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Resumo

A educacio publica para todos e com qualidade é um objetivo governamental e previsto na
constituicdo civil, todavia, faz-se necessdrio compreender o que se pode chamar, neste
contexto, de qualidade. Desta maneira, esta pesquisa possui como objetivo avaliar a qualidade
do servico prestado, considerando a expectativa e percep¢do dos estudantes e o clima
organizacional dos prestadores de servico, em uma unidade de ensino da rede publica na
regido metropolitana do Recife. Para avaliar a qualidade foi usado o modelo SERVQUAL, o
qual mensura as percep¢des e expectativas que os clientes possuem a respeito do servico. E,
para diagnosticar o clima organizacional foi aplicado um questiondrio, elaborado através do
referencial tedrico. Participaram da pesquisa 7 servidores administrativos, 16 professores e 6
coordenadores, com total de 29 servidores publicos da unidade escola e 60 estudantes, a
amostra de estudantes participantes da pesquisa foi estimada por conveniéncia, sendo uma
amostra ndo probabilistica. Desta maneira, os resultados deste trabalho refletem a amostra
estudada e ndo devem ser generalizados. Foi encontrado que hé grau elevado de satisfacdo nos
aspectos de relacionamento com a gestio e coordenacdo, e insatisfacdo quanto a comunicagdo
organizacional. J4 os aspectos da avaliacdo da qualidade que contribuem para a qualidade do
servico sdo: boa localizagdo e ser de facil acesso; ter ambiente fisico limpo, bem iluminado e
com temperatura agradédvel; ter professores e servidores sempre tem dispostos em ajudar.
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1. Introducao

A educacdo € o setor chave para o desenvolvimento de uma nacao, a crise na educacao revela
a crise nos demais setores, como o setor produtivo que diretamente serd afetado pela
qualificacdo da mao de obra. Apesar da escola ndo gerar a desigualdade, pois ela ja se
desenvolve antes da escola, a educagdo é de fato o que vai direcionar quem vai e quem nao
vai ser incluido na sociedade. A qualidade do servigo escolar é o que pode ou ndo promover o
desenvolvimento social mais justo e igualitirio. E vale ressaltar que a educagdo possui
diversas interpretacdes e que ndo se trata apenas da educagdo com viés econOmico, mas na
educagdo como um direito humano, o que nos faz compreender que a educacdo de qualidade
apoia todos os direitos humanos (MOROSINI, 2009; JERONIMO et al., 2016). Estudos
revelam a urgente necessidade de uma educacido para a vida, com qualidade sociocultural

(PADILHA; SILVA, 2004) e socioambiental (PADILHA, 2007).



“Se queremos uma educacao para a vida, para a satisfacdo individual e
coletiva, que nos ajude a ter um contato sensivel e consciente com o
belo e, a0 mesmo tempo, que nos ensine a cuidar do planeta em que
vivemos de forma sustentavel, temos, entdao de falar ndo simplesmente
de qualidade de educacdo, mas, como prefiro chamar, de qualidade
sociocultural e socioambiental da educagdo. Trata-se, nesse caso, de
trabalharmos na perspectiva eco-politico-pedagdgica, que nos remete
a formacdo ampla e integral das pessoas, visando a recuperacdo da
totalidade do conhecimento, dos saberes, dos sentimentos, da
espiritualidade, da cultura dos povos e da histéria da humanidade em
intima conexdo com todas as formas de vida no nosso ecossistema”
(PADILHA, 2007, p. 22).
Considerando o exposto, esta pesquisa possui como objetivo avaliar a qualidade do servigo
prestado por uma unidade de ensino da rede publica na regido metropolitana do Recife.
Assim, serd realizado um diagndstico da qualidade nos servigos cujo esfor¢o concretiza-se a
partir uma andlise do clima organizacional para mensurar aspectos relevantes, como a
motivacao interna, que implicam na qualidade do servi¢o educacional e a andlise da qualidade

do servigo considerando a expectativa e percepcao dos usudrios, neste caso os estudantes.

