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Resumo

Este estudo investiga a aplicacdo de metodologias de avaliacdo da qualidade, originalmente desenvolvidas para o
setor industrial e de servigos, no contexto de servi¢os educacionais, especificamente no processo de correcdo de
trabalhos académicos em institui¢do de ensino superior brasileira. A partir da analise de 357 corre¢des realizadas
entre janeiro e fevereiro de 2025, foram aplicados instrumentos estatisticos de controle e monitoramento da
qualidade para avaliar dimensdes criticas do servigo educacional: confiabilidade, responsividade, imparcialidade
e padronizacdo. Utilizando conceitos tedricos de Garvin, Parasuraman, Zeithaml e Berry, o estudo desenvolve
um modelo de avaliagdo adaptado ao contexto académico, identificando pontos de variagdo significativa no
processo de corre¢do. Os resultados evidenciam que 74,8% das corregdoes atendem aos padrdes de prazo
estabelecidos, enquanto 12,3% apresentam atrasos superiores a 15 dias. A andlise revelou variacdo significativa
nos padrdes de avaliagdo entre diferentes corretores, com desvio padrdo de 23,4 pontos na escala de notas. O
estudo conclui que a transposi¢ao metodologica de ferramentas de qualidade do setor de servigos para o contexto
educacional permite desenvolver sistemas de monitoramento mais robustos, contribuindo para a exceléncia
académica e a satisfagdo discente. A implementagdo de tais metodologias representa avango significativo na
gestdo da qualidade educacional, promovendo maior transparéncia, equidade e padronizagdo nos processos
avaliativos.

Palavras-chave: qualidade em servicos; avaliagdo educacional; gestdo da qualidade; servigos educacionais;
métricas de desempenho académico.

Abstract

This study investigates the application of quality assessment methodologies, originally developed for the
industrial and service sectors, in the context of educational services, specifically in the process of correcting
academic work at a Brazilian higher education institution. Based on the analysis of 357 corrections performed
between January and February 2025, statistical quality control and monitoring instruments were applied to
evaluate critical dimensions of educational service: reliability, responsiveness, impartiality, and standardization.
Using theoretical concepts from Garvin, Parasuraman, Zeithaml, and Berry, the study develops an assessment
model adapted to the academic context, identifying points of significant variation in the correction process.
Results show that 74.8% of corrections meet established deadline standards, while 12.3% show delays exceeding
15 days. Analysis revealed significant variation in assessment patterns among different correctors, with a
standard deviation of 23.4 points on the grading scale. The study concludes that the methodological transfer of
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quality tools from the service sector to the educational context allows the development of more robust
monitoring systems, contributing to academic excellence and student satisfaction. Implementing such
methodologies represents a significant advancement in educational quality management, promoting greater
transparency, equity, and standardization in assessment processes.

Keywords: service quality; educational assessment; quality management; educational services; academic
performance metrics.

Resumo

Este estudio investiga la aplicacion de metodologias de evaluacion de la calidad, originalmente desarrolladas
para el sector industrial y de servicios, en el contexto de servicios educativos, especificamente en el proceso de
correccion de trabajos académicos en una institucion de educacion superior brasilefia. A partir del analisis de 357
correcciones realizadas entre enero y febrero de 2025, se aplicaron instrumentos estadisticos de control y
monitoreo de la calidad para evaluar dimensiones criticas del servicio educativo: confiabilidad, capacidad de
respuesta, imparcialidad y estandarizacion. Utilizando conceptos tedricos de Garvin, Parasuraman, Zeithaml y
Berry, el estudio desarrolla un modelo de evaluacion adaptado al contexto académico, identificando puntos de
variacion significativa en el proceso de correccion. Los resultados evidencian que el 74,8% de las correcciones
cumplen con los estandares de plazo establecidos, mientras que el 12,3% presenta retrasos superiores a 15 dias.
El analisis reveld variacion significativa en los patrones de evaluacion entre diferentes correctores, con una
desviacion estandar de 23,4 puntos en la escala de calificaciones. El estudio concluye que la transferencia
metodologica de herramientas de calidad del sector servicios al contexto educativo permite desarrollar sistemas
de monitoreo mas robustos, contribuyendo a la excelencia académica y la satisfaccion estudiantil. La
implementacion de tales metodologias representa un avance significativo en la gestion de la calidad educativa,
promoviendo mayor transparencia, equidad y estandarizacion en los procesos evaluativos.

Palabras clave: calidad en servicios; evaluacion educativa; gestion de la calidad; servicios educativos; métricas
de rendimiento académico.

1 Introducao

A expansdao do ensino superior, particularmente na modalidade a distdncia, tem
intensificado o debate sobre a qualidade dos servigos educacionais prestados pelas
institui¢cdes. Neste contexto, processos tradicionalmente baseados em praticas artesanais,
como a correcao de trabalhos académicos, tém demandado maior sistematizacao e
padronizagdo para garantir equidade, transparéncia e confiabilidade. Conforme observado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade em servigos apresenta caracteristicas
distintivas que a diferenciam da qualidade de produtos, especialmente quanto a
intangibilidade, inseparabilidade entre producao e consumo, variabilidade e perecibilidade —
aspectos igualmente presentes nos servigos educacionais.

A correcdo de trabalhos de conclusdo de curso representa um servi¢o critico na
trajetoria académica do estudante, funcionando como momento de sintese da aprendizagem e
de validacao das competéncias desenvolvidas. No entanto, como discutem Biggs e Tang
(2011) e Popham (2018), a subjetividade inerente aos processos avaliativos pode gerar
inconsisténcias que comprometem tanto a validade das avaliagdes quanto a percepcdo de

justica por parte dos discentes. A falta de padronizacdo nos critérios de corre¢ao constitui



desafio significativo para a gestdo da qualidade em instituigdes de ensino, especialmente
aquelas com grande niumero de estudantes e polos distribuidos nacionalmente.

O modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,
1988), estabeleceu cinco dimensdes fundamentais para avaliagdo da qualidade em servigos:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia. A adaptagdo deste modelo
ao contexto educacional tem sido explorada por pesquisadores como Owlia e Aspinwall
(1996) e Abdullah (2006), que identificaram dimensdes especificas como competéncia
académica, acesso, comunicacao e compreensao das necessidades do estudante. Apesar desses
avancos, a aplicagdo sistematica de metodologias estatisticas de controle de qualidade aos
processos avaliativos permanece pouco explorada na literatura especializada.

Este estudo tem como objetivo principal desenvolver e aplicar um modelo de
avaliacdo da qualidade de servicos educacionais baseado em ferramentas estatisticas
originarias do setor industrial e de servicos, focalizando o processo de correcdo de trabalhos
académicos. Especificamente, busca-se: (1) adaptar conceitos tedricos da qualidade em
servicos ao contexto educacional; (2) identificar indicadores mensuraveis de qualidade no
processo de correcao; (3) aplicar ferramentas estatisticas para analise sistematica desses
indicadores; e (4) propor recomendagdes para melhoria continua baseadas em evidéncias
empiricas.

A hipdtese central ¢ que a transposi¢do metodologica de ferramentas de avaliagdo da
qualidade do setor de servigos para o contexto educacional permitird identificar padrdes
sistematicos de variagdo no processo de correcdo, oferecendo base empirica sélida para
intervengdes de melhoria. Como argumentam Juran e Godfrey (1999) e Slack, Chambers e
Johnston (2009), a qualidade ¢ fundamentalmente uma questdo de gestdo, demandando
abordagens sistematicas e baseadas em dados para seu aprimoramento continuo.

A relevancia do estudo reside em sua contribuigdo tedrica e pratica. Do ponto de vista
teorico, avanca na integracdo entre conceitos da qualidade em servigos e metodologias
estatisticas de controle de processos aplicadas ao contexto educacional. Do ponto de vista
pratico, oferece as institui¢des de ensino instrumentos concretos para monitorar ¢ melhorar a
qualidade de seus processos avaliativos, alinhando-se as demandas crescentes por

transparéncia, equidade e exceléncia académica.

