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RESUMO

No Brasil, o setor de educacao publica basica tem criado uma oferta crescente de
vagas anualmente. Por outro lado, as instituicbes privadas competem para
atender uma demanda cada vez mais exigente e por isso investem mais na
melhoria da qualidade dos servigos prestados. Nesse contexto, a qualidade do
ensino publico precisa ser atingida para garantir a formagéo de cidad&os aptos ao
mercado de trabalho, visto que existe elevada demanda por profissionais
qualificados. Este trabalho teve como objetivo principal investigar a aplicabilidade
da metodologia SERVQUAL na Educagéo de Jovens e Adultos de uma escola
publica da zona norte de Manaus. A pesquisa foi realizada com estudantes do
turno noturno de uma escola municipal que atende jovens, adultos e idosos. Para
a realizagdo deste trabalho alguns passos foram seguidos: levantamento
bibliografico do tema, construgdo de um modelo de avaliagdo da qualidade a ser
utilizado na pesquisa, estudo qualitativo e quantitativo, coleta e analise dos dados
obtidos. O instrumento de coleta de dados foi o questionario estruturado adaptado
do modelo SERVQUAL, que é universal e pode ser aplicado em qualquer
organizagao de servigos, e visa avaliar o nivel de qualidade percebida dos
entrevistados. Os dados obtidos evidenciaram que, embora haja percepg¢ao
positiva dos estudantes quanto ao atendimento e comprometimento da escola
quanto aos servicos prestados, ainda é preciso investir principalmente em
infraestrutura, recursos e atividades de aprendizagem, e seguranga no local.
Espera-se que os resultados e as sugestdes de melhoria apresentados possam
contribuir para a area de gestdo de servigos educacionais quanto a avaliagao da
qualidade percebida e também a gestéo escolar da organizag&o analisada.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo da Qualidade, Servico Educacional, Educacédo de
Jovens e Adultos, SERVQUAL.



ABSTRACT

In Brazil, the public basic education sector has created a growing offer of slots
annually. On the other hand, private institutions compete to answer a demand
increasingly demanding and so invest more in improving the quality of services
provided. In this context, the quality of public education needs to be achieved to
ensure the formation of citizens able to the labour market, since there is high
demand for qualified professionals. This work had as main objective to investigate
the applicability of the SERVQUAL methodology on adult and youth education in a
public school of the northern zone of Manaus. The survey was conducted with
students of the night shift of a municipal school serving young people, adults and
the elderly. For the accomplishment of this work some steps were followed:
bibliographic survey, construction of a model of quality evaluation for use in
research, qualitative and quantitative study, collection and analysis of data
obtained. The data collection instrument was the structured questionnaire adapted
from the SERVQUAL model, it is universal and can be applied in any service
organisation, and seeks to assess the level of perceived quality of respondents.
The data obtained showed that, although there is positive perception of students
as the care and commitment of school about the services provided, it is still
necessary to invest mainly in infrastructure, resources and learning activities, and
on-site security. It is expected that the results and the suggestions for
improvement submitted might contribute to the management of educational
services regarding the evaluation of the perceived quality and the school
management in the organization.

Keywords: Quality Management, Educational Service, Adult and Youth Education,
SERVQUAL.
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1 INTRODUGAO

A importancia em se medir a qualidade de um servigo prestado se resume
em conhecer se este satisfaz as reais necessidades dos clientes. Cabe ao
engenheiro de produgédo, entre outras fung¢des, analisar, avaliar e projetar agdes
em sistemas integrados por pessoas, materiais e equipamentos, de forma
eficiente. Sua atuagcdo também se da na melhoria dos processos das
organizagbes de servico, onde pode trabalhar no desenvolvimento, melhoria,
gestdo e controle dos processos produtivos desses setores. Neste sentido, &
preciso ndo apenas elaborar um planejamento estratégico, mas também fazer
acompanhamento de sua execucgao, inclusive dos entraves que dificultam sua
realizacdo e impedem o alcance dos seus objetivos. No entanto, nem sempre o
que é praticado na execugdo das acgdes esta alinhado com o almejado pelos
gestores no nivel estratégico. Por isso, avaliar a qualidade dos servigos prestados
€ fundamental para conhecer a percepcédo dos clientes internos e externos,
identificar problemas no processo e propor acdes adequadas de melhoria

continua.

Neste entendimento, o presente estudo teve como objetivo principal
investigar a aplicabilidade da metodologia SERVQUAL na Educagéo de Jovens e
Adultos (EJA) de escola publica de Manaus. Para a definicdo do referencial
tedrico, foi utilizada a técnica de levantamento bibliografico. A partir da pergunta
de pesquisa, foram coletados os dados na literatura cientifica com objetivo de
definir os conceitos usados na formulagcdo do problema, visando dar fundamento

tedrico a investigagao.

Esta pesquisa pretendeu contribuir para a analise de um servigo
especifico, a EJA em uma escola municipal em Manaus, com a aplicacdo da
escala SERVQUAL adaptada. Considerando a problematica identificada no
ambiente escolar, no campo teorico, buscou-se ampliar o entendimento cientifico
sobre esse fenbmeno para melhoria do servigo prestado aos estudantes. No
campo pratico, a partir dos resultados advindos, este estudo pode servir como um
ponto de partida para melhoria da produtividade dessa modalidade especial de

educacédo, visando alcangar objetivos organizacionais tragados em seu projeto
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educacional. Em ultima insténcia, espera-se que esta investigagédo contribua para

a prestacao de melhores servigos publicos educacionais para a comunidade local.

Como parte integrante da linha de pesquisa “Gestdo da Qualidade em
Servigos”, este estudo fez aplicacdo adaptada da metodologia SERVQUAL no
setor de servigo educacional publico, no servico de EJA. Contudo, para avaliar a
prestacédo do servico, antes de tudo, se fez necessaria a adequacao da escala de
mensuracdo a realidade especifica estudada: servico educacional com clientela
formada por jovens, adultos e idosos. A partir disso, foi possivel identificar
aspectos do servico de EJA que podem ser melhorados pelo uso da gestdo da

qualidade aplicada a servigos.

Como pesquisa empirica, foi realizado um estudo de caso, tendo como
I6cus da investigagdo uma escola municipal na zona norte de Manaus, onde
foram avaliadas as percep¢des dos estudantes acerca do servico publico
educacional prestado. Logo apds a analise do estudo, como forma de proposta
para aplicagdo na instituicdo pesquisada, algumas agdes foram sugeridas para
melhoria das atividades ali desenvolvidas.

O presente trabalho encontra-se dividido em seis capitulos:

e No capitulo 1, apresenta-se a contextualizacdo da pesquisa, o
objetivo geral e os especificos, a justificativa e a delimitagcdo do estudo;
e No capitulo 2, aborda-se o referencial tedrico, contendo as
estruturas conceituais utilizadas no desenvolvimento desta pesquisa,
quais sejam: o sistema educacional brasileiro, incluindo a base legal e
a estrutura da EJA, a gestdo da qualidade em servigos e o modelo
SERVQUAL,;

e No capitulo 3, descreve-se a metodologia adotada, considerando a
fundamentagéo, os procedimentos, a coleta e o tratamento dos dados,
bem como a validagdo dos resultados e o estudo de caso da escola
municipal, com a caracterizagao da instituicao pesquisada;

¢ No capitulo 4, encontra-se a apresentacédo e analise dos resultados
obtidos ao final deste estudo, bem como as sugestbes de melhoria
para o atendimento a EJA;
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e Nos capitulos 5 e 6, finaliza-se com as consideragdes finais
(conclusdes, limitagdes do estudo e sugestdo de novas pesquisas) e as
referéncias utilizadas neste trabalho, respectivamente.

e ApoOs, segue-se o0 apéndice, com o questionario adaptado do modelo
SERVQUAL utilizado com os estudantes na pesquisa de campo.

Sendo assim, o presente estudo procurou avaliar um servigo educacional
especifico, na EJA, fazendo uma analise sobre as percep¢des dos estudantes,
com enfoque na escala SERVQUAL, entendendo suas aplicagbes e limitagdes.
Apoés a analise dos resultados foram propostas algumas sugestdes de melhoria
para a instituicio escolar.

1.1 DO CONTEXTO AO PROBLEMA

A revolugdo da qualidade chegou também ao setor de servigos, pois as
empresas neste setor vém ganhando cada vez mais importancia, evidenciando a
necessidade de se conhecer e estudar as suas operagdes, instituindo
metodologias especificas de gestdo da qualidade adequadas as suas
particularidades. Com a implantagdao do sistema da qualidade, a empresa deve
fornecer situagcdes de qualidade a seus funcionarios e também propiciar o
aumento da satisfacdo dos clientes e, com isso, a redu¢cdo do numero de clientes
gue néao voltardo a empresa, pois estes ultimos se tornariam um custo alto para o

ambiente organizacional.

Sendo assim, para conquistar e manter seus clientes, as empresas tém
feito grandes esforgos para atender suas necessidades e exceder suas
expectativas. Esses esforcos partem tanto de empresas industriais, como de
empresas de servigos, inclusive aquelas voltadas a produgao de conhecimento,
como instituicbes educacionais, que também buscam a melhoria da qualidade de
seus servigos para satisfazer as expectativas dos seus alunos e do mercado,

quando integrantes da iniciativa privada.

A divulgacao de resultados de avaliagbes educacionais (SAEB, IDEB,
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PISA, ENEM, ENADE)' tem trazido dados preocupantes sobre a qualidade do
ensino no Brasil, principalmente no desempenho das escolas brasileiras de
ensino fundamental. Os resultados mostram que as escolas ndo sao igualmente
eficazes, embora o acesso a educagéo seja universal. As escolas da rede privada

apresentam um desempenho superior as publicas, com algumas excegoes.

Na rede privada, mesmo com poucas oportunidades de formacado docente
do que na rede publica porque a instituicdo, por meio dos salarios, consegue
selecionar um pessoal mais qualificado, ha maior acesso a recursos tecnologicos,
experiéncias de laboratério, dominio da ciéncia e da leitura por parte de seus
alunos. Assim, a escola particular mostra-se mais aparelhada e com maiores

investimentos em qualidade que a escola publica.

Em Manaus, a busca pela gestdo da qualidade ja atinge escolas publicas.
Como exemplos disso, existem as escolas estaduais Roxana Pereira Bonessi, no
bairro Colénia Oliveira Machado, Zona Sul, e Solén de Lucena?, no Sdo Geraldo,
Zona Centro-Sul, que em 2011 receberam o certificado 1SO 90012 e se tornaram
as primeiras escolas publicas do Brasil a receber o certificado de qualidade.

A Escola Estadual Roxana Pereira Bonessi, que atende o publico do ensino
fundamental | (séries iniciais), foi a primeira a receber a certificagdo. Com 11
salas de aula e 430 alunos, e mantendo zero de evasao e de repeténcia, a escola
oferece atendimento em tempo integral e, no contraturno, informatica, inglés,
artes, os alunos exercitam a leitura e os que necessitam, recebem aulas de
refor¢co. A outra escola, Solén de Lucena, com 2 mil alunos do Ensino Médio e
certificados de classificagdo em concursos nacionais como as Olimpiadas de
Historia e Redagdo, mudou o comportamento dos alunos e da comunidade, apos

'Sistema de Avaliagdo da Educagdo Basica (SAEB), indice de Desenvolvimento da Educacéo
Basica (IDEB), Programme for International Student Assessment (PISA), Exame Nacional do
Ensino Médio (ENEM), Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (ENADE).

* A Escola Estadual Solén de Lucena, atualmente, ndo possui mais a certificacéo de qualidade 1SO
9001.

*E um conjunto de normas de gestdo da qualidade criada nos anos 1980 pela International
Organization for Standardization (ISO), com sede em Genebra, na Suiga, para mensurar e
padronizar a qualidade de produtos e servigos oferecidos a populagdo. No Brasil, o 6rgao que
representa a entidade € a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Consultorias
especializadas realizam a implementagao de processos e a pré-auditoria. A certificagao é feita por
instituicdes especializadas autorizadas, como a Fundagao Carlos Alberto Vanzolini, em Sao Paulo,
e o Bureau Veritas Quality International, uma rede internacional com sede em Paris.
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iniciar um trabalho junto aos pais. Inicialmente apresentava problemas com
drogas e pichagdes; entdo a escola comegou a abrir aos sabados para oferecer
atividades esportivas e o uso de laboratérios para aulas de informatica e
atividades educacionais. Passou a atingir indices de evaséo de 9,24% e taxa de
aprovacgao de 90,39%. No ano anterior aprovou 140 alunos para a Universidade
Federal do Amazonas (Ufam) e Universidade do Estado do Amazonas (UEA).

Apos preparar 25 escolas publicas estaduais para a certificagcdo nas
normas ISO 9001, sendo 20 instaladas em Manaus e cinco no interior do Estado,
o Centro de Midias de Educacdo e uma de suas Coordenadorias Distritais, o
Governo do Estado do Amazonas, por meio da Secretaria de Estado de Educacao
(SEDUC), encontra-se atualmente, em 2017, com 20 escolas em Manaus, quatro
no interior do Estado, o Centro de Midias e sua Coordenadoria Distrital 7
certificadas com selo de qualidade ISO 9001.

Em escolas publicas, onde a necessidade de elevar o nivel de
desempenho nas avaliagbes tem sido um grande desafio nos dias atuais, ha uma
demanda crescente por novos métodos de medicdo da qualidade do servico
prestado. Mais especificamente no ensino noturno, onde a clientela € formada por
jovens e adultos, além da busca pela melhoria do desempenho escolar, existe
ainda o enfrentamento de problemas como alto indice de evaséao escolar, a baixa
frequéncia dos estudantes nas aulas, o uso e o trafico de drogas e a violéncia
escolar. Os professores também demonstram insatisfacdo e ficam preocupados
com a problematica, visto que demonstram estar inseguros quanto a sua
permanéncia na escola, condicionada pelo numero minimo de alunos

frequentando nas diferentes turmas.

A EJA é uma modalidade especifica da educacdo basica que atende
estudantes com idade que vai desde a adolescéncia (acima de 15 anos) até
terceira idade, individuos que possuem interesses, necessidades, formas e ritmos
de aprendizagem muito particulares, e por isso o projeto politico pedagdgico da
escola e a pratica pedagogica devem ser elaborados e executados de maneira a
suprir as principais demandas dessa clientela. Em Manaus, a EJA é oferecida
pelas redes municipal, estadual e privada de ensino.

Nos ultimos anos, varias escolas municipais que funcionam no turno

noturno, tém fechado as portas para o atendimento a essa modalidade especifica
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de educacdo. E nesse ambito, marcado por diversas problematicas, que a
presente pesquisa sera desenvolvida: em uma escola publica municipal localizada
na zona norte de Manaus, com estudantes do ensino noturno, jovens, adultos e
idosos. Essa escola esta inserida em uma comunidade afetada por varios fatores
socioecondémicos e ambientais agravantes, como: desemprego, subemprego,
familias desestruturadas, violéncia familiar, menores abandonados, pais
ausentes, falta de acompanhamento familiar, gravidez precoce, envolvimento com
drogas, problemas relacionados a infraestrutura, abastecimento irregular de agua,
esgoto a céu aberto, casas com um espago fisico que ndo atende as

necessidades da familia, alimentacdo pobre em nutrientes, dentre outros.

A instituicdo de ensino se apresenta como um sistema e a gestdo de
qualidade de um sistema de ensino consiste no conjunto de atividades
coordenadas, usadas para dirigir e controlar uma organizagédo visando o alcance
de seus objetivos determinados no planejamento estratégico. Como sistema, os
processos na escola sao definidos ndo somente por aquilo que os funcionarios
fazem, e sim pela sequéncia das atividades ou tarefas executadas para gerar o
resultado. Desta forma, ha a necessidade de atuagdao de pessoas competentes,
cooperativas, envolvidas com a instituicao e, principalmente, que saibam ouvir e

estejam abertas a mudangas.

No processo de implementacédo desse sistema, deve-se considerar o papel
dos stakeholders, da comunidade, grupos e individuos, que podem ser
mobilizados a canalizar parte de suas forgcas para que os objetivos educacionais
possam ser alcangados, dando visibilidade, de forma positiva, a instituicdo escolar
e ao sistema educacional publico.

Assim, diante do contexto mencionado, a questao de pesquisa que norteou
o desenvolvimento deste projeto de dissertagdo foi: Qual a viabilidade da
implantacao da gestao da qualidade, via modelo SERVQUAL, nas atividades
de servigco na Educacao de Jovens e Adultos em uma escola da zona norte
de Manaus?
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1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

Investigar a aplicabilidade da metodologia SERVQUAL na Educacéo de Jovens e
Adultos de uma escola publica da zona norte de Manaus.

1.2.2 Objetivos Especificos

v Avaliar a qualidade do servico de Educacgéo de Jovens e Adultos em uma
escola publica em Manaus a partir da percepcao de seus estudantes;

v Identificar aspectos do servico de Educacdo de Jovens e Adultos que
possam ser melhorados pelo uso da gestdo da qualidade aplicada a
servicos;

v" Propor sugestbes de melhoria a partir da avaliagdo da qualidade em
servicos educacionais, baseada na escala SERVQUAL.

1.3 JUSTIFICATIVA

Existe, atualmente, uma demanda especifica para o desenvolvimento e
aplicagao de ferramentas para avaliacdo da qualidade de servigos, que remetem
diretamente a competéncia da Engenharia de Produgado. A qualidade nos servigos
proporciona um fator competitivo na continuidade do consumo, principalmente
quando séo estreitadas as relagdes de intangibilidade entre a qualidade e os
servigos. Na gestdo da qualidade em servigos é importante compreender como 0s
clientes avaliam a qualidade do servigo prestado, ou seja, como a qualidade é
percebida, como eles julgam o que esta sendo prestado pela empresa, o quao
satisfeitos eles estdo com a entrega e o resultado dos servigos. Este julgamento

s6 podera ocorrer apos ter sido realizado um encontro com os servigos.

Desse modo, as organizagdes devem buscar informagdes que seréo
chaves para o alcance de seus objetivos. Nas instituicbes de ensino, a eficacia
dos servicos prestados depende do quanto o seu corpo profissional busca
conhecer e atender as necessidades desses alunos. Apds investigadas as
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necessidades, podera utilizar-se das informacgdes obtidas para vir a tracar planos
e monitorar as mudangas, buscando a eficacia de suas agdes junto aos seus

clientes.

Diante da importancia crescente do setor de servigos e da necessidade de
se conhecer e de implementar agdes de melhoria nessa area, € preciso entender
que o0s processos desenvolvidos nesse ambito possuem contextos e
particularidades bem diferentes dos processos de manufatura, tornando a
avaliagdo mais complexa e dificil e, por isso, requerem métodos de avaliacdo da
qualidade condizentes com suas caracteristicas proprias.

Os processos de servico, diferentemente dos bens manufaturados, séo
processos com carater intangivel e com participagdo direta dos clientes. A
qualidade dos servicos depende da percepcao dos clientes quanto ao servico
recebido, pois ele vivencia o servigo prestado e participa da sua confecgao. Como
0s servicos na area de educacdo possuem caracteristicas bastante particulares,
devido a sua natureza de processo, ou seja, a prestagdo do servigo tende a
acontecer simultaneamente ao consumo, somente poderdo ser avaliados quando
combinados a outras fungbes, ou seja, com outros produtos e processos
produtivos tangiveis. Dai a importédncia de se criar formas especificas de

avaliagao da qualidade percebida pelo cliente.

Como um servigo publico e um direito de cidadao brasileiro, a educacao
fundamental deve ter por finalidade a oferta de um servigo educacional de
qualidade. No entanto, a ampliacdo no acesso a educagdao nao veio
acompanhada de aumento na qualidade do atendimento. O que se tem observado
nas ultimas décadas € que as escolas publicas apresentam muitas deficiéncias
em relagcdo as escolas privadas, no que se refere a qualidade do ensino. Em
diversos concursos e exames os alunos de escolas privadas se destacam mais

gue os da escola publica em seu desempenho, obtendo notas superiores.

Os resultados do SAEB e PISA, testes cuja intencdo é mensurar a
qualidade do sistema educacional, mostram uma queda continua na qualidade em
decorréncia, para alguns autores, do aumento da populagdo de alunos. Todavia,
os resultados vao mais além, pois mostram que os estudantes de ensino
fundamental e médio no Brasil tém uma formacgéo deficiente (vis-a-vis a outros

paises) e desigual (dentro do mesmo pais). Os testes mostram diferencas
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profundas de qualidade entre os sistemas publico e privado de educacao
(FRANCA; GONCALVES, 2010).

O Brasil, portanto, possui baixos indices quanto a qualidade do ensino
publico oferecido. A avaliacdo da qualidade da educacao prestada é um fator que
pode contribuir para a melhoria dos niveis de aprendizagem e o desempenho
escolar, principalmente no caso das escolas publicas.

