas e adequadas aos usuarios. Tangibilidade
Auditérios adequados e confortaveis. Tangibilidade
Horério de atendimento do setor administrativo adequado aos alunos. Acessibilidade
Atendimento e qualidade no servigo de copia e impressdo. Acessibilidade
Informes publicados de forma clara e de facil acesso. Acessibilidade
Funcionarios preparados para desempenhar suas tarefas. Competéncia
Receptividade, cordialidade e empenho dos funcionarios. Receptividade
Autonomia aos funciondrios para resolver problemas. Competéncia
Pronto atendimento na resposta as solicita¢cdes dos alunos. Autonomia
Acesso a informag@o do curso por telefone. Clareza
Informagdes sobre o curso atualizadas na internet. Clareza
Consulta ao desempenho do aluno durante o curso. Clareza
Departamentos de cursos presentes e participativos. Acessibilidade
Coordenadores de cursos desempenham suas fungdes adequadamente Competéncia
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Atendimento e receptividade ao aluno que procura a coordenago. Competéncia
Informagdes da DFA disponiveis aos alunos na internet. Clareza

Instrutores com formag&o adequada a disciplina ministrada. Confiabilidade
Instrutores com metodologia de ensino adequada ao ensino. Metodologia de Ensino
Instrutores que incentivam a pesquisa e produgdo cientifica. Metodologia de Ensino
Instrutores que valorizam a participag@o de alunos em eventos da area. Metodologia de Ensino
Interacdo entre os instrutores. Metodologia de Ensino
Comunicagédo do aluno a alta dire¢do da Organizag&o. Acessibilidade
Interacdo entre os instrutores e os alunos. Receptividade
Receptividade e cordialidade por parte da direg@o. Receptividade

Direcéo participativa. Acessibilidade
“Xerife” (Chefe) da turma / grupo de alunos atuante. Autonomia

“Briefing” do curso. Clareza

Aulas préticas (simulagdes). Metodologia de Ensino
Material de auxilio a instrucdo (slides). Metodologia de Ensino
Material Didatico (apostilas). Metodologia de Ensino
Assuntos abordados sdo pertinentes e atualizados. Competéncia
Avaliagdes (provas) adequadas ao contetido ministrado. Confiabilidade
Adequado cronograma das aulas. Metodologia de Ensino
Periodo do ano adequado a realizac¢do do curso. Acessibilidade

Quadro 1 — Itens e dimensoes avaliadas.
Fonte: Adaptado de Macowski ( 2007).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme comentado anteriormente, o questionario aplicado possuiu cinco questdes
socio académicas. A Figura 1 mostra a compilagdo das respostas em cada uma das cinco

perguntas.
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Género dos Alunos Area de Atuagio dos Alunos

Legenda 13% Legenda
O Masculino [= e}
B Feminino O Wilitar
Nacicnalidade des Aluncs Faixa Etaria dos Alunos
Legenda 7.6% Legenda
B Brasileira O Entre 21 e 29 anos
O Estrangeira O Entre 20 e 29 anos

O Entre 40 e 29 anos
O Entre 50 e 59 anos
60 anos ou mais

Opinido sobre a Qualidade do Curso

Legenda

Depende das Instalacfies
Depende da Administracio
Depende do Corpo Docente
Depende da Direcio

oooa

Figura 1 — Questdes socio-académicas.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se que a maioria dos alunos sdo do sexo masculino (99,7%), militares

(79,7%) e de nacionalidade brasileira (92,4%). Em relagdo a faixa etaria nota-se que 53,2%
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dos respondentes possuem entre 30 e 39 anos e 29,1% estdo entre 21 e 29 anos, sendo estes
dois perfis a maioria dentre os alunos (82,3%).

Em relagdo a qualidade do curso, 44.3% dos alunos atribuem que é de
responsabilidade do corpo docente, enquanto apenas 7,6% atribuem esta responsabilidade a

estrutura fisica (instalagdes) da instituigao.

4.1 Resultados nas Dimensdes da Qualidade

Foram avaliadas sete dimensdes da qualidade em servigos. Dentre as oito dimensdes
avaliadas (acessibilidade, autonomia, clareza, competéncia, confiabilidade, receptividade,
metodologia de ensino e tangibilidade), seis apresentaram valores negativos para o MSS e
cinco apresentaram valores negativos para o MAS, ou seja:

. O responsavel pela oferta do curso deverda adotar medidas corretivas para
atingir escores positivos em cinco dimensdes (autonomia, clareza, competéncia,
confiabilidade e receptividade) que afetam diretamente o nivel de adequagdo da qualidade sob
a otica dos alunos e;

. Adotar medidas corretivas para elevar o nivel de seis dimensdes da qualidade
(autonomia, clareza, competéncia, confiabilidade, receptividade e tangibilidade), se desejar
atingir um nivel de exceléncia em qualidade do servigo oferecido.