2 Fundamentacio tedrica

2.1 Qualidade em servigos: conceitos e modelos teoricos



A qualidade em servigos emergiu como campo distinto de estudo na década de 1980, a
partir do reconhecimento de que servigos apresentam caracteristicas singulares que
demandam abordagens especificas para sua avaliacdo e gestdo. Conforme definido por
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), qualidade em servigos refere-se a diferenca entre as
expectativas dos clientes e sua percepcao do servico recebido. Esta definicdo operacionalizou-
se no modelo SERVQUAL, que propde a avaliacdo da qualidade através de cinco dimensdes:
tangibilidade (aparéncia de instalagdes, equipamentos, materiais); confiabilidade (capacidade
de executar o servigo prometido de forma precisa e confiavel); responsividade (disposi¢cao
para ajudar clientes e fornecer servigo imediato); seguranca (conhecimento e cortesia dos
funcionarios e sua capacidade de inspirar confianca); e empatia (cuidado e atengdo
individualizada ao cliente).

No contexto educacional, Gronroos (1984, 2007) propde modelo alternativo que
distingue qualidade técnica (o que ¢ entregue) e qualidade funcional (como ¢é entregue). A
qualidade técnica refere-se aos aspectos tangiveis do servico educacional, como
infraestrutura, materiais didaticos e qualificagdo docente. A qualidade funcional envolve
aspectos processuais, como a interagdo professor-aluno, a eficicia da comunicagdo ¢ a
capacidade de resposta as necessidades discentes. Como observa Lovelock (2011), em
servicos profissionais como a educacdo, a qualidade funcional frequentemente supera em
importancia a qualidade técnica na formacao da percepcao global do servigo.

Um terceiro modelo influente ¢ o de Garvin (1988), que propde oito dimensdes da
qualidade: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
capacidade de servico, estética e qualidade percebida. Embora originalmente desenvolvido
para produtos, este modelo tem sido adaptado com sucesso para servigos, incluindo servigos
educacionais. Conforme discutem Evans e Lindsay (2020), a aplicagdo das dimensoes de
Garvin a educagdo permite avaliar aspectos como a adequacdao dos métodos de ensino as
necessidades dos estudantes (desempenho), a variedade de recursos disponiveis
(caracteristicas), a consisténcia nos critérios avaliativos (confiabilidade) e a aderéncia aos

padrdes curriculares (conformidade).

2.2 Especificidades da qualidade em servigos educacionais

Os servigos educacionais apresentam caracteristicas distintivas que complicam sua
avaliacdo e gestao. Conforme analisado por Sallis (2014), estas incluem: (1) simultaneidade

entre producdo e consumo, tornando dificil separar processo e resultado; (2) alto grau de



intangibilidade, especialmente em dimensdes como desenvolvimento cognitivo e formacao de
competéncias; (3) significativa variabilidade devido a diversidade de atores envolvidos
(docentes, estudantes, gestores); (4) participagdo ativa do "cliente" (estudante) no processo de
producdo do servico; e (5) dificuldade de padronizacdo devido a necessidade de
personalizagdo para atender a diferentes estilos e ritmos de aprendizagem.

A correcao de trabalhos académicos exemplifica essas complexidades. Como servigo,
envolve dimensdes técnicas (aplicacdo de critérios de avaliacdo, atribuicdo de notas) e
funcionais (qualidade do feedback, tempo de resposta, clareza das justificativas). Conforme
discutem Biggs e Tang (2011), a qualidade deste servico impacta ndo apenas o resultado
académico imediato (nota atribuida), mas também o processo de aprendizagem do estudante,
que se beneficia de feedback construtivo e oportuno para desenvolver suas competéncias.

O modelo de gaps da qualidade em servigos, proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), identifica cinco lacunas potenciais entre expectativas e percepcdes: (1) gap
entre expectativas dos clientes e percepcdes da gestdo; (2) gap entre percepcdes da gestdo e
especificagdes de qualidade; (3) gap entre especificagdes e entrega do servigo; (4) gap entre
entrega do servico e comunicagdo externa; (5) gap entre servico percebido e servigo esperado.
Aplicado ao contexto da correcdo académica, este modelo ajuda a identificar pontos criticos
onde diferengas entre o que ¢ planejado e o que é executado podem comprometer a qualidade

percebida pelos estudantes.

2.3 Ferramentas estatisticas para avaliacao da qualidade em servigos

A transposi¢dao de ferramentas estatisticas do controle de qualidade industrial para o
setor de servicos tem sido amplamente documentada na literatura. Conforme detalhado por
Montgomery (2019) e Ryan (2011), ferramentas como cartas de controle, andlise de
capacidade de processo, diagramas de Pareto e analise de regressao podem ser adaptadas para
monitorar € melhorar a qualidade em servigos.

Cartas de controle, desenvolvidas por Walter Shewhart na década de 1920, permitem
distinguir entre variagdo comum a um processo (inerente e aleatoria) e variagdo especial
(atribuivel a causas especificas). No contexto de servicos, conforme demonstrado por Gitlow
et al. (2005), cartas de controle podem ser utilizadas para monitorar métricas como tempo de
resposta, satisfagao do cliente, taxa de erros e consisténcia na execucao do servigo. Aplicadas
a correcao de trabalhos académicos, permitiriam identificar quando um corretor especifico ou

processo como um todo esta fora dos padrdes estatisticos de controle.



A andlise de capacidade de processo, originalmente desenvolvida para avaliar se
processos industriais sdo capazes de atender a especificagdes de projeto, pode ser adaptada
para servi¢os. Conforme abordado por Besterfield (2011), indices como Cp e Cpk permitem
quantificar a capacidade de um processo de servico em atender aos requisitos estabelecidos.
No contexto da corre¢do académica, tais indices poderiam avaliar se o processo € capaz de
produzir corre¢des dentro de prazos estabelecidos e com niveis aceitdveis de consisténcia nas
notas atribuidas.

Diagramas de Pareto, baseados no principio 80/20 identificado por Vilfredo Pareto,
auxiliam na priorizacdo de problemas, identificando os poucos fatores vitais responsaveis pela
maior parte dos efeitos. Conforme demonstrado por Juran e Godfrey (1999), esta ferramenta ¢
particularmente til em servigos para focalizar recursos de melhoria nos problemas que terao
maior impacto na qualidade percebida. Na correcdo de trabalhos, permitiria identificar, por
exemplo, se a maioria dos atrasos se concentra em poucos corretores ou disciplinas

especificas.

2.4 Desafios na aplica¢ao de métricas de qualidade ao contexto educacional

A aplicacdo de métricas quantitativas a avaliagdo de processos educacionais enfrenta
desafios especificos. Como discutem Eisner (2017) e Popham (2018), a educacdo envolve
dimensdes qualitativas e subjetivas que ndo se prestam facilmente a quantificagdo. A
qualidade do feedback em uma corre¢do, por exemplo, envolve aspectos como clareza,
construtividade, precisdo diagnostica e valor formativo — dimensdes dificeis de capturar
através de métricas simples.

Outro desafio, conforme analisado por Luckesi (2011) e Hoffmann (2015), ¢ o risco de
reducionismo, onde a busca por métricas quantificaveis leva a negligenciar aspectos
importantes da qualidade educacional que ndo se prestam a quantificacdo. A énfase excessiva
em prazos de correcdo, por exemplo, poderia levar os corretores a sacrificar a qualidade do
feedback em prol da rapidez, comprometendo o valor formativo da avaliacao.

Ainda assim, como argumentam Deming (2000) e Feigenbaum (1991), processos nao
podem ser melhorados sem medicao. O desafio, portanto, ¢ desenvolver sistemas de medigdo
que capturem dimensdes relevantes da qualidade educacional sem simplifica-las
excessivamente. Como propdem Oakland (2014) e Rosa, Ensslin e Ensslin (2017),
abordagens mistas que combinem métricas quantitativas com avaliacdes qualitativas oferecem

caminho promissor para superar estas limitagdes.



3 Metodologia

Esta pesquisa caracteriza-se como estudo quantitativo-descritivo, com abordagem
analitica aplicada a dados reais de processo. O desenho metodologico segue os principios da
pesquisa aplicada em gestdo da qualidade, adaptando instrumentos consagrados do setor
industrial e de servigos ao contexto educacional.

A populagdo do estudo compreende todas as correcdoes de trabalhos académicos
realizadas em uma institui¢ao de ensino superior brasileira no periodo de 01 a 28 de fevereiro
de 2025, totalizando 357 registros validos para analise. A amostra foi obtida por censo,
incluindo todos os casos do periodo definido, garantindo representatividade completa do
processo no intervalo temporal analisado.