Em Manaus, por iniciativa do Governo do Amazonas, a Escola Estadual
Aurea Braga, no bairro Grande Vitéria, Zona Leste da cidade, passou a ter gestao
da Policia Militar (PM), em julho de 2012. A escola, inaugurada em 2009, é uma
das maiores da Zona Leste. A parceria com a PM promete trouxe “beneficios
significativos para a comunidade estudantil”, ao contribuir para tornar a escola
“instituicao de referéncia e gestdo em indices de qualidade” (SEDUC/AM, 2012),
visando o desenvolvimento integral dos alunos e também reforgar a seguranca
nas areas adjacentes a escola, ao trabalhar valores como disciplina e

COMpPromisso.

Diante desse quadro educacional, o presente estudo teve a preocupacao
em trazer a analise as percepcgoes de estudantes da escola municipal pesquisada,
na visao daqueles que recebem diretamente seus servigos. Como os estudantes
sdo 0s principais usuarios dos servigos oferecidos pelas instituicoes de ensino, e
o mercado ira absorvé-los (ou estdo absorvendo) como profissionais, as escolas
tém a responsabilidade social de garantir a satisfagcdo de todos os stakeholders
envolvidos e, portanto, os gestores da area precisam desenvolver um sistema de

medicao confiavel e aplicavel da qualidade de seus servigos.

Embora na literatura existam varios modelos propostos, foi escolhido o
método de mensuragdo da qualidade de servicos denominado Service Quality
Gaps (SERVQUAL), largamente utilizado na gestdo de servigos, sendo
referenciado por diversos autores da area. O SERVQUAL é o que melhor se
enquadra nos objetivos desta pesquisa, pois € universal e se aplica em diferentes
tipos de servigos, sendo uma ferramenta eficaz de diagnodstico que propde uma
avaliacdo numérica da qualidade, destacando pontos negativos e positivos da
organizagado. Permite avaliar a qualidade dos servicos por meio de diversos

fatores (dimensdes), que formam um conjunto genérico e abrangente,
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considerando que os clientes ndo percebem a qualidade como um fenédmeno
unidimensional, mas envolve uma multiplicidade de itens. A escala mostrou-se
confiavel e valida, pois foi aplicada inicialmente em quatro ramos distintos de
servigos (bancos, cartdes de crédito, servigos de reparo e servigos de telefonia),
podendo ser utilizada para avaliar a qualidade percebida pelos clientes de
qualquer servigo. Além disso, ha poucos trabalhos publicados que abordam a
utilizacdo desse modelo em educagao fundamental publica, o que torna singular
esta pesquisa assim como o desafio da investigagdo com o uso da ferramenta em
uma realidade particular, ou seja, na EJA de uma escola municipal. O
questionario SERVQUAL adaptado para esta pesquisa (com seis dimensdes:
Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranga, Empatia e Ensino) serviu de
fonte para obtencdo de informacdes e foi de facil aplicagdo na amostra
previamente delimitada. As medidas resultantes da avaliagdo podem ser
utilizadas em controle de processos e melhorias de desempenho da qualidade,

pois informam sobre caracteristicas do processo e do pessoal.

O estudo da metodologia SERVQUAL nesta pesquisa procurou contribuir
com um modelo de avaliagdo da qualidade em servicos educacionais, com
potencial de aplicagdo em realidades especificas de servicos e de implementacao
de acdes de melhoria continua. Para atender as necessidades do setor, trouxe
novas possibilidades de aplicagdo do modelo em escola publica, e a padronizacéo
de avaliagc&o do servigo educacional. Além disso, a divulgacéo do diagnostico feito
da escola pesquisada pode ser utilizada para a implantacdo de melhorias na

gestao escolar e na qualidade do ensino de jovens, adultos e idosos.

1.4 DELIMITAGAO DO ESTUDO

A linha de pesquisa em “Gestdo da Qualidade” focalizou o processo
produtivo em servigos voltado aos alunos da EJA, uma modalidade especial de
educacéo fundamental (1° ao 9° ano) de uma escola municipal da zona norte de

Manaus.

A escola pesquisada atua em trés turnos (matutino, vespertino e noturno)

e possui 1.081 alunos matriculados. No turno diurno atende criangas na faixa
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etaria de 6 a 12 anos. No horario noturno atende jovens, adultos e idosos, turno
em que se deu a pesquisa de campo deste estudo, por se tratar de uma clientela
especial, oriunda principalmente do bairro Novo Israel e comunidades adjacentes,
onde questdes socioeconbmicas sdo bem evidentes e acabam por refletir todas
essas problematicas no proprio ambiente escolar. Questionarios adaptados do
método SERVQUAL foram aplicados aos estudantes da EJA, o que possibilitou
avaliar a percepc¢ao da qualidade dos servicos prestados na escola pelo olhar de

seus clientes externos.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2. 1 O sistema educacional brasileiro

O processo de organizagdo do sistema educacional brasileiro vem se
constituindo ao longo de sua histéria, tendo como um dos marcos mais recentes a
aprovacédo da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB), Lei n°.
9394/96, que rege o sistema educacional brasileiro em vigor, vinculada as
diretrizes gerais da Constituigdo Federal de 1988.

De forma geral, essa lei oferece um conjunto de definicbes politicas que
orientam e normatizam o sistema educacional, introduzindo mudancgas
importantes na educagédo basica, ao garantir a todos o acesso igualitario a
educacao. Desse modo, a nova proposta tem como meta a democratizagdo e
universalizagdo do conhecimento basico, oferecendo educagéo e cuidado com a

escolarizagdo, assumindo um carater intencional e sistematico (Lei n® 9394/96).

A estrutura do sistema educacional brasileiro consiste na educacio
escolar, formada pela educagao basica (educagao infantil, ensino fundamental e
ensino médio) e a educagao superior. Aléem disso, no ensino brasileiro existem
modalidades que permeiam os niveis de ensino, tais como: Educagao de jovens e
adultos (ensino fundamental ou médio); Educacdo profissional ou técnica;

Educacao especial e Educagao a distancia (EaD).

Existem dois tipos de categorias administrativas para as instituicbes de
ensino: publicas, aquelas criadas ou incorporadas, mantidas e administradas pelo
Poder Publico; e privadas, quando mantidas e administradas por pessoas fisicas
ou juridicas de direito privado.
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Figura 1: Niveis e modalidades de ensino.
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Os municipios tém a responsabilidade de atuar no ensino fundamental e na
educacédo infantil; ja os Estados e o Distrito Federal tém fungcdo no ensino
fundamental e ensino médio. E o Governo Federal exerce uma fungao
redistributiva e supletiva na educacdo, devendo prestar assisténcia técnica e
financeira aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios, bem como deve
organizar o sistema de educagao superior no pais (SENADO FEDERAL, 1988).

Os orgaos responsaveis pela educacgéo, em nivel federal, sdo o Ministério
da Educacdo (MEC) e o Conselho Nacional de Educagdo (CNE). Em nivel
estadual, temos a Secretaria Estadual de Educacgéo (SEE), o Conselho Estadual
de Educacéao (CEE), a Delegacia Regional de Educacédo (DRE) ou Subsecretaria
de Educacao. E, por fim, em nivel municipal, existem a Secretaria Municipal de
Educacado (SME) e o Conselho Municipal de Educag¢ao (CME).
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2.1.1 O ensino publico

No Brasil, cada nivel de governo (Unido, Estados, Distrito Federal e
municipios) deve gerir e organizar seus respectivos sistemas de ensino, que se
tornam responsaveis por sua propria manutengao, fundos, mecanismos e fontes
de recursos financeiros. Sendo assim, 25% do orgamento do Estado e 18% de
impostos federais e taxas municipais devem ser aplicados na area de educagao
(SENADO FEDERAL, 1988).

A qualidade da educacgao brasileira apresenta resultados insatisfatorios.
Em 2015, o analfabetismo entre brasileiros com 15 anos ou mais foi estimada em
8% da populagdo (13 milhdes de pessoas) e 27% dos brasileiros eram
analfabetos funcionais* (PNAD/IBGE, 2017). O niimero de analfabetos no Brasil é
maior do que a populagao inteira da cidade de Sao Paulo, cerca de 12 milhdes de
pessoas, segundo estimativa do IBGE.

Os dados revelam ainda que houve um crescimento na taxa de
analfabetismo no periodo entre 2011 e 2012 e uma diminui¢gdo nas taxas de 2013
até 2015. O ritmo de crescimento observado da taxa da alfabetizacdo até 2015,

nao se mostra suficiente para a erradicacdo do analfabetismo no Brasil em 2024.

Sexo/Ano | 2011 2012 2013 2014 2015
Homens | 8,8 8,4 8,2 7,9 7,7
Mulheres | 8,4 9,0 8,8 8,6 83
Total 8,6 8,7 8,5 8,3 80

Quadro 1 - Taxa de analfabetismo das pessoas de 15 anos ou mais de idade, por sexo - Brasil -
2011/2015.
Fonte: IBGE (2017).

O Brasil tem entre seus grandes desafios da area o objetivo de “alcangar
melhoria de 50% nos niveis de alfabetizagdo de adultos”, meta ndo alcangada em

4Seguindo recomendagdes da UNESCO, na década de 90, o IBGE passou a divulgar também
indices de analfabetismo funcional, tomando como base o nimero de séries escolares concluidas.
Pelo critério adotado, s&do analfabetas funcionais as pessoas com 15 anos ou mais com menos de
quatro anos de escolaridade. O termo ainda pode se referir a insuficiéncia das habilidades de
leitura e escrita da populagéo alfabetizada, aplicaveis com autonomia em determinados contextos
como meios de informagéo e aprendizagem (RIBEIRO, 2007).
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2015, prazo estabelecido pela Declaragdo Mundial de Educacdo para Todos®. Por
isso, ao lado de outras nagdes, o Brasil integra a iniciativa E-9°% que tem por
finalidade construir uma agenda especial para os paises (Bangladesh, Brasil,
China, Egito, india, Indonésia, México, Nigéria e Paquistdo) onde vivem cerca de
70% dos jovens, adultos e idosos analfabetos do mundo (MEC, 2014).

Os dados verificados ainda estdo distantes das metas do Plano Nacional
de Educagao (MEC, 2016), que prevé atingir 93,5% na taxa de alfabetizagdo da
populacdo de 15 anos ou mais até 2015 e até 2024, erradicar o analfabetismo
absoluto e diminuir em 50% a taxa de analfabetismo funcional no Brasil.

No ultimo resultado do PISA’, o pais ficou na 592 posi¢do em leitura, 662
posicao em matematica e 63% posicdo em ciéncias, entre 72 paises avaliados
(INEP/MEC, 2016), revelando uma queda na média geral da avaliagcdo, se

comparado ao ano de 2012.

°A Declarac&o resultou da Conferéncia Mundial de Educac&o promovida pela UNESCO em Dakar,
Senegal, em abril de 2000. Participaram 164 paises, que assumiram o compromisso de perseguir
seis metas de Educacdo para Todos até 2015. Tais metas sdo relacionadas ao cuidado e
educagéo na primeira infancia; educagdo primaria universal; habilidades de jovens e adultos;
alfabetizagao de adultos; paridade e igualdade de género; e qualidade da educagao (MEC, 2014).
® A iniciativa E-9 foi concebida em 1993 como desdobramento da Conferéncia Mundial de
Educagéo para Todos, na Tailandia (1990). “E” refere-se a educagado e “9” aos paises onde vive
mais de metade da populagdo do mundo, assim como quase metade das criangas fora da escola e
dois tercos dos analfabetos: Bangladesh, Brasil, China, Egito, india, Indonésia, México, Nigéria e
Paquistdo. A cada dois anos os paises E-9 identificam um tema de EPT e trabalham uma agenda
comum (MEC, 2014).

"0 Programme for International Student Assessment (PISA) - Programa Internacional de
Avaliagdo de Estudantes - desenvolvido e coordenado pela Organizagdo para Cooperagéo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), é uma iniciativa de avaliagdo comparada, abrangendo
conhecimentos de leitura, matematica e ciéncias e aplicada é aplicado a cada trés anos a
estudantes na faixa dos 15 anos, idade em que se pressupde o término da escolaridade basica
obrigatéria na maioria dos paises. O Brasil participa do Programa desde sua primeira edigdo, em
2000, sendo coordenado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (INEP), que seleciona estudantes de todos os estados, matriculados a partir do 7° ano do
Ensino Fundamental (INEP/MEC, 2016).
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2000 | 2003 | 2006 2009 | 2012 | 2015
Alunos

participantes | 4.803 | 4452 | 9205 | 20.127 | 18589 | 23141
Leitura 396 | 403 393 | 412(53%) | 410(55) | 407 (59°)

Matematica | 334 | 356 370 | 386(57%) | 391(58%) | 377 (66°)
Ciéncias 375 | 390 300 | 405(53%) | 405(59%) | 401 (63

Média Geral | 368 | 383 384 401 402 | 395
Pisa

Fonte: INEP/MEC (2016).

Quanto a organizagdo da educacgéo escolar no Brasil, existem trés niveis:
1. Ensino fundamental, gratuito a todos e obrigatério para criangas entre as
idades de seis e quatorze anos, com duragcdo de nove anos; 2. Ensino médio,
também gratuito, mas n&o é obrigatério, com duracéo de trés anos; e 3. Ensino
superior (graduacdo e pos-graduagédo) € gratuito apenas em universidades
publicas (MEC, 2016).

O Ensino Fundamental € composto de nove anos, dividido em duas fases,
denominado Ensino Fundamental | (1° a 5° anos) e Ensino Fundamental Il (6° a 9°
anos). Durante o Ensino Fundamental |, as turmas de alunos geralmente s&o
assistidas por um unico professor. No Ensino Fundamental II, o numero de

professores corresponde a quantidade de disciplinas da grade curricular.

O Conselho Federal de Educacao define uma grade curricular constituida
de Lingua Portuguesa, Matematica, Histéria, Geografia, Ciéncias, Artes e
Educacdo Fisica (do 1° ao 5° ano). A partir do 6% ano as linguas Inglesa e
também sao adicionadas. incluem

Espanhola Algumas escolas também

Informatica como um componente curricular.

O Ensino Médio dura trés anos. O minimo é de 2200 horas de aula ao
longo de trés anos. Os estudantes devem ter concluido o Ensino Fundamental

antes de serem autorizados a inscrever-se no Ensino Médio.
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A grade curricular do Ensino Médio compreende Portugués (incluindo as
literaturas portuguesa e brasileira), Lingua Estrangeira (Inglés ou espanhol),

Histdria, Geografia, Matematica, Fisica, Quimica, Biologia, Filosofia e Sociologia.

Para o ingresso no ensino superior é preciso ter concluido o Ensino
Médio.Os estudantes também devem passar por um exame especifico (vestibular
ou ENEM) para conseguir uma vaga no curso pretendido. Os cursos podem ser
de licenciatura (voltados para a formagao docente), ou bacharelado (formagao de
técnicos de nivel superior, com possibilidade de atuacdo mais ampla no
mercado), e duram normalmente de trés a cinco anos de estudos em

universidades certificadas.

2.2.2 O ensino privado

Apesar de ser oferecido gratuitamente pelo Estado, existem escolas
privadas (n&o gratuitas) que tentam oferecer um nivel mais elevado de qualidade
de ensino. A estrutura dos anos escolares também segue a mesma organizagao
do ensino publico basico (ensino fundamental com nove anos; e ensino médio
com trés anos). No nivel superior, o setor privado oferece cursos de graduacéo e
pos-graduagdo, em centros universitarios autorizados ou reconhecidos pelo

Ministério da Educacao.

Quanto a qualidade do ensino, verifica-se um desempenho eficiente desse
tipo de sistema educacional, criando um fosso profundo entre os resultados
alcancados pelo setor publico e setor privado. Os dados das avaliagdes
educacionais externas mostram que o sistema publico, ao incluir os estudantes
que estavam fora da escola, ndo o fez de forma adequada e eficiente, gerando a
queda da qualidade e o aprofundamento das desigualdades em niveis de

aprendizagem.

Os estudantes de desempenho “muito critico”, 76% estdo matriculados no
ensino noturno, 96% em escolas publicas, 48% conciliam trabalho e estudo e 84%
tem idade acima da considerada ideal para a série. Ja os estudantes com
desempenho adequado, 76% estdo matriculados em escolas privadas, 89%



33

frequentam aulas no periodo diurno, 87% so6 estudam e 84% nao possuem
distorgao idade-série (ARAUJO e LUZIO apud COELHO, 2004).

O numero de escolas privadas de ensino basico expandiu, porém segundo
os dados do censo do MEC, o numero de matriculas no ensino basico privado
caiu em 10% em relagdo aos ultimos dez anos. Isso em fungdo do aumento de
vagas na rede publica e do aumento das mensalidades das escolas privadas.
Como resultado, as escolas privadas tradicionais de ensino fundamental e médio
perderam 20% de seus alunos entre 1995 e 2000, a maioria para as grandes
redes de franquias, sendo varios estabelecimentos fechados nesse periodo
(CARELLI, 2002).

No ensino privado, observa-se uma tendéncia de crescimento dos grandes
grupos educacionais, por meio das chamadas franquias. Entre esses grupos se
destacam o Positivo, Objetivo e Pitagoras, que atendem um em cada trés alunos
de escolas particulares, vendendo apostilas, modelos pedagdgicos e assessoria
administrativa para escolas em todo o pais e movimentam seis bilhdes de reais
por ano, com 4.000 escolas franqueadas (CARELLI, 2002).

Nesse contexto, os colégios tornam-se mais competitivos, lutando pela
sobrevivéncia, buscando oferecer um servico de qualidade, metodologias de
ensino eficazes e preparagdao do aluno para exames e vestibulares. Essas
organizagbes sabem que somente continuardo existindo aqueles que buscam
conhecer as necessidades de seus clientes, prestando um servigo educacional

que satisfaca as expectativas destes.

Sendo assim, as diferencas precisam ser superadas, visto que o pais
precisa de profissionais capacitados em sua forgca de trabalho. Para isso, é
preciso investir cada vez na escolarizagao da populacao brasileira. Dessa forma,
estara cumprindo ndo apenas um direito de cidadania, mas também contribuindo

para o desenvolvimento econémico e social da nagéo.

Embora em continua expansdo, o setor publico ainda apresenta
deficiéncias, apesar de suas tentativas de melhoria da qualidade. As instituicbes
educacionais publicas precisam investir em qualidade para aprimorar seus

sistemas de gestdo, com a disponibilizagdo de servicos cada vez mais
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profissionais, para o alcance de resultados satisfatorios junto aos seus clientes e
a sociedade em geral.

2.2.3 As escolas militares

Para Falcao (2015), a rede estadual de ensino em Manaus conta hoje com
oito unidades que funcionam sob a gestdo da Policia Militar, todas localizadas na
capital amazonense. Em 1994, a primeira escola foi assumida pela PM no Estado
e as demais foram transformadas em colégios militares entre os anos de 2010 e
2016, evidenciando assim uma perspectiva recente de expansdo do modelo. As
referidas instituicdes estdo distribuidas em quatro zonas geograficas da Cidade:

norte, sul, leste e oeste.

Assim como nos demais estados nos quais tém se firmado parcerias
entre as secretarias de educacao e as policias militares, no Amazonas
a disciplina, o combate a agdo do trafico no ambiente escolar e a
melhoria do desempenho das escolas nos mecanismos de avaliagao
externa sdo os principais pontos de sustentacdo da proposta, como
também se tornam os grandes atrativos aos pais que anseiam por
escolas mais seguras e melhor equipadas para seus filhos e, além
disso, possuem em geral, compreensdes acerca do que seja ensino de
qualidade muito sensiveis as politicas que conferem indices e/ou
produzem ranqueamentos institucionais (FALCAO, 2015).

Como exemplo disso, a Escola Estadual Aurea Braga, localizada no bairro
Grande Vitéria, zona leste de Manaus, passou a ser comandada pela PM em
2012, apos estabelecimento de parceria com a SEDUC. Inaugurada em 2009, a
escola é uma das maiores da zona leste de Manaus e a medida adotada visa
contribuir ndo apenas com o desenvolvimento integral dos alunos, mas também
reforgar a segurancga nas areas adjacentes, que detém altos indices de violéncia e
trafico de drogas. A PM, ao trabalhar valores como disciplina e compromisso, tem
feito das escolas, instituicdes de referéncia em gestdo e em indices de qualidade
(SEDUC/AM, 2012).

Diante dos resultados alcangcados pelas escolas militarizadas, ha
elementos que demonstram que a entrega da escola para a nova gestdo sanou

antigos problemas vividos pela escola, tais como a falta de professores, os
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frequentes furtos e roubos dentro da propria instituicao, a falta de manutencgao de

equipamentos e mobiliarios, a deficiente limpeza e organizagdo de diferentes

ambientes.

