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AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS EM
ESCOLAS PUBLICAS DE ENSINO FUNDAMENTAL II E MEDIO DA
CIDADE DE PARACATU / MG

RESUMO

A presente pesquisa estd fundamentada no estudo da satisfagdo dos usudrios internos e
externos de duas instituigdes escolares, a Escola Municipal Cacilda Caetano de Sousa ¢ a
Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes, em relagdo aos servigos prestados. Trata-se de
uma pesquisa aplicada de abordagem quantitativa, em que os dados foram coletados através
das perspectivas dos usuarios em relagdo as suas expectativas e percepgdes dos servigos no
que tange as cinco dimensdes da qualidade descritas no modelo do instrumento Servqual
(elementos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia). O objetivo principal
desse estudo foi avaliar a qualidade dos servigos prestados nas duas instituicoes e saber se ha
diferenga significativa em relagdo as dimensdes entre cada grupo de participante e entre cada
escola. A metodologia utilizada para a pesquisa e coleta dos dados foi a aplicagdo de dois
questionarios — modelo Servqual - para cada participante, um para avaliar as expectativas € o
outro as percepcoes em relagdo as 22 variaveis distribuidas nas cinco dimensao da qualidade;
além dessas 22 questdes, foi aplicado também algumas questdes s6cio demograficas e outra
que avaliaram outros critérios, dentre os quais o grau de importancia entre as dimensdes para
que os servicos sejam prestados com qualidade. Para andlise dos dados usamos testes
estatisticos como medidas de tendéncia central (média), desvio padrdo, coeficiente de
variagdo, quartis e anova. Através dos resultados desses testes fizemos as andlises e avaliamos
o grau de satisfagdo dos participantes através do calculo do gap (diferengas entre a
expectativa e a percepcdo) e as correlagdes entre cada resultado. Como resultado a
sistematizacdo ¢ composta por uma sequéncia de resultados para cada dimensdo que servira
como suporte para aqueles que tiverem interesse em identificar as lacunas, verificando quais
gaps estdo com resultados muito negativos e em estados mais criticos, € com isso, a partir dos
resultados de cada dimensao verificar o porqué e aplicar agdes para amenizar ou até mesmo
tentar acabar de vez com essas lacunas identificadas que estdo interferindo na qualidade dos
servigos prestados.

Palavras-chave: Qualidade, satisfacdo, servigos prestados, institui¢cdo de Ensino, Servqual.



EVALUATION OF QUALITY OF SERVICES PROVIDED IN PUBLIC
SCHOOLS OF FUNDAMENTAL EDUCATION II AND AVERAGE
CITY OF PARACATU / MG

ABSTRACT

This research is based on the study of the satisfaction of internal and external users of two
school institutions, the Cacilda Caetano de Sousa Municipal School and the Altina de Paula
Guimaraes State School, in relation to the services provided. It is an applied research with
quantitative approach, which had its data collected through the users' perspectives regarding
their expectations and perceptions of services regarding the five dimensions of quality
described in the Servqual instrument model (tangible elements, reliability, promptness,
security and empathy). The main objective of this study was to evaluate the quality of services
provided at both institutions and to know if there is a significant difference regarding the
dimensions between each participant group and between each school. The methodology used
for research and data collection was the application of two questionnaires - Servqual model -
to each participant, one to evaluate expectations and the other the perceptions regarding the 22
variables distributed in the five quality dimensions; In addition to these 22 questions, some
socio-demographic and other questions that assessed other criteria were also applied,
including the degree of importance among the dimensions for the services to be provided with
quality. For data analysis we used statistical tests as measures of central tendency (average),
standard deviation, coefficient of variation, quartiles and Anova. Through the results of these
tests the analyzes were made and the degree of satisfaction of the participants was evaluated
by calculating the gap (differences between expectation and perception) and the correlations
between each result. As a result the systematization is composed of a sequence of results for
each dimension that will support those who are interested in identifying the gaps, checking
which gaps are having very negative results and in more critical states, and thus, from the
results. Each dimension should check why and apply actions to alleviate or even try to close
these identified gaps that are interfering with the quality of the services provided.

Keywords: Quality, satisfaction, services provided, educational institution, Servqual.
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1 INTRODUCAO

O cenario contemporaneo apresenta uma sociedade mais desenvolvida, com maior
acesso as informagdes € mais exigente no concerne aos aspectos da qualidade. Os servigos
oferecidos no nicho da educacdo também se incluem nessa nova demanda.

O cenario economico atual ¢ marcado pela competitividade impulsionada pelo
fenomeno da globalizagdo', que ampliou exponencialmente o acesso tanto as informagdes
quanto aos produtos e servicos, quebrando as antigas barreiras de tempo e lugar (ZENONE,
2007).

Por sua vez o mercado moderno, marcado pelo referido fendmeno traz a lume a
necessidade das pessoas e empresas se destacarem no mercado para possam se manterem
competitivas. A concorréncia foi ampliada em niveis jamais vistos, € somente sobrevivem
aqueles que conseguem se destacar perante os demais.

As inovagdes tecnologicas - marcantes dessa nova era - trouxeram consigo uma nova e
ampliada forma de integracdo cultural, social e econdmica que potencializou o nivel de
exigéncia dos consumidores de produtos e servigos (GARCIA, 2010).

Essas interligacdes provenientes da globalizagdo criaram novos comportamentos,
desafios e oportunidades que acirrou a concorréncia ¢ formou um mercado que reivindica
cada vez mais qualidade.

Para conquistar a qualidade necessaria e exigida pelos usuarios diretos e indiretos, os
gestores das instituicdes de ensino precisam constantemente utilizar ferramentas que
permitam avaliar com frequéncia a qualidade dos servigos que prestam através da percepgao
daqueles para as quais tal servigo ¢ direcionado (NARANG, 2012).

Nesse interregno tem-se que o sucesso de uma instituicdo de ensino e a qualidade de
seu nivel educacional e formativo sdo estritamente ligados a forma de gerir essas escolas
perante as mudangas cotidianas e alteragdes da percepcao (VIEIRA, 2008).

Percebe-se que o setor educacional guarda bastante semelhanca com qualquer outro
setor prestador de servigos, e as exigéncias para esse “negdcio” sdo as mesmas exigidas para

qualquer empresa publica ou privada (COLETA; COLETA, 2007).

! Globalizagdo pode vista como a integragdo de mercados existentes entre paises ¢ também como um processo
que se intensifica a interdependéncia e as relagdes sociais a nivel mundial através dos avancos da tecnologia e
das infraestruturas das telecomunicagdes (GIDDENS, 2008).
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Entretanto, deve-se observar que as institui¢des de ensino possuem caracteristicas
peculiares que devem ser observadas quando se avalia sua qualidade ou definem-se modos de
gestdo voltados para atendimento das necessidades e extrapolacdo das expectativas dos
usuarios desse servigo.

Para tanto € preciso primeiramente conhecer o que se espera do ensino e da instituicao
escolhida, para em seguida verificar aquilo que o ensino atual realmente oferece e estabelecer
os pontos da expectativa que nao coincidem com a realidade.

Tais ag¢des propiciardo verificar a percepcdo da qualidade pelos envolvidos, e a partir
dai atuar na melhoria desta qualidade da educagdo percebida, com vistas a manter motivadas
todas as partes envolvidas no processo de ensino.

Investir em qualidade tornou-se, nos ultimos anos, algo essencial para o sucesso e
manuten¢do da competitividade das instituicoes (OLIVEIRA; FERREIRA, 2009), e para isso
¢ preciso compreender o que os clientes definem por qualidade, conhecendo suas expectativas
e necessidades.

Essas exigéncias do mercado moderno também sdo compartilhadas pelas instituicdes
de ensino, como prestadoras de servigos, de forma que no desenvolvimento de suas atividades
elas também devem primar pela qualidade satisfazendo as expectativas dos alunos, enquanto
profissionais em formacdo, ¢ do mercado, que exigem predicados especificos desses
profissionais (OLIVEIRA; FERREIRA, 2009).

Corroborando, Narang (2012) afirma serem indispensaveis que os modelos de
avaliacao de qualidade percebida sejam adaptados as determinantes mais importantes do setor
educacional, respeitadas sempre as especificidades do setor e de seu publico alvo.

As necessidades desse setor advém tanto das expectativas dos alunos quanto do
mercado, para o qual estdo sendo preparado, o que implica o fornecimento de uma educagado
que atenda as demandas de um ambiente instavel, complexo e competitivo (NARANG, 2012).

Diante desse contexto reconhece-se que as instituicdes de ensino como organizagdes
que precisam planejar e desenvolver meios dinamicos que contemplem a diversidade das
expectativas esperadas desse setor, e preparem os profissionais concomitantemente -
atendendo suas necessidades e as do mercado (VIEIRA, 2008).

Todo esse planejamento deve ser contemplado em um PDI - Plano de
Desenvolvimento Institucional que garanta a gestdo os meios eficazes de superar as
expectativas (VIEIRA, 2008), para isso os gestores devem se abrir para mudancas, procurar

sempre compreender as necessidades daqueles para os quais o ensino ¢ direcionado.
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Considerando que a conquista da qualidade exige, primeiramente, a compreensao de
seu significado para os clientes (TAYLOR; BACKER, 1994), tarefa um pouco mais
complicada, tendo em vista que a qualidade ¢ um conceito bastante mutavel e subjetivo ligado
a percepgao do servico e produto sob os aspectos de atendimento das necessidades, valor
agregado e relacdo custo/beneficio de pessoas com diferentes perfis (DOURADO, 2007).
Uma das formas mais abrangentes de se verificar a qualidade ¢ estabelecida pela formula
apresentada por Parasumanan, Zeithaml e Berry (1985), através do modelo Servqual por meio
do qual a qualidade ¢ obtida pela diferenca entre a expectativa e o desempenho do servigo
prestado. Trata-se de um modelo ideal para avaliar a qualidade dos servigos prestados por
qualquer institui¢do, bastando apenas que faca suas adaptagdes para o tipo de servico a ser
pesquisado.

Diante desse contexto, o presente trabalho propde um estudo com o objetivo de avaliar
a qualidade da prestacdo dos servigos em escolas publicas de ensino fundamental II e médio
através da utilizacdo do modelo Servqual. Sdo escolas que fazem parte do municipio de
Paracatu/MG que esta localizado na Mesoregiao Noroeste do Estado, faz divisa com o estado
do Goiés e a 200 km da capital Federal - Brasilia, mas conhecida como a cidade do ouro pela
importante empresa de mineracdo no municipio, possui uma populacio estimada de 92.430
habitantes, ¢ considerado um dos principais municipios da sua regido com um polo atrativo
educacional que possui 13 institui¢des de ensino médio e 41 de ensino fundamental dentre
elas estdo as duas escolas as quais foram alvo nossa da pesquisa (IBGE). A primeira, a escola
Municipal Cacilda Caetano de Souza, localizada no bairro JK criada pela Lei Municipal n°
153888 e autorizada pela Resolugdo 6.842/91 conta com quadro de 47 servidores e
aproximadamente 550 alunos a segunda escola Estadual Altina de Paula Guimaraes criada
pelo Decreto n® 24.449 de 23/03/1985 situada no bairro Vila Mariana e possui um quadro de
87 funcionarios e aproximadamente 800 alunos, ambas ofertam Educacdo destinada para
jovens e adultos, como educacgdo basica e EJA.

Essas duas escolas escolhidas para a pesquisa apesar de serem escolas de bairros, sao
bem localizadas, por estarem sediadas em bairros mais centrais da cidade. Com isso conta
com a procura e oferta de ensino para varios alunos dos bairros mais centrais da cidade.

Sabe se que a educagdo ¢ um direito de todos e uma obrigagdo da familia e do Estado
juntamente com a colaboragdo da sociedade sempre atentos aos principios da igualdade,
liberdade, pluralismo e gratuidade (CONTITUICAO, 1988). Mas adiante esses preceitos

foram refor¢ados pela LDB (1996) quando no seu art.2° afirma também que a Educagao ¢ um
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dever do Estado e da familia e que seu objetivo ¢ o desenvolvimento do educando e sua
preparagao para o exercicio da cidadania e qualificacdo para o trabalho. E para que a
Educacdo consiga atingir esses objetivos serd necessario que os servigos prestados por cada
instituicdo de ensino sejam de qualidade satisfatoria para toda a comunidade que faz parte
desse processo de ensino aprendizagem. E a forma de mensurar essa satisfagdo de toda
comunidade escolar referente a prestacdo dos servigos ofertados pelas instituigdes
educacionais ¢ avaliando a qualidade dos servigos ofertados.

Sabemos que existem no mercado alguns mecanismos disponibilizados pelos 6rgdos
governamentais para esse fim, como exemplos do Indique e o Ideb. Porém nenhum deles
avalia a qualidade dos servigos ofertados, através da perspectiva dos principais atores
envolvidos no processo de ensino escolar, para mensurar a qualidade dos servigos por meio da
expectativa versus a percepcao de todos os grupos envolvidos no processo.

Pensando nisso que nossa pesquisa buscou avaliar esses servigos prestados nas escolas
na perspectiva dos pais, professores e gestores através do enfoque da expectativa versus
qualidade percebida usando o instrumento — SERVQUAL- como ferramenta para mensuragao
da qualidade dos servi¢os ofertados pelas institui¢des pesquisadas. Entendemos que esses
resultados da pesquisa poderdo viabilizard uma melhoria dos servigos prestados pelas escolas
pesquisadas do municipio de Paracatu, oportunizando aos gestores o planejamento adequado
as necessidades e expectativas dos clientes internos e externos da instituicdo com foco sempre
na melhoria continua da qualidade dos servigos prestados.

De acordo com as explanagdes de Gil (2008), que diz que foda pesquisa é motivada
com algum tipo de problema ou indagag¢do. Outra acepgao bastante corrente do autor, ele
identifica problema como sendo uma questdo que d4 margem a duvida e que seja dificil de
explicar ou resolver, ou ainda como algo que provoca desequilibrio, mal-estar, sofrimento ou
constrangimento as pessoas (GIL, 2008). Contudo, na acepgdo cientifica, problema ¢
qualquer questdo nao solvida e que ¢ objeto de discussdo, em qualquer dominio do
conhecimento.

Diante do exposto, a pesquisa propde-se a responder ao seguinte questionamento:
Como a qualidade dos servigos prestados nas escolas de ensino de nivel Fundamental II e
médio da rede publica municipal e estadual do municipio de Paracatu ¢ percebida pelos pais,
gestores e professores?

Para que possamos reunir elementos que responda a esse questionamento a pesquisa

foi organizada em vdrios tdpicos, apds a introducdo, dos objetivos e da justificativa
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encontram-se as referéncias teoricas do estudo, elaboradas a partir de reflexdes sobre o tema
qualidade dos servigos prestados, cultura organizacional, modelos de mensuracdo da
qualidade. O topico seguinte detalha os procedimentos metodolégicos da pesquisa e por fim

apresentamos os resultamos e as conclusdes da pesquisa.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Avaliar a qualidade da prestacdo dos servicos em duas escolas publicas da cidade de

Paracatu/MG de ensino fundamental II e médio, sendo uma Municipal e outra Estadual.

2.2 Objetivos especificos

— Estudar teoricamente a qualidade no diz respeito a gestdo dos servigos, suas
especificidades e implicagdes na avaliagdo da prestagcdo dos servicos; e sobre a cultura
organizacional,

— Avaliar as expectativas e percepcdes dos gestores, professores e pais das duas escolas
publicas da cidade de Paracatu-MG a ser pesquisada em relacdo a qualidade dos
servicos prestados através do modelo Servqual;

— Comparar os resultados das avaliagdes entre as duas escolas pesquisadas, com objetivo
de saber se ha diferencgas entre as expectativas e percep¢des dos atores envolvidos com

uma institui¢do publica Municipal e Estadual;
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3 JUSTIFICATIVA

Essa pesquisa se justifica pela necessidade da pesquisadora em entender a grande
procura dos alunos das escolas publicas de Paracatu para se ingressarem no IFTM — Instituto
Federal do Triangulo Mineiro — campus Paracatu. Sera que esses alunos e seus pais ndo estao
satisfeitos com a qualidade dos servigos ofertados pelas escolas da rede publica municipal e
estadual? E também por entender que a identificacdo e andlise da expectativa e percepcao da
qualidade da educagdo sob a perspectiva dos pais, professores e gestores se mostra bastante
propicia, com a capacidade de contribuir para a melhoria dos servigos educacionais,
fidelizagdo dos alunos e reducao da evasdo escolar.

A presente pesquisa de estudo pretende contribuir ainda para a melhoria dos servigos
prestados pelas escolas da cidade de Paracatu, expondo os resultados que identifica as
disparidades entre aquilo que se espera dos servigos prestados € do que realmente € percebido,
sob a visdo daqueles que estdo diretamente envolvidos no processo, os pais, gestores e
professores.

Para tanto foi preciso primeiramente procurar entender as necessidades desses grupos,
para isso foi aplicado um questiondrio — modelo Servqual - que avaliou as expectativas e
percepcdes em cinco dimensdes da qualidade, e s6 entdo, apds a analise dessa pesquisa se
pode entender o que cada um realmente considera mais ou menos importante em relagdo aos
servicos prestados de acordo com cada dimensao avaliada.

Com essa avaliacdo da qualidade percebida pelos principais atores envolvidos no que
concerne aos servigos prestados nessas escolas consideramos e esperamos que estes resultados
servirdo como instrumento de apoio para os gestores das escolas em busca de melhorias da
qualidade dos servigos prestados no ensino fundamental II e médio voltados para o
atendimento das necessidades de seu publico alvo, buscando assim assegurar que a quantidade
de ingressantes nesses niveis escolares coincida com a quantidade que sao formados, e mais
que isso, que essas pessoas ndo somente ingressem no ensino fundamental II e médio, mas

que concluam esse ensino com qualidade, tornando-se estudante satisfeitos com sua formagao.
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4 REFERENCIAL TEORICO/REVISAO BIBLIOGRAFICA

E sabido que toda pesquisa inicia através de estudos preliminares sobre trabalhos ja
realizados e publicados referente ao tema e com o estudo das principais teorias relacionadas a
esse tema. Com o objetivo de ter esses subsidios que auxiliam na pesquisa, passaremos a
transcrever o nosso primeiro objetivo da pesquisa - Estudar teoricamente a qualidade no diz
respeito a gestdo dos servigos, suas especificidades e implicagdes na avaliacdo da prestagdo

dos servicos; e sobre a cultura organizacional.

4.1 Qualidade

O dicionario da lingua vernacula Michaelis (2019) traz a significagdo genérica da
qualidade como o atributo que individualiza algo ou alguém; designa exceléncia, virtude,
assim caracteriza uma propriedade que leva alguém ou algo a se sobressair em relacdo aos
demais. De acordo com Paladini e Bridi (2013. p.15) o conceito de qualidade ¢ atrelado na
relacdo da organizacdo com o mercado, para os autores a qualidade define-se no cerne das
relacdes de consumo com foco no consumidor.

Sob tal perspectiva a qualidade, conforme a Organizacdo Europeia do Controle de
Qualidade passa a ser uma condi¢do necessaria de aptiddo para o fim a que se destina
(PALADINI, 2004, p.31). E a medida da qualidade que determinara a diferenciagio entre
coisas e pessoas de acordo com os atributos que delas se esperam, observe:

Na medida em que qualidade ¢ um atributo das coisas ou pessoas, a
qualidade possibilita a distingdo ou diferenciagdo das coisas ou pessoas ¢
determina a natureza das coisas ou pessoas. Desse modo, ¢ necessario
sempre definir de qual “coisa ou pessoa” a qualidade é um atributo, de qual
“coisa ou pessoa” a qualidade possibilita distingdo ou diferenciacdo ou,
ainda, de qual “coisa ou pessoa” a qualidade determina sua natureza.
(TOLEDO, et al., 2017, p. 27)

Isso impacta no conceito de qualidade de Juran (1991), um dos mais difundidos em
todo mundo, segundo o qual a qualidade ¢ adequagdo ao uso, determinada por todas as
atividades envoltas a essa adequagado, independente da parte da organizacdo que executa tais
atividades.

A qualidade refere-se a medida da quantidade da satisfagdo, consubstanciando uma
forma de verificar o atendimento as necessidades dos clientes (CURY, 2010). Nestes termos a

qualidade pode ser vislumbrada como exceléncia, valor, atendimento ou ainda relativa a
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conformagdo de especificagdes, aspecto relacionado a padronizagdo (NOVAES, LASO,
MAINARDES, 2015).

Para Juran e Defeo (2015, p.18) o termo qualidade possui vérios significados, mas
especialmente dois, assumem destacada importancia quando o foco ¢ a gestdo da qualidade, o
atendimento a necessidade dos clientes ¢ a isen¢do de falha. Ambos sdo apresentados na

tabela 1 a seguir:

Tabela 1. Significado da qualidade para Juran e Defeo

Caracteristicas que atendem is necessidades dos clientes Isencio de falhas

Uma qualidade superior permite que as organizacoes: Uma qualidade superior permite que as organizacoes:

« Aumentem a satisfacio dos clientes « Reduzam as taxas de ermos

= Produzam produtos vendaveis = Reduzam o retrabalho e o desperdicio

« Encarem a conoorméncia « Reduzam falhas de campo e encargos com garantias

« Aumentem sua fatia de mercado « Reduzam a msatisfacio dos clientes

« Gerem receitas de vendas « Reduzam inspecies e testes

« Garantam dgio em seus precos « Abreviem o tempo para colocar novos produtos no mercado
« Reduzam riscos « Aumentem o rendimento e a capacidade

= Melhorem o desempenho nas entregas

0 efeito principal recai na receita 0 efeito principal recai nos custos

Maior qualidade custa mais Maior qualidade custa menos

Fonte: Juran e Defeo, 2015, p18.

Neste interim a qualidade adequa um produto ou servigo aquilo que ¢ concebido como
sua fun¢do e ¢ buscado pelo consumidor (PALADINI; BRIDI, 2013, p.16). Percebe-se pois
que a definicao da qualidade ¢ muito subjetiva, pois envolve analises pessoais do consumidor,
e o0 que atende satisfatoriamente um, pode ndo atender o outro, o que dificulta, mas nao
impede o estabelecimento de padroes de qualidade especialmente relacionados as
caracteristicas do produto/servigo que devem atender as necessidades dos clientes e a auséncia

de falhas, que deve ser avaliada para evitar frustracdes (JURAN, 1991).

4.2 Qualidade em Servicos

A qualidade ¢ sabidamente uma condigao requerida no mercado atual para eficacia das
organizagdes e sua consolidagdo no mercado, ndo ha como sobreviver perante a acirrada
concorréncia se os produtos e servicos ofertados nao diferenciarem dos outros existentes a ele
equivalentes (MARTINS; GUINDANI, 2013).

A qualidade tem sua defini¢do, exercicio, difusdo e pratica direcionadas ao

consumidor, a adequacdo ao uso ¢ sabidamente um ponto envolto ao aspecto técnico da
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qualidade no qual o conceito do termo se extrai da forma mais precisa. Quando a qualidade
envolve servigos a questdo ganha contornos ainda mais importantes, tendo em vista a
proximidade e relacionamento direto entre a organizagdo e o consumidor, tornando essencial
o direcionamento de esfor¢os em agdes que desenvolvam a qualidade em todas as etapas do
servico prestado. (PALADINI; BRIDI, 2013, p.18).

Nestes termos a qualidade em servigos ¢ definida como “a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém. Em outras palavras, servico com qualidade ¢
aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfagdo” (LAS CASAS, 2008, p. 06).

O setor de servicos representa a maior parcela do PIB de quase todos os paises,
inclusive do Brasil, onde tal setor responde por mais de 70% da riqueza produzida, o que
indica o potencial econdmico dos servigos e consequentemente coloca a qualidade dos
servigos no centro das atengdes (TOLEDO, et al. 2017, p.173).

Paladini e Bridi (2013, p.1) destacam que esse cenario elucida a grande relevancia dos
servicos sob os varios aspectos, avaliando as dimensdes econOmica, social, cultural e
tecnoldgica que envolve a prestagdo de servigos e a exigéncia de cada vez mais qualidade para
que o setor responda favoravelmente as exigéncias do mercado e assim consiga o diferencial
tao buscado no cenario mercadologico cada vez mais competitivo.

Conforme os autores uma séric de mudangas nas relagdes sociais e comerciais
oriundas da globalizacdo, do maior acesso as informagdes e do hoom tecnoldgico ascenderam
os servigos a classificacdo de bem quase tangivel, embora sabidamente intangiveis ao ponto
que ndo sdao materializados num objeto apalpavel. A explicacdo dada ¢ que a partir do
momento que ele agrega uma série de valores para o consumidor e torna-se o ponto de partida
da diferenciacdo de uma organizagdo perante sua concorrente, bem como a ponte para a
eficacia, ele passa a materializar-se de forma mais notdria.

A chamada “Era da Qualidade total” ? eleva a qualidade dos servigcos de um patamar

operacional ao nivel mais elevado da propria administragdo do negdcio (TOLEDO, et al.

2 A qualidade hd muito tempo vem sendo colocada como ponto chave para o sucesso das organizagdes.
Inicialmente, na era da inspe¢@o, o foco na qualidade tinha o objetivo de eliminar erros; a segunda era voltou-se
ao controle da qualidade, neste momento o foco recaiu no desenvolvimento de padrdes de qualidade utilizando
métodos estatisticos; na era da garantia da qualidade (3° era) o objetivo assentou-se em selecionar o problema e
soluciona-lo de forma rapida, para tanto foram desenvolvidos planejamentos da qualidade. Atualmente a
qualidade estd na quarta era, designada “Era da Qualidade Total”, envolvendo toda equipe de operacdo e
consumidores num trabalho em equipe que se volta a garantia da total satisfacdo do cliente. Controle total da
qualidade com foco no cliente e nos sistemas de qualidade, o interesse do cliente € o ponto de partida, mas para a
qualidade total ¢ preciso integrar pessoas, maquinas e informagdes, garantindo a satisfagcdo do cliente e ao
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2017, p.173), com isso Paladini e Bridi (2013, p. 26) informam que a avaliagdo da qualidade
entra nas agoes estratégicas em todas as etapas da prestagdo para que a avaliagdo do servigo
pelo consumidor final seja satisfatoria.

Oportunamente Las Casas (2008, p.06) consigna que essa satisfacdo, aspecto
fundamental na averiguacao da qualidade de um servico, ndo ¢ medida somente no tocante ao
servico propriamente dito, mas especialmente na forma como ele € percebido pelo cliente, o
que implica afirmar que qualidade em servigos ¢ diretamente proporcional a satisfacao sentida
pelo cliente, que embora se relacione com a qualidade do servigo prestado, envolve também a
forma com que a prestag@o se desenvolve.

Martins e Laugeni (2005) ao averiguarem os aspectos do maior peso na avaliagao da
qualidade de um servigo concluiram que dentre outros pontos, 0os que podem ser importantes
ao consumidor, a cortesia, confiabilidade, credibilidade, capacidade de entender e atender as
necessidades dos clientes e a agilidade sdo elementos bastante relevantes na avaliagdo.

A qualidade dos servigos ¢ avaliada de forma ampla, envolvendo aspectos
concernentes ao processo em si, ao produto, ao usuario € a organizagao, vejamos:

(a) Quanto ao processo produtivo:

* O desempenho dos agentes da prestagao de servigos.
* As rotinas de operagao.

* O gerenciamento operacional.

* Tempos médios de atendimento por usuario.

(b) Quanto ao produto:

* A praticidade do servigo.

* A confiabilidade do servigo prestado.

* A conformidade do servigo com normas em vigor.
* Os niveis de preco praticados.

(c) Quanto ao usudrio:

* A oportunidade de utilizagdo.

* A conveniéncia que o servigo representa.

* A atratividade do servico.

mesmo tempo atingindo os interesses econdmicos da organizacdo. Nesta “Era da Qualidade Total”, o cliente vem
sempre em primeiro lugar. (TOLEDO, Jos¢ Carlos, et al. Qualidade: gestdo e método. Rio de Janeiro: LCT,
2017).
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Atendimento ou superagdo de expectativas.
(d) Quanto a organizacio:

* Imagem da empresa na sociedade.

* Impacto da marca do servigo no mercado.

* Agdes sociais em que a empresa se envolve.

* Tradi¢ao no mercado. (PALADINI; BRIDI, 2013, p.17-18)

Depreende-se que sdo diversos os pontos observados na avaliagdo da qualidade de um
servico e para cada cliente dada caracteristica tera um peso diferente. E o que defendem
Toledo (et al ,2017, p. 187) ao aludirem as dimensdes da qualidade, onde cada dimensao

agrupa caracteristicas similares que sdo observadas pelo consumidor.

