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Resumo

O objetivo deste trabalho foi avaliar o esporte como servico, enquanto atividade extracurricular
oferecida por uma instituicdo particular de ensino béasico da cidade de Sdo Paulo, utilizando um
instrumento j& muito conhecido na area da administracdo, 0 SERVQUAL. A partir da opinido dos
pais (responsaveis pelo pagamento do servico) de alunos regularmente matriculados nas atividades
esportivas extracurriculares, os resultados permitiram diagnosticar as necessidades de melhorias
quanto ao servico que é oferecido pela instituicdo de ensino. Concluiu-se que 0 SERVQUAL pode
ser util para os profissionais de educacdo fisica que coordenam atividades esportivas
extracurriculares.
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Introducéo

A educacdo brasileira passou por algumas transformacfes nas ultimas décadas, dentre as
quais pode-se citar o0 aumento do ndmero de alunos em instituicdes privadas. De 2007 a 2014 houve
um aumento de 24% de matriculas na rede de ensino particular e acompanhando essa tendéncia,
entre 2012 e 2013 a rede de escolas privadas cresceu 3,5%, enquanto a rede escolar publica teve um
aumento de 1,9%. A rede publica ainda é a maior, pois abrange colégios federais, estaduais e
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municipais, mas a representatividade das escolas particulares na educacao basica do pais saltou de
12% em 2007 para 17% em 2013 (BRASIL, 2013; CUNHA, 2014).

A expansdo recente do ensino privado provoca um espago de intervengdo para profissionais
de diferentes areas, inclusive de professores de Educagdo Fisica. Ao mesmo tempo, por ser Visto
como parte do segmento de servigos, todos que atuam nas escolas particulares sdo cobrados para
ofertarem uma educacio diferenciada e de maior qualidade. E fato que a rede privada ofereca o
servico bésico de formacdo educacional, mas com a proliferacdo de instituicdes neste setor,
principalmente nas grandes cidades, diversas escolas particulares passaram a ofertar uma série de
servicos agregados para o seu publico. O objetivo das instituicGes particulares de ensino basico é
atender outras necessidades de seus consumidores e usuarios, ao mesmo tempo, atrair novos
matriculados. Um desses servicos agregados € o esporte como atividade escolar extracurricular, ou
seja, atividades esportivas praticadas por criancas e adolescentes, em horarios fora da grade
curricular (CARBINATTO et al., 2010).

Servigos ocorrem das inter-relagbes entre consumidores e instituicbes, possuem como
objetivo principal a solugdo de uma ou mais necessidades existentes no cotidiano da populagao, que
em contrapartida, esperam ter um conjunto de beneficios em funcdo do preco, imagem e reputacdo
dos servicos consumidos (GRONROOS, 2009; HOROVITZ, 1993). No caso do esporte
extracurricular, desde que bem estruturado e pedagogicamente adequado, este servico pode
proporcionar para a vida de criangas e jovens a socializacdo, o aprimoramento motor, 0
desenvolvimento cognitivo, 0 respeito as regras, a valorizacdo da cooperacdo e uma série de outros
beneficios e valores (BOHME, 2011; RUBIO, 2009; SOUZA; MEZZADRI, 2009; UNESCO,
2013).

O esporte extracurricular possui na maioria das escolas caracteristicas de esporte escolar.
Para Tubino (2005), o objetivo do esporte escolar € promover a educacdo pelo esporte, através de
principios socioeducativos, de cooperacao, coeducacao, inclusdo, corresponsabilidade e desenvolver
0 espirito esportivo. O esporte educacional ndo visa a performance, em alguns casos ha a
participacdo em festivais e pequenas competicdes, mas seu foco principal esta fundamentado em
valores de participacdo e cooperacdo. Com esta abordagem, o esporte extracurricular na escola deve
ser orientado para proporcionar o bem estar, ndo somente fisico da crianca e adolescente, mas
também, social, psicologico e cognitivo, do mesmo modo que o professor deve ser a ferramenta
principal para motiva-lo fazendo com que este atinja o tdo esperado bem estar.

Por se tratar de criancas e jovens, deve-se ressaltar que os pais exercem grande influéncia na
escolha e na participacdo continua dos filhos em praticas esportivas (KANETA; LEE, 2011;
TEIXEIRA; AZEVEDO; RABELO, 2011). Logo, as decisdes que envolvem o esporte
extracurricular levam em consideracdo varios fatores, como preco, logistica familiar, comodidade,
confianca nos profissionais e credibilidade da instituicdo prestadora deste servico agregado.