Desta maneira, esta pesquisa foi estruturada em cinco se¢des. Na primeira secdo foi
apresentada a introdugdo. Na segunda foi descrita a fundamentacio tedrica, na terceira foi
descrita a metodologia da pesquisa, na quarta os resultados e por fim as conclusdes da

pesquisa.
2. Fundamentacio teérica

Com o intuito de atingir o objetivo desta pesquisa, nesta secio serd apresentado os principais
conceitos que irdo nortear esta pesquisa, como: avaliacdo da qualidade em servigos e clima

organizacional.
2.1 Avaliaciao da qualidade em Servicos

Virios autores se debrugam sobre o conceito de servicos, entre estes, Kotler (1998); Gianessi
e Corréa (1994); Lovelock e Wright (2001), Palmer e Cole (1995), Ferraz et al., (2018) e
Carvalho et al., (2018) os quais, expde caracteristicas relacionadas aos servicos como
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. Segundo Kotler (1998) essas

caracteristicas podem ser apresentadas como:



Intangibilidade dos servicos: ndo podem ser vistos, provados, sentidos, antes da

compra.
Inseparabilidade dos servigos: a produgdo e o uso sdo simultaneos.

Variabilidade dos servigos: a qualidade depende de quem os fornece, bem como de

quando, onde e como sdo fornecidos.

Perecibilidade dos servigos: ndo podem ser armazenados para venda ou uso posterior.

Pode-se reiterar que Parasuraman et al. (1988), também apresentam trés caracteristicas dos

Servicos:

Simultaneidade: servi¢os sdo consumidos quase que simultaneamente a0 momento em

que sdo produzidos;
Intangibilidade: os servigos representam um produto que nao € fisico.

Heterogeneidade: A variedade relacionada a qualidade depende do fator humano.

Para medir a qualidade do servi¢o, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram um

modelo, através das diferencas entre percepgdes e expectativas que os clientes possuem a
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respeito do servico. Este modelo é o SERVQUAL, no qual a qualidade percebida pelos

usudrios dos servicos € medida em func¢do da diferenca entre a expectativa e sua percep¢ao

sobre o desempenho do servico (NETO et al., 2018). O SERVQUAL ¢é composto por cinco

dimensdes, as quais sao:

Tangibilidade: corresponde as instalacOes fisicas, materiais e colaboradores

disponiveis.

Confiabilidade: relacionado comprometimento de realizar o servigo conforme

prometido.

Presteza: capacidade de atender ao usudrio de forma positiva perante eventuais

dificuldades.
Segurancga: capacidade de passar confianca e suprir suas necessidades.

Empatia: tratar o usudrio da melhor forma, sendo cuidadoso, oferecendo atencio

personalizada.

Considerando estas dimensdes 0 SERVQUAL possui 22 itens, os quais sdo aplicados em duas

etapas, a primeira analisa a expectativa do usudrio dos servigos, e a segunda a percep¢ao que



0 mesmo possui a respeito do servico apds experimentado. A diferenca entre a expectativa e
percepc¢do € o que propord a andlise do SERVQUAL demonstrando os gaps, ou lacunas entre
a expectativa e realidade na percepcdo dos usudrios do servico. Quanto maior for o valor do

gap, maior € a qualidade do servico (NETO et al., 2018; OLIVEIRA et al., 2019).
2.2. Clima organizacional

Na era da globalizacdo os desafios das organizagdes giram em torno da diversidade e
complexidade do ambiente em que operam. A dinamica do ambiente promove um status de
turbuléncias e descontinuidades que tornam o presente obsoleto mediante a velocidade da
inovagdo tecnoldgica, a qual exige da organizacdo uma rapida adaptacdo as mudangas, com

flexibilidade de manter-se competitiva no mercado (J ERONIMO et al., 2016).