2.2.4 A Educacgao de Jovens e Adultos (EJA)

A conquista do direito a alfabetizacdo e a Educacdo de Jovens e Adultos

remonta a Constituicdo Federal de 1988, que inclui essa iniciativa como um dos

deveres do Estado, a ser efetivado

mediante a garantia de educacdo basica obrigatéria e gratuita dos 4
(quatro) aos 17 (dezessete) anos de idade, assegurada, inclusive, sua
oferta gratuita para todos os que a ela ndo tiveram acesso na idade
propria (SENADO FEDERAL, 1988, Art. 208, 1).

A LDB também define o “acesso publico e gratuito aos ensinos fundamental

e meédio para todos 0s que ndo os concluiram na idade propria” (MEC, 1996,

Art.4°, V). As orientagdes gerais quanto a EJA sdo explicitadas em dois artigos da

mesma lei (Art. 37 e 38), que mostram as formas de assegurar a gratuidade,

considerando a especificidade dessa populacido e os vinculos que sua educacao

deve ter com o mundo do trabalho. Assim, o Art. 37 estabelece que

§ 1° Os sistemas de ensino assegurardo gratuitamente aos jovens e aos
adultos, que nado puderam efetuar os estudos na idade regular,
oportunidades educacionais apropriadas, consideradas as caracteristicas
do alunado, seus interesses, condicdes de vida e de trabalho, mediante
CUrsos e exames.

§ 2° O Poder Publico viabilizara e estimulara o acesso e a permanéncia
do trabalhador na escola, mediante a¢des integradas e complementares
entre si.

§ 3° A educagdo de jovens e adultos devera articular-se,
preferencialmente, com a educagdo profissional, na forma do
regulamento (MEC, 1996, Art. 37).

No Brasil, a EJA é oferecida em estabelecimentos regulares de ensino pela

rede publica e privada, por meio de iniciativas governamentais e nao

governamentais, assim como de programas especiais.
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No ambito das redes publicas estaduais e municipais de ensino, ha
modelos diferenciados de oferta de EJA: existem tanto turmas de alfabetizacao,
Ensino Fundamental e Ensino Médio em escolas da rede quanto em unidades
proprias de EJA, com opgdes diversificadas e abertas concebidas para esse
publico especificamente.

Outras iniciativas s&o de natureza distinta e ofertadas por alternativas
especiais, como no caso do Programa Nacional de Integracdo da Educacéo
Profissional com a Educag¢ao Basica na Modalidade de Educacédo de Jovens e
Adultos (PROEJA)® e Projovem Urbano®. Esses programas sdo destinados a
jovens e adultos que ndo completaram sua escolaridade na idade prépria e sé&o
realizados de maneira associada a formacéo profissional. Além disso, cursos
especialmente desenhados para o ensino-aprendizagem de jovens, adultos e
idosos podem ser ofertados pelos sistemas de ensino publico, com apoio de
recursos financiados pela Unido, como € o caso do Programa Brasil Alfabetizado
(PBA)™.

2.2.4 1 Estrutura de Ensino da EJA em Manaus

A Educacao de Jovens e Adultos da Secretaria Municipal de Educagao de
Manaus (SEMED) encontra-se estruturada em 1° Segmento (anos iniciais) e 2°
Segmento (anos finais) do Ensino Fundamental. A idade minima para o ingresso
nos cursos e realizagado de exames de EJA em nivel de Ensino Fundamental é de
15 anos completos (SEMED, 2015).

®De acordo com o Ministério da Educagao (2013), o Programa Nacional de Integragdo da
Educacéo Profissional com a Educacdo Basica na Modalidade de Educagao de Jovens e Adultos
(PROEJA) tem como perspectiva a proposta de integragéo da educacgao profissional a educagao
basica. Os cursos do Programa estdo disponiveis nas seguintes modalidades: Ensino
Fundamental (EJA) com qualificagdo profissional, Ensino Meédio (EJA) com qualificagao
Erofissional e Ensino Médio (EJA) com Educagao Profissional Técnica.

O Projovem Urbano tem como objetivo principal elevar a escolaridade de jovens com idade entre

18 e 29 anos, que saibam ler e escrever e ndo tenham concluido o ensino fundamental, visando a
conclusdo desta etapa por meio da modalidade de Educacdo de Jovens e Adultos integrada a
qualificagao profissional e o desenvolvimento de a¢gdes comunitarias com exercicio da cidadania,
na forma de curso.
% Desde 2003, o Programa Brasil Alfabetizado (PBA), promove a alfabetizagdo de jovens com
mais de 15 anos, adultos e idosos. O Brasil Alfabetizado é desenvolvido em todo o territério
nacional, com o atendimento prioritario a municipios que apresentam alta taxa de analfabetismo,
sendo que 90% destes localizam-se na regido Nordeste. Esses municipios recebem apoio técnico
na implementagdo das agdes do programa, visando garantir a continuidade dos estudos aos
alfabetizandos.
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1° segmento
(anos iniciais)

|

Ensino
Fundamental

12 fase 22 fase 32 fase

2° segmento
(anos finais)

42 fase 52 fase

Figura 2 - Organizagao das fases da EJA.
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

O primeiro segmento do Ensino Fundamental na modalidade de Educacgao

de Jovens e Adultos tem a duragao de 03 anos, sendo dividido em trés fases: 12

fase (1° ano); 22 fase (2° e 3° ano) e 3? fase (4° e 5° ano). Cada Fase é composta

por quatro

moédulos com duragdo equivalente a um bimestre. Esse segmento

possui a carga horaria anual de 800h, sendo distribuidas em 200 dias letivos:

ESTRUTURA CURRICULAR E CARGA HORARIA
Area do Componentes 12 | 28 32

conhecimento curriculares fase | fase |fase

Lingua portuguesa 220h | 200h | 200h

Linguagem Artes 50h 50h 50h

Educacao fisica 50h 60h 60h

Matematica Matematica 220h | 200h | 200h

Ciéncias da Ciéncias 70h 80h 80h
Natureza

Historia 70h 80h 80h

Ciéncias Geografia 70h 80h 80h
Humanas

Ensino religioso Ensino religioso 50h 50h 50h

Total 800h | 800h | 800h

Quadro 2 - Matriz curricular 1° segmento EJA.
Fonte: SEMED (2015).
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Ja o segundo segmento do Ensino Fundamental tem a duragcdo de dois
anos, com carga horaria de 1.660h, distribuidas em duas fases: 830h, com 200
dias letivos para a 4?2 fase (6° e 7° ano) e 830h, com 200 dias letivos para a 5°

fase (8° e 9° ano), conforme quadro a seguir:

ESTRUTURA CURRICULAR E CARGA HORARIA - 42 fase (6° e 7°
ano)
BASE LEGAL Area do Componentes Carga
- conhecimento curriculares horaria
LEGISLAGAO = Lingua portuguesa | 170h
LDBENn® | 2 Lingua
9394/96 o portuguesa
Parecer 3 Matematica Matematica 170h
11/2000 < Conhecimento Ciéncias 100h
CNE/CEB ) do mundo fisico Geografia 100h
Resolugcao O
01/2000 <Z.: e natural _
CNE/CEB " Historia 100h
Resolucédo 2 Realidade social | Ensino religioso 30h
03/2010 m e politica
CNE/CEB Artes Artes 30h
Rg:/%lg?go Educacao fisica Educacao fisica 40h
CNE/CEB Lingua Lingua estrangeira | 60h
Resolucao 3| estrangeira moderna — Inglés
07/2010 | @ 8| moderna
CNE/CEB | & @[ Informatica Informatica 30h
Resolucao _02’
C(I’\;ézlm 5 © Total 830h

Quadro 3 - Matriz curricular 2° segmento EJA.
Fonte: SEMED (2015).

Cada fase esta dividida em 03 (trés) blocos de disciplinas. Cada bloco de
disciplina tem a duragdo de um trimestre. A conclusdo do ensino fundamental
ocorrera quando o aluno cumprir todas as fases estabelecidas e obter aprovagao

em todos os componentes curriculares.
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2. 2 Gestao da Qualidade

Paladini (2000) apresenta algumas definicbes sobre o conceito de
qualidade: € a adequacgdo ao uso (JURAN apud PALADINI, 2000); é o grau de
ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer (JENKINS apud
PALADINI, 2000); qualidade € um conjunto de caracteristicas, propriedades,
atributos, ou elementos que compdem bens e servigos (PALADINI, 2008).
Feigenbaum (1994) define qualidade como “a combinagc&o de caracteristicas de
produtos e servigos referentes a marketing, engenharia, produgdo e manutengao,
através das quais produtos e servigos em uso corresponderao as expectativas do
cliente”. Para Miguel (2005) qualidade é a habilidade de um conjunto de
caracteristicas de um produto, processo ou sistema em atender aos requisitos dos
clientes e outras partes interessadas. Os conceitos apresentados trazem uma
visdo ndo apenas quanto aos atributos e caracteristicas do produto ou servigo
prestado, mas também quanto as expectativas e satisfagado do cliente quanto ao
atendimento de suas necessidades. Além disso, a qualidade envolve muitos
aspectos simultaneamente (multiplicidade de itens) e sofre um processo evolutivo,

pois apresenta alteragdes conceituais ao longo do tempo.

Qualidade reduz custos de retrabalho, refugo e devolugdes e, mais
importante, boa qualidade gera consumidores satisfeitos. Alguns gerentes de
producédo acreditam que, a longo prazo, a qualidade é o mais importante fator
singular que afeta o desempenho de uma organizagdo em relacdo a seus
concorrentes (SLACK et al., 2009).

Gestao da Qualidade Total:
Garantia da Qualidade: *Envolve todas as
pessoas
Controle da Qualidade: Sistemas de qualidade | "Estratégia da qualidade
«Custos da qualidade | *Trabalho em equipe
_— . o =Solugdo de problemas °Empowem1em dos

In specao: =Métodos estatisticos *Planejamento da funcionarios _

*Desempenho do qualidade *Envolve consunudores
S processo e fornecedores
Eliminagdo de eos | .p, jr5e de qualidade
*Retificacio

Figura 3 - Evolug&o do conceito de qualidade.
Fonte: Slack et al. (2009).
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Conforme Longo (1996), na era da inspec¢do, os consumidores sempre
tiveram a preocupacdo e o cuidado de inspecionar os bens e servicos que
recebiam em uma relacédo de troca. Assim, a atengcao se voltava para o produto
acabado, ndo produzindo assim qualidade, apenas encontrando produtos
defeituosos conforme a intensidade da inspegéo.

Com o aparecimento da produgcdo em massa, surgiu a era do controle
estatistico, traduzindo-se na introdugdo de técnicas de amostragem e de outros
procedimentos de base estatistica, bem como, em termos organizacionais, no

aparecimento do setor de controle da qualidade.

Sistemas da qualidade foram pensados, esquematizados, melhorados e
implantados desde a década de 30 nos Estados Unidos e, um pouco mais tarde
(anos 40), no Jap&o e em varios outros paises do mundo, caracterizando a era da
garantia da qualidade.

A partir da década de 50, surgiu a preocupagdo com a gestdo da
qualidade, e o surgimento de uma nova filosofia gerencial com base no
desenvolvimento e na aplicagdo de conceitos, métodos e técnicas adequados a
uma nova realidade. Essa nova filosofia gerencial, a gestdo da qualidade total,
marcou o deslocamento da analise do produto ou servigco para a concepgao de
um sistema da qualidade. A qualidade deixou de ser apenas um aspecto do
produto e responsabilidade apenas de departamento especifico, e passou a ser
um problema da empresa, abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua

operagao.

A gestdo da qualidade total, ao desenvolver uma abordagem mais
sisttmica com a responsabilidade de todos e o0 uso de técnicas estatisticas,
destaca o atendimento as necessidades e expectativas dos consumidores, a
participacdo de todas as partes e pessoas, considerando custos da qualidade,
buscando fazer o certo da primeira vez, por meio da padronizacao de processos,
da medicdo de desempenho e do foco na melhoria continua (SLACK, 2009).

A gestdo da qualidade se refere ao modo como a qualidade sera
viabilizada nas atividades desenvolvidas pela empresa ao longo de sua cadeia
produtiva. Conforme Miguel (2005) a gestdo da qualidade consiste no conjunto de

atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagdo com relagao a



41

qualidade, englobando o planejamento, controle, a garantia e a melhoria da
qualidade. Juran (2004), por outro lado, apresenta apenas trés atividades -
planejamento, controle e melhoramento da qualidade - para o gerenciamento da
qualidade, denominadas de trilogia de Juran.

Essas atividades, planejamento, controle, garantia e melhoria, se
configuram como subsistemas do sistema da gestdo da qualidade. Trata-se de
atividades dinamicamente inter-relacionadas que operam dentro de um sistema,
com objetivos e propositos definidos. De acordo com Oliveira (2004) os sistemas
da qualidade formam uma atividade que opera sobre entradas e, apos
processamento, transformam-nas em saidas, visando sempre ao objetivo de
assegurar que seus produtos e diversos processos satisfagam as necessidades

dos usuarios e as expectativas dos clientes internos e externos.

A Figura 4 ilustra a relagao entre a definigdo da qualidade e a necessidade
de trazé-la para a operagao organizacional por meio da gestdo da qualidade,

subdividida em planejamento, controle, garantia e melhoria da qualidade.

Habilidade de um conjunto de caracteristicas de um
produto, processo ou sistema em atender aos
requisitos dos clientes e outras partes interessadas.

Atividades coordenadas para dirigir e controlar
uma organizagao com relacdo a qualidade.

T

Gestao da Qualidade

. . Melhoria da
Planejamento Controle da Garantia da qualidade
da qualidade qualidade qualidade _

Ve
~

Estabelecer objetivos,
processos e recursos
para cumprir 0s
objetivos da qualidade

Cumprir os objetivos e
requisitos da qualidade

Prover confianga para
que os requisitos da
qualidade sejam
cumpridos

Aumentar
eficacia e
eficiéncia

Figura 4 - O conceito de qualidade e seus componentes.
Fonte: Miguel (2005).
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Varios autores formalizaram conceitos e taticas diferentes para a
operacionalizacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade. A diferenga destas
taticas depende basicamente da conceituacdo da qualidade e da énfase em um
particular subsistema de gestdo. Por exemplo, alguns dos autores focam mais sua
atencao nas atividades da linha de producéo e no controle do processo, enquanto
outros focalizam mais as atitudes organizacionais e administrativas (TOLEDO,
2006).

Para Oakland (2007), o planejamento da qualidade é essencial para o
gerenciamento eficaz da qualidade nas organizag¢des. Por meio a elaboragéo do
planejamento, a empresa definira um programa da qualidade, especificando as
atividades, recursos e objetivos que deverdo ser alcangados. De acordo com
Juran (2004), o planejamento da qualidade é a atividade de desenvolvimento dos
produtos e processos exigidos para a satisfacdo das necessidades dos clientes e
envolve a fixacdo de metas e o estabelecimento dos meios necessarios para
alcanga-las. O planejamento da qualidade €, portanto, o ponto de partida para que
uma empresa alcance a qualidade em seus produtos e servicos, estabelecendo

metas, definindo meios e recursos necessarios para a satisfacao dos clientes.

O controle da qualidade esta relacionado ao cumprimento de todas as
especificacbes do programa de qualidade. Segundo Oakland (2007), é
essencialmente o conjunto de atividades e técnicas empregadas para obter e
manter a qualidade de um produto, processo ou servico.

Juran (2004) destaca que este processo consiste dos seguintes passos:
avaliar o desempenho real de qualidade; comparar o desempenho real com as
metas de qualidade; e agir a respeito da diferenga. Contudo, o controle da
qualidade nao trata apenas da monitoracido das atividades, mas também da
identificacdo e eliminagao de causas de problemas. O controle deve acompanhar
os requisitos dos clientes para que eles sejam constantemente atendidos
(OAKLAND, 2007).

Na fase da Garantia da Qualidade sdo observadas todas as especificacdes
do programa de qualidade da empresa para que as mesmas sejam cumpridas.
Segundo Miguel (2005) a garantia da qualidade vai prover a confianga para que
os requisitos da qualidade sejam cumpridos. Sendo assim, Oakland (2007) cita

que essas atividades devem incluir o estabelecimento de um bom sistema de
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gerenciamento da qualidade, a avaliagdo de sua adequagdo, a auditoria da

operacao do sistema e a sua revisao.

A melhoria é o processo que garante o aprimoramento da qualidade, como
afirma Filho et al (2004). Por meio desse processo, buscam-se varias maneiras
para o aprimoramento das atividades e dos produtos. A finalidade é beneficiar o

cliente.

A melhoria se tornou importante na medida em que o mercado se torna
cada vez mais exigente e informado, atribuindo a qualidade uma visao estratégica
na organizagao. Na busca pela melhoria, a empresa pode empregar diversas
ferramentas, como: procedimentos graficos, numéricos ou analiticos, formulagbes
praticas, esquemas de funcionamento, mecanismos de operacao, enfim, métodos
estruturados para viabilizar a implantacdo de melhorias no processo (PALADINI,
2005).

Dessa forma, destaca-se que a Gestdo da Qualidade € realmente um
sistema, composto de diversas atividades ou programas. E que a escolha de um
programa de qualidade deve ser condizente com a natureza operacional da
empresa e com o0s seus objetivos especificos. Os objetivos e a natureza
operacional devem atender os fatores do ambiente externos como econdémicos,

sociais, ambientais, politicos, legais tecnologicos e culturais.

2.2 Qualidade em Servigos

Grande parte das definigdes de servigos, como de Kotler (2000, p.448),
Lovelock e Wright (2001, p.5), ressaltam o “ato ou desempenho oferecido por uma
parte a outra”, sendo que em geral, esse desempenho é intangivel e ndo ha a

propriedade por parte do cliente dos fatores de produgao.

Servigo € qualquer ato de desempenho, essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de
nada. A execugdo de servico pode estar ou ndo ligada a um produto
concreto (KOTLER, 2000, p.448).

O servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais
ou menos intangivel — que normalmente, mas n&o necessariamente,
acontece durante as interagdes entre cliente e empregados de servigos
e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servigos —
que ¢ fornecida como solugdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).
(GRONROOS, 1995, p.35).
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Pela sua caracteristica intangivel, o servico pode resultar ou ndo em um
produto palpavel para o cliente; pode ocorrer com a participagédo ou nédo do

cliente, como forma de atender a demanda requisitada previamente.

Os servigos sao

atividades econémicas que criam valor e fornecem beneficios para seus
clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudanga desejada no — ou em nome do destinatario
do servigo (LOVELOCK; WRIGHT, 2001, p.5).

As caracteristicas dos servicos sdo bem especificas, ja que sdo bem
diferentes da gestdo da producdo de bens. O quadro a seguir apresenta um

resumo das principais caracteristicas que diferenciam servigos e bens fisicos.

Bens fisicos Servigcos
Tangivel Intangivel
Homogéneo Heterogéneo

Producao e distribuicdo separadas
do consumo

Producao e distribuicdo e consumo
Sa0 processos simultaneos

Uma coisa

Uma atividade ou processo

Valor principal produzido em
fabricas

Valor principal produzido nas
interagdes entre comprador e
vendedor

Clientes normalmente nao
participam do processo de
producao

Clientes participam da produgao

Pode ser mantido em estoque

N&o pode ser mantido em estoque

Transferéncia de propriedade

Nao transfere propriedade

Quadro 4 - Diferencas entre servigos e bens fisicos.

Fonte: Gronroos (1995).

Os autores Gianese e Corréa (1996), Gronroos (1995) e Kotler (2000)

fazem analise das caracteristicas chaves dos servigos:

a) Intangibilidade: os servicos possuem caracteristicas intangiveis, pois ndo

podem ser tocados, vistos ou sentidos pelos clientes. Como sao
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experiéncias vivenciadas, torna-se dificil a avaliacdo da qualidade pelos

clientes.

b) Inseparabilidade: os servigos s&o geralmente produzidos e consumidos
simultaneamente, e por isso ndo podem ser estocados, o que impede de
regular as variagbes de demandas do ambiente externo. Outra dificuldade
€ a gestdo da qualidade, pois se torna impossivel a inspecéo final do
servigo antes da entrega ao cliente, o que evitaria possiveis erros no
processo.

c) Participagdo do cliente no processo de produgéo: o cliente inicia o
processo e também é o receptor do servigo, ocorrendo contato maior entre
cliente e organizagdo. Ha limites relacionados ao tempo de espera dos
clientes em relagao ao servigo, o que pode ser utilizado como critério para
analise da qualidade.

d) Heterogeneidade dos servigos: um servigo para um cliente ndo sera
igual ao servigo para outro cliente, causando variabilidade no resultado.
Isso dificulta a previsibilidade dos resultados e a manutengdo de uma
qualidade padrao a ser oferecida.

e) Nao ha transferéncia de propriedade: os servigos n&o resultam em
propriedade, com exceg¢ao de alguns casos, como por exemplo, no servico
de engenharia civil, onde o cliente ao final do processo é proprietario do
projeto, ou da construgao, se houver.

f) Servico como resultado de processo: o servigo ndo € um bem fisico. Por
isso é importante entender os processos que fazem parte do sistema de

servigos.