Os dados foram extraidos de sistema gerencial da instituicdo, contendo as seguintes
variaveis: codigo do curso, nome do curso, disciplina, oferta, turma, tipo de trabalho, etapa,
tentativa, cddigo do polo, nome do polo, nome do aluno, RU do aluno, pais, data de entrega,
tipo de entrega, titulo do trabalho, nome do corretor, RU do corretor, indicador de
colaborador, tipo de pagamento, data de correcdo, data de finalizagdo do pacote, indicador de
avaliagdo finalizada, nota/hora/situagdo, e nota/hora/situacao final.

O processamento dos dados envolveu as seguintes etapas: (1) limpeza e padronizacio
dos dados; (2) calculo de variaveis derivadas, especialmente tempo de corregdo (diferenca em
dias tuteis entre data de corre¢do e data de entrega); (3) codificagdo de varidveis categoricas;
(4) verificagdo de consisténcia e tratamento de valores ausentes ou inconsistentes.

A andlise foi estruturada em quatro dimensdes adaptadas do modelo SERVQUAL para
o contexto da corre¢do académica:

Dimensao 1: Confiabilidade — capacidade de executar o servigco prometido (corregdo)
de forma precisa e dentro dos prazos estabelecidos.

Métricas: porcentagem de correcdes dentro do prazo; tempo médio de correcio;
variabilidade do tempo de corre¢do; indice de capacidade do processo (Cpk) para prazos.

Dimensao 2: Responsividade — disposicdo para ajudar e fornecer servico com
prontidao.

Meétricas: tempo médio de resposta; distribuicdo dos tempos de resposta; identificacao
de outliers (prazos excessivos).

Dimensao 3: Imparcialidade/Equidade — consisténcia nos critérios aplicados.

Meétricas: distribuicao das notas atribuidas; variabilidade entre corretores; identificacao

de vieses sistematicos; testes de diferenca entre grupos.



Dimensao 4: Padronizacdo — conformidade com critérios estabelecidos.

Meétricas: aderéncia aos rubros de avaliagdo; consisténcia na aplicagdo de critérios;
identificacdao de desvios sistematicos.

Para cada dimensao, foram aplicadas ferramentas estatisticas especificas:

1. Cartas de controle — para monitorar estabilidade do processo em termos de prazos e
notas.

2. Anélise de capacidade de processo — para avaliar se o processo atende aos requisitos
estabelecidos.

3. Diagramas de Pareto — para priorizar problemas identificados.

4. Analise de variancia (ANOVA) — para testar diferencgas significativas entre grupos
(corretores, disciplinas).

5. Analise de correlagdo — para investigar relacdes entre variaveis (ex.: tempo de
correcdo e nota atribuida).

6. Analise de clusters — para identificar grupos homogéneos de corretores com padrdes
similares.

7. Analise de regressdo — para modelar fatores que influenciam a qualidade percebida
(notas e prazos).

Os célculos estatisticos foram realizados utilizando software especializado, com nivel
de significancia estabelecido em a = 0,05 para testes de hipotese. Foram calculadas medidas
descritivas (média, mediana, desvio padrdo, amplitude interquartil) e realizados testes de
normalidade (Shapiro-Wilk) para definir técnicas paramétricas ou nao paramétricas
adequadas.

A andlise seguiu rigorosos padrdes éticos, garantindo a confidencialidade dos dados
pessoais € o uso exclusivamente académico e gerencial dos resultados, sem identificacao
individual de corretores ou estudantes.

Para complementar a andlise quantitativa e capturar a percep¢ao dos discentes sobre a
qualidade do servigo de correcdo, foi aplicado o questiondrio SERVQUAL adaptado
(Apéndice A), com os mesmos 357 respondentes da amostra do estudo. O instrumento,
estruturado nas cinco dimensdes originais do modelo SERVQUAL (tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia), foi adaptado ao contexto da
correcdo académica conforme recomendagdes de Abdullah (2006) e Owlia e Aspinwall
(1996). As respostas foram coletadas utilizando escala Likert de 7 pontos, permitindo o

calculo dos gaps entre expectativas e percepcoes dos alunos.



4 Resultados e discussao
4.1 Caracterizagdo da amostra e descricdo geral do processo

A Tabela 1 apresenta a distribuicdo dos 357 trabalhos analisados por curso e
disciplina. Observa-se concentragao significativa no curso de Ciéncia da Computacao (83,5%
dos casos), com destaque para a disciplina de Programagdo Orientada a Objetos, que
representa mais da metade de todas as corregdes analisadas (54,6%). Esta concentragdo reflete

caracteristicas especificas da instituicdo estudada, que possui forte atuacdo na area de

tecnologia.
Tabela 1: Distribuigdo dos trabalhos por curso e disciplina principal
- g : . Nota Desvio
Curso Disciplina Quantidade Percentual Média Padrio
Ciéncia dil Programacdo Orientada a 195 54.6% 92.3 14,7
Computagio Objetos
ERRS R Atvidades 98 27,5% 87.4 25,1
Computagdo Extensionistas I
Engenharia Civil Varias disciplinas 47 13.2% 74.8 28.3
Engenharia Varias disciplinas 12 3.4% 89.6 15,8
Biomédica
Ciéncia d'i\ Am:lda.des 5 1.4% 68.4 26.9
Computagdo Extensionistas II
Total 357 100,0% 86,7 234

Fonte: claborado pelos autores (2026).

A andlise do tempo de corre¢do revelou que 267 trabalhos (74,8%) foram corrigidos
em at¢ 10 dias uteis apds a entrega, atendendo ao padrao estabelecido pela instituigdo. O
tempo médio de correcao foi de 8,3 dias (desvio padrao = 9,7 dias), com mediana de 6 dias.
No entanto, 44 trabalhos (12,3%) apresentaram atraso superior a 15 dias, configurando

oportunidade de melhoria significativa no processo.
4.2 Avaliacdo da confiabilidade do processo
A confiabilidade, definida como a capacidade de executar o servigo prometido de

forma precisa e dentro dos prazos estabelecidos, foi avaliada através de multiplas métricas. A

Figura 1 apresenta a carta de controle para tempo de correcdo, demonstrando que o processo
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apresenta estabilidade estatistica, com apenas dois pontos fora dos limites de controle superior
(LSC = 24,7 dias) e nenhum abaixo do limite inferior (LIC = -8,1 dias, que ndo tem

interpretacdo pratica neste contexto).

Figura 1: Carta de controle X-barra para tempo de correcdo (dias)

—— Linha Central (Média = 9.14 dias)
=== LSC (Limite Superior) = 24.7 dias
=== LIC (Limite Inferior) = -8.1 dias
25 e e e e e e Zona de Controle
[ ] B Pontos dentro dos limites

Pontos fora dos limites

201

Tempo Médio de Correcao (dias)
3
>
)

(Estatisticas do Processo:
—54 |+ Média Global: 9.14 dias

L o s e .
|+ Pontos fora de controle: 0 (0.0%)

1 3 5 7 9 1 13 15 17 19
Numero do Lote

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

A analise de capacidade do processo para prazos revelou indice Cpk de 0,87,
indicando que o processo apresenta capacidade marginal para atender a especificagdo superior
de 15 dias. Como discutem Montgomery (2019) e Ryan (2011), valores de Cpk inferiores a
1,0 sugerem que o processo ndao € plenamente capaz de atender consistentemente aos
requisitos estabelecidos, necessitando de a¢des de melhoria.

Conforme o modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a confiabilidade
constitui dimensdo fundamental da qualidade em servicos, sendo frequentemente a mais
valorizada pelos clientes. No contexto educacional, estudantes esperam que corre¢des sejam
realizadas dentro dos prazos anunciados, permitindo planejamento académico adequado. Os
resultados indicam que, embora a maioria das corregcdes ocorra dentro dos prazos, uma
parcela significativa (12,3%) apresenta atrasos considerdveis, comprometendo a

confiabilidade percebida do servico.

4.3 Avaliacdo da responsividade do processo
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A responsividade, entendida como a disposicdo para ajudar e fornecer servigo com
prontidao, foi analisada através da distribuicdo dos tempos de resposta e identificacdo de
fatores associados a atrasos. A Tabela 2 apresenta a analise de Pareto dos atrasos superiores a
15 dias, revelando que 68% dos casos concentram-se em apenas trés corretores (dos 17 ativos

no periodo).