As organizagOes sao operadas por pessoas € estas sdo essenciais para o alcance os objetivos
estratégicos. A pesquisa de clima organizacional busca mesurar os sentimentos das pessoas
que atuam na organizacional e o quanto estes sentimentos estdo relacionados com o grau de
satisfacdo e motivacdo dos funciondrios. Teixeira et al. (2005) definem clima organizacional
como percep¢des, opinides e sentimentos que sdo expressados pelo meio de comportamentos

por um grupo ou organizacao, em um dado momento.

Sendo uma ferramenta estratégica para o diagndstico do grau de satisfacdo da organizacgdo, a
elaboracdo da pesquisa de clima organizacional deve estar alinhada com o planejamento
estratégico da organizacdo devendo ser aplicado no questiondrio varidveis que sejam
fundamentais para o sucesso da andlise do clima organizacional, ou seja, ao realizar a
pesquisa a organizacdo deve estar atento ao feedback para todos quanto aos resultados e
melhorias de curto prazo e longo prazo. A auséncia de feedback, bem como a auséncia de
melhorias, nos aspectos apontados pela pesquisa, pode gerar mais insatisfacido e até mesmo a

perca da credibilidade quanto a propria pesquisa (AQUINO et al., 2019).
3. Metodologia

Esta pesquisa foi realizada em uma unidade de servico em educacdo da rede publica
localizada na regido metropolitana do Recife. A escola estudada € uma unidade de educacgado
de base integral médio-técnico, com mais de 100 anos de atuacdo. Para a pesquisa de clima
organizacional foi realizada utilizando um questionario Google Forms, envolvendo os setores
administrativos, os professores da base técnica integral, e coordenadores técnicos e

pedagdgicos.



O Quadro 1 apresenta um compéndio das questdes do questiondrio. O questiondrio foi
elaborado a partir da escolha de alguns critérios que ndo seguiu estritamente um modelo
especifico, mas a partir dos modelos cientificos existentes como de Litwin e Stringer (1968),
Kolb (1986) e Sbragia (1983). Assim, foram formuladas questdes que englobassem critérios
como Conformismo, Clareza Organizacional, Comunica¢do, Lideranca, Conflito e
Cooperagdo. Antes da aplicacdo, foi realizada uma reunido com os participantes e equipe da

gestdo, para compreensao e orientacdo a respeito da pesquisa

Quadro 1 — Questdes do para avaliagdo do clima organizacional

FERGUNTAS

COMUNICACAD INTERNA

QUUATL BEU SENTIMENTO CATANTO A CORMUMICACAD INTERMA MNA ESCOLAT

AR DNFORMACOES 5S40 CLARAS QUANTO AS METAS E OBJIEIIVOS ANUALS E
EIMESTEATST

QUAL SEU SENTIMENTO QUANTO AQ TEMPO DE REUMIOES DAF A MFORMACDES E
COMIDICACOEST

3 | QUAL SEUMIVEL DE SATISFACAC COLM IMFORMACOES MO CAMNAL WHATSAPT

5 | QUAL SEUMIVEL DE SATISFACAD COM INFORMACOES MO CANMAL WHATSAP MO POS

HOFARIOT
A ROSSAO VISADE VALORES DA ORGANIZACAD 340 DISCUTUDOR EM REUNIOEST

T | ©PLANO POLITICO PEDAGOGICO E DISPONIVEL PARA CONEULTA, DISCUTEEA0,
MODIFICACADE ATUALIZACAC PELA COMNUTIDADE ESCOLART

B =

iy

SUGESTOES:

RELACTONAMENTO INTERPESS0AL
QUAL BEEUMIVEL DE SATISFACAQ COR O CLINA DAS FELACOES ENTEE COLEGAST

@ | QUAL BEEUMIVEL DE SATIZFACAD QUANTO 408 PEAZOS E DATAS FEE EXTAEELECIDOS
PAFA PROJETOS O TAREFAST

10| QUAL SELT SENTIMENTO QATANTO A COOPERACAQ ENTEE O3 COLEGAS DO TIMWE DA
COORDENACADT

11 | QUAL SEUMIVEL DE SATISFACAQ QUANTO AS FELACOES PROFISSIONALS COM O3
DROFERSOREST

12| QUAL SEUMIVEL DE SATISFACAQ COR O CLIMA DAS RELACOES PEOFISSIONATS COMM A
GESTAOT

13 | A GESTAOQ EXERCE UMA LIDERAMNCA DEMOCEATICA?

