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RESUMO

Com a expansdo da escola no cenario brasileiro, ocorreu uma maior competitividade no
mercado educacional, com isso, surgiu a necessidade da escola em buscar um diferencial
competitivo, para se destacar entre as demais. Porém, faz-se necessario entender se essas
acOes ndo estdo sendo direcionadas apenas para a visdo mercadoldgica e sim se estdo
atendendo todas as vertentes necessarias para uma prestacdo de servigos com qualidade no
segmento da educacdo, e que tenha 0s conceitos de qualidade como essenciais para a
efetividade de seus servicos. Entende-se que para atender a essas vertentes, € necessario que a
escola se conheca a partir da visdo de seus principais atores, no caso, 0s gestores, professores
e alunos, pois através da compreensao da concepcao de valores que esses individuos possuem
em relacdo a qualidade dos servigos prestados pela escola, serd possivel uma prestacdo de
servico eficiente. O presente estudo é uma pesquisa descritiva, com variaveis quantitativas,
considerando que a pesquisa serd formal e estruturada, baseada em analise representativa e 0s
dados estdo sujeitos a analise quantitativa. Entendendo que o produto oferecido pela escola se
enguadra como servigo, para mensurar a qualidade, foi utilizado o modelo de Escala Service
Quality (SERVQUAL). Para a coleta de dados, foram aplicados questionarios estruturados,
adaptados da referida escala, com questBes fechadas e pré-definidas pelos pesquisadores. Na
andlise dos dados obtidos, foi feita uma comparacdo entre a visdo dos trés principais atores de
cada uma das trés escolas, os alunos, professores e gestores. Com o objetivo de analisar as
expectativas e percepgdes destes atores, sobre a qualidade dos servicos educacionais prestados
por estas escolas, foram levantadas hipoteses, e a hipdtese confirmada foi de que os trés atores
possuem parcialmente a mesma expectativa e percepgdo quanto aos servigos prestados pelas
escolas. Entende-se que através dessas informacbes, as escolas buscardo alinhar as
expectativas e percepcOes de seus principais atores, as a¢cdes da escola, alcancando entdo, a
efetividade da qualidade na prestacdo de seus servicos.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade; educacdo basica; servqual
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ABSTRACT

With the school's expansion in the Brazilian scenario, there was a greater competitiveness in the
educational market, thus, the need of the school to seek a competitive edge to stand out among the
others. However, it is necessary to understand if these actions are not directed only to the market
vision , but whether they are meeting all aspects necessary for the provision of quality services in the
education sector, and has the quality concepts as essential to the effectiveness of their services. It is
understood that to meet these aspects, it is necessary that the school is known from the vision of its
principal actors in the case , managers, teachers and students , because by understanding the design
values that these individuals have in relation the quality of services provided by the school, providing
an efficient service will be possible. This study is a descriptive research with quantitative variables ,
considering that the search will be formal and structured , based on representative analysis and data
are subject to quantitative analysis. Understanding that the product offered by the school falls as a
service to measure quality , we used the model of Service Quality Scale ( SERVQUAL ) . To collect data
, structured , tailored questionnaires that scale were applied , with closed questions and pre- defined
by the researchers. In data analysis , a comparison was made between the vision of the three main
actors in each of the three schools , students , teachers and administrators . In order to analyze the
expectations and perceptions of these actors on the quality of educational services provided by these
schools, hypotheses were raised , and the hypothesis was confirmed that the three actors partially
have the same expectation and perception of the services provided by schools . It is understood that
by this information, schools seek to align the expectations and perceptions of their key players , the
school's actions , reaching then the effectiveness of quality in the provision of their services.

KEYWORD: Quality; basic education; servqual
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1. INTRODUCAO

Desde os meados da década de 1990, o cenério da educacao brasileira foi de expanséo
na busca pelo ensino e aprendizagem, trazendo uma nova Visdo na cultura do Brasil e
consequentemente uma maior competitividade no que tange o mercado educacional do pais.
Para a escola como prestadora de servigos basicos de educacdo, e responsavel pela producédo
do saber, é essencial ter a qualidade como premissa de suas a¢6es, visando ao atendimento das

necessidades educacionais de seus alunos.

Com isso, na busca da qualidade na prestacdo de servicos educacionais, é necessario
que a escola promova o pleno atendimento as necessidades dos alunos, convergindo para uma
educacéo de qualidade, sendo o ensino a concretizacao de todas as dimensdes educacionais.

O conceito de qualidade é apresentado por varios autores de formas diferenciadas,
porém apresentando a mesma esséncia de conformidade a um determinado padrdo de
exceléncia. Zeithaml (1988) também traz a definicdo de qualidade como superioridade e
exceléncia. Porém na busca dessa exceléncia, é essencial para uma escola, em especial as
particulares, ndo focar suas a¢des apenas visando atrair clientes para 0 aumento da receita, e
para que isso ocorra, € necessario que a escola atenda todas as vertentes necessarias para a
prestacdo de um servico de qualidade, e que tenha os conceitos de qualidade como essenciais
para a efetividade de seus servigos. Grant et al. (1994) destaca que qualidade é a busca do
homem pela perfeicdo. Em Cury (2010) pode-se perceber que o autor ao definir “qualidade”
em seu artigo “Qualidade em Educagdo” ele relaciona o termo a uma agregag¢do de valor
maior a um bem, um servico ou a um sujeito. Nota-se que os trés autores ao definirem
qualidade, convergem em suas defini¢des ao considerarem o servico a ser prestado dentro de
um padrdo de exceléncia na relacdo entre o sujeito e 0 mercado.

Deste modo, para conseguir atender a essas vertentes, com o intuito de prestar um
servigo de qualidade, a escola precisa conhecer quais sdo as percepcdes de qualidade de seus
principais atores,sendo indispensavel compreender a concepcao de valor que eles possuem em
relagdo aos servigos prestados pela escola, e dos atributos de qualidade que os mesmos

valorizam. Sendo que ao visualizar a escola como uma organizagdo, esses trés atores seriam



definidos como clientes internos e clientes externos da escola. No caso, os alunos seriam os
clientes externos, e os professores e gestores os clientes internos®.

Existem estudos em diferentes segmentos que afirmam ser necessario esse
alinhamento de percepcdes entre 0s principais atores de uma organizagdo, que neste estudo,
seriam 0s alunos, professores e gestores. Dentre eles, destacam-se Moraes e Lacombe (2003)
gue numa pesquisa realizada em distribuidoras de produtos da Coca-Cola, EIma Chips e
Souza Cruz, abordam sobre uma lacuna existente entre a percepcao do cliente e do prestador
de servico nessas distribuidoras, e Dominguez (2000) que também destaca sobre a
importancia da comunicacdo entre o cliente e o prestador de servicos, relatando que ha
interacdo entre o valor percebido pelo cliente e sua lealdade junto a empresa que lhe presta
Servico.

Considerando a importancia dos prestadores de servicos compreenderem a visdo de
seus clientes e a percep¢do destes sobre a qualidade dos servicos prestados, seja nos setores
citados anteriormente ou em outros segmentos como por exemplo, servigos hospitalares e
comércio varejista, € pertinente questionar se para o setor de servicos educacionais ha a
mesma preocupacao sobre a percepcdo dos clientes sobre a qualidade dos servigos. Neste
contexto, situa-se a problematica: Quais sdo as expectativas e percep¢des dos diferentes
atores de escolas de educacdo basica, particulares, no que tange a qualidade nos servicos

educacionais?

1.1.0bjetivo Geral

Analisar as expectativas e percepcdes dos gestores, professores e alunos de trés
escolas de educacdo basica, particulares, da cidade de Cataldo-Go, sobre a qualidade dos

servigos educacionais prestados por estas escolas.

!Segundo o portal da educacéo, clientes internos sdo todos aqueles que fazem parte do nosso dia a dia, dentro do
ambiente de trabalho, e clientes externos sdo aqueles que mantém a empresa financeiramente, através da compra
de seu produto ou do servico prestado.



1.2.0bjetivos especificos

a) Identificar e analisar as percepcGes dos alunos, professores e
gestores, em relacdo a qualidade dos servicos prestados por escolas privadas na
cidade de Cataldo-Go, utilizando a Escala SERVQUAL- Service Quality;

b) Comparar as expectativas e percepcdes dos alunos professores e
gestores, referente a qualidade nos servicos prestados pelas escolas de
educacdo basica, particulares, da cidade de Cataldo-Go, relacionada as
dimensGes de qualidade propostas na escala SERVQUAL- Service Quality.

1.3.Justificativa

A discussdo sobre a qualidade na prestacdo dos servigos estd presente em VAarios
segmentos de mercado. O consumidor esta cada vez mais exigente e esclarecido dos seus
direitos. A educacdo nas Ultimas décadas ganhou status de prioridade na sociedade e 0s
cidaddos buscam a todo o0 momento ampliar os seus conhecimentos através da conclusdo da
educacdo basica, realizacdo de cursos técnicos, graduacdo e de pos-graduacdo. Esse novo
perfil da sociedade em relacdo a educacdo leva os consumidores a ficarem mais exigentes em
relacdo as escolas que serdo escolhidas para lhe oferecerem um servigo educacional adequado
as suas necessidades. Em contrapartida as escolas, principalmente as particulares passaram a
se preocuparem em se destacar no mercado, tentando conquistar a fidelidade de seus alunos,
com isso a qualidade foi se tornando um item vital para a permanéncia de sua escola no

mercado competitivo.

Nesta perspectiva, a competitividade do mercado educacional, e a busca pela
diferenciacdo, influenciam estas escolas a buscarem a adaptacdo e adequagdo no que tange a
qualidade de seus servigos prestados. Entendendo a qualidade da educagédo como um conjunto
de elementos que devem convergir para a efetivacdo do ensino, é importante pensar desde a
estrutura fisica as relacdes interpessoais dos membros da escola, que seriam as dimensdes

existentes na estrutura escolar.

Porém para que essa efetivacdo do ensino de qualidade seja feita, € necessario que a

escola conhega a visdo de qualidade de seus clientes, perante os servicos que oferece



principalmente a percepcdo dos atores que mais possuem influéncia na escola, no caso 0s
alunos, professores e gestores. Entende-se que identificar e analisar a visdo destes trés atores
sobre o que consideram qualidade atraves dos indicadores propostos pela SERVQUAL, seria
de suma importancia, uma vez que essa discussao possibilitara a melhoria na prestacdo de
servigos dessas escolas, passando a trabalhar com a mesma visdo de seus clientes, podendo

desenvolver agdes corretas que efetivem a qualidade nos servicos prestados.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1.Qualidade

A palavra qualidade advém do latim qualitas, porém sua procedéncia mais profunda
vem do grego poi6tés que significa um titulo definidor de uma categorizacédo ou classificacdo
(CURY, 2010).

Cury (2010), e Dourado (2007), relatam que a qualidade por sua origem greco-latina, é
um termo polissémico e sua definicdo necessita de uniformidade e possui também um sentido
muito complexo. Pois, segundo Cury (2010), para Aristoteles, a qualidade é um modo de ser
da unidade do sujeito ou da coisa que os atinge neles mesmos, ou que se lhes venha a
acrescentar, de modo a conFigurar uma disposi¢do habitual e estavel, se fazendo acompanhar
de um modo de acéo, afetando o modo de ser e de agir.

Ainda na visdo de Cury (2010), a qualidade supde certa quantidade capaz de ser
mensurada, na qual reside um modo de ela ser de tal forma distinta que ela se veja enriquecida
ao ponto de sua realidade apresentar um salto agregando valor aquilo que a sustém. E essa
realidade qualificada pode ser conhecida pelo sujeito que pode entdo agir sobre ela (CURY,
2010).

Para Demo (2007, p.32),

[...] quantidade, para qualidade, é base e condi¢cdo. Como base, significa o concreto
material, de quem também ¢ feita a vida. E corpo, tamanho, nimero, extensio.
Como condigdo, indica que toda pretensdo qualitativa passa igualmente pela
quantidade, nem que seja como simples meio, instrumento, insumo.

Demo (2007) ainda destaca que a qualidade verdadeira s6 tem a acdo humana, pois €
um produto humano no sentido de construcdo e participacdo, sendo condicionada pela

guantidade, porém a sobrepde, pois para ele qualidade ndo é apenas acontecer, mas sim fazer



acontecer. Para Grant e Krishnan (1994) a qualidade é uma forma de perfeicdo que possui
valor intrinseco, e comparam um produto ou servico de qualidade, a busca do homem pela
perfeicdo. Neste contexto a definicdo apresentada por Zeithaml (1988) de qualidade como
superioridade e exceléncia, e Grant e Krishnan (1994) que a entende como a busca pela
perfeicdo, se encontra também a visdo de Demo (2007) que a qualidade é representada em
uma dimensdo da intensidade, se relacionando com perfeicdo, criacdo, sendo mais voltada

para o “ser” do que para o “ter”.

No entendimento generalizado a qualidade € vista como agregacdo de valor a um bem,
uma pessoa ou um servico, e um conceito de qualidade que seria inegavel é que ela se refere a
algo bom, que traz um diferencial para determinada coisa, enriquecendo-a e a diferenciando
das demais coisas. Sendo a qualidade vista por todo o0 mundo como algo que influencia a vida
das pessoas e das organizacdes, de uma maneira positiva. Essa é a definicdo de qualidade,
escolhida nesta pesquisa.

Dentro de uma empresa, entende-se como um produto ou servigo de qualidade, aquele
que atende as necessidades dos clientes, estando de conformidade com a funcdo esperada
atendendo e superando as expectativas de quem os adquire ou usufrui. Nessa conjuncao, 0s
autores, Gronroos (2003) e Fornell, Johnson e Anderson (1996) ressaltam que o importante €
a definicdo de qualidade sob a 6tica do cliente, portanto, qualidade pode ser entendida como a
conformacao as especificacdes do cliente, sendo essencial a sua percepcao do que é qualidade.

Sendo assim, a qualidade deve ser vista como o potencial inseparavel as caracteristicas
do produto ou servico de gerar satisfacdo, entendendo entdo que a qualidade percebida
depende da utilidade oferecida ao cliente, estando relacionada ao nivel de qualidade ou
desempenho fornecido (ANDERSON& FORNELL, 1994).

Esses conceitos citados acima buscam definir a qualidade, ainda que a propria
qualidade possua muitas outras determinagdes, poderdo ser Uteis no desvendamento de

aspectos da educacdo escolar que serdo abordados posteriormente.

2.2.Qualidade em Servigos

A partir da década de 1980, que comecaram a expandir os estudos referentes a
qualidade em servigcos. Gronroos (1984) criou 0 modelo de Qualidade total, desde o ano de

1982 tendo como premissa, 0 conceito da qualidade percebida do servico. Posteriormente,



Gummesson (1988), apresenta um modelo aplicado na inddstria, onde colabora para o
conhecimento referente a qualidade de servicos, inclusive abordando sobre a ligacdo entre
expectativas e percepcoes.

Ainda na década de 1980, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), também
desenvolveram pesquisas referentes a qualidade em servicos, trazendo algumas propostas de
conceitos como:

e A definicdo de qualidade em servigos;
e A compreensdo de que a qualidade em servicos possui varias dimensdes;
e Desenvolver um modelo de qualidade em servigos fundamentado em lacunas;

e Empregar a escala SERVQUAL para mensurar a qualidade em servigos.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) com o intuito de trazer melhoria na qualidade
da prestacdo de servicos, propdem cinco tipos de acBes para serem realizadas pelas
organizacoes:

o Aplicar instrumentos de pesquisa, para compreender as
necessidades reais (explicitas e implicitas) de seus clientes;

o Ajustar as expectativas e as necessidades do cliente em
propostas de servigcos que possam atendé-los realmente;

o Converter o projeto de acdo da empresa, em modalidades
adequadas de servigo ou modelos que possam ser implementados;

o Prestar os servicos de acordo com as modalidades
estabelecidas;

o N&o gerar expectativas que ndo irdo ser cumpridas ou
atendidas (gap entre a expectativa e a percepcdo do servico
fornecido).

No inicio da década de 1990, Cronin Jr. e Taylor (1992), surgem com uma proposta da
utilizacdo de uma nova escala para mensurar a qualidade, denominada SERVPERF. Dando
inicio um debate em que afirmam que a percepcdo do cliente ja é fator decisivo e Unico a ser
acatado na medicgdo da qualidade em servigos, afirmando que somente a expectativa ja define
a qualidade, sem depender de uma experiéncia prévia, ndo considerando o construto da

desconfirmacao.



Buscando caracterizar esses servigos, Kotler (1998), afirma que servigo é qualquer ato
ou desempenho oferecido de uma parte para outra, porém de natureza intangivel e sem obter a
propriedade de algo, sendo que sua producdo pode ou nao estar ligada a algum produto
tangivel. Na defini¢do de Kotler, Hayes e Bloom (2002) o que difere os servi¢os dos produtos
sdo as seguintes caracteristicas classificadas como: intangibilidade, indivisibilidade,

variabilidade e perecibilidade.

. Intangibilidade significa que antes de ser adquirido, ndo é possivel ser
apalpado, cheirado ou ouvido, ou seja, antes de adquirir um servi¢o, um cliente néo
consegue saber como sera o resultado antes que ele seja finalizado. Para que a
organizacdo diminua a instabilidade causada pela intangibilidade, é necessario ao
prestar um servico, oferecer ao cliente um aspecto tangivel que comunique o0s
beneficios provaveis que resultardo na sua aquisigao.

o Indivisibilidade significa que o prestador ndo pode estar separado do
servico e também da sua percepcdo pelo cliente. Ou seja, tanto 0 servico como 0
prestador sdo avaliados como um so0, formando nessa juncdo a qualidade percebida
pelo cliente.

. Variabilidade se explica na inseparabilidade do servico a pessoa, com
isso 0s servicos prestados podem sofrer variacdes, pois as pessoas podem cometer
erros, e isso pode afetar a qualidade do servico prestado.

. Perecibilidade tem o significado de que ndo pode ser armazenado ou
guardado para utilizacdo posterior, implica que esta sendo vendido é o desempenho do
prestador de servicos, e também na flutuacdo da demanda, pois quando a demanda
possui uma constancia, a manutencdo do desempenho é facilitada, enquanto que com

uma flutuacdo da demanda maior, pode se tornar dificil manter a consisténcia.

Fazer a avaliacédo da qualidade de um servico é mais dificil do que avaliar um produto.
Na definicdo de Gronroos (2003) os servigos podem consistir em uma ou varias atividades
com um grau maior ou menor de intangibilidade, e geralmente ocorrem nas interagdes entre
cliente e prestador de servigos, e/ou recursos fisicos ou bens e/ou principios de fornecimento
de servicos, que sdo tidos como solucdo aos problemas dos clientes.

Na abordagem de Gianesi e Corréa (1994), a formagdo da percepgdo do cliente é
realizada através das interagdes dos clientes com a empresa prestadora de servigo, que s&o

entendidas como os momentos da verdade e simbolizam como o momento de contato entre o



fornecedor do servigo e o cliente. Porém, em uma prestacdo de servigos envolve a existéncia,
por parte do cliente, de varios momentos da verdade, e a percep¢do do cliente em relacdo ao
servico é gerada a partir de cada uma destas interacdes. Mas nem todos esses momentos da
verdade possuem a mesma importancia para o cliente e existem alguns momentos da verdade
que sdo essenciais, ou ndo, para a percepcdo do cliente em relagdo ao servigo prestado,
fazendo com que o prestador de servicos busque identificar quais sd0 0s momentos da
verdade criticos, para dar uma atencéo especial em seus esfor¢os, melhorando a percepcao de
seus clientes quanto ao seu servico prestado. (GIANESI & CORREA, 1994).

Zeithaml e Bitner (2003) ressaltam que entender as expectativas e percepcdes dos
clientes, € a primeira medida a se tomar para se obter uma prestacdo de servicos com
qualidade. Para as autoras, ter esse entendimento é importante na definicdo dos padrdes de
qualidade e na elaboracdo das metas almejadas pela organizacdo, mas, esses padrdes precisam
ser estabelecidos através do ponto de vista do cliente e ndo da instituicdo, pois essas metas sao
construidas a partir das necessidades principais dos clientes, e devem ser avaliadas e medidas
por eles, para ai sim, os funcionarios se profissionalizarem de acordo com o esperado pelo
cliente

Ao refletir sobre a qualidade de servicos, é importante ressaltar ainda, que em algumas
situacOes é dificil prever se um cliente ird ficar satisfeito ou ndo com um servigo prestado, e
gue geralmente eles consultam outras pessoas que ja conhecem o servico antes de contrata-lo,
pois os clientes estdo cada vez mais exigentes e criticos em relacdo ao servico que irdo

contratar.

Nesta perspectiva, entende-se que os padrdes de qualidade nos servigos precisam ser
cada vez mais rigorosos e € necessario para uma organizacao prestadora de servicos, estar
atenta para evitar que seus servicos sejam de ma qualidade, trazendo uma percep¢do ruim aos
clientes, pois prestar um servi¢o de qualidade, deve ser a principal meta de toda organizagéo,
pois uma prestacdo de servicos com qualidade, fortalece a imagem de uma empresa e garante
a sobrevivéncia da organizacdo no mercado competitivo.

Mioranza (2009) destaca que ao ofertar um servigo, uma organizagdo nédo a realiza
através de uma acdo isolada, e sim através de um conjunto de acGes ligadas entre si, sendo
que, no contexto de uma escola, ao buscar oferecer o servigo que seria 0 ensino, a formacéo e
a capacitacao do individuo, ocorre também um contato com varios outros ambientes além da
sala de aula, como a biblioteca, a secretaria, os laboratorios, dentre outros. Com isso, a agdo

de uma escola ndo se limita somente a um tipo de prestacdo de servicos, pois quando se



oferece um servico que € um bem intangivel, existe um aspecto principal e central, porém
ligado a uma serie de outros aspectos auxiliares.

Na maioria das vezes, numa escola, o aluno, ndo dissocia 0s inUmeros componentes
existentes numa prestacdo de servigos, isso aumenta a responsabilidade das ac¢des de todos os
funcionarios envolvidos na escola (MIORANZA, 2009).

Na visdo de Gronroos (2003), o profissionalismo e aptiddes do prestador de servico,
sdo fundamentos que os clientes percebem como também, as acdes e comportamentos com
honestidade e confianca ao buscar solucionar os problemas dos clientes. Desta forma, é papel
da escola buscar treinar e capacitar todos os seus funcionarios, sendo essencial
profissionalizar sua equipe para alcancar uma prestacdo de servicos com qualidade, tendo
como ponto de partida entender e agir conforme as necessidades de seus clientes.

Desta forma, uma organizacdo se destaca e adquire uma vantagem competitiva,
quando ao realizar uma boa gestdo da qualidade, vinculam as suas acbes 0s conceitos de
expectativa e percepcdo de seus clientes, referente aos multiplos aspectos existentes numa
prestacdo de servicos.

Em seus modelos de qualidade em servicos, Gronroos (1984) e Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) fazem uma ligacdo entre a qualidade em servigos, e sua relacdo com a
expectativa e a percepcéo dos clientes.

Os modelos de qualidade em servicos desses autores serdo abordados com mais
detalhes, posteriormente neste trabalho, porém a priori, se faz necessario dissertar sobre a
qualidade na educacdo conhecendo um pouco das politicas publicas concernentes ao tema e
também através da perspectiva de autores que discutem sobre qualidade na educacéo.

2.3.Qualidade na Educagéo

Na discussdo sobre qualidade na educagdo, é essencial primeiramente fazer um
retrospecto de algumas acBes das politicas publicas nacionais que contribuiram com a
qualidade na educacdo, sendo que as praticas de ensino oferecidas pelas empresas privadas
precisam estar alinhadas as normas gerais da educacéo nacional. Desde a década de 1930, tem
se discutido sobre qualidade na educagdo nas politicas publicas brasileiras, porém a década de
1960 se destacou, representando um marco na educacdo brasileira, particularmente pela
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promulgacdo da primeira Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo do ano de 1961, e também
pela implementacéo dos primeiros planos educacionais. Apos esse periodo, ocorreram varias
mudancas no contexto da educacdo, referente a qualidade, porém destaca-se a atual LDB
9394/96, por ser um importante instrumento de mudanca social que inspirou a busca de
mudancas e avangos educacionais, principalmente no quesito qualidade, que é o foco desta

pesquisa.