Tabela 2: Anélise de Pareto para atrasos superiores a 15 dias

Corretor Quantidade de atrasos Percentual Percentual Acumulado
Corretor A 15 34,1% 34,1%
Corretor B 9 20,5% 54,5%
Corretor C 6 13,6% 68,2%

Outros (14 corretores) 14 31,8% 100,0%
Total 44 100,0%

Fonte: claborado pelos autores (2026).

Este padrdo segue claramente o principio 80/20 identificado por Pareto e aplicado a
gestdo da qualidade por Juran e Godfrey (1999), onde poucas causas sdo responsaveis pela
maior parte dos efeitos. A concentracdo dos atrasos em poucos corretores sugere que
intervengdes focalizadas podem ter impacto desproporcional na melhoria global da
responsividade do processo.

A andlise de regressdo revelou que fatores como volume de trabalhos atribuidos (B =
0,42; p < 0,01) e tipo de disciplina (f = 0,31; p < 0,05) apresentam associagdo significativa
com tempo de correcdo. Corretores com maior carga de trabalho tendem a apresentar prazos
mais longos, sugerindo possivel sobrecarga que compromete a responsividade. Como
discutem Slack, Chambers e Johnston (2009), a gestao adequada da capacidade ¢ crucial para
manter a qualidade em servicos, especialmente quando estes dependem fortemente de

recursos humanos especializados.
4.4 Avaliagdo da imparcialidade e equidade
A imparcialidade, conceituada como consisténcia nos critérios aplicados e auséncia de

vieses sistematicos, foi avaliada através da andlise da distribuicdo das notas atribuidas e da

variabilidade entre corretores. A Figura 2 apresenta o histograma das notas finais, revelando
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distribuicdo assimétrica a esquerda, com concentracao na faixa de 80 a 100 pontos (72,8% dos

casos).

Figura 2: Distribui¢do das notas finais dos trabalhos
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Fonte: claborado pelos autores (2026).

A analise de variancia (ANOVA) revelou diferencas estatisticamente significativas
entre as notas médias atribuidas por diferentes corretores (F = 4,87; p < 0,001). Post-hoc tests
(Tukey HSD) identificaram que trés corretores apresentavam médias significativamente
superiores, enquanto dois apresentavam médias significativamente inferiores aos demais.

Estes resultados indicam falta de padronizagdo nos critérios avaliativos,
comprometendo a equidade do processo. Como discutem Biggs e Tang (2011) e Popham
(2018), a variabilidade excessiva entre avaliadores representa problema significativo em
avaliacdoes educacionais, pois estudantes submetidos a critérios mais rigorosos sao
desfavorecidos em relag@o aqueles avaliados por corretores mais brandos.

A andlise de clusters identificou trés grupos distintos de corretores: (1) "rigorosos"
(média=74,2; n =3); (2) "moderados" (média = 87,6; n=11); (3) "brandos" (média = 95,3; n
= 3). Esta segmentacao confirma a existéncia de padrdes sistematicos de avaliagcdo distintos
entre corretores, corroborando a necessidade de processos de calibragdo e padronizagdo mais

efetivos.
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4.5 Avaliagdo da padronizagdo

A padronizagdo, entendida como conformidade com critérios estabelecidos e
consisténcia na aplicagdo destes critérios, foi avaliada através da andlise de variabilidade
dentro e entre grupos. A Tabela 3 apresenta os resultados da analise de capacidade para notas,
considerando como especificacdo que as notas devem refletir adequadamente a qualidade dos

trabalhos, sem viés sistematico para valores extremos.

Tabela 3: Analise de capacidade para notas atribuidas

Estatistica Valor Interpretacio

Média geral 86,7 Tendéncia para notas
elevadas
Desvio padrdo geral 23,4 Alta variabilidade

Cpk (considerando especificagdo de nao tendéncia para

extremos) 0,62 Capacidade inadequada

Porcentagem dentro de limites razoaveis (70-95) 64,2%  35,8% fora da faixa ideal

Fonte: claborado pelos autores (2026).

O baixo valor de Cpk (0,62) indica que o processo ndo ¢ capaz de produzir
consistentemente notas dentro de faixas razoaveis, apresentando tendéncia sistematica para
valores extremos (muito altos ou muito baixos). Conforme discutem Gitlow et al. (2005) e
Besterfield (2011), processos com Cpk < 1,0 necessitam de intervengdes significativas para se
tornarem capazes de atender as especificagdes.

A andlise de correlacdo entre tempo de correcdo e nota atribuida ndo revelou relagdo
estatisticamente significativa (r = 0,12; p > 0,05), sugerindo que a qualidade da avaliagdao (em
termos de adequacdo da nota) ndo estd associada ao tempo despendido. Esta constatagdo
corrobora a perspectiva de Deming (2000) de que a qualidade estd mais relacionada a

padronizagdo e consisténcia do processo do que ao esforco individual.

4.6 Discussdo integrada dos resultados

Os resultados apresentados demonstram a viabilidade e utilidade da aplicacdo de

metodologias de avaliacdo da qualidade, originalmente desenvolvidas para o setor industrial e

de servigos, ao contexto educacional. Conforme previsto na hipdtese inicial, foi possivel
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identificar padrdes sistematicos de variagdo no processo de corre¢do que oferecem base
empirica solida para intervenc¢des de melhoria.

A aplicagcdo do modelo SERVQUAL adaptado permitiu avaliar dimensdes criticas da
qualidade do servico de corre¢ao académica: confiabilidade (atendimento a prazos),
responsividade (prontiddo na resposta), imparcialidade (consisténcia nos critérios) e
padronizagdo (conformidade com especificagdes). Em cada dimensdo, foram identificadas
oportunidades significativas de melhoria, corroborando a perspectiva de Garvin (1988) de que
a qualidade ¢ multidimensional e requer abordagens integradas para sua avaliacdo e
aprimoramento.

Os resultados relativos a confiabilidade e responsividade indicam que, embora a
maioria das corregdes ocorra dentro dos prazos estabelecidos, uma parcela significativa
apresenta atrasos consideraveis, concentrados em poucos corretores. Este padrao, conforme o
principio de Pareto aplicado por Juran e Godfrey (1999), sugere que intervencdes focalizadas
podem ter impacto desproporcional na melhoria global do processo. Estratégias como
redistribuicdo de carga de trabalho, treinamento especifico em gestdo de tempo e
implementagao de sistemas de alerta para prazos criticos poderiam ser eficazes para abordar
este problema.

Os achados relativos a imparcialidade e padronizagdo revelam desafios mais
profundos. A variabilidade significativa entre corretores e a tendéncia sistematica para notas
extremas indicam falta de calibracdo adequada nos critérios avaliativos. Como discutem
Biggs e Tang (2011) e Popham (2018), este ¢ problema comum em avaliagdes educacionais,
especialmente quando envolvem multiplos avaliadores sem treinamento conjunto e critérios
explicitos compartilhados. A implementagdo de programas de calibrag¢do, desenvolvimento de
rubricas detalhadas e realizacao de avaliagdes moderadas (onde multiplos corretores avaliam
amostras dos mesmos trabalhos) representam estratégias promissoras para abordar estas
questoes.

A auséncia de correlagdo entre tempo de correcdo e nota atribuida ¢ achado
importante, sugerindo que a qualidade da avaliagdo ndo estd necessariamente associada ao
tempo despendido. Esta constatagdo, alinhada com a perspectiva de Deming (2000), reforca a
importancia de focar na padronizacdo do processo em vez de apenas em métricas de
produtividade. Politicas que incentivem corre¢des mais rapidas as custas da qualidade do
feedback ou da consisténcia dos critérios podem ser contraproducentes para os objetivos

educacionais.
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A andlise integrada dos dados quantitativos com as percepgdes capturadas pelo
SERVQUAL permite avangar na compreensdo dos fatores que impactam a qualidade do
servico de corre¢do. O gap de -2,1 no item "critérios consistentes" (item 8/33) confirma a
analise de clusters que identificou trés perfis distintos de corretores (rigorosos com média
74,2; moderados com média 87,6; e brandos com média 95,3). Esta convergéncia entre
métodos evidencia que a falta de padronizacdo nos critérios avaliativos ndo € apenas uma
percepcao subjetiva dos alunos, mas um fendmeno mensuravel com impacto objetivo nas
notas atribuidas, conforme discutido por Biggs e Tang (2011) e Popham (2018).