14 | BUAS SUGESTOES 2A0 ACEITAS E DISCUTIDAS DEMOCEATICANENTET

15 | QUAL SEU SENTIMENTO QATANTO AQ NIVEL DE TEANEPARENCIA MAS TOMADAS DE
DECTSOES?

1§ | SENTE-SE MOTIVADO E APCTADO PFELA GEETAQ MOS PROJETOS PEDAGOGICOST

17 | EXIETE FEEDEACK DA GESTAQ QUANTO ACQ DESEMPENHOT

18 | SEMTE-SE ACEITO E MOTIVADO A TRAEALHAR EM EQUIPE?

SUGESTOES:

Fonte: Esta pesquisa, 2020.
Participaram da pesquisa 7 servidores administrativos, 16 professores e 6 coordenadores, com

total de 29 servidores publicos da unidade escola.

Para a avaliacdo da qualidade do servico prestado foi utilizado o modelo SERVQUAL
adaptado aplicado junto aos estudantes com uma amostra composta por 60 estudantes. A
pesquisa foi realizada através de um questionario SERVQUAL, aplicado na escola, com um

total de sessenta estudantes participantes, divididos entre 20 estudantes da 1* série, 20



estudantes da 2* série e 20 estudantes da 3* série do ensino Médio, realizada no més de
novembro do ano 2019. A amostra de estudantes participantes da pesquisa foi estimada por
conveniéncia, sendo uma amostra nao probabilistica. Desta maneira, os resultados deste
trabalho refletem a amostra estudada e ndo devem ser generalizados. O questiondrio foi
aplicado considerando os 22 itens do modelo SERVQUAL, realizado em duas etapas. Na
primeira o objetivo foi identificar as expectativas e na segunda, identificar a percep¢do para as
mesmas. Desta maneira, esta pesquisa pode classificada como um estudo de caso. Quanto aos

dados, essa pesquisa pode ser classificada como qualitativa/quantitativa.
4. Resultados
4.1 Pesquisa de clima organizacional

O setor administrativo apresentou um grau elevado de satisfacdo nos aspectos de
relacionamento com a gestdo e coordenagdo, compactuando com a afirmacgdo de satisfacao no
exercicio de uma gestdo democratica. Neste mesmo setor, foram verificados alguns pontos de
alerta de insatisfacdo, os quais envolvem critérios relacionados a comunica¢ao e cooperacao
entre os colegas. O gréfico 1 a seguir, apresenta um compéndio dos resultados encontrados

com a aplicacdo do questiondrio no setor administrativo.
Gréfico 1: Pesquisa de Clima Organizacional Administrativos

SENTE-SE ACEITO E MOTIVADO A TRABALHAR EM...
A GESTAO EXERCE UMA LIDERANCA DEMOCRATICA?
FEEDBACK DA GESTAO QUANTQ AQ DESEMPENHO?
MOTIVADO E APQIADO PELA GESTAO NOS PRO...
TRANSPARENCIA NAS TOMADAS DE DECISOES?
SUGESTOES SAO ACEITAS E DISCUTIDAS...
CLIMA DAS RELACOES PROFISSIONAIS COM A GESTAQ?
CALENDARIOS DE ATIVIDADES PEDAGOGICAS?
RELAGBES PROFISSIONAIS COM A COORDENACAO?
PRAZOS E DATAS PRE ESTABELECIDOS ?
COOPERACAO ENTRE OS COLEGAS DO TIME?
CLIMA DAS RELACOES ENTRE COLEGAS?
PPP DISP CONSULTA DISCUSSAQ MODIFICACAO...
MISSAQ, VISAO E VALORES SAO DISCUTIDOS REUNIOES?
SATISFACAO COM INF NO CANAL WHATSAP NQ POS...
SATISFACAO COM INF NO CANAL WHATSAP?
TEMPOQ DE REUNIOES PARA INF E COMUNICAGCOES?
AS INFORMACOES SAO CLARAS
COMUNICACAO INTERNA NA ESCOLA?