A respeito dos profissionais que atuam na docéncia das atividades do esporte extracurricular,
esta € uma prerrogativa de profissionais de educacdo fisica, de acordo com a Lei n°® 9696 de 1998
(BRASIL, 1998). Além disso, em grande parte das instituicbes particulares de ensino basico, o
esporte extracurricular € gerenciado também por professores de educacdo fisica, que com o
progresso de suas carreiras se tornaram coordenadores responsaveis pela estruturacdo e
implementacdo destas atividades. Para que sempre se mantenha a satisfacdo de pais e alunos, é
preciso que os coordenadores e professores de educacdo fisica busquem a qualidade do servico

| |
>

Pensar a Prética, Goiania, v. 18, n. 2, abr./jun. 2015 408




DOI 10.5216/rpp.v18i2.32290

ofertado, tanto em relagdo a proposta pedagdgica quanto a respeito da estrutura fisica onde essas
atividades séo realizadas.

Oferecer um servico de qualidade é essencial para melhorar a credibilidade e a confianca
que os consumidores depositam na instituicdo e nos seus profissionais. Quando a qualidade
percebida supera a expectativa, o consumidor reduz suas incertezas em relacdo a utilizagdo de um
servico e passa a ser um promotor do mesmo. Essa qualidade percebida também pode atuar como
um fator de vantagem competitiva para a instituicdo. De acordo com Lopes (2007), a vantagem
competitiva é muitas vezes obtida de acordo com a qualidade de um servico existente, pois a partir
de avaliagBes positivas, o consumidor indicara o servico para seus familiares e amigos mais
préximos (TURETA; ROSA; OLIVEIRA, 2007).

Sobre a proposta pedagogica, os coordenadores podem utilizar diferentes estratégias para
melhorar a qualidade do esporte extracurricular, como investir na elaboracdo de programas mais
préximos as realidades dos alunos e na contratacdo de professores qualificados, ou na sua
capacitacdo (BAYER, 1994; CARBINATTO et al., 2010; DAOLIO; VELOZO, 2008; LIMA,;
MATIAS; GRECO, 2012). Com relacdo a qualidade da estrutura fisica e outros fatores, o0s
coordenadores podem se utilizar de instrumentos que avaliem a qualidade do servico, realizando um
diagndstico que servira de base para tomadas de decisdo, com a intencdo de melhorias e 0 aumento
da satisfacdo do consumidor.

Um instrumento frequentemente utilizado para a avaliacdo da qualidade de servicos é o
SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). O SERVQUAL € um
instrumento valido e confidvel (LOPES; HERNANDEZ; NOHARA, 2009), amplamente usado na
administracdo e que comeca a ser aplicado com maior frequéncia na area do esporte, educacéo
fisica e lazer por sua facilidade de adaptacdo para este campo (BUCHMANN, 2013;
VEERASAMY; GOVENDER; PILLAY, 2013). O SERVQUAL ¢ baseado no julgamento de 22
variaveis agrupadas em 5 dimensdes:

a) Confiabilidade: habilidade em prestar o servico, demonstrando confianca e competéncia;

b) Tangibilidade: a aparéncia fisica e qualidade das instalacdes, equipamentos e pessoas;

c) Presteza: disposicdo em ajudar 0s consumidores e proporcionar 0 Servico com presteza;

d) Seguranca: conhecimento e cortesia dos empregados e capacidade de inspirarem seguranca
ao consumidor;

e) Empatia: a atencdo e o carinho individualizados demandados aos clientes.

Com base nestas cinco dimens@es, 0 instrumento possui como proposito principal servir
como método de avaliacdo da qualidade de servicos, a partir das expectativas (pré-consumo) e
percepcbes (pds-consumo) dos consumidores. Neste sentido, o objetivo deste artigo € apresentar
uma opcdo para a avaliacdo da qualidade do esporte extracurricular oferecido por diversas escolas
particulares, valendo-se de um estudo de caso, a partir da aplicacio do SERVQUAL em uma
instituicdo particular de ensino basico que oferece esse servico. Avaliando e melhorando a qualidade
destas atividades, as instituicdes que oferecem este servico podem aumentar a satisfacdo de seus
clientes, a sua credibilidade e contribuir com a valorizacdo dos profissionais que gerenciam ou
trabalham com essa opcdo de iniciacdo esportiva.
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Materiais e Métodos