A LDB 9394/96 teve como relator o senador Darcy Ribeiro, e foi sancionada no
governo do presidente Fernando Henrique Cardoso, pelo ministro da educacdo Paulo Renato,
no dia vinte de dezembro do ano de 1996, tendo como premissa o principio do direito
universal & educacdo para todos. A LDB 9394/96 contém 92 artigos, e neles por inimeras
vezes 0 termo qualidade é empregado, seja como aperfeicoamento da qualidade, padrdo de
qualidade, ensino de qualidade, padrdo minimo de qualidade, avaliacdo de qualidade,

melhoria na qualidade.

Dentre esses artigos que dispde sobre a qualidade, se destaca o artigo 3°, inciso IX,
que prevé que o ensino serd ministrado com base na garantia de padrdo de qualidade. Este
principio é reafirmado no artigo 9°, inciso VI que indica como incumbéncia da unido
“assegurar processo nacional de avaliagdo do rendimento escolar no ensino fundamental,
médio e superior, em colaboracdo com os sistemas de ensino, objetivando a definicdo de
prioridades e a melhoria da qualidade do ensino” (Brasil, 1996, art. 9°).

O autor Cury (2010) traz uma reflexdo referente a LDB 9394/96, dizendo que ao
elevar a educacdo a uma categoria de principio e de direito, atribui valor articulando com a
protecdo e a dignidade da pessoa humana.

Em vista a pensar a qualidade da educacdo como forma de garantir a dignidade
humanda, o artigo 87, prevé a criagdo de um Plano Nacional de Educagéo que atendesse essa
demanda. O Plano Nacional de Educacdo (PNE) foi aprovado no ano de 2001 e encerrou o
seu primeiro decénio em 2011. Atualmente estd contemplando o decénio 2011-2021. A
estrutura do PNE se ajusta em trés momentos, sendo o primeiro momento o diagnéstico da
situacdo, o segundo profere as diretrizes que deverdo ser seguidas, e o terceiro que é a fase em
que os objetivos e metas sdo tragados, para que sejam cumpridos de maneira progressiva no
periodo de duracdo do plano (SAVIANI, 2007).

Na Constituicdo Brasileira no art. 214 destaca sobre a importancia de se pensar na
melhoria da qualidade da educacdo e se buscar instrumentos eficazes para efetivar estes

parametros de qualidade. Para Cury (2010) o um dos principais objetivos do PNE ¢ a
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qualidade pensada desde a Constituicdo de 1988. O autor afirma que o Plano se justifica
diante de uma realidade precéria da educacdo, e que ele traz metas quantitativas a serem
alcancadas qualitativamente.

Em consonancia com as discussoes e agdes voltadas a qualidade na educacado, surge o
Plano Plurianual 2003-2007 trazendo uma tendéncia social mais acentuada, buscando
diminuir a desigualdade entre regides, pessoas, géneros e racas. Fonseca (2009), diz que no
plano plurianual do MEC foram incluidas mudancas educacionais seguindo as orientacdes da
Reforma do Estado. Sendo assim, a qualidade da educacéo seria o resultado da eficiéncia da
gestdo institucional, de uma revisdo curricular adequada e da competitividade gerada por um
processo de avaliacdo externa.

No ano 2004, surgiram os Indicadores de Qualidade na Educacdo (Indique), O Indique
€ um instrumento participativo de auto-avaliacdo voltado para escolas, e veio como uma
proposta para a melhoria da qualidade na Educacéo, tendo como componentes principais as
dimensGes e os indicadores de qualidade, com o intuito de guiar a escola rumo a melhoria de

todo o seu contexto.

Segundo Ribeiro e Gusmao (2005), o Indique foi criado através de um trabalho
coordenado pelo Ministério da educacdo (MEC), com a parceria do Programa das Nac6es
Unidas para o Desenvolvimento (Pndu), do Fundo das Nagdes Unidas para a Infancia
(Unicef), Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa Educacionais (Inep). Sua elaboragéo foi
baseada na legislacdo educacional brasileira, através de discussdes e negociacdes de um grupo
técnico bem amplo e composto por instituicbes que possuem grande referéncia no segmento
da educacdo, destacando entre elas, a Unido Nacional do Dirigentes Municipais de Educagéo
(Undime), a Campanha Nacional pelo Direito a Educagdo e especialistas, o Conselho

Nacional de Secretérios de Educagéo (Consed), dentre outros.

Dentre as politicas publicas voltadas a discussdo sobre qualidade, também se faz
necessario, relatar sobre o Plano de Desenvolvimento da Educacdo (PDE), que foi langado
pelo governo no ano de 2007 e traz no seu contexto, propostas para enfrentar os desafios da
qualidade na educacdo, constituida por trinta metas com o intuito de alcancar esse objetivo.
Para Saviani (2007), o Plano PDE, lancado pelo MEC teve uma boa repercussdo perante a
sociedade, pois o Plano teria como foco principal a qualidade no ensino, que seria ministrado
em todas as escolas de educacdo basica do Brasil, de ensino publico. E este, através de suas
30 acdes abrange varios aspectos da educacdo em seus diferentes niveis e modalidades. O

autor ressalta que o plano, ndo garante que essas agdes surtam efeito, pois ha uma fragilidade
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no controle dessas ac¢des, pois estas ndo deixam explicito seu mecanismo de controle, e isso
pode fazer com que a administracdo dos municipios manipule resultados, com o intuito de
garantir o recebimento dos recursos, fazendo entdo com que se mascare o desempenho da
escola, comprometendo a melhoria da qualidade. Ao definir o PDE, o0 autor o compara o
plano com um “guarda chuva”, pois em seu ponto de vista, ele acolhe praticamente todos os
programas de desenvolvimento realizados pelo MEC e tem como caracteristica principal,
possuir um conjunto de acdes estratégicas, para realizar as metas e objetivos tracados pelo
PNE (SAVIANI, 2007).

As politicas publicas que foram destacadas surgem como importantes estratégias para
se pensar a Educacdo em todos os seus contextos, compreendendo que qualidade esté atrelada
a varios elementos do ambiente escolar, como espaco fisico, formacdo docente, material
didatico e investimentos em uma formacéo integral do aluno que perpassa por formacao social

e cultural dentro dos muros da escola.

A educacdo nos dias de hoje, é tida como um direito social, de natureza fundamental,
para cada individuo brasileiro, tendo expandido na Gltima década para atender a demanda em
todos os niveis da educacéo, suas etapas e modalidades. Essa expansdo tem trazido um grande
impacto nas acOes das escolas, como nas politicas publicas educacionais para garantir aos
cidaddos o direito a educacdo. (MORAES, 2013).

Nesse contexto de expansdo, € necessario sempre ressaltar a importancia da
qualidade, e que as escolas precisam estar atentas aos padrGes de qualidade deste ensino,
principalmente por néo se tratar de um segmento qualquer, mas o segmento educacional & um
dos mais importantes para uma sociedade. Sendo que € a base para a criacdo e formacao de
todos 0s outros. Sem um ensino de qualidade uma sociedade ndo possui bons médicos,

advogados, administradores de empresas, engenheiros e etc.

O papel da educacdo é formar as pessoas para que se insiram de forma autbnoma num
mercado, ndo numa sociedade de mercado. Ela vai além do capital (ISTVAN MESZAROS,
2005. Apud GADOTTI, 2013)

A qualidade na educacdo se insere no d&mbito de servigos, buscando desta forma,
promover o pleno atendimento as necessidades dos alunos, convergindo para uma educacdo
de qualidade, sendo o ensino a concretizacdo de todas as dimensdes educacionais. Neste
contexto o ensino aparece como produto a ser oferecido, e como tal, é consequéncia de uma

proposta educacional que valorize a construgdo integral do individuo.
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Ao conceituar a qualidade na educacdo, percebe-se que esse conceito € modificado
através das transformacdes que ocorrem na sociedade. Para 0 MEC (2009) qualidade possui
um conceito historico, se alterando no tempo e no espago, conectando-se as demandas e
requisi¢cOes sociais de um determinado processo. Para a UNESCO, a qualidade tem se
transformado em um conceito dindmico, que se adapta constantemente as transformacGes

mundiais, tanto sociais, como econémicas (UNESCO, 2007).

Ao definir educacéo de qualidade, a UNESCO afirma:

“a qualidade se transformou em um conceito dindmico que deve se adaptar
permanentemente a um mundo que experimenta profundas transformacdes sociais e
econémicas. E cada vez mais importante estimular a capacidade de previsio e de
antecipagdo. Os antigos critérios de qualidade j& ndo sdo suficientes. Apesar das
diferengas de contexto, existem muitos elementos comuns na busca de uma
educacdo de qualidade que deveria capacitar a todos, mulheres e homens, para
participarem plenamente da vida comunitaria e para serem também cidaddos do
mundo (UNESCO, 2007, p.29).”

Moraes (2013) ressalta que é necessario ao discutir sobre qualidade, considerar que o
processo educativo e sua funcdo se alteram com o passar dos anos, e também as politicas
voltadas para a producdo e implementacdo dos processos formativos, da aprendizagem e da
socializacdo do educando. A autora destaca que é preciso manter o debate sobre a qualidade
na educacdo sempre atualizado, e considerar o carater unificado do conhecimento e as
circunstancias que historicamente o produz e o condiciona.

Moraes (2013) ainda afirma que para oferecer uma educacdo de qualidade, é
importante também conhecer os diferentes atores e regides, bem como suas necessidades
especificas, isso contribuird com a formulacdo e implementacdo das agdes referente a
qualidade na educacdo (MORAES, 2013).

Dourado, Oliveira e Santos (2007) destacam que a qualidade na educagdo abrange
dimensdes extras e intraescolares e, sendo assim é necessario entender os diferentes atores, a
dindmica pedagdgica, que sdo as metodologias e expectativas de ensino-aprendizagem, o0s
curriculos, e também os atores externos das escolas que influenciam diretamente ou ndo, nos
resultados educativos.

Segundo o documento da CONAE/2014:

“Numa educacdo emancipadora, 0 sentido de “qualidade” ¢é decorrente do
desenvolvimento das relagGes sociais (politicas, econdmicas e culturais) e sua gestdo
deve contribuir para o fortalecimento da educagdo publica e privada, construindo
uma relacéo efetivamente democratica.”
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Corroborando com essas afirmativas e colaborando com a discussdo sobre a
importancia de entender os fatores e atores envolvidos no contexto educacional, para a
concretizacdo da qualidade na educacéo, o autor Dourado (2007) ressalta que o conceito de
qualidade na educacdo ndo deve ser visto apenas no ambito do rendimento escolar, nem
tampouco como um referencial para estabelecer um ranking entre as escolas. Para ele, a
educacdo com qualidade se faz através de um conjunto de fatores internos e externos a escola,
incluindo as condicdes de vida dos alunos e seus familiares, ao contexto também social,
econdmico e cultural, e também a prépria escola como os professores, funcionarios, diretores,
recursos, estrutura fisica e organizacional, ambiente escolar e relagdes de ideias individuais no
dia a dia escolar, resultando assim na qualidade social da educacéo.

Num cenario como o atual, que é de expansdo da educacdo, entende-se que para
alcancar o desafio que é a melhoria da qualidade na educacdo, é necessario que as acGes da
escola venham a abranger todos os envolvidos na escola, pois essa qualidade serad fruto dos
esforcos coletivos, e principalmente fruto das acGes dos principais atores envolvidos na

escola, que sdo os alunos, professores e gestores.

Mesmo pelo fato dessa pesquisa ser aplicada em escolas privadas, o privado se insere
no contexto publico e seus conceitos de qualidade na educacdo e suas acdes também sdo
controlados pelo Poder Publico, ndo podendo fugir dos conceitos abordados nas politicas
publicas e conceitos referente a qualidade na educacdo, existentes no pais e no mundo.
Compreendendo a escola como uma prestadora de servigos e a qualidade como primazia de
suas acOes, se faz necessario perceber a relacdo entre Qualidade e Educacdo tanto nas
politicas publicas, quanto na visdo de estudiosos da qualidade na educacdo e também de

estudiosos da qualidade em servicos que serdo abordados nos proximos tépicos deste estudo.

2.4.Modelo de qualidade de Groénroos

Como ja citado, a partir da década de 1980, varios autores comecaram a pesquisar e
realizarem estudos referentes a qualidade de servigos, e buscar teorias de modelos de
avaliacdo da qualidade, para direcionar administradores no segmento de servigos das

organizagoes.
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Um dos modelos mais abordados da literatura € o0 modelo de qualidade de Grénroos,
que foi criado no ano de 1982, e que sintetiza a inter-relacdo existente entre qualidade
esperada, qualidade experimentada, qualidade percebida, qualidade funcional e qualidade
técnica (GRONROOS 2003).

Para Gronroos (2003), a qualidade esperada, é o0 que o cliente espera da prestacdo de
servicos, antes de experimenta-lo, seria sua expectativa quanto ao servico. A qualidade
percebida é o resultado da diferenca entre a expectativa do cliente e sua percepgao sobre o
desempenho do servico, o seu julgamento sobre o desempenho do servigo, referente a varias
caracteristicas técnicas e funcionais, pois geralmente ao adquirir um servico, o cliente avalia

dimensoes técnicas e funcionais.

A dimensdo ou qualidade técnica é o resultado do que foi recebido ao adquirir um
servigo. A dimensdo ou qualidade funcional se refere ao nivel de desempenho analisado pelo
cliente de uma forma subjetiva, sendo muito influenciado pela forma de como o servico foi
prestado, estando sujeito a maneira de como foi o contato com o prestador de servicos.

Resumidamente, a qualidade técnica seria a necessidade do cliente “o que” ele esté
precisando, e a qualidade funcional o “como” essa qualidade técnica seria transferida para o
cliente.

Trazendo uma analise ao contexto desta pesquisa, seria a qualidade técnica, a aula que
os professores ministram aos alunos numa sala de aula, e como esses professores se
comportam nesta sala, ao transmitir seus conhecimentos aos alunos, se caracterizariam como
a qualidade funcional.

A abordagem de Gronroos (2003) traz uma sintese da relacdo existente entre a
qualidade esperada, a qualidade experimentada, a qualidade percebida, a qualidade funcional

e a qualidade técnica. Verificam-se essas inter-relagdes na Figura 1, a seguir.
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Figura 1 - Modelo de qualidade de servicos na visdo de Grénroos

Qualidade Y Qualidade
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Percebida
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Comunicagéo boca-a-boca
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Necessidades do

consumidor
-O Que -Como

Fonte: Adaptado de Grénroos (2003 p.54)

A Figural demonstra que a qualidade percebida é o resultado conceitual da qualidade
esperada e da qualidade experimentada. A qualidade esperada se origina na comunicagdo que
o cliente tem com o mercado, na comunicacao boca a boca e na imagem que a empresa tenha

causado ao cliente.
Porém, esse modelo traz uma previsao da resposta do mercado que se relaciona com a

imagem do produto ou servigo, influenciando a expectativa e a percepcao do cliente.
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Esse modelo destaca também que a percepcdo da qualidade experimentada, € o
resultado da qualidade técnica, e também da qualidade funcional do produto ou servigo
fornecido.

Segundo Grénroos (1993), a medida do nivel de qualidade total percebido ndo é
definida somente pelas dimensdes funcionais e técnicas, e sim pela diferengca entre a
qualidade esperada pelo cliente, e a qualidade experimentada pelo mesmo. O autor destaca
também que a imagem da empresa é um fator fundamental no momento da percepcdo do
cliente, pois ela atua como um filtro influenciando na percepg¢éo do cliente. Sendo assim, se a
imagem for boa, ela atua como um escudo, minimizando possiveis problemas, tanto de
natureza técnica, como funcional.

O modelo de qualidade apresentado por Grénroos trouxe uma direcdo para trabalhos
futuros, pois ressalta pontos relevantes que precisam ser considerados em uma organizagéo
que vislumbra prestar servicos de qualidade, ao entender como a qualidade é percebida pelos
clientes, e a influéncia que esta traz a qualidade dos servigos prestados.

Outro modelo de qualidade em servicos € o modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry,

que sera apresentado a seguir.

2.5.Modelo de qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry e a escala SERVQUAL

Na mensuracdo da qualidade em servicgos, varios instrumentos sdo utilizados, porém a
escala SERVQUAL ¢ atualmente a mais utilizada devido sua versatilidade e adaptacdo para
varios segmentos, e tambeém pelo fato que ja foi aplicada por inimeras vezes, inclusive no
Brasil, para mensurar a qualidade nos servi¢os prestados, de varios segmentos, como por
exemplo, em redes de supermercados (MARTINS et al, 2012), em uma biblioteca
universitaria (FREITAS et al, 2008), em hospitais (ROSALEM, 2013). No segmento
educacional a escala SERVQUAL também é muito utilizada, inclusive numa pesquisa sobre
qualidade dos servicos educacionais no Brasil, utilizando a escala SERVQUAL, Castro et al
(2013) realizaram um mapeamento de teses e dissertacdes que utilizaram a escala, usando a
base de dados do Portal de Periodicos da Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES) e a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacbes (BDBTD),
alcancando os seguintes resultados: encontraram 211 trabalhos com temas em segmentos

variados, dentre esses, 36 trabalhos abordavam os servicos educacionais utilizando a
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SERVQUAL para mensurar a qualidade, sendo que esses 36 discutiam sobre a qualidade no
ensino superior.

Com isso entende-se que a SERVQUAL também no Brasil € muito disseminada,
porém nao foi encontrada nenhuma pesquisa nestes bancos de dados, abordando a qualidade
no ensino basico, sendo essa pesquisa uma das pioneiras a utilizar a escala no Brasil, para
mensurar a qualidade em servicos, com o intuito de obter um melhor entendimento sobre a
expectativa e percepcao perante 0s servigos prestados de uma escola de educacéo bésica.

Para Parasuraman et al (1985),qualidade em servicos na perspectiva do cliente, é
definida como a diferenga entre a sua expectativa e a sua percepgéo referente aos servicos
recebidos. Segundo os autores, a escala faz uma analise da qualidade atravées de trés visdes
que sdo qualidade ideal, qualidade minima exigida e qualidade observada de um determinado
Servico.

A escala leva em consideracdo a qualidade esperada que é a expectativa do cliente e a
qualidade experimentada que € a percepcdo, se baseia no principio da desconfirmacdo das
expectativas, segundo o qual os consumidores comparam 0 que desejam e esperam que O
fornecedor deveria prover com suas percepcdes do desempenho real na prestagéo de servicos,
sendo a satisfacdo do cliente a diferenca entre expectativa e desempenho, ou seja, caso a
expectativa do cliente quanto ao servico prestado, for maior do que o desempenho da
qualidade, logo a sua percepcao serd menor e a qualidade ndo sera satisfatoria. Quando a
expectativa do cliente for igual a sua percepcao sobre o desempenho da qualidade, a qualidade
sera satisfatoria, e por fim, quando a percepcao do cliente, for maior do que sua expectativa
sobre o desempenho da qualidade, a qualidade nos servicos se aproximam do ideal.
(PARASURAMAN et al.,1985). Sendo ilustrado da seguinte maneira:

E > P = Qualidade néo satisfatoria

E = P = Qualidade satisfatoria

E< P = Qualidade ideal

Em que:

P= O valor da medida de percepg¢éo do desempenho do servigo prestado.

E= O valor da medida da expectativa de desempenho do servico que sera prestado.
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Segundo Parasuraman et al (1985) o Gap, ou seja, a diferenca entre a expectativa e a
percepcdo do desempenho, aléem de mensurar a satisfacdo do cliente, também é a medida da
qualidade de um servico em relacdo a determinada dimens&o especifica.

Segundo Masano (2006), Parasuraman, Zeithaml e Berry, autores da escala
SERVQUAL, realizaram varias pesquisas propondo a medi¢do da qualidade nos servicos, a
partir dos seguintes questionamentos:

e Qual a defini¢do de qualidade em servicos?

e Quais sdo as principais causas de problemas na qualidade em
Servigos?

e Como é a avaliacdo dos consumidores referente a qualidade de um
servico?

e Quais sdo os atributos mensuréveis na avaliagdo de um servi¢o?

e Existem fatores que delimitam e influenciam as expectativas?

Através desta pesquisa, que envolvia varios consumidores de servicos e gestores de
empresas prestadoras de servicos, os autores chegaram a conclus@es relevantes, como fazer
uma proposta de definicdo de qualidade em servicos; identificar fatores que interferem no
ponto de vista dos consumidores e transformar esses fatores referentes aos servigos, em dez
dimensdes; desenvolver uma versdo inicial referente ao modelo de qualidade de um servico.
(MASANO, 2006).

Na abordagem de Rosalem (2013), como intuito de realizar um teste no modelo
SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml e Berry, aplicaram uma pesquisa exploratdria sendo
realizada entrevistas envolvendo executivos de empresas americanas, prestadoras de quatro
tipos diferentes de servigos, abrangendo 12 grupos focais, objetivando o aumento de
conhecimento a respeito dos seguinte pontos:

e Identificar a percepcdo dos gestores referente aos atributos-chave de
qualidade;

e Realizar a definicdo dos problemas e tarefas que abrangem o
gerenciamento da qualidade dos servicos;

¢ Identificar sob o ponto de vista dos clientes, quais seriam 0s atributo-
chave da qualidade em servicos;

e Definir as lacunas existentes entre a percepcdo dos clientes, e a
percepcao dos responsaveis pelas acbes de marketing existentes nas

empresas,
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Definir os pontos comuns existentes entre a percepcao dos clientes e
dos gestores, que combinam em um molde geral e que também
representa a qualidade nos servigos a partir do ponto de vista dos

clientes.

Das entrevistas realizadas, identificaram-se pontos comuns nos quatro tipos de
servigos analisados (ROSALEM, 2013).
Em sua tese de mestrado, Almeida (2007) também aborda sobre a pesquisa de

Parasuraman et al, afirmando que através desta pesquisa exploratoria realizada nos quatro tipo

de servigos, foram identificados Gaps (ou lacunas) de medicdo direta, e também um quinto

Gap que foi observado a partir dos quatro Gaps anteriores.

O autor afirma que nesse modelo proposto por Parasuraman et al,0s Gaps sdo

caracterizados da seguinte maneira:

Gapl: Lacunas ou Gaps existentes entre as expectativas do cliente, e
as percepcdes dos gestores quanto a essas expectativas;

Gap2: Lacunas ou Gaps entre a percepcdo dos gestores e as
especificacdes referentes a qualidade do servico;

Gap3: Lacunas ou Gaps existentes entre o0s padrbes e as
especificacbes da empresa, referente a qualidade do servico prestado,
e 0 servico que realmente é prestado pela empresa;

Gap4: Lacunas ou Gaps que ocorrem entre 0 que € prometido atraves
da comunicacdo externa da empresa e o que realmente é fornecido;
Gapb: Lacunas ou Gaps existentes entre o que é esperado pelo cliente

referente a prestacéo de servicos e o que é fornecido.

A Figura 2 demonstra os modelos Gaps de qualidade em servigcos apresentados por

Parasuraman et al (1985).



Figura 2 — Representacdo do modelo de Qualidade nos Servigos de Parasuraman, Zeithaml e Berry.
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A partir desses Gaps foram estabelecidas 10 categorias determinantes da qualidade,

que posteriormente foram denominados de Dimensdes da Qualidade e que séo descritas no

quadro 1.



DIMENSOES

Confiabilidade

Quadro 1 — As 10 dimensdes da qualidade

CONCEITO

Capacidade de desempenhar o servigo prometido de modo confiavel e com
precisdo. Significa que a empresa cumpre o prometido a seus clientes.
Mais especificamente envolve: cobranca devida, manutencdo devida dos
registros, realizacdo dos servicos no prazo designado.

Presteza

Refere-se a disposicdo de ajudar os clientes e de fornecer o servico com
presteza. Envolve: a agilidade na prestacéo do servigo (por exemplo, o professor
sanar uma duvida do aluno com disposi¢éo e rapidez).

Competéncia

Refere-se as habilidades e conhecimentos necessarios para a realizagdo do
servico. Envolve: Conhecimento e habilidade do pessoal da recepgéo e da parte
operacional, e capacidade de pesquisa da organizagéo.

Acessibilidade

Refere-se a facilidade de contato e abordagem. Significa que: o servigo é
disponivel por telefone, o tempo que se espera pelo servigo é razoavel, possui
horério e localiza¢do convenientes.

Cortesia

Significa educagdo, polidez, respeito, consideracéo e amabilidade do pessoal do
contato (inclusive o pessoal da recepgdo, telefonistas, etc.), se refere também a
consideracéo dispensada aos bens do cliente.boa aparéncia do pessoal do contato
ao publico .