Da mesma forma, o gap de -1,9 no item "atrasos comunicados" (item 15/40) e de -1,6
no item "corregdes dentro do prazo" (item 6/31) corroboram os dados quantitativos que
apontaram 44 trabalhos (12,3%) com atrasos superiores a 15 dias. A andlise de regressdao
indicou que o volume de trabalhos atribuidos (B = 0,42) e o tipo de disciplina (f = 0,31) sdo
preditores significativos destes atrasos, sugerindo que a alocagdo inadequada de carga de
trabalho contribui para a percepcdo negativa dos alunos quanto a responsividade do servigo.

A triangulagdo dos dados quantitativos e qualitativos também revelou que os maiores
gaps concentram-se nas dimensdes de natureza relacional (empatia e capacidade de resposta),
enquanto dimensdes mais estruturais (tangibilidade) apresentaram gaps menores. Este padrao,
alinhado com as observagdes de Lovelock (2011) sobre a importancia da qualidade funcional
em servicos profissionais, sugere que as intervengdes de melhoria devem priorizar aspectos de
intera¢dao e comunicagao em detrimento de investimentos exclusivamente estruturais.

Do ponto de vista teodrico, este estudo contribui para a integragdo entre conceitos da
qualidade em servicos e metodologias estatisticas de controle de processos aplicadas ao
contexto educacional. A adaptacdo do modelo SERVQUAL e a aplicacdo de ferramentas
como cartas de controle, andlise de capacidade e diagramas de Pareto demonstram que
abordagens consagradas em outros setores podem ser transferidas com sucesso para a
educacdo, oferecendo instrumentos poderosos para avaliagao e melhoria da qualidade.

Do ponto de vista pratico, os resultados oferecem as instituigdes de ensino
instrumentos concretos para monitorar ¢ melhorar a qualidade de seus processos avaliativos.
As métricas desenvolvidas e analisadas neste estudo podem ser implementadas como parte de
sistemas de gestdo da qualidade educacional, permitindo monitoramento continuo e

intervengdes baseadas em evidéncias.

4.7 Avaliagdo da qualidade percebida pelos discentes (SERVQUAL)
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A aplicagdo do questionario SERVQUAL adaptado permitiu capturar a percep¢ao dos
357 estudantes sobre a qualidade do servico de correcdo, complementando os dados
quantitativos apresentados nas segOes anteriores. A Tabela 4 apresenta os resultados

consolidados por dimensao.

Tabela 4: Gaps SERVQUAL por dimensao

Média Média GAP Desvio
Dimensio Interpretacio
Expectativa Percepcio (P-E) Padrio
Abaixo do
Tangibilidade 6,48 5,60 -0,88 1,4
esperado
Confiabilidade 6,62 4,96 -1,66 1,9 Muito abaixo
Capacidade de ) ]
6,30 4,56 -1,74 2,1 Muito abaixo
Resposta
Abaixo do
Seguranca 6,66 5,40 -1,26 1,6
esperado
Empatia 6,10 4,08 -2,02 2,3 Muito abaixo
, Abaixo do
MEDIA GERAL 6,43 4,92 -1,51 1,9
esperado

Fonte: claborado pelos autores (2026).

Os resultados do SERVQUAL revelaram gaps negativos em todas as cinco dimensdes
avaliadas, indicando que, em média, as percepgdes dos alunos estio aquém de suas
expectativas em relagdo ao servico de corre¢do. A dimensdo com maior gap foi Empatia (-
2,02), seguida por Capacidade de Resposta (-1,74) , corroborando os achados quantitativos
sobre atrasos superiores a 15 dias (12,3% dos casos) e a concentracdo de problemas em
poucos corretores identificada na analise de Pareto (Tabela 2).

A andlise por itens individuais (detalhada no Apéndice B) revelou que os cinco
maiores gaps negativos concentram-se nas dimensdes Empatia e Confiabilidade, com
destaque para os itens "diferentes estilos de aprendizagem" (-2,1), "interesse no aprendizado"
(-2,1) e "critérios consistentes" (-2,1). Este ultimo apresenta correlacdo direta com a
variabilidade de 23,4 pontos no desvio padrao das notas identificada na andlise quantitativa.

O Net Promoter Score (NPS) calculado foi de -26,7 (17,3% promotores vs. 44,0%
detratores), classificado como "Zona Critica" segundo a escala padrdo, indicando baixa

propensdo dos alunos a recomendarem o servigco. Este resultado alinha-se com os gaps
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negativos observados e refor¢a a necessidade de intervengdes estruturantes no processo de

corregao.

5 Consideracoes finais

Este estudo demonstrou a viabilidade e o valor da aplicagdo de metodologias de
avalia¢do da qualidade, originarias do setor industrial e de servicos, ao contexto educacional,
especificamente ao processo de correcdo de trabalhos académicos. Através da andlise
sistematica de 357 correcdes realizadas em instituigdo de ensino superior brasileira, foi
possivel identificar padrdoes de variacdo significativos que oferecem base empirica para
intervengdes de melhoria.

Os principais achados indicam que o processo de correcao apresenta desempenho
adequado em termos de confiabilidade (74,8% das correcdes dentro do prazo estabelecido),
mas com oportunidades de melhoria significativas em dimensdes como responsividade
(12,3% de atrasos superiores a 15 dias), imparcialidade (variabilidade significativa entre
corretores) e padronizagdo (tendéncia sistemadtica para notas extremas). A concentragdo dos
problemas em poucos corretores segue o principio 80/20, sugerindo que intervengdes
focalizadas podem ter impacto desproporcional na melhoria global.

A triangulagdo dos dados quantitativos (357 correg¢des analisadas) com as percepgdes
qualitativas capturadas pelo questionario SERVQUAL (Apéndices A e B) permitiu identificar
que os principais problemas percebidos pelos alunos — especialmente inconsisténcia nas notas
(gap -2,1) e atrasos na correcao (gap -1,6) — concentram-se em poucos corretores,
confirmando o principio 80/20 de Pareto aplicado a gestdo da qualidade por Juran e Godfrey
(1999). Esta convergéncia metodologica fortalece a validade dos achados e oferece
direcionamentos mais precisos para intervengdes de melhoria.

A andlise integrada revelou ainda que as dimensodes de natureza relacional (empatia
com gap -2,02 e capacidade de resposta com gap -1,74) apresentaram os maiores deficits de
qualidade, sugerindo que, para além da padronizacdo técnica dos critérios de corregdo, ¢
fundamental investir na qualificacdo da interagdo entre corretores e alunos. Este achado
corrobora a perspectiva de Gronroos (2007) sobre a primazia da qualidade funcional em
servigos profissionais e reforca a necessidade de programas de desenvolvimento que
contemplem tanto aspectos técnicos quanto relacionais.

As contribuigdes tedricas deste estudo incluem: (1) desenvolvimento de modelo

adaptado do SERVQUAL para avaliagdo da qualidade em servigos educacionais; (2)
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aplicacdo sistematica de ferramentas estatisticas de controle de qualidade ao contexto da
correcao académica; (3) integracdo entre conceitos da qualidade em servigcos e metodologias
quantitativas de andlise de processos. Estas contribui¢des avancam no didlogo entre campos
tradicionalmente separados — gestdo da qualidade e educacdo — oferecendo abordagem
inovadora para desafios comuns.

As contribuicdes praticas incluem: (1) identificacdo de métricas especificas para
monitoramento da qualidade do processo de corre¢do; (2) desenvolvimento de metodologia
replicavel para outras instituicdes e processos educacionais; (3) proposta de intervengodes
baseadas em evidéncias para melhoria continua. As instituigdes de ensino podem implementar
as abordagens desenvolvidas neste estudo como parte de seus sistemas de garantia da
qualidade, promovendo maior transparéncia, equidade e exceléncia académica.

Como limitagdes, reconhece-se que o estudo analisou apenas um periodo especifico e
uma instituicao, o que limita a generaliza¢do dos resultados. Além disso, a analise focou em
dimensdes quantitativas da qualidade, ndo abordando aspectos qualitativos como a qualidade
do feedback ou o valor formativo das correcdes. A natureza secundaria dos dados também
limita a profundidade da andlise, que poderia ser enriquecida com informagdes adicionais
sobre critérios especificos de avaliacdo, formagdo dos corretores e percepgdes dos estudantes.