Dadas as caracteristicas, esse estudo é do tipo descritivo, com um enquadramento de estudo
de caso segundo os conceitos de Thomas e Nelson (2002). As pesquisas descritivas envolvem a
caracterizacdo de um problema de estudo e quando sdo classificadas como estudo de caso tem como
intencdo a compreensdo de um objeto ou fendmeno especifico. Ainda que as pesquisas com esta
proposta consistam no detalhamento de um Unico objeto de estudo, a suposi¢do fundamental é a de
que seus resultados coincidam em situagcdes semelhantes. Isso quer dizer que, os resultados de um
estudo de caso ndo podem ser generalizados, mas eles podem contribuir na constru¢do de um
raciocinio indutivo envolvido no desenvolvimento de uma teoria (THOMAS; NELSON, 2002). Os
estudos de caso ndo se restringem apenas a caracterizacdo de um individuo, podem também ter
como foco as instituicdes, as organizacOes, as estruturas politicas, as comunidades e situacGes
especificas.

A escola objeto deste artigo € uma instituicdo particular de ensino béasico localizada na Zona
Sul da cidade de S&o Paulo. E uma escola bilingue que tem ampla estrutura esportiva: possui 4
quadras poliesportivas externas, 1 campo de futebol com grama sintética (society), 1 ginasio
poliesportivo coberto, 2 quadras poliesportivas e 4 salas multifuncionais (para aulas de ginastica
artistica e judd). A instituicdo oferece formacdo educacional no Ensino Infantil, Fundamental I,
Fundamental Il e Médio, registrando um total de 1.490 alunos matriculados, dos quais 660 praticam
atividades esportivas extracurriculares. As atividades esportivas extracurriculares na escola objeto
sdo realizadas a partir da abordagem de Tubino (2005) sobre o esporte educacional.

Neste estudo foram utilizadas as opinides dos pais que possuem pelo menos um filho
matriculado em atividade esportiva extracurricular na escola particular descrita. Os pais sdo 0s
decisores e compradores do servico, além de influenciadores na escolha e na participacdo das
praticas esportivas de seus filhos. Os alunos certamente influenciam, mas os pais terdo a decisao
final sobre a manutencdo ou ndo da participacdo no esporte extracurricular praticado pelos filhos.
Outro ponto que deve ser considerado € a dificuldade de entendimento do instrumento por parte das
criancgas e jovens.

Como ja citado, o instrumento utilizado para a avaliagdo da qualidade do esporte
extracurricular desta escola foi 0 SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).
Os autores do SERVQUAL recomendam a sua utilizacdo em servicos variados, desde que sejam
feitas as devidas adaptacdes. Para assegurar a confianca na adaptacdo do instrumento, utilizou-se o
método dos juizes (validacdo de conteudo) (PASQUALI, 2003). Para este procedimento, foram
enviadas cartas de solicitacdo a 3 juizes (1 doutor em educacdo, 1 doutor em administracdo e 1
doutorando em educacéo fisica) para que julgassem a semantica dos itens, relacionando-os com o
objetivo de pesquisa e a amostra desejada (esporte extracurricular e pais dos alunos). O uso do
SERVQUAL nesta pesquisa também foi aprovado por um dos autores que o desenvolveu
(Ananthanarayanan Parasuraman — “Parsu”), apos envio de solicitagdo para o mesmo.

O SERVQUAL original € composto por 22 variaveis agrupadas em cinco dimensdes de
qualidade de servicos: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. As variaveis sdo
apresentadas em formato de sentencas/afirmacfes e os respondentes tiveram de julgar cada
afirmacdo, tendo em mente a atividade esportiva extracurricular. O julgamento das afirmacdes
ocorreu por meio de uma escala de Likert de 7 niveis de concordancia, variando de “Discordo
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Totalmente” (1) para “Concordo Totalmente” (7). A fim de identificar o perfil dos respondentes,
foram incluidas algumas perguntas junto ao instrumento da SERVQUAL.

A partir dos pareceres dos juizes, foram feitas alteracdes julgadas como pertinentes para
adaptacdo do instrumento ao objeto de pesquisa deste artigo. A versdo utilizada do SERVQUAL
neste artigo pode ser observada no Quadro 1.

Quadro 1: Varidveis da SERVQUAL e dimensoes

Dimensao Variavel

T1 | Aescola deve apresentar equipamentos modernos para a pratica esportiva.