o
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W INSATISFEITO POUCO SATISFETO W SATISFEITO MUITO SATISFEITO

Fonte: Esta pesquisa, 2020.



A comunicagdo € um fator crucial na organizacdo e quando ndo € clara e objetiva, pode
desencadear conflitos como o verificado como insatisfacdo na cooperacdo entre os colegas.
Para uma andlise geral, os dados foram tabulados, somando pouco satisfeito e insatisfeito
como insatisfacdo, e satisfeito e muito satisfeito como satisfacdo, conforme exposto no

Grafico 2.

Griéfico 2: Pesquisa de Clima Organizacional - Administrativos

SUGESTOES SAO ACEITAS E DISCUTIDAS...
CLIMA DAS RELACOES PROFISSIONAIS COM A GESTAQ?
CALENDARIOS DE ATIVIDADES PEDAGOGICAS?
RELACOES PROFISSIONAIS COM A COORDENACAO?
PRAZOS E DATAS PRE ESTABELECIDOS ?
COOPERACAO ENTRE OS COLEGAS DO TIME?
CLIMA DAS RELACOES ENTRE COLEGAS?

PPP DISP CONSULTA DISCUSSAO MODIFICACAOQ...
MISSAO, VISAO E VALORES SAO DISCUTIDOS REUNIOES?

SATISFACAO COM INF NO CANAL WHATSAP NO POS...
SATISFACAO COM INF NO CANAL WHATSAP?
TEMPO DE REUNIOES PARA INF E COMUNICACOES?
AS INF SAO CLARAS QUANTO AS METAS E OBJETIVOS?
COMUNICACAO INTERNA NA ESCOLA?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B SATISFACAO W INSATISFACAO

Fonte: Esta pesquisa, 2020.

Desta forma alguns aspectos receberam destaques, como WhatsApp pés hordrios e
Comunicacdo WhatsApp gerando cerca de 87% de insatisfacdo respectivamente, Projeto
politico pedagégico gerando cerca de 83% insatisfacdes, Comunicagdo interna com 72%

insatisfacdo e Tempo de reunides com 43% insatisfacdo.

Sendo assim foram identificados aspectos relevantes, para serem elaboradas acdes corretivas
para mitigar os elevados graus de insatisfacdo. O grafico 3 a seguir, apresenta um compéndio
dos resultados encontrados com a aplicacio do questiondrio com os professores. Os
professores apresentaram satisfacdo quanto as informacdes das metas e objetivos

organizacionais, a cooperacao entre a equipe e o relacionamento com a gestao e coordenagao.



Por outro lado, o grupo revelou um acentuado grau de insatisfacdo na disponibilidade do

Projeto Politico Pedagdgico (PPP), seja para consulta ou reformula¢do do mesmo.

Griéfico 3: Pesquisa de Clima Organizacional - Professores

SENTE-SE ACEITO E MOTIVADO A.. s
A GESTAO EXERCE UMA LIDERANGA.. I
FEEDBACK DA GESTAO QUANTO AO..
MOTIVADO E APOIADO PELA GESTAO NOS..
TRANSPARENCIA NAS TOMADAS DE..
SUGESTOES SAO ACEITAS E DISCUTIDAS..
CLIMA DAS RELAGOES PROFISSIONAIS..
CALENDARIOS DE ATIVIDADES..
RELAGOES PROFISSIONAIS COM A..
PRAZOS E DATAS PRE ESTABELECIDOS ?
COOPERAGAO ENTRE OS COLEGAS DO..
CLIMA DAS RELAGCOES ENTRE COLEGAS?
PPP DISP CONSULTA DISCUSSAO..
MISSAO, VISAO E VALORES SAO..
SATISFAGAO COM INF NO CANAL..
SATISFAGAO COM INF NO CANAL WHATSAP?
TEMPO DE REUNIOES PARAINF E..
AS INF SAO CLARAS QUANTOAS METASE..
COMUNICAGAO INTERNA NA ESCOLA?