Comunicacao

Refere-se a atitude de manter os clientes informados numa linguagem
compreensivel a eles. Podendo significar que a organizagdo ajuste sua
linguagem de forma a atender diferentes tipos de clientes, aumentando a
sofisticacéo ao falar com clientes mais instruidos e falando de uma forma
simples e direta com os clientes que possuem menor grau de instrucdo. Envolve
também: oferecer explicacdo do servi¢o, explicar sobre o preco do servico,
orientar referente a relagdo entre o custo e a prestacdo do servico, e dar garantia
ao cliente que seu problema serd devidamente resolvido.

Significa ser honesto e digno de confianga, tendo a organizacdo

Credibilidade | comprometimento com os interesses do cliente. Abrange: a reputagdo e o nome
da empresa,caracteristicas pessoais da equipe de atendentes, e o grau de
interagcdo com os clientes no periodo da venda.

Seguranca Né&o oferecer, duvida riscos ou qualquer tipo de perigo. Envolve a seguranca

fisica, financeira e a confidencialidade.

Compreensédo e

conhecimento do

Significa esforgar-se para entender as necessidades dos clientes. Envolve:
aprender sobre os requisitos especificos do cliente, dar atengdo individualizada,
reconhecer clientes habituais.

cliente
Aspectos Refere-se a aparéncia fisica dos servigos, como as instalagdes, equipamentos,
aparéncia do pessoal e material de comunicagao; representacéo fisica dos
tangiveis servigos, como um cartdo de crédito, ou outros clientes presentes nas instalacfes

da empresa.

Fonte: Adaptagdo do modelo de Parasuraman et.al. (1988)
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Essas dimensdes da qualidade demonstram 0s pontos criticos no processo de uma
prestacdo de servicos, podendo causar uma discrepancia entre a expectativa e a percep¢do do
desempenho, 0 que é necessario ser minimizado para se alcancar um nivel aceitavel de
qualidade na prestacdo dos servicos, sendo o modelo Gap, o que demonstra o que influencia
essas discrepancias que ocorrem numa prestacdo de servigos.

Em um contexto gerencial, busca-se direcionar a analise do modelo Gap para melhorar
a prestacdo dos servicos, e no contexto do cliente, € demonstrado como o0 mesmo avalia a
qualidade a partir dos eventos que o satisfaz apresentados em cada um dos itens da dimensao
da qualidade. No modelo que foi idealizado pelos autores, para cada uma das dimensdes, 0
cliente possui uma ou mais expectativas sobre o servico que foi oferecido pela organizacao
(PARASURAMAN et al.,1985).

Com isso, a partir das varias ocorréncias de satisfacdo utilizando o modelo Gap,
Parasuraman et al. (1985), desenvolveram um questionario denominado de escala
SERVQUAL. Inicialmente foram identificados 97 itens, que foram distribuidos pelas 10
dimensbes da qualidade, que podiam demonstrar as percep¢des de qualidade. As empresas
que foram pesquisadas representavam quatro segmentos distintos, sendo eles: banco varejista,
empresa de reparo e manutencdo de produtos, de chamada telefonica em longa distancia,
corretora de acGes e operadora de cartdo de crédito.

Ao realizar essa pesquisa, a escala inicialmente apresentava um conjunto de 97 itens
relacionados a expectativa, e 97 itens relacionados a percep¢do, porém ao realizar a analise
dos dados, e mensurar a confiabilidade do questionario a partir do célculo do alfa de
Cronbach (2004), com os resultados obtidos, a escala foi submetida a trés refinamentos até
alcancar um grau de confiabilidade aceitavel, sendo necessario entdo eliminar alguns itens do
questionario para melhorar sua confiabilidade.

Antes da escala ser refinada, e os itens serem eliminados, os calculos do Alfa de
Cronbach variavam de 0,55 a 0,78 (sendo que o valor ideal corresponde a 1) e apos todas as
andlises e eliminagdes dos itens necessarios, a escala apresentou um coeficiente alfa, por
dimensdo, com uma variacdo de 0,72 a 0,86, sendo que 0s aspectos tangiveis apresentaram
uma variagdo menor e a empatia uma variagdo maior, totalizando um coeficiente alfa da
escala de 0,92 (ROSALEM, 2013).

Apos esse processo, finalmente chegaram a um resultado de cinco dimensdes da

qualidade que se relacionam com os 22 itens referentes a expectativa e 22 itens referentes a
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percepcao, que € a escala apresentada atualmente, e segundo Berry e Parasuraman (1992), as

dimens@es foram definidas da seguinte maneira:

(1) Tangibilidade - aparéncia fisica das instalages, equipamentos, pessoal e material

de comunicacéo;

(2) Confiabilidade - capacidade de desempenhar o servico prometido de modo

confidvel e com preciséo;

(3) Presteza ou responsividade - disposicdo de ajudar os clientes e de fornecer o

Servico com presteza;

(4) Seguranca - conhecimento, cortesia dos funcionarios e sua capacidade de

transmitir confianca e confiabilidade; e

(5) Empatia - atencdo individualizada e cuidadosa que as empresas proporcionam aos

clientes.

Essas dimensdes, como a estrutura e conteudo do questionario, serdo abordados mais

detalhadamente, na parte de apresentacdo dos métodos que compde essa pesquisa.

3. METODO

Esta pesquisa foi submetida e aprovada pelo comité de ética da Plataforma Brasil com
o registro, CAAE: 31659414.4.0000.5083, com numero de parecer: 766.121, e data da
relatoria: 04/08/2014, o referido documento se encontra em Anexo.

A Plataforma Brasil, consiste em uma base nacional e unificada de registros de
pesquisas envolvendo seres humanos, para todo o sistema CEP/CONEP, o que garante que a
pesquisa ndo causara nenhum dano ao entrevistado. Para tanto, os respondentes do
questionario, inclusive no questionério piloto, assinaram um termo consentindo a participacao
na pesquisa; o0 TCLE - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, sendo que 0s
respondentes que possuiam idade inferior a 18 anos, os termos foram devidamente assinado

pelos pais ou responsaveis - Conforme modelo apresentado no Anexo 4.
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Os diretores das escolas também assinaram o termo de consentimento livre
esclarecido, conforme Anexo 3, e também o termo de anuéncia autorizando a realizacdo da
pesquisa nas escolas em que atuam como diretor, como demonstra o referido anexo.

Tartuce (2006) afirma que o significado da palavra Método, é originado do grego,
sendo definida como ‘“caminho para chegar a um fim”, ou seja, o caminho percorrido para
alcancar um determinado objetivo.

Os caminhos percorridos para a realizacdo desta pesquisa foram o0s seguintes;
primeiramente foi realizada a exploracdo da literatura sobre qualidade, qualidade em servigos,
qualidade na educacdo, alguns modelos de qualidade, 0 modelo SERVQUAL para mensurar a
qualidade, e as metodologias de pesquisa.

Apbs a Fase Exploratéria, foi realizada a adaptacdo da escala SERVQUAL para a
educacdo, sendo construido o questionario para a coleta de dados, depois foi realizado o
questionario piloto e a analise da confiabilidade da escala SERVQUAL. Apos essa anélise, 0
projeto foi submetido ao comité de ética da Plataforma Brasil. Com o questionario aprovado
pelo comité, foi realizado um agendamento junto as escolas para a aplicacdo do questionario,
e o inicio da coleta dos dados. Apos essa coleta, os dados foram submetidos a tabulacdo no
software de analise estatistica SPSS-20, para a realizacdo da analise dos dados. Com essas
etapas concluidas, foram realizadas as elaboracdes dos textos contendo o referencial teorico,
0s aspectos metodoldgicos, os resultados, as discussdes e as conclusdes.

Nos proximos topicos, seguem o0s procedimentos adotados na construcdo desta

pesquisa, descritos de uma forma mais detalhada.

3.2. Coleta de dados

Para a coleta de dados, primeiramente foi realizado a adaptagdo da escala
SERVQUAL a é&rea de servicos educacionais. A escala é de dominio publico, desde que se

obedeca as leis dos direitos autorais dos autores (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

Em seguida, no més de maio do ano de 2014, foi realizado um teste piloto do
questionario, com a participacao de 48 representantes do publico alvo, sendo 16 pessoas de

cada escola pesquisada, 10 alunos, 02 gestores e 04 professores.
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E importante realizar um pré-teste de um questionario, com o intuito de verificar se os
termos utilizados, sdo de facil entendimento para os respondentes; se houve um entendimento
adequado das perguntas por parte dos respondentes; se as op¢bes propostas no questionario
cobrem as alternativas possiveis; e se em alguma das perguntas, houve objecéo por parte dos
respondentes. (KINNEAR & TAYLOR, 1996).

Verificou-se que o questionario precisava de alguns ajustes como, colocar em ordem
as perguntas, separando-as pelas dimensdes sugeridas na SERVQUAL, o que ndo havia sido
feito anteriormente. Segue nas Tabelas 1, 2, 3, 4, e 5, as questBes ja organizadas da maneira
correta, essas Tabelas demonstram como o questionario ficou, referente a Expectativa, nos

anexos 1 e 2, se encontram 0s questionarios com a Expectativa e Percepcéo.

A Tabela 1 traz as questdes de 1 a 4, que se referem a dimensdo “Tangibilidade”,
abordando sobre a aparéncia e 0 nimero dos equipamentos, as instalacdes, a presenca fisica

dos funcionarios e a qualidade nos recursos pedagdgicos.

Tabela 1 — Questdes de 1 a 4 do questiondrio, referentes & Expectativa
PARA SER UMA EXCELENTE ESCOLA 112[3/4]|5]|6]|7
Os equipamentos devem estar em bom estado de conservagao e em nimero
suficiente (livros, computadores, carteiras, lousas, etc.)
As salas de aulas, bibliotecas, laboratérios, sala de professores, cantina,
V2 banheiros, entre outros devem ser atrativos e de boa qualidade (em boas
condicBes de uso, confortiveis, arejadas, limpas, etc.).
A escola deve possuir funcionarios, como professores, coordenadores,
auxiliares, em namero suficiente para atender a demanda da escola.
A escola deve fornecer com qualidade, diferentes recursos pedagogicos,
como computador, livros, filmes, obras de arte etc.
Fonte: Adaptado de Parasuraman et.al. (1985)

V1

V3

V4

E demonstrado na Tabela 2, as questdes de 5 a 9, que sdo sobre a dimenséo
“Confiabilidade”, suas questbes abordam sobre a pontualidade e a precisdo no servigo
prestado, a busca sobre a solucdo de problemas na escola, o controle do bom desempenho do
aluno, o cumprimento dos prazos da proposta pedagogica, e sobre as informacGes

relacionadas aos alunos.



Tabela 2 — Questdes de 5 a 9 do questionario, referentes a Expectativa
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PARA SER UMA EXCELENTE ESCOLA

V5

A escola ndo deve deixar de ter aula devido a falta de algum professor, e as
aulas e reuniBes, sempre devem ser pontuais.

V6

Os gestores devem buscar sempre através de negociagdo e dialogo, resolver
0s problemas existentes no contexto da escola.

V7

Os professores devem monitorar o desempenho do aluno e tomar atitudes
para a sua progressao caso estes estejam com dificuldades.

V8

A escola deve possuir uma proposta pedagégica bem atualizada, bem
definida, com acessibilidade de todos, e deve cumprir 0s prazos
estabelecidos nessa proposta.

V9

A escola deve possuir informages atualizadas dos alunos, fazendo o
controle de faltas, evasdo e tomar medidas para a redugdo dessas préticas.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et.al. (1985)

Na Tabela 3, apresenta as questdes de 10 al3, em que se destaca a dimensédo

“Presteza”, que traz no seu contexto, as questdes relacionadas as informagdes corretas sobre

eventos na escola, retorno referente ao desempenho do aluno, disposi¢éo dos profissionais em

ajudar os alunos em suas dificuldades, e a disponibilidade dos professores em atender as

necessidades dos alunos.

Tabela 3 — Questdes de 10 al3 do questionario, referentes a Expectativa

PARA SER UMA EXCELENTE ESCOLA

V10

Os alunos e seus pais devem sempre ser informados e inseridos nos principais
acontecimentos na escola.

V11

A escola deve realizar diferentes atividades para a avaliacdo dos alunos, dar o
devido retorno caso seja aprovado ou ndo, e estar sempre pronta para
responder 0 porqué de determinada nota.

V12

Os professores devem sempre estar dispostos a ajudar os alunos com maior
dificuldade, tentando descobrir os principais motivos dessa dificuldade e
buscar sana-las.

V13

Os gestores devem acompanhar o planejamento de aula dos professores, 0s
orientando para que atendam as necessidades e sugestdes dos alunos.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et.al. (1985)

As questdes 14 até 17 estdo apresentadas na Tabela 4, em que a dimenséo abordada foi

“Seguranga”, trazendo no seu contexto a confianga que o profissional inspira, o ambiente da

escola se é cordial e respeitoso, o conhecimento, controle e treinamento dos profissionais.



Tabela 4- Questdes de 14 al7 do questionario, referentes a Expectativa
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PARA SER UMA EXCELENTE ESCOLA

V14

Os funcionarios da escola devem possuir postura que inspira confianca aos

alunos, demonstrando ter conhecimento dos direitos da crianca e adolescente e

0S cumprir.

V15

A escola deve possuir um ambiente que favoreca a amizade entre os alunos,
pais de alunos, e funcionarios e todos devem se tratar bem no ambiente
escolar.

V16

A escola deve possuir alguma ferramenta para avaliar o desempenho de seus
funcionérios, para sugerir melhorias e fornecer treinamento caso necessario.

V17

Os professores e funcionarios devem possuir formacéo e capacitagdo
adequada para realizarem suas func¢des, inclusive para lidar com alunos que
possuem deficiéncia.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et.al. (1985)

E finalmente, de 18 a 22, a Tabela 5, demonstra a dimensdo “Empatia”, que aborda

sobre a atencdo dispensada individual e em grupos, o atendimento as necessidades

académicas, priorizacdo dos interesses e entendimento das necessidades especificas.

Tabela 5 — Questdes de 18 a 22 do questionario, referentes a Expectativa

PARA SER UMA EXCELENTE ESCOLA

A escola deve dar aten¢do igualitaria a cada aluno como individuo, ndo

V18 | fazendo distingdo referente a alguma deficiéncia, ou limitagdes de cada um,
respeitando o tempo de cada aluno.
A escola deve atender as necessidades académicas de cada aluno, como
V19 apresentacgdo de trabalhos de diversas maneiras, através de escrita, teatro,
pintura, oralmente, etc.
V20 A escola_ deye_ promover eventos com a participacdo dos pais, alunos e
funcionarios, para que todos tenham prazer em estar na escola.
Vo1 A_escola deve_ensinar 0s a!unos a t_rabalhar em grupos e desenvolver
pesquisas e experimentos, porém considerando a particularidade dos alunos.
A escola ndo deve ter discriminagéo de raca, deficiéncia, poder aquisitivo,
V22 religio, opgao sexual, e deve orientar os alunos para que isso ndo ocorra,

respeitando as necessidade especificas de cada aluno.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et.al. (1985)

3.3. Confiabilidade da escala SERVQUAL.

Ap0s ser elaborado e adaptado a educacéo, 0 questionario passou por uma anéalise de

confiabilidade, para que as perguntas e suas dimensdes fossem validadas. Para se obter uma

estimativa estatistica com confiabilidade, foi utilizado o Alfa de Cronbach, sendo calculado a

partir do software estatistico SPSS verséo 20.

Lee J. Cronbach apresentou o coeficiente Alfa de Cronbach, no ano de 1951, com o

intuito de estimar a confiabilidade de um questionario numa pesquisa. E feito uma correlacio
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média entre as perguntas do questionario, sendo que os itens deste usam a mesma escala de
medicdo, que € o coeficiente alfa (o). O célculo do alfa de Cronbach ¢ feito a partir da
variancia dos itens individuais e também da variancia da soma dos itens de cada avaliador, a

partir da equacéo:

o= [l -2

Onde:
k =é o numero de itens do questionario,
s2i =¢ a variancia de cada item,

st = é a variancia total do questionario, sendo a soma de todas as variancias.(
CRONBACH, 2004).

Para Malhotra (2001) o Alfa de Cronbach é conceituado como um grau de
confiabilidade de uma consisténcia interna. Segundo o autor, ele é o resultado da média de
todos os coeficientes aceitaveis, resultantes das diferentes separacbes da escala de duas
metades.

Hora et al. (2010) afirma que um fator determinante na utilizacdo do coeficiente alfa
de Cronbach para estimar a confiabilidade de um questionario, é a sua vasta aceitacdo e
utilizagdo no meio académico.

Ainda na visdo dos autores, a aplicacdo do alfa de Cronbach considera algumas
hipdteses:

e A divisdo do questionario deve possuir o agrupamento em dimensées, no
caso, Parasuraman et al. (1988), traz em seu modelo de avaliacdo da
qualidade, a escala SERVQUAL, que possui 22 questdes no seu
questionario, que sdo divididas em cinco dimensbes (confiabilidade,
presteza, seguranca, empatia e tangibilidade);

e A aplicacdo do questionario deve ter como premissa uma amostra
significativa e heterogénea;

e A escala ja deve ter sido validada.

Verifica-se que esses pressupostos, se ajustam ao modelo desta pesquisa. O
questionario é composto por duas partes, uma que avalia a expectativa, e outra a percepcao

por parte dos participantes da pesquisa, no caso, 0s trés principais atores das trés escolas
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(alunos, professores e gestores). O valor Alfa, possui variagdo entre O (zero) e 1 (um), sendo
que O (zero) seria nenhuma confiabilidade e 1 (um) total confiabilidade. Para Malhotra
(2001) se o valor Alfa estiver entre 0.60 e 1.00, sera aceitavel o questionario.

A Escola 1, apresentou Alfa de Cronbach no valor de 0,950, na Escola 2, foi
apresentado o valor de 0,926, e na Escola 3, o valor Alfa foi de 0,956. Com esses valores, 0s
questionarios foram validados, todos apresentando valores superiores a 0,90 e por ser um
resultado satisfatorio, ndo é necessario refinar os itens como realizado por Parasuraman et al.
(1985), como detalhado no subcapitulo que descreve sobre o modelo de qualidade de
Parasuraman, Zeithaml e Berry e a escala SERVQUAL nas paginas 29 a 36 deste estudo.

3.4. Analise dos dados

O presente estudo é uma pesquisa descritiva, com variaveis quantitativas,
considerando que a pesquisa sera formal e estruturada, baseada em andlise representativa e 0s
dados estdo sujeitos a analise quantitativa. Para Malhotra (2001) a pesquisa descritiva tem
como caracteristica buscar a medi¢do objetiva e quantificar os resultados, com hipdteses

claramente especificadas e com variaveis bem definidas.

Vieira (2002) afirma que a pesquisa descritiva, demonstra as caracteristicas de
determinado fenbmeno ou populagdo, porém ndo se compromete no esclarecimento desses

fendmenos descritos, embora sirva de base para esses esclarecimentos.

Quanto a natureza, a pesquisa € Aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos para
aplicacdo prética, dirigidos a solugdo de problemas especificos. Uma pesquisa aplicada
envolve verdades e interesses locais (GERHARDT & SILVEIRA, 2009).

Buscando obedecer a esses critérios, e entendendo que a presente pesquisa busca
analisar as percepgOes dos principais atores das escolas pesquisadas, levantou-se as seguintes
hipoteses:

H1: Os diferentes atores das escolas possuem a mesma expectativa e percep¢ao no que

tange a qualidade nos servigos educacionais.

H2: Os diferentes atores das escolas ndo possuem a mesma expectativa e percep¢éo no

que tange a qualidade nos servigos educacionais.
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H3: Os diferentes atores das escolas possuem parcialmente, a mesma expectativa e

percepcao no que tange a qualidade nos servicos educacionais.

Com o intuito de responder a essas hipéteses, a partir de Parasuraman et al (1988), foi
calculada a diferenca entre as médias dos escores indicativos da expectativa e da percepcao
para cada uma das cinco dimensdes da escala SERVQUAL, com o intuito de entender o que é
qualidade na educacdo, a partir da visdo dos principais atores das escolas, no caso, os alunos,
professores e gestores.

Primeiramente foi realizado neste estudo, o calculo dessas médias, a partir do Excel
do pacote Office da Microsoft, executado na plataforma Windows, e apresentados nos
resultados e discussfes da pesquisa.

Para Sampaio (2002) os dados quantitativos dos tratamentos utilizados podem trazer
informagdes ao pesquisador, porém somente esse procedimento ndo substitui comparar as
médias obtidas.

A partir desse pressuposto, com o intuito de trazer uma resposta mais aprofundada e
evitar erros nas analises e conclusdes, foram realizados calculos estatisticos, para verificar a
diferenca entre as médias da Expectativa e da Percepcdo, testando o contraste entre 0s pares
de médias. Foi realizado o célculo da diferenca entre as médias (ANOVA), indicando se
existe uma diferenca entre as médias, e para verificar quais sdo essas diferencas, foi utilizado
o teste Tukey, para testar os dois pares de média, utilizando o aplicativo Sigma Plot.

O teste Tukey, é fundamentado na amplitude total estudentizada (studentized range)
podendo ser utilizado na comparacdo de todo e qualquer contraste em meio a duas médias de
tratamentos (OLIVEIRA, 2008).

Para a autora Oliveira (2008), o teste é exato e de utilizacdo simples quando o numero
de repeticOes for o mesmo para todos os tratamentos, como nesta pesquisa.

Foi adotado nesta pesquisa no teste Tukey, com a taxa de erro oo = 0,05, num intervalo
de confianca de 95%, ressaltando que nas ciéncias sociais aplicadas, essa taxa, e intervalo sao

0s mais utilizados.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo sera apresentado o perfil da amostra, utilizando o critério de separacéo
das trés escolas, denominadas por Escola 1, Escola 2 e Escola 3. Em seguida, serdo discutidos
os resultados, tendo como base a analise das variancias encontradas no grupo dos principais
atores das trés escolas, com o intuito de atingir aos objetivos propostos, que também estdo
alinhados as hip6teses levantadas na pesquisa.

4.1. Universo e perfil da amostra

A cidade de Cataldo no estado de Goias possui 38 escolas particulares. A pesquisa foi
realizada em uma amostra de trés escolas, selecionadas por conveniéncia da pesquisadora, em
funcdo da facilidade de acesso, sendo decidido optar por escolas da educacdo béasica (que
abrange o ensino fundamental ao médio), sendo acordado com os diretores das mesmas, que
as escolas ndo serdo identificadas por seus nomes, e sim como Escola 1, Escola 2 e Escola 3.

E necessario enfatizar, que as trés escolas possuem perfis parecidos, porém seus
sistemas administrativos e de ensino sdo distintos, o que podera (ou ndo) justificar possiveis
diferencas nas avaliacGes de seus clientes, no que diz respeito aos servicos prestados pelas trés
escolas. Ressaltando que ndo cabe a essa pesquisa, indicar qual o melhor sistema de ensino ou
administrativo, e sim buscar mensurar a percepcao da qualidade através da visdo dos trés

principais atores envolvidos nestas escolas, os alunos, professores e gestores.

Foram pesquisados dentro destas escolas os principais grupos de atores envolvidos no
contexto escolar, que sdo os alunos, professores e gestores. O total da populacdo dos trés
grupos de atores, das trés escolas é de 1.851 pessoas, sendo 1.737 alunos, 102 professores e
12 gestores.

Com o intuito de eliminar possiveis erros de interpretacdo e vieses nas analises; foram
eliminados 30 (trinta) questionarios que nao estavam respondidos de forma completa, em que

0s respondestes deixaram de marcar algumas das alternativas.

Sendo assim, apos as eliminacdes, a amostra ficou caracterizada da seguinte maneira:

152(cento e cinquenta e dois) alunos, 63 (sessenta e trés) professores, e 12(doze) gestores,



dando um total de 227 (duzentos e vinte e sete) questionarios validos para analise, como

demonstra a Tabela 6.

Tabela 6 — Populacéo total e amostra da pesquisa apds eliminagoes.

TOTAL DA POPULACAO E AMOSTRA PESQUISADA

Populacdo Amostra Populacdo Total Amostra Populagdo Amostra
Total Total
Alunos Alunos Professores Professores Gestores Gestores
Escola 1 495 54 45 24 04 04
Escola 2 220 52 20 16 04 04
Escola 3 1022 46 37 23 04 04

Fonte: Dados da pesquisa.

Os dados foram coletados num s6 momento, para cada grupo de atores, sendo entdo
segundo Sampieri et al. (1991) classificada como corte-transversal, numa escala tipo Likert
com alternativas de 1 a 7, sendo 1 para discordo totalmente e 7 concordo totalmente. Segundo
Malhotra (2001), a escala Likert € muito utilizada, estabelecendo que os respondentes
indiqguem um grau de resposta sobre o item estimulado.