T2 | As instalag@es fisicas para a pratica esportiva devem apresentar boa aparéncia.

Tangibilidade . ;
T3 | Os professores de Educacgéo Fisica devem usar roupas/uniformes adequados.

T4 | Aaparéncia das instalacdes fisicas deve estar de acordo com o tipo de servico oferecido.

C5 | Quando algo é prometido em determinado tempo, esse tempo deve ser respeitado.

Quando existe algum problema com as atividades esportivas, deve haver interesse em

C6 o
resolvé-lo.

Confiabilidade [ 7 | As atividades esportivas oferecidas devem ser confiaveis.

C8 | As atividades esportivas devem ser realizadas no tempo prometido.

C9 | Aescola deve manter registros sobre as atividades esportivas desenvolvidas.

Os professores de Educacdo Fisica informam o momento exato de quando as atividades

R10 ; - ;
esportivas serdo realizadas.

R11 Os professores de Educagdo Fisica devem atender as solicitagdes dos alunos de forma
Presteza imediata.

R12 [ Os professores sempre devem estar dispostos a ajudar os alunos.

Os professores de Educacdo Fisica nunca estdo ocupados demais para atender as solicitacdes

R13 dos alunos.

S14 | Deve existir confianca nos professores de Educacdo Fisica.

S15 | Deve haver seguranca nas informacdes passadas pelos professores de Educacdo Fisica.

Seguranca S16 | Os professores de Educacio Fisica devem ser corteses.

Os professores Educagdo Fisica devem ter conhecimento adequado para o desempenho de

S17 ~
suas funcoes.

E18 | A atividade esportiva oferecida deve atender ao aluno de forma individual.

E19 | Os professores de Educacdo Fisica devem dar atencdo pessoal aos alunos.

Os professores de Educagdo Fisica devem conhecer as necessidades especificas dos alunos

Empatia E20 | o relagdo as atividades esportivas.

E21 | Os interesses dos alunos, quanto as atividades esportivas, devem ser tratados com prioridade.

E22 | As atividades esportivas devem ser oferecidas em horarios convenientes para todos.

Fonte: Adaptado de Lopes, Hernandez e Nohara (2009).

O instrumento foi aplicado em dois momentos. No primeiro, 0s pais receberam o
instrumento impresso para avaliar as expectativas com o servi¢o ao realizarem a matricula dos
filhos em determinada préatica esportiva extracurricular. No segundo, os pais receberam o mesmo
instrumento impresso depois de 6 meses, para avaliar as percepc¢des sobre 0 servico consumido.
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A pesquisa foi realizada entre o inicio do segundo semestre de 2013 até o final do primeiro
semestre de 2014. A escolha dos pais que participaram da pesquisa (amostra definitiva) seguiu o
critério ndo probabilistico por conveniéncia. De acordo com Mattar (2001) este tipo de amostra é
composto por individuos dos quais ndo se tem nenhum conhecimento prévio e dependem apenas do
julgamento do pesquisador no momento de ir a campo. O Unico critério pré-estabelecido, pertinente
ao objetivo da pesquisa, foi de que os pais respondentes deviam ter filhos matriculados no esporte
extracurricular da instituicdo escolhida. Os pais selecionados foram devidamente orientados sobre
0s objetivos da pesquisa e os dados foram utilizados a partir do consentimento livre e esclarecido
dos que responderam o instrumento.

As andlises do SERVQUAL se baseiam no calculo da expectativa média (EM) e da
percepcdo média (PM) de cada uma das 22 variaveis. Posteriormente, calcula-se o gap médio
(diferenga média) das variaveis (GMV) a partir do seguinte célculo: GMV = PM - EM. Em posse
destes dados é possivel calcular também as médias das expectativas e percepc¢des de cada dimensao
(EMD e PMD), que ir4 gerar o gap médio de cada dimensdo (GMD), a partir da formula: GMD =
PMD — EMD. Quanto mais 0 GMV e o0 GMD tiverem indices proximos de zero, mais aproximada
é a relacdo entre a expectativa e a percepcao dos participantes da pesquisa. Um valor positivo indica
que ha superacao da expectativa e um valor negativo indica uma avaliacdo abaixo do esperado pelos
consumidores.