mMUITO SATISFEITO POUCO SATISFEITO »SATISFEITO =INSATISFEITO mMUITO INSATISFEITO

Fonte: Esta pesquisa, 2020.

Quando os dados foram tabulados somando pouco satisfeito, insatisfeito e muito insatisfeito
como insatisfacdo, e satisfeito, muito satisfeito como satisfacdo conforme Grifico 4
demonstra, outros aspectos ganharam destaque, além do PPP, 87% de insatisfacdo, a
comunicacdo interna com 53% de insatisfacdo, o tempo das reunides para informagdes 47%
de insatisfacdo, calendérios pedagégicos com 43%. Recebem destaque com alto grau de
satisfacdo o trabalho em equipe e a lideranga democrética exercida pela gestdo escolar que

ultrapassa 90% de satisfagc@o para o primeiro e se aproxima deste percentual o segundo.



Gréfico 4: Clima Organizacional Geral — Professor

SENTE-SE ACEITO E MOTIVADO A TRABALHAR EM...
A GESTAO EXERCE UMA LIDERANGA DEMOCRATICA?
FEEDBACK DA GESTAO QUANTO AO DE SEMPENHO?

MOTIVADO E APOIADO PELA GESTAO NOS PROJ...
TRANSPARENCIA NAS TOMADAS DE DECISOES?

SUGESTOES SAO ACEITAS E DISCUTIDAS...

CLIMA DAS RELAGOE S PROFISSIONAIS COMA...
CALENDARIOS DE ATIVIDADE S PEDAGOGICAS ?
RELAGOES PROFISSIONAIS COM A COORDENACAO?
PRAZOS E DATAS PRE ESTABELECIDOS ?
COOPERAGAO ENTRE OS COLEGAS DO TIME?
CLIMA DAS RELAGOES ENTRE COLEGAS?

PPP DISP CONSULTA DISCUSSAO MODIFICAGAO...

MISSAO, VISAO E VALORES SAO DISCUTIDOS....

SATISFAGAO COM INF NO CANAL WHATSAP NO...
SATISFAGAO COM INF NO CANAL WHATSAP?
TEMPO DE REUNIOES PARA INF E COMUNICAGOES?

AS INF SAO CLARAS QUANTO ASMETAS E...
COMUNICAGAO INTERNA NA ESCOLA?

0% 50% 100%

SATISFACAO mINSATISFACAO Fo

nte: Esta pesquisa, 2020.
O gréfico 5 a seguir, apresenta um compéndio dos resultados encontrados com a aplicagdo do
questiondrio com a coordenacdo. Os resultados da pesquisa, demonstram que para a
coordenacgdo, os aspectos com elevada satisfacdo se enquadram na pratica de uma lideranca
democritica e participativa. Alguns coordenadores revelaram um nivel elevado de
insatisfacdo relacionado a cooperacao entre o time de coordenadores, a indisponibilidade do

PPP, e as informagdes no canal WhatsApp no pos horario (Grafico 5).



Grifico 5: Pesquisa de Clima Organizacional - Coordenagao

TRABALHO EM EQUIPE
LIDERANCA DEMOCRATICA
FEEDBACK DA GESTAO QUANTO AO DESEMPENHO

APOIADO PELA GESTAQ NOS PROJETOS...

NIiVEL DE TRANSPARENCIA NAS TOMADAS DE...