Para pesquisas futuras, sugere-se: (1) expansao longitudinal para identificar tendéncias
e sazonalidades; (2) aplicagdo em multiplas institui¢des para comparacdo e identificacdo de
melhores praticas; (3) integragcdo com abordagens qualitativas para compreensdo mais
abrangente dos fatores que influenciam a qualidade das correcdes; (4) desenvolvimento de
sistemas de monitoramento em tempo real baseados nas métricas identificadas; (5) avaliagao
do impacto de intervengdes de melhoria baseadas nos achados deste estudo.

Em conclusao, a transposi¢ao metodoldgica de ferramentas de avaliagdo da qualidade
do setor de servigos para o contexto educacional mostrou-se como abordagem promissora
para enfrentar desafios tradicionais da avaliacdo académica. Ao oferecer instrumentos
objetivos para monitorar e melhorar processos tradicionalmente baseados em praticas
artesanais e critérios subjetivos, esta abordagem contribui para o desenvolvimento de sistemas
educacionais mais transparentes, equitativos e eficazes, alinhando-se as demandas
contemporaneas por exceléncia académica e responsabilidade social das institui¢des de ensino

superior.
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APENDICE A - Instrumento de Coleta de Dados
APENDICE A1: Questionario SERVQUAL Adaptado

QUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO PARA AVALIACAO DA CORRECAO
DE TRABALHOS ACADEMICOS

Instrugdes gerais: Este questionario tem como objetivo avaliar a qualidade do servigo
de correcdo de trabalhos académicos, baseado no modelo SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988). O instrumento esta dividido em quatro partes e deve ser respondido
considerando sua experiéncia como aluno. Todas as respostas sdo confidenciais e serdo

utilizadas exclusivamente para fins de pesquisa e melhoria do processo.

PARTE 1: EXPECTATIVAS
(O que vocé ESPERA do servigo de correcao)

Instrugdes: Para cada afirmagdo abaixo, indique o quanto vocé concorda que ESTE

TIPO DE SERVICO DEVERIA oferecer, utilizando a escala:

1 2 3 4 5 6 7
: Di
Discordo Discordo 1§cordo Neutro Cogcordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente
Tangibilidade
Item Descricao 1 2 3 45 6 7

Espero que os materiais de estudo e diretrizes para os trabalhos sejam
claros e bem organizados
Espero que o sistema de envio e recebimento de trabalhos seja
moderno e eficiente
Espero que o ambiente virtual de aprendizagem seja funcional e facil
de usar
Espero que as rubricas de avaliagdo sejam disponibilizadas de forma
clara e acessivel
Espero que o feedback seja apresentado de forma organizada e

compreensivel
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Confiabilidade
Item Descriciao 1 2 3 45 6 7
Espero que as corregdes sejam entregues dentro do prazo
6 estabelecido
Espero que as notas atribuidas reflitam objetivamente a qualidade do
7 trabalho
Espero que os critérios de corre¢cdo sejam aplicados de forma
; consistente
9 Espero que os prazos anunciados sejam cumpridos rigorosamente
Espero que ndo haja erros técnicos ou administrativos no processo de
10 corregao
Capacidade de Resposta
Item Descricio 1 2 3 4 5 6 7
11  Espero que davidas sobre a corregéo sejam respondidas prontamente
12 Espero que reclamagoes sejam atendidas em tempo habil
13 Espero que o tempo médio de correcdo seja razoavel e previsivel
Espero que haja canais eficientes para comunicagdo com 0s
1 corretores
Espero que atrasos sejam comunicados previamente com
15 justificativas
Seguranca
Item Descricao 1 2 3 45 6 7
Espero que os corretores tenham conhecimento técnico adequado da
16 disciplina
Espero que o processo de corregdo seja imparcial e isento de
17 favoritismos
Espero que minhas informagdes académicas sejam tratadas com
18 confidencialidade
19 Espero que os corretores demonstrem competéncia nas avaliagdes
20 Espero que haja transparéncia nos critérios utilizados para correcio
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Empatia
Item Descriciao 1 2 3 45 6 7
Espero que os corretores compreendam minhas dificuldades
2 especificas
Espero que o feedback seja personalizado e considere meu esfor¢o
2 individual
- Espero que haja flexibilidade para situagdes excepcionais

devidamente justificadas
24 Espero que os corretores demonstrem interesse no meu aprendizado

25 Espero que o processo considere diferentes estilos de aprendizagem

PARTE 2: PERCEPCOES
(O que vocé PERCEBE no servico de corre¢do)
Instrug¢des: Para cada afirmacdo abaixo, indique o quanto vocé concorda que O

SERVICO DE CORRECAO DA SUA INSTITUICAO oferece, utilizando a escala:

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Discordo Concordo Concordo
Discordo Neutro Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente

Tangibilidade
Item Descricio 1 2 3 4 5 6 7

Os materiais de estudo e diretrizes para os trabalhos sdo claros e bem
26 organizados
27 O sistema de envio e recebimento de trabalhos é moderno e eficiente
28 O ambiente virtual de aprendizagem ¢ funcional e facil de usar
As rubricas de avaliagdo sdo disponibilizadas de forma clara e
2 acessivel

30 O feedback ¢ apresentado de forma organizada e compreensivel
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Confiabilidade

Item Descriciao 1 2 3 4 5 6 7

31 As corregdes sdo entregues dentro do prazo estabelecido

32  Asnotas atribuidas refletem objetivamente a qualidade do trabalho
33 Os critérios de correcdo sdo aplicados de forma consistente

34 Os prazos anunciados sdo cumpridos rigorosamente

35  Nao ha erros técnicos ou administrativos no processo de corre¢ao

Capacidade de Resposta
Item Descricao 1 2 3 45 6 7
36 Duvidas sobre a correcao sao respondidas prontamente
37 Reclamagdes sdo atendidas em tempo habil
38 O tempo médio de correcdo ¢é razoavel e previsivel

39  Ha canais eficientes para comunicacdo com os corretores

40  Atrasos sdo comunicados previamente com justificativas

Seguranca
Item Descricio 1 2 3 4 5 6 7
41 Os corretores tém conhecimento técnico adequado da disciplina
42 O processo de correcao ¢ imparcial e isento de favoritismos

43  Minhas informagdes académicas sdo tratadas com confidencialidade

44 Os corretores demonstram competéncia nas avaliagdes
45 H4 transparéncia nos critérios utilizados para correcao
Empatia
Item Descricao 1 2 3 45 6 7

46 Os corretores compreendem minhas dificuldades especificas
47 O feedback ¢ personalizado e considera meu esforco individual

Ha flexibilidade para situacdes excepcionais devidamente
48

justificadas

49 Os corretores demonstram interesse no meu aprendizado

50 O processo considera diferentes estilos de aprendizagem




PARTE 3: SATISFACAO GERAL
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51. Em uma escala de 0 a 10, qual sua satisfagdo geral com o servigo de corre¢ao?

0-2 3-4 5-6 7-8 9-10

Muito Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Satisfeito

(Marque um X no quadrado correspondente)

52. Vocé recomendaria este servigo de correcao para outros alunos?

Provavelmente Provavelmente
Talvez
Certamente nao nao sim

Certamente sim

53. Comparado ao que vocé esperava, o servigo de correcao foi:

Muito pior do Pior do que Na média do que = Melhor do que

que esperava esperava esperava esperava

Muito melhor do

que esperava

PARTE 4: COMENTARIOS ADICIONAIS

54. Quais sdo os principais pontos FORTES do processo de correcdo que vocé

percebe?

55. Quais sao os principais pontos FRACOS ou que necessitam de MELHORIA?

56. Algum feedback ou sugestio especifica sobre:

a) Prazos de corregao:

b) Qualidade do feedback:
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c¢) Consisténcia nas notas:

d) Comunicacao com corretores:

57. Como o processo de corre¢do impacta sua aprendizagem e motivagao?

58. Comentarios adicionais ou observagoes:

DADOS DEMOGRAFICOS

Campo Resposta

Curso:

Periodo/Ano:

Quantas disciplinas ja cursou:
Quantos trabalhos ja teve corrigidos:
Idade:

Género: () Masculino () Feminino () Prefiro nao informar

Agradecemos sua participagdo! Suas respostas contribuirdo para a melhoria continua

da qualidade dos servigos educacionais.