A significancia das diferencas das expectativas médias e percepcdes médias foi feita a partir
do Teste T de Student, que de acordo com os conceitos de Hair et al. (2009), sdo consideradas
diferencas significantes quandos os valores sdo menores que 0,05. Para a consisténcia interna dos
resultados do Teste T de Student foram considerados o calculo Alpha de Cronbach acima de 0,60
(HAIR et al., 2009). Para as analises estatisticas mencionadas foi utilizado o software SPSS verséo
20.0.

Resultados
O instrumento SERVQUAL foi respondido por pais que possuem pelo menos um filho

matriculado em alguma atividade esportiva extracurricular da escola objeto deste estudo. Na Tabela
1 podem ser observados o perfil dos respondentes.

Tabela 1 - Perfil dos respondentes

Caracteristicas n=119 %
Idade Média 44
Género
Feminino 56 47%
Masculino 63 53%
Quantidade de filhos matriculados por respondente
Trés filhos 02 02%
Dois filhos 19 16%
Um filho 98 82%
Esporte praticado pelos filhos
Futebol 56 47%
Voleibol 22 19%
Natacéo 12 10%
Danca 11 09%
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Basquetebol 10 08%
Ginastica Artistica 06 05%
Ténis 02 02%

Apbs a tabulagdo das respostas, foram calculadas as médias de cada variavel para a
expectativa (EM) e para percepcdo (PM), além das médias em cada uma das dimens@es, também
para a expectativa (EMD) e percepcdo (PMD). Assim, obteve-se os gaps da escala SERVQUAL
para cada variavel (GMV) e para cada dimensdo (GMD).

Tabela 2 — Gap médio por variavel (GMV)

Dimensdes e Variaveis PM EM GMV | PMD EMD GMD TeTSte Sig. CA:g’r?ga‘iﬁ
Tangibilidade
T1 5,54 6,17 -0,63
T2 6,05 6,29 -0,24 | 6,07 637 -0,30 | 3,279 | 0,001 0,742
T3 6,46 6,47 -0,01
T4 6,23 6,53 -0,30
Confiabilidade
C5 6,22 6,82 -0,60
Cé 6,02 6,80 -0,78
C7 6,45 6,84 -0,39 | 609 6,71 -074 | 5,254 | 0,000 0,323
C8 6,13 721  -0,50
C9 5,61 6,47 -0,86
Presteza
R10 6,09 6,61 -0,52
R11 5,48 545 0,03
R12 6.32 676 044 575 5,97 -0,22 | 2,554 | 0,012 0,644
R13 5,10 506 0,04
Segurancga
S14 6,40 6,68 -0,28
S15 6,38 6,78 -0,40
16 657 685 028 6,47 6,78 -0,31 | 4,075 | 0,000 0,811
S17 6,52 6,81 -0,29
Empatia
E18 4,82 4,92 -0,10
E19 5,38 566 -0,28
E20 5,87 651 -064 | 539 583 -0,43 | 5,830 | 0,000 0,678
E21 5,06 552 -0,46
E22 5,84 6,53 -0,69

De maneira geral, as percep¢bes foram menores que as expectativas, o que significa uma
qualidade abaixo da esperada pelos pais sobre os servicos de esporte extracurricular oferecido pela
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escola estudada. A significaAncia das diferencas entre percepcdes e expectativas medias feitas a partir
do Teste T de Student se apresentaram significantes. Sobre o Alpha de Cronbach, os indices
apresentaram graus de confiabilidade satisfatorios, com excecdo da dimensdo Confiabilidade.

Discussao

O objetivo deste artigo foi apresentar uma opgédo para a avaliagdo da qualidade do esporte
extracurricular oferecido por uma escola particular de ensino basico. A partir da aplicacdo do
SERVQUAL, foi analisada a opinido dos pais que possuem seus filhos matriculados nessas
atividades. Os resultados apontaram que a qualidade percebida esta abaixo do que é esperado pelos
pais dos alunos. Tal resultado € suportado ndo apenas pelo gap existente entre as médias da
percepcdo e expectativa, mas também pelo resultado do teste T, que demonstra que tais diferencas
negativas sao estatisticamente significantes (valores menores que 0,05).