A qualidade em servigos pode ser definida como o indice de satisfagao do
cliente com relagado a qualquer servigo, podendo esta satisfacdo ser medida por
qualquer critério (SATOLO et al., 2005).

As definicdes de qualidade em servigos estao intimamente relacionadas a
participacao direta do consumidor no processo produtivo em servigos, ressaltando
as caracteristicas peculiares destes, como tempos e lugares especificos,
intangibilidade, ndo transferéncia de propriedade. Surge assim a importancia de
gerenciar tanto o processo quanto o produto final em servigos na avaliagdo de sua

qualidade.
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Alguns estudos mostram que, para a empresa estabelecer um padrédo de
qualidade superior, esta deve realizar agdes e valores de acordo com a
expectativa dos clientes (ALBRECHT; BRADFORD, 1992). Os mesmos autores
idealizaram um tridngulo de servigos, em que demonstram a necessidade de
integrar todos os aspectos da organizagdo para que possam oferecer um servigo.
O modelo apresentado tem como pressuposto basico que a empresa precisa
disseminar a cultura de servigo por todos os seus niveis hierarquicos, conhecer as
as necessidades de seus clientes, e antecipar-se aos concorrentes, para garantir
sua sobrevivéncia. Este tridngulo na Figura 5 resume a necessidade de integrar
todos os aspectos da organizagdo para obter a qualidade que satisfaca as
necessidades dos clientes (ALBRECHT; BRADFORD, 1992).

Estratégia de
Servigos

Sistemas Pessoal

Figura 5 - Tridangulo de Servigos.
Fonte: Albrecht (1992).

Para Lovelock e Wright (2001) os esforgos desempenhados para
compreender e melhorar a qualidade mostram que esta € definida pelo cliente, ou
seja, ele é o centro da piramide atendido pelo pessoal, estratégias de servigos e

sistemas.

Segundo Masano (2006), no cenario competitivo atual € necessario que o
fornecedor de servigos encontre constantemente alternativas de ganhos de

qualidade, produtividade e inovacao sustentaveis para a empresa. Mas cabe
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ressaltar que a administragdo nao deve perder de vista que somente o foco no

cliente e nas suas expectativas resultara na retengao deste cliente.

Assim, nota-se que o gerenciamento da qualidade, reunindo os conceitos
de expectativa e percepgcdo dos consumidores a respeito de multiplos aspectos,
assume destacada posi¢ao, sendo de vantagem competitiva.

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990, p. 20) “qualidade de servigos,
do ponto de vista do cliente, pode ser definida como a diferenga entre suas
expectativas ou desejos e suas percepgdes’. A pesquisa pode elencar que
propaganda “boca a boca”, experiéncias anteriores, necessidade pessoais, a
comunicagao entre empresa — consumidores, entre outras, influenciam a

formacgéao das expectativas dos consumidores (MASANO, 2006).

2.3 Servigos educacionais

A educagdo sera o setor de maior crescimento nas préximas duas
décadas, seguido da area de saude. Ha um esforgco em transformar a educacgao
em atividade econbmica que crie empregos e gere lucros (DRUCKER apud
ROSENBURG, 2002).

O setor educacional requer investimentos elevados, além de tempo e
dinheiro, tanto por parte do individuo quanto do pais. Hoje no Brasil o setor
publico representa 6,6% do Produto Interno Bruto (PIB), segundo dados do
governo de 2013, responsavel por 360 bilhdes de reais (INEP/MEC, 2013).

Apesar disso, o Brasil apresenta baixo nivel de investimento e cuidado com
a educagado, o que traz resultados bem preocupantes e dificeis de serem
resolvidos, visto que a educagao € um area que traz consequéncias a médio e

longo prazo, de acordo com dados do Governo Federal e IBGE (BRAVIN, 2009).

A educacao envolve o futuro das pessoas e da nacdo, com efeitos nas
inovagodes e perspectivas do pais. De acordo com a Constituicdo Federal de 1988,
e sua finalidade € o pleno desenvolvimento do educando, o exercicio da cidadania
e a qualificagao para o trabalho.
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Na atual sociedade do conhecimento, a busca pela qualificacdo e
aprimoramento de profissionais ganha importancia. A crescente busca por
atualizagbes gera uma demanda cada vez maior por servigos educacionais. Em
funcado da baixa qualidade do ensino publico, muitos recorrem a estabelecimentos
de ensino privado.

Num passado recente, houve expansao do setor privado em decorréncia
falta de cobertura do sistema publico e da baixa qualidade do ensino. Nos ultimos
anos tem ocorrido a ampliagcdo do ensino publico e a queda nos niveis de
analfabetismo.

Por ser um servigco complexo, a educacao possui particularidades, com
preponderancia de contato pessoal, despradronizacdo e customizagdo do que
qualquer outro tipo de servigo. A maioria de seus atributos e sua qualidade nao
podem ser percebidos, comparados e testados, sendo de dificil avaliagcdo por
parte dos clientes.

De acordo com Lovelock e Wright (2001), o servico educacional é
classificado como um servigo de agdes intangiveis, dirigido a mente das pessoas,
de entrega continua, realizado por meio de uma parceria entre a organizagao de
servico e seu cliente, e, apesar de proporcionar um alto contato pessoal, € de

baixa customizagéo.

Portanto, as instituicdes devem trabalhar para a obtengdo de um padrao de
qualidade que supere as expectativas e necessidades dos clientes e/ou
estudantes, extrapolando as avaliagbes provenientes de exigéncias legais
(PEREIRA, 2004).

2.4 O modelo SERVQUAL

Criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o modelo SERVQUAL é
uma metodologia na qual ha uma comparagao entre as expectativas do cliente e
as percepcdes de qualidade do servico. E um modelo baseado em atributos (ou
dimensdes) para mensurar a qualidade em servigos. Percebendo a necessidade

da ferramenta nos negdcios da internet, o modelo foi adaptado para servigos
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eletrbnicos por Parasuraman (2000). As percepgcbes e expectativas sado
desenvolvidas no modelo como gaps e colunas de qualidade, que visa solucionar.

Consumidor

Comunicagoes Necessidades pessoais Experiéncia anterior
transmitidas boca a boca

Servigo esperado

A A
A

Lacuna 5 |

Servigo percebido
<
o ~ . A
Profissional Prestagéo de servico L 4 c .
R acuna omunicagoes
de (incluindo contatos ‘ ¢
i " . externas para
marketing prévios e posteriores " P
N consumidores

Lacuna 3 i T

Tradugéo de percepgdes
Lacuna 1 em especificagdes de
qualidade de servico

Lacuna 2 i T

Gerenciamento de
percepcdes das
expectativas dos

consumidores

A 4

Figura 6 - Modelo de servigos SERVQUAL.
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

O modelo SERVQUAL avalia lacunas, ou gaps, que representam a
qualidade do servigo prestado. De acordo com Parasuraman et al. (1985) as

lacunas significam:

Lacuna 1: mostra a diferenca de percepcdo das caracteristicas que
representam alta qualidade pelos profissionais de marketing e o que 0 servigco
realmente precisa ter para ser considerado de alta qualidade pelos consumidores;

Lacuna 2: representa a discrepancia entre as percepcgdes dos profissionais
de marketing em relagdo as expectativas dos consumidores e as especificagdes

estabelecidas para o servigo;
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Lacuna 3: representa a variagdo na prestacdao de um servico de alta
qualidade ocasionada pela variabilidade dos funcionarios ou mesmo por um

equipamento com problemas resultando em um servigco de baixa qualidade;

Lacuna 4: mostra a diferenga entre a prestagdo do servigo e a propaganda

e/ou outras formas de comunicacéo externa;

Lacuna 5: lacuna da avaliacdo final, ou seja, depende das lacunas
anteriores, representa quidao bem o servico prestado foi percebido pelos

consumidores em relagdo ao servigo esperado.

Slack et al. (2009) apresentam trés possibilidades nas relagdes entre
expectativas e percepcgdes dos clientes:

s Expectativas < percepg¢oes: a qualidade percebida € boa.
s Expectativas = percepg¢oes: a qualidade percebida é aceitavel.

s Expectativas > percepgoes: a qualidade percebida € pobre.

Quadro 5 - Relagdes entre expectativas e percepcdes dos clientes.
Fonte: Slack et al. (2009).

O SERVQUAL ¢é formado por duas partes, sendo uma para fazer o
levantamento das expectativas do cliente em relagdo ao servigo prestado,
contendo 22 itens; e outra para registrar as percepgdes dos clientes, também com
22 itens, todos relacionados aos determinantes da qualidade. Ao final, € gerado
um resultado dado pela diferenga entre as expectativas e percepgdes registradas

(Percepgao — Expectativa=> P — E, ou GAP 5).

A escala possui multiplos itens que medem as cinco dimensdes ou
determinantes da qualidade: confiabilidade, tangibilidade, seguranga,
responsividade e empatia. Para cada dimensdo podem ser elaboradas questbes
sobre as expectativas e percepg¢des dos clientes, conforme os determinantes mais

importantes para a realidade encontrada na organizagao.

Para Zeithaml et al. (1990, p. 175), a escala SERVQUAL.:
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E uma escala de mudiltiplos itens que apresenta boa confiabilidade e
validade, a qual empresas podem utilizar para melhor entender as
expectativas de servicos de seus clientes. Nés desenvolvemos o
instrumento para ser aplicado em diversos escopos de servigos. Desta
forma, a escala SERVQUAL esta estruturada sob o formato
Expectativas/Percepgoes, incluindo frases para cada uma das cinco
dimensdes de qualidade de servigo (tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranga e empatia). A estrutura, quando necessario, pode
ser adaptada para as necessidades especificas da empresa.

Segundo Parasuraman et al. (1988), estas dimensdes podem ser definidas

como demonstrado no Quadro 6:

Tangibilidade

Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal.

Confiabilidade

Habilidade de desempenhar o servico prometido de forma
correta e confiavel.

Responsividade

Disposicdo para ajudar consumidores e prover O servigo
prontamente.

Segurancga Conhecimento e cortesia dos clientes e sua capacidade de
inspirar confianga e confidéncia.
Empatia Atencao individualizada que a firma prové a seus clientes.

Quadro 6 - Definigdes das dimensdes da qualidade.
Fonte: Parasuraman et al. (1988).

by

1. Tangibilidade: diz respeito a aparéncia adequada das instalagdes,
equipamentos modernos, meios, aparéncia asseada e profissional do
pessoal e materiais de servico aparéncia adequada;

2. Confiabilidade: é a capacidade de entregar servicos como o prometido,
no prazo, de forma confiavel, fazendo certo na primeira vez e mantendo
registros sem erros;

3. Responsividade: se refere a disposi¢cédo para ajudar sempre os clientes e
prestar um servigo rapido, dentro do prazo combinado, mantendo os
consumidores informados sobre a data na qual o servico sera realizado e
estando preparado para atender as solicitacdes dos clientes;

4. Seguranga: envolve conhecimento e cortesia do pessoal, capacidade de
transmitir e estabelecer uma ligagcdo de confiangca e seguranga nas
transacgoes;

5. Empatia: consiste no cuidado e atengado individualizada a clientes,
conhecimento dos interesses e entendimento das necessidades dos
clientes, disponibilidade de horarios convenientes para atendimento.
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Confiabilidade

Tangibilidade Qualidade Agilidade
cm
Servicos
Empatia Garantia

Figura 7 - Dimensdes da Qualidade em servigos.
Fonte: Adaptado de Zeithaml et al. (1990).

Na ferramenta sido avaliados a qualidade em cada uma das cinco
dimensdes da qualidade, os resultados das pontuacdes obtidas nos itens de cada
dimensao, bem como podem ser calculadas a média da pontuagao de todas as
dimensdes. Quando aplicada periodicamente aos clientes, permite a identificacéo
de tendéncias da qualidade dos servigos prestados, identificando quais

dimensdes da qualidade s&o superiores e quais precisam ser melhoradas.

Gerenciar as lacunas no servico ajudara a empresa a melhorar sua
qualidade. Mas ndo sao apenas por meio das lacunas que os clientes julgam um
servico, podem-se utilizar também cinco dimensdes amplas como critérios de
julgamento (LOVELOCK; WRIGHT, 2001).
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Item Expectativa (E) Desempenho (D)
1 o | Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
2 E As suas instalagdes fisicas deveriam ser visualmente atrativas. As instalagoes fisicas de XYZ sao visualmente atrativas.
3 = | Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e asseados. Os seus empregados de XYZ sdo bem vestidos e asseados.
4 © | As aparéncias das instalagbes das empresas deveriam estar conservadas de acordo | As aparéncias das instalagbes fisicas XYZ deveriam estar
£ | com o servigo oferecido. conservadas de acordo com o servigo oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo em certo tempo, deveriam fazé-lo tempo, | Quando XYZ empresas promete fazer algo em certo tempo,
o | deveriam fazé-lo. realmente o faz.
6 ® | Quando os clientes tém algum problema com estas empresas elas deveriam ser Quando vocé tem algum problema com a empresa XYZ ela é
2 | solicitadas e deixa-los seguros. solidaria e o deixa seguro.
7 _'E Estas empresas deveriam ser de confianga; XYZ é de confianga;
8 5 | Elas deveriam fornecer o servigo no tempo prometido. XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
9 © | Elas deveriam manter seus registros de forma correta. XYZ mantém seus registros de forma correta.
10 Nao seria de se esperar que eles informassem os clientes exatamente quando os | XYZ ndo informa os clientes exatamente quando os servigos seréo
servigos fossem executados. executados.
11 g Nao é razoavel esperar por uma disponibilidade imediata dos empregados das | Vocé n&o recebe servigos imediatos dos empregados da XYZ.
% | empresas. Os empregados da XYZ néo estdo sempre dispostos a ajudar os
12 2 | Os empregados das empresas ndo tem que estar sempre disponiveis em ajudar os | clientes.
& | clientes. Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em responder aos
13 E normal que eles estejam muito ocupados em responder prontamente aos pedidos. pedidos dos clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empregados desta empresa. Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
15 8. | Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros na negociagdo com os | Vocé se sente seguro em negociar com os empregados da XYZ.
S | empregados da empresa. Empregados da XYZ s&o educados.
16 5 | Seus empregados deveriam ser educados. Os empregados da XYZ ndo obtém suporte adequado da empresa
17 @ | Seus empregados deveriam obter suporte adequado da empresa para cumprir suas | para cumprir suas tarefas corretamente.
? | tarefas corretamente.
18 N&o seria de se esperar que as empresas dessem atencao individual aos clientes. XYZ ndo da atencéo individual a vocé.
19 © Nao se pode esperar que os empregados deem ateng&o personalizada aos clientes. Os empregados da XYZ nao dao atengéo pessoal.
20 = | E absurdo esperar que os empregados saibam quais s&do as necessidades dos clientes. | Os empregados da XYZ ndo sabem das suas necessidades.
21 8 | E absurdo esperar que estas empresas tenham os melhores interesses de seus clientes | XYZ ndo tem os melhores interesses como objetivo.
uEJ como objetivo. XYZ nao tem os horarios de funcionamento convenientes a todos os
22 Nao deveria se esperar que o horario de funcionamento fosse conveniente para todos | clientes.

os clientes.

Quadro 7 - Verséo original da escala SERVQUAL.
Fonte: Oliveira (2008).
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O resultado da avaliagado pode ser negativo, quando as percep¢des estdo
abaixo das expectativas, gerando insatisfacdo para o cliente. Por outro lado, um
resultado positivo mostra que o servico oferecido é superior ao esperado,
causando satisfagao para o cliente.

Na avaliagdo dos itens de expectativas e percepg¢des pode ser utilizada a
escala Likert de 7 pontos: discordo totalmente = 1; discordo = 2; discordo
parcialmente = 3; indiferente = 4; concordo parcialmente = 5; concordo = 6 e
concordo totalmente = 7. A escala Likert € uma escala psicométrica das mais
conhecidas e utilizadas em pesquisa quantitativa, ja que pretende registrar o nivel
de concordancia ou discordancia com uma declaragdo dada. Abaixo, esta um
exemplo de escala Likert. Cada um dos itens &€ um item Likert. A pontuagéo final

da escala sera a soma de todas as pontuagdes de cada item.

7 6 5 4 3 2 1
Concordo | Concordo Concordo Nao Discordo Discordo
plenamente parcialmente | concordo, | parcialmente | . totalmente

N30 Discordo
discordo

Quadro 8 - Padrao de respostas - Escala Likert.
Fonte: Adaptado de Oliveira (2008).

A escala SERVQUAL foi aplicada por Parasuraman et al. (1988) em
quatros ramos de servigos: bancos, cartdes de crédito, servicos de reparo e
manutencédo e servigos de telefonia. A aplicagdo da ferramenta mostrou sua
validade e confiabilidade na area de servicos e a possibilidade de avaliacdo da

qualidade percebida pelos clientes.

Diante disso, a escala pode ser utilizada em uma grande variedade de
empresas de servigos e, de acordo com as particularidades de cada servigo, pode
ser necessaria a adaptacdo da ferramenta ao contexto estudado, inclusive
modificando itens do instrumento de pesquisa.

Como uma importante técnica de diagndstico para identificar, em diferentes
servicos, os pontos fortes e fracos da empresa, a ferramenta SERVQUAL pode

contribuir para sua melhoria continua (COELHO, 2004). Para isso ¢é
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imprescindivel que os clientes conhegam o servigo oferecido pela empresa onde o

estudo sera realizado, dando garantia de respostas significativas e confiaveis.

A ferramenta SERVQUAL pode ser utilizada como uma técnica de
diagndstico para identificar, em diferentes servigos, os pontos fortes e fracos da
empresa, contribuindo para sua melhoria continua (COELHO, 2004). Para isso é
importante que os clientes conhecam o servico oferecido pela empresa onde o

estudo sera realizado, dando garantia de respostas significativas.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), independente do
tipo de servigo, os consumidores utilizam basicamente os mesmos critérios para
avaliar sua qualidade. A qualidade do servigo € uma opinido geral do cliente sobre
a sua entrega, que é constituida por uma série de experiéncias bem ou mal
sucedidas, que envolvem fatores situacionais, pessoais e a percepg¢ao do
desempenho dos funcionarios do servigo.

Confiabilidade —
Agilidade i Fatores i i Fatores i
. Qualidade . situacionais |1 pessoais |
Garantia em servicos [ e rm--- - oo ]
Empatia —— .‘l’f i
Tangiveis —— Qualidade ?12tlcsli2?1?:
do produto

Percepcao do desempenho

Preco | T i
¢ dos funcionarios de servigo

Figura 8 - Percepgdes de clientes sobre qualidade e satisfagao.
Fonte: Adaptado de Zeithaml e Bitner (2003).

Esses elementos tém alto fator subjetivo ligado a pessoa que percebe o
servigo. Na verdade, de acordo com Kilbourne et al. (2004), cada tipo de servigo
podera ter determinantes que sdo considerados mais importantes que outros,

dependendo das caracteristicas de ambiente ou tipo de atividade.

Diante desses fatores, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) explicitam a
possibilidade de combinar algumas dimensdes para desenvolver uma estratégia
de qualidade da empresa. Por exemplo, pode enfatizar as dimensbdes resposta e

tangiveis ao oferecer servigos rapidos e eficientes em um espago confortavel e
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limpo. Com os atributos da qualidade a partir da perspectiva do cliente nas
avaliagdes sobre servico € possivel desenvolver um método capaz de medir suas
expectativas e percepcdes em cada uma das dimensdes. Deste modo, é possivel
identificar a qualidade percebida pelo cliente nos servicos prestados pela

empresa.

Segundo Masano (2006, p. 33), a grande contribuicdo do Modelo de
Qualidade de Zeithaml, Parasuraman e Berry (conhecido na literatura como o

Modelo de Qualidade em Lacunas) é:

A unido da visao do consumidor a visdo da empresa e a decomposi¢ao
do modelo em duas vertentes principais: (i) contraste entre expectativas
e percepgdes dos consumidores e (i) contraste entre percepgédo de
qualidade para a empresa e percepcao de qualidade para o consumidor.

Esse modelo desenvolvido pelos autores objetivara analisar as fontes de
problemas de qualidade, auxiliando na identificacdo da diferenca entre o esperado
e o percebido, oferecendo ao prestador de servigos uma visdo de como a
qualidade pode ser melhorada.