Figura 1 - Dimensées para avaliacido da qualidade em

Servicos
Seguranca Dimensdes ou critérios
de avaliagao da

qualidade em servigos
Armosfera Tempo de
atendimeanto

Fonte: Toledo et al 2017, p. 188.

Conforme explicam os autores cada dimensdo da qualidade envolve aspectos que
juntos ddo ao consumidor a sensacdo de satisfacdo e suprimento de suas necessidades, o que
ndo significa que o cliente precisa ter todos esses aspectos supridos sempre.

Assim, as dimensoOes estabelecidas por Toledo et al (2017, p.187) servem como
critérios de avalicdo dos servigos e devem ser avaliados sob a perspectiva de satisfacdo do
cliente com o quesito determinado. A partir desses aspetos os autores defendem ser possivel
determinar se empresa ¢ capaz de repetir seus processos sem grandes variagdes, mantendo o
padrao de qualidade e tempo de atendimento apropriado as demandas, mas sem deixar de
avaliar outros aspectos que também sdo importantes para o cliente como cordialidade no
atendimento, custos, canais de atendimento, flexibilidade, competéncia e seguranca, sendo

esses dois ultimos diretamente relacionados com a confianca.
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E importante notar que nem sempre ¢ possivel ter exceléncia em todos os quesitos, por
1sso a empresa deve constantemente avaliar qual dimensao precisa priorizar de acordo com o
tipo de cliente e suas necessidades, de forma a averiguar quais as dimensdes sdo mais
valorizadas pelo cliente e assim defina aquelas que mais ird valorizar como seu diferencial
competitivo (TOLEDO, et al, 2017, p. 189).

Las Casas (2008, p. 06) assevera que produto final de um servigco ¢ sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas. Portanto, a
qualidade do servigo ¢ varidvel de acordo com o tipo de pessoa, sendo justamente essa
subjetividade o fator de que mais dificulta a medicdo da qualidade e o estabelecimento de
padrdes de qualidade em servigos, devendo cada tipo de cliente e cada contexto ser
averiguado cuidadosamente para entdo definir em qual dimensao investir mais.

A grande dificuldade na mensura¢do da qualidade de um servigo sdo os aspectos
subjetivos envolvidos nessa analise, isso porque o proprio conceito de qualidade ¢ eivado de
subjetividade, e quando a tematica ¢ no contexto dos servicos a operacionalizagdo de um
padrao de qualidade torna-se ainda mais complicada, tendo em vista que a qualidade nao se
subjuga num conceito Unico, € um servigo bom para um individuo, nem sempre tera essa

mesma conotac¢do para outrem (TOLEDO, et al 2017, p. 187).

4.3 Qualidade na Educacao / Servicos Educacionais de Acordo com a LDB

A educagdo ¢ tdo importante quanto o proprio ar que respiramos, ela assegura direitos
e garante o pleno desenvolvimento do homem (CHAN, 2014). Sendo destinadas as criancas,
jovens, adultos ou idosos, a educacdao tem importincia elementar para o individuo e
sociedade.

Se durante muitos anos a educacdo foi vista apenas como uma forma de ascensdo
social, hoje ndo ¢ somente essa caracteristica que tem destaque. Certamente a mobilidade
social e o prestigio que a educagdo pode trazer ainda sdo bastante vislumbrados, entretendo
suas beneficies vao bem mais além, principalmente quando consideramos que ela legitima a
ascensdo e desenvolvimento da nagdo como todo, e por isso torna-se alvo de politicas publicas
e aloca-se também como um dever social (SOBRAL, 2000).

Com sua importancia cada vez mais ressaltada, a educacao firma-se como direito de
todos sem qualquer discriminacdo, pois ela prepara os individuos para o convivio social e traz

o conhecimento necessario para conquista e manutencao da autonomia (KRAEMER, 1999).
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Neste interim A Constituicdo Federal a assegura como direitos de todos e dever do
estado e da sociedade. Primeiramente o texto constitucional estabelece a educagdo como
direito social (CF/88, art. 6*), e mais adiante assegura que ela ¢ direito de todos sem qualquer
discriminacdo e que a todos deve ser oportunizado condi¢cdes de acesso e permanéncia na
escola (CF/88, arts. 205 e seguintes) (BRASIL, 1988).

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional por sua vez apregoa que a educagao
tem por finalidade o pleno desenvolvimento do educando, seu preparo para o exercicio da
cidadania e sua qualificagdo para o trabalho (BRASIL, 1996). A mesma Lei destaca ainda
que “o ensino serd ministrado com base na garantia do padrdo de qualidade” (art. 3°, IX) e
atribui a Unido o dever de “assegurar processo nacional de avaliacdo do rendimento escolar
no ensino fundamental, médio e superior, em colaboragdo com os sistemas de ensino,
objetivando a defini¢do de prioridades e a melhoria da qualidade do ensino” (art. 9, VI)
(BRASIL, 1996).

Como um processo de socializagdo que, embora mutavel de acordo com tempo € o
contexto vivenciado, tem como maior objetivo levar conhecimento ao individuo, subsidiar sua
autonomia, dé a ele competitividade, a educagdo ¢ algo estreitamente relacionado a sociedade
e seu desenvolvimento, dai nasce o destaque de seu papel social e sua participagdo
fundamental no desenvolvimento de uma nagao, o que subsidia a importancia da qualidade da
educagao ofertada (SOBRAL, 2000).

Nao ha duvidas que a educacdo ¢ uma porta de mudangas e desenvolvimento, ela ¢ a
ponte entre a pessoa e seu sucesso. O relatorio da UNESCO, 6rgao da ONU para educagao,
cultura e ciéncia, informa que a educacao traz multiplos beneficios, capacita as pessoas, traz
conhecimento, além de ser algo fundamental para erradicacao da pobreza ja que segundo os
levantamentos 171 milhdes de pessoas sairiam da pobreza se soubessem ao menos ler, além
disso, os dados salientam que a possibilidade de sobrevivéncia dos filhos de maes
alfabetizadas tem 50% a mais de chance de sobreviver do que os gerados por maes
analfabetas (DANIEL, 2010).

Corroborando Janeiro (2012) menciona a estreita relagdo entre trabalho, alfabetizacao
e condigdes de vida, aludindo a necessidade indiscutivel da educacdo de qualidade para
melhorias das condi¢des de vida, bem como colocando a alfabetizagdo como porta de entrada
do mundo letrado, o qual exige o uso social da leitura e da escrita como algo fundamental

para a vida, desenvolvimento, autonomia e igualmente emprego e renda.
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Na era do conhecimento, a concepgdo da educacao liga-se muito mais ao campo social
do que individual, apregoando que o desenvolvimento de uma nagdo estd totalmente
condicionado a qualidade da sua educacdo, nao ha como projetar um futuro otimista sem falar
em educagdo e conhecimento, consequentemente o sucesso humano e desenvolvimento de um
pais liga-se a qualidade da educagdo. O autor ainda considera que vivemos um cenario
altamente competitivo o que maximiza a estima dada a educacdo e destaca a sua importancia.
(Gadotti, 2000)

Hora (2007) argumenta que o que ¢ oferecido pela escola dificilmente se adquire em
outro lugar ou organizacdo, em sua mencao literal o autor expde que:

(...) a escola oferece um tipo de formagdo que ndo ¢ facilmente adquirida em
outra organizagdo e ¢ uma institui¢do, cujo papel consiste na socializacdo do
saber sistematizado, possibilitando a aquisi¢@o de instrumentos para o acesso
ao saber, desenvolvendo uma formacgdo que abarca as dimensdes cientificas,
técnica, ¢ética, estética e¢ humana, articulando elementos cognitivos —
aprendizagem, ensino, habilidades, competéncias, conhecimento,
capacitagdo, qualificacdo — com elementos atitudinais — socializagdo,
disciplina, conduta, disposi¢oes, valores. (HORA, 2007, p. 44).

Neste sentido, a escola ¢ uma instituicdo que contribui decisivamente para a
transformagao das relagdes sociais, econdmicas e politicas, portanto deve estar comprometida
também com a formagao de cidadaos conscientes de seu papel social, mantendo-se, a0 mesmo
tempo, como centro irradiador de cultura e produtora de conhecimento para a sociedade.

A sala de aula ¢ um espacgo educativo, ou seja, de crescimento e transformagdo (...)
educar é uma atividade que permeia o ser como todo e que agrega conhecimento em niveis
profundos do ser humano (JANEIRO, 2012, p.17). Com isso a escola passa a ser um espago
de producdo e disseminacdo de conhecimento, ele ndo pode ser local de segregacdo ou
preconceito, ao revés deve primar pela qualidade para todos, o que também deve ser um
objetivo das politicas governamentais e sociais, de acordo tanto com a legislagdo nacional
quanto com os compromissos assumidos internacionalmente pelo Brasil, que considerando a
indispensabilidade da educag¢do para o desenvolvimento humano, e do pais como todo,

garante educacdo a toda populacdo (DOURADO; OLIVEIRA, 2009).

4.4 Gestao da Qualidade

O termo gestdo traz a ideia de planejamento, dire¢do, organizacdo para que se alcance

o fim almejado, desta forma pode-se entender a gestdo como um conjunto de esfor¢os que tem
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por objetivos: planejar; organizar; dirigir ou liderar; coordenar e controlar as atividades de um
grupo de individuos considerando as varidveis empresarial, ambiental e interativa.

O século XX trouxe consigo novas tendéncias que forcaram reac¢des imediatas das
organizagdes, Juran e Defeo (2015, p.18) aludem que o crescimento exponencial das
tecnologias e ciéncias e consequente maximizacdo do consumismo intensificaram a
concorréncia em termos de qualidade.

Neste cendrio a gestdao da qualidade ganha destaque, pois se de um lado hd o
movimento consumista, que abre os bragos para receber os novos produtos e servigos, de
outro estdo esses mesmos consumidores que ndao querem recepcionar os problemas de
qualidade associados aos produtos e servicos que desejam e/ou adquirem, a falta de qualidade
frustra o consumidor e intensifica a necessidade de melhor gestdo da qualidade (JURAN;
Defeo, 2015, p.23).

Em suma a gestdo da qualidade refere-se:

(...) ao conjunto de atividades, planejadas e executadas, no ciclo de produgio
e na cadeia de producdo, necessarias para se obter a qualidade planejada, ao
menor custo possivel. , a gestdo da qualidade ¢ a abordagem adotada e o
conjunto de praticas utilizadas pela empresa para se obter, de forma eficiente
¢ eficaz, a qualidade pretendida para o produto ou servigo. (TOLEDO, et al.
2017, p. 28).

Toledo et al (2017, p. 48) defende que atualmente a gestdo da qualidade segue os
fundamentos da qualidade total, ou seja, internaliza conceitos que a aproximam da
necessidade de uma gestdo efetiva da qualidade ao longo de toda a cadeia produtiva e,
consequentemente, dos principios que orientam a gestdo da cadeia de suprimentos.

Com isso a qualidade assume o palco principal das agdes estratégicas, estimulando a
gestdo da qualidade, o que despertou no século XX a chamada revolugdo de qualidade, que no
século seguinte difundiu-se pelo mundo, notando-se claramente a constante busca pela
perfeicao por aqueles que desejam alcancar a vantagem competitiva em qualidade. (JURAN;
DEFEO, 2015, p.23).

Ao buscarem os fundamentos para essa gestdo da qualidade Toledo et al (2017)
analisaram os autores de maior renome na temdtica da qualidade, tais como Armand
Feigenbaum, Joseph Moses Juran, Philio Crosby, Willian Edward Deming e Kaoru Ishikawa,
e a partir dessa andlise extrairam os pontos em comum que orientam as recomendacgdes
basicas para a gestao da qualidade, sdo elas:

a) Compromisso da alta administragdo para com a qualidade ¢ sua melhoria.
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b) A organizagdo deve claborar ¢ implementar uma politica ou diretriz
especifica para o aperfeicoamento continuo (ou seja, ter uma politica de
melhoria continua).

¢) Gerenciamento e investimento no treinamento, na capacitagdo € no
desenvolvimento do pessoal de todos os niveis hierarquicos da organizagao.

d) Adogao de sistematicas e padronizagdo de procedimentos de trabalho para
os processos da organizacdo, os quais representam a base para a
previsibilidade e para a melhoria do desempenho.

e) Adocdo de uma visdo e pratica de envolvimento e participacdo das
pessoas na resolugdo de problemas.

f) Busca da integracdo nos niveis horizontal (entre processos, departamentos
etc.) e vertical (entre niveis hierarquicos) da organizagao.

g) Valorizacdo e foco na constancia de propdsitos, ou seja, na perseveranga,
com sabedoria ¢ na busca dos objetivos estabelecidos. (TOLEDO, et al,
2017, p. 46-470).

A visdo que prevalece ¢ que toda organizagdo deve investir em qualidade se quiser
sobreviver no mercado altamente competitivo, pois Organizacoes que buscam
incansavelmente entregar bens e servicos de alta qualidade deixam para trds as organizagoes
que ndo o fazem (JURAN; DEFEO, 2015, p.16), tal afirmagdo permite concluir que a
contemporaneamente gerir a qualidade e tdo fundamental quanto a gestdo financeira, ela nao ¢
opcional, ¢ fundamental:

Bens e servicos de qualidade superior geram resultados financeiros
sustentaveis, pois serem superiores aos dos concorrentes os torna vendaveis.
Bens e servigos que sdo vendaveis por causa da qualidade impulsionam
continuamente as receitas € mantém os custos mais baixos, levando a uma
maior lucratividade. A busca pela qualidade superior transforma a empresa e
cria uma cultura favoravel de qualidade. (...) A gestio da qualidade nio ¢é
opcional.” (JURAN; DEFEO, 2015, p. 17). (grifo nosso)

Tudo isso evidencia claramente a necessidade de melhor gerenciamento da qualidade
para que esse aspecto pudesse ter notado com satisfacdo pelos consumidores e assim permitir
a manutencao da competitividade das organizagdes. Neste momento a gestdo da qualidade
como atividade indispensavel a competitividade estratégica consubstancia um elemento

fundamental das atividades administrativas.

4.5 Gestao Educacional Democratica

Libaneo (2012) informa que os vocabulos organizagdo e gestdo sdo frequentemente

associados a ideia de administragdo, governo, provisdo de condi¢cdes de funcionamento de

determinada institui¢do social — familia, empresa, escola, 6érgao publico, entidades sindicais,
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culturais, cientificas etc. — para a realizacdo de seus objetivos. Sob este enfoque gestdo e
organizacdo sdo condigdes intrinsecas a qualidade dos servios educacionais e
consequentemente ao funcionamento da institui¢do escolar conforme o esperado.

No contexto educacional os termos gestdo e administracdo sdo as vezes equivalentes e
em outras apresentam conotacdes distintas, observe:

Os termos gestdo ¢ administra¢do (da educacdo) sdo utilizados na literatura
educacional ora como sindnimos, ora como termos distintos. Algumas vezes,
gestdo ¢ apresentada como um processo dentro da acdo administrativa; em
outras, seu uso denota a intencdo de politizar essa pratica. Apresenta-se
também como sindnimo de geréncia, numa conotagdo neotecnicista, e, em
discursos mais politizados, gestdo aparece como a nova alternativa para o
processo politico-administrativo da educagdo (GRACINDO, 2001, p. 113).

Neste interregno gestdo ¢ um termo utilizado em diversos segmentos € no meio
educacional ¢ uma opcao que abarca tanto o seu processo politico como o administrativo,
dando uma ideia de gerenciamento. Concernente a escola, a organizagdo e a gestdo referem-se
ao conjunto de diretrizes, normas, diretrizes, estrutura organizacional, procedimentos
necessarios para assegurar a racionalizacdo do uso de recursos humanos, materiais,
financeiros e intelectuais assim como a coordenagdo ¢ o acompanhamento do trabalho das
pessoas (LIBANEO, 2012).

A gestdo da educacdo ¢ uma tematica que vem tomando crescente vulto e importancia,
seja pela expansao dos sistemas de educacao e redes de escolas, particularmente estaduais e
municipais, seja pelo objeto de estudo e de investigacdo que ela representa. Subjacentes a
relevancia deste tema estdo o processo de abertura democrdtica, instaurado na década de
1980, e a promulga¢do da nova Constituicdo brasileira, em 1988. Este segundo fato ¢
significativo por duas razdes: a) o principio federativo que inspira a administracdo do Estado
brasileiro e suas unidades federadas, segundo prevé a Constituicao Federal; b) a autonomia
consignada aos sistemas educacionais e as respectivas instituicdes, como estabelece a nova
Lei de Diretrizes ¢ Bases da Educagido Nacional (LDB) (PAZETO, 2001).

Neste sentido, a mobilizagdo em torno da democratizacao da sociedade ¢ de suas
institui¢des, de uma parte, assim como a autonomia das unidades federadas e dos sistemas e
instituicdes, de outra, criaram mecanismos de descentralizacdo administrativa e de ampliacao
das expectativas da sociedade em relagdo as politicas publicas e aos direitos sociais.

No cerne das politicas e programas educacionais e a sua gestdo, Wittmann (2001)
argumenta que o Brasil, por suas esferas e sistemas, conclamou todas as instituicdes e

cidaddos a corresponsabilidade em relacdo a sua execu¢do e criou mecanismos de
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descentralizacdo de competéncias, estabelecendo contrapartidas em todas as esferas e niveis
de atuagao.

Para estabelecer uma discussao a respeito da gestdo educacional na instituigcdo escolar,
¢ preciso discutir os principios gerais da administracdo. Essa concepcdo expressa o
significado que a administracao assume ao operar-se na organizacao escolar, cujos fins que
pretende alcangar precisam estar articulados cada vez mais aos movimentos de transformacao
social (HORA, 2007).

Essa transformacdo social ¢ representada pela pratica administrativa na sociedade
capitalista, cuja origem estd na Administracdo Cientifica de Taylor (1978), baseada nos
principios gerais da administracao, bem como da organizagao e do controle dos processos de
trabalho que também foi assumida como um dos elementos primordiais da gestao educacional
(HORA, 2007).

Desta forma, Hora (2007) defende que a gestdo da educacdo, que até entdo vinha
sendo sustentada pelos principios da administracdo das organizacdes empresariais do modelo
burocratico do Estado, comecou a criar identidade propria. O desenvolvimento de trabalho na
area educacional exige do educador o exercicio de praticas voltadas para transforma-lo e
transformar-se como pessoa, como profissional e como sujeito social. Na pratica da
administracao, esses exercicios também sao essenciais.

Assim, ha que se dizer que a gestdo escolar tem sido prodigo em inovagdes, propostas
de modelos e também em receitas, que quase se atropelam, mas que o tém colocado na ordem
do dia, invadindo muitos outros dominios, publicos e privados, da esfera social, politica e
organizacional (ESTEVAO, 2002).

De acordo com Libaneo (2012), os estudos sobre o sistema escolar e as politicas
educacionais centram na escola como unidade basica e espago de realizagdo dos objetivos e
metas do sistema educativo. Assim, a énfase da escola como objeto de estudo ndo se explica
apenas pela sua importancia cultural, mas também, pelas estratégias de modernizacao e de
busca de eficécia do sistema educativo.

A gestdo escolar ¢ desenvolvida pelos profissionais que a compdem, a partir das
caracteristicas dos educadores e demais profissionais que compde a estrutura do processo
educativo. Os gestores vislumbram a democratizagdo como o desenvolvimento de processos
pedagdgicos que permitam a permanéncia do educando no sistema escolar, através da

ampliacdo de oportunidades educacionais (HORA, 1994).
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Segundo Luck (2011, p. 32), “a gestdo educacional ¢ uma expressdao que ganhou
evidéncia a partir da década de 1990 e vem-se constituindo em um conceito comum no
discurso de orientagdo das agdes de sistemas de ensino e de escolas”. O conceito de gestao
resulta de um novo entendimento, ou melhor, dizendo de um novo paradigma que estabelece
uma mudanca do enfoque de administragdo para o de gestdo, que vem ocorrendo no contexto
das organizacdes, mais especificamente nos sistemas de ensino (LUCK, 2011).

Certo disso, a gestao educacional corresponde, segundo Luck:

(...) ao processo de gerir a dinamica do sistema de ensino como um todo e de
coordenagdo das escolas em especifico, afinado com as diretrizes e politicas
educacionais publicas, para a implementacdo das politicas educacionais e
projetos pedagogicos autdnomos (solugdes proprias, no ambito de suas
competéncias) de participacdo e compartilhamento (tomada conjunta de
decisdes ¢ efetivacdo de resultados), autocontrole (acompanhamento e
avaliagdo com retorno de informagdes) e transparéncia (demonstragdo
publica de seus processos e resultados) (LUCK, 2011, p. 35).° das escolas,
compromissado com os principios da democracia e com métodos que
organizem e criem condi¢des para um ambiente educacional.

No entanto, observa-se que, ao longo da historia da educagdo brasileira, os esforgos
para a melhoria da qualidade do ensino tém privilegiado agdes que focalizam uma melhoria
na metodologia de ensino, o dominio de contetido pelos professores, as condigdes fisicas e
materiais da escola, os processos educacionais de gestdo bem como o sistema de
aprendizagem.

(...) essa sinergia somente sera promovida, estimulada e orientada sob a
lideranga do diretor do estabelecimento de ensino, juntamente com sua
equipe gestora, voltada para a dinamizagdo e coordenacdo do processo
coparticipativo para atender, na escola, as demandas educacionais da
sociedade dindmica e centrada na tecnologia e conhecimentos (LUCK, 2011,
p. 42).

Dessa forma, a gestdo do sistema de ensino e de suas escolas deve administrar, em
niveis diferentes, a elaboracdo, o acompanhamento e avaliagdo do projeto de qualidade da
educagao que deseja expresso por sua proposta educacional, orientado por um paradigma de
homem e sociedade.

E da competéncia do gestor educacional criar e manter um ambiente propicio a plena
participagdo dos profissionais da escola, pais e alunos no processo social escolar, sob o
argumento de que ¢ através dessa participacdo que os mesmos desenvolvem consciéncias
sociais e critica bem como a cidadania (FREITAS, 2010).

Desta forma, ¢ imperioso o envolvimento entre equipe pedagdgica, professores,
alunos, pais, comunidade externa, vez que 0s mesmos tornam-se 0s responsaveis pela

3 O art. 14, inciso 1, da Lei 9.394/96 de Diretrizes e Bases da Educac¢io Nacional, define a elaboragio do projeto
pedagdgico da escola pelos professores e gestores escolares, como principio na defini¢do de normas de gestdo
democratica de ensino.
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constru¢do do ambiente cultural da escola, de acordo com sua forma de agir e pensar; ¢ a
partir desta visdo que serd criada a identidade da escola na comunidade, seu real papel, de
acordo com as necessidades da comunidade.

Desta forma, a familia e a comunidade tornar-se-do agentes transformadores no
processo da educagdo. Esta pratica do gestor tem como sustentacdo a compreensdo de que os
problemas relacionados com a educagdo sao problemas da coletividade, da sociedade e nao
apenas do governo. Entdo, as solugdes para os problemas devem ser buscadas em grupo,
sempre levando em conta a reflexdo coletiva sobre a realidade e a necessidade de negociagao
e o convencimento local para sua efetivacdo, o que s6 pode ser praticado, mediante espago de
autonomia.

E preciso ressaltar que o educando ¢ o elemento central da existéncia da escola. E por
ele e para ele que existem as escolas e educadores. Desta forma, ele deve ser tratado como o
ator principal dentro do processo educativo. Como bem menciona Pellegrini (1986, p. 127)
“A grande riqueza da participacao de todos estd na medida em que cada grupo ou cada pessoa
traz para o grupo as suas percepgoes sobre a realidade que o cerca quando os objetivos
definidos e os planos de acdo estdo impregnados dessas diferentes percepgoes”.

Destarte ¢ importantissimo o entrosamento entre escola e comunidade. Sabendo que,
quando todos participam, a tendéncia, além de um melhor relacionamento e uma gestdo mais
eficiente e uma maior qualidade do processo ensino aprendizagem. No entanto, como bem
adverte Paro (2001) a disseminagdo, na escola, de uma nova concep¢do de mundo implica
numa mudancga de postura do educador, frente a educagado e ao seu papel.

Enfim, a formacao do gestor deve ter como ponto de partida a concepcao de que ele ¢
um lider politico e defensor da educagdo e deve erigi-lo em ator que propde principios
democraticos e escolas justas. Como bem destaca Estevao (2001) a gestao ¢ responsavel por
realizar a mediagdo no seio da pratica social global e tem como principio assegurar uma
educagdo comprometida com a sabedoria de viver junto, respeitando as diferencas,
comprometida com a constru¢do de um mundo mais humano e justo para todos os que nele
habitam, independentemente de raga, cor, credo ou opcao de vida.

O exercicio da administragdo participativa, aberta ao didlogo, apresenta vantagens em
termos de processos e resultados, pois as pessoas sao valorizadas e percebidas como agentes.

E a partir delas que as coisas acontecem na escola e politicas sdo
implementadas ou guardadas em gavetas e arquivos. Como o foco no
individuo, a gestdo participativa na escola pode trazer beneficios a nacdo. O
respeito ao trabalho do professor, ao do gestor escolar e ao das comunidades
escolar e local podera elevar a qualidade educacional, tornando-a compativel
com as necessidades dos individuos e do contexto (FREITAS, 2000, p. 50).

Nesta linha, a administracdo participativa, focada nas pessoas, oportuniza um clima
participativo, onde valores sdo resgatados e nessa otica o professor, o gestor e a comunidade
sao indispensaveis para a qualidade no sistema educacional.
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Gestao democratica ¢ um principio consagrado pela Constituigao vigente e abrange as
dimensdes pedagdgica, administrativa e financeira. Ela exige a compreensao em profundidade
dos problemas postos pela pratica pedagodgica. Ela visa romper com a separagdo entre
concepcdo e execugdo, entre o pensar e o fazer, entre teoria e pratica. Busca resgatar o
controle do processo e do produto do trabalho pelos educadores. A gestdo democratica
implica principalmente o repensar da estrutura de poder da escola, tendo em vista sua
socializagdao (VEIGA, 2005).

4.6 Cultural Organizacional

O contexto atualmente vivenciado de ampliacdo da concorréncia exige que as
organizagdes mantenham um clima organizacional favoravel para que os colaboradores
desempenhem suas tarefas de forma satisfatoria a obten¢do da maior qualidade possivel nos
produtos e servigos, o que ¢ fundamental para o gerenciamento do capital humano e
sobrevivéncia de qualquer empresa (MARTINEZ; FIORESE, 2016).

E certo que o clima impacta no relacionamento dos colaboradores e por consequéncia
na forma como eles se esforcam para prestar um servico de qualidade. Como bem aponta
Ferreira (2017, p. 47) o clima organizacional ¢ definido como “resultado do estado de espirito
ou de animo das pessoas, que predomina em um ambiente organizacional em um determinado
periodo”. Diante desse conceito, a autora sugere que o clima pode ser afetado por conflitos e
uma série de situagdes internas e externas ao ambiente laboral, o que pode impactar tanto
positivamente, quanto negativamente, na motivagao dos colaboradores para trabalharem em
prol dos objetivos da organizacao.

Ha assim uma estreita relacdo entre clima organizacional e motivagdo, € embora a
motivagdo ndo seja o foco deste trabalho, vale mencionar que ela é mola propulsora das ac¢des
humanas, “motivar significa predispor o individuo para certo comportamento desejavel
naquele momento” (PILETTU, 2013, p.32).

Diante disso, tudo que afeta a motivagdo, automaticamente afeta o desempenho das
pessoas, afeta o direcionamento e qualidade de suas a¢des. Se o clima organizacional ndo for
bom, os colaboradores ndo estardo felizes e motivados em pertencer a organizagdo. Dai
afirmar que:

(...) a identificagdo do clima organizacional pode ajudar a aumentar a
eficiéncia da organizacdo, pois contribui para a criagdo de um ambiente que
satisfaca as necessidades dos integrantes de seu quadro funcional, a0 mesmo
tempo em que canaliza os comportamentos em dire¢do ao atingimento dos
objetivos organizacionais. (FERREIRA, 2017, p.51)
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Nao ha como desvincular a gestdo estratégica das ponderacdes acerca do clima, afinal
a avaliacdo deste clima permite observar “a percepcdo dos funcionarios em relagdo aos
diversos fatores presentes nas organizacdes e se estes os satisfazem ou ndo.” (FERREIRA,
2017, p.47).

E valido mencionar que o clima organizacional é influenciado por uma série de
variaveis, dentre as quais estdo saldrios e beneficios, o tipo de trabalho realizado, progressao
profissional, relacionamento interpessoal, estilo da licenga, estabilidade no emprego, dentro
outros pontos que podem interferir no risco, na responsabilidade e em conflitos. A atuagdo da
lideranga ¢ apontada como um dos principais ingredientes da motivac¢do, sendo fundamental
manter um bom relacionamento entre funcionarios e gestdo para melhorias no clima
organizacional (FERREIRA, 2017).