SUGESTOES ACEITAS E DISCUTIDAS....
CLIMA DAS RELACOES PROFISSIONAIS COM A GESTAQ
CALENDARIOS DE ATIVIDADES PEDAGOGICAS
RELACOES PROFISSIONAIS COM OS PROFESSORES
COOPERACAO ENTRE O TIME DA COODENACAO
PRAZOS E DATAS PRE ESTABELECIDOS
CLIMA DAS RELACOES ENTRE COLEGAS DO TIME

PPP E DISPONIVEL PARA CONSULTA, DISCUSSAO E...
A MISSAO, VISAO E VALORES

INFORMACOES NO CANAL WHATSAP NO POS...
INFORMACOES NO CANAL WHATSAP

TEMPO DE REUNIOES PARA INFORMACOESE...

AS INFORMACOES SAO CLARAS QUANTO AOS...
COMUNICACAO INTERNA NA ESCOLA

B MUITO INSATISFEITO  m INSATISFEITO POUCO SATISFETO SATISFEITO  m MUITO SATISFEITO

Fonte: Esta pesquisa, 2020.

Quando os dados foram tabulados, somando pouco satisfeito, insatisfeito e muito insatisfeito
como insatisfacdo, e satisfeito mais muito satisfeito como satisfacdo conforme Grafico 6
demonstra, a insatisfacdo com o aspecto comunicacgdo, ultrapassa os 65% dos participantes,
seja relacionada a comunicacao interna, aos objetivos e no préprio Whatssap. Por outro lado,

100% dos respondentes possuem satisfacdo com a gestdo democratica e participativa.

Merecem destaques nesta andlise a satisfacdo da equipe com o modelo de lideranca
democratica e participativa, adotado pela gestao. Bem como, vale acentuar que é necessario
desenvolver planos de acdo para corrigir as falhas de comunicagdo e atualizacdo do PPP, visto

que sdo aspectos que apresentam em todos os setores insatisfacao.



Graéfico 6: Clima Organizacional Geral — Coordenacao

TRABALHO EM EQUIPE
LIDERANCA DEMOCRATICA
FEEDBACK DA GESTAQ QUANTO AO DESEMPENHO
APOIADOQ PELA GESTAQ NOS PROJETOS PEDAGOGICOS
NiVEL DE TRANSPARENCIA NAS TOMADAS DE DECISOES

SUGESTOES ACEITAS E DISCUTIDAS...
CLIMA DAS RELACOES PROFISSIONAIS COM A GESTAQ
CALENDARIOS DE ATIVIDADES PEDAGOGICAS
RELACOES PROFISSIONAIS COM OS PROFESSORES
COOPERACAO ENTRE O TIME DA COODENAGAO
PRAZOS E DATAS PRE ESTABELECIDOS
CLIMA DAS RELACOES ENTRE COLEGAS DO TIME

PPP E DISPONIVEL PARA CONSULTA, DISCUSSAO E...
A MISSAO, VISAO E VALORES
INFORMAGCOES NO CANAL WHATSAP NO POS HORARIO
INFORMACOES NO CANAL WHATSAP

TEMPQ DE REUNIGES PARA INFORMACOESE...

AS INFORMACOES SAO CLARAS QUANTO AOS...
COMUNICACAQ INTERNA NA ESCOLA
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B SATISFACAO  m INSATISFACAO

Fonte: Esta pesquisa, 2020.

4.2 Mensuracao da qualidade dos servicos a partir do modelo SERVQUAL
Os estudantes desta amostra estdo matriculados na base integral dos cursos técnicos de
Mecatronica, Mecanica, Manutencdo e Suporte em Informdtica e Logistica. Os géneros dos

entrevistados correspondem a 58% do sexo masculino e 42% do sexo feminino.

A maioria dos estudantes teve a formacdo do ensino fundamental exclusivamente em escola
da rede publica, o que corresponde a 42% do total, 28% sdo estudantes que tiveram o ensino
fundamental exclusivo na rede privada de ensino e 30% tiveram sua formacdo parte em rede

privada, parte em rede publica no ensino fundamental.