2.3.1 Aplicagao do Modelo SERVQUAL em servigos educacionais

No quadro 9 a seguir, sdo apresentados alguns estudos realizados no
Brasil sobre qualidade de servigcos educacionais com a aplicagdo do modelo
SERVQUAL.
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AUTOR(ES) | TITULO RESUMO
Bressan | Avaliagao da | O artigo aponta a confiabilidade e validade da escala
et al. | qualidade percebida | proposta, demonstrando sua adequagado a finalidade
(2015) em servicos | de compreender as particularidades do fendmeno
educacionais: qualidade percebida, no contexto especifico do ensino
proposta de uma | superior. O estudo sugere ampliar, em estudos futuros,
escala o estudo envolvendo as partes envolvidas
(stakeholders).
Wegner Melhoria dos servigos | A pesquisa procurou entender a percepgdo dos
et al. | prestados: aplicagéo | respondentes (134 alunos e 9 colaboradores) quanto a
(2015) do SERVQUAL | qualidade dos servigos prestados, utilizando o método
relacionada aos 4P’s ([dos 4 P’'s de servicos (Perfil, Processos,
de servigos Procedimentos, Pessoas) relacionados com a
ferramenta SERVQUAL em uma empresa de idiomas.
Com base nos resultados, foi possivel perceber que a
empresa necessita investir na area de recursos
humanos.
Santos Avaliagao da | O estudo avaliou a qualidade dos servigos oferecidos
(2014) qualidade do servigo | por uma IES aos alunos de graduagdo de uma
educacional numa instituicdo de ensino superior de uma capital do
Instituicdo de Ensino | nordeste brasileiro. O resultado da pesquisa revelou a
Superior Privada: a | importancia da avaliagao constante da qualidade dos
perspectiva de alunos | servigos e corregdes de problemas evidenciados pelas
de Graduagdo em um | matrizes de oportunidade.
estudo longitudinal
Silva et | Qualidade em servigo | O estudo teve por objetivo avaliar a qualidade em
al.(2013) | oferecido em | servico numa creche-escola na visdao dos agentes
educacao infantil: um | responsaveis por organizar o cuidado com a crianga.
estudo de caso no | Os dados revelaram que ha necessidade de
municipio de S&o | investimentos em infraestrutura e de formacgao
Jodo da Barra a luz | continuada para os funcionarios.
das percepcbes dos
professores
Onusic A qualidade de | A lealdade do aluno decorre de sua satisfacdo geral
(2009) servicos de ensino | em relagcdo ao curso, influenciada pela qualidade
superior — o caso de | percebida. Os aspectos de maior satisfacdo sdo com o
uma instituicdo de | corpo docente, com os processos administrativos e
ensino publico com a administragdo em geral.
Figueired | Método SERVQUAL: | O artigo procurou medir a qualidade dos servigos
o Neto et | um estudo de | oferecidos por uma escola de idiomas da cidade de
al. (2006) | satisfaggo em uma | Campo Grande — MS. As conclusdes do estudo
escola de idiomas mostraram que a escola deve estar atenta aos itens
em que os alunos depositam suas maiores
expectativas, estando estes relacionados a confianga
do ensino oferecido pela escola. A instituigdo precisa
fazer pequenas modificagdes tangiveis em sua
instalacéo fisica.
Coelho Avaliagao da | O objetivo da dissertagado foi avaliar a percepgao de
(2004) qualidade percebida | estudantes em relagdo ao servigo prestado pelo
em servigos: | colégio por meio da utilizagdo do questionario
aplicaggo em um | SERVQUAL.

colégio privado de
ensino fundamental e
médio

Quadro 9 - Pesquisas SERVQUAL sobre qualidade de servigos educacionais.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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As pesquisas descritas no quadro 9 comprovam a utilizagdo da escala
SERVQUAL para mensurar a qualidade de servicos no setor educacional. Neste
trabalho, portanto, foi utilizada a escala SERVQUAL adaptada para tal
mensuragao, pois sua validade e confiabilidade estdo comprovadas por meio de

varios estudos realizados anteriormente no pais e no exterior.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresentara os procedimentos metodoldgicos utilizados no
decorrer da pesquisa, incluindo também a coleta, tratamento, validagdo dos
resultados obtidos e analise dos dados.

Conforme Lakatos e Marconi (2007), a pesquisa pode ser definida como
um procedimento formal com método que requer tratamento cientifico direcionado
para se conhecer a realidade. Sendo assim, o método como um conjunto de
atividades sistematicas € imprescindivel ndo apenas para se obter as respostas
procuradas pela investigagdo proposta, mas, sobretudo, para alcangar o objetivo
do estudo de forma mais segura e confiavel, permitindo caracterizar a pesquisa

como cientifica.

Neste sentido, desenvolveu-se o0 presente estudo cientifico com a
finalidade de atender, de maneira satisfatoria, a indagacao inicial e, assim, obter
os resultados almejados conforme pesquisa realizada com os discentes do 1° e 2°
segmentos da EJA em uma escola publica municipal em Manaus.

3.1 FUNDAMENTAGAO

De acordo com Vargas (1985), metodologia é o conjunto de métodos ou
caminhos que sao percorridos na busca do conhecimento e no campo do
conhecimento faz parte dos métodos e critérios de pesquisa. O método
(estratégia) € um plano de ag&o que denota coeréncia e gera qualidade dentro de
um processo de validagdo; ja a técnica (tatica) é distinta do método, pois esta
relacionada a habilidade de realizar as agdes (SERRA NEGRA, 2003).0 método
cientifico se constitui em um conjunto de procedimentos utilizados na investigagao

de um problema do conhecimento que requer pesquisa e analise coerente.

Quanto a natureza, esta pesquisa se caracteriza como aplicada, pois
objetivou gerar conhecimentos para aplicagdo pratica, dirigidos a solugdo de
problemas especificos na area de servigos educacionais.

Quantos aos seus obijetivos, o estudo classifica-se como pesquisa do tipo

descritivo, ja que
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expde caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado
fendbmeno. Pode também estabelecer correlagbes entre variaveis e
definir sua natureza. Nao tem compromisso em explicar os fenédmenos
que descreve, embora sirva de base para tal explicagdo (VERGARA,
2004, p. 47).

Neste tipo de investigagao cientifica, os pesquisadores tém preocupagao
pratica, e “uma de suas caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de
técnicas padronizadas de coletas de dados, tais como o questionario” (GIL, 2007,
p.46).

Quanto aos procedimentos, esta pesquisa pode ser considerada como
estudo de caso, uma vez que busca analisar uma instituicido escolar dentro de um

sistema amplo.

O estudo de caso € uma categoria de pesquisa [cientifica] cujo objetivo é
uma unidade que analisa profundamente. Visa conhecer o seu ‘como’ e
0s seus ‘porqués’, evidenciando a sua unidade e identidade proépria
(MARTINS, 2002, p. 16).

O estudo de caso € um procedimento metodolégico que procura reunir
informagdes detalhadas e sistematicas sobre um fenbmeno, envolvendo-se num
estudo profundo e exaustivo, e centrando-se na compreensdo da dindmica do

contexto real.

Apesar de suas limitagdes, o estudo de caso € o método considerado mais
adequado para conhecer em profundidade, em detalhes e de maneira ampla um
determinado fendbmeno organizacional. Por ter como objetivo fazer uma analise
generalizante e ndo particularizante, os estudos de caso, da mesma forma que os
experimentos, sdo generalizaveis a proposigdes teoricas. Nesse sentido, mesmo
conduzindo-se um caso unico, podem-se tentar algumas generalizagdes, quando
o contexto envolve casos decisivos, raros, tipicos, reveladores e longitudinais
(YIN, 2005).

O estudo realizou pesquisa de campo, cujo /6cus foi uma escola publica
municipal localizada na zona norte de Manaus, durante o ensino noturno, com a
participagdo dos alunos matriculados na educagdo de jovens e adultos,
pertencentes ao 1° e 2° segmentos.
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Segundo Lakatos e Marconi (2007), a pesquisa de campo €& aquela
utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou conhecimentos acerca de
um problema. Para tanto, se procura uma resposta, ou de uma hipotese que se

qgueira comprovar, ou ainda descrever novos fenébmenos.

Quanto a abordagem considera-se quantitativa e qualitativa, pois utilizou
ferramentas estatisticas como base do processo de analise e também analise das
percepgdes dos clientes externos da organizagdo. A pesquisa quantitativa-
qualitativa & considerada triangular como cita Jick apud Neves (1996), pois trata-
se de uma combinagdo dos métodos quantitativos e qualitativos. “A triangulagao
pode estabelecer ligagdes entre descobertas obtidas por diferentes fontes, ilustra-
las e torna-las mais compreensiveis” (NEVES, 1996, p. 2). A abordagem
guantitativa tem uma natureza focada na mensuracédo de fenbmenos e envolve a
coleta e a analise de dados numéricos e consequentemente a aplicagcio de testes
estatisticos.

De acordo com Freitas e Jabbour (2011), este tipo de pesquisa em que se
mesclam métodos de pesquisa é chamada triangulagdo metodoldgica, ou, mais
recentemente, de mixed-methodology, baseada no uso combinado e sequencial
de uma fase de pesquisa quantitativa seguida de uma fase qualitativa, ou vice-
versa. A combinagdo metodologica é considerada uma forma robusta de se
produzir conhecimentos, uma vez que se superam as limitacdes de cada uma das
abordagens tradicionais (qualitativa e quantitativa). Ambas as abordagens né&o
s&o excludentes, diferem apenas nos objetivos.

Na abordagem qualitativa, a realidade estudada € considerada relevante e
contribui para o desenvolvimento da pesquisa. E visto como o método mais
subjetivo; envolve a analise e a reflexdo das percepgdes dos individuos
estudados para que se possa obter o conhecimento referente a atividade
investigada. Em sintese, € uma analise ndo mensurada das variaveis (MIGUEL et
al. apud WEGNER, 2015). Possui carater descritivo e seu principal objetivo é a
interpretacdo do fenbémeno objeto de estudo, com a identificagdo das
caracteristicas dos servigos ou da organizagao avaliada.

Neste estudo, a parte quantitativa da pesquisa € composta pela aplicagao
de ferramenta de coleta de dados (questionario estruturado das percepgodes) e a
utilizacdo de analises estatisticas dos dados. E a parte qualitativa da pesquisa
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trata-se de observagbes no /6cus da pesquisa, de questionamentos nao
estruturados que foram utilizados no decorrer do estudo, consulta a documentos
da escola, conversas informais, analise dos dados embasada dos conceitos ja
estudados por diversos autores da area.

Aconselha-se também a utilizagdo de outras técnicas, como a analise de
documentos “que podem corroborar e valorizar as evidéncias oriundas de outras
fontes” (YIN, 2005, p. 112), que se constitui:

Numa valiosa técnica de abordagem de dados qualitativos, podendo
também utilizada para complementar informagéo obtida em outras fontes
[...] documentos de diversos tipos podem ser utilizados, visando a prover
0 pesquisador com dados complementares para a melhor compreensao
do problema investigado (GODOQY, 1995, p. 67-68).

Ja a técnica de observagao permite ao pesquisador adentrar ao contexto
estudado, para compreender a complexidade do fenémeno, gerando “insights
para uma interlocu¢do mais competente” (ZANELLI apud FREITAS; JABBOUR,
2011, p. 17). Mesmo que informal e dirigida, o pesquisador precisa estar atento
em observar objetos, comportamentos e fatos relevantes para o problema em

estudo.

Por meio das conversas informais durante a conducdo da pesquisa, o
pesquisador podera obter evidéncias ndo perceptiveis na analise de documentos
e na observacgdo. Nesta técnica € necessario manter o sigilo das pessoas com as
quais obteve informagdes (FREITAS; JABBOUR, 2011).

A utilizacdo de multiplas fontes e a triangulagdo dos dados e evidéncias
das diversas fontes é um critério que aumenta a credibilidade e a confiabilidade
dos resultados (MARTINS, 2008; YIN, 2005).
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PESQUISA CIENTiFICA
Natureza
[ PESQUISA BASICA PESQUISA APLICADA }

Objetivos

v
PESQUISA EXPLORATORIA PESQUISA DESCRITIVA } [ PESQUISA EXPLICATIVA }
/ Procedimentos \
PESQUISA EXPERIMENTAL PESQUISA ESTUDO DE CASO
OPERACIONAL

l

PESQUISA EM LABORATORIO [ PESQUISA EM CAMPO }
/ Abordagem \
[ PESQUISA QUALITATIVA ] [ PESQUISA QUANTITATIVA ]

Figura 9 - Classificagédo da pesquisa.
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Como os servicos de educacdo possuem caracteristicas bastante
particulares, o instrumento de coleta de dados foi adaptado do modelo
SERVQUAL, com a elaboragao do questionario de uma coluna, que visa avaliar o
nivel de qualidade percebida pelos estudantes da escola pesquisada. Os dados
foram coletados por meio de questionarios contendo questdes fechadas e
estruturados em seis dimensdes da qualidade em servigos: Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranga, Empatia e Ensino. Para facilitar a
aplicagdo e a avaliagdo dos resultados, optou-se por utilizar apenas quatro
opgcdes de respostas, sendo 1 para Concordo Totalmente e 4 para Discordo
Totalmente.
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As questdes utilizadas foram do tipo fechadas com afirmacgdes, onde as
respostas sdo oferecidas por meio de frases afirmativas e é perguntado se o
respondente concorda ou ndo com as afirmagdes (opgdes de resposta do tipo
Likert).

O universo da pesquisa em questdo totaliza 181 individuos, sendo
formado pela populagao de alunos da EJA de uma instituigdo de ensino municipal
de Manaus, objeto desse estudo, contendo 103 individuos na amostra (clientes
externos). A amostra de alunos foi constituida, por meio de selegao aleatoria
dentre as diversas turmas de EJA. Na composicdo da amostra se utilizou a
técnica probabilistica para amostragem aleatodria simples, com indice de confianga

de 95% e erro amostral de 5%.

N.Z%p.(1-p)
Z*p.(1-p)+e*(N—-1)

n =

Figura 10 - Formula de calculo amostral.
Fonte: Santos (2016).

Onde:

n - amostra calculada

N - populacéo

Z - variavel normal padronizada associada ao nivel de confianga
p - verdadeira probabilidade do evento

e - erro amostral

Amostra aleatoria simples é aquela na qual todos os elementos tém a
mesma probabilidade de serem selecionados. Uma amostra desse tipo pode ser
obtida, por exemplo, através do sorteio dos elementos (SANTOS, 2016).
Seleciona-se uma amostra de tamanho n de uma populagdo de N unidades, a

cada elemento tem uma probabilidade de inclus&o igual e conhecida de n/N.
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Erro amostral 5%

Nivel de confianga | 95%

Populagao 181

Amostra necessaria | 103

Quadro 10 - Célculo Amostral.
Fonte: Adaptado de Santos (2016).

Com a utilizagado do calculo amostral, foi possivel saber qual a amostra
necessaria nesta pesquisa com amostragem aleatéria simples sobre variaveis

categoricas.

3.2 PROCEDIMENTOS

A figura 11, a seguir, distingue de forma precisa as diferentes etapas pelas
quais passou a pesquisa, que se compde dos seguintes elementos: a definigdo do
tema; o planejamento, a construgdo de um modelo de analise; a coleta de dados;
a analise das informacdes obtidas e as conclusdes. Essas diferentes etapas
estiveram em interagdo constante, ou seja, a cada etapa alcangada foi preciso
reportar-se as etapas anteriores, a fim de se manter coeréncia e légica ao longo

da pesquisa.
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Definigao do
tema

Planejamgnto da Elaboragao de
pesqwsla instrumentos

Coleta de dados Amostra, técnicas

e organizagao
|

Tabulacao e

analise dos dados
[ |

Sugestdes de
melhoria
1

Ij

Divulgacao dos
resultados

Figura 11 - Etapas da Pesquisa.
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

As etapas seguidas no decorrer da pesquisa foram:

e Definicdo do tema: fase de escolha do tema do estudo, com a
formulacédo e exploragdo do problema. A realizacdo desta pesquisa teve
inicio com um levantamento bibliografico sobre a tematica abordada e o
estabelecimento da questdo do problema e dos objetivos. As informagdes
contidas em artigos, livros, relatorios cientificos, dissertacdes e teses foram
relevantes para fundamentar o estudo tedrico e enriquecer a pesquisa.

e Planejamento da pesquisa: momento de elaboragcdo do projeto de
pesquisa, contendo em sua estrutura, dentre outros tépicos, a elaboragao
da problematica; a constru¢do de um modelo de andlise, incluindo o
cronograma e as etapas seguidas para atingir os objetivos estabelecidos.

e Coleta de dados: apos o planejamento e a elaboragédo do instrumento
de coleta de dados, foi feita a aplicacdo do questionario com os estudantes
da escola.
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e Tabulagdo e anadlise dos dados: etapa de tratamento das informacdes
obtidas pela coleta de dados para apresenta-la com a analise dos
resultados. Os dados foram categorizados e tabulados. O principal método
de analise das informacgdes foi a analise estatistica dos dados (método
quantitativo).

e Sugestdes de melhoria: logo apos a analise dos dados foram propostas
acdes de melhoria, por dimensao avaliada, para o servico especifico
estudado.

e Divulgacdo dos resultados: apresentagcdo da analise dos resultados
obtidos com a pesquisa e sugestdes de melhoria para o servigo prestado
na EJA.

3.3 COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados na escola pesquisada, o questionario genérico
SERVQUAL foi adaptado as caracteristicas dos servicos de educagao
fundamental (EJA). O modelo adaptado precisou ser submetido a um teste piloto
para identificar possiveis problemas e permitir as corre¢cées necessarias e, logo
depois, ser aplicado aos alunos da EJA.

O objetivo do pré-teste foi eliminar potenciais problemas de entendimento
do questionario. Segundo Malhotra (2006), mesmo o melhor questionario pode
ser aperfeicoado pelo pré-teste. O pré-teste foi realizado em uma amostra de 12
alunos e funcionarios. Essas quantidades sao consideradas as ideais por

Malhotra (2006), ja que normalmente utiliza-se uma amostra pequena.

Levando-se em consideracio as particularidades da pesquisa, como custo
e tempo, chegou-se a possibilidade de utilizagcdo de dois métodos de coleta de
dados: correio eletronico (e-mail) ou entrevistas individuais online (Telecentro). No
primeiro método, o questionario foi enviado por e-mail, o entrevistador ndo teve
contato com o respondente, e se tornou uma forma mais barata e pratica de
coleta de dados. No segundo método, o respondente preencheu o questionario
online utilizando os computadores do Telecentro (sala de informatica) da escola.
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O questionario de pesquisa do trabalho foi baseado no modelo de
mensuragdo da qualidade de servico de Parasuraman et al. (1994). O modelo
pode ser utilizado em trés formatos: uma coluna, duas colunas e trés colunas
(PARASURAMAN et al.,1985, 1988 e 1994). O formato escolhido para este
trabalho foi o de uma coluna.

Conforme sugerem Bandeira et al. (1999) e Veiga (1998), evitou-se o uso
de perguntas distintas sobre expectativas e percepgdes de qualidade.
Empregaram-se questbes relativas a percepcdo e ndo a diferengca entre
percepgao e expectativa. Bandeira et al. (1999, p.10) argumentam que “analisar a
percepgao do cliente, ndo levando em conta suas expectativas, talvez seja mais
relevante ao estudo da qualidade do servigo em si”. Segundo Veiga (1998), os
respondentes tendem a atribuir quase sempre notas muito elevadas as
expectativas de qualidade, tornando a medida praticamente inutil. O autor ainda
sugere medir a qualidade dos servigos, evitando perguntas separadas sobre
expectativas e percepgdes, tornando o questionario mais facil de responder e

menos tendencioso.

A escala de nove pontos apresentada no instrumento SERVQUAL nao foi
mantida. Como forma de simplificar as respostas aos estudantes, optou-se por
apenas 4 alternativas, numeradas de 1 a 4 (concordo totalmente, concordo em
parte, discordo em parte, discordo totalmente).

Além do preenchimento do questionario pelos proprios estudantes, foram
feitas observacdes no locus da pesquisa, consulta a documentos da escola,
conversas informais, com a finalidade de obter dados, informacdes relevantes ou

sanar eventuais duvidas.

3.3.1 Estrutura do Questionario de Pesquisa

Neste item sdo apresentados aspectos da estrutura do questionario de
pesquisa. Esta estrutura é composta pelos dados demograficos dos
respondentes, seguidos pelos atributos baseados na escala SERVQUAL de uma
coluna. Ao questionario, foram adicionados o0s seguintes itens objetivando
investigar alguns dados demograficos dos respondentes:
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DADOS PESSOAIS

Idade: | ...... anos Sexo: (_ )masc. ()fem.
Fase: | ()12 ()22 ()32 ( )4® ( )5° Bairro:
Trabalha? | ( )sim ( ) ndo | Cargo: |

Renda familiar | ( ) 1 a 2 salarios minimos; ( )2 a5; ( ) acima de 5.