Luz (1995) defende que o clima espelha o animo das pessoas e seu estado de espirito,
desta forma ¢ resultado da cultura da empresa, refletindo seus pontos positivos e negativos.
Para o autor, a cultura organizacional ¢ dinamica, e por isso pode ser alterada ao longo do
tempo, mas ¢ preciso estabelecé-la de forma a minimizar as incertezas e direcionar os
colaboradores ao resultado esperado pela organizagao.

Umas das principais variaveis incidentes sobre o clima organizacional certamente ¢é
cultura organizacional, tendo em vista que ela referéncia o complexo de conhecimentos, arte,
moral, direito, crenga, costumes e outras capacidades e habitos adquiridos pelo homem como
membro da sociedade, o que torna a cultura uma “construg¢ao coletiva que direciona as acdes
do individuo em sociedade — e, por consequéncia, também nas organizagdes” (SOUZA, 2014,
p-19).

Como bem destacam Miranda et al (2016), ha uma relacao direta entre a cultura e o
comportamento dos colaboradores, ¢ preciso entender essa correlacdo para proporcionar um
ambiente interno favoravel e assim conseguir atender aos paradigmas mercadologicos atuais,
superando as expectativas do cliente.

A cultura organizacional cria um sistema de valores que diferencia uma organizagao
de outras, esses valores sdo compartilhados pelos colaboradores, e isso ascende a identidade
da empresa (ROBBINS, 2005). A cultura ¢ importante para estabelecer claramente os
objetivos e foco das institui¢des e assim motivar melhor os colaboradores e perseguirem as
metas propostas.

No entendimento de Robbins (2005, p.376) “A cultura organizacional se refere a

maneira pela qual os funciondrios percebem as caracteristicas da cultura da empresa, e ndo ao
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fato de gostarem ou nao delas”, desta forma o autor destaca que a cultura promove um
consenso sobre o sistema de valores da empresa, sua missao e seus objetivos, diferenciando
uma empresa das outras.

Neste sentido a compreensao acerca da cultura da organizacao ¢ fundamental em razao
do tamanho impacto que gera nos colaboradores, afinal ela determina a maneira de pensar e
agir de acordo com o esperado pela empresa, a cultura define os pressupostos basicos de um
grupo, que embasado nela desenvolvem formas de lidarem com os problemas e com as mais
variadas situagdes (SCHEIN, 1985).

No conceito atribuido por Ferreira (2017, p.55):

A cultura de uma empresa é o conjunto de normas, regras, valores e atitudes,
que pode ter sido desenvolvido pelo fundador da organizacdo, dando a esta
um modo particular de ser, com caracteristicas proprias que a distingue das
demais e que sdo passadas aos novos membros como a forma correta de se
pensar e agir, determinando o que deve ser seguido ¢ o que deve ser evitado.
A cultura exerce uma forma de controle e representa a identidade da
organizagao.

Desta forma ¢ possivel afirmar que ¢ a cultura que integra as pessoas em um grupo,
influenciando um padrdao no modo de operagdo da organizagdo, construindo relacionamentos
mais coesos e direcionados e assim permitindo respostas mais rapidas e praticas aos
problemas identificados no ambiente organizacional. Diante disso a andlise da cultura
organizacional torna-se um instrumento poderoso para aumentar a competitividade das
organizagoes, pois a coesao mantém os funcionarios engajados para o alcance de um objetivo
comum (SOUZA, 2014, p. 20)

Embora as li¢des iniciais sobre cultura organizacional denotem certa simplicidade em
sua compreensao, ¢ importante sobressaltar que ela seu conceito nao ¢ limitado a direcionar
comportamentos, envolvendo multiplos aspectos que amparam interagdes e influéncias
continuas, num processo dindmico e interativo.

Schein (2009, p.21) informa que a cultura organizacional se manifesta em niveis, a
saber, artefatos, valores assumidos e pressupostos subjacentes, o primeiro alinha estruturas e
processos organizacionais, o seguindo perpassa pelas estratégias, objetivos e filosofias da
organizagdo, e, enfim, os pressupostos, destacam a fonte de valores e agdes inconscientes,
relacionadas as crencas, percepgoes, sentimentos e pensamentos.

Em sentido semelhando, Ferreira (2017) ensina que a cultura organizacao ¢

compreendida em trés niveis, artefatos, valores compartilhados e pressuposi¢des basicas:
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Quadro 1 - Niveis da Cultura Organizacional

Cultura organizacional

Pressuposicbes basicas
Valores compartilhados

Artefatos visiveis

Fonte: Ferreira (2017, p.55)
Na visdo do autor o artefato ¢ o nivel mais superficial, representando aspectos

facilmente perceptiveis como politicas e diretrizes, organograma, padrdes de comportamento,
vestuario das pessoas, produtos e servigos e rituais de integragcdo. De outro modo, os valores
compartilhados sdo aqueles que fundamentam as agdes, demostrando a razao pela qual as
coisas sao feitas, e as pressuposi¢des basicas, como nivel mais profundo, referem-se as regras
ndo escritas, percepgdes € sentimentos inconscientes que levam as pessoas a agirem de
determinada forma (FERREIRA, 2017).

A completa compreensao da cultura organizacional exige também o conhecimento dos
seus principais elementos, tais como ritos € cerimoniais, mitos € estorias, normas, processos
de comunicacdo e valores. Conforme Freitas (1991) esses elementos amparam a criagdo da
identidade cultural de cada organizacdo, repassando para todos os seus membros o
comportamento que se espera deles, a partir dos valores representativos da instituicdo e de
suas prioridades.

Para melhor conhecimento da cultura por todos os colaboradores ¢ preciso agdes de
repasse dos valores e normas, o que pode acontecer por meio de rituais, cerimonias e ritos, por
meio dos quais a cultura se apresenta de forma tangivel e coesa, auxiliando igualmente na
integracdo dos membros e ascendendo a expressividade da cultura. Além disso, por meio das
estorias e mitos, os comportamentos sao refor¢cados, demonstrando as possiblidades de ajuste
do clima as necessidades, sua volatilidade e poder de adequacdo as necessidades de cada
época e contexto (FREITAS, 1991).

Dentre as funcdes da cultura organizacional Souza (2014) destaca a definicao e
limitacdo das estratégias organizacionais e das fronteiras da organizagdo, de forma a
precipuamente obter o controle social e assim conseguir alcangar os objetivos estratégicos e,

se preciso, resgatar os objetivos legitimos (socialmente aceitos).
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Neste interim a cultura organizacional reflete os pressupostos basicos do grupo que a
desenvolveu, direcionamento a forma que consideram mais acertadas para lidarem com
problemas, dai o motivo dela ser ensinada e repassada aos membros das organizagdes, para
que percebam, pensem e sintam a tradicdo que fundamenta a identidade da empresa
(SCHEIN, 2009, p.3).

Evidencia-se que a cultura organizacional ¢ dindmica, e adequa-se para ofertar as
solucdes estaveis para problemas, sejam eles internos ou externos, assim a cultura pode
sempre ser aprendida, alterada e transmitida, mantendo o comprometimento do grupo para
éxito dos objetivos comuns e estabilidade social (SOUZA, 2014). A cultura tem importante
impacto nos padrdes comportamentais dos colaboradores, favorecendo o maior
comprometimento e motivacdo, ela influencia sobremaneira na qualidade dos servigos
prestados (MIRANDA, et al, 2016).

Diante o exposto, no contexto escolar as funcionalidades da cultura organizacional
também podem ser equalizadas para melhorias na qualidade. Como bem acentua Torres
(2005) a cultura da organizacdo escolar ¢ desenvolvida numa série de fatores, os quais
permitem articulagdo e incorporacdo da dimensdo temporalidade, de forma a consubstanciar
um significativo e dindmico elemento para enfrentamento dos novos desafios do contexto

escolar.

4.7 Servicos

Servigos sdo, em suma, acdes desenvolvidas por terceiros em substituicdo ao proprio
usudrio, nestes termos referem-se a bens intangiveis, concebidos por agdes especificamente
promovidas para atender a solicitacdo dos clientes, que enquanto usuarios dos servigos sao
substituidos pelo prestador para executar a fungdo que satisfara suas necessidades

(PALADINI; BRIDI, 2013, p.13).

Ainda de acordo com Paladini e Bridi (2013, p. 14) os servigos sdo estruturados e
viabilizados para ajustarem-se aos usuarios a que se destina, isso deriva da propria acepcao da
necessaria qualidade em servigos, que como ja visto, e ¢ sentida de maneira diferente pelos
consumidores, e essa subjetividade for¢ca uma constante adequacdo dos prestadores para

satisfazer todo seu publico alvo.
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Kotler (1998) apresenta os servigcos como atos ofertados de uma parte a outra, dai
segue a definicado de Meirelles (2006) que aponta o servico como realizagdo do trabalho
propriamente dito. Conforme a NBR ISO 9000 (ABNT, 2005) os servigos sdo resultado de
pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente, pela interface entre o fornecedor
e o cliente ¢, geralmente, intangivel, mas realizada em um produto tangivel fornecido pelo

cliente.

Para melhor elucidacao dos servigos, observe os principais pontos que o diferencia dos

bens fisicos (quadro 2):

Quadro 2 - Diferencas entre bens tangiveis e servicos

Servigos Bens fisicos
530 mais intangiveis Sdo mais tangiveis
E um processo, uma atividade ou uma E um bem fisico
experiéncia
5380 mais heterogéneos Sd3o mais homogéneos
Apresentam dificuldades de avaliagdo antes da Podemn ser demonstrados antes da compra
compra
Producdo e consumo simultaneos Producgdo e consumo sdo etapas distintas
Maior participacdo do cliente no processo de MNo geral, o cliente ndao participa da produgao
producgdo do servigo dos bens

Maior contato do cliente com algum aspecto da Pouco contato entre a empresa e o cliente
prestacdo do servico

Avaliagdo se da tanto pelo servigo quanto pelo Avaliagdo se concentra principalmente no bem
atendimento recebido

Fonte: Toledo et al 2017, p. 182

Averiguando os conceitos mais utilizados observam-se os servigos como agdes finais
voltadas ao atendimento da solicitagdo do consumidor, cuja execugdo encerra o requerimento
e faz com que o servi¢o tenha um fim em si mesmo (PALADINI; BRIDI, 2013, p.16). Em
outros termos referem-se as atividades de natureza mais ou menos intangivel, em que ha
interagdo entre cliente e prestador de servicos (GRONROOS, 1995), ou ainda como ato
desempenhado por uma parte e ofertado a outra num processo essencialmente intangivel que
ndo envolve troca ou modificagdo da titularidade de nenhum bem tangivel (LOVELOCK,

2001).

Servicos sdo atos, agdes, desempenho, que agregados ou ndao a um bem,
consubstanciam um produto final que supre ou ndo as expectativas, ou seja, envolve sempre
um sentimento de satisfacdo ou insatisfacdo varidvel de pessoa para pessoa (LAS CASAS,

2008, p.4). Neste sentido Lovelock (2001) acrescenta ainda que os servigos sdo atividade
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econOmica que cria valor e oferta beneficios aos clientes em local e tempo especifico,
conforme requerido e necessario para satisfacdo das necessidades daquele que a agao/servigo

requisitou.

Destacando as dificuldades de conceituagdo dos servigos, por ser um fendmeno

bastante complexo, Toledo (et al , 2017, p. 176) colacionam:

Servigo é qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e
que seja essencialmente intangivel. Sua produg¢do pode ou ndo estar
vinculada a um bem fisico. Servigo ¢ todo trabalho feito por uma pessoa em
beneficio de outra. J4 qualidade em servico compreende-se que ¢ 4 medida
que uma coisa ou experiéncia satisfaz uma necessidade, soluciona um
problema ou agrega valor em beneficio de uma pessoa.

A par destas consideragdes ¢ possivel inferir como caracteristicas dos servigos a
intangibilidade, a inseparabilidade, a simultaneidade e a heterogeneidade. Conforme Las
Casas (2008, p. 14) a intangibilidade denota os servicos como algo abstrato, na explicacdo de
Toledo (et al, 2017, p.179) tal aspecto dé luz ao servico como uma experiéncia que nao pode
ser avaliada antes de consumida, ou seja, ndo ¢ como um produto fisico que podendo ser
tocado, cheirado ou ouvido permite ao consumidor uma avaliagdo prévia ao consumo. Por
outro lado, os mesmos autores destacam a intangibilidade ndo ¢ a mesma em todos os tipos de
servicos, sendo alguns mais intangiveis que outros, estando a escala a tangibilidade ligada ao

fato de serem ou ndo associados a bem fisicos.

A heterogeneidade ¢ oriunda da alta variedade dos servigos, por serem totalmente
dependentes da pessoa do prestador e isso envolverem aspectos subjetivos mutaveis de pessoa
para pessoa, além ¢ claro de aspectos relacionados ao ambiente, a dificuldade na padronizagao
de resultados (TOLEDO, et al, 2017, p. 180). Sem duvida tal aspecto se atribui a grande
influéncia do fator humano na producao de servicos o que para Las Casas (2008) fica deixa a
prestagdo a mercé da instabilidade humana, impactando assim na qualidade desse servico,

bem como na dificuldade de manutengao de uma qualidade constante.

Por seu turno a inseparabilidade ¢ trazida pela simultaneidade da prestagdo e do
consumo, o que impede a o estoque de servigos, como ha com produtos (LAS CASAS, 2008).
Em geral, como alude Toledo (et al, 2017, p. 181), ndo h4a uma etapa intermediaria, essa
condig¢do coloca o cliente envolvido no processo € ndo apenas como um receptor, permitindo

que ele interaja e desempenhe fungdes especificas no processo de fornecimento do servigo.
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Ao contrario de Las Casas (2008) que informa a impossibilidade de estoque dos
servicos em decorréncia da inseparabilidade, Toledo (et al, 2017) informa esse fato como
decorréncia da perecibilidade. Neste interim, a perecibilidade também ¢ apontada por Toledo
(2017, p. 181) como caracteristica intrinseca aos servicos decorrente da inseparabilidade e
simultaneidade, devido a impossibilidade de fazer estoque de servicos, o que traz a tona a

necessidade de equilibrio entre oferta e demanda, para que a organizacao.

Pelo exposto os servigos sdo atos ou atividades desempenhados por uma pessoa para
suprir as necessidades de outra, que pode ou ndo vincular-se a um bem fisico/tangivel,
consubstanciando um relacionamento proximo entre cliente e prestador de servico, e que por

suas proprias caracteristicas tem alto grau de intangibilidade (TOLEDO, et al, 2017, p. 177).

4.8 Setor de Servicos

No periodo da Revolugao Industrial ascenderam grandes poténcias econOmicas,
momento no qual as industrias se destacaram como principal fonte de riqueza e absor¢ao de
mao de obra. Este cendrio por muito tempo permaneceu em ascensao, no entanto as
modifica¢des socioecondmicas dos ultimos tempos geraram um crescimento elevado do setor
de servigos, o que Toledo (et al, 2017, p.174) informa ser consequéncia da maior demanda por
servicos de toda natureza e de melhor qualidade, ocasionados especialmente pelos seguintes

fatores:

m Desejo de melhor qualidade de vida.
m Mais tempo de lazer.
m A urbanizagdo tornando necessarios alguns novos servigos.

m Mudancas demograficas aumentam a quantidade de criangas ou idosos, os
quais consomem maior variedade de servigos.

m Mudangas socioecondmicas, como o aumento da participagdo da mulher
no trabalho remunerado e pressdes sobre o tempo pessoal.

m Aumento da sofisticacdo dos consumidores, levando a necessidade mais
ampla de servigos.

m Mudangas tecnologias que tém aumentado a qualidade dos servigos ou que
veem criando servi¢os completamente novos. (TOLEDO, et al, 2017, p.
173).

O setor de servigos assume cada vez mais importancia tendo em vista especialmente a

participagdo expressiva do setor no PIB de varios paises, a exemplo do Canad4, Estados
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Unidos, Franca, Dinamarca, Inglaterra, dentre outros paises desenvolvidos e em
desenvolvimento, como nosso proprio pais, onde o setor ocupa a maior fatia do PIB nacional

(PALADINI; BRIDI, 2013, p.02).

E bem nitida que as mudangas ocorridas no setor de servigos nos ultimos tempos, pois
tais alteragdes nas conjunturas econdmica e social elevou tal setor a categoria de maior
relevancia em varios paises, com o crescente aumento da demanda que colocam o setor

servicos em expansao (TURETA; ROSA; OLIVEIRA, 2007).

Na ilustracdo a seguir (grafico 1) é possivel vislumbrar com mais nitidez a grande

importancia dos servigos dentro do PIB brasileiro:

Grafico 1 - Composicao do PIB por setor de atividade econémica conforme dados do IBGE
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Fonte: Toledo et al 2017, p. 175
Essa alta participacao no PIB ocorre pela grande abrangéncia e diversidade do setor de

servicos, o qual se compde daquelas atividades que ndo se associam diretamente as atividades
industriais, de agricultura e de mineragcdo (TOLEDO, et al, 2017, p. 173). Conforme informa a
Comissao Nacional de Classificacdo Econdmica (CNAE) os principais segmentos do setor sao
hospitalidade, transporte, telecomunicacdes, educacdo, saude, comércio, intermediacao
financeira, administragdo publica, seguros, dentre outros, alguns deles explicitados a seguir,

(quadro 3):



Servigo
Comeércio
Transporte e distribuicdo

Informagao

Financas e seguro

Imobilidrio

Profissional, cientifico e
técnico

Educacdo

Salde e assisténcia social

Arte, entretenimento e
recreagdo

Hospitalidade e
alimentacdo

Administracdo pablica

Outros servigos
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Quadro 3 - Principais ramos do setor de servicos

Atividades relacionadas
Venda de mercadorias
Distribuicdo de mercadorias

Geragdo e disseminagao de informacao escrita, auditiva e visual,
incluindo filmes, softwares e discos

Transag6es financeiras (bancos, financeiras, corretoras de valores etc.)

Transferéncia temporéria de propriedade e transferéncia definitiva de
bens

Fornecimento de conhecimento especializado (empresas de
consultoria, engenharia, contabilidade, informatica etc.)

Fornecimento de instrugdo e treinamento (escolas e centros
especializados de treinamento)

Fornecimento de servigos de saude e assisténcia social (clinicas médicas,
hospitais, laboratérios etc.)

Fornecimento de atividade de lazer de modo geral (museus, teatros,
cinemas, atividades esportivas etc.)

Fornecimento de meios de hospedagem e alimentacdo (hotéis,
pensdes, bares, restaurantes etc.)

Governo e érgdos da administracdo publica direta e indireta

Fornecimento de servigos pessoais, reparos, manutencdo e apoio etc,

Fonte: Toledo et al 2017, p. 174

Hé na verdade uma maximizagao crescente da importancia do setor servigos, sejam em
paises desenvolvidos ou emergentes, a dependéncia da prestagdo de servicos ¢ uma inegavel
tendéncia mundial, inclusive seguida pelo Brasil que atualmente tem mais de 70% do seu
Produto Interno Bruto (PIB) ancorado no setor de servigos, o qual também ¢ responsavel, por

mais de 75% dos empregos formais em nosso pais (PALADINI; BRIDI, 2013, p.02).

Nesta perspectiva a importancia assumida pelo setor de servigos esta em plana
ascensdo, o que indica necessidade do desenvolvimento de conceitos e metodologias cada vez
mais adequados aos sistemas de producdo, para que haja a qualidade tdo requerida pelo

mercado contemporaneamente (TOLEDO, et al, 2017, p. 173).

4.9 Gestao de Servicos

No tocante aos servigos a gestao da qualidade torna-se ainda mais primordial, tendo

em vista o contado direto do agente produtivo com o consumidor, que evidencia mais ainda a
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necessidade de pessoalmente satisfazé-lo, evidenciando o compromisso da organizagdo em
direcionar esforcos para suprir as necessidades e expectativas do cliente (PALADINI; BRIDI,

2013, p.18).

A conclusdo que se pode extrair ¢ que clientes e qualidade precisam mais que nunca
ser priorizados pelas instituicdes de todos os setores. E na satisfacdo dos clientes que se deve

consolidar a principal meta das organizacdes (JURAN; Defeo, 2015, p.24).

Nesse esteio € preciso pontuar que o foco na qualidade de bens tangiveis, como
produtos, ¢ diverso do foco da qualidade no setor de servigos, pois esses setores se
diferenciam quanto a natureza da interagdo com o consumidor, o que consequentemente altera

as prioridades de cada modelo de gestao.

Deste modo, Paladini e Bridi (2013, p. 18-21) asseveram que, em se tratando de bens
tangiveis, a qualidade ¢ vislumbrada no proprio produto, enquanto no tocante aos servigos a
qualidade ¢ vislumbrada na interacdo direta entre consumidor e instituicdo, de modo que o
padrao de qualidade enfatiza tal interacdo. Tudo isso faz com que a gestao da qualidade seja
diferente para produtos e servicos, embora a finalidade seja equivalente em ambos

equivalentes ao atendimento das necessidades e expectativas dos clientes.

4.10 Modelos de Medicao Qualidade em Servicos

Toledo et al (2017, p. 185) informa que a avaliagdo da qualidade do servigo pelo
cliente ¢ realizada pela comparagdo entre o esperado e o realmente percebido, salientando que
o servigo recebido envolve a avaliacdo da qualidade em todas as suas etapas de prestagao e

nao somente o apos a finalizacao do servigo.

Medir a qualidade de servigos significa avaliar, apreciar o mérito, a importancia, o
interesse ou merecimento, dai a afirma¢do de Paladini e Bridi (2013) ao afirmarem que “a
avaliacdo gera um processo de reconhecimento de quanto um servigo, por exemplo, ¢
relevante para um grupo de consumidores ou, mais em geral, para a sociedade como um

todo”. (PALADINI; BRIDI, 2013, p.30)

A avaliagdo ¢ um ato de julgamento do servigo em todas as suas etapas, e deve ser

realizado com muito cuidado e atencdo, para que as conclusdes sejam as mais precisas
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possiveis, mesmo diante da série de dificuldades em se avaliar algo que tem aspectos
bastantes subjetivos arraigados. Nesta celeuma quantificar a qualidade de um servigco exige o
estabelecimento de critérios e padrdes proprios de avaliagdo, de forma a estabelecer as

necessidades que o servico deve atender (PALADINI; BRIDI, 2013, p.31)

Antes de adentrar especificamente nos modelos de medi¢ao da qualidade em servigos
¢ preciso atentar-se para a grande dificuldade que se tem na avaliagdo do servigo, em razao
dos elementos subjetivos intrinsecos a tal avaliagdo. O servigo ¢ intangivel, o produto do
servico ndo ¢ apalpavel ou visto e sim sentido na forma de um benéfico ou préstimo ao
usuario, ndo ¢ possivel uma avaliagdo concreta, j4 que o juizo recai sob a sensagdo da
percepcao do atendimento da necessidade satisfeita ou ndo e da forma como se desenrolou o

processo (PALADINI; BRIDI, 2013, p.31).

Seguindo tais disposi¢des a forma mais direta de se avaliar um servigo ¢ analisando o
valor que ele conferiu ao usudrio, na perspectiva do consumidor e ndo do prestador.
Analisam-se assim os beneficios resultantes da prestacdo e pela “adequagdo ao uso” mede-se
a qualidade, pois nessa adequagao esta o principal referencial do consumidor para avaliar o

servigo por ele requerido (JURAN, DEFEO, 2015).

Figura 2 - Avaliacido da qualidade em servico

Experiéncias Mecessidades Comunicacoes Comunicagao
passadas pessoais externas boca a boca

Qualidade
— do servigo

Fonte: Toledo at al 2017, p.186



O quadro a seguir sintetiza os principais itens considerados ao se avaliar um servigo:

Quadro 4 - Avaliacido da qualidade em servicos
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AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVIGOS

AMBIENTE

ITENS A CONSIDERAR

Operacoes de
desenvolvimento do

1. Operacional servigo

Execucao eficiente do servigo

Execucio confiavel do servigo

Custo do servico

Disponibilidade de operacao

Tempo de operacao

Flexibilidade

Agilidade

Transmissdo de
informacoes

Execucio eficaz do servigo

Orientagdes ao usudrio

Ambiente geral

Aparéncia

Higiene

Atratividade

Conforto

Seguranca

2. Tatico

Recursos humanos

Postura e apresentacao dos funciondrios

Apoio ao usudrio

Zelo

Comprometimento

Qualificacido dos funciondrios

Processo gerencial

Relactes internas

Relagbes externas

Ambientes fisicos

Localizacao

3. Estratégico

Relactes com a
sociedade

Compatibilidade
Acbes ante a Precos competitivos
concorréncia Informacoes
Relagbes com o Fidelidade
mercado Confiabilidade
Imagem

Envolvimento em acdes sociais

Erica

Fonte: PALADINI; BRIDI, 2013, p. 42

Nota-se que todos os itens sdo averiguados sob o ponto de vista do consumidor, dai

vem a afirma¢do de Rosalem (2013) ao dispor que em termos de qualidade de servicos a

opinido do usudrio ¢ o ponto fundamental que informa o caminho mais adequado para a

consecu¢dao da qualidade, o que ocorre também com os servigos educacionais, onde pela

opinido dos usuarios ¢ mais facil promover a confianca e a qualidade.
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4.10.1 Modelo de Qualidade de Servicos Gronroos

O Modelo da Qualidade Total de Gronroos, criado em 1982, parte do conceito da
qualidade percebida no servico, averiguando e relacdo entre a expectativa e o nivel de

qualidade realmente, percebida, experimentada, técnica e funcional (GRONROOS, 2003).

Desta forma o modelo de Gronroos consegue sintetizar a diferenca entre as qualidades
esperada e percebida, firmando aspectos importantes para avaliagdo do servigco como todo,
que serviram de base para propostas de melhoria e aumento da confiabilidade. Foi um modelo
de grande importancia para época, que propiciou o surgimento posterior de outros trabalhos,
além da propria énfase da importancia da qualidade da prestagdo dos servicos que foi

destacada (CASTRO; SADOYAMA; ROSALEM, 2014).

4.10.2 Modelo GAP e Instrumento SERVQUAL

A Escala Service Quality (SERVQUAL), desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988) ¢ um modelo que permite avaliar a qualidade de acordo com 22 aspectos,
subdivididos em cinco dimensdes, de forma que a medi¢do elucida a diferenca entre
expectativa e percepcdo dos clientes, e assim permite avaliar a prestagdo dos servigos

considerando a expectativa de seus usuarios.
Em relacao ao modelo SERVQUAL, Faria (2015, p. 2) explica que:

Este modelo de pesquisa ¢ utilizado para avaliar a qualidade dos servigos
prestados por uma determinada empresa. Baseado nos resultados da pesquisa
as areas consideradas fracas podem ser localizadas ¢ corrigidas. Essa
pesquisa aponta também as areas fortes da empresa, que podem ser usadas
como vantagens competitivas.

Esse modelo ¢ bastante utilizado na medicdo da qualidade de servigos por
elucidar claramente a diferenca entre a expectativa e o desempenho percebido, possibilitando
mensurar a satisfagdo dos usuarios tanto quanto ao servico como todo, quanto no tocante a
uma dimensao especifica o que ¢ de grande valia para melhor direcionamento das ac¢des da

gestao de qualidade (PARASURAMAN, et al, 1985).

De acordo com Kotler (2011) o modelo SERVQUAL constitui um instrumento habil

para verificar os principais pontos da prestacdo do servigo que interferem na percepgdo da
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qualidade pelo cliente, detectando onde estdo os possiveis problemas e o que os ocasiona,
tornando a solugdo mais agil ¢ uma melhoria na prestacdo do servico de forma a atender as

expectativas.

Parasuraman, et al (1985) afirmam que os consumidores avaliam a qualidade em uma
prestagdo de servigo utilizando os mesmos critérios, independentemente do tipo e nicho de
mercado da prestadora. Os autores ainda salientam que as organizacdes prestadoras de
servicos possuem algumas especificidades na oferta de seus servigos que precisam ser

observadas (PARASURAMAN et al., 1985).

Conforme Almeida et al. (2012) a qualidade de bens tangiveis ¢ muito diferente da
qualidade de servicos. A primeira pode ser medida e avaliada com instrumentos de medigao,
enquanto a segunda é latente e pode ser medida de acordo com a percepgdo do cliente no
momento do consumo deste servico (ALMEIDA et al., 2012). O julgamento feito pelo

consumidor ¢ quem credencia a forma de agdo direta a ser tomada pela empresa.