A técnica de amostragem utilizada foi do tipo ndo probabilistica, que segundo Fink
(1995), é recomendada a partir de determinado critério, em que os componentes de uma
populagdo possuem a mesma possibilidade de serem selecionados, fazendo entdo, com que 0s
resultados ndo sejam generalizados. E aconselhavel utilizar esse tipo de amostra quando as
pessoas pesquisadas forem de dificil identificacdo, de algum grupo em especifico ou quando
hd um orcamento mais restrito para a realizacdo da pesquisa. No caso desta pesquisa, foi
utilizada a amostra do tipo ndo probabilistica por conveniéncia, pois 0s participantes
escolhidos como respondentes do questionario, foram as pessoas dos trés grupos que estavam
disponiveis no momento da aplicagdo do mesmo.

Ressaltando que as varidveis que foram trabalhadas sdo: o género dos participantes
(homem ou mulher), a faixa etaria (18 a 50 anos), e o vinculo com a escola (aluno, professor
ou gestor), se dividindo da seguinte maneira; Destes 227 (duzentos e vinte e sete)
questionarios respondidos, no grupo de 152 alunos, 66 sdo do género masculino e 86 sdo do
género feminino. No grupo de 63 professores, 21 sdo do género masculino e 42 do género
feminino. No grupo de 12 gestores, cinco sdo do género masculino, e sete sdo do género
feminino. Essa propor¢do de um publico predominante feminino esta de acordo com os dados
do IBGE (2014) que demonstra o aumento gradativo na expectativa de vida da populagéo,

sendo mais significativo para a mulher, do que para o homem, e também de acordo com o
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cenario predominantemente feminino na &rea da educacéo, encontrado nas escolas. O grafico

1, demonstra essas afirmativas de uma forma ilustrativa para uma melhor visualizacéo.
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Gréfico 1- Classificacdo dos géneros nas escolasl, e 2 e 3
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Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados encontrados referentes a faixa etaria dos respondentes foram o0s

seguintes: do grupo de alunos, 131(cento e trinta e um) possuem faixa etaria até 18 anos, e 21

(vinte e um) com faixa etaria de 19 a 29 anos. No grupo dos professores, 01 (um) esta na faixa

etaria de 18 anos, 19(dezenove) estdo na faixa etaria de 19 a 29 anos, 28(vinte e oito) de 30 a

39 anos, 14(quatorze) de 40 a 49 anos, e 01(um) de 50 anos ou mais. A faixa etéria dos

gestores foi divida em 03(trés) na faixa etaria de 19 a 29 anos, 06 (seis) de 30 a 39 anos, 01

(um) de 40 a 49 anos, e por fim, 02 (dois) na faixa etaria de 50 ou mais. O grafico 2,

demonstra esses dados.
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Grafico 2- Faixa etaria da amostra, Escolas 1,2 e 3
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Fonte: Dados da pesquisa

Conclui-se com esses dados apresentados nos graficos 1 e 2, que nos trés grupos de
atores a maioria € do género feminino. Quanto a idade, no grupo de alunos predominou a
faixa etéria de até 18 anos, no grupo dos professores e gestores, a faixa etaria predominante é
de 30 a 39 anos.

4.2. Analise comparativa da expectativa e percepc¢ao dos trés grupos de atores da escola
1, em relacdo a qualidade dos servi¢os

Com o intuito de atender ao objetivo especifico de identificar e analisar as percepcoes
dos alunos, professores e gestores em relagdo a qualidade dos servigos prestados pelas trés
escolas de ensino privado na cidade de Cataldo-Go, utilizando a Escala SERVQUAL- Service
Quality, e comparar as expectativas e percep¢des dos gestores, professores e alunos, referente
a qualidade nos servicos prestados pelas escolas de educagdo bésica, particulares, da cidade de
Cataldo-Go, relacionada as dimensdes de qualidade propostas na escala SERVQUAL- Service
Quality ,estando alinhados as hipdteses 1, 2 e 3, neste subcapitulo, sera apresentado os dados
referente a Escola 1.

Foi realizado o célculo da diferenca das médias referente a expectativa e percepcéao
total de cada ator, para cada uma das cinco dimensdes da qualidade propostas pela escala
SERVQUAL. Foi verificado tambem se havia diferenca significante entre as percepcdes dos

atores nas devidas dimensdes, a partir da ANOVA utilizando o teste Tukey. Esses dados sdo
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apresentados graficamente na Figura 3, e os célculos no Anexo 6. A Tabela 7 apresenta as

diferencas das médias.

Tabela 7. Diferenca entre a expectativa e a percepcdo da qualidade na visao dos alunos,
professores e gestores da escola 1

Meédia das dimensdes da qualidade Escola 1
Dimensoes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranca | Empatia
Médias das
.| Expectativas 6,54 6,41 6,17 6,33 6,23
2| Médias das
=
5 Percepcdes 5,49 5,33 5,05 5,12 5,14
CIRTEREE Eiifie 1,05 1,08 1,12 121 1,09
as médias
Classificagdo @ o o o 0
das diferencas B i 2 . g
Média das dimensdes da qualidade
Dimensodes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranca | Empatia
Meédias das
8| Expectativas 6,72 6,60 6,57 6,46 6,57
o 7 a5
% | Medias das 6,23 6,31 6,33 6,13 6,16
s | Percepcdes
o —
o | Diferenca entre 0,49 0,29 0,24 0,33 0,41
as médias
Classificacéo . o , . .
das diferencas 1 G J . 2
Meédia das dimensdes da qualidade
Dimensodes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranca | Empatia
Meédias das
o | Expectativas 6,62 6,80 6,87 6,75 6,95
o | Médias das
o
g Percepcdes 6,50 6,75 6,63 6,50 6,85
Diferenca entre
as médias 0,12 0,05 0,24 0,25 0,10
Classificagdo 30 50 2 10 40
das diferencas

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando a Tabela 7, verifica-se que para os alunos e gestores da Escola 1, a

dimensdo da qualidade entendida como mais importante, foi a seguranca; na Figura 3, €

demonstrado que podera haver diferenca na significancia nos valores das médias da percepcao

dessa dimenséo por parte desses atores. Para os professores, a dimensao entendida como mais

importante, € a tangibilidade, e para eles, a dimensdo seguranga ficou em terceiro lugar, ja

para os alunos a tangibilidade ficou em quinto e para os gestores em terceiro. Numa escola, é

essencial ter um bom ambiente de trabalho, profissionais bem treinados, com um bom

conhecimento das disciplinas que ministra, inspirando confianca aos seus alunos, esses itens

sdo abordados na dimensdo seguranca, e € entendido como o mais valorizado na visdo dos

gestores e alunos da Escola 1. Quanto a tangibilidade, geralmente a primeira pessoa a
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manusear e usufruir dos aspectos tangiveis sdo os professores, pois através de recursos
pedagdgicos com qualidade, instalacbes apropriadas e equipamentos em bom estado de
conservacao, o profissional conseguira exercer sua funcdo com maior facilidade, isso talvez
justifique o fato dos professores dessa escola, terem escolhido essa dimensdo como mais
importante.

A segunda dimensdo entendida como mais importante na visdo dos alunos e gestores,
foi a presteza. Para os professores a segunda dimensdo mais importante foi a empatia, sendo
que a presteza para esse grupo ficou em quinto lugar na classificacdo. Ja a dimensdo empatia,
para os alunos ficou em terceiro e para os gestores em quarto lugar na classificagdo. De
acordo com a Figura 3 possivelmente ndo houve diferenca significativa entre os valores das
médias, da dimensdo presteza na visdo dos professores entre 0s gestores e alunos, somente
entre os gestores e o0s alunos.

A seguir, sera apresentada a Figura 3 que apresenta graficamente o célculo da
ANOVA utilizando o teste Tukey, com o intuito de demonstrar se houve diferenca significante

entre as expectativas e percep¢des dos alunos, professores e gestores, da Escola 1.
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Figura 3: Dimens6es da qualidade do ensino referentes a Escola 1. As barras em cor preta representam a
“Expectativa” e as barras em cor cinza representam a ‘“Percep¢do” dos atores investigados na escola. As
letras A, B e C, representam a avaliagdo dos atores dentro dos campos de “Expectativa” e “Percepgdo”
separadamente, por exemplo, avalia se houve diferenga significativa entre as opinides sobre a “Expectativa”
na avaliacdo dos trés diferentes atores: Gestor, Professor e Aluno. Foi utilizado como pardmetro o nivel de
significancia de 5%, considerando o teste de Tukey (p <0,05).
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A dimensdo presteza aborda sobre a agilidade em disponibilizar informacoes
necessarias relacionadas tanto a parte da aprendizagem, como de informacdes relacionadas a
eventos ou outros fatores que envolvem o contexto escolar, o que no mercado atual
globalizado é muito valorizado, devido ao dinamismo em que as informacdes atualmente sdo
disseminadas. A dimensdo empatia que envolve a atencgéo individualizada que o prestador de
servigos proporciona a seus clientes, significa priorizar os interesses dos clientes buscando
atender suas necessidades académicas com qualidade. Valorizar essa dimensdo é um ponto
muito positivo, principalmente vindo do professor do ensino basico. Essas diferengas das

dimensdes poderdo ser mais bem visualizadas no Gréfico 3.

Gréfico 3- Diferenca entre as médias das dimensdes da qualidade- Escola 1
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Fonte: Dados da pesquisa

No que diz respeito a dimensdo confiabilidade, tanto o grupo de alunos, quanto o
grupo de professores, a classificaram em quarto lugar no grau de importancia, ja para 0s
gestores, essa dimensdo no grau de ordenamento de importancia ficou em quinto. No que se
refere a diferenca entre as médias dessa dimensdo, esta obteve diferenca significante na
percepcao dos alunos, professores e gestores.

Finalizando as observacgdes, é importante destacar que para nenhum dos grupos dos
principais atores da Escola 1, a qualidade foi tida como boa ou aceitavel, sendo que em todos
os calculos da diferenca das médias, o resultado foi positivo, ou seja, a expectativa foi maior

que a percepcdo, e em nenhuma dimensdo o resultado foi igual ou menor. Entende-se com
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isso, que a visdo dos trés grupos referente a qualidade ndo possui grandes diferencas, e a
pontuacdo da qualidade oferecida pela escola precisa ser melhorada.

Ap0s as analises das médias e dos calculos estatisticos realizados a partir do teste
Tukey, a seguir, serdo apresentadas as pontuacdes atribuidas pelos trés atores pesquisados, a
cada uma das vinte e duas varidveis, para se obter uma visdo mais detalhada dentro de cada
dimensdo. Essa analise poderd indicar dentro de uma dimensdo, quais os fatores que
apresentaram um grau maior de qualidade e consequentemente também, quais os fatores que
na percepgdo dos atores apresentaram um grau de qualidade inferior. Estdo apresentados nas
Tabelas 8, 9, e 10, os dados destes calculos por variavel, e suas respectivas classificacGes
dentro de cada uma das cinco dimensdes da qualidade, na perspectiva de cada um dos trés

atores.



Tabela 8. Analise dos resultados por variavel, Escola 1, Alunos

ANALISE DOS RESULTADOS DOS ALUNOS DA ESCOLA 1, CLASSIFICADA POR VARIAVEL

Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 6,59 5,33 1,26 (E>P) 40
(5]
= V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,55 5,46 1,09 (E>P) 2
=]
-'g, V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 6,70 5,98 0,72 (E>P) 1°
8
\VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 6,31 5,16 1,15 (E>P) &P
VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE 6,54 5,49 1,05 -
V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 6,44 5,44 1 (E>P) 22
(5]
E V6 Busca na resolugéo de problemas 6,52 5,35 1,17 (E>P) 32
E V7 Controle do bom desempenho do aluno 6,59 5,05 1,54 (E>P) 52
=
é \VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagogica 6,46 5,18 1,28 (E>P) 4°
V9 Informacoes atualizadas sobre o aluno 6,02 5,63 0,39 (E>P) 1°
VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE 6,41 5188 1,08 -
V10 Informagdes corretas sobre os eventos 5,72 4,94 0,78 (E>P) 1°
S V11 Retorno ao desempenho do aluno 6,16 5,04 1,12 (E>P) 2°
=
E V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 6,50 5,33 1,17 (E>P) &
V13 Acompanhamento e orientag&o por parte da gestio 6,27 4,88 1,39 (E>P) 4°
VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,17 5,05 112 -
V14 Profissional inspira confianca 6,07 5,02 1,05 (E>P) 20
§ V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,37 5,42 0,95 (E>P) 1°
<
;5;, V16 Controle e treinamento dos profissionais 6,15 4,65 1,50 (E>P) 40
&
V17 Conhecimento dos profissionais 6,74 5,37 1,37 (E>P) 3°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V18 Atencéo individualizada 6,53 5,33 1,20 (E>P) 3°

< V19 Atendimento as necessidades académicas 6 4,79 1,21 (E>P) 40
£

g— V20 Atencéo a todos os envolvidos 5,66 4,87 0,79 (E>P) 1°
L

V21 Priorizagéo dos interesses 6,16 4,76 1,40 (E>P) 5°

V22 Entendimento das necessidades especificas 6,79 5,94 0,85 (E>P) 20

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 6,23 514 1,09 =

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi
maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual a Percepcdo (qualidade aceitével); C= Classificacdo
por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa




Tabela 9. Analise dos resultados por variavel, Escola 1, Professores
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ANALISE DOS RESULTADOS DOS PROFESSORES DA ESCOLA 1, CLASSIFICADA POR VARIAVEL

Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 6,83 6,04 0,79 (E>P) 40

(5]
E V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,58 6,08 0,50 (E>P) &P
-'g, V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 6,87 6,46 0,41 (E>P) 20

&
\VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 6,58 6,33 0,25 (E>P) 1°

Confiabilidade

Presteza

Seguranca

Empatia

VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE

VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE

V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 6,66 6,70 -0,04 (E<P) 1°
V6 Busca na resolugéo de problemas 6,54 6,08 0,46 (E>P) 32
V7 Controle do bom desempenho do aluno 6,58 6,12 0,46 (E>P) &
\VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagogica 6,62 6,08 0,54 (E>P) 4°
V9 Informacoes atualizadas sobre o aluno 6,58 6.54 0,04 (E>P) 22

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V10 Informacdes corretas sobre os eventos 6,70 6,58 0,12 (E>P) 1°
V11 Retorno ao desempenho do aluno 6,66 6,46 0,20 (E>P) 2°
V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 6,58 6,16 0,42 (E>P) 40
V13 Acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo 6,33 6,12 0,21 (E>P) &

VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,57 6,33 024 -
V14 Profissional inspira confianca 6,54 6,25 0,29 (E>P) 20
V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,70 6,29 0,41 (E>P) &
V16 Controle e treinamento dos profissionais 6,12 6,20 -0,08 (E<P) 1°
V17 Conhecimento dos profissionais 6,46 5,75 0,71 (E>P) 4

V18 Atencéo individualizada 6,58 5,87 0,71 (E>P) 4°
V19 Atendimento as necessidades académicas 6,50 6,16 0,34 (E>P) 2°
V20 Atencéo a todos os envolvidos 6,46 6,16 0,30 (E>P) 1°
V21 Priorizagéo dos interesses 6,54 6,16 0,38 (E>P) 3°
V22 Entendimento das necessidades especificas 6,75 6,41 0,34 (E>P) 20

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 6,57 6,16 0,41 =

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi

maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual a Percepgéo (qualidade aceitével); C= Classificacdo

por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa




Tabela 10. Analise dos resultados por variavel, Escola 1, Gestores.
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ANALISE DOS RESULTADOS DOS GESTORES DA ESCOLA 1, CLASSIFICADA POR VARIAVEL

Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 7 6,50 0,50 (E>P) 20
(5}
= V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,75 6,25 0,50 (E>P) 2
=]
-'g, V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 6 6,25 -0,25 (E<P) 1°
8
\VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 6,75 7 -0,25 (E<P) 1°
VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE 6,62 6,50 0,12 -
V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 6,75 6,75 00 (E=P) 22
(5]
=l V6 Busca na resolugéo de problemas 7 6,75 0,25 (E>P) 32
k=]
'-r‘?, V7 Controle do bom desempenho do aluno 7 6,75 0,25 (E>P) &
&S
é \VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagogica 6,75 6,75 00 (E=P) 20
V9 Informacoes atualizadas sobre o aluno 6,50 6,75 -0,25 (E<P) 1°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE

V10 Informagdes corretas sobre os eventos 6,75 6,75 00 (E=P) 1°

S V11 Retorno ao desempenho do aluno 7 6,50 0,50 (E>P) 3°
2

E V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 7 6,75 0,25 (E>P) 20

V13 Acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo 6,75 6,50 0,25 (E>P) 20

VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,87 6,63 024 -

V14 Profissional inspira confianca 7 6,75 0,25 (E>P) 20

o V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,75 6,75 00 (E=P) 1°
c
<

;5;, V16 Controle e treinamento dos profissionais 6,50 6,25 0,25 (E>P) 2°
&

V17 Conhecimento dos profissionais 6,75 6,25 0,50 (E>P) 3°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V18 Atencéo individualizada 6,75 6,50 0,25 (E>P) 2°
< V19 Atendimento as necessidades académicas 7 6,75 0,25 (E>P) 2°
£
g' V20 Atencdo a todos os envolvidos 7 7 00 (E=P) 1°
w

V21 Priorizagéo dos interesses 7 7 00 (E=P) 1°

V22 Entendimento das necessidades especificas 7 7 00 (E=P) i

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 6,95 6,85 0,10 o

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi

maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual & Percepcao (qualidade aceitavel); C= Classificacdo

por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa

Ao analisar as Tabelas 8, 9, e 10, que apresentam os dados dos resultados dos alunos,

professores e gestores, de cada uma das 22 varidveis do questionario utilizando a escala

SERVQUAL, pode-se ter uma melhor compreenséo das dimensdes sendo que, sdo compostas
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pelas variaveis, e o resultado individual das variaveis trard a escola, um dado mais detalhado
para uma futura tomada de decisdo, quanto ao que seria importante melhorar, manter ou

aprimorar em suas acdes, para uma prestacdo de servicos com qualidade.

A partir da analise, verifica-se que na dimensdo Tangibilidade, a varidvel que teve
uma pontuacdo melhor na visdo dos alunos, no que se refere a qualidade nos servicos, foi a
variavel 3, “presenca fisica dos funciondrios” que questionava sobre a quantidade de
funcionarios da escola, se na visdo deste ator, 0 numero era suficiente para atender as suas
necessidades. Para os professores, a variavel que obteve uma pontuacdo mais favoravel
qguanto a qualidade, foi a variavel 4, que se refere a qualidade dos recursos pedagdgicos, e
para 0s gestores duas varidveis obtiveram a mesma média, que foram as varidveis 3 e 4. Ou
seja, na visdo dos gestores, as variaveis que mais obtiveram pontuacdo favoravel na percepcao
da qualidade, foram as mesmas dos alunos e dos professores.

Ainda na dimensdo Tangibilidade, verifica-se que a varidvel que possuiu uma
pontuacdo menos favordvel na visdo dos alunos e professores, foi a varidvel 1,
“equipamentos-aparéncia- e numeros” que trazia a questdo sobre a conservagiao dos
equipamentos utilizados na escola, e se eles apresentavam um namero suficiente para atender
as suas expectativas. Ou seja, € necessario dentro da dimensdo tangibilidade, verificar ndo
somente se os funcionarios estdo em namero suficiente para atender aos clientes, mas também
se 0s equipamentos como livros, computadores, carteiras, lousas, também apresentam um
namero suficiente e se encontram em bom estado de conservacdo. Destacando que para 0s
gestores a variavel 1 e 2 obtiveram a mesma pontuacdo, sendo que a variavel 2 se refere as
instalagdes fisicas atraentes.

Ao analisar a dimensdo Confiabilidade, na percep¢cdo dos alunos e dos gestores, a
variavel 9 foi a que apresentou um valor mais favoravel quanto a qualidade, se comparada
com as demais. Essa variavel aborda sobre as informagdes atualizadas sobre os alunos, sobre
o controle de faltas, evasdo e se a escola toma medidas para a reducdo dessas praticas. Ja para
os professores, a variavel que obteve uma pontuacdo mais favoravel quanto a qualidade foi a
variavel 5, que se refere a pontualidade e precisdo nos servicos prestados pela escola.

A variavel na dimensdo Confiabilidade que obteve uma pontuacdo menos favoravel
quanto a percepcdo da qualidade no ponto de vista dos alunos foi a variavel 7, que se refere ao
controle do bom desempenho do aluno, se os professores monitoram o desempenho do aluno
e tomam atitudes para a sua progressdo caso estes estejam com dificuldades. Para os

professores, a variavel que apresentou um grau menor de qualidade foi a variavel 8, que se
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refere a0 cumprimento dos prazos da proposta pedagdgica e sua acessibilidade. J& para os
gestores duas variaveis apresentaram uma media igual, uma foi a variavel 6 que se refere a
busca na resolucdo de problemas e a outra foi igual a percepcdo dos alunos, que foi a

variavel 7.

Na dimensdo Presteza a variavel que na percepcdo dos trés atores, obteve uma
pontuacdo mais favoravel no que se referem a qualidade nos servicos, foi a variavel 10, que
aborda sobre as informacgdes sobre os eventos que ocorrem na escola, se tanto os alunos

guanto os pais, sempre sdo informados e inseridos nos principais acontecimentos.

Dentro da dimensdo Presteza, a variavel que obteve uma pontuacdo menor na
percepcdo dos alunos foi a variavel 13, sendo que essa variavel aborda sobre o
acompanhamento e orientacdo da gestdo no planejamento de aula dos professores. Para os
professores, a variavel 12 foi a que apresentou um valor menos favoravel quanto a qualidade,
essa variavel aborda sobre a disposicao dos profissionais da educacdo em ajudar os alunos em
suas dificuldades de aprendizagem. Para os gestores, a variavel que dentro da dimensao
Presteza obteve uma pontuacao menos favoravel, foi a variavel 11 que discute sobre o retorno

que a escola da ao aluno, quanto a seu desempenho.

Na dimensdo Seguranca, a varidvel com média mais proxima da qualidade, na
percepcdo dos alunos e gestores foi a variavel 15, que se refere ao ambiente cordial e
respeitoso no ambiente da escola, no caso, a Escola 1. Ja para os professores a variavel 16 que
se refere ao controle e treinamento dos profissionais foi a variavel que na percepcdo desses
atores, dentro da dimensdo Seguranca apresentou uma pontuacdo mais favoravel ao nivel de
qualidade desejavel. Dentro dessa mesma dimensao verifica-se que a variavel 17 foi unanime
na visdo dos trés atores, no quesito varidvel com menor percepcdo de qualidade. Essa variavel
se refere & capacitacdo dos funcionérios, sendo necessaria uma atencdo especial nesse quesito,
por parte da escola. Para Mezomo (1997), tanto a capacitacdo, quanto o desenvolvimento de
aptiddes individuais, geram a realizagdo profissional e também pessoal, garantindo uma

prestacdo de servicos com qualidade.

Ao analisar as variaveis da dimensdo Empatia, verifica-se que a variavel 20 obteve
uma média mais favoravel no que tange a qualidade nos servigos, na visdo dos alunos, dos
professores e dos gestores, ressaltando que na visdo dos gestores, as variaveis 20, 21 e 22
obtiveram a mesma pontuacao, apresentando a expectativa igual a percepcao desses atores. A

variavel 20 se refere a participacao de todos os envolvidos nos eventos ocorridos no ambiente
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escolar, trazendo uma satisfagdo a todos. E essencial para toda organizacéo, cuidar para que o
ambiente organizacional seja prazeroso, no caso da escola, isso influencia até mesmo no
rendimento escolar dos alunos. As a¢es no ambiente de trabalho precisam ser pautadas por
valores essenciais como o respeito, a compaix&o, a integridade, a eficiéncia e exceléncia em

tudo o que se faz numa organizagdo (MEZOMO, 1997)

Ainda na discussao sobre a dimensao Empatia, na percepcao dos alunos a variavel 19,
foi a que obteve uma pontuacdo menos favoravel a qualidade, na visdo dos professores a
variavel 18 apresentou uma média menos favoravel a qualidade nos servicos prestados pela
Escola 1. Ja na visdo dos gestores a variavel 18 e 19 apresentaram a mesma pontuacdo. A
variavel 18 se refere a atencdo individualizada que a escola da ao aluno, e a variavel 19, ja
aborda sobre as necessidades académicas do aluno, como apresentacdo de trabalhos de

diversas maneiras, através de escrita, teatro, pintura, oralmente etc.