APENDICE A.2 — Escalas e Instrucoes de Preenchimento
INSTRUCOES PARA PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO

1. Escala Likert de 7 pontos

Valor Significado

Discordo Totalmente
Discordo
Discordo Parcialmente
Neutro (nem concordo, nem discordo)
Concordo Parcialmente

Concordo

N SN O AW -

Concordo Totalmente




27

2. Orientacoes gerais:

Leia atentamente cada afirmacao antes de responder
Responda com sinceridade, baseado em sua experiéncia real
Nao existem respostas certas ou erradas

Todas as respostas sdo confidenciais

O tempo médio de preenchimento ¢ de 15 a 20 minutos

3. Diferenca entre PARTE 1 ¢ PARTE 2:

PARTE 1 (Expectativas): Refere-se ao que vocé considera que um servigo de
correcao DEVERIA oferecer (servigo ideal)
PARTE 2 (Percepgdes): Refere-se ao que vocé EFETIVAMENTE PERCEBE

no servigo de corre¢ao da sua institui¢ao

4. Instrucées para aplicacio:

O questionario pode ser aplicado em formato impresso ou eletronico
Recomenda-se aplicacao apos a devolugdo de trabalhos corrigidos
Garantir anonimato para aumentar taxa de respostas sinceras

Tempo estimado de resposta: 15-20 minutos



APENDICE B — Resultados Completos do SERVQUAL

APENDICE B.1 — Estatisticas Descritivas por Item
Tabela B.1: Médias e desvios padrao —- EXPECTATIVAS (Parte 1)
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Desvio
Dimensio Item Descricao Média
Padrao
Materiais claros e
Tangibilidade 1 . 6,4 0,8
organizados
Sistema moderno e
2 ) 6,2 1,1
eficiente
Ambiente virtual
3 6,5 0,7
funcional
Rubricas claras e
4 ) 6,7 0,6
acessiveis
5 Feedback organizado 6,6 0,7
Meédia Tangibilidade 6,48
Correg¢des dentro do
Confiabilidade 6 6,8 0,5
prazo
7 Notas refletem qualidade 6,7 0,6
8 Critérios consistentes 6,6 0,7
Prazos cumpridos
9 6,7 0,6
rigorosamente
10 Sem erros técnicos 6,3 0,9
Média Confiabilidade 6,62
Capacidade de Duvidas respondidas
11 6,4 0,8
Resposta prontamente
12 Reclamagdes atendidas 6.3 0,9
13 Tempo médio razoavel 6.5 0,7
14 Canais eficientes 6,2 1,0
15 Atrasos comunicados 6,1 1,1
Média Capacidade de
6,30
Resposta
Seguranca 16 Conhecimento técnico 6.8 0,5
17 Imparcialidade 6,6 0,7
18 Confidencialidade 6,7 0,6
19 Competéncia 6,7 0,6
20 Transparéncia 6,5 0,8
Média Seguranca 6,66
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Compreendem
Empatia 21 _ 6,2 0,9
dificuldades
22 Feedback personalizado 6,1 1,0
23 Flexibilidade 6,0 1,1
24 Interesse no aprendizado 6.3 0,8
25 Diferentes estilos 5,9 1,2
Média Empatia 6,10
MEDIA GERAL 643
EXPECTATIVAS ’
Fonte: claborado pelos autores (2026).
Tabela B.2: Médias e desvios padrio — PERCEPCOES (Parte 2)
Desvio
Dimensio Item Descricao Média
Padrao
Materiais claros e
Tangibilidade 26 ] 5,8 1,3
organizados
Sistema moderno e
27 5,7 1,4
eficiente
Ambiente virtual
28 5,9 1,2
funcional
Rubricas claras e
29 _ 5,4 1,6
acessiveis
30 Feedback organizado 5,2 1,7
Meédia Tangibilidade 5,60
Confiabilidade 31 Corregdes dentro do prazo 5,2 1,8
32 Notas refletem qualidade 4.8 2,1
33 Critérios consistentes 4.5 2.3
Prazos cumpridos
34 _ 5,0 1,9
rigorosamente
35 Sem erros técnicos 5,3 1,6
Média Confiabilidade 4,96
Capacidade de Dvidas respondidas
36 4.7 2,0
Resposta prontamente
37 Reclamagdes atendidas 4.4 2,2
38 Tempo médio razoavel 49 1,8
39 Canais eficientes 4.6 2,1
40 Atrasos comunicados 4.2 2.3
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Meédia Capacidade de
4,56
Resposta
Seguranca 41 Conhecimento técnico 5,9 1,1
42 Imparcialidade 4.6 2,1
43 Confidencialidade 6,0 1,0
44 Competéncia 5,7 1.3
45 Transparéncia 4.8 1,9
Média Seguranca 5,40
Compreendem
Empatia 46 _ 43 2,2
dificuldades
47 Feedback personalizado 4,1 23
48 Flexibilidade 4.0 2.4
49 Interesse no aprendizado 4.2 2,2
50 Diferentes estilos 3.8 2.5
Média Empatia 4,08
MEDIA GERAL
~ 4,92
PERCEPCOES
Fonte: elaborado pelos autores (2026).
Tabela B.3: Célculo dos GAPS (Percepcao - Expectativa) por item
Dimensao Item Expectativa Percepcdo GAP Interpretacio
Abaixo do
Tangibilidade 1 6,4 5,8 -0,6
esperado
Abaixo do
2 6,2 5,7 -0,5
esperado
Abaixo do
3 6,5 5,9 '036
esperado
4 6,7 5,4 -1,3 CRITICO
5 6,6 52 -1,4 CRITICO
Média Tangibilidade 6,48 5,60 -0,88
Confiabilidade 6 6,8 52 -1,6 CRITICO
7 6,7 4,8 -1,9 CRITICO
8 6,6 4,5 2,1 CRITICO
9 6,7 5,0 -1,7 CRITICO
Abaixo do
10 6,3 53 -1,0
esperado
Média Confiabilidade 6,62 4,96 -1,66
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Capacidade de i
11 6,4 4.7 -1,7 CRITICO
Resposta
12 6,3 4.4 -1,9 CRITICO
13 6,5 4,9 -1,6 CRITICO
14 6,2 4,6 -1,6 CRITICO
15 6,1 42 -1,9 CRITICO
Média Capacidade de
6’30 4’56 '1,74
Resposta
Abaixo do
Seguranca 16 6,8 5,9 -0,9
esperado
17 6,6 4,6 2,0 CRITICO
Abaixo do
18 6,7 6,0 -0,7
esperado
Abaixo do
19 6,7 5,7 -1,0
esperado
20 6,5 4,8 -1,7 CRITICO
Meédia Seguranca 6,66 5,40 -1,26
Empatia 21 6,2 4,3 -1,9 CRITICO
22 6,1 4,1 2,0 CRITICO
23 6,0 4,0 2,0 CRITICO
24 6,3 42 2,1 CRITICO
25 59 3,8 2,1 CRITICO
Média Empatia 6,10 4,08 -2,02
MEDIA GERAL 6,43 4,92 -1,51
Fonte: claborado pelos autores (2026).
APENDICE B.2 — Resultados da Satisfacio Geral (Parte 3)
Tabela B.4: Distribuicdo da satisfacdo geral (Questio 51)
Categoria Faixa Frequéncia Percentual Percentual Acumulado
Muito Insatisfeito  0-2 28 7,8% 7,8%
Insatisfeito 3-4 42 11,8% 19,6%
Neutro 5-6 87 24.,4% 44.,0%
Satisfeito 7-8 138 38,7% 82,7%
Muito Satisfeito 9-10 62 17,3% 100,0%
Total 357 100%

Fonte: elaborado pelos autores (2026).
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Calculo do Net Promoter Score (NPS):

Categoria NPS Faixa Frequéncia Percentual

Detratores 0-6 157 44,0%
Neutros 7-8 138 38.,7%
Promotores 9-10 62 17,3%

NPS = Promotores% - Detratores% = 17,3% - 44,0% =-26,7 (Zona Critica)