Parasuraman, et al (1985) elaboraram um trabalho pioneiro com a criagao da escala
SERVQUAL especialmente para medir a qualidade percebida pelos clientes nas

organizagdes.

Conforme afirmam os autores, os clientes avaliam a qualidade a partir de dois aspectos
(PARASURAMAN et al., 1985). A satisfacao do cliente ¢ baseada na funcao da diferenca da
expectativa e do desempenho da empresa ao ofertar o servico (ASUBONTENG;
MCCLEARY; SWAN, 1996).

Dessa forma, segundo Parasuraman et al. (1985) a avaliagdo da qualidade Qj¢ obtida
por meio da diferenca entre a expectativa do cliente E; e a percep¢do do servigo ou

desempenho da empresaD;.
Entdo, O, =D;—E;

Sendo que, D representa a percepcdo do desempenho do servigo prestado e E a
expectativa de qualidade para a questdo ou caracteristica j do servigo. A letra Q representa a
avaliacdo da qualidade da caracteristica especifica ou a lacuna (gap) entre a expectativa e o

desempenho.

Parasuraman et. al. (1985) determinaram alguns critérios que chamaram de

dimensdes da qualidade para determinar a percepcao da qualidade de um servigo em sua
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totalidade pelo cliente. A escala SERVQUAL ¢ composta por cinco dimensoes:

confiabilidade, tangibilidade, responsabilidade, seguranca e empatia.

Para medir os Gaps e solucionar a dificil tarefa de mensura¢do da qualidade,

Parasuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram uma metodologia de comparacdo entre as

expectativas do cliente (consumidor), com suas percepcoes, transitadas nas mais diversas

ordens e nas dimensdes da qualidade do servico (Figura 3). Esse modelo auxiliara gestores

na compreensao das fontes dos problemas, facilitando a solu¢do dos mesmos e nas acdes de

melhoria do servigo como um todo.

Figura 3 - Modelo de qualidade em servicos

Comunicagéo
boca a boca
(Interpessoal)

Necessidades
Pessoais

Experiéncias
Passadas

Consumidor

Gestor

v

GAP5 t

Expectativa do
Servico

A

Percepcao do

Servico

Entrega do servigo
(Incluindo Pré e Pds Contato)

ComunicagOes
Externas aos

$ |

consumidores

Tradugoes de percepcdes em
especificacoes de qualidade
de servigo

R

Percepcdo dos Gestores sobre as
expectativas dos consumidores

Fonte: Adaptado de PARASURAMAN et al. (1985)

A escala SERVQUAL ¢ aplicada através de um questionario estruturado, onde os

dados sdo coletados, em uma escala Likert de sete pontos, composta por 22 questdes para

mensurar a qualidade nas cinco dimensdes de qualidade de servicos (PARASURAMAN et
al., 1985). Segundo Asubonteng et al. (1996) a escala (questionario) SERVQUAL deve ser

aplicado em duas se¢des. A primeira a ser aplicada medira as expectativas dos clientes em

relagdo ao servico que serd ofertado e a segunda mapeard a percepcao do servigo ofertado.
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Essas questdes devem ser avaliadas em uma escala likert de 1 a 7 (Quadro 5). Nesta escala,

os extremos irdo de mediocre (discordo totalmente) e excelente (concordo totalmente).

Quadro 5 - Escala Likert para respostas no SERVQUAL

7 6 5 4 3 2 1
Muito Pouco
Excelente bom Bom Satisfatorio Satisfatorio Fraco Mediocre

Fonte: Andrade, 2015
Os resultados das respostas das duas se¢des sdo comparados para a medigao dos gaps
para cada uma das questdes, sendo que, o resultado final ¢ fornecido pela diferenca entre

percepcao e expectativa (Q; = D; — E)).
Um resultado negativo indicara uma prestacdo de servigos abaixo das expectativas.

A versdo original da escala SERVQUAL (Anexo 1) ¢ descrita por Oliveira e Ferreira

(OLIVEIRA, 2008 apud OLIVEIRA; FERREIRA, 2009).

4.10.3 Modelo percepcao-expectativa

O Modelo percepgao-expectativa criado por Brown e Swartz em 1989 ndo se diferem
muito do modelo SERVQUAL, posto que se baseie na satisfagdo dos clientes, no qual a
qualidade do servigo ¢ medida pela comparacdo da percepcdo e expectativa (MIGUEL;

SALOMI, 2004).

4.10.4 Modelo de Avaliaciao de Servi¢o e Valor

O modelo servigo e valor tem a proposta de avaliagao que envolve o valor pago pelo

servico como parte que impacta o comportamento do cliente e sua percep¢ao da qualidade:

A avaliagdo de valor do servigo ¢ uma fung¢do da qualidade do proprio
servigo ¢ dos sacrificios envolvidos na sua aquisi¢do, além das
caracteristicas dos clientes. Sacrificio é uma varidvel que descreve custos
monetarios ¢ ndo monetarios associados a utilizacdo dos servigos. (...)
Somente apds a formagdo do conceito pessoal de valor do servigo é que
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serdo delineados as intengdes € o comportamento do cliente em relagdo ao
consumo de um servico (MIGUEL; SALOMI, 2004, p.33).

Esse modelo proposto por Bolton e Drew direciona-se a area médica, para avaliagao
de atendimentos em consultorio, o que, como bem informam Miguel e Salimi (2004) limita a

sua utilizagdo.

4.10.5 Modelo SERVPERF

A Serviperf ¢ uma escala de medicao da qualidade idealizada por Cronin Jr. e Taylor,
os quais se utilizando dos fundamentos dos precursores Modelo de Qualidade Total e
SERVQUAL, na inten¢do de aprimorar a avaliacdo, verificando aspectos mais relacionados
com o a percep¢ao do desempenho dos servigos. Esse modelo, assim como a SERVQUAL ¢

bastante empregado para avaliar a qualidade nos servigos (MIGUEL; SALOMI, 2004).
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S METODOLOGIA

De acordo com os estudos de Flick (2012) antes de iniciar uma pesquisa ¢ necessario
pesquisar e ler o que j& foi publicado sobre o tema, os métodos e o campo que se pretende

pesquisar e assim selecionar o que for relevante para dar suporte a sua pesquisa.

Desta forma a revisao de literatura proposta buscou realizar um “apanhado geral sobre
os principais trabalhos ja realizados, revestidos de importancia por serem capazes de fornecer

dados atuais e relevantes relacionados com o tema” (MARCONI; LAKATOS, 2006, p.25).

Ainda segundo Fontelles et al (2009) ¢ por meio de uma revisdo ampla da literatura
que o pesquisador podera entender melhor sobre o tema de uma maneira geral e ter suporte

para duvidas sobre a questao da pesquisa proposta.

Diante desses pressupostos, € a fim de atingir o primeiro objetivo especifico da
pesquisa que € - Estudar teoricamente a qualidade no diz respeito a gestdao dos servigos, suas
especificidades e implicagoes na avaliagdo da presta¢do dos servigos, e também sobre a
cultura organizacional — e o de responder a questdo da pesquisa que a presente pesquisa
iniciou se com uma fase exploratoria através de levantamentos bibliograficos atinentes a
qualidade da educagdo de forma bastante abrangente, com vistas a se compreender o
significado dos principais conceitos relacionados ao tema, quais sejam: Qualidade, qualidade
em servicos, gestdo da qualidade, gestdo educacional democratica, qualidade na educacdo,
cultura organizacional, servigos, setor de servigos, gestdo de servigos, € os modelos de
afericdo da qualidade; bem como pesquisas sobre o uso da ferramenta escolhida: o modelo

Servqual.

Em seguida foi analisado a necessidade de adaptagcdes do questiondrio - ferramenta
Servqual com as realidades das escolas a serem pesquisadas. Apds vdrias pesquisas de
adaptagdes para a coleta de dados e em reunido com a dire¢do das escolas foi escolhido o
questionario Servqual j& adaptado a educacdo utilizado em pesquisas ja realizadas por
(ANDRADE, 2015) e (GALVAO, 2017). Foi escolhido essa adaptacdo do questionario em
fungdo dos autores terem utilizado a adaptag@o para escolas de nivel médio e o questionario

utilizado ja ter sido validado e verificada sua adequagdo e confiabilidade.

A etapa seguinte foi submissao ao comité de ética e Pesquisa (CEP) através da plataforma

Brasil, pois de acordo com as determinagdes da Resolucao 466, de 12 de dezembro de 2012,
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que trata das diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisa envolvendo seres humanos
toda pesquisa que envolve seres humanos antes de ser iniciada devera ser submetida para

apreciagdo e aprovagao.

Apo6s a submissdo e aprovacdo do (CEP) foi realizada a coleta dos dados com a
aplicacdo dos questionarios nos dias de reunido de pais e mestres dentro das proprias escolas
conforme acordado entre os diretores das escolas e a pesquisadora; Apds a coleta dos dados
através do questionario, seguiu com a digitalizacdo dos dados para montagem do banco de
dados. A digitalizacdo desses dados foi feita através de duas pessoas, a pesquisadora e outra

escolhida pela pesquisadora e em seguida iniciou a analise dos dados e suas comparagoes.

Por fim, foram feitas as consideracdes necessarias € a pesquisa foi concluida com
apontamentos para cada dimensdao da qualidade de acordo com os resultados obtidos pela
pesquisa que apos a aprovacdo sera apresentada as instituicdes como forma de tomada de
decisdes de melhoria. Neste instante também foi apontadas as limitagdes enfrentadas durante

a realizagdo da pesquisa.

5.1 Abordagem da Pesquisa

Fontelles et al. (2009) afirma que antes de iniciar qualquer pesquisa o pesquisador
necessita de ter uma sequéncia de raciocinio, o primeiro passo dessa sequéncia € escolher o
tipo de pesquisa que melhor encaixe na populacdo a ser pesquisada e em seguida definir todo
seu delineamento para que assim consiga atingir o objetivo da pesquisa. Ainda segundo o
autor, ha muitas maneiras de classificar a pesquisa e que ainda ndo had um consenso entre os

autores quanto a padronizacao da classificacao da pesquisa.

Diante dos estudos desse autor podemos classificar nossa pesquisa quanto a finalidade

de aplicada ou tecnologica.

E o tipo de pesquisa cujo objetivo é produzir conhecimentos cientificos para
aplicagdo pratica voltada para a solugdo de problemas concretos, especificos
da vida moderna. E a pesquisa que, além de produzir conhecimento, gera
novos processos tecnoldgicos e novos produtos, com resultados praticos
imediatos em termos econdmicos ¢ na melhoria da qualidade de vida.
(FONTELLES et al., 2009)
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Quanto a forma de abordagem trata-se de pesquisa predominantemente
quantitativa/descritivo. Pois se trata de uma pesquisa que envolve varidveis numéricas com
utilizagcdo de técnicas estatisticas para classificacdes e andlises. E a descricdo quando das

interpretagdes e comparagdes dos resultados.

Pesquisa quantitativa — E aquela que trabalha com variaveis expressas sob
a forma de dados numéricos e emprega rigidos recursos e técnicas
estatisticas para classifica-los e analisa-los, tais como a porcentagem, a
média, o desvio padrdo, o coeficiente de correlacdo e as regressdes, entre
outros. Em razdo de sua maior precisdo e confiabilidade, os estudos
quantitativos sdo mais indicados para o planejamento de agdes coletivas,
pois seus resultados sdo passiveis de generalizagdo, principalmente quando
as amostras pesquisadas representam, com fidelidade, a populacdo de onde
foram retiradas. De acordo com a complexidade da apresentagdo e da analise
dos dados, uma pesquisa quantitativa pode ser classificada em descritiva ou
analitica. (FONTELLES et al., 2009)

Pesquisa descritiva — E aquela que visa apenas a observar, registrar e
descrever as caracteristicas de um determinado fendmeno ocorrido em uma
amostra ou populac¢do, sem, no entanto, analisar o mérito de seu contetdo.
Geralmente, na pesquisa quantitativa do tipo descritiva, o delineamento
escolhido pelo pesquisador ndo permite que os dados possam ser utilizados
para testes de hipoteses, embora hipoteses possam ser formuladas a
posteriori, uma vez que o objetivo do estudo ¢ apenas descrever o fato em si.
(FONTELLES et al., 2009)

Quanto aos objetivos trata-se de uma pesquisa exploratéria, uma vez que, tal
metodologia “busca-se conhecer com maior profundidade o assunto de modo a torna-lo mais

claro ou construir questdes importantes para conclusao da pesquisa. (BEURUEN, 2009, P.80).

Este tipo de pesquisa visa a uma primeira aproximac¢do do pesquisador com
0 tema, para tornad-lo mais familiarizado com os fatos e fenomenos
relacionados ao problema a ser estudado. No estudo, o investigador ira
buscar subsidios, ndo apenas para determinar a relacdo existente, mas,
sobretudo, para conhecer o tipo de relagdo (FONTELLES et al., 2009)

Quanto aos procedimentos técnicos trata-se de uma pesquisa bibliografica quando trata
da fundamentagdo tedrica e suporte para escolha do tema e de campo quando utiliza se da

aplicacdo do questiondrio para coleta de dados.

Pesquisa bibliografica — Sua base é a analise de material ja publicado. E
utilizada para compor a fundamentacdo tedrica a partir da avaliacdo atenta e
sistematica de livros, periodicos, documentos, textos, mapas, fotos,
manuscritos e, at¢é mesmo, de material disponibilizado na internet etc. Este
tipo de pesquisa fornece o suporte a todas as fases de um protocolo de
pesquisa, pois auxilia na escolha do tema, na definicdo da questdo da
pesquisa, na determinagdo dos objetivos, na formulacdo das hipoteses, na
fundamentacdo da justificativa e na eclaboragdo do relatorio final.
(FONTELLES et al., 2009)
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Por fim quanto ao desenvolvimento no tempo podemos classificar a pesquisa como
sendo transversal, pois a coleta dos dados sera realizada em um unico e determinado

momento.

[...]No estudo transversal (ou seccional), a pesquisa € realizada em um curto
periodo de tempo, em um determinado momento, ou seja, em um ponto no
tempol...]. (FONTELLES et al., 2009).

5.2 Instrumento de Coleta dos Dados

Diante das varias pesquisas encontradas referentes aos trabalhos ja desenvolvidos
sobre a mensuragdo da qualidade dos servigos utilizando a ferramenta Servqual optamos pelo
uso também dessa ferramenta por tratar se de uma ferramenta psicométrica ja validada,
composta por questionario semiestruturado para medir a qualidade dos servigcos do ponto de

vista da expectativa dos servicos esperados e a percep¢ao dos servigos prestados.

De acordo com Gil (2008) questionario pode ser um conjunto de questdes que serao
submetidas as pessoas com o proposito de obter informagdes sobre conhecimentos, crencas,
sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiracdes, temores, comportamento presente

ou passado etc.

O instrumento de medida a ser utilizado, o SERVQUAL de (Parasuraman et al (1985),
serd o modelo ja adaptado para a pesquisa avaliacdo dos servigos prestados pelo curso de

superior de Analise e Desenvolvimento de Sistemas do [FTM — Campus Paracatu, validado e

utilizado na pesquisa de (ANDRADE, 2015).

5.3 Proposta Adaptada

Através de pesquisas aos trabalhos ja desenvolvidos com a utilizagdo da escala
SERVQUAL foi decido utilizar uma versao ja adaptada da escala a mensuracao dos servicos
prestados pelos Institutos Federais, que foi utilizada para efetuar o levantamento das
expectativas e percepcdes dos alunos do curso superior de Tecnologia em Analise e

Desenvolvimento de Sistemas do IFTM — Campus Paracatu pelo pesquisador (ANDRADE,
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2015), por ter sido uma adaptagdo desenvolvida com objetivo de avaliar as expectativas e

percepgdes dos servigos prestados em instituicao de ensino.

O quadro 5 adaptado por Andrade (2015) mostra as expectativas (E) e a percep¢do ou
desempenho (D), sendo que na primeira, analisar-se-4 o que os pesquisados esperam de uma
prestagao de servigos educacionais de exceléncia, enquanto o desempenho mostra a percepgao

dos pesquisados a respeito da instituicao de ensino da qual o mesmo fazparte.

Durante aplicagdo do questionario pela pesquisadora, foi solicitado aos pesquisados
que atribuam pesos para todas as dimensdes da qualidade conforme o questionario
SERVQUAL e respondam a um questiondrio de dados sécio demograficos e também
informem o nivel de classificagdo geral da qualidade oferecida pela escola e se ha alguma

probabilidade de recomendar essa escola para familiares e amigos.

Quadro 6 - Questionario SERVQUAL adaptado aos servicos em instituicdo de Ensino

Expectativa (E) Desempenho (D)
1. Excelentes institui¢des de ensino | 1. Sua instituicdo de ensino possui
precisam oferecer equipamentos | equipamentos modernos como
modernos, como equipamentos de | laboratorios, por exemplo.

laboratbrios, por exemplo. 2. As instalacdes de sua institui¢ao de

2.  As instalagdes das instituicdes de | ensino sdo conservadas.

ensino precisam ser conservadas.

3. O pessoal administrativo e o0s

problema, as excelentes instituicdoes de
ensino devem ser solidérias e apoia-lo de
todas as formas possiveis.

7. Os servicos prestados por excelentes

3. Os servidores de excelentes | professores de sua instituicdo de ensino
instituigdes ~ de  ensino  precisam | ttm que se apresentar-se (vestimenta,
2 | apresentar-se (vestimenta, asseio, etc.) de | asseio, etc.) de forma adequada a sua
< | acordo com a sua posigéo. posicao.
:'a 4. O material de apoio ao servico |4. O material de apoio ao servigo
E prestado como  impressos, provas, | prestado na sua instituicdo de ensino,
revistas, precisam ter boa aparéncia e | como provas, impressos, revistas, sao
serem atualizados. atualizados e possuem bom estado de
conservacao.
o | 5 [Excelentes instituigdes de ensino, | 5. Quando sua instituicdo  ensino
= | quando prometem fazer algo em certo | promete fazer algo em um certo periodo
% periodo de tempo, devem cumprir | de tempo, ela cumpre rigorosamente esses
% rigorosamente esses prazos. prazos.
S 6. Quando um aluno tem um |6. Quando vocé tem um problema, sua

institui¢do de ensino procura de maneira
sincera resolvé-lo.

7.  Os servicos prestados pela sua
instituicdo de ensino s3o considerados
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instituigdes de ensino devem passar
confiabilidade para a sociedade.

8. Excelentes instituicdes de ensino
deveriam manter seus registros de forma

correta, facilitando e promovendo o
acesso do aluno aos seus registros.

confidveis pela sociedade.

8. Sua instituicdo de ensino, mantém
seus registros de forma correta, sem erros,
facilitando e promovendo o seu acesso.

9. O pessoal administrativo e o0s
professores de excelentes instituicdes de
ensino prometem aos alunos servigos nos
prazos que eles sdo capazes de cumprir.

9. O pessoal administrativo e o0s
professores de sua instituigdo de ensino
tecnoldgico a vocé€ os servigos nos prazos
que eles conseguem cumprir.

16. O pessoal administrativo e o0s
professores de uma excelente instituicao
de ensino precisam possuir conhecimentos
os conhecimentos técnicos necessarios
para o desempenho de suas fungoes.

10. O pessoal administrativo e os|10. O pessoal administrativo e o0s
professores de excelentes instituicdes de | professores demonstram disponibilidade e
= | ensino devem demostrar disponibilidade | interesses  durante o  periodo de
Ea imediata para o atendimento. atendimento.
v
-5 .. . .. .
= 11. O pessoal administrativo e os|11. O pessoal administrativo e o0s
professores de excelentes instituicdes de | professores estdo sempre com boa vontade
ensino devem sempre ser solicitos em | para em ajudar.
ajudar os alunos. .. .
J 12. O pessoal administrativo e os
12. O pessoal administrativo e os | professores de sua instituicdo de ensino
professores de excelentes instituicdes de | sempre esclarecem as suas duvidas.
ensino sempre deverdo esclarecer as
duvidas dos alunos de maneira imediata.
13. As informagdes passadas por | 13. As informagdes passadas por
funcionarios de uma excelente institui¢do | professores e pessoal administrativo de
de ensino devem possuir credibilidade. sua instituigdo de ensino  possui
credibilidade.
14. Os estudantes de excelentes
institui¢des de ensino se sentem seguros | 14. Voc€ se sente seguro em suas
em suas relacdes com a instituicao. relacdes com a sua institui¢ao de ensino.
<| 15 O pessoal administrativo e os |15 O pessoal administrativo e os
g professores de uma excelente institui¢do | professores de sua instituigdo de ensino
8| de ensino precisam ser corteses com os | sdo educados.
S
alunos. .. .
%‘0 16. O pessoal administrativo e os

professores de sua instituicdo de ensino
possuem o conhecimento necessario para
o desempenho de suas fungdes.
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17.  Excelentes instituigdes
devem possuir condi¢des de atendimento
individualizado aos seus alunos
18.  Excelentes instituigoes
precisam ter horarios de funcionamento
adequados aos seus estudantes.

de ensinof17.

de ensino/18.

Vocé recebe atendimento
individualizado pelo pessoal administrativo
e professores em sua institui¢do de ensino.
Sua instituicdo de ensino possui
horario de funcionamento adequado aos
interesses de seus alunos.

19.  Excelentes instituigdes de ensino[19. Sua instituicdo de ensino estd focadal
precisam estar focadas na prestagdo defem sua prestagdo de servigos.

servigos aos seus estudantes. 20. Os professores de sua instituicdo de
20.  Excelentes instituicdes de ensinoensino estdo focados na prestacdo de
precisam ter professores focados na prestagaojservigos.

de servicos aos seus estudantes. 21. O pessoal administrativo de sua
21.  Excelentes instituicoes de ensinojinstituicdo de ensino estda focado na
precisam ter pessoal administrativo focadoprestacdo de servigos.

na prestacao de servigos aos seus estudantes.[22. Sua instituicdo de ensino atende as|
22.  Excelentes instituicdes de ensinosuas demandas especificas.

precisam atender demandas especificas de
seus alunos.

Fonte: (ANDRADE, 2015)

Empatia

5.4 Universo e Amostra da Pesquisa

De acordo (GIL, 2008) para que se tenha um bom éxito na pesquisa torna-se
necessario selecionar os participantes € o ambiente da pesquisa, visto que essa ¢ uma etapa

r

fundamental para a pesquisa, cujo objetivo ¢ generalizar os resultados recebidos para a

populagdo da qual os participantes pesquisados constituem uma amostra.

Para essa pesquisa foram intencionalmente escolhidas duas escolas da cidade de
Paracatu de fécil acesso para a pesquisadora, pois segundo Gondim e Lima (2006, p.64) “¢
preciso escolher adequadamente a populacao a ser estudada, considerando a viabilidade de

acesso a ela”.

Entdo o campo escolhido para a pesquisa foi duas escolas publicas da cidade de
Paracatu-MG, sendo uma escola municipal e outra estadual, especificamente nas Escolas
Municipal Cacilda Caetano de Souza e Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes conforme
termos de anuéncia em anexo. J4 o universo da pesquisa foram trés grupos focais de
discussdo, a dire¢do, os professores e os pais dos alunos do ensino fundamental II e médio

conforme critérios € inclusdo e exclusio.
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O tipo de amostra que foi usado nesta pesquisa foi a do tipo ndo probabilistica,
amostragem por acessibilidade ou por conveniéncia que, segundo GIL (2008), de todos os
tipos de amostra este ¢ 0 menos rigoroso e ¢ destituida de qualquer rigor estatistico. Com isso
permite que pesquisador selecione os elementos de que tem acesso, admitindo que estes
possam de alguma maneira, representar o universo. Este tipo de amostragem ¢ usado também

em estudos exploratdrios ou qualitativos, que nao € requerido elevado nivel de precisao.

O wuso desta técnica de amostragem justifica-se pelo fato de a populagdo total
investigada ser grande baseado no nimero de pais e servidores, com isso podera haver
grandes dificuldades para a coleta dos dados. Diante disso foi decidido em conjunto com as
direcdes das escolas e com os orientadores que a coleta dos dados poderia ser feita por
conveniéncia e que esses dados fossem coletados em uma das reunides de rotina entre a
diregdo, professores e os pais, ou seja, com quem estivesse presente a reunido e se dispusesse

a participar da pesquisa e também estivesse dentro dos critérios de inclusdo.

5.5 Recrutamento dos participantes da pesquisa

Os participantes elegiveis para a pesquisa foram escolhidos obedecendo alguns
critérios de inclusdo e exclusdo, sendo que, o recrutamento foi feito apenas em uma unica vez,

porém de formas distintas entre os participantes pais, gestores e professores.

A aplicacdo do questionario para coleta dos dados dos Pais foi realizada durante a
reunido de pais e mestre para aqueles que se dispuseram a participar e que estavam dentro

dos critérios de inclusdo determinados pelos pesquisadores.

Ja a aplicagdo dos questionarios para coleta de dados dos professores e gestores foi
também realizada de acordo com os critérios de inclusdo estabelecidos e aplicada no dia da
reunido de pais e mestre para aqueles que estavam presente a reunido e se disponibilizaram a
colaborar e para aqueles que ndo puderam participar da reunido foi solicitado a participagao

na pesquisa no dia da reunido de modulos realizado na escola pela direg¢ao e professores.

5.6 Critérios de Exclusao e Inclusao
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Os Pais participantes da pesquisa tiveram como critérios de inclusdo estar presentes a
reunido, serem maiores de 18 anos, alfabetizados e serem pais de aluno matriculado no ensino
fundamental II e/ou médio da escola ha pelo menos um ano e, foram excluidos todos os

demais que ndo atenderem as essas exigéncias.

Para os Gestores ¢ Professores os critérios de inclusao foram a obrigatoriedade de
participarem do quadro de servidores efetivos e ativos da escola pesquisada, sendo excluidos

todos que nao atenderem esse critério.

O objetivo de ter critérios de inclusdo e exclusdo na escolha dos participantes ¢

indispensavel para ajudar a responder de forma eficaz a pergunta da pesquisa.

5.7 Consentimento livre e esclarecido

Os participantes que foram elegiveis para responderem ao questiondrio da pesquisa
baseado no critério de inclusdo foram convidados a participarem da pesquisa pelo pesquisador
principal.  As respostas do questionario foram feitas na forma escrita. No momento da
aplicacdo foram apresentadas informagdes basicas pela pesquisadora sobre a pesquisa
(objetivos, riscos, beneficios, quantidade de questdes a serem respondidas e procedimentos
aos quais serdo submetidos). Apos a conformacdo do desejo de participar voluntariamente da
pesquisa, foi entregue a cada um duas copias do termo de consentimento livre e esclarecido,
uma que foi lida, assinada e devolvida para a pesquisadora e a outra via para o participante de
acordo com o (anexo 2). A leitura e a interpretacio do seu conteudo foram
concomitantemente feitas e esclarecidas as duvidas pela pesquisadora. S6 depois do
recebimento do termo assinado ¢ que foi formalizada a participagdo na pesquisa e entdo foi
entregue os dois questiondrios afixado, tanto para avaliarem a expectativa quanto para
percepgdo para que possam ser respondidos. No momento da entrega dos dois questionarios
ficou sob a responsabilidade da pesquisadora instruir os participantes que primeiro devera ser
respondido o questiondrio sobre a avaliacdo da expectativa e s6 depois de respondido esse,

que devera iniciar as respostas referentes a avaliacao da percepcao.
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5.8 Procedimentos

Os procedimentos que foram utilizados nessa pesquisa seguiram criteriosamente todas
as instrugdes conforme determina a Resolug¢ao n® 466, de 12 de dezembro de 2012, que trata
das diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos (SAUDE,
2013) e a Resolucao CPG N° 02/2017 que determina as regras para a redacdo ¢ Defesa do
Trabalho de Conclusao do Mestrado — Modalidade Dissertacao, e para a obtengado do titulo de
Mestre.

De acordo com a determinagdo da Resolucdo 466 essa pesquisa foi cadastrada na
Plataforma Brasil e passou pela avaliacao e aprovacao do comité de ética s6 entdo foi feita
aplicacdo dos questionarios. A aplicacao do questionario - escala SERVQUAL — para coleta
dos dados contou com a anuéncia da Diretora da SER de Paracatu, da Secretdria Municipal de

Educacao de Paracatu e das diretoras das duas escolas alvo da pesquisa conforme anexos 4.