Ha quanto tempo vocé estuda na escola? ( ) 6 meses; ( ) 1 ano e 6 meses;
( )2 anos e 6 meses; () 3 anos e 6 meses; mais de 4 anos.

Quadro 11 - Dados Demograficos dos Estudantes.
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Apos a aplicacdo do teste piloto foram realizadas as corre¢des necessarias
no questionario SERVQUAL adaptado e, logo depois, foi disponibilizado aos
alunos da EJA por meio eletrénico.

3.1.2 Atributos baseados na Escala SERVQUAL

Ao questionario, foram adicionadas perguntas baseadas nos 22 atributos
da escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1994), no formato de uma coluna.
A seguir & apresentado um exemplo de uma das perguntas baseadas no modelo

estudado:

Questoes 112 )3 | 4

A Escola possui equipamentos modernos para o bom
andamento das aulas.

Quadro 12 - Exemplo de questao constante no questionario de pesquisa.
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1994).

O modelo SERVQUAL adaptado para este estudo contém 30 questdes
organizadas em seis dimensdes da qualidade em servigos: Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca, Empatia e Ensino. Ao final da
escala, foi acrescida a dimens&o Ensino, contendo sete assertivas sobre aspectos
do ensino prestado, como: aulas, atividades complementares e recursos didaticos

e tecnoldgicos utilizados com a clientela da EJA.

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Ao final da aplicacdo dos questionarios com os estudantes, ocorreu um
processo de organizagdo, verificagdo e categorizacdo dos dados. A etapa
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seguinte se constituiu no processo de tabulagdo dos dados e analise estatistica
de distribuicdo de frequéncia e porcentagem. Para tabulacdo, foi utilizado

software, com uso de planilhas.

De acordo com Mattar (1997), a tabulagdo € a padronizagao, verificagao,
codificacado e transcricdo das respostas de uma pesquisa, a partir da ordenacao
dos dados para leitura e analise. Com a utilizagdo de tecnologia, como planilhas
de calculo e programas estatisticos, é possivel realizar essa etapa com agilidade

€ precisao.

Logo apss ocorreu a analise dos dados, embasada pelas fontes de leitura
selecionadas durante o levantamento bibliografico. Para Coelho (2004), a
combinacao de técnicas e métodos de analise implica na utilizagdo de tratamento
estatistico para assegurar a significagdo para o processo interpretativo. Por fim,
se deu a elaboracéo do texto final da dissertacao.

3.5 VALIDAGAO DOS RESULTADOS

Para validar a eficiéncia do instrumento de coleta de dados, foram
calculados os coeficientes alfa de Cronbach. Segundo determina essa avaliagao,
os valores do alfa de Cronbach variam entre 0 e 1 e, segundo Hair et al. (2006);
Chen et al. (2009) apud FUJII (2010), valores acima de 0,60 sdo considerados

satisfatorios para uso do instrumento e demonstragao de consisténcia.

De uma forma geral, o Coeficiente alfa de Cronbach mede a correlagéo
entre as respostas em um questionario através da analise do perfil das respostas
dadas pelos respondentes (HORA et al., 2010). E calculado a partir do somatério
da variancia dos itens individuais e da soma da variancia de cada avaliador, pela

equacgao:
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Figura 12 — Férmula de calculo Coeficiente Alfa.
Fonte: Fuijii (2010).

Onde:

k corresponde ao numero de itens (perguntas) do questionario;
S2i corresponde a variancia de cada item;
S2t corresponde a variancia total do questionario (soma das variancias dos

avaliadores).

Provavelmente nenhum outro coeficiente estatistico tem sido reportado
mais frequentemente como um indicador de qualidade de resultados de testes do
que o alfa de Cronbach (SIJTMA apud MATTHIENSEN, 2011). O coeficiente de
Cronbach funciona, pois a variancia da soma de um grupo de variaveis
independentes é a soma de suas variancias (BLAND; ALTMAN apud
MATTHIENSEN, 2011). Se as variaveis sdo positivamente correlacionadas, a
variancia da soma aumentara. Se os itens de uma escala sao todos idénticos, a
correlacdo € perfeita, todas as Si2 serdo iguais e alfa = 1. Por outro lado, se os
itens sao todos independentes, alfa = 0.

3.6 CARACTERIZAGAO DA ESCOLA ANALISADA

Para a coleta de dados deste trabalho foi feita uma pesquisa de campo em

uma Escola Municipal, localizada no bairro Novo Israel, zona norte de Manaus.

Como instituigdo publica, a escola € mantida com recursos financeiros
provenientes da Prefeitura de Manaus e de Programas do Governo Federal, tais
como o Programa de Desenvolvimento da Escola (PDE), Programa Dinheiro
Direto na Escola — (PDDE) e Programa Mais Educagao.

A comunidade onde esta inserida a escola surgiu ha mais de 30 anos

(década de 1980) a partir da ocupacado de pessoas que trabalhavam no local,
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onde funcionava o antigo lixdo de Manaus. Os moradores vieram de outros
Estados, como Para, Acre e Maranhdo, além de interioranos amazonenses, todos
em busca de moradia e de conseguir um emprego na Zona Franca de Manaus.
Como encontraram outra realidade e sem emprego, em 1987 aumentou o fluxo de

ocupantes e a formagao de casebres no lugar, concretizando a invasao.

Hoje o local apresenta variada quantidade de comeércios (empresas de
construgbes, lojas de variedades, restaurantes caseiros, panificadoras,
lanchonetes, feira e mercadinhos, por exemplo). No entanto, esta localizada em
uma area de consideravel vulnerabilidade social e econémica, onde ocorrem
constantes casos de violéncia, assaltos, furtos e trafico de drogas; ainda
apresenta problemas em sua infraestrutura, incluindo saneamento basico; néo ha
quadras de esportes ou locais destinados as atividades recreativas ou de lazer e
apresenta constantes irregularidades no abastecimento de agua potavel.

A escola tem sede propria e apresenta alguns problemas em sua estrutura
fisica, como a falta de agua nos banheiros, agua contaminada do pogo artesiano,
problemas na rede elétrica e nos condicionadores de ar, auséncia de higienizagao
adequada dos sanitarios, o que gera odor muito desagradavel no corredor da
escola e nas salas proximas, problemas na fossa, depdsito de merenda muito
pequeno e extremamente quente, além da falta de espago adequado para
realizagdo de eventos e atividades culturais e esportivas.

A funcionalidade dos espacos fisicos em geral ndo é adequada para o
processo pedagogico da escola. O sistema hidraulico apresenta varios problemas
em sua estrutura e os banheiros ndo funcionam plenamente. Na biblioteca os
acervos sao riquissimos; contudo, em razdo da falta de refrigeragcdo e de
funcionarios para atender a clientela, dificulta o funcionamento deste setor tao

fundamental para o processo de aprendizagem escolar.

Em sua estrutura fisica, a escola possui 13 (treze) salas de aulas que
atendem estudantes do 1° ao 5° ano do ensino fundamental e EJA. No turno
noturno, funcionam 07 salas de aulas com um total de 238 alunos. Nos trés
turnos, a escola possui 1081 alunos matriculados. O prédio escolar possui
escadas que dao acesso ao 1° andar. Nao ha espaco disponivel e adequado para

a realizacado de atividades recreativas ao ar livre. A escola ndo possui quadra
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esportiva e nem auditério. As demais dependéncias da escola estdo descritas na

tabela abaixo:

Tabela 2 - Componentes da estrutura fisica da escola pesquisada

Quantidade | Dependéncia

13 Salas de aula

01 Sala de professores

01 Telecentro (Informatica)

01 Biblioteca

01 Refeitorio

01 Cozinha

01 Despensa

01 Depdsito

01 Coordenagéo pedagogica

01 Secretaria

01 Diretoria

02 banheiros para os alunos

02 banheiros para os funcionarios
01 banheiros para os professores

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A sala de informatica dispde de equipamentos como computadores,

televisdo, aparelho de DVD, data show, lousa digital, funcionando através de

agendamento, planejamento e professores com formagao na area. O espago da

sala dos professores € reduzido e as instalagdes hidraulicas e elétricas s&o

precarias, ndo atendendo as necessidades basicas do corpo docente. A cozinha,

apesar de apresentar boas condigdes de higiene e limpeza, é quente e sem

espaco suficiente para acomodar utensilios e equipamentos proprios da area. O

reduzido espaco do refeitorio também é insuficiente para comportar todos os

estudantes ao mesmo tempo, pois € o unico espaco disponivel e utilizado para

atividades extraclasse. Apesar de todas as salas de aulas serem amplas e

possuirem dois condicionadores de ar, algumas delas possuem problemas de
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refrigeracdo devido a grande quantidade de alunos na turma, pisos com muita
poeira e vidros das janelas quebrados.

Em seus recursos humanos, a escola conta com profissionais auxiliares,
administrativos e docentes. Na tabela 3 encontra-se a descricdo da equipe de

profissionais presentes na escola em questao.

Tabela 3 - Recursos humanos da escola pesquisada

Quantidade | Servidores

01 Diretor

02 Pedagogos

01 Secretaria

02 Auxiliares administrativos
02 Merendeiras

04 Auxiliares de servigos gerais
18 Professores de 1° ao 5° ano
05 Professores de Educacéio Fisica
11 Professores de EJA

46 Total

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Todos os professores da escola tém formacdo em nivel superior
(Graduacéo em Licenciatura) e participam de formagéo continuada oferecida pela
Divisdo de Desenvolvimento Profissional do Magistério (DDPM) da SEMED.

A instituicdo escolar tem como missao assegurar um ensino de qualidade,
garantindo o acesso e a permanéncia dos alunos na escola, formando cidadaos

criticos e capazes de agir na transformagao da sociedade.

A visdo de futuro da organizagao é ser reconhecida e se tornar referéncia

na missao de educar, através do desempenho, da unido e criatividade da equipe.
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Seus principais valores sdo: relacbes éticas e  morais,
comprometimento, inovagdo, criatividade, trabalho cooperativo, imagem

institucional, melhoramento continuo e reconhecimento.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Apos a tabulagcdo dos dados obtidos em softwares, utilizou-se a planilha
Excel para a verificagdo de confiabilidade e validade das escalas de medi¢cao do
questionario SERVQUAL adaptado para este estudo.

A analise de confiabilidade foi feita por meio do calculo Alfa de Cronbach,

de cada determinante da qualidade, com o Alfa geral da escala aplicada.

De acordo com Malhotra (2006) o coeficiente Alfa de Cronbach varia de 0 a
1, sendo geralmente considerado um resultado insatisfatério da consisténcia

interna valores que se apresentam inferiores a 0,60.

Valor de alfa Confiabilidade
Maior que 0,9 Excelente
0,8-0,9 Bom
0,7-0,8 Aceitavel
0,6 -0,7 Questionavel
0,5-0,6 Pobre
Menor do que 0,5 | Inaceitavel

Quadro 13 - Classificagédo da confiabilidade segundo o valor de Alfa.
Fonte: George apud Gliem (2003).

Apresenta-se a seguir a tabela 4 com os resultados Alfa de Cronbach da
escala SERVQUAL adaptada para os respondentes, apds passar pelo teste de

confiabilidade.

Tabela 4 - Resultado da Analise de confiabilidade Alfa de Cronbach

Questionario | Alfa

Estudantes | 085
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Na Tabela 4, apresenta-se o coeficiente de confiabilidade alfa de
Cronbach, calculado conforme descrito em Hora; Monteiro e Arica (2010).

O valor apresentado na Tabela 4 atesta a confiabilidade dos dados, isto €,
em se repetindo a coleta, os resultados serdo proximos, desvios somente dentro

da variacdo normal de medi¢des (HAYES, 1995). Apesar de n&o haver um valor
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de corte que indique o limiar entre confiavel e nao confiavel, admite-se 0,60 como
uma boa referéncia para tal. O valor de 0,69, apesar de moderado, é compensado
com o fato da confiabilidade dos dados também ser atestada pela confianca da
populacdo consultada (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010).

4.1 Dados dos respondentes e das dimensdes da qualidade avaliadas

Neste estudo, durante a aplicacdo da escala adaptada, foram feitas
algumas questdes demograficas dos respondentes na escola, que totalizaram 103
estudantes. Os resultados desses dados serdo apresentados nas tabelas a

seqguir.

Tabela 5 - Idade dos Estudantes

Faixa etaria Frequéncia %
15 a 19 anos 36 35
20 a 29 anos 20 19
30 a 39 anos 23 22
40 a 49 anos 15 15

50 a 59 anos 8 8

Acima de 60 anos 1 1
Total 103 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A tabela acima mostra os dados referentes a idade dos estudantes. De
acordo com Prado (2012), o aumento do numero de jovens na EJA, além de
decorrer da evasdao e da repeténcia ocasionando a defasagem escolar
idade/série, se da, também, pela procura de certificacdo escolar para a disputa de
trabalho no mercado atual. Os jovens manifestam que a permanéncia deles na
escola se deve a necessidade de escolarizagdo para nao correrem risco de nao
terem acesso ao mais simples dos empregos, visto que o grau de escolaridade é
um dos principais requisitos para a obten¢do de um lugar no mercado de trabalho.

Nesse sentido, adolescentes, jovens, adultos e idosos vivenciam uma
trajetéria de vida que se constitui numa questdo multipla e complexa. Eles tém
outras especificidades muito além da idade, como a baixa escolaridade e serem
integrantes das camadas populares.
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Percebe-se ainda o alto numero de adolescentes e jovens que frequentam
a EJA atualmente e que ja tiveram passagem anterior pela escola. Ha um
historico de insergdes e constantes interrupgdes no ensino regular ou na EJA,
principalmente, em relagdo aos estudantes mais jovens. Muitas vezes, s&o
estudantes que se matriculam no inicio do ano letivo, mas que por algum motivo,

deixam de frequentar as aulas.

Diante dos dados da Tabela 5, observa-se que 54% dos estudantes da EJA
na escola encontram-se na faixa etaria de 15 a 29 anos. Apenas 1% dos
estudantes possui mais de 60 anos de idade. Portanto, a clientela noturna da
escola apresenta-se cada vez mais jovem, principalmente adolescentes, com

histérico de repeténcia ou evasao escolar.

Com base na identificacdo de ma grande presenca de adolescentes e
jovens na EJA da escola pesquisada, surge a necessidade de que a escola possa
considera-los quanto a organizagdo do seu projeto pedagogico. A proposta
pedagogica precisa ir ao encontro dessa clientela de adolescentes, jovens e
adultos com caracteristicas tdo peculiares, trazendo a formacdo necessaria ao
pleno desenvolvimento deles, enquanto cidadaos e trabalhadores. S&o individuos
que atravessam em seu dia a dia uma série de problematicas socioeconémicas
(desemprego, subemprego, emprego informal, violéncia, trafico e uso de drogas
etc.), que interferem diretamente no processo de aprendizagem escolar,

principalmente quanto a frequéncia nas aulas e desempenho nas avaliagdes.

Tabela 6 - Género dos Estudantes

Sexo Frequéncia %
Masculino 42 41
Feminino 61 59

Total 103 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A insergdo das mulheres nas classes de EJA vem tendo um crescimento
significativo, comprovado pelos dados do IBGE referente a Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios (PNAD), que no ano de 2007, 54% dos alunos de EJA séo

mulheres, com baixa renda e na faixa etaria entre 18 aos 39 anos, frequentando o
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Ensino Fundamental ou Ensino Médio. Esta predomindncia representa um
consideravel avanco no perfil feminino que busca avancar nos estudos através da

EJA, possibilitando assim maior chance frente ao mercado de trabalho.

No Brasil, segundo Carvalho (1999, p. 22) a incorporagdo da mulher no
sistema educacional € recente. Nos ultimos trinta anos, com a lenta expanséao e
democratizagcdo do acesso a escola, que se principiou nas camadas mais altas da
sociedade, € que a mulher vem se beneficiando mais amplamente da educacéao
escolar. E principalmente a mulher de baixa renda que teve o acesso restrito a
escolarizagdo, ao ser submetida a atuar exclusivamente nos papeis de mae e

esposa.

A insercao das mulheres no mercado de trabalho traz uma mudanga no
modo em que elas se relacionam com a escolarizagcado. A pressao das mulheres
pela conquista de direitos, incluindo cargos e salarios, vem acompanhada pela
qualificagdo profissional, principalmente o término da escolarizagdo obrigatoria
(ORO, 2011).

A EJA talvez seja um dos percursos que favorece o processo de
construgdo da autonomia feminina, adentrando de forma mais significativa nas
relagcdes sociais, no mercado de trabalho e na efetivacdo de seus direitos, em
busca de respeito e reconhecimento social. Essa modalidade de educacao,
portanto, se configura como importante espago de superagao da exclusao social
dessas mulheres que nao tiveram oportunidade de acesso a escolarizagdo na

idade regular e almejam melhorias nas condigbes de vida e de trabalho.

Observa-se, pela Tabela 6, que 59% dos estudantes da EJA é do sexo
feminino, e 49% € do sexo masculino sendo, portanto, as mulheres a maioria
entre os discentes respondentes desta pesquisa. Assim como a clientela mais
jovem da EJA, é preciso atentar para as particularidades presentes no universo
feminino que possam influenciar de alguma maneira o processo formativo na
escola noturna. Muitas delas sdo trabalhadoras e respondem sozinhas pelas
despesas domésticas, pela criagdo dos filhos e possuem dupla jornada de
trabalho (no emprego e em casa); algumas delas passam ou poderdo sofrer de
algum problema de saude tipico da anatomia feminina, quer sejam psiquicos,
sociais ou econdmicos, dentre outros fatores, que interferem em seu desempenho

escolar.
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Tabela 7 - Fase escolar dos Estudantes

Fase Frequéncia %
12 fase 13 13
22 fase 9 9
32 fase 22 21
42 fase 33 32
52 fase 26 25

Total 103 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A organizacdo da EJA no ensino fundamental esta dividida em dois
segmentos. O primeiro segmento € formado pelas trés primeiras fases, que
equivalem aos anos iniciais (1° ao 5° ano). As quartas e quintas fases (anos
finais) fazem parte do segundo segmento.

Na escola pesquisada ha turmas de todas as fases do ensino fundamental.
A 42 fase foi aquela com maior numero de respondentes (32%) da pesquisa entre
as turmas de EJA. Grande parte dos estudantes respondentes faz parte do
segundo segmento do ensino fundamental (57%), devido aos seus elevados
indices de assiduidade nas aulas, motivo pelo qual resultou em maior quantitativo

de participantes deste segmento na presente pesquisa.

No inicio do ano letivo, as turmas séo formadas por 30 alunos, em média.
Com o passar dos meses, € possivel observar que a frequéncia dos estudantes
vai diminuindo e muitos deles comegam a desistir de ir as aulas. As turmas vao
ficando cada vez menos lotadas, com poucos estudantes, o que gera muita
preocupagao nao apenas para os professores, mas também para toda a equipe

gestora.

Klein e Freitas (2011) desenvolveram estudo em Curitiba com alunos
evadidos da EJA, identificando as causas da evasao. Apos a realizagcido do estudo
constatou-se os seguintes motivos de desisténcia dos estudantes: trabalho,
gravidez precoce, dificuldade financeira, afazeres domeésticos e dificuldades de
aprendizagem. A causa trabalho teve sua maior concentragdo no sexo masculino;

as opgdes gravidez e/ou filhos pequenos e afazeres domésticos foram apontadas
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apenas por mulheres, que, possuem dupla jornada diaria (atividade remunerada e

o cuidado da casa e dos filhos).

Existem, entdo, diversas razdes de ordem social e, principalmente,
econdmica que concorrem para a evasao escolar dentro da EJA, transpondo a
sala de aula e indo além dos muros da escola. Para o enfrentamento dessa
questao, a escola deve estar aparelhada, em seus varios aspectos, para receber
essa clientela tdo peculiar e agir combatendo as reais causas da desisténcia dos

estudantes.

Como de uma realidade a outra essas causas da evasao podem se
apresentar de formas distintas, a escola precisa conhecer os principais motivos
que levam a ocorréncia desse fendmeno em seu préprio contexto. A partir do
diagndstico e avaliagédo da situagao, podem-se propor alternativas de agao desde
a reformulagédo curricular até a disponibilizacdo de atividades pedagodgicas mais

diversificadas e atrativas.