A dimensédo Tangibilidade esta relacionada em grande parte com a estrutura, ou instalacdes
esportivas, onde as atividades acontecem, assim como a aparéncia destes espacgos e professores.
InstalagBes esportivas sdo essenciais para o desenvolvimento de préticas esportivas, como sugerido
por De Bosscher et al. (2008) e Carvalho (2014). Mas quando essas ndo possuem uma qualidade
minima, ou se a sua aparéncia remete ha uma manutencdo de baixa qualidade existe a tendéncia de
que a dimensdo Tangibilidade seja avaliada negativamente, como aconteceu nos resultados deste
estudo. Quanto ao uso de uniforme pelo professor das atividades esportivas (variavel T3), o
resultado foi praticamente neutro (indice de -0,01), o que faz com que se conclua que a avaliacéo
desta variavel ndo influenciou na avaliagdo geral da dimenséo.

N&o so a questdo do uso do uniforme pelo professor, mas também boa parte das dimensGes
do instrumento (Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia) remetem a reflexdo sobre a postura
do profissional de educacdo fisica que atua no ensino de atividades esportivas extracurriculares.
Como ja citado, a atuacdo de “professor” de esporte extracurricular no Brasil é prerrogativa dos
profissionais de educacao fisica (BRASIL, 1998). Assim, o profissional de educacéo fisica que atua
nestas atividades passa ser personagem fundamental para a uma boa avaliacdo da qualidade. Assim
como, o profissional é parte essencial para um bom desenvolvimento pedagogico das atividades
esportivas extracurriculares, na medida que elas devem promover a educagdo, principios
socioeducativos, cooperacdo etc. (BOHME, 2011; RUBIO, 2009; SOUZA; MEZZADRI, 2009;
TUBINO, 2005; UNESCO, 2013).

Por se tratar de um servico, um bom comportamento profissional é extremamente importante
na avaliacdo da qualidade (GIANESI; CORREA, 2006). Bom comportamento ou postura
profissional sdo componentes constituidos de caracteristicas pessoais. Entretanto, algumas
pesquisas afirmam que o estagio curricular (académico ou obrigatério) é fundamental para a futura
atuacdo do profissional de educacdo fisica, neste caso, no professor que atua com o esporte
extracurricular (GONDIM, 2002; NUNES; FRAGA, 2006; SILVA, 2003; VIEIRA; VIEIRA,
FERNANDES, 2006).

E no estigio curricular que o futuro profissional “experimenta” e vivéncia praticas
pedagdgicas de ensino que irdo servir para a sua atuacdo de docente no futuro. Séo experiéncias que
irdo agregar ndo sé na atuacdo como principalmente na formacdo dos profissionais. Infelizmente,
grande parte dos alunos dos cursos de educacdo fisica ndo aproveitam como deveriam as situacdes
de estagio ou os professores responsaveis pela tutoria ndo exercem o papel que deveria: orientar 0s
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futuros profissionais na aprendizagem e aprimoramento das préticas pedagdgicas de ensino. Para
Gondim (2002) e Nunes e Fraga (2006), os estagios curriculares sdo geralmente avaliados como
insuficientes e inadequados pelos os futuros profissionais de educagdo fisica ou ainda ndo refletem
0 que foi aprendido em sala de aula durante o curso de graduagdo. Tais consideracOes e 0S
resultados apresentados neste artigo sugerem uma reflexdo sobre o nivel ou aproveitamento dos
estagios curriculares nos cursos de educacéo fisica.

Outro exemplo relacionado com postura profissional estd na dimensdo Confiabilidade, que
remete basicamente aos horarios e pontualidade, resolucdo de problemas, confianga nas atividades
esportivas oferecidas e 0s registros realizados pelo professor, como presengas e auséncias dos
alunos em aulas. As variaveis destas dimens@es sdo simples, mas quando realizadas promovem o
sentimento de confianga nos pais que matriculam os seus filhos no esporte extracurricular (LOPES;
HERNANDEZ; NOHARA, 2009). Os profissionais de educacdo fisica que atuam com essas
atividades devem ter conhecimento sobre e serem efetivos em suas responsabilidades, pois desta
forma os pais terdo confianga em deixar seus filhos por mais tempo no ambiente escolar e
praticando atividades esportivas. Observou-se que ndo houve um entendimento dos entrevistados
em relacdo as variaveis sobre Confiabilidade pelo fato do Alpha de Cronbach ndo atingir um indice
de confiabilidade satisfatorio nesta dimenséo.