Para a pesquisa, o questionario SERVQUAL adaptado, na sua versao de expectativa,
foi aplicado para 84 (oitenta e quatro) pais que estavam presentes as reunides de pais e
mestres em um dia previamente agendado pela dire¢do, que atenderam aos critérios de
inclusdo e se dispuseram a participar. Sendo 35 da escola Municipal Cacilda e 49 da escola
Estadual Altina. A populacao total desse grupo foi de aproximadamente 1.350 ( um mil e
trezentos e cinquenta), sendo 550 (quinhentos e cinquenta) da escola Municipal Cacilda
Cactano de Souza e 800 (oitocentos) da Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes; Porém
pouca participagdo a reunido como ja havia previsto conforme experiencia da dire¢do -
sempre ha pouca participagdo dos pais nas reunides escolares. Os questionarios, na versao de

percepgao, foram aplicados concomitantemente ao mesmo publico da expectativa.

J& a populagao total dos servidores foram 77 (setenta e sete). Sendo 09 (nove) gestores
e 68 (sessenta e oito) professores. Apesar do tipo de amostra escolhida ser por acessibilidade e
conveniéncia pretendia se aplicar os questionarios nas versoes expectativa e percep¢ao para
todos desse grupo que estivessem dentro do critério de inclusdo e estivessem presentes a
reunido para ter mais confiabilidade dos dados. Porém somente conseguimos colher os dados
de todos os 09 ( nove) gestores, sendo 4 da escola Municipal Cacilda e 5 da escola Estadual
Altina. Ja no grupo dos professores conseguimos apenas 44 (quarenta e quatro) que se

dispuserem a contribuir com a pesquisa, sendo 14 da escola Municipal Cacilda e 30 da escola
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Estadual Altina de Paula. No primeiro momento foi aplicado para todos aqueles que estavam
presentes a reunido de pais e mestre, em segundo momento a pesquisadora com o
consentimento da dire¢do coletou mais alguns dados durante a reunido de médulo da escola

dentro da propria instituicdo. Nesse grupo

Aqui cabe justificar o uso da amostragem por acessibilidade ou por conveniéncia
sendo a mesma nao-probabilistica que, segundo GIL (2008), de todos os tipos de amostra este
¢ o menos rigoroso ¢ ¢ destituida de qualquer rigor estatistico. Trata-se de um tipo de
amostragem escolhida pela autora por entender que, tratar-se da melhor estratégia para coleta
dos dados de acordo com o publico a ser pesquisado. Através desse tipo, o pesquisador pode
selecionar os elementos de que tem acesso, admitindo que estes possam de alguma maneira,
representar o universo. Este tipo de amostragem ¢ usado em estudos exploratorios ou

qualitativos, que ndo ¢ requerido elevado nivel de precisao.

No momento da aplicacdo do questionario, foi necessario que o entrevistador
explicasse o significado da escala de medida. Cada item da escala possui sete pareceres
variando de um score de 7 para “excelente”, 6 para “muito bom”, 5 para “bom”, 4 para

“satisfatorio”, 3 para “pouco satisfatorio”, 2 para “fraco” e 1 para “mediocre”.

Antes da aplicacdo do questiondrio, o participante da pesquisa recebeu o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido e o Consentimento da Participagdo da Pessoa como
participante para que fosse assinado, € com essa assinatura pode estar concordando na

participagdo da pesquisa (Anexo 2 e 3).

Assim que aplicados os questionarios o pesquisador transferiu suas respostas
montando um banco de dados em um software estatistico. Essas transferéncias dos dados
coletados foram digitalizadas por 2 (duas) pessoas, sendo a pesquisadora e mais uma pessoa
de sua confiancga. Esse cuidado ¢ necessario para verificar possiveis inconsisténcias e assim
evitar erro de configuracdo das varidveis analisadas. Logo apods, iniciou-se o tratamento dos
dados promovendo também a verificagdo de confiabilidade dos dados através do alfa de

crombrach, em seguida analise descritiva dos dados e resultados e conclusao da pesquisa.

5.9 Tratamento dos dados
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Para analise dos dados qualitativos e quantitativos, foi relacionado os dados adquiridos
e sistematizados com os dados encontrados na literatura, realizando uma analise aprofundada

das informagdes encontradas.

Os dados levantados por meio dos questionarios foram transcritos para planilha do
Microsoft Excel (2016), por dois pesquisadores independentes os quais realizaram a
sistematizacdo de forma separada para maior validade e confiabilidade dos resultados, sendo o
primeiro a pesquisadora principal deste estudo, e o segundo um escolhido de comum acordo

com os orientadores da pesquisa.

Os dados foram submetidos a verificagdo de inconsisténcias. E quando foi detectado
algum dado divergente, este foi verificado nos questiondrios para sua corre¢do com a

utilizagdo de softwares Estatisticos.

Foi calculado o Alfa de Cronbach, modelo utilizado para andlise de confiabilidade,
que mede a consisténcia interna dos itens ou indicadores individuais da escala em relacdo ao
mesmo constructo, para que assim possam ser altamente correlacionados. O valor assumido
pelo Alfa esta entre 0 e 1 e, quanto mais préximo de 1 estiver o seu valor, maior a

fidedignidade do constructo.

Os dados coletados foram submetidos a analise descritiva por meio do céalculo de
medidas de tendéncia central (média), desvio padrao, coeficiente de variagao e quartis. Além
disso, foram utilizados graficos e tabelas com frequéncias absolutas e relativas estabelecendo

um ranking entre as variaveis das dimensoes.

Na Analise do Quartil os itens cuja média da percep¢do foram inferiores ao valor do
primeiro Quartil, foram considerados como itens de “Prioridade Critica”, os quais irdo
necessitar de medidas intervencionistas. J4 os itens seguintes cuja média de percepcao
encontram-se no segundo quartil serdo denominados de alta prioridade, no terceiro quartil

moderada prioridade e no quarto quartil de baixa prioridade.

Para verificar a relacdo entre variaveis foi utilizado o teste de Correlagao de Pearson

para comparacao das medidas entre os grupos € outras variaveis qualitativas ou quantitativas.

Foi utilizada a andlise de varidncia (ANOVA) para comparagdo das varidveis
quantitativas (discretas e continuas), distribui¢do das médias e desvios padrdes e nivel de

significancia das categorias dos respondentes para cada gap de qualidade por dimensdo. E
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para aferir o nivel de significancia utilizou se o teste post-hoc de Tukey para aceitar ou

rejeitar a hipdtese nula.

5.10 Riscos e Beneficios da Pesquisa

5.10.1 Riscos

A pesquisa coletou dados referentes as expectativas e percepcdes da qualidade dos
servicos prestados na visao dos pais, gestores e professores de duas escolas por meio de
questionario semiestruturado, assim todas as informacdes geradas foram somente para fim
cientifico. Como riscos da presente pesquisa relacionamos os seguintes itens: 1) riscos
relacionados a integridade em relagdo a pensamentos e sentimentos do participante; 2) riscos
relacionados a privacidade; 3) riscos relacionados ao deslocamento; 4) quebra de sigilo 5)
riscos relacionados a interferéncia na vida e na rotina dos participantes; 6) cansago ou
aborrecimento ao responder o questionario; 7) alteracdes emocionais (constrangimento,
desconforto) ao responder as perguntas; 8) riscos relacionados a discriminacdo e

estigmatizacdo a partir do contetudo revelado.

Medidas, providéncias e cautela em relacdo aos riscos da pesquisa: Como forma de
diminuir/prevenir os riscos acima citados, foram tomados providéncias como: 1) Foi
garantido liberdade ao participante, caso ndo quisesse responder as questdes em que se
sentissem constrangidos, a pesquisadora ficou atenta a sinais verbais e ndo verbais de
desconforto dos participantes, e foi perguntado a cada etapa de aplicagdo dos questionarios, se
0s participantes queriam continuar com a pesquisa. 2) Foi realizado aplicacdo de questionario
em ambiente privado que garanta sigilo tanto vocal quanto visual do participante, sendo a
pesquisadora habilitada ao método da coleta de dados; 3) Realizou coleta de dados no local de
trabalho do participante, para que os mesmos ndo tenham que deslocar-se para outras
instituicdes, evitando-se assim riscos no deslocamento; 4) Foi garantido ao participante que os
dados que lhe possam identificar no estudo ndo serdo divulgados em nenhum trabalho que
resulte da pesquisa, tendo como garantia o termo de consentimento livre e esclarecido
assinado pela pesquisadora. 5) Os participantes foram convidados para pesquisa € sua
participagdo se deu por livre adesdo, os participantes foram convidados para a pesquisa com

antecedéncia de no minimo 1 dia, e a realizagdo das entrevistas foram nos dias e horarios que
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o profissional esteve na institui¢ao, para interferir de forma minima em sua rotina. 6) A cada
finalizacdo de questiondrio respondido foi realizada uma pausa para que o participante
pudesse ter um descanso mental, e/ou sempre que solicitado pelo participante; 7) Sempre que
o participante sentisse algum desconforto em algum momento, ou em relacdo a alguma
pergunta, pdde a qualquer momento interromper a sua participacdo. Foi esclarecido ao
participante que durante o procedimento de coleta de dados que ele poderia interromper a
qualquer momento sua participagdo. 8) Foi garantido ao participante total sigilo em relacao as
suas respostas nos questionarios, sendo oferecido feedback dos resultados apenas para o
mesmo, caso desejasse recebé-lo deveria informar no questiondrio semiestruturado seus
contatos de e-mail e/ou telefone para que a pesquisadora pudesse entregar os resultados
individuais. Mesmo oferecendo e-mail e/ou telefone no questionario semiestruturado a
identidade dos participantes foi resguardada, sendo que dados que possam os identificar ndo
constard em nenhum momento nos resultados e/ou publicagdes que possam surgir da pesquisa

realizada.

5.10.2 Beneficios

No que tange a instituicdo, esperamos que os resultados dessa pesquisa possam
incentivar e propiciar a implantagdo de ferramentas na gestdo da qualidade dos servigos nas
escolas pesquisadas, promovendo a melhoria da organizagdo produtiva e do gerenciamento
dos servigos prestados, e que possa fortalecer os relacionamentos internos de um ambiente
organizacional diversificado, como ¢ o caso de uma instituicdo de ensino. A pesquisa sera
disponibilizada aos gestores através de um material com todos os resultados da pesquisa,
ressaltando os pontos que necessitardo de melhoria e que possam servir como ferramenta de
gestdo para os diretores no planejamento de futuras estratégias que possam ser trabalhadas
com o objetivo de uma prestagdo dos servicos de qualidade total. Aos participantes,

respondentes da pesquisa, os beneficios foram apenas de autoconhecimento.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS DOS DADOS E DISCUSSOES

De acordo com (FONTELLES et al., 2009) “A pesquisa cientifica objetiva encontrar
respostas a respeito de um determinado problema para o qual ndo se t€ém informagdes

concretas para soluciona-lo”.

Diante desse pressuposto, com o objetivo de encontrar respostas para responder a
questdo e 0s objetivos propostos na pesquisa usamos para analise dos dados as técnicas de
estatisticas descritivas para todas as variaveis das dimensodes da escala Servqual. Assim apos
avaliar as expectativas e percepgdes dos principais atores envolvidos no processo de prestagao
dos servicos no ambiente educacional das duas escolas alvos da pesquisa, a respeito da
qualidade dos servicos prestados nas escolas, espera se que essas respostas encontradas ao
problema proposto possam servir como contribuicdo para tomadas de decisdes acerca da

qualidade dos servicos oferecidos.

Pois de acordo o pensamento de (MUSTAFA DA SILVA 2016) a relevancia de uma
pesquisa deve se ao fato de que o aperfeicoamento de qualquer sistema educacional depende
de avaliagdes que carecem de modelos adequados e abrangentes que possam fornecer
parametros comparaveis, relevantes e confidveis para tomada de decisdes tanto pedagogicas

quanto gerencias.

6.1 Analises Descritivas

Passaremos adiante apresentar os dados dos resultados dos testes da nossa pesquisa,
cabe ressaltar que todos os resultados dos testes estatisticos foram obtidos através da
aplicacdo dos questionarios pessoalmente pela pesquisadora principal. O banco de dados foi
criado através da digitalizagdo desses dados pela pesquisadora principal e mais uma pessoa
escolhida, em seguida com a utilizacdo do Software SPSS* (Statistical Pachage Social
Sciences) versao 20.0 e o software Microsoft Excel do pacote da Microsoft Office

Profissional Plus 2019 foram apurados e analisados os dados para os resultados da pesquisa.

4 SPSS ¢ um software de manipulacao, andlise e apresentacao de resultados de analise de dados de utilizacdo
predominante nas ciéncias sociais ¢ humanas. (MAROCO, 2011)
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6.2 Analise dos dados Sociodemograficos

Para nossa analise apresentamos de acordo com a tabela 1 os dados de uma amostra de
total 137 questionarios validados de 2 escolas, sendo 84 questionarios da Escola Estadual
Altina de Paula Guimaraes e 53 da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza, destes 84 sao
de pais, 9 de gestores e os outros 44 sao de professores.

Para a Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza dos 53 respondentes, 66% eram
pais, 26,4% professores e 7,5% gestores e desses um pouco mais de 92% eram mulheres e
quase 50% eram casados. Quanto a idade deles a maioria se encontra no intervalo de 30 anos
ou mais (96,2%), o que evidencia um publico relativamente mais maduro. No entanto, ao
analisar sobre a ocupagdo profissional a maioria ndo possui trabalho remunerado, com uma
renda de até 1 salario minimo. Através de uma andlise mais criteriosa pode se concluir que
esse resultado se deu devido a maioria dos participantes serem pais e estes ndo possuem
trabalho remunerado, mas recebe alguma ajuda do governo ou/e trabalham como autonomos.

Para a Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes dos 84 respondentes, 58,3% eram
pais, 35,7% professores e 6% gestores, sendo maioria mulheres com 89,3% e 45,2% casados.
Quanto a idade 89,3% se encontram no intervalo de 30 anos ou mais, o que também evidencia
um publico mais maduro, assim como a outra escola. No que concerne a ocupacdo 28,6%
trabalham acima de 40h semanais e tem uma renda de 1,1 a 3 salarios minimos. Em relagdo a
esse resultado podemos afirmar de acordo com os dados coletados que o que elevou essa
renda em relacdo a escola municipal foi o fato de que nesse publico muitos dos pais também
possuem trabalho remunerado.

Um dado que merece destaque também € que quase 100% desses respondentes, tanto
0s pais, quanto os professores e gestores tiveram suas formagdes da educagdo bésica em
escolas publicas, o que mostra o quanto se faz necessario que esses servigos cada vez mais
sejam ofertados com o maximo de qualidade possivel, buscando sempre ofertar servicos com
qualidade a todos, formando cidadaos para o mercado de trabalho.

Os outros dados dos perfis dos respondentes podem ser confrontados através da Tabela

2 a seguir.



Tabela 2 - Dados sociodemograficos dos respondentes da Escola Municipal Cacilda Caetano de
Souza (Escola 1) e da Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes (Escola 2).

Escolal | Escola2

N % [N %
Pais 35 66 |49 583

Respondentes Gestores 4 7515 6
Professores 14 264 | 30 35,7
Feminino 49 9251|175 89,3

Género

Masculino 4 7519 107

18 a 21 anos 1 19 |5 6

21 a24 nos 0 0 2 24

Idade

25 a 29 anos I 19 |2 24
30 anos ou mais 51 962 |75 89,3
Solteiro 16 302 25 298
Casado 26 49,1 | 38 45,2
Estado civil Divorciado 4 75 |10 119
Unido Estavel 5 9419 10,7

Vitivo 2 3812 24
Até 1 salario minimo 23 434 124 28,6
1,1 a 3 salarios minimos 15 283 |41 488
Renda 3,1 a 5 salarios minimos 12 226 |13 15,5
Acima de 5,1 salariosminimos 1 1,9 | 6 7,1

Sem Renda 2 3810 0

Nao possui trabalho remunerado 25 47,2 | 16 19

Trabalho eventual I 198 95
Ocupacio Sim, até 20h semanais 8 151 | 14 16,7
Sim, 30h semanais I 19 |14 167

Sim, 40h semanais 11 20,8 8 95

84



Escola1l | Escola2
N % [N %
Sim, acima de 40h 7 1321|124 28,6
Sim 19 358 |37 44
Trabalha na area do curso de formacao
Nio 34 642 | 47 56
Sim 52 98,1 |84 100
J4 estudou em escola publica
Nio 1 1910 0
Sim 15 283 |25 298
Ja repetiu de ano
Nio 38 71,7159 702
Publica Municipal 16 302 |11 13,1
Publica Estadual 31 585167 798
Ensino médio
Publica Federal 1 1910 0
Particular 5 9416 71
Sim 10 189 |18 214
Formacao Técnica
Nio 43 81,1 | 66 78,6
Sim 42 792 |63 75
Casa Propria
Nio 11 208 |21 25
Sim 30 56,6 | 65 774
Computador
Nio 23 434119 22,6
Sim 44 83 |82 97,6
Internet
Nio 9 17 |2 24
Sim 9 17 |5 6
Augxilio - Governo
Nao 4 83 |79 94
Carro e/ou moto 19 358 |37 44
Onibus e/ou van 357119 226
Transporte
Bicicleta 0 0 I 12
Apé 31 585127 321

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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6.3 Analise da Confiabilidade do Instrumento

De acordo com Da Hora, Monteiro ¢ Arica, 2010 a melhor forma de estimar a
confiabilidade de um questionario aplicado em uma pesquisa ¢ através do coeficiente alfa de
Cronbach. Pois o alfa mede a correlagao entre respostas do questionario através da analise dos
perfis das respostas pelos respondentes ou seja, determina a propor¢do da variancia em uma
escala. Esse coeficiente varia de 0 a 1, e os valores abaixo de 0,7 sdo considerados de
confiabilidade insatisfatoria. Através do software SPSS Statistics o questiondrio aplicado -
instrumento Servqual - apresentou uma confiabilidade de 0,91, pelo alfa de Cronbach, para a
Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza e 0,93 para a Escola Estadual Altina de Paula
Guimardes, demonstrando uma alta confiabilidade do instrumento. De acordo com esses
resultados os questionarios foram validados, pois apresentaram valores superiores a 0,90 nao
sendo necessario o refinamento dos itens dos questiondrios.

Utilizamos este coeficiente alfa de Cronbach pois, ¢ um instrumento considerado de
grande aceitagdo e utiliza¢ao no meio académico por ser um coeficiente de fator determinante

como ferramenta de afericdo da fidedignidade da pesquisa.

6.4 Analise comparativa da Expectativa e Percepciao dos Gestores, professores e pais da

escola Municipal Cacilda Caetano de Souza

Neste topico serdo apresentados os dados referentes as respostas dos atores envolvidos
na pesquisa através da escala SERVQUAL. Foi utilizado o software Excel e SPSS para
apuracao dos dados.

O grafico 2 mostra a frequéncia dos gaps em relacdo a cada um dos 22 itens avaliados
pelos respondentes da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza, cada gap foi calculado
subtraindo-se a percep¢ao da expectativa.

Os gaps foram calculados para cada individuo. Assim, quando se obteve valores
negativos, chegou-se a conclusdo de que as expectativas dos respondentes ndo estdo sendo
preenchidas e, por isso, estdo insatisfeitos.

Os valores em verde correspondem a parte da amostra que estd satisfeita com os
servicos prestados, que apresentam valores positivos para os gaps, ou seja, quando a
percepcdo esta maior que a expectativa. Ja a parte vermelha corresponde a parte da amostra

que esta insatisfeita com os servigos da institui¢do de ensino, onde os gaps encontram valores
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negativos, onde a percepc¢ao ¢ menor do que a expectativa. J4 a drea em amarelo mostra a
parte da amostra que ndo apresenta diferencas significativas entre expectativas e experiencias
com os servigos de sua escola, seus valores sdo os mesmos.

Através da leitura desse grafico 2 estd bem claro que em todas as variaveis de todas as
dimensdes percebe se muito mais insatisfacdo do que satisfacdo em relacdo a qualidade dos
servicos prestados pela instituicdo de ensino escola Municipal Cacilda Caetano de Souza e
que o maior GAP negativo estd na dimensdo da Tangibilidade, com maior insatisfacdo na
afirmacdo 1 que diz que a instituicdo de ensino possui equipamentos modernos como
laboratorios, por exemplo e em segundo grau de insatisfagdo aparece também a afirmagao 2,

as instalacoes de sua instituicdo de ensino sdo conservadas.

Grifico 2 - Gaps por questio da Escola Municipal Cacilda Caetano de
Souza.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
Ja o grafico 3 mostra os resultados dos gaps das escolas somente referente as

dimensdes, ndo mostrando o resultado de cada varidvel como mostra o grafico 2. Mesmo
assim confirma que entre todas as dimensdes a que possui o maior resultado de insatisfagdo ¢
realmente a dimensdo da tangibilidade. Através do resultado do grafico 3, que foi calculado
de forma geral para cada dimensdo, podemos observar que essa dimensdo ¢ de total
insatisfacdo, ndo demostrando nenhum ponto de satisfacdo. Porém através na andlise mais

detalhada da dimensao, analisando cada varidvel através do grafico 2 podemos observar que
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nas variaveis, 3 - Os servidores de excelentes institui¢coes de ensino precisam apresentar-se
(vestimenta, asseio, etc.) de acordo com a sua posi¢cdo € 4 - O material de apoio ao servigo
prestado como impressos, provas, revistas, precisam ter boa aparéncia e serem atualizados,
apresentaram algum grau de satisfacdo e grande parte da amostra ndo demostrou diferenca

significativa entre a expectativa e a percepgao.

Grifico 3 - Gaps por dimensao da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
Os graficos 4 a 6 revela os gaps encontrados em cada varidvel de todas as dimensdes

da escala servqual distribuidos por respondentes da escola, isto ¢, conforme a qualidade
percebida por cada ator da pesquisa.

No primeiro deles o grafico 4 abaixo, que mostra o GAP referente a opinido dos Pais,
percebemos algumas variagdes em relagdo a opinido geral dos respondentes, mas nada muito
significativo, pois a dimensdo da tangibilidade e da confiabilidade continua sendo as
dimensdes onde se percebe maior insatisfagdo, com destaque para as varidveis 1 -
equipamentos modernos € 2 — se sdo conservados na tangibilidade e a variavel 8§ — a
instituicdo mantém seus registros de forma correta, sem erros, facilitando e promovendo o
acesso — na dimensdo da confiabilidade o que requer muita atengdo, pois ¢ uma variavel

fundamental para a qualidade dos servigos prestados.
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Grafico 4 - Gaps dos respondentes (Pais) para cada questio da Escola Municipal Cacilda
Caetano de Souza
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Na opinido dos professores podemos observar através do (grafico 5) na sequéncia que
o grau de insatisfacdo em todas as dimensdes apresenta um pouco mais alta do que as dos
pais, mas nada muito significativo. Com destaque maior de insatisfacdo, na dimensao
Tangibilidade quase que em todas as suas varidveis, na dimensao confiabilidade, na variavel 7
— se servigos sdo considerados confiaveis pela sociedade — resultado muito de situagdo muito
critica, pois se os proprios professores que prestam os servigos consideram que esses servicos
ndo passam confianga para sociedade, algo de muito urgente deve ser feito para resolver essa
situacdo. Pois segundo Las Casas, 2008 a qualidade ¢ aquela que proporciona satisfacdo, e se
0 servigo ndo passa confianga, consequentemente ndo ha que se falar em satisfacdo. Na
dimensdo Seguranga também observamos uma variavel bastante critica, a varidvel 15 — O
pessoal do administrativo e professores sdao educados. Nao diferente das demais a dimensao
Empatia também apresenta um alto grau de insatisfagdo na visdo dos professores, com
destaque maior na questdo 20 que diz — se os professores da institui¢do estdo focados na
prestagdo dos servigos — variavel considerada de algo grau critico, pois se nem os professores
consideram que estdo focados na prestacdo dos servigos, como pode haver qualidade nesses
servicos? Assim consideramos que esta varidvel merece atencdo por parte dos gestores junto
aos professores para conseguirem de alguma maneira que estes profissionais estejam sempre

focados na prestacao dos servigcos com qualidade.
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Grifico 5 - Gaps dos respondentes (professores) para cada questio da Escola Municipal
Cacilda Caetano de Souza
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

da qualidade dos servicos estd mais preocupante, percebe que a insatisfacdo ¢ praticamente
total, pouca satisfacdo em apenas 5 variaveis, sendo 3 variaveis na dimensao Presteza ¢ 2 na
dimensao Empatia. Mas ¢ também na dimensao Tangibilidade que ¢ visto o maior grau de

insatisfagdo por parte dos participantes, mas especificamente as variaveis 1 e 2.

Grifico 6 - Gaps dos respondentes (Gestores) para cada questio da Escola Municipal Cacilda
Caetano de Souza
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Fonte: Dados da pesquisa 2019.
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Realizou-se também andlise da média geral de todos os participantes em relagcdo as

questdes e dimensdes (Quadro 7) e verificou-se que a percepgao possui notas inferiores em

relacdo a expectativa. Através dos resultados desvio padrdo, que ¢ uma medida que indica a

dispersao dos dados dentro da amostra em relagdo a média, um resultado alto, grande significa

que os valores amostrais estdo bem distribuidos, enquanto que um resultado baixo indica que

eles estdo condensados proximo a média, podemos inferir que os resultados estdo variando em

torno da média, estdo bem distribuidos em torno da média, visto que os valores dos desvios

padrdo estdo todos altos, distante de 0 (zero). Portanto que a amostra ndo esta homogénea.

Quadro 7 - Analise das médias das questdes, das dimensoes e dos gaps por questio e por

dimensao da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza.

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

gy Expectativa Percepcio
4 172}
< lv O 1) JO 1 JO 1 J 1)
é % Média por | N{edna por Média por | Medla por Gap (X = DP) Ranking
£ 2| questdo (%) dimensio questio (%) dimensao
g 9 x+DP) °»| (x+DP) | (x+DP) °) | (x+DP)
1 |647+0,77 | 12 2,96+ 1,33 | 44,9 3,51+ 1,62 4
< 2 | 645077 | 12 3,68+ 1,46 | 39,8 2,77+ 1,94 | 2,05 | 3°
2 3 |638+086 | 13,5 | 64606 | 545155 | 28,4 | 4411 | 092+1,59 | = 1o | 5°
g 1,17
= )
S 4653077 | 11,9 555+13 | 24,4 0,98 + 1,37 2°
o 5 |628+091 | 144 545+ 1,45 | 26,6 0,83 + 1,45 5°
g6 | 64+077 | 12 591+1,23 | 20,8 0494132 | o] 2°
E 7 6,51+0,72 | 11,1 6.33 + 0.59 579+1,1 19 5.72 + 1.04 -0,72 £ 1,26 :,i: 3° 30
€ 8 | 647+0,72 | 11,2 575+ 1,38 | 24,1 -0,72+129 | 093 | 4°
=
< 9 | 6,02+1,06 | 17,7 572+125 | 21,8 03+1,.2 1°
10 | 6,15+ 091 | 14,7 581+ 1,11 | 19,1 0,34+ 1,25 1°
S 11] 626+09 | 144 585+12 | 205 042+123 | 039 | 3° .
2126252083 | 133 | 20 Iso12132 203 | M2ELO o343y | L 2
S35 ] 66+063 | 95 6,13+ 1,16 | 18,9 047+1,12 | 4°
< 14]6,19+1,02 | 16,5 558+ 1,43 | 25,7 -0,6 + 1,75 40
=i -0,47
5 15| 642+0,93 | 14,5 585+1,29 | 22,1 0,57+ 1,31 g 3°
£ 6,26 % 0,69 5,79 + 1,07 + 2°
g 16 | 6,43+0,84 | 13,1 6,04+ 1,16 | 19,2 04+129 | 5 2
%17 6+094 | 15,7 57+1,41 | 24,7 03+1,5 1°
18 | 6,45+0,67 | 10,3 583+ 1,42 | 24,4 0,62+ 1,24 2°
19] 6,51+0,7 | 10,7 581+134 | 23,1 0,7 +1,32 4°
220 | 6,45+ 0,69 | 10,8 6301 061 574+137 | 24 S0 0,72+ 1,43 | 0,66 [ 50 .
+ + + °
€21 634075 | 11,9 ’ 57+1,17 1205 | ’ 0,6+121 |, | 1°
22 | 625+092 | 14,7 557+1,42 | 255 -0,68 + 1,46 3°
=
S | 6,35+0,54 8,5% 5,52+ 0,93 16,8 -0,84 = 0,86
O
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Podemos observar através do Ranking no (quadro 7) a ordem de insatisfagdo referente
as dimensdes e suas variaveis, a dimensao da tangibilidade e suas variaveis 1 e 2 como se
pode observar nesse resultado e em todas as outras apuracdes ¢ a que mais causa insatisfacao,
seguindo da empatia, confiabilidade, seguranca e por Ultimo presteza que € a que causa menos
insatisfacao segundo a opinido dos respondentes (pais, professores e gestores da escola).