4.3. Analise comparativa da expectativa e percepcao dos trés grupos de atores da escola
2, em relacdo a qualidade dos servicos

Sera apresentado agora, a analise comparativa da expectativa e percep¢do dos trés
principais atores da Escola 2, com o intuito de atender ao objetivo especifico de identificar e
analisar as percepc@es dos alunos, professores e gestores em relacdo a qualidade dos servigos
prestados pelas trés escolas de ensino privado na cidade de Cataldo-Go, utilizando a Escala
SERVQUAL- Service Quality, e comparar as expectativas e percepcOes dos gestores,
professores e alunos, referente a qualidade nos servicos prestados pelas escola de educacao
bésica, particular, da cidade de Cataldo-Go, relacionada as dimensdes de qualidade propostas
na escala SERVQUAL- Service Quality,estando alinhados as hipoteses 1, 2 e 3.

Foi realizado o calculo da diferenca das médias referente a expectativa e percepcao
total de cada ator, para cada uma das cinco dimensbes da qualidade propostas pela escala
SERVQUAL. Foi verificado tambem se havia diferenca significante entre as percepcdes dos
atores nas devidas dimensdes, a partir da ANOVA utilizando o teste Tukey. Esses dados s&o
apresentados graficamente na Figura 4, e os calculos no Anexo 7, a Tabela 11 apresenta as

diferencas das médias da escola 2.



Tabela 11- Diferenca entre a expectativa e a percepcdo da qualidade na visdo dos alunos,
professores e gestores da escola 2

Meédia das dimensdes da qualidade Escola 2
Dimensdes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranga | Empatia
Meédias das
.| Expectativas 6,06 6,22 6,09 6,31 6,10
2 | Médias das
c
3 Percepcdes 5,79 6,22 6,02 5,94 5,87
Diferenga entre
as médias 0,27 00 0,07 0,37 0,23
Classificagdo Q o o . o
das diferencas & 8 § 1 .
Meédia das dimensGes da qualidade
Dimensoes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranga | Empatia
Medias das
8| Expectativas 6,34 6,53 6,30 6,50 6,51
@ | Médias das
% Percepcdes 6,03 6,50 6,36 6,38 6,35
~ | Diferenga entre
o
as médias 0,31 0,03 0,06 0,12 0,16
Classificacéo o o o . .
das diferencas . 3 : 3 2
Meédia das dimensGes da qualidade
Dimensodes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranca | Empatia
Meédias das
o | Expectativas 6,88 6,80 6,75 6,69 6,85
o | Médias das
o
g Percepcaes 6,06 6,35 6,63 6,31 6,45
Diferenca entre
as médias 0,82 0,45 0,12 0,38 0,40
Classificacdo o o o o o
das diferencas 1 2 . i &

Fonte: Dados da pesquisa
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Ao analisar a Tabela 11, observa-se que para os alunos, a dimensdo da qualidade

considerada mais importante foi a seguranca, essa dimensdo se refere ao conhecimento,
cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir confianga e confiabilidade. Ja para os
professores e gestores, a dimensdo da qualidade entendida como mais importante foi a
tangibilidade, dimensdo essa que aborda sobre a aparéncia fisica das instalagdes,
equipamentos, pessoal e material de comunicacdo. Entende-se com isso que os alunos
valorizam mais a confianca transmitida pelos professores e gestores, do que 0s equipamentos
oferecidos pela escola, porém a dimensao tangibilidade ficou em segundo lugar no ranking de
importancia percebida pelos alunos, ou seja, para eles a parte tangivel é importante também,

porém nao mais que a confianca oferecida a ele.
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De acordo com a Figura 4 possivelmente ndo houve diferenca significativa entre os
valores das médias, da dimensdo seguranca e tangibilidade na visdo dos professores, gestores

e alunos.

A seguir, sera apresentada a Figura 4 que apresenta graficamente o célculo da ANOVA
utilizando o teste Tukey, com o intuito de demonstrar se houve diferenca significante entre as

expectativas e percepcdes dos alunos, professores e gestores, da Escola 2.
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Figura 4: Dimensdes da qualidade do ensino referentes a Escola 2. As barras em cor preta representam a
“Expectativa” e as barras em cor cinza representam a ‘“Percep¢do” dos atores investigados na escola. As letras
maiusculas A, B e C, representam a avaliagdo dos atores dentro dos campos de “Expectativa” e “Percep¢do”
separadamente, por exemplo, avalia se houve diferenga significativa entre as opinides sobre a “Expectativa” na
avaliagdo dos trés diferentes atores: Gestor, Professor e Aluno. Foi utilizado como parametro o nivel de
significancia de 5%, considerando o teste de Tukey (p < 0,05).
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Fonte: Dados da pesquisa.
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Como relatado a tangibilidade foi a segunda dimensdo mais importante para os alunos, ja
para 0s gestores a dimensdo confiabilidade ficou em segundo, essa dimensdo se refere a
capacidade de desempenhar o servico prometido de modo confiavel e com precisao; e para 0s
professores a segunda dimensdo mais importante foi a empatia, que aborda sobre atencéo

individualizada e cuidadosa que as empresas proporcionam aos clientes.

A dimens@o empatia foi tida para os alunos e gestores como a terceira dimensdo mais
importante, para os professores foi a dimensdo seguranca. De acordo com a Figura 4, a
dimensdo confiabilidade e empatia apresentou diferenca significante somente na expectativa
dos gestores e alunos, sendo que nas demais e também na percepcdo nao houve diferenca

significante. O gréfico 4 demonstra a diferenca entre as médias das dimensdes.

Graéfico 4- Diferenca entre as médias das dimens6es da qualidade- Escola 2

0,9
0,6
0,3 — —  ®mAluno
M Professor
0 - Gestor

Presteza '

Empatia =

Seguranga

Tangibilidade
Confiabilidade I

MEDIAS DAS DIMENSOES DA QUALIDADE ESCOLA 2

Fonte: Dados da pesquisa

Em quarto lugar no grau de importancia, verifica-se que a dimensdo escolhida pelos
alunos e professores € a presteza que consiste na disposic¢éo de ajudar os clientes e de fornecer
0 servico com presteza, ja para 0s gestores a quarta dimenséo foi a seguranca. Verifica-se que
a dimensdo tida como menos importante para 0s alunos e professores, é a confiabilidade, e
para 0s gestores a dimensdo como o0 menor grau de importancia foi a presteza. A dimenséo
presteza, de acordo com a Figura 4, a expectativa e percepcdo dos gestores e professores

apresenta diferenca significante somente entre o0s alunos e gestores.
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Ressalta-se que para os trés grupos de atores a qualidade obteve um resultado positivo em
nenhuma das cinco dimensdes, pois em todas as dimensdes, a expectativa foi maior do que a

percepcao, ou seja, a qualidade que se esperava foi maior que a experimentada.

Observa-se, porém que em relagdo a comunicacdo entre os trés grupos de atores, a
diferenca das percepcdes ndo foi muito grande, sendo que em varias dimensdes o grau de
importancia da qualidade entendida pelos atores foi igual, ndo apresentando grandes
discrepancias entéo, na viséo de qualidade entendida pelos trés grupos.

Entende-se que a visdo dos trés grupos referente a qualidade ndo possui grandes
diferencas, porém, a pontuacdo da qualidade oferecida pela escola precisa ser melhorada,
chega-se a essa conclusdo através do célculo das médias demonstrados acima e também da
diferenga entre a expectativa e a percepcdo dos trés atores referentes a qualidade, pois a
pontuacdo da expectativa precisa ser igual & pontuacéo da percepcdo para que a qualidade seja
aceitavel e maior para que o servico seja entendido como de boa qualidade. No caso, somente
a dimensdo confiabilidade apresentou na média o nimero zero, ou seja, a expectativa foi igual
a percepcdo, sendo entendido como uma prestacdo de servigcos aceitavel no que se refere a
essa dimensdo, esse resultado é relevante na avaliagdo da escola 2, uma vez que essa
percepcao foi do cliente que mais experimenta os servicos prestados pela escola, e inclusive é

responsavel pela sua sustentacdo financeira que sdo os alunos.

Apbs as andlises das médias e dos calculos estatisticos realizados a partir do teste
Tukey, a seqguir, serdo apresentadas as pontuacdes atribuidas pelos trés atores pesquisados, a
cada uma das vinte e duas variaveis, para se obter uma visdo mais detalhada dentro de cada
dimensdo. Essa analise poderd indicar dentro de uma dimensdo, quais os fatores que
apresentaram um grau maior de qualidade e consequentemente também, quais os fatores que
na percepc¢édo dos atores apresentaram um grau de qualidade inferior. Estdo apresentados nas
Tabelas 12, 13 e 14, os dados destes célculos por varidvel, e suas respectivas classificacoes
dentro de cada uma das cinco dimensdes da qualidade, na perspectiva de cada um dos trés

atores.
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ANALISE DOS RESULTADOS DOS ALUNOS DA ESCOLA 2, CLASSIFICADA POR VARIAVEL

Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 6,19 5,86 0,33 (E>P) 20
(5]
= V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,04 5,30 0,74 (E>P) &P
=]
-'g, V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 6,61 6,46 0,15 (E>P) 1°
8
\VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 6,38 5,54 0,84 (E>P) 40
VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE
V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 5,88 5,84 0,04 (E>P) 30
(5]
E V6 Busca na resolugéo de problemas 6,11 6,32 -0,21 (E<P) 20
E V7 Controle do bom desempenho do aluno 6,34 5,96 0,38 (E>P) 52
=
é \VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagogica 6,42 6,32 0,10 (E>P) 4°
V9 Informacoes atualizadas sobre o aluno 6,30 6,65 -0,35 (E<P) 1°
VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE 6,22 6,22 00 -
V10 Informagdes corretas sobre os eventos 6,06 6,19 -0,13 (E<P) 1°
S V11 Retorno ao desempenho do aluno 6,26 6 0,26 (E>P) 4°
2
E V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 6,17 5,94 0,23 (E>P) &
V13 Acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo 5,84 5,94 -0,10 (E<P) 20
VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,09 6,02 0,07 -
V14 Profissional inspira confianca 6,25 6,05 0,20 (E>P) 1°
§ V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,38 5,92 0,46 (E>P) &
<
;5;, V16 Controle e treinamento dos profissionais 6,09 5,55 0,54 (E>P) 40
&
V17 Conhecimento dos profissionais 6,50 6,23 0,27 (E>P) 20

Empatia

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V18 Atencéo individualizada 6,44 5,98 0,46 (E>P) 5°
V19 Atendimento as necessidades académicas 5,92 5,84 0,08 (E>P) 2°
V20 Atencéo a todos os envolvidos 5,50 5,54 -0,04 (E<P) 1°
V21 Priorizagéo dos interesses 5,92 5,57 0,35 (E>P) 40
V22 Entendimento das necessidades especificas 6,73 6,40 0,33 (E>P) 3°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 6,10 5,87 0,23 =

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi

maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual & Percepcao (qualidade aceitavel); C= Classificacdo

por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa
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Tabela 13 — Analise dos resultados por variavel, Escola 2, Professores.

ANALISE DOS RESULTADOS DOS PROFESSORES DA ESCOLA 2, CLASSIFICADA POR VARIAVEL
Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 6,12 5,81 0,31 (E>P) 40
(5]
= V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,43 555 0,88 (E>P) &P
=]
-'g, V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 6,56 6,50 0,06 (E>P) 20
8
\VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 6,25 6,31 -0,06 (E<P) 1°
VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE
V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 6,50 6,62 -0,12 (E<P) 1°
(5]
E V6 Busca na resolugéo de problemas 6,62 6,50 0,12 (E>P) 32
E V7 Controle do bom desempenho do aluno 6,31 6,31 00 (E=P) 22
=
é \VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagogica 6,50 6,37 0,13 (E>P) 4°
V9 Informacoes atualizadas sobre o aluno 6,68 6,68 00 (E=P) 22
VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE 6,53 6,50 0,03 -
V10 Informagdes corretas sobre os eventos 6,37 6,56 -0,19 (E<P) 2°
S V11 Retorno ao desempenho do aluno 6,50 6,37 0,13 (E>P) 3°
=
E V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 6,25 6,12 0,13 (E>P) &
V13 Acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo 6,06 6,37 -0,31 (E<P) 1°
VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,30 6,36 0,06 -
V14 Profissional inspira confianca 6,26 6,50 -0,24 (E<P) 1°
§ V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,44 6,50 -0,06 (E<P) 22
<
;5;, V16 Controle e treinamento dos profissionais 6,50 6,25 0,25 (E>P) 3°
&
V17 Conhecimento dos profissionais 6,50 6,25 0,25 (E>P) 3°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V18 Atencéo individualizada 6,50 6,43 0,07 (E>P) 2°

< V19 Atendimento as necessidades académicas 6,50 6,37 0,13 (E>P) 3
£

g— V20 Atencéo a todos os envolvidos 6,31 6,43 -0,12 (E<P) 1°
L

V21 Priorizagéo dos interesses 6,56 6,06 0,50 (E>P) 5°

V22 Entendimento das necessidades especificas 6,68 6,43 0,25 (E>P) 40

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 6,51 6,35 0,16 =

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi

maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual & Percepcao (qualidade aceitavel); C= Classificacdo
por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa]
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Tabela 14. Analise dos resultados por variavel, Escola 2, Gestores.

ANALISE DOS RESULTADOS DOS GESTORES DA ESCOLA 2, CLASSIFICADA POR VARIAVEL
Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 6,75 6 0,75 (E>P) 20
% V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,75 5,25 1,50 (E>P) 40
i}
% V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 7 7 00 (E=P) g
c
<
= \VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 7 6 1 (E>P) &P

VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE

V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 6,75 6,25 0,50 (E>P) 30
(5]
=l V6 Busca na resolugao de problemas 6,75 6,75 00 (E=P) i
k=]
'-r‘?, V7 Controle do bom desempenho do aluno 6,75 6 0,75 (E>P) 40
&S
é \VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagogica 6,75 6 0,75 (E>P) 4°
V9 Informacdes atualizadas sobre o aluno 7 6,75 0,25 (E>P) 20

VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE

V10 Informagdes corretas sobre os eventos 7 7 00 (E=P) 2°

S V11 Retorno ao desempenho do aluno 6,75 6,25 0,50 (E>P) 4°
7

E V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 7 6,75 0,25 (E>P) &

V13 Acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo 6,25 6,50 -0,25 (E<P) 1°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,75 6,63 012 -

V14 Profissional inspira confianca 6,75 6,25 0,50 (E>P) 20

o V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,75 7 -0,25 (E<P) 1°
=
I

;5;, V16 Controle e treinamento dos profissionais 6,75 6,25 0,50 (E>P) 2°
&

V17 Conhecimento dos profissionais 6,50 5,75 0,75 (E>P) 30

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA 6,69 6,31 0,38 =

V18 Atencéo individualizada 6,75 6,75 00 (E=P) 20

< V19 Atendimento as necessidades académicas 7 6,25 0,75 (E>P) 40
£

g— V20 Atencéo a todos os envolvidos 6,75 6,50 0,25 (E>P) 3°
(i}

V21 Priorizagéo dos interesses 7 5,75 1,25 (E>P) 5°

V22 Entendimento das necessidades especificas 6,75 7 -0,25 (E<P) 1°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 6,85 6,45 0,40 =

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi
maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual a Percepgao (qualidade aceitével); C= Classificacdo
por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa

Ao analisar as Tabelas 12, 13, e 14, que apresentam os dados dos resultados dos
alunos, professores e gestores, de cada uma das 22 variaveis do questionario utilizando a

escala SERVQUAL, pode-se ter uma melhor compreensdo das dimensdes, sendo que sdo
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compostas pelas variaveis, e o resultado individual das variaveis, trara a escola, um dado mais
detalhado para uma futura tomada de decisdo, quanto ao que seria importante melhorar,

manter ou aprimorar em suas a¢des, para uma prestacdo de servigos com qualidade.

Na dimensédo Tangibilidade, verificou-se que na visdo dos alunos e gestores, a variavel
que mais apresentou a média favoravel a qualidade foi a variavel 3, presenca fisica dos
funcionarios, sendo que para 0s alunos, mesmo sendo a variavel com uma pontuacdo mais
favoravel, a expectativa ainda foi maior que a percepcdo, e para os gestores a qualidade foi
aceitavel, ou seja, a expectativa foi igual a percepcdo. Para os professores a variavel 4,
qualidade nos recursos pedagogicos foi quem apresentou uma média mas favoravel a
qualidade nos servigos prestados pela Escola 2, apresentando uma boa qualidade nessa
variavel na percepgdo destes atores. E nessa dimensédo a varidvel que teve uma media menos
favoravel a qualidade, inclusive apresentando uma qualidade pobre na percep¢do dos alunos
foi a variavel 4, para os professores a variavel 1 qualidade nos recursos pedagdgicos, e para 0s

gestores a variavel 2, instalac@es fisicas atraentes.

Verifica-se que na dimensdo Confiabilidade, para os alunos da Escola 2, a variavel que
mais contribui para média da qualidade foi a variavel 9, que aborda sobre as informacdes
atualizadas dos alunos o controle de faltas, e as evasdes. O controle de desempenho dos alunos,
é uma ferramenta essencial para verificar se os objetivos organizacionais estdo sendo alcancados.
Para os professores, a variavel com pontuacao mais favoravel a qualidade foi a variavel 5 que
relata sobre a pontualidade e precisdo nos servicos prestados pela escola. E a variavel 6 foi a
gue obteve uma pontuacdo mais favoravel na percepcdo dos gestores, apresentando um nivel

de qualidade desejavel.

Ainda na dimensdo Confiabilidade, as variaveis que obtiveram pontuacdo inferior,
apresentando entdo, uma meédia da expectativa maior do que a percepcao, foi a variavel 7 para
os alunos, 8 para os professores, e 7 e 8 para 0s gestores. Sendo que a variavel 7 sua questdo é
relacionada ao controle do bom desempenho do aluno, e a varidvel 8 sobre o cumprimento
dos prazos da proposta pedagogica, apresentada pela Escola 2, assim como as outras
variaveis, ambas sdo essenciais para uma prestacdo de servigos com qualidade. Numa escola,
a avaliagédo do desempenho do aluno, tem como objetivo, garantir a boa qualidade na sua
prestacdo de servicos, com o intuito de buscar atender as expectativas e necessidades de seus
clientes. (MEZOMO 1997).
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Na avaliacdo das varidveis que estdo inseridas na dimensao Presteza, na percep¢éo de
qualidade dos alunos, a variavel 10 foi a primeira, e na visdo dos professores e gestores a
variavel com melhor pontuacao favoravel no que tange a qualidade nos servicos, foi a variavel
13. A variédvel 10 sobre as informacgdes corretas sobre os eventos e a varidvel 13 sobre o
acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo. Ressaltando que tanto na percepcdo dos
alunos quanto dos gestores essas variaveis apresentaram uma boa qualidade, ou seja, a

percepcao foi maior que a expectativa dos atores quanto aos servigos prestados pela Escola 2.

Na dimensdo Presteza, as varidveis que na percepcdo dos atores, apresentaram uma
média menos favoravel a qualidade foi a variavel 11 para os alunos e gestores, e para 0S
professores, as variaveis 11 e 12 apresentaram a mesma média. A variavel 11 aborda sobre
retorno ao desempenho do aluno, e realizar diferentes atividades na avaliagdo destes. A
varidvel 12 traz na sua questdo sobre a disposicdo dos professores em ajudar os alunos nas
dificuldades de aprendizagem. Sendo necessaria uma atencdo especial por parte da Escola 2
na dimensdo 11, devido todos os trés atores sinalizarem deficiéncia por parte da escola nesta
variavel. Para Gusmao (2010) todos os processos numa escola, devem estar voltados para a

garantia de bons resultados de desempenho do aluno.

Ao analisar a dimensdo Seguranca, verifica-se que tanto para os alunos, quanto para o0s
professores, a variavel 14 foi a com a média mais favoravel a qualidade, sendo que mesmo
sendo bem pontuada, para os alunos nessa variavel, a expectativa ndo foi menor e nem igual a
percepcao, apresentando entdo como uma qualidade pobre nessa variavel, porém para os
professores, a expectativa foi menor do que a percep¢édo, ou seja, essa variavel na percepcao
dos professores apresentou uma boa qualidade, a varidvel 14 aborda sobre a confianga que 0s
profissionais inspiram aos alunos, mostrando um conhecimento sobre seus direitos e 0s
cumprindo. Ja para 0s gestores, a variavel que apresentou uma melhor qualidade, foi a

variavel 15 que discorre sobre um ambiente cordial e respeitoso na escola.

Ainda na dimensdo Seguranca, ao analisar a percepcdo dos atores no que ser refere a
qual varidvel apresentou uma media menos favoravel a qualidade nos servicos prestados pela
Escola 2, foi verificado que para os alunos a varidvel 16 apresentou uma média menos
favoravel a qualidade, para os professores duas variaveis obtiveram a mesma pontuacdo que
foram as variaveis 16 e 17, agora para 0s gestores a varidavel 17 que apresentou uma média
menos favoravel a qualidade nos servigos prestados pela Escola 2. A varidvel 16 se refere ao

controle e treinamento dos profissionais, e a varidvel 17 se refere a formacdo e capacitacéo
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adequada para os professores realizarem suas funcOes. Para Mioranza (2009), tanto a
educacdo como os treinamentos, precisam ser atividades constantes em uma instituicdo que
busca a melhoria da qualidade em seus servigcos. Para o autor, o treinamento proporciona o
aprendizado necessario de conceitos e de técnicas que auxiliam na eliminacdo de acGes de

baixa qualidade, diminuindo erros e retrabalhos.

Ao realizar uma andlise nas Tabelas sobre os dados da dimensdo Empatia, verifica-se
que tanto para os alunos, quanto para os professores, nesta dimensdo, a variavel que obteve
uma pontuacdo mais favoravel no que tange a qualidade nos servicos prestados pela Escola 2,
foi a variavel 20, e para os gestores a variavel 22, sendo que nos trés casos a expectativa foi
menor do que a percepcado, ou seja, tanto na variavel 20, quanto na 22 na percepgdo dos trés
atores, elas apresentaram boa qualidade. A variavel 20 aborda sobre a atencéo dada a todos 0s
envolvidos na escola, como promover eventos com a participacdo dos pais, alunos e
funcionarios com o intuito de todos terem prazer em fazer parte do ambiente escolar. A
variavel 22 se refere a questdo de um atendimento por parte da escola das necessidades
especificas de cada um, ndo tendo discriminacdo de raca, deficiéncia, poder aquisitivo,
religido e opcdo sexual. Uma educacdo inclusiva é entendida como uma expressdo dos

direitos humanos a uma educacdo com qualidade (BEYER ,2006).

As variaveis na dimensdo Empatia que obtiveram uma pontuacdo menos favoravel no
que tange a qualidade nos servicos, na percepcdo dos alunos foi a varidvel 18, para 0s
professores e gestores foi a varidvel 21. A variavel 18 aborda sobre a escola dar uma atencédo
igualitaria e a0 mesmo tempo individualizada aos alunos, buscando nao fazer distin¢do e
respeitando o tempo de cada aluno. A variavel 21 se refere a priorizacdo dos interesses dos
alunos, os ensinando a trabalharem em grupos, porem considerando as particularidades de

cada aluno.

4.4. Analise comparativa da expectativa e percep¢ao dos trés grupos de atores da escola

3, em relacdo a qualidade dos servicos

Com o intuito de atender ao objetivo especifico de identificar e analisar as percep¢des
dos alunos, professores e gestores em relacdo a qualidade dos servicos prestados pelas trés

escolas de ensino privado na cidade de Cataldo-Go, utilizando a Escala SERVQUAL- Service
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Quality, e comparar as expectativas e percepgdes dos gestores, professores e alunos, referente
a qualidade nos servicos prestados pelas escolas de educacéo bésica, particulares, da cidade de
Cataldo-Go, relacionada as dimensdes de qualidade propostas na escala SERVQUAL- Service
Quality,estando alinhados as hipoteses 1, 2 e 3, neste subcapitulo, serd apresentado os dados
referente a Escola 3.

Foi realizado o calculo da diferenca das médias referente a expectativa e percepcéo
total de cada ator, para cada uma das cinco dimensbes da qualidade propostas pela escala
SERVQUAL. Foi verificado também se havia diferenca significante entre as percepc¢des dos
atores nas devidas dimensdes, a partir da ANOVA utilizando o teste Tukey. Esses dados s&o
apresentados graficamente na Figura 5, e os célculos no Anexo 8, a Figura 10 apresenta as

diferencas das médias.