A seguir serdo mostrados os dados resultantes das dimensdes da
qualidade avaliadas presentes nos formularios dos estudantes da escola
pesquisada: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranga, Empatia

e Ensino.
Tabela 8 — Tangibilidade
Item Tangibi"dade Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

T A Escola possui equipamentos

modernos para o bom andamento

das aulas. 16 44 13 28 100
T2 As instalagbes fisicas séo

adequadas (confortaveis,

arejadas, iluminadas e limpas). 15 40 18 27 100
T3 Os funcionarios em geral estdo

sempre bem vestidos. 76 17 17 5 100
T4 Os materiais utilizados sao

adequados e tém aparéncia bem

cuidada. 32 48 9 12 100
T5 A merenda escolar €& diaria,

saborosa e nutritiva. 38 44 5 14 100
T6 A sala de aula é climatizada, com

condicionador de ar em pleno

funcionamento. 42 16 4 39 100
T7 A escola é de facil acesso. 54 19 4 22 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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A primeira dimensdo avaliada foi a tangibilidade. Nesta dimensao, foram
analisadas as aparéncias das instalacbes fisicas, dos equipamentos, dos

materiais, dos funcionarios, da merenda e a localizagao da escola.

A dimensao tangibilidade proporciona a representagéo fisica da imagem
dos servicos na qual as instalagdes, equipamentos e pessoal participam da
experiéncia do servigo. Os clientes tém suas experiéncias moldadas também pela
exposicao a elementos tangiveis na entrega do servico (PARASURAMAN, 1988).

A infraestrutura escolar se configura como fator importante para explicar os
baixos resultados da educacgdo. Problemas nessa area podem dificultar ainda
mais a atuacao de professores e o desempenho dos estudantes, pois numa sala
de aula com pouca iluminagdo ou ventilagdo, o aluno podera ndo conseguir ter a

concentragéo exigida para a compreensao dos conceitos e temas abordados.

A este respeito, Satyro apud Gomes (2011, p.4) destaca que “a
infraestrutura escolar pode exercer influéncia significativa sobre a qualidade da
educacao”, sendo necessario conhecer melhor a condi¢ao atual das escolas, visto
gue pouca atencao é dada ao tema.

Quanto melhor a infraestrutura escolar, melhor sera o ambiente de estudo,
o que favorecera o desempenho discente. Construgdes, mobiliarios e materiais
didaticos adequados e suficientes s&o fatores que podem assegurar o

desenvolvimento do trabalho pedagdgico e favorecer a aprendizagem.

Promover a educacéo requer a garantia de um ambiente com condi¢des
para que a aprendizagem possa ocorrer. E importante proporcionar um
ambiente fisico, aqui denominado infraestrutura escolar, que estimule e
viabilize o aprendizado, além de favorecer as interagdes humanas
(SOARES NETO et al, 2013, p. 78).

O ambiente escolar precisa ter a infraestrutura necessaria para que
estimule aprendizagens, relagbes sociais e vivéncias proprias do sujeito em
formacdo. Sendo assim, sera possivel promover condigcdes minimas para que a

aprendizagem possa ocorrer em um ambiente escolar mais favoravel.

Na escola analisada, percebe-se que chama atengao a asser¢céo T1, uma
vez que, embora 60% dos pesquisados consideraram (16% total ou em parte,

44%) que a instituicdo de ensino apresenta equipamentos modernos para o bom
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andamento das aulas; contudo, 40% discordam total ou parcialmente dessa
assertiva, o que reforca a hipdtese que, embora os equipamentos sejam
modernos, podem nao estar com suas manutengdes adequadas ou né&o

apresentam boa aparéncia.

Cerca de 50% dos estudantes afirmou que as instalagdes fisicas sao
adequadas - confortaveis, arejadas, iluminadas e limpas. A escola apresenta
varios problemas em sua estrutura fisica, principalmente nas partes elétrica e
hidraulica, o que vem trazendo diversos transtornos, inclusive para a manutencao
da higiene em suas dependéncias, especialmente nos banheiros dos estudantes
e professores.

Para 32% dos respondentes, os materiais utilizados na escola sao
adequados e com aparéncia cuidada, talvez pela falta de manutencdo ou pelo
término de sua vida util. Embora diaria, a merenda escolar nem sempre €&
saborosa e nutritiva para 44% dos estudantes; faltam temperos, verduras e frutas
variadas para que a alimentag&o na escola se torne mais diversificada, saudavel e
saborosa. As salas de aula, mesmo com condicionador de ar, ndo sao totalmente
climatizadas, pois muitos deles apresentam defeito ou baixo funcionamento,
segundo 39% dos respondentes, em parte devido a falta de manutencéo e
problemas na rede elétrica. Cerca de 50% afirmou que a escola € de facil acesso,
devido estar localizada em uma das avenidas mais movimentadas do bairro, onde
existe uma grande variedade de estabelecimentos comerciais e circulam trés
linhas de 6nibus. No entanto, a escola n&o apresenta a devida acessibilidade para
pessoas com deficiéncia, pois ndo possui rampas de acesso, nNao pPossui

elevador, nao ha banheiro adaptado para cadeirantes, etc.

Tabela 9 — Confiabilidade

Item Confiabilidade Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

C8 | A Escola cumpre o servico no
tempo prometido. 79 12 3 7 100

C9 |Quando o aluno enfrenta
problemas a Escola é solidaria e

prestativa. 68 17 7 9 100
C10 | A Escola demonstra ser confiavel
em relacdo ao ensino. 78 17 3 2 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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A tabela 9 apresenta os resultados da dimensao confiabilidade, que é a
capacidade de prestar o servico de forma confiavel, no prazo estabelecido, da
mesma maneira e sem erros, realizado com exatiddo. E um dos principais
atributos do servigo porque a empresa que nao entrega o servigo prometido e
esperado produz falha com seus clientes e, se o cliente ndo confiar no prestador
de servigo, os outros aspectos perdem a importancia (PARASURAMAN, 1988).

Utilizando ainda o conceito genérico de Scapin (1999), pode-se definir a
confiabilidade como sendo a probabilidade de um sistema ou de um produto
executar sua fungcdo de maneira satisfatoria, dentro de um intervalo de tempo e

operando conforme certas condigdes.

Segundo Berneira Netto (2011, p. 5):

a Confiabilidade dos sistemas também é tdo importante quanto a
confiabilidade pessoal. O sistema de prestacdo de servico deve
funcionar sempre. Deve haver um sistema que garanta que o servigo
basico seja prestado com eficiéncia e eficacia, que garanta atitude
imediata quando houver falhas, enfim, que assegure que o “feedback”
dos clientes seja atendido.

O servigo precisa ser entregue ao cliente de maneira satisfatoria, com
imediata resolugdo em caso de falha, demonstrando ser confiavel, conforme o

prometido e esperado pelo cliente.

A hora do contato com o cliente demanda todo um processo de qualidade
para o atendimento. As pessoas que lidam com os clientes sdo as que transmitem
a confiabilidade e a qualidade dos servicos da organizagdo. Portanto, € o
desempenho do profissional com o cliente que determinara uma relacdo de

confianca e lealdade, ou n&o.

Assim, oferecer um servico adequado e confiavel é a base para atingir a
satisfagdo dos clientes, visto que muitas empresas e instituicdes educacionais
oferecem seu servigo de maneira descuidada e cometem falhas que poderiam ser
evitadas. Tais erros, se n&o corrigidos prontamente, afetam negativamente a
imagem da empresa em relagdo a sua exceléncia e credibilidade em servigos
(BERRY; PARASURAMAN, 1992).
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A tabela 9 apresenta os resultados da dimenséo confiabilidade. A Escola
cumpre o servico no tempo prometido de acordo com 79% dos estudantes; para
eles, a carga horaria das aulas é devidamente cumprida pelos professores, da
mesma forma que o prazo de entrega dos documentos expedidos pela secretaria.
Cerca de 70% afirmou que a Escola é solidaria e prestativa quando o aluno
enfrenta problemas e para a 80% a instituicdo de ensino demonstra ser confiavel
em relagdo ao ensino prestado na EJA, apesar da caréncia de recursos materiais

e profissionais e dos problemas apresentados em sua estrutura fisica.

Portanto, a Escola pesquisada cumpre o servigo no tempo prometido e da
melhor maneira possivel; além disso, os dados revelam que a equipe escolar é
solidaria e prestativa quando o estudante enfrenta problemas, demonstrando,
portanto, ser confiavel em relacdo ao atendimento ao publico e ao ensino
prestado. Apesar da precariedade de recursos da escola, a equipe gestora e os
professores possuem motivagdo para com os discentes, especialmente por serem
do turno da noite e terem uma faixa etaria mais elevada, em decorréncia de

fatores que os impediram de frequentar as aulas em tempo anterior.

Tabela 10 — Responsividade

Item Responsividade Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

R11 | A Escola comunica as
programacoes e eventos
pedagdgicos, em  diferentes
elementos de comunicacgao
(murais, manuais, avisos, e-
mails). 76 13 3 9 100

R12 | Existe atendimento imediato pelos
funcionarios, em casos de

urgéncia. 59 22 7 12 100
R13 | Os funcionarios tém

disponibilidade para atender e

ajudar os alunos. 70 19 4 7 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A dimensdo presente na tabela 10 procurou avaliar os elementos de
comunicacgao utilizados e a disponibilidade dos funcionarios da escola em atender

aos estudantes.
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Pode-se definir responsividade como a disposicdo de prestar o servigo
prontamente e auxiliar os clientes. Trata-se de dedicar atencdo e prontiddo a
solicitagcdes, questdes, reclamagbes e problemas dos clientes, incluindo a
capacidade de resolver falhas nos servicos rapidamente. Os clientes percebem
este critério pelo tempo que eles esperam por ajuda, por respostas as perguntas
ou atencdo aos problemas. Neste sentido, a resposta diminui quando existe
demora em prestar um servigo e cria uma percepcado negativa de qualidade
(PARASURAMAN, 1988).

O elemento mais importante na relacdo entre cliente e profissional é a
maneira de se tratar o cliente. “Um tratamento especial, desenvolvendo uma
relagdo de amizade através de uma comunicagdo positiva € essencial, ja que é
mais facil criar uma imagem positiva do que apagar uma negativa” (TSCHOHL
apud BERNEIRA NETTO, 2011, p. 2). Encantar um cliente mostrando-se
interessado e n&o se esquecendo do fator sinceridade, que € essencial.
Demonstrar ateng¢do, comunicacdo adequada e presteza ao cliente contribuem,

sem duvida, para a formagao de uma boa imagem da organizagéao.

Portanto, saber administrar as reclamag¢des e nunca reagir com rispidez a
agressividade do cliente € fundamental. Tschohl apud Berneira Netto (2011, p.3)
afirma: “priorize uma atitude cortés, lembrando-se que n&o é o que vocé diz que é
importante, e sim o modo como vocé fala, e jamais esquega que vocé demonstra

o seu interior através da expressao corporal, facial, do tom de voz e até do olhar”.

Atender ao telefone no menor tempo possivel € outra técnica fundamental
ao bom atendimento, pois quando se ultrapassam os limites de atendimento
telefébnico aceitaveis, o cliente agira de forma negativa e agressiva. A demora no
atendimento telefénico resulta na impressdo de uma empresa desorganizada,

onde os funcionarios nao se importam com os clientes.

Para tanto, Las Casas (2001) defende que se faz necessario o uso de
treinamento com os colaboradores, nos diversos niveis da organizagdo, através
de uma comunicagdo clara e adequada. Somente a partir de uma adequada
preparagao sera possivel a obtencdo de um resultado esperado na prestacao do
servigo e este corpo de colaboradores podera ser gratificado por este resultado.
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A dimensao presente na tabela 10 procurou avaliar a comunicagao e a
disponibilidade dos funcionarios em atender os estudantes. A Escola comunica as
programacgdes e eventos pedagdgicos, em diferentes elementos de comunicacgao:
murais, manuais, avisos, para 76% dos respondentes; quando ocorre algum
imprevisto, a instituigdo procura divulgar, principalmente na entrada do prédio ou
no portdo principal; na area interna da escola, existem murais contendo
informativos. Segundo 59% dos estudantes, os funcionarios procuram atender de
imediato em casos de urgéncia e para 70%, os funcionarios se mostram sempre

dispostos em atender e ajudar os alunos, em situagdes problematicas.

Na escola pesquisada, embora os funcionarios tenham disponibilidade para
atender e ajudar os alunos, é ainda preciso investir em capacitagédo para que eles
atendam com agilidade e da melhor maneira possivel em casos de urgéncia.
Sendo assim, € importante priorizar as necessidades dos alunos, procurando
atendé-los com agilidade e competéncia, pois representa ponto diferencial para

melhoria continua de qualquer institui¢ao.

Tabela 11 — Seguranga

Item Seguranga Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

S14 | Os funcionarios sdo sempre
educados. 76 14 3 8 100

S15 | Os funcionarios conseguem
responder as perguntas dos

alunos. 70 23 3 4 100
S16 | Existe sensagéo de seguranga
em todas as dependéncias. 28 17 16 39 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A dimensdo seguranga (Tabela 11) representa o0 conhecimento,
competéncia e cortesia dos funcionarios e sua habilidade de transmitir confianga,
respeito e seguranga ao cliente. Pode ser demonstrada pela comunicagao e pelo
interesse no que for melhor para o cliente (PARASURAMAN, 1988).

A medida que a violéncia adentra & escola tem se tornado um agente
modificador das relagbes em seu interior, e também no ambiente que a cerca,

incluindo a tomada de novas medidas de protecdo, o que acaba por provocar um
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certo distanciamento da escola em relagao a comunidade local. Quanto a falta de
seguranca e o avango da violéncia nas escolas, Teixeira e Porto (1998, p.52)

afirmam que:

A situagdo das escolas de nivel fundamental e médio e de seus
professores, cada vez mais atonitos como nivel de violéncia que vem
transpondo os muros, do exterior para o interior da instituicdo escolar.
Torna-se perceptivel o fato de que a vida na escola vem se tornando
cada vez mais dificil a proporcdo que a violéncia se desenvolve no seu
interior e que, ao mesmo tempo, medidas de protecdo sao tomadas,
mais e mais, contra a invasdo de agressores externos, isolando-a
paulatinamente do mundo que a cerca.

Assim, além de gangues, de traficantes, de ladrées e agressores que se
postam fora dos muros escolares, a violéncia interna, provocada pelos préprios
alunos, consubstancia-se em atos de indisciplina, quebra-quebras, brigas,
depredagdes, que a escola ndo esta mais conseguindo conter. Tal situagdo vem
contribuindo para o desenvolvimento de um imaginario do medo, cujas
consequéncias podem estar influenciando o aumento da violéncia ou seu

tratamento inadequado.

Na dimensdo seguranga (Tabela 11), os funcionarios nem sempre sao
gentis para apenas 8% dos estudantes, pois em geral a comunicagdo entre
ambos é marcada por expressoes de respeito, educacdo e cuidado. Os
funcionarios conseguem responder as perguntas para 70% dos alunos, quando
estes apresentam duvidas ou precisam de alguma informagé&o ou orientagao vinda
dos professores ou demais servidores municipais. Apenas 28% revelou sensacao
de segurancga em todas as dependéncias da escola, devido ao local onde a escola
estar inserida apresentar altos indices de violéncia, roubos, homicidios e a

auséncia de equipamentos e recursos humanos proprios da area de seguranga.

Os dados obtidos apontam que, embora os funcionarios sejam sempre
gentis com os estudantes, ndo ha sensagao de seguranga nas dependéncias da
escola. Ja houve registro de ocorréncias de uso e trafico de drogas pelos proprios
estudantes, assim como casos de furtos, onde ndo apenas estudantes foram

vitimas, mas até funcionarios da escola tiveram seus pertences subtraidos.

A escola possui vigilancia eletronica, realizada por uma empresa privada,

que visa dar protecdo ao patriménio escolar. As sugestdes de agdes de melhoria
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relacionadas a dimensdo seriam reforgcar a seguranga interna e externa,
principalmente no horario de saida da escola; solicitar policiamento ou contratar

empresa para disponibilizar agentes de seguranga privada.

Tabela 12 - Empatia

Item Empatia Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

EP17 | Os horarios de funcionamento
das aulas e da secretaria sao

adequados a procura dos alunos. 75 16 2 8 100
EP18 | Existe comunicagcdo adequada
com os alunos. 49 33 4 15 100

EP19 | Existe comprometimento da
Escola com os interesses dos

alunos. 72 23 2 3 100
EP20 | Os funcionarios sabem quais sao

as necessidades de seus alunos. 59 22 10 9 100
EP21 | O atendimento é receptivo ao

aluno que procura a

coordenacéo pedagogica. 65 20 9 6 100

EP22 | O atendimento é receptivo ao
aluno que procura a gestdo
escolar. 60 29 5 6 100

EP23 | O atendimento é receptivo ao
aluno que procura a secretaria
escolar. 68 20 7 5 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A dimensao empatia pode ser definida como o cuidado e atencéo individual
dispensada ao cliente, facilidade de contato, acesso e comunicagao. A empresa
deve dispor de um servigo personalizado aos clientes conforme as necessidades
de cada um. Sendo assim, os funcionarios podem construir relacionamentos
baseados no conhecimento das necessidades e preferéncias dos clientes. A
capacidade de ser empatico pode oferecer uma vantagem competitiva as
empresas, ao entender as necessidades do cliente, buscando resolver com
prioridade os problemas apresentados (PARASURAMAN, 1988).

O atendimento ao cliente tem importancia direta tanto nas empresas
estatais como nas privadas. A qualidade da relagdo pessoal € que os faz

retornarem as empresas. No fim, o que importam sdao os sentimentos, pois o
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cliente quer realmente pagar pelo custo de um atendimento diferenciado e de

qualidade.

Diante da forma de atendimento e o0 ensino prestado, existe
comprometimento da Escola com os interesses dos alunos, mas ainda é preciso
melhorar a comunicagao e investigar as reais necessidades dos alunos. Por isso,

€ imprescindivel que os funcionarios

desenvolvam habilidades relacionadas ao atendimento, relacionamento
pessoal, comunicagdo, autoconsciéncia, autocontrole, automotivagao,
empatia, fatores que sdo fundamentais para a exceléncia no atendimento
ao cliente (BERNEIRA NETTO, 2011, p.4).

As atitudes pessoais de um atendente sdo bem valorizadas na hora do
atendimento ao cliente. Atitudes positivas dos funcionarios refletem-se, como por
exemplo, em um sorriso carinhoso, uma demonstragéo de interesse verdadeiro,
um olhar solidario, uma informagdo n&o requisitada ou um obrigado. Essas sao

algumas cortesias que surtem efeito nos clientes.

De acordo com dados da tabela apresentada, os horarios de
funcionamento das aulas e da secretaria sdo adequados a procura dos alunos
para 70% dos respondentes, pois quando procuram atendimento, é possivel obté-
lo no mesmo horario das aulas e 49% afirmou que existe comunicagao adequada
da Escola com os estudantes da EJA, sendo que a gestdo escolar procura
envolver todos eles em encontros e reunides regulares. Existem evidéncias do
comprometimento (72%) da Escola com os interesses dos alunos, visto que ha
empenho em cumprir objetivos e metas estabelecidas como, por exemplo, a carga
horaria das aulas, a utilizacdo dos conteudos de ensino, a atencdo que os
professores dispensam aos estudantes, principalmente aqueles com maiores
dificuldades de aprendizagem. Apesar disso, nem sempre a escola conhece as
reais necessidades de seus alunos (59%), visto que alguns apresentam severas
dificuldades de aprendizagem que requerem intervencdo de varios profissionais
especializados, além do professor e do pedagogo. Cerca de 70% afirmou que o
atendimento € receptivo ao aluno que procura a coordenagdo pedagdgica, a
secretaria e a gestao escolar, onde os funcionarios procuram tratar o estudante
com atencdo, gentileza e simpatia, e fazer as devidas orientagbes e
encaminhamentos de acordo com a situagao abordada.
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Tabela 13 — Ensino

Item Ensino Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

ES24 | Os professores ministram aulas
atrativas e interessantes. 81 13 5 2 100

ES25 | Os professores sdo capazes de
solucionar as duvidas dos

alunos. 87 9 2 2 100
ES26 | Os professores incentivam o
estudo e a pesquisa. 89 5 2 4 100

ES27 | Os professores demonstram
interesse em ajudar o aluno,
mesmo quando ndo sao
consultados. 85 8 5 2 100

ES28 | A Escola oferece atividades
complementares, como Vvisitas
técnicas, palestras e outros
eventos. 57 27 6 10 100

ES29 | O laboratério de informatica é
modermno e equipado com

softwares educativos. 32 17 15 37 100
ES30 | Os livros didaticos sdo de facil
compreensao. 64 22 6 8 100

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A dimensdo presente na tabela 13 traz respostas sobre os principais
aspectos do ensino prestado pela escola: aulas atrativas, professores que
solucionam as duvidas, incentivo ao estudo, interesse em ajudar o aluno,

atividades complementares, laboratério de informatica e livros didaticos.