Ainda no (quadro 7) além da apuracdao do ranking geral dos Gaps de cada variavel
através dos resultados da média e do desvio padrdo, foi calculado também o Coeficiente de
Variag¢do — medida de dispersdo usado para estimar a precisdo do experimento- representa o
desvio padrao expresso como porcentagem da média. Através dos resultados desse coeficiente
podemos comparar resultados e dizer que a pesquisa envolveu as mesmas variaveis e foi
permitido quantificar com precisao algumas diferengas entre cada uma delas.

De acordo com NOVAES, LASO, MAINARDES 2015 a qualidade ¢ a medida da
quantidade de satisfacdo do cliente pelo servico prestado. De acordo com esse pressuposto e
com o objetivo de identificar quais sdo as prioridades mais criticas do desempenho do servigo
oferecido que impactam na qualidade desses servigos e que devem ser observados com mais
atengdo pelos gestores das escolas, foi utilizada a andlise dos quartis (Quadro 8) que serve

para mostrar o grau critico de impacto de cada variavel da escala Servqual utilizada no estudo.

Quadro 8 - Classificacdo por cores das médias quanto a prioridade do desempenho da
qualidade do servico da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza.

DIMENSAOQ/. i GAP

T4 -0.98

1° quartil: -1.14  2° quartil: -0.63  3° quartil: -0.3

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Abaixo podemos visualizar esses resultados também através do (grafico 7) box Plot,
que ¢ um modelo de grafico também conhecido como Diagrama de Caixa que ¢ utilizado para
representar as alteragdes e distribuicdes dos dados de uma varidvel por meio de quartis. Na
analise desse grafico consideramos o centro de distribuicdo dos dados — a linha que corta o
centro do grafico que representa o segundo quartil ou mediana; a dispersao, amplitude dos
dados (maximo e minimo); a simetria ou assimetria do conjunto de dados e a presenca de
Outliers (medidas discrepantes). A posicao da linha mediana no centro do retangulo
representa simétrica. No nosso caso temos uma assimetria negativa, pois temos a linha da

mediana proxima ao 3° quartil. E percebemos pouca discrepancia de variagdo dos dados.

Grafico 7- Boxplot da Analise dos Quartis Escola Municipal Cacilda Caetano
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Fonte: Dados da pesquisa 2019.

Nesta andlise deve ser considerado como prioritarios € de maior impacto critico os
itens cujo valor for menor que o primeiro quartil, dessa forma, nessa pesquisa, para a Escola
Municipal Cacilda Caetano de Souza foi analisado que os itens 1 e 2 fazem parte desta
prioridade, onde concerne a dimensdo Tangibilidade, que deve ser aprimorada ou adequada
quanto a “Sua instituicdo de ensino possui equipamentos modernos como laboratérios, por
exemplo” e “As instalacdes de sua instituicdo de ensino sdo conservadas”. J& os itens de
prioridade alta, que s@o menores que o segundo quartil, s3o aqueles cujo ndo precisam ser
gerenciados ou desenvolvidos de forma urgente, mas ser revistos, o qual, nesta pesquisa se
encontra as dimensdes Tangibilidade, Confiabilidade ¢ Empatia. Sao eles: relativos a

dimensdo Tangibilidade, “O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de
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ensino se apresentam (vestimenta, asseio, higiene pessoal, etc.) de forma adequada a sua
posi¢ao”; e “O material de apoio ao servico prestado na sua instituigdo de ensino, como
provas, impressos, revistas, sao atualizados e possuem bom estado de conservagao”.

A dimensio Confiabilidade, “Quando sua instituicio de ensino promete fazer algo em
certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”; “Os servigos prestados pela
sua institui¢ao de ensino sdo considerados confiaveis pela sociedade”; e “Sua instituicao de
ensino, mantem seus registros de forma correta, sem erros, facilitando ¢ promovendo o seu
acesso”. E quanto a dimensdo Empatia, “Sua institui¢do de ensino estd focada em sua
prestagdo de servigos”; “Os professores de sua instituigdo de ensino estdo focados na
prestacao de servigos”; € “Sua instituicao de ensino atende as suas demandas especificas”.

Os demais itens, menores que o terceiro quartil tem prioridade média, sdo os
elementos da prestacdo de servigos da escola que ndo precisam ser modificados, ja
contribuem para um nivel de satisfacdo positiva, onde foi observado que ndo se encontra
apenas a dimensao Tangibilidade. Tem ainda os itens de prioridade baixa, que apresentam
valores maiores que o terceiro quartil, o que para a Escola Municipal Cacilda Caetano de
Souza, ndo foi encontrado nenhum resultado de prioridade baixa.

No (quadro 9) abaixo ¢ mostrado a sequéncia do grau de importancia de cada de
dimensao para os participantes. Durante a realiza¢ao da pesquisa cada participante enumerou
e 1 a 5 o grau importancia para cada dimensao de acordo com suas expectativas e percepcoes
para que o servigo seja prestado com qualidade excelente. E na média geral dos participantes
dessa institui¢do a sequéncia de importancia das dimensdes para que o servico seja prestado
com qualidade sdao respectivamente as dimensdes: Confiabilidade, Seguranga, Empatia ¢ a

Presteza e a Tangibilidade vieram com menos importante para esses grupos.

Quadro 9 - Grau de Importincia das Dimensodes de acordo com os respondentes da E. M.
Cacilda Caetano

Expectativa Percepgao
DIMENSOES Tangibi C.onfiabi Presteza [Seguran Fmpa Tangibi C.onfiabi Pres|Seguran Fmpa
lidade |lidade ¢a tia lidade |lidade [teza|ca tia

Extremamente 7 15 7 13 10 6 15| 9 14 7
importante

Muito importante 5 8 14 17 10 3 10 10 15 13

Importante 7 11 15 7 13 6 12| 14 5 14

Pouco importante 7 7 14 9 16 7 6| 15 11 12

Sem importancia 27 12 3 7 4 29 8 3 6 5

Média 3,95 2,20 2,90 2,74 320 3,9 2,04| 2,92 2,68 323

Fonte: Dados da Pesquisa, 2019
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O grafico 8 ilustra bem o quantitativo das opinides dos participantes demostradas no
quadro 9. A cor azul claro representa a quantidade de pessoas que consideram a dimensao
“extremamente importante”, a cor laranja representa os que consideram a dimensdo “muito
importante”, a cor cinza representa “importante”, a cor amarela “pouco importante’ € a cor
azul escuro “sem importancia”. Nesse contexto temos que a sequéncia de importancia das

dimensdes sdo respectivamente: confiabilidade, seguranga, empatia, presteza e tangibilidade.

Grifico 8 - Grau de Importincia das Dimensdes de acordo com os respondentes da E. M.
Cacilda Caetano
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Diante de todas essas informagdes comentaremos sobre parte do nosso segundo
objetivo especifico da pesquisa - Avaliar as expectativas e percepgoes dos gestores,
professores e pais das duas escolas publicas da cidade de Paracatu-MG a ser pesquisada em
relagdo a qualidade dos servigos prestados através do modelo Servqual — através de todos
esses resultados podemos concluir que na perspectiva de todos os atores pesquisados, a
qualidade dos servigos prestados pela escola Municipal Cacilda Caetano de Souza ndo estdo
satisfazendo as suas expectativas.

Em todas as dimensdes pdde se perceber muito mais insatisfagdo do que satisfagao
pelos servigos prestados. Com destaque maior na dimensdo tangibilidade onde houve maior
porcentagem de insatisfagdo, dentre as outras dimensdes houve algum grau de diferencas
entre as percepgdes de cada ator, principalmente entre os gestores em relacdo aos pais e
professores, 1sso mostra um grau de atengdo maior, pois se esse grupo que faz parte da gestao
considera que os servicos estdo bem abaixo das expectativas e que através da pesquisa

demostraram estarem bastante insatisfeitos com os servigos prestados na escola, isso mostra
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que esses gestores precisam urgentemente tracar estratégias de mudangas com o objetivo da
melhoria da qualidade de seus servigos.

Mas, mesmo que esteja claro que a dimensdo que apresenta maior grau de insatisfacao
seja a tangibilidade, ndo podemos deixar de observar que em todas as dimensdes carece de
muitos cuidados, como por exemplo a confiabilidade que apresenta um grau de insatisfacao
de 70%. Percebe se que em nenhuma dimensdo os servigos prestados estdo suprindo as
expectativas, pelo contrario em todas elas, a insatisfacdo estd maior do que a expectativa, ou
seja, a percepcao estd menor que a expectativa.

Analisamos também que dentre as percep¢des dos trés atores: pais, professores e
gestores; para os pais e professores houve algumas diferencas, mas nada que fosse muito
significante, pois no geral todos estdo quase com as mesmas percepcoes de insatisfagdo em
relacdo as variaveis das dimensdes analisadas referente a prestacdo dos servigos na escola. E
na analise desses dois grupos também foi a dimensdo Tangibilidade que causa maior grau de
insatisfacao dentre todas as dimensoes.

Ja para os Gestores foi percebido uma diferenca maior na percepgao da qualidade dos
servicos prestados em relacdo a todas as dimensdes pesquisadas através do questionario da
escala Servqual. Foi possivel identificar um minimo de satisfagdo pelos servigos prestados
apenas em 5 variaveis.

Portanto podemos inferir que existem sim, diferengas de percepgdes em relacdo aos
servigos prestados na perspectiva dos pais, professores e gestores. Cada um percebe de acordo
com suas necessidades e conhecimento, mas os gestores por conhecerem melhor do processo
e estarem no topo t€ém um olhar mais critico e podem com certeza avaliar melhor a

necessidade de cada dimensao para um melhor desempenho dos servicos com qualidade.

6.5 Analise comparativa da Expectativa e Percepciao dos Gestores, professores e pais da

escola Estadual Altina de Paula Guimaraes

Através do (grafico 9) podemos observar a frequéncia dos gaps em relacao a cada um
dos 22 itens avaliados pelos respondentes da Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes. O

gap foi calculado para cada participante subtraindo-se a percep¢ao da expectativa. Quando os
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valores foram negativos, podemos concluir que a maioria estdo insatisfeitos pois suas

expectativas nao estdo sendo alcangadas.

Griafico 9 - Gaps por questio na Escola Estadual Altina de Paula Guimaries.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Como mostra nesse grafico a maior parte dos respondentes ndo estdo com suas
expectativas satisfeitas, pois a parte vermelha corresponde a parte da amostra que estd
insatisfeita com os servicos da instituicdo de ensino, onde os gaps encontram valores
negativos, entdo a percep¢ao ¢ menor do que a expectativa. Os valores em verde
correspondem a parte da amostra que estd satisfeita com os servigos prestados, que
apresentam valores positivos para os gaps, ou seja, quando a percep¢do estd maior que a
expectativa, parte muito pequena da amostra. Ja a drea em amarelo mostra a parte da amostra
que nao apresenta diferencas significativas entre expectativas e experiéncias com 0s Servigcos
de sua escola, seus valores sdo os mesmos, e ¢ quantidade da amostra bastante significativa.
Mas no geral a insatisfacdo estd bem maior que a satisfacdo. E a dimensdo que apresenta
maior insatisfagdo ¢ a tangibilidade, principalmente na variavel 1 - Sua institui¢cdo de ensino
possui equipamentos modernos que ¢ de total insatisfacdo e a 2 - As instalagoes sdo
conservadas.

Pode se observar também através desse grafico que a dimensdo tangibilidade s6 nao
apresentou um resultado pior devido as variaveis 2 e 3 terem apresentado boa parte da
amostra satisfeitos, ou seja sua percepcao foi maior do que a expectativa € uma amostra maior

ainda consideraram que suas percepcao foram iguais as suas expectativas.
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Dentre todas as variaveis das dimensdes, todas apresentaram maior grau de
insatisfacao do que satisfagdo, e uma grande parte nao apresentaram diferencas significativas
em relacdo a expectativa e a percepgao.

O grafico 10 mostra os resultados dos gaps (diferenga entre a percep¢do e a
expectativa) da escola referente as dimensdes da qualidade de acordo com a ferramenta
utilizada para mensurar a qualidade — a Servqual - em um nivel geral, ou seja, na perspectiva

de todos os atores: pais, professores e gestores.

Grifico 10 - Gaps por dimensio da Estadual Altina de Escola Paula Guimaraes.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Os valores em verde correspondem a satisfacdo com os servigos prestados, a parte
vermelha corresponde a insatisfagdo da amostra com os servigos da institui¢do de ensino e a
area em amarelo mostra a parte da amostra que ndo apresenta diferencas significativas entre
expectativas e percepcdo com os servigos da escola. Mesmo que se perceba uma parte minima
de satisfagdo, a leitura desse grafico confirma a do grafico 9 de que a maior nivel de
insatisfacdo estd na dimensdo da Tangibilidade, seguido da Confiabilidade, Seguranca,
Empatia e por ultimo a Presteza que ndo apresenta um grau de satisfacdo muito alto, mas no
entanto apresenta uma grande quantidade neutra e consequentemente um menor grau de
insatisfacdo em relagdo as demais dimensoes.

Observamos que nesse grafico hd uma parcela minima de satisfeitos na dimensao da
Tangibilidade, podemos observar que essa parcela so € possivel ser percebida nesse grafico
devido a satisfacdo percebida nas varidveis 3 e 4 dessa dimensdo conforme demonstra o

grafico 9, que se trata da apresentacao fisica dos funcionarios e materiais de apoio.
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Seguindo esse nosso segundo objetivo da pesquisa de avaliar a qualidade dos servigos
prestados através da perspectiva de todos os atores envolvidos: pais, professores e gestores.
Passaremos a analisar os graficos 11 a 13 que revelam os gaps encontrados em cada questao
das dimensdes distribuidos por respondentes, isto €, conforme a qualidade percebida por cada
ator da pesquisa da escola Estadual Altina de Paula Guimardes. Iniciemos pela andlise da

percepcao da qualidade na perspectiva dos Pais.

Grafico 11 - Gaps divididos em respondentes (Pais) para cada questdo da Escola Estadual
Altina de Paula Guimaries.
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Fonte: Dados da pesquisa 2019

De acordo com os respondentes Pais (grafico 11) todas as variaveis das dimensdes
pesquisadas apresentam mais insatisfacdo do que satisfacdo, em especial a variavel 1- 4
institui¢do possui equeipamentos modernos — da dimensao da Tangbilidade. A opinido desse
grupo ¢ de total insatisfagdo para essa varidvel. Ja nas variaveis 2 e 4 — As instalagoes da
instituicdo sdo conservadas ¢ Materiais sdo atualizados e bom estado de conservacdo -
também da dimensao da Tangibilidade observamos uma porcetagem grande de insatisfeitos,
mas também observamos uma pequena quantidade de satisfeitos e grande parte desses
pesquisados ndo apresenta satisfacdo e nem insatisfacdo em relagdo a essas variaveis. No
entanto a variavel 3 — O pessola administrativo e os professores da institui¢do apresentam as
vestimentas de forma adequada — percebe se pouca insatisfagdo e pouca satisfagdo, a maior
parte desse grupo considera essa varidvel pouco significante, por isso tem 0s mesmos pesos,
suas expectativas e percegoes sao as mesmas, ou nao fazem diferenga.

Nas demais dimensdes observamos mais insatisfacdo do que satisfacdo, em umas

variaveis maior insatisfacio do que nas outras, mas em todas essas, grande parte dos
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repondentes também nado apresentaram diferencas significativas entre a expectativa e
percepcao. Mesmo que em todas as variaveis se percebe mais insatisfacdo do que satisfagao,
podemos observar que nas variavies 9 e 10 da dimensdo presteza estdo quase que num pario.
ou seja, percebe que o grau de satisfagdo e insatisfacdo sdo quase iguais. Em outras variaveis
também pode ser observado um grau minimo de satisfacdo como se pode observar nas

variaveis 12 da dimensao Presteza, 14 ¢ 15 da Seguranca e 17, 21 e 22 da dimensao Empatia.

Grafico 12 - Gaps divididos em respondentes (Professores) para cada questio da Escola
Estadual Altina de Paula Guimaries.
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No (grafico 12) temos as opinides dos professores em relacdo a qualidade dos
servicos prestados na escola, através desse grafico estd claro que a dimensdao de maior
insatisfacdo também ¢ a Tangibilidade, com grau maior de insatisfacdo nas varidveis 1 e 2,
especificamente na 1 que ndo ¢ percebido satisfagdo alguma. Com um pouco menos de
insatisfacdo na variavel 4. J4 na varidvel 3 observamos que também hé mais insatisfacdo do
que satisfagdo, mas que ha também uma quantidade consideravel de respondentes que estdao
satisfeitos com essa varidvel, e que grande parte considera suas percepgdes estdo iguais as
suas expectativas.

Observa se também que nas outras dimensdes hd muito mais insatisfacio do que
satisfacdo, com destaque para as variaveis 5 da dimensdo Confiabilidade — Quando a
institui¢do promete algo em prazo se ela cumpre - ¢ a 16 da dimensao Seguranca — O pessoal
do administrativo e professores da instituicdo possuem conhecimento necessdrio para o

desempenho das suas fungoes.
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Observa se também que apesar de existirem mais pessoas insatisfeitas do que
satisfeitas, existem também grande parcelas desses participantes que acreditam que suas
expectativas estdo iguais as suas percepgdes, ou seja, eles certamente por conhecerem a
instituicdo, e ser uma institui¢do publica de ensino ndo tiveram grandes expectativas, com iSso
suas expectativas ndo estdo sendo superadas, mas também nao estdo sendo frustrada, ou seja

estao de acordo com o que esperava.

Grafico 13 - Gaps divididos em respondentes (Gestores) para cada questio da Escola Estadual
Altina de Paula Guimaries.
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Fonte: Dados da pesquisa 2019

Na percepgao dos gestores conforme demonstrada no (grafico 13), mostra um quadro
de muita preocuacao. Pois na opinido desse grupo o ambiente ¢ quase que de total insatifagao
em relacdo as variaveis de todas as dimensdes estudadas. O foco maior de insatisfagdo esta na
dimensdo Tangibilidade, nas suas variaveis 1, 2 e 4 , no entanto a variavel 3 segundo esse
grupo esta bem equibibrada, ou seja o grau de satisfagcdo e instisfagdo estdo no mesmo
patamar.

A dimensdao Confiabilidade também chama muito atencdo na quantidade de
respondentes insatisfeitos em relagdo as variaveis 5 e 6 - Quando a institui¢do promete algo
em prazo se ela cumpre e quando se tem um problema se a institui¢do procura de maneira
sincera resolver.

Ja a dimensao Presteza chama mais aten¢ao na variavel 9 — Pessoal do Administrativo
e professores prometem servigos nos prazos que conseguem cumprir.

De acordo com esse grupo de participantes, em todas as variaveis percebe que ha

grande insatisfagdo, € que em apenas 6 variaveis ha uma parcela minima satisfacdo pelos



102

servicos prestados. No entanto grande parte considera que suas percepgdes nao estdo
superando suas expectativas, mas estao iguais.

Podemos observar também o ranking dos Gaps gerais das dimensdes (quadro 10) e
perceber que as maiores insatisfagdes sdo percebidas em primeiro lugar com Gap mais alto e
maior grau de insatisfacdo na dimensdo Tangibilidade, em seguida a dimengdes
confiabilidade e seguranca. E com um pouco menos de insatisfagcdo pode se perceber nas
dimensodes presteza e Empatia.

Para identificar o ranking dos Gaps dessa Instituicao, dos dados apurados foi feito as
analises das médias gerais, do desvio padrdo e do coeficiente de variacdo para todas as
questdes e para cada dimensdes (Quadro 10) e verificou-se que a percepcao possui notas um
pouco inferiores em relacao a expectativa.

Quadro 10 - Analise das médias das questdes, das dimensdes e dos gaps por questiio e por
dimensio da Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes.

Expectativa Percepciao
g 3 Média
g g Média por | v Média por Média por | v por Gap (X = DP) Ranking
E = questiao (%) dimensao questiao (%) dimens
8 ©  x+DP) °) | (x+DP) | (X+DP) ) | do (X +
DP)
= 1| 619+091 | 147 2,76+ 1,18 | 42,7 3,43 + 1,54 4°
| 2 | 627088 | 14,1 50551 | 199 | 486+ | -1,23+127 | “L37 [ 30
= 6,23 + 0,69 ’ + 5°
£ 3 | 6194094 151 61,18 | 197] 074 | -0,19£136 | (eo | 1°
= 4| 627+097 | 155 562+1,24 | 22,1 0,65+ 1,22 ’ 2°
g 5] 63+£1,01 | 16,1 55+1,21 | 22 0,8+13 5°
S 6| 6324093 | 14,8 568+ 1,37 | 24,2 -0,64+1,19 | -0,51 | 4°
= 5,76 + o
S 7 | 646084 | 13 | 6.27£0.7 1606+091 | 15 | 197 | -04+1,06 o130 4
8 | 6264091 | 145 5,04+ 1,14 | 193 032+121 | 034 [
“ 9| 601+£096 | 16 562+ 1,16 | 20,7 0,39 + 1,37 20
< 10| 599+096 | 16,1 587+1,08 | 18,5 -0,12+1,2 1°
11 6,15+088 | 14,4 56+133 [23,7 | 578+ | -0,56+1.23 -0,36 |40 .
$12 | 599:098 | 163 | OG14E0T3 5715101 (21,1 | 101 | -027%142 028 22| 2
~ 13| 6,43+084 | 13,1 5,93+0,95 | 16,1 -0,5+0,99 ’ 3°
5 14| 606+1,03 |17, 556+ 1,43 | 25,8 0,5+1,5 20
S 15| 613£099 | 162 5,62+ 137 | 244 | 565+ | -051x152 | 049 [ 3
£ 6,14+ 0,79 + 3°
§ 16 | 651081 | 125 50+1,17 1198 | L1111 061109 | {3 4
17 588+1,01 | 17,2 554+1,35 | 24,4 0,34+ 1,59 1°
18 | 6,18+0,96 | 15,5 586+ 1,19 | 204 0,32+ 1,25 2°
£ 19 631+098 [ 156 599+1 | 16,7 032+ L1 | 36 | 1°
S 20 633+0.88 | 139 | c1940g] | 589+ 1,14 194 | 583+ | -044+122 | T |5 o
E 21| 624+094 | 151 ] ’ 587+ 1,12 19 093 | -037+ 1,17 | gg93 | 4°
22| 59+1,06 | 17,9 556+ 1,15 | 20,8 0,34+ 1,39 3°
Global | 6,2 £ 0,65 10,5% 5,6 + 0,84 15% -0,6 0,78

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Conforme mostra o Quadro 10, o gap que apresentou o maior valor negativo foi o da
Tangibilidade, revelando a mesma tendéncia encontrada nos graficos 9 e 10. O mesmo ocorre
com a Questdo 1, a média mostra a mesma tendéncia expressa no grafico 9.

Através dos resultados desvio padrdo, que ¢ uma medida que indica a dispersdao dos
dados dentro da amostra em relagdo a média, um resultado alto, grande significa que os
valores amostrais estdo bem distribuidos, enquanto que um resultado baixo indica que eles
estdo condensados proximo a média, podemos afirmar que que os resultados estdo variando
em torno da média, estdo bem distribuidos em torno da média, visto que os valores dos
desvios padrio estdo todos altos, distante de 0 (zero). Portanto que a amostra ndo esta muito
homogénea.

Como demonstra no (quadro 10) além da apuragdo do ranking geral dos Gaps de cada
variavel das dimensdes através dos resultados da média e do desvio padrdo, foi calculado
também o Coeficiente de Variacdo — medida de dispersdo usado para estimar a precisdo do
experimento- representa o desvio padrao expresso como porcentagem da média. Através dos
resultados desse coeficiente podemos comparar resultados e dizer que a pesquisa envolveu as
mesmas variaveis e foi permitido quantificar com precisdo algumas diferengas entre cada uma
delas.

Com o objetivo de identificar quais sao as prioridades mais criticas do desempenho do
servico oferecido que impactam na qualidade desses e que devem ser observados com mais

aten¢do pelos gestores das escolas, foi utilizada a analise dos quartis (Quadro 11).

Quadro 11 - Classificacido por cores das médias quanto a prioridade do desempenho da
qualidade do servico da Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes.

DIMENSAO/ QUESTAO GAP

Cs -0,79
T, -0,65
Cs -0,64
Sie -0,61
Py -0,56
Sis -0,51
Si3 -0,5

S1a -0,5

Exo -0,44
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Py -0,12

1° quartil: -0,82  2° quartil: -0,39  3° quartil: -0,18
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
Para a Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes, foi analisado que os itens 1 e 2

fazem parte da prioridade critica, onde concerne a dimensdo Tangibilidade, que deve ser
aprimorada ou adequada quanto a “Sua instituicdo de ensino possui equipamentos modernos
como laboratérios, por exemplo” e “As instalagdes de sua instituigdo de ensino sao
conservadas”. Ja os itens de prioridade alta, que sdo menores que o segundo quartil, sdo
aqueles que ndo precisam ser gerenciados ou desenvolvidos de forma urgente, mas devem ser
revistos, e¢ se encontram em todas as dimensdes. Sdo eles: relativos a dimensao
Tangibilidade: “O material de apoio ao servigo prestado na sua instituicdo de ensino, como
provas, impressos, revistas, sao atualizados e possuem bom estado de conservagao”.

Da dimensdo Confiabilidade, “Quando sua institui¢do de ensino promete fazer algo
em certo periodo de tempo, ela cumpre rigorosamente esses prazos”; “Quando vocé tem um
problema, sua instituicdo de ensino procura de maneira sincera resolvé-lo.”; e “Os servicos
prestados pela sua instituicdo de ensino sao considerados confiaveis pela sociedade”. Em
relacdo a dimensdo Presteza: “O pessoal administrativo e os professores estdo sempre com
boa vontade em ajudar”; Referente a dimensdo Seguranca: “As informacdes passadas por
professores e pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino possuem credibilidade” , “O
aluno se sente seguro em relagdes com a sua instituicdo de ensino”; “O pessoal administrativo
e os professores de sua instituicdo de ensino sao educados”; e “O pessoal administrativo e os
professores de sua instituigdo de ensino possuem o conhecimento necessdrio para o
desempenho de suas funcdes”. E quanto a dimensdo Empatia: “Os professores de sua
institui¢ao de ensino estao focados na prestacao de servigos”.

Nos itens de prioridade alta destacamos a dimensdo Seguranca que nao estd nos casos
de prioridade critica, necessitando urgéncia, mas necessita ser revista com muita atencao, pois
todas as suas varidveis foram avaliadas como de prioridade alta.

Os demais itens que estdo menores que o terceiro quartil t€ém prioridade média, sdao os
elementos da instituicdo que nao precisam ser modificados, ja contribuem para um nivel de

satisfacdo positiva, onde foi observado que ndo se encontra apenas a dimensdao Seguranca.
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Tem ainda os itens de prioridade baixa, que apresentam valores maiores que o terceiro quartil,
0 que, para a Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes foi encontrado apenas um resultado,
“O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses durante o
periodo de atendimento”.

Para melhor ilustrar, podemos visualizar esses resultados também através do (grafico
14) Box Plot - que ¢ um modelo de grafico também conhecido como Diagrama de Caixa que ¢
utilizado para representar as alteracdes e distribuicdes dos dados de uma variavel por meio de
quartis. Nessa andlise do grafico abaixo consideramos o centro de distribuicao dos dados — a
linha que corta o centro do grafico que representa o segundo quartil ou mediana; a dispersao,
amplitude dos dados (méximo e minimo); a simetria ou assimetria do conjunto de dados ¢ a
presenca de Outliers (medidas discrepantes). A posi¢do da linha mediana no centro do
retangulo representa simétrica. No nosso caso temos uma assimetria negativa, pois temos a
linha da mediana préxima ao 3° quartil. E percebemos pouca discrepancia de variacdo dos

dados.

Grafico 14- Boxplot - Analise dos Quartis Escola Estadual Altina de
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Fonte: Dados da pesquisa 2019.

A seguir através do (quadro 12) analisaremos o grau de importancia entre as
dimensdes, observamos que o grau de maior importancia entre as dimensodes na visdo dos
pais, professores e gestores da escola Estadual Altina de Paula Guimaraes tanto na expectativa
como na percep¢do para que o servico seja prestado com qualidade ¢ a dimensdo da

Confiabilidade — dimensao que ¢ capaz de prestar os servigos de maneira confiavel e precisa,



106

ou seja, prestar os servicos de acordo com o que foi prometido. E a menos importante ¢ a

Dimensao da Tangibilidade — tudo que envolve instalagdes, equipamentos, pessoal e material.

Quadro 12 - Grau de Importancia das Dimensées de acordo com os respondentes da E. E.