Para facilitar a tomada de decisdo do responsavel pela oferta do curso, foram gerados
graficos que objetivam uma visualiza¢do direta da dimensdo avaliada (Figura 2). Esta
abordagem grafica facilita a tomada de decisdo, uma vez que os niveis de aceitacdo,
expectativa e percepcdo dos respondentes sdo exibidos de forma sincronizada com os escores
MSA e MSS, sendo estes exibidos em circulos nas cores verde ou vermelha.

Para a tomada de decisdo, basta observar os circulos coloridos. O circulo verde
significa que a dimensdo foi bem avaliada e ndo precisa de medidas corretivas, por parte do
gestor. Por sua vez, circulos vermelhos indicam que a dimenséo possui problemas e o gestor

deve atentar para possiveis melhorias que visem um maior nivel de qualidade.
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Tangibilidade
Questles 7,8,9,10,12,14,16,17,18,19,22 23,24

Escala de Avaliagdo

T4 7.83 7.79 0.05 -0.04

Niveis de Qualidade

Legenda
B Mivel Minimo Aceitavel [MA] O Mivel Percebida [NP] O Medida de Superioridade do Senvigo [MSS]
O Nivel Maximo Esperado [ME] 0O Wedida de Adequacio do Senico [MSA]

Figura 2 — Gréafico para apoio a tomada de decisdo na dimensao tangibilidade.
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2 Confiabilidade e Validacido dos Dados

Os dados foram submetidos ao calculo do alfa de Cronbach (a) e o critério de Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO).

Estes calculos sdo utilizados para verificar a confiabilidade do instrumento de
pesquisa (a) e o ajuste dos dados a andlise fatorial (KMO).

Os valores calculados com base na matriz de dados referente ao nivel percebido dos
estudantes (NP) foram de o = 0,91 e KMO = 0,90. Esses valores mostram que o instrumento
de pesquisa utilizado (SERVQUAL) apresentou alta confiabilidade e os dados coletados sdo

adequados a andlise fatorial.

5  CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo definir uma metodologia de avaliag@o,
levantar dados e apresentar informagdes que possam corroborar com a melhoria da qualidade
do curso de investiga¢do de acidentes aeronduticos, promovido pelo Centro de Investigacdo

de Acidentes Aeronauticos, no Brasil.
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Dentre as dimensdes avaliadas negativamente, para a MAS e MSS, é sugestivo que
os responsaveis pelo curso observem e tomem medidas corretivas que visem a melhorias
dessas dimensdes. Esses itens representam a maior parte das dimensdes avaliadas e sdo eles:

a) autonomia;

b) clareza;

c)  competéncia;

d) confiabilidade e;

e) receptividade.

Acgdes corretivas sdo geralmente aliadas a gastos financeiros, porém, nesta pesquisa,
foi observado que algumas dimensdes mal avaliadas ndo dependem de investimento
financeiro, mas sim de orientagdo aos funcionarios, como o caso da receptividade e clareza;
de treinamento dos recepcionistas e secretarias para que tenham mais autonomia para resolver
os problemas dos alunos e melhorias no processo de ensino-aprendizagem para aumentar a
confiabilidade do curso.

As percepgdes sdo direcionadas pelo nivel de conhecimento do pesquisado, assim
uma medida prudente na prestacdo de servigos deve incluir a necessidade de divulgacdo
adequada da informagdo, pois muitas vezes o aluno nfo tem conhecimento do item a ser
avaliado, de sua existéncia ou de seu fornecimento.

Em relagdo a metodologia de avaliagdo, o SERVQUAL se mostrou robusto e
adequado. Outros cursos ofertados pelo CENIPA poderdo utilizar o método para medir a
percepcdo de seus estudantes desde que as varidveis e as dimensdes avaliadas, sejam um
conjunto que representem fielmente o servigo que a instituicdo oferece.

Como estudo futuro, fica a proposta de estudar a decorréncia das a¢des corretivas, ou
seja, verificar se a agdo corretiva tomada em um determinado item pode impulsionar
positivamente a avaliagdo de outro item que ndo tenha sido corrigido. Para isso € necessario
que a instituicdo corrija alguns dos problemas apresentados e depois seja reaplicada esta

metodologia de avaliagdo com objetivo de comparar as situa¢des pré e pds-agdes corretivas.
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