Verificou-se na percepcao dos estudantes que a unidade escolar e, em
particular, a equipe docente, demonstram empenho em proporcionar um ensino
que realmente faga diferengca na vida dos estudantes; seja durante as aulas, na
capacidade de solucionar as duvidas dos conteudos abordados ou no interesse
em ajudar o aluno que apresenta dificuldades de aprendizagem.

No entanto, é necessario ampliar a oferta de atividades complementares,
como Vvisitas técnicas, palestras e outros eventos. Ainda faltam recursos que
possibilitariam uma melhor abordagem pedagdgica: equipamentos modernos e
em pleno funcionamento no laboratério de informatica, inclusive conexdao com a
internet, e melhorias na sala destinada a biblioteca escolar, que permitam seu uso

diario e empréstimos de livros. S&o recursos que, utilizados adequadamente,
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poderiam proporcionar ricos momentos de aprendizagem escolar e,
consequentemente, satisfatorios resultados nas avaliagbes externas de

desempenho.

As escolas precisam ir ao encontro de novas relagbes pedagadgicas, com
planejamento, estratégias e projetos de trabalho - que podem (ou n&o)
ser interdisciplinares - visando a utilizagdo da Biblioteca Escolar e do
Laboratério de Informatica, ja que se configuram como portadores de
ricos recursos de ensino e de aprendizagem (SCHUCHTER, 2010,
p.155).

A escola é a instituicdo que deve assegurar aos estudantes o direito a
educacgao, a entrada no mundo da leitura e da escrita. E para isso, ainda é preciso
discutir estratégias inovadoras e desafiadoras para que a produgdo de
conhecimento no ambito escolar seja uma pratica diaria da mesma forma que
comportamentos de leitura e escrita, tendo a biblioteca escolar e o laboratério de
informatica como aliados essenciais neste processo de formacao de cidadaos e

futuros profissionais.

Na dimensdo Ensino, a tabela 13 traz respostas sobre os principais
aspectos do ensino prestado pela escola. De acordo com 81% dos estudantes, os
professores ministram aulas atrativas e interessantes, onde os temas fazem parte
do mundo do trabalho, acontecimentos atuais, prevencdo as doencgas etc.,
buscando promover a participacdo dos alunos nas aulas. Quase 90% afirmaram
que os professores sdo capazes de solucionar as duvidas dos conteudos
abordados, incentivam o estudo e a pesquisa e demonstram interesse em ajuda-
los, mesmo quando ndo sdo consultados ou chamados. Para 57%, a Escola
oferece atividades complementares, como visitas técnicas, palestras e outros
eventos; para eles, essas atividades deveriam ser mais frequentes, pois permite a
eles o conhecimento e a vivéncia de espacgos e ambientes antes desconhecidos.
No entanto, nem sempre a instituicido escolar dispde de recursos financeiros para
realizar o transporte desses estudantes de forma segura em atividades
pedagogicas do tipo. Em relagdo ao laboratorio de informatica (telecentro), 39%
dos alunos perceberam que ndo € moderno e equipado com softwares educativos

suficientes, o que dificulta a realizagdo de aulas nesse espaco e a participacédo de
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todos os estudantes ao mesmo tempo, impedindo, portanto, 0 acesso as novas

tecnologias educacionais existentes.

4.2 Sugestdes de agbes de melhoria para o atendimento a EJA na instituigao

escolar

Com base na analise dos dados obtidos a partir da realizagdo da pesquisa
de campo, sdo apresentadas a seguir algumas agdes que poderdo ser
implantadas para melhoria do atendimento a EJA na escola municipal em

questao.

As agbes de melhoria foram organizadas conforme as dimensdes da
qualidade avaliadas. Verificou-se que as dimensdes Tangibilidade e Ensino foram
as que apresentaram mais resultados negativos, principalmente em relacéo a
estrutura do prédio escolar, higiene do local, auséncia de espaco para atividades
coletivas recreativas, culturais e esportivas, inadequacdo da sala da Biblioteca
Escolar, manutencdo dos equipamentos do Telecentro e atividades
complementares disponiveis aos estudantes. A dimens&o Confiabilidade, devido a
seus altos indices de aprovagdo segundo os estudantes da EJA, ndo esta
contemplada no quadro de sugestdes de melhoria para a EJA na instituicdo

escolar pesquisada.
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Dimenséao

Estratégia

Acao

Tangibilidade

Construgdo de quadra de
esportes

Adquirir area para construgao da quadra;
Solicitar e acompanhar tramite de liberagdo da
obra.

Modernizacdo e ampliacédo
da estrutura do prédio
escolar;
Criagéo de acessibilidade ao
prédio.

Reformar e ampliar o prédio;

Instalar e realizar manutengao
condicionadores de ar;

Modernizar o mobiliario;

Criar acessibilidade ao prédio, por meio da
construgdo de rampas, banheiros adaptados
etc.

dos

Ampliagdo e incremento no
cardapio da merenda

Oferecer maior variedade de alimentos e
nutrientes por meio da ampliagdo do cardapio;
Solicitar do setor responsavel incremento no
cardapio da merenda escolar.

Manutengdo da higiene dos
banheiros e demais
dependéncias

Organizar cronograma de limpeza;

Repor instrumentos e material de higiene com
regularidade;

Supervisionar a manutencao da limpeza;
Realizar orientagao com estudantes sobre uso
e conservagdo dos banheiros e demais
dependéncias.

Responsividade

Capacitagdo em atendimento
de urgéncia

Promover cursos sobre atendimento em casos
de urgéncia, incluindo primeiros socorros.

Seguranga Reforgo na segurancga | Deslocar funcionarios para o portdo no horario
interna e externa da entrada e saida dos estudantes;
Contratar seguranga privada permanente ou
solicitar  policiamento (pelo menos nos
horérios de saida).
Empatia Capacitagdo em atendimento | Promover cursos sobre atendimento ao
ao publico/relagbes | publico/relacdes interpessoais;
interpessoais; Elaborar instrumentos para identificar as
Verificagdo das demandas | demandas dos estudantes.
dos estudantes.
Ensino Disponibilizacdo de sala para | Disponibilizar sala exclusiva para a biblioteca;

biblioteca;
Modernizagdo, organizacao
e ampliagdo do acervo
bibliografico.
Contratacdo de profissional
bibliotecario.

Modernizar a biblioteca, com insergcdo de
novos equipamentos e mobiliario;

Ampliar e organizar o acervo bibliografico;
Contratar profissional da area.

Instalagdo de conexdo de
internet na escola;
Modernizacdo, ampliacdo e
manutengao de
equipamentos do telecentro;
Contratacdo de profissional
de informatica.

Instalar conexao de internet na escola;
Solicitar a aquisicdo de equipamentos
modernos, ampliagdo e manutencido do
telecentro;

Contratar profissional da area.

Aumento de  atividades | Estudar implantacdo de projetos esportivos e

complementares; culturais (judd, capoeira, teatro, danga,

Incentivo a passeios | literatura);

educativos. Planejar e programar passeios educativos,
culturais e recreativos.

Disponibilizagao de | Contratar profissional especializado (psicélogo

orientagdo  escolar  aos | ou psicopedagogo).

estudantes.

Quadro 14 - Estratégias e agdes de melhoria para a instituigdo escolar.
Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

A avaliacdo da qualidade percebida dos servicos fundamenta uma
importante fonte para determinar a satisfagdo dos clientes internos e externos.
Com ferramentas de avaliacdo da qualidade, as instituicdes de ensino poderao
utilizar estratégias de melhoria no atendimento a partir da visédo de seus clientes.
Por meio de uma gestdo educacional voltada as necessidades dos alunos, a
qualidade no ensino basico sera um elemento estratégico essencial em prol da
melhoria continua. Sabe-se que 0 acesso nos ultimos anos tem se tornado mais
facil, devido ao aumento no numero de vagas e abertura de novas institui¢gdes,
gerando maior condigao de ingresso de novos alunos que buscam as bases

necessarias para a futura profissionalizacao.

Diante disso, foram aplicados questionarios baseados no modelo
SERVQUAL para avaliar a qualidade percebida entre os estudantes de uma
instituicdo de ensino publica municipal em Manaus. Assim, foi possivel avaliar a
qualidade dos servigos prestados pela escola municipal, a partir dos resultados
das seis dimensdes investigadas. De posse dos dados, foi possivel caracterizar

as descobertas e as recomendagdes obtidas da analise da pesquisa.

O estudo ainda possibilitou mostrar caracteristicas da organizagdo que
fortalecem a sua imagem perante a comunidade e, outras que precisam ser

submetidas a processos de melhoria, diante do resultado final analisado.

O perfil dos respondentes é formado principalmente por adolescentes, do
sexo feminino, matriculados na 42 fase (2° segmento da EJA) da escola municipal
analisada. Constatou-se que estudantes do sexo feminino, maior percentual
consultado, estdo cada vez mais interessadas em aprimorar seus conhecimentos,
0 que mostra uma mudanca de postura do perfil das mulheres nas ultimas

décadas em nosso pais.

Como contribuicdo do estudo para a instituicdo, revela-se a possibilidade
de utilizacdo dos dados provenientes de seus clientes externos para analise da
evolugdo de desempenho de seus servigos ao longo do tempo. Da mesma forma,

o modelo padronizado de avaliagdo da qualidade dos servigos educacionais,
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elaborado no decorrer desta pesquisa, € um instrumento que se mostrou muito util

para identificar as percepgdes dos clientes em uma organizagédo educacional.

Dos resultados decorrentes deste estudo, destacam-se a percepgao
positiva dos estudantes ao atendimento da secretaria, ao corpo docente, ao
ensino, a comunicagcdo, ao comprometimento da escola com o0s servigos
prestados aos estudantes. Os aspectos relativos a infraestrutura, principalmente
quanto a refrigeracdo das salas de aulas, ao atendimento dos funcionarios do
servigo de apoio, a higiene e materiais disponiveis nos sanitarios, e a falta de
seguranga na escola, foram pontos de melhoria percebidos pelos estudantes da
EJA.

Quanto aos indicadores criticos que necessitam de maiores esforcos e
melhorias: os que precisam de agbes urgentes sao condicionadores de ar,
merenda escolar e banheiros. Outros itens apontados para melhoramentos foram
recursos materiais didaticos, recursos tecnolégicos, sala de aula, prédio e espaco,

biblioteca, laboratério de informatica, atividades complementares e segurancga.

A partir da analise dos resultados apresentada anteriormente, pode-se
dizer que esses indicadores sdo considerados significativos e esse encontro
favoravel de servigos reforca a permanéncia dos estudantes na escola.
Provavelmente influenciam positivamente a imagem da instituigdo, servindo de

referéncia para o desenvolvimento de suas atividades.

Por outro lado, os dados levantados também indicam a direcdo das
estratégias que a instituicdo precisa tomar, tais como: promover eventos que
despertem o interesse e a participagdo da comunidade, tais como atividades
artisticas e culturais; propiciar momentos de integracdo com todos os membros da
comunidade escolar para conhecer e reformular PPP, definir objetivos, metas,
curriculo escolar etc.; divulgar as normas escolares; cuidar atentamente da
manutencdo da higiene dos sanitarios; acompanhar os tramites da liberacdo da
reforma do prédio escolar; solicitar manutencao e limpeza dos condicionadores de
ar; destinar uma sala exclusiva e adequada para o funcionamento da biblioteca
escolar; solicitar manutencdo e equipamentos necessarios para o laboratoério de
informatica; solicitar capacitagdo em recursos tecnolégicos para professores e
demais funcionarios; manter profissional Pedagogo constante; planejar e executar

variadas atividades complementares que despertem o interesse dos estudantes
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(excursdes, visitas técnicas etc); melhorar a qualidade da merenda escolar
servida aos estudantes; solicitar das autoridades competentes refor¢o necessario

para manter a seguranga no local.

De forma geral, a aplicacdo do questionario SERVQUAL adaptado na
instituicdo de ensino analisada transcorreu conforme planejado, sem maiores

dificuldades, seguindo as etapas e passos da metodologia prevista.

Tendo-se como escopo o estudo de caso realizado em uma escola publica
municipal, pode-se verificar a aplicabilidade e funcionalidade do modelo proposto,
tendo atingido seu objetivo inicial de servir como um modelo de avaliagédo da
qualidade percebida para um servigco especifico, que permita a melhoria continua

dos servigos educacionais prestados.

Neste estudo de caso, verificou-se que o modelo proposto cumpriu o
objetivo de possibilitar a avaliagdo da qualidade percebida pelos clientes do
servigo especifico. O modelo permitiu identificar quais determinantes representam
a qualidade dos servigos na visdo dos clientes, permitindo a construgdo de um
instrumento de pesquisa com perguntas referentes aos determinantes da

organizagao do servigo, com adaptagdes a sua realidade peculiar.

Como o modelo SERVQUAL adaptado atendeu aos obijetivos tragados pelo
trabalho, considera-se o modelo proposto valido para a avaliacdo da qualidade

em servicos especificos, no caso, o setor educacional publico.

Os resultados do estudo mostram a necessidade de monitorar
constantemente esse servigo, verificando as percepgdes dos clientes externos, e
ajustar o servigo oferecido de acordo com as lacunas apresentadas. Sendo assim,
torna-se necessaria a implantacdo do modelo proposto, o que contribuira para a
melhoria do atendimento, e como ferramenta auxiliar na formulacdo de politica

administrativa e mudancgas na cultura organizacional.

Por fim, acredita-se que a pesquisa possua relevancia cientifica, atuando
como fonte de informacéo e feedback para o gestor da instituicdo escolar que, a
partir de tais dados, possa melhora-los a fim de buscar solugbes para os gargalos
identificados e assim aprimorar seus servicos educacionais, uma vez que a

presente pesquisa, além de indicar as opinides dos alunos acerca da satisfacao
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do atendimento e ensino prestado pela instituicdo, busca, através de
recomendagdes, contribuir com o processo de melhoria do atendimento a EJA.

A educacgao, sendo um processo coletivo, requer o compromisso de cada
setor que lhe cabe no processo de transformagao, articulado com os demais,
cobrando inclusive, que cada parte assuma suas respectivas responsabilidades.
Sendo assim, os stakeholders no setor de servigos educacionais necessitam cada
vez mais encontrar alternativas criativas e concretas que possibilitem a melhoria
constante e sistematica da qualidade, da produtividade e da inovagdo no
atendimento a comunidade local. Neste entendimento, a gestdo da qualidade
educacional &, portanto, um trabalho arduo e longo, mas que deve ser encarado
como papel ndo somente dos gestores envolvidos. Atingindo-se mais membros
como alunos, pais, fornecedores entre outros, sera possivel ultrapassar este
obstaculo para que todos se beneficiem do servico publico prestado pela
instituicdo educacional. E a prestacdo de um bom servico publico, que podera
mudar a propagada imagem de que o Estado é ineficiente, transformando-o em

um efetivo agente na constru¢do de um pais melhor.

5.1 Limitagdes do estudo

Uma das limitagdes deste trabalho é o fato do modelo SERVQUAL
adaptado ter sido aplicado em apenas uma instituicdo de ensino fundamental
(EJA), configurando-se como um Estudo de caso especifico. As consideragbes
finais sobre 0 modelo proposto tém um carater restrito, com abrangéncia limitada
a este trabalho e, nesse entendimento, podera ser ampliado para outras
instituicbes de ensino, publicas e privadas, para garantir a validade do modelo
proposto, como ferramenta de avaliagao da qualidade percebida pelos clientes de

servicos educacionais.

Outra limitacdo do estudo esta relacionada a amplitude do modelo de
avaliagdo da qualidade dos servicos. O presente modelo SERVQUAL adaptado
leva em consideracdo apenas os clientes externos da organizagéo de servigo,
pois esta baseado no conceito da qualidade percebida, que utiliza as percepcgdes

dos clientes apds vivenciarem o servigo prestado. Assim, o SERVQUAL adaptado
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s6 podera sera aplicado aos clientes que ja tenham experimentado o servigo, aos

clientes internos (funcionarios) e aos pais ou responsaveis pelos estudantes.

Além disso, o modelo SERVQUAL adaptado proposto neste estudo deve
ser considerado apenas como um dos métodos de avaliacdo da qualidade dos
servicos, visto que ha outros métodos possiveis, outras formas alternativas de

avaliagao da qualidade em servigos educacionais.

5. 2 Sugestdes para estudos futuros

Na possibilidade de estudos futuros com a mesma tematica desta
pesquisa, pode-se trabalhar com mais de uma instituicdo de ensino, publica ou
privada, inclusive utilizando a opinido dos pais dos estudantes. Outra
possibilidade seria a realizagdo de comparativo entre diferentes instituicbes de
ensino (publicas e privadas, por exemplo) para aferir o nivel de qualidade dos

servigos entre essas organizagoes.

Como um sistema de informagdes da qualidade dos servigos prestados,
deve contemplar as opinides dos clientes externos, dos clientes da concorréncia e
dos clientes internos (funcionarios). Em novas pesquisas, sugere-se que o modelo
podera ser aplicado também com a participacdo dos pais ou responsaveis pelos
estudantes. O modelo SERVQUAL adaptado utilizado neste estudo nao capta a
visdo dos pais e responsaveis pelos estudantes, sendo recomendavel que novos
trabalhos sejam desenvolvidos com o objetivo de propor um modelo mais amplo,
obtendo um sistema completo de avaliacgdo da qualidade em servigos
educacionais, bem como a combinagao de diferentes métodos de avaliagcdo da

qualidade em servicos.
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Universidade Federal do Amazonas
uram Coordenacao de Pés-Graduagao
Programa de Pés-Graduagao em Engenharia de Produciao — PPGEP

() QUESTIONARIO - ESTUDANTES

Complete ou assinale um X na opgao escolhida:

DADOS PESSOAIS

Idade: | ...... anos Sexo: ( )masc. ()fem.
Fase: | ()12 ()22 ()32 ()4 ()5 Bairro:

Trabalha? | ( )sim ( )ndo | Cargo: |

Renda familiar | ()1 a2 salarios minimos; ( )2a5; () acimade 5.

Tempo em que vocé estuda na escola: ( ) 6 meses; () 1 ano e 6 meses; ( ) 2 anos e 6 meses;
() 3 anos e 6 meses; ( ) mais de 4 anos.

Marque:1- Concordo Plenamente; 2- Concordo em Parte; 3- Discordo em Parte; 4- Discordo Totalmente

tens Questdes R E
™ A Escola possui equipamentos modernos para o bom andamento das
° aulas.
T | T2 As Instalagdes fisicas sdo adequadas (confortaveis, arejadas,
= iluminadas e limpas).
8 [T3 Os funcionarios em geral estdo sempre bem vestidos.
‘E“’ T4 Os materiais utilizados sdo adequados e tém aparéncia bem cuidada.
= 1 T5 A merenda escolar é diaria, saborosa e nutritiva.
T6 A sala de aula é climatizada, com condicionador de ar em pleno
funcionamento.
T7 A escola é de facil acesso.
€2 C8 A Escola cumpre o servigo no tempo prometido.
£ C9 Quando o aluno enfrenta problemas a Escola é solidaria e prestativa.
°27C10 A Escola demonstra ser confiavel em relagédo ao ensino.
. R11 A Escola comunica as programagdes e eventos pedagdgicos, em
k! diferentes
E elementos de comunicagéo (murais, manuais, avisos, e-mails).
g R12 Existe atendimento imediato pelos funcionarios, em casos de urgéncia.
R13 Os funcionarios tém disponibilidade para atender e ajudar os alunos.
s [ S14 Os funcionarios sdo sempre educados.
g S15 Os funcionarios conseguem responder as perguntas dos alunos.
g | 816 Existe sensacdo de seguranga em todas as dependéncias.
EP17 | Os horarios de funcionamento das aulas e da secretaria séo
adequados a procura dos alunos.
EP18 | Existe comunica¢do adequada com os alunos.
& | EP19 | Existe comprometimento da Escola com os interesses dos alunos.
é EP20 | Os funcionarios sabem quais s&o as necessidades de seus alunos.
u | EP21 | O atendimento é receptivo ao aluno que procura a coordenagao
pedagogica.
EP22 | O atendimento é receptivo ao aluno que procura a gestéo escolar.
EP23 | O atendimento é receptivo ao aluno que procura a secretaria escolar.
ES24 | Os professores ministram aulas atrativas e interessantes.
ES25 | Os professores sdo capazes de solucionar as duvidas dos alunos.
ES26 | Os professores incentivam o estudo e a pesquisa.
° ES27 | Os professores demonstram interesse em ajudar o aluno, mesmo
% quando ndo s&o consultados.
S ES28 | A Escola oferece atividades complementares, como visitas técnicas,
palestras e outros eventos.
ES29 | O laboratério de informatica € moderno e equipado com softwares
educativos.
ES30 | Os livros didaticos s&o de facil compreenséo.