Altina de Paula
ALTINA Expectativa Percepgao
~ Tangibili[ Confiabili|Pres |Seguran [Empa | Tangibi|Confiabi |Pres|Seguran |Empa
DIMENSOES . . . .
dade dade teza |ca tia lidade [lidade |[teza|ca tia
E)@remamente 8 35 5 o4 12 7 34 9 23 10
importante
Muito importante 6 22 32 14 10 6 27| 24 17 9
Importante 13 10| 20 16 25 12 10| 20 13 28
Pouco importante| 12 9| 20 20 23 12 7 22 21 21
Sem importéncia| 45 8 7 10 14 46 5| 8 9 15
Média 3,95 2,20| 2,90 2,741 3,20 3,96 2,04| 2,92 2,68 3,23

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Entdo conforme demonstra o (Quadro 12) a sequéncia de importancia entre todas as
dimensdes para que o servigo seja prestado com uma boa qualidade segundo esses atores ¢ a
Confiabilidade, seguranca, presteza, empatia € com menor grau de importancia esta a
dimensao da Tangibilidade.

Através do (grafico 15) temos outra maneira de visualizar essas preferéncias em
relacdo ao grau de importancia dos participantes entre as dimensdes. Por meio da visualizagdo
das barras identificamos que € na dimensdo da tangibilidade que estd o maior nimero de
respondentes que consideram essa dimensdo sem importancia, a0 mesmo tempo que

consideram extremamente importante a dimensdo da Confiabilidade.

Grifico 15 - Grau de Importancia das Dimensdes de acordo com os respondentes da E. E.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Apo6s andlise de todos esses dados agora passamos a responder a outra parte do nosso
segundo objetivo especifico - Avaliar as expectativas e percepgoes dos gestores, professores e
pais das duas escolas publicas da cidade de Paracatu-MG a ser pesquisada em relagdo a
qualidade dos servicos prestados através do modelo Servqual — No caso dessa escola Altina
de Paula Guimardes os resultados mostraram que ¢ evidente que o maior de grau de
insatisfacao esta na dimensao da Tangibilidade, principalmente nas suas variaveis 1 e 2.

Entao segundo dados da pesquisa na opinido dos Pais ha mais insatisfacdo do que
satisfacdo em todas as dimensdes de acordo com a seguinte sequéncia de insatisfagdo:
Tangibilidade, Seguranga, Confiabilidade, Presteza e por ltimo com menos insatisfagdo a
Empeatia.

Na opinido dos Professores hd uma pequena diferenca de percepg¢do em relagdo
insatisfacdo e satisfacdo das dimensdes, ficando com maior insatisfagdo também a dimensao
da Tangibilidade, na sequéncia a Confiabilidade, a Seguranga, a Empatia € com um pouco
menos de insatisfacao esta a dimensao Presteza.

Ja na opinido dos Gestores podemos perceber que nao houve diferenca significativa
do grau de insatisfagdo nas dimensdes em relacdo aos professores no que se refere a sequéncia
de insatisfacdo entre as dimensdes, ou seja, os dois grupos consideraram que o maior grau de
insatisfacao estd na dimensao da Tangibilidade, depois na Confiabilidade, na Seguranca, na
Empatia e com menor insatisfagdo a dimensdo Presteza. Porém ao observar a avaliagdo
individual dos Gestores percebemos que o grau de insatisfagdo para cada variavel das
dimensdes pesquisadas ¢ bem maior que os outros dois grupos de pais e professores.

Com isso podemos concluir que nao houve diferengas muito significativas entre a
percepcao dos trés grupos de respondentes em relacao as dimensdes pesquisadas. E mesmo
percebendo algumas diferencas de percepcdo nas varidveis entre esses grupos, estd evidente
que na percep¢do de todos a dimensdo Tangibilidade ¢ a que causa maior insatisfacdo, e
também foi unanime que sdo as variaveis 1 e 2 dessa dimensdo que provoca maior nivel de
insatisfacao para todos esses trés grupos de participantes. Porém na visao dos Gestores esté
mais visivel o grau de insatisfagdo em todas as dimensdes da escala Servqual. Isso pode ser
considerado ao fato de que sdo os gestores que detém de maior conhecimento da real situacao
da institui¢do e com isso conseguem avaliar com maior seguranca a qualidade dos servigos
prestados em relacdo a todas as dimensdes e variaveis através de olhar critico e de
conhecimento, por vivenciar a cada dia todas as situagdes previsiveis e imprevisiveis um

servigo publico esta sujeito a oferecer.
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6.6 Analise comparativa da Expectativa e Percepcio dos Gestores, professores e pais
entre a escola Municipal Cacilda Caetano de Souza (escola 1) e a Escola Estadual Altina

de Paula Guimaries (escola 2)

Com o objetivo responder o nosso terceiro objetivo especifico da pesquisa que é:
“Comparar os resultados das avaliagcoes entre as duas escolas pesquisadas, para saber se ha
diferencas entre as expectativas e percepgoes dos atores envolvidos com uma institui¢do
publica Municipal e Estadual”, passaremos a comparagdo dos resultados dos dados apurados
para as duas escolas em relagdo as 5 (cinco) dimensdes pesquisadas.

Ao analisar os resultados gerais das dimensdes (graficos 2 e 9) em relacdo a cada
questao da escala servqual nao percebemos uma diferenga muito significativa entre as escolas.
Em ambas podemos perceber que ha mais insatisfacdo do que satisfacdo, e que o maior grau
de insatisfacdo se encontra na dimensao da Tangibilidade, mas especificamente nas variaveis
1 e 2. Porém, em relagdo as outras dimensdes, mesmo que em pequeno grau de diferenga, mas
podemos observar que para a escola Municipal Cacilda ap6s a Tangibilidade, vem em
segundo grau de insatisfagdo a dimensdo Empatia, em terceiro a Confiabilidade, em quarto a
Seguranca e com um pouco menos de insatisfacdo estd a Presteza. Ja para a Escola Estadual
Altina a sequéncia de insatisfagao apds a Tangibilidade, estd a Confiabilidade, Seguranga,
Presteza e com menor insatisfacdo a Empatia. Esses valores podemos serem melhor
visualizados através dos quadros 7 e 10.

Através da leitura dos graficos 2 e 9 observa se que os respondentes da Escola
Estadual Altina de Paula Guimaraes estdo um pouco menos insatisfeitos do que os da Escola
Municipal Cacilda Caetano de Souza. Os graficos apresentados revelam os gaps encontrados
em cada questdo para cada escola distribuidos por respondentes, isto €, conforme a qualidade
percebida por cada ator da pesquisa. As partes dos graficos em vermelho representa a
percepcao dos que estdo insatisfeitos, ou seja, a expectativa ¢ maior que a percepgao; a parte
em verde representa a percepcao de satisfacdo, a expectativa € menor que a percepgao; ja a
parte de cor amarelo representam a parte dos que consideram a percepgao igual a expectativa.

Passaremos a andlise de comparagdo da percepcdo da qualidade entre cada ator da

escola em relacao as 5 dimensdes pesquisadas. Comegaremos a analise dos Pais das escolas.
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Grifico 16 - Gaps dos respondentes pais para cada questiao da Escola Municipal Cacilda
Caetano de Souza
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Grafico 17 - Gaps dos respondentes pais para cada questio da Escola Estadual Altina de
Paula Guimaraies
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Fonte: Dados da Pesquisa 2019.

Para os pais de acordo com esses graficos 16 ¢ 17 ndo vemos muitas diferencas
significativas em relagdo percep¢do da qualidade dos servigos nas dimensdes pesquisadas.
Mas, esta claro que para os pais das duas escolas, o maior grau de insatisfacdo esta na
dimensdo da Tangibilidade, nas varidveis 1 e 2. Em seguida vem a Confiabilidade para
ambas as escolas, nas dimensdes Seguranga ¢ Empatia hd uma diferenca, mas nada muito

significantes. E para ambas a dimensdo Presteza ¢ a que causa menos insatisfagao.
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Grifico 18 - Gaps dos respondentes gestores para cada questio da Escola Municipal Cacilda
Caetano de Souza
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Grafico 19 - Gaps dos respondentes gestores para cada questido da Escola Estadual Altina de
Paula Guimaraies
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Fonte: Dados da Pesquisa 2019.

Para os Gestores de ambas as escolas a percepcao da qualidade ¢ mais de insatisfagao

em todas as dimensdes e pouquissima satisfacdo. Para os Gestores da Escola Municipal

Cacilda em apenas 5 variaveis percebe se um pouco de satisfagdo. Ja para os Gestores da

Escola Estadual Altina apenas em 6 varidveis percebe se em pouco de satisfacao.
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Grifico 20 - Gaps dos respondentes professores para cada questio da Escola Municipal
Cacilda Caetano se Souza
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Grafico 21 - Gaps dos respondentes professores para cada questiao da Escola Estadual Altina
de Paula Guimaraes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Ja para os professores percebemos através dos graficos 20 e 21 que apesar de haver
diferengas em relagdo a algumas variaveis, ndo hé diferencas significativas em relagdo as
dimensdes. Para esses grupos das duas escolas, o nivel de insatisfacdo estd maior na
dimensdo da Tangibilidade, em Segundo nas dimensdes da Confiabilidade e Seguranga; em
terceiro a Empatia, e com pouco menos de insatisfagdo estd a Presteza.
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E possivel notar que ha insatisfagio em todas as questdes de todas as dimensdes
avaliada pelos respondentes, no entanto a percepgao dos gestores chama mais atencao, visto
que a taxa proporcional de satisfacdo ¢ menor do que todos os outros respondentes. Esses
dados revelam também que para duas escolas a dimensdo que causa maior insatisfacdo ¢ a
Tangibilidade com maior gap negativo na afirmacdo 1 a qual diz que a institui¢do de ensino
possui equipamentos modernos como laboratorios, por exemplo e na 2 Se os equipamentos

sdo conservados.

Através do teste de correlacdo de Pearson com o nivel de significancia de 0,05 (p =
0,05), comparou-se as médias dos modulos de “expectativas” com o de “percepcdes”.
Demonstrou-se que nao ha muita diferenca entre o que é considerado importante para os pais,
gestores e professores e o que € oferecido pela Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza
entre as dimensdes Tangibilidade ¢ Seguranca (Tabela 3).
Tabela 3 - Correlagao de Pearson das dimensodes entre expectativa e percepgéo (p <

0,05) da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza (Escola 1) e da Escola Estadual
Altina de Paula Guimaraes (Escola 2).

EXPECTATIVA X PERCEPCAO

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranga Empatia
Escola  Escola Escola Escola Escola Escola Escola Escola Escola Escola
1 2 1 2 1 2 1 2 1 2
r 0,11 0256 0467 0476 0348 0391 0,225 0,324 039 0,432
p 0,940 0,019 0,0001 0,0001 0,011 0,0001 0,106 0,003 0,003 0,0001

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Diferente do que aconteceu com as dimensdes Confiabilidade, Presteza ¢ Empatia
da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza e todas as dimensdes da Escola Estadual
Altina de Paula Guimaraes, o que mostra que existe diferenca entre expectativa e percepcao.
Os respondentes percebem com niveis mais baixos, de acordo com as médias, os aspectos
referentes a essas dimensoes.

Entre os dados sociodemograficos dos respondentes da Escola Municipal Cacilda
Caetano de Souza e as dimensdes do instrumento Servqual, foi registrado, através do teste de
correlagdo de Pearson, com um nivel de significancia de p < 0,05, diferenca significativa entre
as variaveis “Possui computador em casa” e “Possui acesso a internet” com a dimensao

Tangibilidade, com valores de p, respectivamente, 0,035 ¢ 0,019. Para a Escola Estadual
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Altina de Paula Guimaraes, houve significancia entre “Renda” (p = 0,045), “Possui acesso a
internet” (p = 0,043) e “Recebe algum auxilio do governo” (p = 0,001) com a dimensao
Presteza, também para a dimensdo Tangibilidade, houve significincia com a varidvel
“Ocupacao” (p = 0,028) e a variavel “Recebe algum auxilio do governo” também apresenta
nivel de significancia com as dimensdes Confiabilidade (p = 0,027) ¢ Empatia (p = 0,047).
Na Tabela 4 estao apresentados os resultados por gap da qualidade das dimensdes e
nas diferentes categorias dos respondentes. Os resultados mostram que os pais, gestores €
professores percebem com niveis mais baixos os aspectos tangiveis, principalmente quando se

trata das instalagdes fisicas de ambas as escolas.

Tabela 4 - Distribuicdo das médias e desvios padroes e nivel de significincia das categorias dos
respondentes para cada gap de qualidade por dimensdes através da Analise de Variancia
(ANOVA) da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza (Escola 1) e da Escola Estadual

Altina de Paula Guimaraes (Escola2)

RESPONDENTES

GAP
Pais (X = DP) Gestores (X = DP) Professores (x £ DP) Sig. (p £0,05)
Escola 1 Escola 2 Escola 1 Escola 2 Escola 1 Escola 2 Esclola ESC201a
Tangibilidade 11925; 103;i '2(;’162; (1)3: '21’?177i 10386; 0,69 095
Confiabilidade '%’6827i Ooséi '%?Ssgi %552; 'OI’iS; %582; 0,68 1
Presteza -%,381; -Ofi)séi -01’,612; %?95; -01’,533; -%,287; 07 038
Seguranga 01306; Olsii -1(;,182; 82: -01’,533; 0043i 044 051
R

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Entre os gaps das dimensdes e as categorias dos respondentes, todos apontaram
insatisfacdo, contudo, as menores médias foram atribuidas a Tangibilidade, onde os
Professores foi a categoria com pior avaliacdo para a Escola Municipal Cacilda Caetano de

Souza e os pais para a Escola Estadual Altina de Paula Guimaraes, conforme pode ser visto
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também no grafico 22. Porém, como o nivel de significancia do teste ¢ superior a 0,05, feito
através do teste post-hoc de Tukey, aceita-se a hipotese nula (Ho) de que nao existe diferenca
significativa entre as médias das variaveis “Categoria do Respondente” e “Qualidade do

Servigo por Dimensao”.

Grafico 22 - Distribuicao das médias dos gaps de cada dimensao e global relativo as categorias
dos respondentes da Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza (Escola 1) e da Escola
Estadual Altina de Paula Guimaraes (Escola 2).
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

A partir do grafico 22 nota-se que o item com o maior gap negativo na opinido dos
participantes foi Tangibilidade, para ambas escolas e para todos as categorias dos
respondentes, que, de acordo com o método SERVQUAL, refere-se a facilidades e aparéncia
fisica das instalagdes das escolas, equipamentos, pessoal e material de comunicagdo. A
dimensdo com o menor gap negativo varia de escola e por respondente, mas na maioria dos
casos a que demonstra menores valores ¢ a Presteza, a qual refere-se ao conhecimento e
cortesia dos colaboradores da escola e suas habilidades e capacitagdo em inspirar confianca.

Diante de todos esses dados podemos concluir que apesar de algumas diferengas de
percepcoes da qualidade dos servicos prestados na perspectiva dos pais, professores e gestores
em relacdo as variaveis da dimensdes do questiondrio da escala Servqual, ndo houve
diferencas significativas de acordo o teste post-hoc de Tukey — com o nivel de significancia
do teste ¢ superior a 0,05, assim nao existe diferenca significativa entre as médias das

variaveis “Categoria do Respondente” e “Qualidade do Servigo por Dimensao”.
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7 CONCLUSOES

Como qualquer outro servigo, os servicos prestados em institui¢des educacionais sao
bens intangiveis voltados ao atendimento de necessidades especificas do educando e da
sociedade. Ocorre que, por diversos fatores, nem sempre a qualidade percebida nesse servigo
¢ a ideal, comparando com a expectativa que se tem dele. Diante disso ¢ preciso averiguar os
gatilhos da insatisfacdo dos usuarios, para que melhorias sejam promovidas, a fim de atribuir
maior qualidade a prestacao.

Diante disso buscamos avaliar a qualidade dos servicos prestados de duas escolas na
Cidade de Paracatu, Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza e Escola Estadual Altina de
Paula Guimaraes, ponderando sobre as varidveis que mais afetam a qualidade dos servigos,
qual sejam, tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranga e empatia, de forma a
comparar a expectativa e a percep¢do dos usudrios, ¢ assim, medir a satisfagdo deles com o
servicos ofertados pelas instituigdes destacadas.

A presente pesquisa permitiu conhecer os niveis de satisfacdo dos usudrios e quais as
dimensdes que mais impactam na satisfagdo geral das institui¢des pesquisadas. Da mesma
forma, foi possivel identificar as dimensdes que menos geram satisfacdo. Assim, ficaram mais
evidentes quais sdo os pontos fortes e os fracos das instituicdes que merecem mais atengao
dos gestores.

Inicialmente ¢ valido mencionar que os critérios sociodemograficos levantados na
pesquisa refletem numa posicao majoritariamente feminina e de pessoas com idade superior a
trinta anos, o que indica a maior preocupagao das mulheres/maes com a educagao, e, por outro
lado evidenciam as diferentes percep¢des do publico quanto a prestacdo dos servigos das
institui¢des, sopesando as diferentes perspectivas da qualidade avaliadas por cada faixa etaria
e género.

O trabalho focalizou a prestagao de servicos especificamente dentro das institui¢des
analisadas, ponderando sobre a percep¢ao dos pais, professores e gestores sobre o servigo
ofertado atualmente pelas duas escolas, no intuito de direcionar agdes estratégicas de melhoria
na satisfacdo, que conforme demonstrado ao longo das analises, ¢ menor que a ideal.

Analisando as determinantes da qualidade observamos que em todas as dimensdes a
qualidade ndo satisfazendo as expectativas, contudo a tangibilidade e confiabilidade envolvem

os aspectos de maior insatisfacdo, ou seja, envolvem componentes que a qualidade percebida
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¢ menor que a esperada. Isso ndo retira a importancia da presteza, empatia e seguranga, que
também envolvem aspectos a serem observados pelo gestor para que o servico ofertado va de
encontro as necessidades especificas de cada usuério, auxiliando-os com comprometimento e
atengdo as especificidades que os envolvem, de modo que a subjetividade dos alunos, local e
demais condig¢des sejam ponderadas na prestagdo do servigo.

As condicionantes presteza, seguranga € empatia sao importantes para aprimoramento
da qualidade dos servicos educacionais, € mesmo ndo sendo, de acordo com os dados da
pesquisa apresenta, os principais itens de insatisfacdo, ndo podem ser deixados de lado,
principalmente por estarem mais tangiveis a gestao, e assim serem ponto acessivel de controle
e mudangas para progressos do servico avaliado, a partir de melhorias no clima
organizacional e consequente estabelecimento de uma cultura que prime em ofertar aos alunos
o melhor servigo possivel, dentro das condigdes vivenciadas.

Na perspectiva dos pais, professores e gestores das escolas, identificamos que o maior
gap negativo em ambas as escolas estd na dimensdo da Tangibilidade, que envolve as
instalacdes, equipamentos, pessoal e material. Mais especificamente nas variaveis 1 e 2
respectivamente “a escola possui equipamentos modernos” e ‘“se 0s que tem sdo
conservados”. Percebemos que essa dimensdo s6 ndo foi de total insatisfacdo devido as
expectativas desses participantes em relagdo as variaveis 3 e 4 — que trata da “aparéncia fisica
dos funciondrios” e dos “materiais de apoio” — terem sido menor ou at¢ mesmo igual a suas
percepcoes. Esse fato do resultado de insatisfagdo parcial na dimensdo da Tangibilidade
devido a boa apresentacdo dos funcionarios no local de trabalho e material em bom estado
pode ser visto como resultado de uma cultura da instituigdo. Pois a cultura organizacional
referencia o complexo de conhecimentos, arte, moral, direito, crenca, costumes e outras
capacidades e habitos adquiridos pelo homem como membro da sociedade, o que torna a
cultura uma “construcao coletiva que direciona as a¢des do individuo em sociedade — e, por
consequéncia, também nas organizacoes.

Diante desse pressuposto podemos inferir que a cultura dessa escola preza muito pela
boa apresentacdo, e que a maioria dos servidores, principalmente professores e direcdo
sempre buscam estar bem vestidos e se preocupam muito com a aparéncia e com o zelo com
os materiais de apoio para prestagdo dos servicos, embora essas varidveis apresentem uma
porcentagem alta de insignificancia, para grande parte dos respondentes essas variaveis sao
pouco significativas, ou seja, para alguns participantes essas variaveis nao interferem para a

qualidade dos servigos. Percebemos também que para muitos a expectativa foi bem baixa
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devido a tratar se de servico publico onde ja ndo se espera muito, entdo acaba tendo uma
percepgao igual ou até mesmo maior que a expectativa.

E preciso destacar ainda que, mesmo a tangibilidade nio sendo considerada um
elemento fundamental para qualidade, pois € o item que, dentre as determinantes, menos
afetou a boa prestagao do servicos pelas escolas, a revisao de literatura aponta a importancia
desta condicionante para a obtengdo da qualidade em servigos, mas também que nessa
dimensao ja ¢ esperado uma expectativa menor . Possivelmente essa visao dos respondentes,
ao atribuir menor importancia a tangibilidade, ¢ consequéncia das proprias expectativas que se
tem de uma escola publica, onde os usudrios do servigo ja esperam que as instalacdes,
equipamentos, materiais e recursos humanos nao tenham tanta importancia para a qualidade.

Apesar da dimensao da Tangibilidade ter sido a que mais causou insatisfagdo na
avalia¢do de suas variaveis, ndo podemos deixar de considerar que para as duas escolas essa
dimensao foi considerada a de menor grau de importancia dentre as demais para um servigo
ser prestado com qualidade. Através dos resultados percebemos que essa ¢ uma dimensao que
o Gestor tem a visdo de quais sdo os problemas centrais dentro dessa dimensdo que tem
afetado a qualidade dos servigcos. No entanto ¢ de dificil acdo por parte dos gestores, visto que
dependem de recursos externos, extra e do governo por serem instituicdes publicas. Os
gestores acabam sendo reféns, pois eles ndo conseguem de maneira efetiva resolver esse
problema por depender de verbas externas para compra e manutencao dos equipamentos e
materiais.

Essa conclusdo ndo retira a importancia tangibilidade, como aspecto envolvente da
qualidade, mas sem duvida destaca problemas que nao estdo unicamente nas maos da gestao
solucionar, dependendo de 6rgao externos e repasses do Estado e da Prefeitura. Por outro
lado, as outras dimensdes confiabilidade, presteza, seguranga e empatia referenciam pontos
bastante salutares a serem trabalhos pela gestdo para melhorias do clima organizacional e
estabelecimento de uma cultura que prime pela qualidade na prestagao dos servigos, com
melhor administragao dos recursos disponiveis, especialmente os recursos humanos.

Numa prestagcdo de servigo o principal recurso da instituicdo ¢ induvidosamente o
humano, o que sobressalta a necessidade de melhor direcionar os esfor¢os dos colaboradores
para melhoria em todas as dimensdes ndo tangiveis, em especial na confiabilidade, de modo
que o servico seja cumprido com seguranga e precisao, otimizando a solucao de problemas,

do cumprimento das promessas e obrigacdes e assim potencializando a confiabilidade
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percebida, especialmente por esta ser uma das principais determinantes da
satisfagao/insatisfacao.

Diante o exposto a gestdo deve concentrar seus esforcos em administrar aquilo que ¢
mais tangivel, voltando os olhares para as relagdes interpessoais e estabelecimento de uma
cultura organizacional afeita a qualidade dos servicos. Para o estabelecimento de um clima
organizacional propicio a melhoria na qualidade dos servigos prestados nas escolas publica ¢
preciso primordialmente utilizar os recursos humanos disponiveis, e potencializar a for¢a de
trabalho de todos os envolvidos, motivando-os a desempenhar suas atividades de forma a
alcangar os resultados esperados.

Os servicos prestados em uma instituicdo de ensino tém caracteristicas bastante
peculiares que lhes distinguem de outras prestagdes. A importancia de uma educacdo de
qualidade tem sido cada dia mais destacada para melhor capacitacdo dos individuos e
melhorias das condi¢des de vida e desenvolvimento da populagdo. Os resultados apresentados
reiteram a influéncia das relagdes interpessoais na prestacao dos servigos, € como esse aspecto
interfere diretamente na qualidade percebida. Esse cenario sobressalta a importancia da gestao
de pessoas e estabelecimento de um clima organizacional mais favoravel a cultura da
qualidade.

O trabalho apresenta o ponto de partida para formulagdo de estratégias concretas de
melhorias no clima organizacional, sendo um habil instrumento para efetivacao de uma gestao
mais eficiente, a partir da ciéncia dos gatilhos da satisfagdo/insatisfagdo e melhor
direcionamento dos esforgos e recursos disponiveis.

Sem duvida ainda ha muito a ser observado e analisado, sendo necessarios outros
estudos que viabilizem o conhecimento da motivagao dos resultados obtidos, assim ¢ preciso
averiguar as situacdes especificas que levam a percepcgdo se distanciar da expectativa, com
analises mais subjetivas dos aspectos que envolvem as determinantes da qualidade para
gestores e usuarios dos servigos educacionais, ficando entdo a ideia para outros pesquisadores,
partindo dessa pesquisa, analisarem mais detalhadamente os aspectos que envolveram e
direcionaram os resultados obtidos neste trabalho.

Por fim, os servigos prestados em institui¢des educacionais tém caracteristicas bastante
peculiares que lhes distinguem de outras prestagdes. A importincia de uma educacgdo de
qualidade tem sido cada dia mais destacada para melhor capacitacdo dos individuos e
melhorias das condi¢des de vida e desenvolvimento da populacdo, assim € necessaria que a

prestacdo desses servicos seja com excelente qualidade.
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Anexo 1 - Versao Original da Escala SERVQUAL
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Item

Expectativa (E)

Desempenho (D)

1

Tangibilidade

Fles deveriam ter
modernos.

equipamentos

As suas instalagdes fisicas deveriam
ser visualmente atrativas.

Os seus empregados deveriam estar
bem vestidos e asseados.

As aparéncias das instalacdes das
empresas deveriam estar conservadas
de acordo com o servico oferecido.

XYZ tém equipamentos modernos.

As instalagdes fisicas de XYZ sdo
visualmente atrativas.

Os empregados de XYZ s3o bem
vestidos e asseados.

A aparéncia das instalacoes fisicas de
XYZ ¢ conservada de acordo com o
servigo oferecido.

Confiabilidade

Quando estas empresas prometem
fazer algo em certo tempo, deveriam
fazé-lo.

Quando os clientes tém algum
problema com estas empresas elas
deveriam ser solidarias e deixa-los
seguros.

Estas empresas deveriam ser de

confianca.

Elas deveriam fornecer o servico no
tempo prometido.

Elas deveriam manter seus registros de
forma correta.

Quando XYZ promete fazer algo em
certo tempo, realmente o faz.

Quando vocé tem algum problema
com a empresa XYZ, ela ¢ solidaria e
o deixa seguro.

XYZ ¢ de confianga.

XYZ fornece o servi¢o no tempo
prometido.

XYZ mantém seus registros de forma
correta.

10

11

12

Presteza

Nao seria de se esperar que eles
informassem os clientes exatamente
quando os servigos fossem executados.

Nao ¢ razoavel esperar por uma
disponibilidade imediata dos
empregados das empresas.

Os empregados das empresas nao tém
que estar sempre disponiveis em
ajudar os clientes.

E normal que eles estejam muito
ocupados em responder prontamente

XYZ nao informa exatamente quando
0s servicos serdo executados.

Vocé nao recebe servigos imediatos
dos empregados da XYZ.

Os empregados da XYZ ndo estdo
sempre dispostos a ajudar os clientes.

Empregados da XYZ estdo sempre
ocupados em responder aos pedidos
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13 aos pedidos. dos clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de | Vocé€ pode acreditar nos empregados
acreditar nos empregados desta | da XYZ.
empresa.
Clientes deveram ser capazes de Voed ¢ .
. L~ océ se sente seguro em negociar com
15 sentirem-se seguros na negociacao com d dg XYZ g
os empregados da .
s | os empregados da empresa. preg
=1
< .
5 | Seus empregados deveriam  ser
an ~
2 educados. Empregados da XYZ sao educados.
16 Seus empregados deveriam obter
suporte adequado da empresa para 3
cumprir suas tarefas corretamente. Os empregados da XYZ nao obtém
17 suporte adequado da empresa para
cumprir suas tarefas corretamente.
18 Nao seria de se esperar que as| XYZ ndo da atengdo individual a vocé.
empresas dessem atengdo individual
aos clientes.
Nao se pode esperar que o0s
19 empregados déem atencdo | Os empregados da XYZ nio dio
personalizada aos clientes. atengio pessoal.
E absurdo esperar que os empregados
o | saibam quais sdo as necessidades dos .
20 | E | clientes. Os empreggdos da XYZ nao sabem das
g- ) suas necessidades.
o | E absurdo esperar que estas empresas
tenham os melhores interesses de seus
clientes como objetivo. XYZ nido tem os seus melhores
21 Nio deveria se esperar que o hordrio de| Interesses como objetivo.
funcionamento fosse conveniente para
todos os clientes. XYZ nio tem os horérios de
funcionamento convenientes a todos os
22

clientes.