Tabela 15. Diferenga entre a expectativa e a percepcao da qualidade na visdo dos alunos,
professores e gestores da escola 3

Média das dimensdes da qualidade Escola 3
Dimensoes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranca | Empatia
Médias das
.| Expectativas 6,04 5,92 5,89 5,87 5,79
o 7 -
= E,/'Ed'as das 4,57 5,48 4,99 4,99 4,47
Z | Percepcdes
CHRTEREE e 1,47 0,44 0,90 0,88 1,32
as médias
Classificacao o o o o o
das diferencas 1 2 ¢ < 2
Meédia das dimensGes da qualidade
Dimensoes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranca | Empatia
Médias das
§ Expectativas 6,75 6,79 6,75 6,82 6,85
o 2
R 6,44 6,64 6,67 6,30 6,74
s | Percepcdes
o —
| Diferenca entre 0,31 0,15 0,08 0,52 0,11
as médias
Classificacéo 20 30 50 10 40
das diferencas
Média das dimensdes da qualidade
Dimensdes Tangibilidade | Confiabilidade | Presteza | Seguranca | Empatia
M GRIES €28 6,88 6,95 6,80 7 7
@ | Expectativas
S | Médias das
o
2 Percepcdes 6,40 6,92 6,65 6,70 6,80
O Diferenca entre
as médias 0,48 0,03 0,15 0,30 0,20
Classificacdo o o o o o
das diferencas 1 e 5 2 £

Fonte: Dados da pesquisa
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Analisando a Tabela 15, verifica-se que para os alunos e gestores da Escola 3, a
dimensdo da qualidade entendida como mais importante, foi a tangibilidade; na Figura 5 é
demonstrado que ndo ha diferenca significante nos valores das médias da percepcao dessa
dimensdo por parte desses atores. Para os professores, a dimensdo entendida como mais
importante, é a seguranca, e para eles, a dimensdo tangibilidade ficou em segundo lugar, ja
para os alunos a dimensdo seguranca ficou classificada no grau de importancia em quarto e
para 0s gestores em segundo.

A segunda dimensdo entendida como mais importante na visdo dos alunos, foi a
empatia, sendo esta a terceira mais importante para os gestores da Escola 2, no que se
refere a qualidade dos servicos prestados, e em quarto para os professores. Inclusive essa
dimensdo apresenta diferenca significante entre os alunos e gestores, sendo que para o0
grupo de professores e gestores, e professores e alunos, ndo apresenta diferenca
significante, como demonstrado na Figura 5.

A sequir, sera apresentada a Figura 5, que apresenta graficamente o célculo da
ANOVA utilizando o teste Tukey, com o intuito de demonstrar se houve diferenca
significante entre as expectativas e percep¢des dos alunos, professores e gestores, da
Escola 3.
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Figura 5 — Dimensdes da qualidade do ensino referentes a Escola 3. As barras em cor preta representam a
“Expectativa” e as barras em cor cinza representam a “Percepg¢do” dos atores investigados na escola. As
letras maitsculas A, B e C, representam a avaliagdo dos atores dentro dos campos de “Expectativa” e
“Percep¢do” separadamente, por exemplo, avalia se houve diferenga significativa entre as opinides sobre a
“Expectativa” na avaliagdo dos trés diferentes atores: Gestor, Professor ¢ Aluno. Foi utilizado como
parametro o nivel de significancia de 5%, considerando o teste de Tukey (p < 0,05)
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Fonte: Dados da pesquisa

Os professores da Escola 3 atribuiram o terceiro maior grau de importancia para a
dimensao confiabilidade, ja para os outros dois atores, ambos concordaram que a dimensao

confiabilidade € a quinta dimensdo mais importante para a percepcdo da qualidade, e esta,
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como demonstra a Figura 5, demonstrou diferenca significativa somente entre o grupo de
gestores e alunos.

Evidencia-se que para os trés grupos de atores da Escola 3, a dimenséo tangibilidade ¢é
considerada como um indicador de qualidade importante, sendo que essa dimensdo aborda
principalmente sobre a aparéncia fisica das instalagdes e equipamentos, e a quantidade de
pessoal disponivel para a prestacéo do servico, deixando em segundo plano entdo, a dimensao

confiabilidade. O grafico 5 demonstra essas diferencas.

Gréfico 5- Diferenga entre as médias das dimens@es da qualidade- Escola 3
1,5

1,2

0,9 -

0,6
M Aluno

0,3
M Professor

0,0
Gestor

Presteza

Confiabilidade I

Seguranga

Tangibilidade i

MEDIA DAS DIMENSOES DA QUALIDADE ESCOLA 3

Fonte: Dados da pesquisa

Para os alunos da Escola 3, o terceiro maior grau de importancia foi dado a dimenséo
presteza, sendo que na percepcdo dos gestores, essa dimensdo obteve o quarto grau de
importancia e para os professores o quinto para a percepcdo da qualidade. Observa-se na
Figura 5 que ndo foi encontrada diferenca significativa entre as opinides somente entre o
grupo de gestores e professores.

Mesmo em algumas dimensdes, a visdo dos trés grupos nao apresentarem grandes
diferencas, principalmente na comparacdo entre gestor/professor e professor/aluno, a
percepcdo da qualidade destes trés grupos referente aos servigos prestados pela escola foi
entendido como baixo, sendo que em todas as médias da cinco dimens@es, o resultado foi
positivo, ou seja, a expectativa foi maior que a percepcdo, o servico esperado, ndo foi
compativel com o servico experimentado, na visdo dos trés principais atores da Escola 3.

Apos as analises das médias e dos calculos estatisticos realizados a partir do teste

Tukey, a seguir, serdo apresentadas as pontuacdes atribuidas pelos trés atores pesquisados, a
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cada uma das vinte e duas varidveis, para se obter uma visdo mais detalhada dentro de cada
dimensdo. Essa analise poderd indicar dentro de uma dimensdo, quais os fatores que
apresentaram um grau maior de qualidade e consequentemente também, quais os fatores que
na percepc¢do dos atores apresentaram um grau de qualidade inferior. Estdo apresentados nas
Tabelas 16, 17 e 18, os dados destes calculos por variavel, e suas respectivas classificacbes
dentro de cada uma das cinco dimensdes da qualidade, na perspectiva de cada um dos trés

atores.



Tabela 16 — Analise dos resultados por variavel, Escola 3, Alunos
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ANALISE DOS RESULTADOS DOS ALUNOS DA ESCOLA 3, CLASSIFICADA POR VARIAVEL

Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
Vi Equipamentos-Aparéncia-Ndmero 6,32 | 4,02 2,30 (E>P) 40
é V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,19 417 2,02 (E>P) 3°
% V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 6,54 | 6,13 0,41 (E>P) 1°

<

'_
V4 Qualidade dos recursos pedagégicos 5,10 3,93 1.17 (E>P) 20

Confiabilidade

Presteza

Seguranca

Empatia

VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE

VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE

V5 Pontualidade e precisdo no servigo prestado 6,04 6,21 -0,17 (E<P) 20
V6 Busca na resolucéo de problemas 5,98 5,17 0,81 (E>P) 40
V7 Controle do bom desempenho do aluno 6,17 | 4,74 1,43 (E>P) 50
V8 Cumprimento dos prazos da proposta pedagégica 6,15 5,60 0,55 (E>P) 3°
V9 Informagdes atualizadas sobre o aluno 5,26 5,65 -0,39 (E<P) 10

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V10 Informagdes corretas sobre os eventos 5,28 5,30 -0,02 (E<P) 1°
Vi1 Retorno ao desempenho do aluno 6,02 4,82 1,20 (E>P) 30
V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 6,45 5,04 1.41 (E>P) 4°
Vi3 Acompanhamento e orientacéo por parte da gestéo 5,80 4,80 1 (E>P) 20
VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 5,89 4,99 0,90
Vvid Profissional inspira confianga 521 | 5,26 -0,05 (E<P) 1°
V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,08 4,95 1,13 (E>P) 3°
V16 Controle e treinamento dos profissionais 554 | 4,04 1,50 (E>P) A
V17 Conhecimento dos profissionais 6,63 | 571 0,92 (E>P) 20

V18 Atengéo individualizada 6,63 5,10 1,53 (E>P) 40

V19 Atendimento s necessidades académicas 517 | 3,78 1,39 (E>P) 32

V20 Atengao a todos os envolvidos 471 3,84 0,87 (E>P) 20

V21 Priorizag&o dos interesses 5,65 3,50 2,15 (E>P) 52

V22 Entendimento das necessidades especificas 6,78 6,10 0,68 (E>P) i
VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 5,79 4,47 1,32

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgédo (numa escala Likert de 1 & 7); R=Diferenga entre a Expectativa e a Percepgao, onde > significa que a Expectativa foi

maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual & Percepgao (qualidade aceitavel); C= Classificacdo

por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa




Tabela 17. Analise dos resultados por variavel, Escola 3, Professores

64

ANALISE DOS RESULTADOS DOS PROFESSORES DA ESCOLA 3, CLASSIFICADA POR VARIAVEL

Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 6,77 6,32 0,45 (E>P) 20

(5]
E V2 Instalagdes Fisicas atraentes 6,86 6,41 0,45 (E>P) 2
-'g, V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 6,95 6,50 0,45 (E>P) 20

&
\VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 6,40 6,54 -0,14 (E<P) 1°

Confiabilidade

Presteza

Seguranca

Empatia

VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE

VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE

V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 6,81 6,54 0,27 (E>P) 40
V6 Busca na resolugéo de problemas 6,87 6,54 0,33 (E>P) 5°
V7 Controle do bom desempenho do aluno 6,77 6,54 0,23 (E>P) &
\VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagégica 6,82 6,68 0,14 (E>P) 20
V9 Informacoes atualizadas sobre o aluno 6,77 6,86 -0,09 (E<P) 1°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V10 Informagdes corretas sobre os eventos 6,90 6,77 0,13 (E>P) 3°
V11 Retorno ao desempenho do aluno 6,77 6,63 0,14 (E>P) 40
V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 6,63 6,63 00 (E=P) 1°
V13 Acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo 6,68 6,63 0,05 (E>P) 20

VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,75 6,67 0,08 -
V14 Profissional inspira confianca 6,82 6,68 0,14 (E>P) 1°
V15 Ambiente cordial e respeitoso 6,77 6,63 0,14 (E>P) 1°
V16 Controle e treinamento dos profissionais 6,86 5,54 1,32 (E>P) 3°
V17 Conhecimento dos profissionais 6,81 6,32 0,49 (E>P) 20

V18 Atencéo individualizada 6,95 6,86 0,09 (E>P) 2°
V19 Atendimento as necessidades académicas 6,77 6,63 0,14 (E>P) 3
V20 Atencéo a todos os envolvidos 6,68 6,54 0,14 (E>P) 3°
V21 Priorizagéo dos interesses 6,86 6,68 0,18 (E>P) 40
V22 Entendimento das necessidades especificas 6,95 6,95 00 (E=P) 1°

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 6,85 6,74 0,11 =

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi

maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual & Percepgao (qualidade aceitavel); C= Classificacdo

por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa




Tabela 18. Analise dos resultados por variavel, Escola 3, Gestores
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ANALISE DOS RESULTADOS DOS GESTORES DA ESCOLA 3, CLASSIFICADA POR VARIAVEL

Dimensdes Variavel Atributos da qualidade E P R C
V1 Equipamentos-Aparéncia-Nimero 6,50 6 0,50 (E>P) 20
(5]
E V2 Instalagdes Fisicas atraentes 7 6 1 (E>P) &P
-'g, V3 Presenca Fisica dos Funcionarios 7 6,80 0,20 (E>P) 1°
8
\VZ1 Qualidade dos recursos pedagdgicos 7 6,80 0,20 (E>P) 1°
VALOR TOTAL DA DIMENSAO TANGIBILIDADE 6,88 6,40 0,48 -
V5 Pontualidade e preciséo no servigo prestado 7 6,80 0,20 (E>P) 30
(5]
=l V6 Busca na resolugéo de problemas 6,75 7 -0,25 (E<P) 1°
k=]
'-r‘?, V7 Controle do bom desempenho do aluno 7 7 00 (E=P) 22
&S
é \VZ:] Cumprimento dos prazos da proposta pedagégica 7 7 00 (E=P) 20
V9 Informacoes atualizadas sobre o aluno 7 7 00 (E=P) 22

Presteza

Seguranca

Empatia

VALOR TOTAL DA DIMENSAO CONFIABILIDADE

VALOR TOTAL DA DIMENSAO SEGURANGA

V10 Informacoes corretas sobre os eventos 7 6,60 0,40 (E>P) 30
V11 Retorno ao desempenho do aluno 7 7 00 (E=P) 20
V12 Profissionais dispostos a ajudar alunos nas dificuldades de aprendizagem 6,20 6,60 -0,40 (E<P) 1°
V13 Acompanhamento e orientacdo por parte da gestdo 7 6,40 0,60 (E>P) 40

VALOR TOTAL DA DIMENSAO PRESTEZA 6,80 6,65 0,15 -
V14 Profissional inspira confianca 7 7 00 (E=P) i
V15 Ambiente cordial e respeitoso 7 6,80 0,20 (E>P) 20
V16 Controle e treinamento dos profissionais 7 6,80 0,20 (E>P) 2°
V17 Conhecimento dos profissionais 7 6,20 0,80 (E>P) 30

V18 Atencéo individualizada 7 6,60 0,40 (E>P) 2°
V19 Atendimento as necessidades académicas 7 7 00 (E=P) 10
V20 Atencdo a todos os envolvidos 7 7 00 (E=P) 10
V21 Priorizagéo dos interesses 7 6,40 0,60 (E>P) 3°
V22 Entendimento das necessidades especificas 7 7 00 (E=P) i

VALOR TOTAL DA DIMENSAO EMPATIA 7 6,80 0,20 =

Legenda: E=Média da Expectativa( numa escala Likert de 1 a 7) ; P=Média da Percepgéo (numa escala Likert de 1 a 7); R=Diferenca entre a Expectativa e a Percepgdo, onde > significa que a Expectativa foi

maior que a Percepgéo (qualidade pobre), < significa que a Expectativa foi menor do que a Percepgéo (boa qualidade), e = significa que a Expectativa foi igual & Percepcao (qualidade aceitével); C= Classificacdo

por dimensdo, do resultado da qualidade forma gradativa ( quanto menor o numero do resultado” R” maior a qualidade).

Fonte: Dados da Pesquisa

Ao analisar as Tabelas 16, 17, e 18 acima, que apresentam os dados dos resultados dos

alunos, professores e gestores, de cada uma das 22 varidveis do questionario utilizando a

escala SERVQUAL, pode-se ter uma melhor compreensdo das dimensdes, sendo que séo
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compostas pelas variaveis, e o resultado individual das variéveis, trara a escola um dado mais
detalhado para uma futura tomada de decisdo, quanto ao que seria importante melhorar,

manter ou aprimorar em suas a¢des, para uma prestacdo de servigos com qualidade.

Na Escola 3, verifica-se na dimensdo Tangibilidade, que na visdo dos alunos, a
variavel 3 foi a que mais aproximou a qualidade, na visdo dos professores foi a variavel 4, e
na visdo dos gestores duas variaveis obtiveram o mesmo resultado, que foram as variaveis 3 e
4. A variavel 3 aborda sobre a presenca fisica dos funcionarios e a variavel 4, sobre a
qualidade dos recursos pedagogicos. Ressaltando que somente na varidavel 4 na visdo dos
professores, € que o resultado apresentou boa qualidade, ou seja, a expectativa foi menor do
que a percepc¢do. Na visdo dos alunos e gestores nesta dimensdo, nenhuma das varidveis
apresentou qualidade satisfatoria ou boa. E na visdo dos alunos, a variavel que trouxe um
resultado menos satisfatdrio a qualidade foi a variavel 1, para os gestores foi a variavel 2, e na

visdo dos professores as varidveis 1, 2 e 3 obtiveram a mesma pontuacao.

Analisando a dimensdo Confiabilidade, percebe-se que na percep¢éo dos alunos e dos
professores, a variavel 9 foi a que mais se destacou no que tange a qualidade nos servicos
prestados pela Escola 3, e para os gestores foi a variavel 6. A variavel 9, aborda sobre as
informacBes sempre atualizadas a respeito do aluno, e a variavel 6, sobre as aces da gestdo
guanto aos problemas existentes no contexto escolar. Destacando que, na percepcao dos trés
atores, essas variaveis apresentaram boa qualidade, ou seja, a expectativa dos atores foi menor
do que a percepcdo que tiveram a respeito desses servicos abordados nas respectivas
varidveis. Ainda na dimensdo Confiabilidade, na percepcdo dos alunos, a variavel que obteve
uma pontuacdo menos favoravel a qualidade, foi a variavel 7, para os professores foi a

variavel 6, e para os gestores foi a variavel 5.

Verifica-se na dimensdo Presteza, na percepcdo dos alunos, a varidvel que apresentou
média mais favoravel a qualidade, foi a variavel 10, para os professores e gestores, foi a
variavel 12. A variavel 10 se refere as informacdes corretas dadas pela escola, aos alunos e
seus pais, a varidvel 12 se refere a disposicdo dos professores em ajudar os alunos que
possuem maior dificuldade, tentando descobrir os principais motivos dessa dificuldade e
buscar sana-las. Porém vale ressaltar que os professores tiveram a percepcdo de que essa
variavel possui uma qualidade aceitavel, e para os gestores essa variavel foi vista como de
boa qualidade, porém para os alunos que sdo os principais clientes da escola, essa foi a

variavel que apresentou a expectativa bem maior que a percepcdo, ou seja, dentre todas as
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varidveis dessa dimensdo, a variavel 12, para os alunos, foi a que apresentou qualidade mais
pobre. Para os professores a variavel que obteve pontuacdo menos favoravel a qualidade foi a
variavel 11, e para os gestores a variavel 13. A questdo da variavel 11 se refere ao retorno que
a escola, da aos alunos, no que se refere a atividades avaliativas aplicadas no decorrer do ano
letivo. A variavel 13, aborda sobre 0 acompanhamento da gestdo no planejamento de aula dos

professores.

Na andlise da dimensdo Seguranca, verifica-se que a varidvel 14 foi escolhida como o
quesito que apresentou mais qualidade na percepc¢édo dos trés atores dentre as outras variaveis.
Sendo que, na visdo dos professores, além da variavel 14, a varidvel 15 também ficou em
primeiro, apresentando a mesma media. A variavel 15 aborda sobre a importancia de um
ambiente cordial e respeitoso dentro da Escola 3, e a varidvel 14, sobre a postura dos
funcionarios da escola, se essa inspira confianca e se esta alinhada aos direitos da crianca e do
adolescente. As variaveis que apresentaram uma pontuacdo menos favoravel a qualidade dos
servicos prestados dentro da dimensdo Seguranca, Foi a varidvel 16 na percep¢do dos alunos e
professores, e a variavel 17 na percepcao dos gestores. A variavel 16 discorre sobre aborda
sobre a importancia da escola, possuir uma ferramenta que avalia o desempenho de seus
funcionarios, com o intuito de sugerir melhorias e treinamentos, caso necessario. A variavel
17, ja discorre sobre a formacao e capacitacdo desses funcionarios, se sdo adequadas ao meio,
inclusive se orientadas a lidar com alunos que possuem deficiéncia. A educacgdo inclusiva
exige a quebra de paradigmas principalmente na avaliacdo que compara o desempenho do
aluno em relacdo aos demais. A educacdo inclusiva implica a coordenacdo do trabalho pela
administracdo escolar (GALLANI, 2012).

Verifica-se na dimensdo Empatia, que a variavel 22 ficou na primeira colocacdo na
visdo dos trés atores, na percepcdo da qualidade, sendo que para os gestores, além da variavel
22, as varidveis 19 e 20 apresentaram a mesma meédia. Destacando que nos resultados, a
média dos professores e gestores apresentou qualidade aceitavel, ou seja, a expectativa foi
igual a percepcdo, porem na visdo dos alunos, a expectativa foi maior do que a percepcao,
apresentando entdo, qualidade pobre, mesmo essa variavel tendo ficado na primeira colocagéo
na visdo dos alunos. A variavel 22 aborda sobre a importancia de ndo haver discriminacao no
ambiente escolar, buscando respeitar as necessidades especificas de cada aluno. A variavel 19
aborda sobre atender &s necessidades académicas do aluno, e a varidvel 20, sobre a atencdo
dada pela escola a todos os envolvidos no seu contexto, através de eventos com a participacao

de todos.
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A varidvel que apresentou a pontuacdo menos favordvel a qualidade, na visdo dos
alunos e gestores, foi a variavel 18, e na visao dos professores, foi a variavel 21, ressaltando
que todas percebidas como qualidade pobre. A variavel 18 aborda sobre a atencdo
individualizada dada a cada aluno, e a varidvel 21, sobre a priorizacdo dos interesses dos
alunos, a escola deve ensinar os alunos a trabalhar em grupos e desenvolver pesquisas e

experimentos, porém considerando a particularidade de cada um.

5. CONCLUSAO

A prestacdo de servicos com qualidade é essencial para a sobrevivéncia de qualquer
organizacdo nos tempos atuais, o que ndo é diferente ao segmento da educacdo,
principalmente pelo fato de ser o segmento responsavel pela formacdo intelectual de seus
clientes, sendo entdo necessario para 0s gestores destas escolas ndo visualizarem somente o
atrair clientes para 0 aumento da receita, mas principalmente considerar a relevancia social
que representa.

Nesta visdo, este estudo teve como base as principais teorias sobre a qualidade, tanto
no segmento da educacdo, quanto na prestacdo de servigos, que no caso O segmento
educacional se engloba. Buscando mensurar essa qualidade por meio da escala SERVQUAL.

Outra premissa, que o estudo buscou conceber, é que também numa escola, como nos
outros segmentos, para entender a escola como um todo, € necessario valorizar a visao dos
principais atores da escola, entendendo que esses atores representam a visao da organizacéo, e
é importante que a escola, conheca essa visdo para alinhar as agdes na busca de uma prestacao
de servigos de qualidade.

Esta visdo de envolver os principais atores de uma organizacdo, para se obter a
qualidade na prestacdo dos servigcos prestados, foi sustentada por alguns apontamentos
encontrados no texto, a partir de estudos de outros autores de outros segmentos.

Sendo assim, este estudo teve como principal objetivo, analisar as expectativas e
percepcdes dos gestores, professores e alunos de trés escolas de educagdo basica, particulares,
da cidade de Cataldo-Go, sobre a qualidade dos servicos educacionais prestados por estas
escolas, utilizando como instrumento de mensuragdo dessa qualidade a escala SERVQUAL,

com o intuito de buscar entender o significado de qualidade a partir da visdo de cada um
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desses atores. Para isso foram levantadas algumas hipoteses, que no decorrer do estudo foram
respondidas e testadas a partir de célculos estatisticos, utilizando o célculo das médias e da
variancia existente entre elas, observando a taxa de erro de o = 0,05 com um intervalo de
confianca de 95%.

As hipdteses levantadas foram que, os diferentes atores das escolas, possuem a mesma
expectativa e percepcdo no que tange a qualidade nos servigcos educacionais; os diferentes
atores das escolas ndo possuem a mesma expectativa e percep¢do no que tange a qualidade
nos servigos educacionais; e que os diferentes atores das escolas possuem parcialmente, a
mesma expectativa e percep¢do no que tange a qualidade nos servigos educacionais.

Todas essas hipdteses foram testadas, e foi verificado que os diferentes atores das
escolas, possuem parcialmente a mesma expectativa e percepcao, sendo revelado que nas trés
escolas, em algumas dimensdes existe diferenca significante entre a expectativa e a percepcao
dos grupos de atores. Verificou-se também que ao analisar as variaveis individualmente em
muitas percepcdes dos atores, as escolas conseguiram alcancar a qualidade aceitavel e até
mesmo uma boa qualidade, porém ao analisar a dimensdo como um todo, na maioria das
dimensGes das trés escolas (exceto na Escola 2, na dimensdo Confiabilidade na percepcao dos
alunos), essa qualidade foi percebida como pobre, sendo a expectativa maior do que a

percepcéo do ator.