Independentemente deste fato, mas dada a devida importéncia da dimensdo Confiabilidade
na avaliacdo da qualidade do servigco, pode-se afirmar que nem sempre os professores que atuam
nas atividades esportivas extracurriculares possuem consciéncia de suas responsabilidades
profissionais: cumprimento de horarios, pontualidade, controle da frequéncia de alunos, etc. Além
da experiéncia em atividades de estagio ou trabalhos anteriores, € fundamental que as instituicdes
promovam treinamento e educacdo continuada para os profissionais que atuam no esporte
extracurricular. Desta forma, seria possivel a melhora da ara a melhora da Confiabilidade e
provavelmente das dimensfes Presteza, Seguranca e Empatia, pois essas estdo diretamente ligadas
ao comportamento do profissional.

Na dimensdo Presteza, também pode-se discutir sobre a postura profissional, ja que tal
dimensdo esta diretamente relacionada com a qualidade de atendimento dos professores de
educacdo fisica que lecionam as atividades esportivas. Machado, Galatti e Paes (2014), Bohme
(2011), Daolio e Velozo (2008) e diversos outros autores confirmam a importancia da atitude
positiva dos professores na prestacdo de um servico como a atividade esportiva. Profissionais bem
qualificados e atenciosos contribuem nédo so sobre a qualidade do ensino de esportes, mas também
na contribuicdo positiva que a pratica esportiva pode proporcionar para um aluno. O fato da
dimensdo Presteza estar negativa é preocupante, pois sinaliza uma insatisfacdo dos pais para com o
comportamento dos professores nas atividades esportivas extracurriculares da escola objeto de
estudo.

Outra dimensdo essencial para qualquer atividade escolar € a Seguranca. No caso
SERVQUAL esta dimensdo remete a qualidade “técnica” dos professores. O fato de ter um
resultado negativo nesta dimensdo indica que a escola estudada deve investir na capacitacdo
profissional ou até na contratacdo de novos professores.

A formacdo do profissional é um tema antigo, onde diversas pesquisas realizaram reflexdo
sobre as mudancas curriculares dos cursos de graduacdo em Educacdo Fisica que ocorreram com
maior intensidade nos anos 1990 (BETTI; BETTI, 1996; DARIDO, 1995; SOUZA NETO et al.,
2004). Resumido por Steinhilber (2006), existem dois tipos de graduacdo em Educacdo Fisica em
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vigéncia no pais: a Licenciatura, que visa formar profissionais para atuar como docentes na
educacdo bésica; e o Bacharelado, que visa formar profissionais para atuar em outras areas de
atuacdo da &rea, exceto na docéncia na educacédo basica.

Na prética se observa a formagdo de licenciados em 3 anos, que cursam disciplinas de 6
meses sobre diversas préaticas pedagdgicas inclusive esportivas e bacharéis que em grande parte
focam a sua formagio para o mercado de fitness (MAGRIN; SIMOES; WAGNER, 2014). Em
termos de aprendizagem, é possivel que um jovem adulto, estudante de educacéo fisica (seja em
licenciatura ou bacharel) passe a dominar razoavelmente uma préatica esportiva em uma disciplina
que tem a duracdo de 6 meses? Pode-se no minimo sugerir uma reflexdo sobre a formacdo dos
profissionais que irdo atuar especificamente com o esporte. Nada mais pertinente que exista essa
reflexdo em um pais que almeja o sucesso esportivo internacional. Neste contexto, Mazzei et al.
(2014) ja apontaram que uma das deficiéncias do esporte brasileiro esta na falta de capacitacéo dos
profissionais que atuam no ensino e treinamento de préaticas esportivas.

Na dimensdo Empatia, parte das varidveis estdo ligadas ao envolvimento entre professor e
alunos, e parte estdo relacionadas com o quanto a opinido de pais e alunos sdo atendidas.
Identificou-se que a questio do reconhecimento das necessidades individuais dos alunos (E20), bem
como o horario conveniente para todos (E22), sdo os itens que apresentam resultados mais
negativos nesta dimenséo. Desta forma, destaca-se a necessidade de uma atencao especial por parte
da escola para esta questdo, pois atitudes que envolvem o conhecimento das caracteristicas e
necessidades individuais dos alunos resultam positivamente no ensino esportivo (DAOLIO;
VELOZO, 2008; MACHADO; GALATTI; PAES, 2014) e também na qualidade do servico.
Entretanto, as escolas que oferecem atividades esportivas extracurriculares devem equacionar 0s
custos da oferta e lucros das matriculas. Logo, nem sempre é possivel atender todos os pedidos de
horéarios de pais e alunos.