Fonte: Oliveira (2008)
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Anexo 2 - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

s @

PUBLICO FEDERAL ] ® @
SERVICO UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS D
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO UFG

PROGRAMA DE MESTRADO PROFISSIONAL EM
GESTAO ORGANIZACIONAL

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé/Sr./Sra. estd sendo convidado(a) a participar, como voluntario(a), da pesquisa
intitulada “Avaliacao da Qualidade dos Servicos Educacionais do Ensino Fundamental II e
Meédio em Escolas Publicas de Paracatu/MG”. Meu nome ¢ Maria Aparecida da Silva
Gomes, sou a pesquisadora responsavel ¢ minha area de atuagdo ¢ gestdo organizacional.
Apos receber os esclarecimentos e as informacdes a seguir, se vocé aceitar fazer parte do
estudo, assine ao final deste documento, que estd impresso em duas vias, sendo que uma delas
¢ sua e a outra pertencerd ao pesquisador responsavel. Esclareco que em caso de recusa na
participacdo vocé nao sera penalizado(a) de forma alguma. Mas se aceitar participar, as
davidas sobre a pesquisa poderdo ser esclarecidas pelo(s) pesquisador(es) responsavel(is), via
e-mail (cidasilva@iftm.edu.br) e, inclusive, sob forma de ligacdo a cobrar, através do(s)
seguinte(s) contato(s) telefonico(s): (38)3365-0300/(38)99924-8365. Ao persistirem as
duavidas sobre os seus direitos como participante desta pesquisa, vocé também podera fazer
contato com o Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Goias, pelo telefone
(64)3411-7609.

1. Informacgoes Importantes sobre a Pesquisa:

A presente pesquisa intitulada “Avaliag¢do da Qualidade dos Servigos Educacionais Prestados
no Ensino Fundamental Il e Médio em Escolas Publicas de Paracatu/MG” tem como objetivo
avaliar a percep¢ao do nivel de qualidade na prestacdo de servicos educacionais oferecidos
pela Escola Municipal Cacilda Caetano de Souza e Escola Estadual Altina de Paula
Guimaraes de Paracatu sob a otica dos pais, professores e gestores e o desempenho da
instituicdo através do modelo de qualidade em servigos, o SERVQUAL, podendo com isso,
impactar de forma direta ou indireta na gestdo da instituigdo como um todo e, em particular,
na percep¢ao e no comprometimento com a qualidade dos servigos ofertados.

Nao havera o uso da imagem e voz para fins do resultado da pesquisa, as coletas dos
dados serdo somente colhidas através das respostas dos questiondrios.

Sua participagdo consiste em responder 16 questdes sociodemograficos, 22 para
avaliar a expectativa, 22 para avaliar a percepgao e 6 questoes de avaliacao pessoal, que serao
todas apresentas pela pesquisadora neste momento. Se concorda em responder e estar ciente
de todas essas questdes favor marcar com um X e rubricar dentro do paréntese abaixo sua
proposicao escolhida:

(N ) Concordo e declaro ter ciéncia de todas as questdes a serem respondidas.
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(., ) Nao concordo e declaro ndo ter ciéncia de todas as questdes a serem
respondidas.

Serao garantidos o sigilo da privacidade e anonimato, sendo reservado ao participante
o direito de nao se identificar ou informar dados que possam comprometé-lo.

Vocé podera se recusar a participar da pesquisa e podera abandonar o procedimento
em qualquer momento, sem nenhuma penalizacdo ou prejuizo. Durante o procedimento, vocé
podera se recusar a responder qualquer pergunta que, por ventura, lhe causar algum
constrangimento. A sua participagdo como voluntario nessa pesquisa contribuira efetivamente
com o desenvolvimento da ciéncia em nosso pais. No entanto se no momento da pesquisa o
pesquisado sentir algum tipo de risco, algum mal-estar, constrangimento, irritacdo, ou
qualquer outro desconforto relacionados ao constrangimento, privacidade, integridade dentre
outros, podera avisar o pesquisador, que o mesmo lhe ajudara utilizando toda a estrutura do
nucleo de apoio pedagogico e psicossocial da Escola como forma de prevenir e diminuir esses
riscos. Ou, se preferir, poderd também nos procurar pelos telefones no inicio do texto. Da
pesquisa se espera obter o beneficio de incentivo de implantagdo de ferramenta de gestdo da
qualidade para promover a melhoria da organiza¢do produtiva e do gerenciamento dos
servigos prestados.

Caso haja algum tipo de gasto do participante decorrente da coopera¢do com a
pesquisa relacionados com alimentagdo e transporte, a pesquisadora principal se
responsabilizard em ressarcir através deposito em conta do participante apds a apresentacao
de comprovantes das despesas pelo participante.

Os resultados da pesquisa, por se tratar de uma pesquisa de mestrado, serao publicados
sejam eles favoraveis ou ndo por meio de dissertacdo, periodicos, eventos e revistas, a fim de
expandir os resultados cientificos, mas sem identificar os participantes da pesquisa. Se algum
participante tiver interesse no resultado pode se manifestar para a pesquisadora fornecendo o
contato para que sejam repassados os resultados ao final da pesquisa.

Os pesquisados terdo todo o direito de pleitear indenizacdo (reparacdo a danos
imediatos ou futuros), garantida em lei, decorrentes da sua participacdo na pesquisa.

Os dados coletados para a pesquisa serdo armazenados em banco de dados da
pesquisadora, para comprovagdo da veracidade dos resultados e serdo publicados sejam eles
favoraveis ou nao através de dissertacao com resultado da pesquisa no portal da biblioteca da
UFG Cataldo e poderdo ser utilizados com sua aprovagio e do Comité de Etica de Pesquisa
para trabalhos futuros para manutencao da qualidade escolar. Sendo assim, marque com um X
e deixe sua rubrica dentro do paréntese se vocé concorda ou ndo concorda com esse
armazenamento de dados:

(., ) Declaro ciéncia de que os meus dados coletados podem ser
relevantes em pesquisas futuras e, portanto, autorizo a guarda do material em banco de
dados;

(., ) Declaro ciéncia de que os meus dados coletados podem ser
relevantes em pesquisas futuras, mas nao autorizo a guarda do material em banco de dados;
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2. Consentimento da Participacio na Pesquisa:

B, e e e e et e ar e e eaae s , inscrito(a) sob o
RG/ CPF..ooiiiieieeeeeeeeeeee e, , abaixo assinado, concordo em participar do
estudo intitulado “ Avaliagdo da Qualidade dos Servicos Educacionais do Ensino
Fundamental Il e Médio em Escolas Publicas de Paracatu/MG . Informo ter mais de 18
anos de idade e destaco que minha participagdo nesta pesquisa ¢ de cardter voluntario. Fui
devidamente informado(a) e esclarecido(a) pela pesquisadora responsavel Maria Aparecida da
Silva Gomes sobre a pesquisa, os procedimentos e métodos nela envolvidos, assim como os
possiveis riscos € beneficios decorrentes de minha participacdo no estudo. Foi-me garantido
que posso retirar meu consentimento a qualquer momento, sem que isto leve a qualquer
penalidade. Declaro, portanto, que concordo com a minha participagao no projeto de pesquisa
acima descrito.

Paracatu, ........ de oo de .oveennnn.

Assinatura por extenso do(a) participante

Assinatura por extenso do(a) pesquisador(a) responsavel
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Anexo 3 - Consentimento da Participacio da Pessoa como Participante

Eu, JRG:

, abaixo assinado, concordo em participar desse estudo,

como participante. Fui devidamente informado (a) e esclarecido(a) pela pesquisadora
Maria Aparecida da Silva Gomes sobre a pesquisa, os procedimentos nela envolvidos,

assim como os possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha participagao.

Local e data

Nome e assinatura do participante
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Anexo 4 - Termos de Anuéncia

g &Q% Secretaria de Estado de Educaciio de Minas Gerais
Superintendéncia Regional de Ensino — Paracatu

TERMO DE ANUENCIA DA INSTITUICAO

A 26° SRE Superintendéncia Regional de Ensino de Paracatu esta de
com a execugdo do projeto de pesquisa na Escola Estadual Altina de Paula Gui
intitulado Avaliagdo da Qualidade dos servigos Educacionais Prestados no
Fundamental II e Médio nas escolas Publicas de Paracatu/MG, coordenac
pesquisadora Maria Aparecida da Silva Gomes, desenvolvido em conjunto
pesquisador Dra. Adriana Santos Prado Sadoyma e Dr. Geraldo Sadoy
Universidade Federal de Goiis — Campus Catalio.

A 26" SRE Superintendéncia Regional de Ensino de Paracafu ass
compromisso de apoiar o desenvolvimento da referida pesquisa pela autoriza
coleta de dados durante os meses de novembro 2018 até junho 2019.

Declaramos ciéncia de que nossa institui¢gdo € coparticipante do p
projeto de pesquisa, e requeremos o compromisso da pesquisadora responsavel

resguardo da seguranga e bem-estar dos participantes de pesquisa nela recrutados.

Paracatu, 20 de setembro de 2018

Nibia Aparecida Machado André
W&% / Diretor - SRE Paracatuy
Y MASP 271607-4
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\\\“\'v ‘:..-"" . = ' >
ok W O o 5
: TR T E.E. ALTINA DE PAULA GUIMARAES
Criada pelo Decreto n° 24.449 de 23/03/1985
Rua dos Operarios, 160 — Vila Mariana
(38) 3671-3980 — Cep 38.600-000 - Paracatu - MC

&
S

TERMO DE ANUENCIA

Declaro para os devidos fins que a Escola Estadual Altina de Pal

esta de acordo com a execugao do projeto de pesquisa da mestranda M
da Silva Gomes, intitulado Avaliagao da percepgao da Qualidade
Educacionais em escolas de ensino funamental Il e médio da cidadt
emprego do Modelo SERVQUAL, que esté sob a orientagao da professol
Santos Prado Sadoyama, € assume O compromisso de apoiar O dese!
referida pesquisa nesta instituigdo durante a realizagao da mesma.

O presente projeto esta vinculado ao Programa de Pés- Gradua
Organizacional, modalidade Mestrado Profissional, da Universidade Fed
Campus Cataldao e tem como objetivo avaliar a percepgao do nivel d
prestagdo de servigos educacionais oferecidos pela Escola Estadual
Guimaraes da cidade de Paracatu/MG sob a otica dos gestores, pro
desta instituigdo e analisar 0 desempenho da instituicao através do mod
em servigos, O SERVQUAL, adaptado para avaliar uma institui
funcamental 1l e médio e comparar com visao gestores sobre 0S Ser
podendo com isso, impactar de forma direta ou indireta na gestao da
um todo e, em particular, na percepgao e no comprometimento com

servigos ofertados.

ada ao cumprimento da pesquisadora
lementares, comprometendo-se a ut
te para os fins da pesquisa.

A aceitacdo esta condicion
Resolugdo 196/96 e suas comp
materiais coletados, exclusivamen

Paracatu, 20 de fevererio de 2018.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE PARACATU - MINAS GERAIS
SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCACAO

TERMO DE ANUENCIA DA INSTITUICAO

O/A Secretaria Municipal de Educagdo de Paracatu esta de a
execugdo do projeto de pesquisa intitulado Avaliagdo da Qualidade
Educacionais Prestados no Ensino Fundamental Il e Médio nas escolas
Paracatw/MG, coordenado pelo(a) pesquisador(a) Maria Aparecida da <
desenvolvido em conjunto com o pesquisador Dra. Adriana Santos Prado Sc
Geraldo Sadoyma na Universidade Federal de Goids — Campus Catalio.

O/A Secretaria Municipal de Educagdo de Paracatu assume o cOr
apoiar o desenvolvimento da referida pesquisa pela autorizagdo da coleta de dad
meses de novembro 2018 até junho 2019.

Declaramos ciéncia de que nossa instituig@o é coparticipante do pre
de pesquisa, e requeremos o compromisso do(a) pesquisador(a) responsavel cor

da seguranga e bem-estar dos participantes de pesquisa nela recrutados.

Paracatu, 20 de setembro de 2018

\

Maria de Fatima Ulhoa Almeid
Secretaria Municipal de Educagéo

Maria de Fitima Uthoa Almeida

Secretaria Munpp_al fig ,E_‘!”Eaﬁ??
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PREFEITURA MUNICIPAL DE PARACATU - MINAS GERAIS
SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAGCAO

ESCOLA MUNICIPAL CACILDA CAETANO DE SOUZA
Criada pela Lei Municipal n® 1636/88 e autorizada pela Resolugio 6.242/91

TERMO DE ANUENCIA

Declaro para 05 dﬁ‘goh %gﬁ‘e a Escola Municipal Cacilda Ce
Souza esta de acordo com a execugao do projeto de pesquisa da n
Maria Aparecida da SilWa Gomes, intitulado Avaliagdo da prerce
Qualidade dos Servigos Educacionais em escolas de ensino funam
médio da cidade Paracatu/MG: O emprego do Modelo SERVQUAL,
sob a orientacao da prMora Dra. Adriana Santos Prado Sadc
assume o compromisso dé @poiar o desenvolvimento da referida

nesta instituic4o durante a réafizéigao da nesma.
&L J-.‘-r “'c .

O presente pro;etg*esté vinculado a0 | ,grama de Pés- Gradu
Gestdao Organizacional, modalidade Mestrado Profissional, da Uni
Federal de Goias — Campus Catuao e tem como objetivo avaliar a p
do nivel de qualldade na p de servigcos educacionais oferec

e Souza da cidade de Paracatu/h

desempenho da msﬁtwcao atravéé' do modelo de qualidade em se
SERVQUAL adaptado para avaliar uucéo deenﬂno funcam
- es sobre os

pe om 2 , IS
prestados, pod do ¢ SSC actar de forma d %uwﬂrreta g

comprometimento com 2

A aceitacéo esta sionada ao cumpi J ento da pesquisa
requisitos da Resolugao 196/96:€ plementares, compromete
utilizar os dados e | nte para os
Wy PIBA’B’RT B LG

Paracatu, 22 de marco de 2018.
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Anexo 5 — Escala SERVQUAL Adaptada para Expectativa

Avaliagdo da qualidade dos servigos educacionais prestados no ensino fundamental II e médio

em escolas publicas de Paracatu-MG

Caro respondente,

Vocé estd recebendo um questiondrio que faz parte do trabalho de pesquisa para
levantar alguns aspectos sobre a sua expectativa da qualidade dos servigcos educacionais
em instituicdes publicas de ensino. Esta pesquisa ¢ puramente académica e seus dados
servirdo de subsidios para elaboracdo da dissertagdo de mestrado profissional em Gestao
Organizacional. Neste sentido, gostaria de contar com sua participacao, destacando que de
forma alguma serdo divulgadas informagdes pessoais dos entrevistados e que as
informacdes individuais serdao resguardadas. Comprometemo-nos com o sigilo e a lisura
no processo de pesquisa. Asinformagdes serdo trabalhadas todas de forma agregada. E
essencial que todas as informagdes aqui solicitadas sejam respondidas com sinceridade.
Apenas os pesquisadores terdo acesso aos dados, garantindo assim a confidencialidade

das respostas.

Inclusive, este questiondrio ndo traz o campo para que vocé escreva 0 seu nome

justamente para lhe dar total liberdade de resposta para manter o sigilo.

Dados Sociodemogrificos

1. Género:

( ) Feminino () Masculino

2. Idade:
( )18 a2l anos.

( )21 a24 anos.
( )25a29 anos.
( ) 30 anos ou mais.

3. Estado civil
( ) Solteiro.

() casado.



10.

() divorciado.

() unido estavel

() vitvo

Renda:

() 01 salario minimo.

() 1,1 a 3,0 salarios minimos.
() 3,1 a 5,0 salarios minimos.
() acima de 5,1 salarios.
Ocupacio:

() Nao possui trabalho remunerado
() Trabalho eventual

() Sim. Até 20 horas semanais
() Sim. 30 horas semanais

() Sim. 40 horas semanais

() Sim. Acima de 40 horas
Trabalha na area do curso?
() sim () ndo

Ja estudou em escola publica?
() sim () ndo

O aluno ja repetiu algum ano escolar?
() sim () ndo

Fez o ensino médio:

() Escola publica municipal

( ) Escola publica estadual

() Escola publica federal

() Escola particular.

Possui formaciao técnica?
()sim () nao

Se sim, qual curso? _
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

A familia possui casa propria?

()sim

() nao

Possui computador em casa?

()sim

() nao

Possui acesso a internet?

()sim

() nao

Recebe algum tipo de auxilio do governo?

()sim

() nao

Possui bom relacionamento familiar?

()sim

() nao

Qual o meio de transporte utilizado para vir para a escola:

() Utilizo carro e/ou moto para vir estudar

() Utilizo 6nibus e/ou van para vir estudar.

() Utilizo Bicicleta para vir estudar.

() Venho a pé para a escola.
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Responda as Questdes abaixo atribuindo Grau de Importancia, de 7 A1

Nesta escala, os extremos irdo de mediocre (discordo totalmente) a excelente (concordo
totalmente). Marque a alternativa que melhor condiz com questdo.

7 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
b ) .
om Satisfatorio

Pensando na qualidade da prestagdo de servicos educacionais, gostaria que o(a) Sr.(a)

avaliasse os aspectos listados abaixo:

a. Tangibilidade
Excelentes institui¢cdes de ensino precisam oferecer equipamentos modernos, como
equipamentos de laboratérios, por exemplo.

1.
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7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

2. Asinstalagdes das instituicdes de ensino precisam ser conservadas.

7 6 5 4 3 2 1

] ] [ ] ] ] ]
3. Osservidores de excelentes instituicdes de ensino precisam apresentar-se
(vestimenta, asseio, etc.) de acordo com a sua posigao.

7 6 5 4 3 2 1

] ] [ ] ] ] ]
4. O material de apoio ao servigo prestado como impressos, provas, revistas, precisam
ter boa aparéncia e serem atualizados.

7 6 5 4 3 2 1

] ] [ ] ] ] ]

b.  Confiabilidade
5. Excelentes instituicdes de ensino, quando prometem fazer algo em certo periodo de
tempo, devem cumprir rigorosamente €sses prazos.

7 6 5 4 3 2 1
(] (] [ (] (] (] (]

6. Quando um aluno tem um problema, as excelentes institui¢cdes de ensino devem ser
solidarias e apoid-lo de todas as formas possiveis.

7 6 5 4 3 2 1
(] (] [ (] (] (] (]

7. Os servicos prestados por excelentes instituicdes de ensino devem passar
confiabilidade para a sociedade.

7 6 5 4 3 2 1
(] (] [ (] (] (] (]

8.  Excelentes instituicdes de ensino deveriam manter seus registros de forma correta,
facilitando e promovendo o acesso do aluno aos seus registros.

7 6 5 4 3 2 1
(] (] [ (] (] (] (]

c. Presteza

9. O pessoal administrativo e os professores de excelentes instituicdes de ensino
prometem aos alunos servigos nos prazos que eles sdao capazes de cumprir.
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7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

10. O pessoal administrativo e os professores de excelentes institui¢cdes de ensino devem
demostrar disponibilidade imediata para o atendimento.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

11. O pessoal administrativo e os professores de excelentes instituicdes de ensino devem
sempre ser solicitos em ajudar os alunos.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

12. O pessoal administrativo e os professores de excelentes institui¢des de ensino sempre
deverao esclarecer as duvidas dos alunos de maneira imediata.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

d.  Seguranca
13.  As informacdes passadas por funcionarios de uma excelente instituicao de ensino
devem possuir credibilidade.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

14.  Os estudantes de excelentes institui¢des de ensino se sentem seguros em suas relacoes
com a instituigao.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

15. O pessoal administrativo e os professores de uma excelente institui¢do de ensino
precisam ser corteses com os alunos.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

16. O pessoal administrativo e os professores de uma excelente institui¢do de ensino
precisam possuir conhecimentos técnicos necessarios para o desempenho de suas fungdes.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 0 0 0 0 0

e.  Empatia
17.  Excelentes institui¢des de ensino devem possuir condi¢gdes de atendimento
individualizado aos seus alunos.
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7 6 5 4 3 2 1
U U 0 U U U U

18.  Excelentes institui¢des de ensino precisam ter horarios de funcionamento adequados
aos seus estudantes.

7 6 5 4 3 2 1
U U 0 U U U U

19. Excelentes institui¢des de ensino precisam estar focadas na prestacdo de servigos aos
seus estudantes.

7 6 5 4 3 2 1
U U 0 U U U U

20. Excelentes institui¢des de ensino precisam ter professores focados na prestagao de
servigos aos seus estudantes.

7 6 5 4 3 2 1
0 0 [ 0 0 0 0

21.  Excelentes instituigdes de ensino precisam ter pessoal administrativo focado na
prestacdo de servigos aos seus estudantes.

7 6 5 4 3 2 1
U U 0 U U U U

22.  Excelentes instituicdes de ensino precisam atender demandas especificas de seus alunos.

7 6 5 4 3 2 1
U U 0 U U U U

f Enumere de 1 a 5 as dimensoes pelo seu grau deimportdncia
Observacdo: os numeros nao poderdo ser repetidos.

() Tangibilidade () Seguranga

( )Confiabilidade () Empatia

()Presteza

()Sim ()Néo
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Obrigado pelas respostas!
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Anexo 6 — Escala SERVQUAL Adaptada para Percepc¢ao

Avaliagdo da qualidade dos servigos educacionais prestados no ensino fundamental II e médio

em escolas publicas de Paracatu-MG
Caro respondente,

Voce esta recebendo um questionario que faz parte do trabalho de pesquisa para levantar alguns
aspectos sobre a sua percepcao da qualidade dos servigos educacionais prestados pela
institui¢ao publica de ensino, a escola (....). Esta pesquisa ¢ puramente académica e seus dados
servirdao de subsidios para elaboragdo da dissertacdo de mestrado profissional em Gestao
Organizacional. Neste sentido, gostaria de contar com sua participagdo, destacando que de
forma alguma serdo divulgadas informagdes pessoais dos entrevistados e que as informagdes
individuais serao resguardadas. Comprometemo-nos com o sigilo e a lisura no processo de
pesquisa. As informagdes serdo trabalhadas todas de forma agregada. E essencial que todas as
informacgdes aqui solicitadas sejam respondidas com sinceridade. Apenas os pesquisadores terdo
acesso aos dados, garantindo assim a confidencialidade das respostas.

Inclusive, este questionario ndo traz o campo para que vocé escreva 0 seu nome justamente
para lhe dar total liberdade de resposta para manter o sigilo.

Dados Sociodemogrdficos

1. Género:

( ) Feminino () Masculino

2.  Idade:
()18 a2l anos.

( )21 a24 anos.
( )25a29 anos.
() 30 anos ou mais.

3. Estado civil
() solteiro.  (
) casado.

() divorciado.
() unido estavel

() vitivo



10.

1.

12.

Renda:

() 01 salario minimo.

() 1,1 a 3,0 salarios minimos.
() 3,1 a 5,0 salarios minimos.
() acima de 5,1 salarios.
Ocupacgio:

() Nao possui trabalho remunerado
() Trabalho eventual

() Sim. Até 20 horas semanais
() Sim. 30 horas semanais

() Sim. 40 horas semanais

() Sim. Acima de 40 horas
Trabalha na area do curso?
() sim () ndo

Ja estudou em escola publica?

()sim () nado

O aluno ja repetiu algum ano escolar?

()sim () ndo
Fez o ensino médio:

() Escola publica municipal
( ) Escola publica estadual
() Escola publica federal

() Escola particular.

Possui formacio técnica?
() sim () ndo

Se sim, qual curso?

A familia possui casa propria?
()sim () ndo

Possui computador em casa?
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13.

14.

15.

16.
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() sim () ndo

Possui acesso a internet?

() sim () ndo

Recebe algum tipo de auxilio do governo?
() sim () ndo

Possui bom relacionamento familiar?

() sim () ndo

Qual o meio de transporte utilizado para vir para a escola:
() Utilizo carro e/ou moto para vir estudar
() Utilizo 6nibus e/ou van para vir estudar.
() Utilizo Bicicleta para vir estudar.

() Venho a pé para a escola.

Responda as Questdes abaixo atribuindo Grau de Importincia, de 7 A1

Nesta escala, os extremos irdo de mediocre (discordo totalmente) a excelente (concordo
totalmente). Marque a alternativa que melhor condiz com questao.

7 6 5 4 3 2 1
Excelente Muito Bom Satisfatorio Pouco Fraco Mediocre
bom . , .
Satisfatorio

Pensando na qualidade da presta¢do de servicos educacionais, gostaria que o(a) Sr.(a)
avaliasse os aspectos listados abaixo:

a. Tangibilidade

1.

Sua instituicdo de ensino possui equipamentos modernos como laboratérios, por exemplo.
7 6 5 4 3 2 1

L] L] U U L] L] L]
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2. As instalagdes de sua instituicao de ensino sdo conservadas.
7 6 5 4 3 2 1
J J U U J J J
3. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino se apresentam

(vestimenta, asseio, etc.) de forma adequada a sua posigao.

7 6 5 4 3 2 1
J J U U J J J
4. O material de apoio ao servigo prestado na sua institui¢cao de ensino, como provas,

impressos, revistas, sdo atualizados e possuem bom estado de conservagao.
7 6 5 4 3 2 1

] ] U U ] ] ]

b.  Confiabilidade
5. Quando sua institui¢cao ensino promete fazer algo em um certo periodo de tempo, ela

cumpre rigorosamente esses prazos.

7 6 5 4 3 2 1
[ [ ] ] [ [ [
6.  Quando vocé tem um problema, sua institui¢ao de ensino procura de maneira sincera

resolvé- lo.
7 6 5 4 3 2 1
] ] ] ] ] ] ]

7. Os servicos prestados pela sua instituicdo de ensino sdo considerados confiaveis pela

sociedade.
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8. Sua instituicdo de ensino, mantém seus registros de forma correta, sem erros,

facilitando e promovendo o seu acesso.
7 6 5 4 3 2 1

L] L] U U L] L] L]

C. Presteza
9. O pessoal administrativo e os professores de sua instituicdo de ensino prometem a vocé

0S Servigos nos prazos que eles conseguem cumprir.
7 6 5 4 3 2 1
] ] ] ] ] ] ]

10. O pessoal administrativo e os professores demonstram disponibilidade e interesses

durante o periodo de atendimento.
7 6 5 4 3 2 1
U U N N U U U
11. O pessoal administrativo e os professores estdo sempre com boa vontade em ajudar.
7 6 5 4 3 2 1
J J U U J J J

12. O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino sempre

esclarecem as suas duvidas.

d.  Seguranca
13.  As informagdes passadas por professores e pessoal administrativo de sua institui¢cao de

ensino possuem credibilidade.
7 6 5 4 3 2 1

] ] U U ] ] ]



14.  Vocé se sente seguro em suas relagdes com a sua instituicao de ensino.
7 6 5 4 3 2 1
J J U U J J J
15. O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢ao de ensino sdo educados.
7 6 5 4 3 2 1
J J U U J J J

16. O pessoal administrativo e os professores de sua institui¢do de ensino possuem o

conhecimento necessario para o desempenho de suas fungoes.

7 6 5 4 3 2 1
U U N N U U U
e. Empatia
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17.  Vocé recebe atendimento individualizado pelo pessoal administrativo e professores em

sua institui¢ao de ensino.
7 6 5 4 3 2 1

L] L] U U L] L] L]

18.  Sua institui¢ao de ensino possui horario de funcionamento adequado aos interesses de

seus alunos.
7 6 5 4 3 2 1
[ [ ] ] [ [ [
19.  Sua institui¢ao de ensino esta focada em sua prestacao de servigos.

7 6 5 4 3 2 1



20. Os professores de sua institui¢ao de ensino estdo focados na prestagao de servicos.
7 6 5 4 3 2 1
U U U U U U U

21. O pessoal administrativo de sua instituicdo de ensino estd focado na prestacdo de

Servigos.
7 6 5 4 3 2 1
U U U U U U U

22.  Sua institui¢do de ensino atende as suas demandas especificas.

JA Enumere de 1 a 5 as dimensoes pelo seu grau de importdncia

Observacao: os numeros nao poderdo ser repetidos.

() Tangibilidade () Seguranga
() confiabilidade () Empatia

() Presteza
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7 6 5 4 3 2 1
0 0 [ 0 0 0 0
Obrigado pelas

respostas!