A partir da andlise dos resultados das dimens6es, foi verificado que algumas dessas
diferencas de percepcdes, se trabalhadas pela gestdo das escolas, poderdo trazer uma melhoria
na percepcdo da qualidade por parte de seus principais clientes. Como no caso da escola 2,
gue mesmo sendo a Unica escola que apresentou qualidade aceitdvel em uma das dimensdes,
que foi a dimensdo Confiabilidade na percepcao dos alunos dessa escola, verifica-se também
gue nesta mesma escola, foi encontrada uma divergéncia de opinides consideravel, pois na
dimensdo Seguranca os alunos a classificaram como sendo a mais importante, e ja os gestores
a classificou como a menos importante, estando em quarto lugar na sua percepcdo. Neste
caso, € importante que a escola aumente os seus esforgos no que tange o treinamento de seus
funcionarios, para que transmitam maior seguran¢a quanto ao conhecimento necessario na
execucao dos cargos, tanto de professores, quanto de gestores ou as outras fun¢des necessarias
para 0 bom funcionamento da escola, e principalmente que ao realizarem essas fungdes, 0s
facam com cortesia, pois esses quesitos foram demonstrados através dos dados que, s@o

valorizados pelos seus principais clientes, que sao os alunos.
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5.1 LimitagOes da pesquisa

Algumas limitagdes foram encontradas no decorrer da construcéo desse trabalho, e se
faz necessario considera-las. Um fator considerado importante foi a pesquisa ter sido aplicada
somente com alunos, nao tendo a opinido também dos pais destes alunos, sendo possivel que
sua percep¢do quanto a qualidade dos servicos prestados pelas escolas, teria sido diferente.

Outra limitacdo foi o fato da resisténcia por parte do grupo dos professores em
participar da pesquisa, e por fim, porém ndo menos importante, uma das limitacdes
encontradas na pesquisa, foi a dificuldade em encontrar literatura que aborda a qualidade em
servicos utilizando a escala SERVQUAL nas escolas de educacao basica, verificou-se que a
escala é muito utilizada também nas instituicbes de ensino, porém a maioria das pesquisas

foram realizadas em instituicGes de ensino superior.
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ANEXOS

ANEXO 1- Questionario para avaliacdo da qualidade referente a Expectativa- Escala
Service Quality (SERVQUAL)

Caro entrevistado,

Este questionario é um trabalho académico. N&o é necesséria sua identificacdo e suas respostas ndo serdo divulgadas a terceiros.
Assim sendo, com base nas suas EXPECTATIVAS em relagdo a qualidade dos servigos oferecidos pela escola. Responda as
questdes abaixo de acordo com seu grau de concordancia, sendo: del para discordo totalmente até 7 para concordo totalmente
com a afirmativa. N&o existe resposta certa ou errada, o importante é vocé expressar a sua opinido sobre o assunto.

PARA SER UMA EXCELENTE ESCOLA 112|3|4|5]|6]|7

V1 Os equipamentos devem estar em bom estado de conservagdo e em nimero suficiente (livros,
computadores, carteiras, lousas, etc.)

V2 As salas de aulas, bibliotecas, laboratorios, sala de professores, cantina, banheiros, entre outros
devem ser atrativos e de boa qualidade (em boas condicdes de uso, confortaveis, arejadas,
limpas, etc.).

V3 A escola deve possuir funcionarios, como professores, coordenadores, auxiliares, em nimero
suficiente para atender & demanda da escola.

V4 A escola deve fornecer com qualidade, diferentes recursos pedagdgicos, como computador,
livros, filmes, obras de arte etc.

V5 A escola ndo deve deixar de ter aula devido a falta de algum professor, e as aulas e reunides,
sempre devem ser pontuais.

V6 Os gestores devem buscar sempre através de negociagdo e didlogo, resolver os problemas
existentes no contexto da escola.

V7 Os professores devem monitorar o desempenho do aluno e tomar atitudes para a sua progressao
caso estes estejam com dificuldades.

V8 A escola deve possuir uma proposta pedagégica bem atualizada, bem definida, com
acessibilidade de todos, e deve cumprir 0s prazos estabelecidos nessa proposta.

V9 A escola deve possuir informac6es atualizadas dos alunos, fazendo o controle de faltas, evasdo e
tomar medidas para a reducdo dessas préaticas.

V10 | Osalunos e seus pais devem sempre ser informados e inseridos nos principais acontecimentos na
escola.

V11 | Aescola deve realizar diferentes atividades para a avaliagdo dos alunos, dar o devido retorno
caso seja aprovado ou ndo, e estar sempre pronta para responder o porqué de determinada nota.

V12 | Os professores devem sempre estar dispostos a ajudar os alunos com maior dificuldade,
tentandodescobrir os principais motivos dessa dificuldade e buscar sana-las.

V13 | Os gestores devem acompanhar o planejamento de aula dos professores, os orientando para que
atendam as necessidades e sugestdes dos alunos.

V14 | Os funciondrios da escola devem possuir postura que inspira confianga aos alunos, demonstrando
ter conhecimento dos direitos da crianca e adolescente e os cumprir.

V15 | Aescola deve possuir um ambiente que favoreca a amizade entre os alunos, pais de alunos, e
funcionarios e todos devem se tratar bem no ambiente escolar.

V16 | A escola deve possuir alguma ferramenta para avaliar o desempenho de seus funcionarios, para
sugerir melhorias e fornecer treinamento caso necessario.

V17 | Os professores e funcionarios devem possuir formacéo e capacitacdo adequada para realizarem
suas funcgoes, inclusive para lidar com alunos que possuem deficiéncia.

V18 | Aescola deve dar atengdo igualitaria a cada aluno como individuo, ndo fazendo distingao
referente a alguma deficiéncia, ou limitacdes de cada um, respeitando o tempo de cada aluno.

V19 | Aescola deve atender as necessidades académicas de cada aluno, como apresentacao de
trabalhos de diversas maneiras, através de escrita, teatro, pintura, oralmente, etc.

V20 | A escola deve promover eventos com a participacdo dos pais, alunos e funcionarios, para que
todos tenham prazer em estar na escola.

V21 | Aescola deve ensinar os alunos a trabalhar em grupos e desenvolver pesquisas e experimentos,
porém considerando a particularidade dos alunos.

V22 | Aescolando deve ter discriminagdo de raca, deficiéncia, poder aquisitivo, religido, opgdo sexual,
e deve orientar os alunos para que isso ndo ocorra, respeitando as necessidade especificas de
cada aluno.

PARA FINALIZAR, FALE UM POUCO SOBRE VOCE, RESPONDENDO AS QUESTOES ABAIXO:

Qual a sua relagdo com a escola? 1-Gestor () 2-Professor (1) 3-Aluno ()

Seu género: 1- Masculino ( ) 2- Feminino ()

Suaidade: 1- ( ) até 18 anos 2-( )de19a29anos 3-( )de30a39anos 4-( )de40a49anos 5-( )50 ou mais

o|l0|®m|>

Sua renda: 1-( ) até R$1.250,00; 2-( ) de R$1.251,00 a R$2.500,00; 3-( ) de R$2.501,00 a R$3.750,00;
4-( ) de 3.751,00 2 5.000,00; 5-( ) + de 5.001,00.
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PERCEPCAQO

Agora, com base na sua EXPERIENCIA em relacéo a qualidade dos servicos oferecidos pela escola, responda as questdes abaixo
de acordo com seu grau de concordancia, sendo: de 1 para discordo totalmente até 7 para concordo totalmente com a afirmativa.
Novamente, ndo existe resposta certa ou errada, 0 importante é vocé expressar a sua opinido sobre o assunto.

NA ESCOLA 1/2|3[4[5|6]|7

V1 Os equipamentos est_éo em bom estado de conservagéo e em nimero suficiente (livros,
computadores, carteiras, lousas, etc.)

V2 As salas_ de aulas, bibliotepas, laboratérios, salz_;l de professores, cantina_, banh_eiros, e_ntre outros
sdoatrativos e de boa qualidade (em boas condigdes de uso, confortaveis, arejadas, limpas, etc.).

V3 A escolapossui funciondrios, como professores, coordenadores, auxiliares, em nimero suficiente
para atender a demanda da escola.

V4 A escola fornece com qualidade, diferentes recursos pedagdgicos, como computador, livros,
filmes, obras de arte etc.

V5 A escola neflo deixa de ter aula devido a falta de algum professor, e as aulas e reunides, sempre
580 pontuais.

V6 Os gestores buscam sempre através de negociacdo e dialogo, resolver os problemas existentes no
contexto da escola.

V7 Os profes;ores moni_tgram 0 desempenho do aluno e tomam atitudes para a sua progressao caso
estes estejam com dificuldades.

V8 A escola possui uma proposta pedagégica bem atualizada, bem definida, com acessibilidade de
todos, e cumpre 0s prazos estabelecidos nessa proposta.

V9 A es_cola possui informagoes atuali;adas dos alunos, e faz o controle de faltas, evasdo, tomando
medidas para a reducdo dessas préaticas.

V10 Os alunos e seus pais sdo sempre informados e inseridos nos principais acontecimentos na
escola.

V11 A escola realiz~a diferentes atividades para a avaliagdo dos aluno§, eddo de\_/ido retorno caso seja
aprovado ou ndo, estando sempre pronta para responder o porqué de determinada nota.

V12 Os profe_:ssores_sempr_e estég dispostos a gjudar os alunos com maior dificuldade, tentando
descobrir os principais motivos dessa dificuldade e buscar sana-las.

V13 Os gestor‘es acomp_anham 0 planej~amento de aula dos professores, os orientando para que
atendam &s necessidades e sugestdes dos alunos.

V14 Os fun(;ionérios da e_sc_ola possuem postura que inspira confian_ga aos alunos, demonstrando ter
conhecimento dos direitos da crianca e adolescente e os cumprir.

V15 A espola} possui um ambiente que favore_ce a amizade entre os alunos, pais de alunos, e
funcionérios e todos tratam bem no ambiente escolar.

V16 A escol_a possui uma fer_ramenta para avaliar 0 Qesempenho de seus funcionarios, sugerindo
melhorias, e fornece treinamento caso necessario.

V17 Os p[ofes_sores e funcion_érios possuem formagéo e capaci_ta_(;f?lo fidequada para realizarem suas
fungdes, inclusive para lidar com alunos que possuem deficiéncia.

V18 A escola dé} a_tfzng&o igua_litériag cada aluno como ir_ldividuo, ndo faz distincéo referente &
alguma deficiéncia, ou limitagdo de cada um, respeitando o tempo de cada aluno.

V19 A escola atend_e as neces,sidades a_cadémicas d_e cada aluno, como apresentacédo de trabalhos de
diversas maneiras, através de escrita, teatro, pintura, oralmente, etc.

V20 A escola promove eventos com a participagdo dos pais, alunos e funcionarios, e todos tém prazer
em estar na escola.

V21 A eS(_:ola ensina o0s a_llunos_ a trabalhar em grupos e desenvolve pesquisas e experimentos, porém
considerando a particularidade dos alunos.

V22 A escola ndo tem discriminac&o de raga, deficiéncia, poder aquisitivo, religido, opcéo sexual, e

orienta os alunos para gue isso ndo ocorra, respeitando as necessidade especificas de cada um.
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ANEXO 3- Modelo do termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE) assinado pelos
diretores das escolas.

SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS

) ) (]
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS- ‘..‘
GRADUACAO UFG

COMITE DE ETICA EM PESQUISA
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo da Pesquisa: “Qualidade na educacdo na perspectiva de trés escolas particulares de
Catalao (GO)”.

Nome do (a) Pesquisador (a): Mércia Helena de Castro

Nome do (a) Orientador (a): Profa Dra. Adriana S. P. Sadoyama.

Nome do(a) Coorientador(a): Prof Dr. Vagner Rosalem

sendo convidado a participar da referida pesquisa que tem como finalidade avaliar como as
escolas particulares da cidade de Cataldo, trabalham com os conceitos de qualidade, dentre
elas algumas presentes nas politicas publicas nacionais.

2. Participantes da pesquisa: A coleta de dados se dara através de questionarios aplicados a
aproximadamente xpessoas de sua escola, sendo x alunos, x gestores e x professores. Estes
participantes deverdo ter vinculo com esta instituicdo no minimo um ano. As variaveis a
serem trabalhadas serdo: o género dos participantes (homem ou mulher), a faixa etaria (18 a
50 anos), 0 segmento econdmico e o vinculo com a escola.

3. Envolvimento na pesquisa: Ao participar deste estudo o sr... permitird que a pesquisadora
tenha acesso as pessoas solicitadas, oferecendo a ela a disponibilidade de tempo necesséria
para a realizacdo dos questionarios. O Sr... tem liberdade de se recusar a participar e ainda se
recusar a continuar participando em qualquer fase da pesquisa, sem qualquer prejuizo para o
Sr... ou para qualquer dos participantes. Sempre que quiser poderd pedir mais informacoes
sobre a pesquisa através do telefone da pesquisadora do projeto e, se necessario através do
telefone do Comité de Etica em Pesquisa.

4. Sobre os questionarios: O questionario que sera utilizado sera estruturado, ou seja, contém
questdes fechadas, com questdes pre-definidas pela pesquisadora, com 22 alternativas da
Percepcdo e 22 alternativas das Expectativas dos envolvidos na pesquisa, relacionados a
qualidade na Educacéo.

5. Riscos e desconforto: A participacdo nesta pesquisa nao infringe as normas legais e éticas,
como o desconforto do participante em responder qualquer questdo do questionario, e 0s
procedimentos adotados nesta pesquisa obedecem aos Critérios da Etica em Pesquisa com
Seres Humanos conforme Resolugdo no. 196/96 do Conselho Nacional de Saude. Nenhum
dos procedimentos usados oferece riscos a sua dignidade.
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6. Confidencialidade: Todas as informacdes coletadas neste estudo sdo estritamente
confidenciais. Somente a pesquisadora, sua orientadora e a equipe da pesquisa terdo
conhecimento de sua identidade e nos comprometemos a manté-la em sigilo ao publicar os
resultados dessa pesquisa.

7. Beneficios: Ao participar desta pesquisa 0 sr... ndo terd nenhum beneficio direto.
Entretanto, esperamos que este estudo resulte em informacdes importantes sobre a percep¢édo
e expectativa de alguns de seus stakeholders, referente a qualidade na sua Instituicdo, de
forma que o conhecimento que serd construido a partir desta pesquisa possa trazer uma
verdadeira visdo referente a qualidade, agregando um maior valor a sua gestdo. A
pesquisadora se compromete a divulgar os resultados obtidos, respeitando-se o sigilo das
informagdes coletadas, conforme previsto no item anterior.

8. Pagamento: o sr... ndo terd nenhum tipo de despesa para participar desta pesquisa, bem
como nada sera pago por sua participagao.

Apos estes esclarecimentos, solicitamos o seu consentimento de forma livre para participar
desta pesquisa. Portanto preencha, por favor, os itens que se seguem:

Confiro que recebi copia deste termo de consentimento, e autorizo a execucéao do trabalho de
pesquisa e a divulgacdo dos dados obtidos neste estudo.
Obs:

e Na&o assine esse termo se ainda tiver davida a respeito.

e Este documento possui duas vias, uma para 0 pesquisador, outra para 0 pesquisado.

Consentimento Livre e Esclarecido
Tendo em vista os itens acima apresentados, eu, de forma livre e esclarecida, manifesto meu
consentimento em participar da pesquisa.

Nome do Participante da Pesquisa

Assinatura do Participante da Pesquisa

Assinatura do Pesquisador

Assinatura do Orientador

-Pesquisador: Marcia Helena de Castro. RG: 3109169-SSP-GO, Residente na rua D,
Qd.E, Lt.06/10, Apto:104, Bairro: Vila Nova, Goiania-GO Fone: 62-8121.4070 (as
ligacOes podem ser feitas a cobrar). E-mail: marciahelenadecastro@hotmail.com
-Orientadora: Profa Dra. AdrianaS. P. Sadoyama. Fone: 64-81439220 (as ligacOes
podem ser feitas a cobrar). E-mail: drisadoyama@gmail.com

-Coorientador: Prof Dr. Vagner Rosalém. Fone: 64-81174727(as ligacbes podem ser
feitas a cobrar). E-mail: Vagner@hotmail.com

-Comité de ética em pesquisa: Fone: 62-3521.1076, Homepage: www.prppg.ufg.br,
Email: prppg@prppg.ufg.br.
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ANEXO 4- Modelo do termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE) assinado pelos
participantes da pesquisa

SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS

) ) 7]
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS- ‘.“
GRADUACAO UFG

COMITE DE ETICA EM PESQUISA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé esta sendo convidado(a) para participar, como voluntario(a), de uma pesquisa. Meu
nome é Marcia Helena de Castro, sou a pesquisadora responsavel, minha area de atuagdo
€ Administracdo em Marketing, e sou mestranda em Gestdo Organizacional na UFG.Apos
receber os esclarecimentos e as informagfes a seguir, no caso de aceitar fazer parte do
estudo, assine ao final deste documento, que esta em duas vias. Uma delas € sua e a outra
€ do pesquisador responsavel. Em caso de recusa, vocé ndo sera penalizado(a) de forma
alguma.

Em caso de duvida sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com a pesquisadora
responsavel. Em caso de duividas sobre os seus direitos como participante nesta
pesquisa, vocé podera entrar em contato com o Comité de Etica em Pesquisa da
Universidade Federal de Goias, nos telefones: 62-3521-1075 ou 62-3521-1076.

INFORMACOES IMPORTANTES SOBRE A PESQUISA

Titulo da Pesquisa: “ Qualidade na educacédo na perspectiva de trés escolas particulares de
Catalao (GO)".

Nome do (a) Pesquisador (a): Marcia Helena de Castro RG: 3109169-SSP-GO, Residente na rua D,
Qd.E, Lt.06/10, Apto:104, Bairro: Vila Nova, Goiania-GO Fone: 62-8121.4070 (as liga¢c6es podem ser
feitas a cobrar). E-mail: marciahelenadecastro@hotmail.com

Nome do (a) Orientador (a):Profa Dra. AdrianaS. P. Sadoyama. Fone: 64-81439220. E-mail:
drisadoyama@gmail.com

Nome do (a) Coorientador (a): Prof Dr. Vagner Rosalem. Fone: 64-81174727. E-mail:
Vagner@hotmail.com

1. Natureza da Pesquisa
O Sr(a).: , da Escola

com numero de

RG.: ,

endereco: esta sendo

convidado(a) a participar da referida pesquisa que tem como finalidade avaliar como as


mailto:marciahelenadecastro@hotmail.com
mailto:drisadoyama@gmail.com
mailto:Vagner@hotmail.com
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escolas particulares da cidade de Cataléo, trabalham com os conceitos de qualidade,
dentre elas algumas presentes nas politicas publicas nacionais.

Participantes da pesquisa
A coleta de dados se dara através de questionarios aplicados a aproximadamente X

pessoas da escola que vocé atua como , sendo x alunos, X

gestores e x professores. Estes participantes deverdo ter vinculo com esta instituicdo no
minimo um ano. As variaveis a serem trabalhadas serdo: o género dos participantes
(homem ou mulher), a faixa etaria (18 a 50 anos), o segmento econémico e o vinculo

com a escola.

Envolvimento na pesquisa

Ao participar deste estudo a pesquisadora tera acesso a vocé, lhe oferecendo a
disponibilidade de tempo necessaria para a realizacao dos questionarios. O(a) sr(a). tem
liberdade de se recusar a participar e ainda se recusar a continuar participando em
qgualquer fase da pesquisa, sem qualquer prejuizo. Sempre que quiser podera pedir mais
informacbes sobre a pesquisa através do telefone da pesquisadora do projeto e, se

necessario através do telefone do Comité de Etica em Pesquisa.

Sobre os questionarios

O questionario que sera utilizado sera estruturado, ou seja, contém questdes fechadas,
com questdes pré-definidas pela pesquisadora, com 22 alternativas da Percepcgéo e 22
alternativas das Expectativas dos envolvidos na pesquisa, relacionados a qualidade na

Educacéo.

Riscos e desconforto

A participacdo nesta pesquisa nao infringe as normas legais e éticas, como 0
desconforto do participante em responder qualquer questdo do questionario, e os
procedimentos adotados nesta pesquisa obedecem aos Critérios da Etica em Pesquisa
com Seres Humanos conforme Resolucdo no. 196/96 do Conselho Nacional de Saude.

Nenhum dos procedimentos usados oferece riscos a sua dignidade.

Confidencialidade

Todas as informacgfes coletadas neste estudo séo estritamente confidenciais. Somente
a pesquisadora, sua orientadora e a equipe da pesquisa terdo conhecimento de sua
identidade e nos comprometemos a manté-la em sigilo ao publicar os resultados dessa

pesquisa.

Beneficios
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Ao participar desta pesquisa o (a) Sr (a) ndo terd nenhum beneficio direto. Entretanto,
esperamos que este estudo resulte em informagbes importantes sobre a percepcéo e

expectativa dos principais atores envolvidos na escola, referente a qualidade na

Instituicdo em que vocé atua como , de forma que o conhecimento que

sera construido a partir desta pesquisa possa trazer uma verdadeira visao referente a
qualidade, agregando um maior valor a escola. A pesquisadora se compromete a
divulgar os resultados obtidos, respeitando-se o sigilo das informacBes coletadas,

conforme previsto no item anterior.

8. Pagamento
O (a) Sr.(a) nao terd nenhum tipo de despesa para participar desta pesquisa, bem como
nada sera pago por sua participagdo.ApOs estes esclarecimentos, solicitamos o seu
consentimento de forma livre para participar desta pesquisa. Portanto preencha, por

favor, os itens que se seguem:

Obs.:

¢ Na&o assine esse termo se ainda tiver duvida a respeito.

e Este documento possui duas vias, uma para o pesquisador, outra para o pesquisado.

CONSENTIMENTO DA PARTICIPAQAO DA PESSOA COMO SUJEITO DA PESQUISA

Eu, , RG/ CPF/ n.° :
abaixo assinado, concordo em participar do estudo sobre a Qualidade na Educacéao,
como sujeito. Fui devidamente informado(a) e esclarecido(a) pela pesquisadora Marcia
Helena de Castro, sobre a pesquisa, os procedimentos nela envolvidos, assim como os
possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha participacéo. Foi-me garantido que
poOsso retirar meu consentimento a qualguer momento, sem que isto leve a qualquer
penalidade (ou interrupcdo de meu acompanhamento/ assisténcia/tratamento, se for o
caso).

ATENCAO: para pesquisas envolvendo criancas e adolescentes, portadores de perturbacéo
mental ou doenca mental e sujeitos em substancial diminuicdo em suas capacidades de
consentimento, cujo Termo de Consentimento sera assinado por seus representantes

legais:

Eu, , RG/
CPF: , abaixo
assinado, responsavel por , autorizo sua participacdo no

estudo sobre a Qualidade na Educacéo, como sujeito. Fui devidamente informado (a) e
esclarecido(a) pelo pesquisador(a) Mércia Helena de Castro, sobre a pesquisa, 0s
procedimentos nela envolvidos, assim como 0s possiveis riscos e beneficios
decorrentes da sua participacdo. Foi-me garantido que posso retirar meu consentimento
a qualgquer momento, sem que isto leve a qualquer penalidade ou interrupcéo do
acompanhamento/ assisténcia/tratamento prestado ao sujeito pesquisado.
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Local e data:

Nome e Assinatura do responsavel:

Consentimento Livre e Esclarecido

Tendo em vista os itens acima apresentados, eu, de forma livre e esclarecida, manifesto
meu consentimento em participar da pesquisa.

Nome do Participante da Pesquisa Assinatura do Participante da Pesquisa

Assinatura do Pesquisador Assinatura do orientador
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ANEXO 5- Modelo do termo de anuéncia apresentado aos diretores das escolas

SERVICO PUBLICO FEDERAL )
UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS

) ) ]
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS- ‘.“
GRADUACAO UFG

COMITE DE ETICA EM PESQUISA

TERMO DE ANUENCIA

Eu,...., Diretor da Escola..., abaixo assinado, consinto com a participacdo da Unidade de
Ensino citada neste documento, no Projeto de Pesquisa intitulado “ Qualidade na educag&o na
perspectiva de escolas particulares de Catalao (GO)”, desenvolvido pela pesquisadora Marcia
Helena de Castro. Pesquisa esta vinculada a Universidade Federal de Goias — Campus Cataldo

junto ao Curso/Departamento de Administragéo.