Tabela B.5: Recomendagao do servigo (Questao 52)

Resposta Frequéncia Percentual
Certamente nao 45 12,6%
Provavelmente niao 78 21,8%
Talvez 112 31,4%
Provavelmente sim 89 24.9%
Certamente sim 33 9,3%
Total 357 100%

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

Tabela B.6: Comparac¢ao com expectativas (Questao 53)

Resposta Frequéncia Percentual
Muito pior do que esperava 52 14,6%
Pior do que esperava 98 27,5%
Na média do que esperava 124 34,7%
Melhor do que esperava 61 17,1%
22 6,1%

Muito melhor do que esperava
Total 357 100%

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

APENDICE B.3 — Anilise Qualitativa dos Comentarios (Parte 4)

Tabela B.7: Pontos fortes mencionados (n = 284 comentarios)

Categoria Frequéncia Percentual Exemplos de comentarios
Conhecimento dos "Corretores dominam o conteudo",
89 31,3% .. .
corretores "Feedback técnico de qualidade"
. . "Plataforma facil de usar", "Sistema
Ambiente virtual 67 23,6%

funciona bem"
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Prazos quando "Quando corrigem rapido, € muito
. 52 18,3% o
cumpridos bom", "Alguns corretores sao ageis"
) "Rubricas ajudam a entender o que
Clareza das rubricas 41 14,5%
esperar”
Atendimento de
o 35 12,3% "Suporte responde bem"
davidas
Total 284 100%
Fonte: claborado pelos autores (2026).
Tabela B.8: Pontos fracos mencionados (n =412 comentarios)
Categoria Frequéncia Percentual Exemplos de comentarios
Inconsisténcia nas "Cada corretor avalia de um jeito", "Notas nao
112 27,2%
notas refletem o trabalho"
Atrasos na correcao 98 23,8% "Sempre atrasa", "Passam do prazo sem aviso"
"Feedback copia ¢ cola", "Pouco util para
Feedback genérico 76 18,5%
melhorar"
Falta de "Nao respondem mensagens", "Dificil contatar
64 15,5%
comunicaciao corretor"
Critérios pouco . .
42 10,2% "Néo entendo como fui avaliado"
claros
Outros 20 4,8%
Total 412 100%
Fonte: claborado pelos autores (2026).
Tabela B.9: Sugestdes especificas (n = 305 comentarios)
Categoria Frequéncia Percentual
Padronizar critérios entre corretores 87 28.5%
Melhorar comunicacio de prazos 72 23,6%
Feedback mais detalhado 61 20,0%
Sistema de alerta para atrasos 48 15,7%
Treinamento para corretores 37 12,2%
Total 305 100%
Fonte: claborado pelos autores (2026).
Tabela B.10: Impacto na aprendizagem e motivagao (Questdo 57)
Tipo Exemplos

Positivo "Quando o feedback ¢ bom, me ajuda muito a melhorar"
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"Corretores que explicam o erro fazem toda diferenga"
"Aprendo mais quando recebo orientagdes detalhadas"

Negativo "Notas inconsistentes desmotivam completamente"
"Ja desisti de me esforgar, parece que a nota € aleatoria”

"Atrasos atrapalham meu planejamento de estudos"

"Quando nao entendo a nota, fico desestimulado a continuar"

Fonte: claborado pelos autores (2026).

APENDICE B.4 — Dados Demogrificos
Tabela B.11: Perfil dos respondentes

Variavel Resultado
Curso predominante Ciéncia da Computacao (83,5%)
Periodo médio 4° semestre
Disciplinas cursadas (média) 12,4 disciplinas
Trabalhos corrigidos (média) 8,7 trabalhos
Idade média 24,3 anos
Género Masculino: 68%

Feminino: 30%

Prefiro ndo informar: 2%
Fonte: claborado pelos autores (2026).

APENDICE B.5 — Principais Gaps por Dimensio e Item
Tabela B.12: Gaps por dimenséao (ordenados por prioridade)

Dimensio Expectativa Percepcdo GAP Prioridade
Empatia 6,10 4,08 -2,02 1°
Capacidade de Resposta 6,30 4,56 -1,74 2°
Confiabilidade 6,62 4,96 -1,66 3°
Seguranca 6,66 5,40 -1,26 4°
Tangibilidade 6,48 5,60 -0,88 5°
MEDIA GERAL 6,43 4,92 -1,51

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

Tabela B.13: Top 10 maiores gaps negativos por item

Item Descricao GAP Dimensao

25  Diferentes estilos de aprendizagem  -2,1 Empatia

24 Interesse no aprendizado -2,1 Empatia
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8 Critérios consistentes -2,1 Confiabilidade

17 Imparcialidade -2,0 Seguranca

22 Feedback personalizado -2,0 Empatia

23 Flexibilidade -2,0 Empatia

7 Notas refletem qualidade -1,9 Confiabilidade

12 Reclamagdes atendidas -1,9 Capacidade de Resposta
15 Atrasos comunicados -1,9 Capacidade de Resposta
21 Compreendem dificuldades -1,9 Empatia

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

APENDICE B.6 — Correlacio com Dados do Artigo Principal
Tabela B.14: Triangulacdo entre dados quantitativos e SERVQUAL

Dado do artigo Valor Correlacdo com SERVQUAL

74,8% dentro do prazo 74,8% Item 31 (Percepgao prazos) = 5,2 — GAP -1,6
12,3% atrasos >15 dias 12,3% Item 40 (Atrasos comunicados) = 4,2 — GAP -1,9

Desvio padrao notas 23,4 Item 33 (Critérios consistentes) = 4,5 — GAP -2,1
Corretor A (15 atrasos) 34,1% Percep¢ao média alunos desse corretor = 3,8
Corretor B (9 atrasos) 20,5% Percepgao média alunos desse corretor = 4,2
Corretor C (6 atrasos) 13,6% Percep¢ao média alunos desse corretor = 4,5

Clusters: rigorosos/moderados/brandos 3 grupos Confirmado pelos itens 7, 8, 32, 33

Fonte: claborado pelos autores (2026).

Figura 3: Analise De Gaps - Expectativa vs Percepgio
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~
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Fonte: elaborado pelos autores (2026).
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Figura 4: Grafico Radar - Desempenho por Dimensdo SERVQUAL
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Fonte: claborado pelos autores (2026).



Itens do Questionario

1. Matenais claros

2. Sistema moderno

3. Ambiente funcional

4. Rubricas claras

. Feedback organizado

6. Corregdes prazo

7. Notas refletem quali

8. Critérios consistent

9. Prazos rigorosos

10. Sem erros técnicos

11. Dvidas prontas

12. Reclamagdes atendida

13. Tempo razoavel

14. Canais eficientes

15. Atrasos comunicados

16. Conhecimento técnico

17. Imparcialidade

18. Confidencialidade

19. Competéncia

20. Transparéncia

21. Compreende dificulda

22. Feedback personaliza

23. Flexibilidade

24, Interesse aprendizad

25. Diferentes estilos
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Fonte: claborado pelos autores (2026).
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Figura 6: Diagrama de Pareto - Priorizagdo dos GAP’s Negativos
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Fonte: claborado pelos autores (2026).
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Figura 6: Matriz Importancia x Desempenho (I-D Matrix)
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Fonte: claborado pelos autores (2026).

Figura 7: Satisfacdo Geral com o Servi¢o de Correcdo

Muito Satisfeito (9-10) 62 (17.4%)

Satisfeito (7-8) 138 (38.7%)
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Fonte: claborado pelos autores (2026).
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Figura 8: Net Promoter Score (NPS)
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Fonte: elaborado pelos autores (2026).

Figura 9: Comparagdo com Expectativas
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Fonte: elaborado pelos autores (2026).
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Figura 10: Expectativa e Percepcdo por Curso
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Fonte: claborado pelos autores (2026).
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Figura 11: Distribuicdo dos GAPS's por Nivel de Experiéncia
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Fonte: claborado pelos autores (2026).
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Fonte: claborado pelos autores (2026).
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Figura 13: Comparagdo - Dados do Artigo vs Percepcdo SERVQUAL
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Figura 14: Nuvem de Palavras - Comentarios dos Alunos
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Fonte: claborado pelos autores (2026).

Figura 15: Categorizagdo dos Comentarios dos Alunos
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Fonte: claborado pelos autores (2026).
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