Relacionando todas as dimensdes analisadas, percebeu-se que os grandes eixos para a
melhora da qualidade do esporte extracurricular ofertado estdo relacionados principalmente com a
postura e formacdo do profissional de educacdo fisica que conduz as atividades. Quanto mais
solicito e capacitado, melhor a percepcéo sobre a qualidade do servico, lembrando que os pais irdo
considerar o quantos seus filhos estdo satisfeitos com as aulas do esporte extracurricular. Também
observou-se a necessidade de estrutura e avaliacdo por parte das escolas sobre o esporte
extracurricular ofertado. A partir dos resultados, sugiram-se reflexdes sobre o papel dos estagios
curriculares e da formacéo em praticas esportivas que ocorrem no Brasil.

Conclusoes

Concluindo, algumas acdes gerenciais devem ser realizadas pela instituicdo de ensino
pesquisada, visando melhorar a qualidade do servi¢o oferecido. Essa consideracdo s6 foi possivel
devido a utilizacdo do SERVQUAL como instrumento de mensuracdo de qualidade do servico de
atividade esportiva extracurricular. Ressalta-se que analisando a percepcdo de pais, nota-se uma
avaliacdo alta, o que demonstra que o servico oferecido é bom, mas ndo supera as expectativas. A
satisfacdo das expectativas sempre sera uma tarefa dificil para qualquer instituicao, seja qual for o
seu segmento de atuacdo. E normal que as pessoas criem maiores expectativas do que a realidade
possa atingir e em se tratando da realizacdo dos filhos, a expectativa pode ser maior ainda.

| |
>

Pensar a Prética, Goiania, v. 18, n. 2, abr./jun. 2015 416




DOI 10.5216/rpp.v18i2.32290

Sendo assim, sugere-se que estudos futuros considerem também a opinido dos alunos que
vivenciam as atividades esportivas extracurriculares “in loco”. Além da inclusdo no instrumento de
varigveis relacionadas ao prego, conveniéncia (que relaciona o fato de a atividade ser na escola) e
também a concorréncia (comparacdo entre atividades extracurriculares em escolas com a de clubes
e academias).

Observou-se a importancia do profissional de educacdo fisica em uma avaliacdo ligada a
qualidade de atividades esportivas extracurriculares. A postura e a formacgéo destes profissionais
podem ser os diferenciais em uma avaliagdo da qualidade e as instituicdes devem ter atencdo quanto
aos seus recursos humanos. Tanto é que sugeriram-se reflexdes sobre o estagio curricular e a
formacé&o destes profissionais.

Espera-se que o0s apontamentos deste estudo auxiliem as instituicdes de ensino a
identificarem a qualidade percebida em relacéo ao esporte oferecido como atividade extracurricular.
Espera-se também que os métodos e resultados desta pesquisa proporcionem para as instituicdes
uma nova ferramenta gerencial que auxilie na melhor definicdo de estratégias, visando melhor
qualidade de servicos e o atendimento das expectativas de seus consumidores.

SPORTS AND SCHOOL: TOOL TO EVALUATE THE QUALITY OF
EXTRACURRICULAR ACTIVITIES IN EDUCATIONAL INSTITUTIONS

Abstract

The aim of this study was to evaluate the sport as a service while extracurricular activity offered by
a private Primary School in the city of Sdo Paulo, using the well-known Administration tool,
SERVQUAL. From the opinion of parents (liable to pay service) of students enrolled in
extracurricular sports activities, the results helped diagnose the needs for improvement regarding
the service that is offered by the educational institution. We have concluded that SERVQUAL can
be useful for Physical Education professionals who coordinate extracurricular sports activities.
Keywords: Sport. Perceived quality. Extracurricular activity.

DEPORTE Y ESCUELA: HERRAMIENTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LAS
ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES

Resumen

El objetivo de este trabajo fue evaluar el deporte como servicio, como actividad extracurricular
ofrecida por una institucién particular de la ensefianza bésica de la ciudad de Sdo Paulo, utilizando
un instrumento muy conocido en el area de la administracion, el SERVQUAL. A partir de la opinion
de los padres (responsables por el pago del servicio) de alumnos regularmente matriculado en las
actividades deportivas extracurriculares, los resultados permitieron diagnosticar las necesidades de
mejorias con relacién al servicio ofrecido por la institucion de ensefianza. Se concluyé que el
SERVQUAL puede ser util para los profesionales de educacion fisica que coordinan actividades
deportivas extracurriculares.

Palabras-clave: Deporte. Calidad Percibida. Actividad Extracurricular.
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