ANEXO 6- Modelo do parecer do Comité de Etica



UNIVERSIDADE FEDERAL DE
GOIAS - UFG

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: QUALIDADE NA EDUCACAO
Pesquisador: Marcia Helena de Castro

Area Tematica:

Versdo: 2

CAAE: 31659414.4.0000.5083

Instituicdo Proponente: Campus Cataldo

Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

NUumero do Parecer: 766.121
Data da Relatoria: 04/08/2014
Situacéo do Parecer:

Aprovado

€

W

asil
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mo
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ANEXO 7- Célculo estatistico da significaAncia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensao Tangibilidade-Escola 1

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:25:06
Data source: Tangibilidade_Escola 1 in Analises Estatisticas
One Way Analysis of Variance quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:25:06

Data source: Tangibilidade Escola 1 in Andlises Estatisticas

Group Name N  Missing Mean  Std Dev SEM
Aluno_Expectativa 4 0 6,541 0,164 0,0819
Aluno_Percepcéo 4 0 5,486 0,352 0,176
Gestor_Expec 4 0 6,625 0,433 0,217
Gestor_percep 4 0 6,500 0,354 0,177
Prof_Expec 4 0 6,719 0,157 0,0787
Prof_Percep 4 0 6,229 0,200 0,1000
Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 4,130 0,826 9,388  <0,001
Residual 18 1,584 0,0880

Total 23 5,714

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P =<0,001).

Power of performed test with alpha = 0,050: 0,997
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Student-Newman-Keuls Method) :

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p o} P P<0,050

Prof_Expec vs. Aluno_Expect 0,178 3 1,197 0,680 Do Not Test
Prof_Expec vs. Gestor_Expec 0,0935 2 0,630 0,661 Do Not Test
Gestor_Expec vs. Aluno_Expect 0,0840 2 0,566 0,694 Do Not Test
Gestor_perce vs. Aluno_Percep 1,015 3 6,840 <0,001 Yes
Gestor_percep vs. Prof_Percep 0,271 2 1,829 0,212 Do Not Test

Prof_Percep vs. Aluno_Percep 0,743 2 5,011 0,002 Yes



ANEXO 8- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensédo Confiabilidade-Escola 1

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks

Data source: Confiabilidade_Escola 1 in Analises Estatisticas

One Way Analysis of Variance

Data source: Confiabilidade_Escola 1 in Analises Estatisticas

Group Name
Aluno_Expect
Aluno_Percep
Prof_Expect
Prof_Percep
Gestor_Expect

Gestor_Percep

Source of Variation

Between Groups

Residual

Total

N

5

5

5

Missing
0

0

DF
5
24

29

Mean
6,407
5,333
6,600
6,308
6,800
6,750
SS

7,315
0,935

8,249

Std Dev
0,225
0,223
0,0475
0,295
0,209
0,000

MS

1,463

0,0389

quarta-feira, novembro 12, 2014, 16:18:20

quarta-feira, novembro 12, 2014, 16:18:20

SEM

0,101

0,0999

0,0213

0,132

0,0935

0,000

F

37,560

P

<0,001
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The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;

there is a statistically significant difference (P = <0,001).

Power of performed test with alpha = 0,050: 1,000

All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison

Gestor_Expect vs. Aluno_Expect

Gestor_Expect vs. Prof _Expect

Gestor_Percep vs. Aluno_Percep

Gestor_Percep vs. Prof_Percep

Prof_Expect vs. Aluno_Expect

Prof_Percep vs. Aluno_Percep

Diff of Means

0,393
0,200
1,417
0,442
0,193

0,975

p

q
4,455

2,271
16,057
5,008
2,184

11,049

p
0,044
0,603

<0,001
0,018
0,640

<0,001

P<0,050
Yes
No
Yes
Yes
Do Not Test

Yes
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ANEXO 9- Célculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimenséo Presteza-Escola 1

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quarta-feira, novembro 12, 2014, 16:35:09
Data source: Presteza_Escola 1 in Analises Estatisticas
One Way Analysis of Variance quarta-feira, novembro 12, 2014, 16:35:09
Data source: Presteza_Escola 1 in Analises Estatisticas

Group Name N Missing Mean  Std Dev SEM

Aluno_Expect 4 0 6,166 0,327 0,164
Aluno_Percep 4 0 5,050 0,198 0,0991
Prof_Expect 4 0 6,572 0,168 0,0840
Prof_Percep 4 0 6,333 0,223 0,111
Gestor_Expect 4 0 6,875 0,144 0,0722
Gestor_Percep 4 0 6,625 0,144 0,0722

Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 8,342 1,668 37,668  <0,001
Residual 18 0,797 0,0443

Total 23 9,139

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = <0,001).

Power of performed test with alpha = 0,050: 1,000
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p q P P<0,050

Gestor_Expect vs. Aluno_Expect 0,709 6 6,735 0,002 Yes
Gestor_Expect vs. Prof _Expect 0,303 6 2,875 0,363 No
Gestor_Percep vs. Aluno_Percep 1,575 6 14,963 <0,001 Yes
Gestor_Percep vs. Prof_Percep 0,292 6 2,773 0,401 Do Not Test
Prof_Expect vs. Aluno_Expect 0,406 6 3,861 0,117 Do Not Test

Prof_Percep vs. Aluno_Percep 1,283 6 12,190 <0,001 Yes
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ANEXO 10- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensao Seguranga-Escola 1

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quarta-feira, novembro 12, 2014, 16:55:23
Data source: Data 4 in Anélises Estatisticas

Data source: Seguranga_Escola 1 in Analises Estatisticas

One Way Analysis of Variance quarta-feira, novembro 12, 2014, 16:55:23

Group Name N  Missing Mean StdDev SEM

Aluno_Expec 4 0 6,333 0,299 0,150
Aluno_Percep 4 0 5,116 0,360 0,180
Prof_Expec 4 0 6,458 0,245 0,123
Prof_Percep 4 0 6,125 0,252 0,126
Gestor_Expec 4 0 6,750 0,204 0,102
Gestor_Percep 4 0 6,500 0,289 0,144

Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 6,628 1,326 17,011  <0,001
Residual 18 1,403 0,0779

Total 23 8,030

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = <0,001).

Power of performed test with alpha = 0,050: 1,000
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p q P P<0,050

Gestor_Expec vs. Aluno_Expec 0,417 6 2,988 0,324 Do Not Test
Gestor_Expec vs. Prof_Expec 0,292 6 2,092 0,681 Do Not Test
Gestor_Percep vs. Aluno_Percep 1,384 6 9,918 <0,001 Yes
Gestor_Percep vs. Prof_Percep 0,375 6 2,689 0,433 Do Not Test
Prof_Expec vs. Aluno_Expec 0,125 6 0,896 0,987 Do Not Test

Prof_Percep vs. Aluno_Percep 1,009 6 7,229  <0,001 Yes
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ANEXO 11- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensdo Empatia-Escola 1

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quarta-feira, novembro 12, 2014, 17:12:39
Data source: Empatia_Escola 1 in Analises Estatisticas
One Way Analysis of Variance quarta-feira, novembro 12, 2014, 17:12:39
Data source: Empatia_Escola 1 in Analises Estatisticas

Group Name N  Missing Mean  Std Dev SEM

Aluno_Expec 5 0 6,233 0,444 0,199
Aluno_Percep 5 0 5,138 0,507 0,227
Prof_Expec 5 0 6,566 0,113 0,0504
Prof_Percep 5 0 6,158 0,192 0,0857
Gestor_Expec 5 0 7,000 0,000 0,000
Gestor_Percep 5 0 6,850 0,224 0,1000

Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 11,170 2,234 24,205  <0,001
Residual 24 2,215 0,0923

Total 29 13,385

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P =<0,001).

Power of performed test with alpha = 0,050: 1,000
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p q P P<0,050

Gestor_Expec vs. Aluno_Expec 0,767 6 5,645 0,006 Yes
Gestor_Expec vs. Prof_Expec 0,434 6 3,191 0,250 No
Gestor_Percep vs. Aluno_Percep 1,712 6 12,598 <0,001 Yes
Gestor_Percep vs. Prof_Percep 0,692 6 5,095 0,016 Yes
Prof_Expec vs. Aluno_Expec 0,333 6 2,454 0,523 Do Not Test

Prof_Percep vs. Aluno_Percep 1,019 6 7,503  <0,001 Yes



90

ANEXO 12- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percep¢ao- Dimensao Tangibilidade- Escola 2

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks
Data source: Tangibilidade Escola 2 in Andlises Estatisticas
One Way Analysis of Variance

Data source: Tangibilidade Escola 2 in Andlises Estatisticas

Group Name N  Missing Mean  Std Dev
Aluno_Expectativa 4 0 6,057 0,511
Aluno_Percepgdo 4 0 5,793 0,501
Gestor_Expec 4 0 6,875 0,144
Gestor_percep 4 0 6,063 0,718
Prof_Expec 4 0 6,344 0,194
Prof_Percep 4 0 6,031 0,458
Source of Variation DF SS MS F
Between Groups 5 2,839 0568 2,629
Residual 18 3,887 0,216

Total 23 6,725

quinta-feira, novembro 13, 2014, 10:33:41

quinta-feira, novembro 13, 2014, 10:33:41

SEM
0,255
0,250
0,0722
0,359
0,0970
0,229
P

0,059

The differences in the mean values among the treatment groups are not great enough to exclude the possibility
that the difference is due to random sampling variability; there is not a statistically significant difference (P =

0,059).

Power of performed test with alpha = 0,050: 0,435

The power of the performed test (0,435) is below the desired power of 0,800.

Less than desired power indicates you are less likely to detect a difference when one actually exists.

Negative results should be interpreted cautiously.
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ANEXO 13- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensao Confiabilidade- Escola 2

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 10:39:29
Data source: Confiabilidade_Escola 2 in Analises Estatisticas

Equal Variance Test: Failed (P <0,050)

Group N Missing Median 25% 75%
Aluno_Expect 5 0 6,307 6,057 6,365
Aluno_Percep 5 0 6,326 5,932 6,408
Prof_Expect 5 0 6,500 6,453 6,641
Prof_Percep 5 0 6,500 6,359 6,641
Gestor_Expect 5 0 6,750 6,750 6,813
Gestor_Percep 5 0 6,250 6,000 6,750

H = 14,532 with 5 degrees of freedom. (P =0,013)

The differences in the median values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P =0,013)

To isolate the group or groups that differ from the others use a multiple comparison procedure.

All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparison Diff of Ranks q P<0,05

Gestor_Expect vs Aluno_Expect 92,000 4,674 Yes
Gestor_Expect vs Prof_Expect 50,500 2,565 Do Not Test
Prof_Expect vs Aluno_Expect 41,500 2,108 No
Prof_Percep vs Aluno_Percep 34,500 1,753 Do Not Test
Prof_Percep vs Gestor_Percep 13,500 0,686 Do Not Test
Gestor_Percep vs Aluno_Percep 21,000 1,067 Do Not Test

Note: The multiple comparisons on ranks do not include an adjustment for ties.

A result of "Do Not Test" occurs for a comparison when no significant difference is found between the two rank
sums that enclose that comparison. For example, if you had four rank sums sorted in order, and found no
significant difference between rank sums 4 vs. 2, then you would not test 4 vs. 3 and 3 vs. 2, but still test 4 vs. 1
and 3vs. 1(4vs.3and 3 vs. 2 are enclosed by 4 vs. 2: 4 32 1). Note that not testing the enclosed rank sums is a
procedural rule, and a result of Do Not Test should be treated as if there is no significant difference between the
rank sums, even though one may appear to exist.
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ANEXO 14- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensao Presteza- Escola 2

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 10:53:31
Data source: Presteza_Escola 2 in Analises Estatisticas
One Way Analysis of Variance quinta-feira, novembro 13, 2014, 10:53:31
Data source: Presteza_Escola 2 in Anéalises Estatisticas

Group Name N  Missing Mean  Std Dev SEM

Aluno_Expect 4 0 6,086 0,182 0,0911
Aluno_Percep 4 0 6,019 0,119 0,0593
Prof_Expect 4 0 6,297 0,187 0,0934
Prof_Percep 4 0 6,359 0,179 0,0897
Gestor_Expect 4 0 6,750 0,354 0,177
Gestor_Percep 4 0 6,625 0,323 0,161
Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 1,670 0,334 5,834 0,002
Residual 18 1,030 0,0572

Total 23 2,700

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = 0,002).

Power of performed test with alpha = 0,050: 0,929
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p o} P P<0,050

Gestor_Expect vs. Aluno_Expect 0,664 6 5549 0,011 Yes
Gestor_Expect vs. Prof Expect 0,453 6 3,789 0,129 No
Gestor_Percep vs. Aluno_Percep 0,606 6 5,066 0,022 Yes
Gestor_Percep vs. Prof_Percep 0,266 6 2222 0,626 Do Not Test
Prof_Percep vs. Aluno_Percep 0,340 6 2844 0,374 No

Prof_Expect vs. Aluno_Expect 0,211 6 1,760 0,810 Do Not Test
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ANEXO 15- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensdo Seguranga- Escola 2

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 10:58:11

Data source: Seguranca_Escola 2 in Analises Estatisticas

Group N Missing Median 25% 75%
Aluno_Expec 4 0 6,317 6,173 6,442
Aluno_Percep 4 0 5,990 5,740 6,144
Prof_Expec 4 0 6,500 6,469 6,531
Prof_Percep 4 0 6,375 6,250 6,500
Gestor_Expec 4 0 6,750 6,625 6,750
Gestor_Percep 4 0 6,250 6,000 6,625

H = 13,863 with 5 degrees of freedom. (P =0,017)

The differences in the median values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P =0,017)

To isolate the group or groups that differ from the others use a multiple comparison procedure.

All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparison Diff of Ranks o} P<0,05

Gestor_Expec vs Aluno_Expec 40,000 2,828 No
Gestor_Expec vs Prof_Expec 16,500 1,167 Do Not Test
Prof_Expec vs Aluno_Expec 23,500 1,662 Do Not Test
Prof_Percep vs Aluno_Percep 37,000 2,616 Do Not Test
Prof_Percep vs Gestor_Percep 7,000 0,495 Do Not Test
Gestor_Percep vs Aluno_Percep 30,000 2,121 Do Not Test

Note: The multiple comparisons on ranks do not include an adjustment for ties.

A result of "Do Not Test" occurs for a comparison when no significant difference is found between
the two rank sums that enclose that comparison. For example, if you had four rank sums sorted in
order, and found no significant difference between rank sums 4 vs. 2, then you would not test 4 vs. 3
and 3 vs. 2, but still test 4 vs. 1 and 3 vs. 1 (4 vs. 3 and 3 vs. 2 are enclosed by 4 vs. 2: 432 1). Note
that not testing the enclosed rank sums is a procedural rule, and a result of Do Not Test should be
treated as if there is no significant difference between the rank sums, even though one may appear
to exist.
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ANEXO 16- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensao Empatia- Escola 2

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:03:13
Data source: Empatia_Escola 2 in Analises Estatisticas
One Way Analysis of Variance quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:03:13
Data source: Empatia_Escola 2 in Analises Estatisticas

Group Name N  Missing Mean  Std Dev SEM

Aluno_Expec 5 0 6,104 0,484 0,216
Aluno_Percep 5 0 5,865 0,355 0,159
Prof_Expec 5 0 6,512 0,135 0,0606
Prof_Percep 5 0 6,350 0,163 0,0729
Gestor_Expec 5 0 6,850 0,137 0,0612
Gestor_Percep 5 0 6,450 0,481 0,215
Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 2911 0582 5332 0,002
Residual 24 2,621 0,109

Total 29 5,632

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = 0,002).

Power of performed test with alpha = 0,050: 0,920
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p o} P P<0,050

Gestor_Expec vs. Aluno_Expec 0,746 6 5,050 0,017 Yes
Gestor_Expec vs. Prof_Expec 0,338 6 2,286 0,596 Do Not Test
Prof_Expec vs. Aluno_Expec 0,409 6 2,765 0,396 No
Gestor_Percep vs. Aluno_Percep 0,585 6 3,960 0,092 No
Gestor_Percep vs. Prof_Percep 0,100 6 0,679 0,996 Do Not Test

Prof_Percep vs. Aluno_Percep 0,485 6 3,280 0,225 Do Not Test
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ANEXO 17- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percep¢ao- Dimensédo Tangibilidade- Escola 3

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:22:20

Data source: Tangibilidade Escola 3 in Andlises Estatisticas

Group N Missing Median 25% 75%
Aluno_Expectativa 4 0 6,261 5,652 6,434
Aluno_Percepcéo 4 0 4,097 3,978 5,152
Gestor_Expec 4 0 7,000 6,750 7,000
Gestor_percep 4 0 6,400 6,000 6,800
Prof_Expec 4 0 6,818 6,591 6,909
Prof_Percep 4 0 6,454 6,364 6,523

H = 14,944 with 5 degrees of freedom. (P =0,011)

The differences in the median values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P =0,011)

To isolate the group or groups that differ from the others use a multiple comparison procedure.

All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparison Diff of Ranks q P<0,05

Gestor_Expec vs Aluno_Expecta 45,500 3,217 No
Gestor_Expec vs Prof_Expec 13,000 0,919 Do Not Test
Prof_Expec vs Aluno_Expecta 32,500 2,298 Do Not Test
Prof_Percep vs Aluno_Percepcéo 37,000 2,616 Do Not Test
Prof_Percep vs Gestor_percep 2,000 0,141 Do Not Test
Gestor_percep vs Aluno_Percepg 35,000 2,475 Do Not Test

Note: The multiple comparisons on ranks do not include an adjustment for ties.

A result of "Do Not Test" occurs for a comparison when no significant difference is found between the two rank
sums that enclose that comparison. For example, if you had four rank sums sorted in order, and found no
significant difference between rank sums 4 vs. 2, then you would not test 4 vs. 3 and 3 vs. 2, but still test 4 vs. 1
and 3vs. 1(4vs.3and 3 vs. 2 are enclosed by 4 vs. 2: 4 32 1). Note that not testing the enclosed rank sums is a
procedural rule, and a result of Do Not Test should be treated as if there is no significant difference between the
rank sums, even though one may appear to exist.
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ANEXO 18- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepcao- Dimensédo Confiabilidade- Escola 3

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:39:44

Data source: Confiabilidade_Escola 3 in Analises Estatisticas

Group N Missing Median 25% 75%
Aluno_Expect 5 0 6,043 5,798 6,157
Aluno_Percep 5 0 5,608 5,064 5,793
Prof_Expect 5 0 6,772 6,772 6,818
Prof_Percep 5 0 6,545 6,545 6,726
Gestor_Expect 5 0 7,000 6,938 7,000
Gestor_Percep 5 0 7,000 6,950 7,000

H = 24,901 with 5 degrees of freedom. (P =<0,001)

The differences in the median values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = <0,001)

To isolate the group or groups that differ from the others use a multiple comparison procedure.

All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparison Diff of Ranks q P<0,05

Gestor_Percep vs Aluno_Percep 103,000 5,232 Yes
Gestor_Percep vs Prof_Percep 53,000 2,692 No
Gestor_Expect vs Aluno_Expect 88,000 4,470 Yes
Gestor_Expect vs Prof_Expect 29,000 1,473 Do Not Test
Prof_Expect vs Aluno_Expect 59,000 2,997 Do Not Test
Prof_Percep vs Aluno_Percep 50,000 2,540 Do Not Test

Note: The multiple comparisons on ranks do not include an adjustment for ties.

A result of "Do Not Test" occurs for a comparison when no significant difference is found between the two rank
sums that enclose that comparison. For example, if you had four rank sums sorted in order, and found no
significant difference between rank sums 4 vs. 2, then you would not test 4 vs. 3 and 3 vs. 2, but still test 4 vs. 1
and 3vs. 1(4vs.3and 3 vs. 2 are enclosed by 4 vs. 2: 4 32 1). Note that not testing the enclosed rank sums is a
procedural rule, and a result of Do Not Test should be treated as if there is no significant difference between the
rank sums, even though one may appear to exist.
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ANEXO 19- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensao Presteza- Escola 3

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:50:32
Data source: Presteza Escola 3 in Andlises Estatisticas
One Way Analysis of Variance quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:50:32
Data source: Presteza Escola 3 in Andlises Estatisticas

Group Name N  Missing Mean  Std Dev SEM

Aluno_Expect 4 0 5,891 0,488 0,244
Aluno_Percep 4 0 4,994 0,233 0,116
Prof_Expect 4 0 6,750 0,120 0,0602
Prof_Percep 4 0 6,670 0,0680 0,0340
Gestor_Expect 4 0 6,800 0,400 0,200
Gestor_Percep 4 0 6,650 0,252 0,126

Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 10,334 2,067 23,183  <0,001
Residual 18 1,605 0,0892

Total 23 11,939

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = <0,001).

Power of performed test with alpha = 0,050: 1,000
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p q P P<0,050

Gestor_Expect vs. Aluno_Expect 0,909 6 6,090 0,005 Yes
Gestor_Expect vs. Prof Expect 0,0505 6 0,338 1,000 Do Not Test
Prof_Expect vs. Aluno_Expect 0,859 6 5,752 0,008 Yes
Prof_Percep vs. Aluno_Percep 1,676 6 11,224 <0,001 Yes
Prof_Percep vs. Gestor_Percep 0,0200 6 0,134 1,000 Do Not Test

Gestor_Percep vs. Aluno_Percep 1,656 6 11,091 <0,001 Yes
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ANEXO 20- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensdo Seguranga- Escola 3

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:54:00
Data source: Seguranca_Escola 3 in Analises Estatisticas
One Way Analysis of Variance quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:54:00
Data source: Seguranca_Escola 3 in Analises Estatisticas

Group Name N  Missing Mean  Std Dev SEM

Aluno_Expec 4 0 5,869 0,621 0,311
Aluno_Percep 4 0 4,994 0,707 0,353
Prof_Expec 4 0 6,818 0,0372  0,0186
Prof_Percep 4 0 6,295 0,525 0,263
Gestor_Expec 4 0 7,000 0,000 0,000
Gestor_Percep 4 0 6,700 0,346 0,173

Source of Variation DF SS MS F P
Between Groups 5 11,228 2,246 10,500 <0,001
Residual 18 3,849 0,214

Total 23 15,077

The differences in the mean values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = <0,001).

Power of performed test with alpha = 0,050: 0,999
All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparisons for factor:

Comparison Diff of Means p o} P P<0,050

Gestor_Expec vs. Aluno_Expec 1,131 6 4,891 0,029 Yes
Gestor_Expec vs. Prof_Expec 0,182 6 0,788 0,993 Do Not Test
Prof_Expec vs. Aluno_Expec 0,949 6 4,103 0,085 No
Gestor_Percep vs. Aluno_Percep 1,706 6 7,378 <0,001 Yes
Gestor_Percep vs. Prof_Percep 0,405 6 1,752 0,813 Do Not Test

Prof_Percep vs. Aluno_Percep 1,301 6 5,627 0,010 Yes



99

ANEXO 21- Calculo estatistico da significancia entre as diferencas das médias da
expectativa e percepgao- Dimensdo Empatia- Escola 3

Kruskal-Wallis One Way Analysis of Variance on Ranks quinta-feira, novembro 13, 2014, 11:57:42

Data source: Empatia_Escola 3 in Analises Estatisticas

Group N Missing Median 25% 75%
Aluno_Expec 5 0 5,652 5,060 6,668
Aluno_Percep 5 0 3,847 3,712 5,358
Prof_Expec 5 0 6,863 6,749 6,954
Prof_Percep 5 0 6,681 6,613 6,886
Gestor_Expec 5 0 7,000 7,000 7,000
Gestor_Percep 5 0 7,000 6,550 7,000

H = 21,346 with 5 degrees of freedom. (P =<0,001)

The differences in the median values among the treatment groups are greater than would be expected by chance;
there is a statistically significant difference (P = <0,001)

To isolate the group or groups that differ from the others use a multiple comparison procedure.

All Pairwise Multiple Comparison Procedures (Tukey Test):

Comparison Diff of Ranks o} P<0,05

Gestor_Expec vs Aluno_Expec 86,500 4,394 Yes
Gestor_Expec vs Prof_Expec 41,500 2,108 Do Not Test
Gestor_Percep vs Aluno_Percep 80,500 4,089 Yes
Gestor_Percep vs Prof_Percep 22,500 1,143 Do Not Test
Prof_Expec vs Aluno_Expec 45,000 2,286 Do Not Test
Prof_Percep vs Aluno_Percep 58,000 2,946 Do Not Test

Note: The multiple comparisons on ranks do not include an adjustment for ties.

A result of "Do Not Test" occurs for a comparison when no significant difference is found between the two rank
sums that enclose that comparison. For example, if you had four rank sums sorted in order, and found no
significant difference between rank sums 4 vs. 2, then you would not test 4 vs. 3 and 3 vs. 2, but still test 4 vs. 1
and 3vs. 1 (4 vs. 3and 3 vs. 2 are enclosed by 4 vs. 2: 4 32 1). Note that not testing the enclosed rank sums is a
procedural rule, and a result of Do Not Test should be treated as if there is no significant difference between the
rank sums, even though one may appear to exist.