A partir da aplicacdo do questiondrio, os dados foram tabulados e as médias entre expectativa
e percepcdo identificadas para cada item. O resultado da diferenca entre percep¢do e
expectativas médias revelam os gaps, ou seja, as lacunas. Quando os valores dos gaps sdo

positivos, demonstra uma qualidade satisfatéria. Quando os gaps sdo negativos, demostram



qualidade insatisfatéria. Quanto maior o valor positivo, maior satisfacdo, caso contrério,

maior insatisfacdo relacionada a qualidade.

A Tabela 1 apresenta as médias das expectativas, percepgdes e dos gaps para cada dimensao
do SERVQUAL. Na dimensdo da tangibilidade, o item 2, corresponde ao ambiente fisico
limpo, bem iluminado e com temperatura agraddvel, a expectativa foi o de maior valor para
este grupo, assim como o item 3, revelou maior percep¢do dos estudantes, considerando boa
localizacao e € de facil acesso. A prioridade critica, nesta dimensao, como revela o quartil dos

gaps na Tabela 1, é o item 4 relacionado as instalacdes fisicas das salas de aula.

Tabela 1 — Médias do SERVQUAL

DIMENSOES | EXPECTATIVAS PERCEPCOES GAPS
ITEM | MEDIA | ITEM | MEDIA | ITEM | MEDIA

8 1 4,68 1 247 1 2,22
2 2 4,78 2 237 2 2,42
2 3 4,27 3 3,62 3 -0,65
2 4 4,70 4 223 4 247
g 5 4,70 5 2,68 5 -2,02
2 6 4,63 6 2,98 6 -1,65
3 7 5,55 7 3,32 7 -2,23
: 8 4,40 8 3,05 8 -1,35
o 9 3,47 9 2,78 9 -0,68
- 10 4,22 10 3,07 10 -1,15
i 11 417 11 3,22 11 -0,95
2 12 3,38 12 2,82 12 -0,57

13 3,85 13 2,65 13 -1,20
< 14 4,47 14 225 14 2,22
E 15 4,53 15 3,42 15 1,12
3 16 4,68 16 3,63 16 -1,05
Q 17 4,40 17 3,28 17 1,12

18 3,77 18 2,87 18 -0,90
< 19 3,53 19 272 19 -0,82
g 20 4,47 20 2 58 20 -1,88
m 21 3,90 21 257 21 -1,33

22 4,12 22 258 22 -1,53

Fonte: Esta pesquisa, 2020.

Na dimensdo da confiabilidade o item 5 relacionado as informacdes, a coordenagdo/diretoria
transmite todas as informagdes necessarias de forma confidvel e precisa (instrucdes claras e
confidveis) a expectativa foi o de maior valor, enquanto na percep¢ao, o item 7 revela que
servidores e professores passam confiancga/credibilidade aos seus alunos. Todavia os gaps

foram negativos com destaque para o item 5 com maior insatisfacao.



A presteza, capacidade de atender ao usudrio de forma positiva perante eventuais
dificuldades, também apresentou gaps negativos. O item 10 foi o que apresentou destaque na
expectativa dos estudantes, esperar que os professores e servidores, sempre tem boa vontade
em te ajudar. Esta dimensdo, ndo possui itens enquadrados como prioridade critica, mas como

prioridade média.

A dimensdo da seguranca, capacidade de passar confianga e suprir suas necessidades, as
expectativas mais elevadas estdo no item 16, espera-se que os servidores e professores sejam
educados. A prioridade critica estd sobre o aspecto da seguranca no item 14, o que revela

inseguranca de confiar na seguranca oferecida pela escola.

A Tabela 2 mostra quais prioridades devem ser levadas em consideracdo para elaboracdo de
planejamentos e tomadas de decisdes que desenvolvam um indice de qualidade satisfatério

para os usudrios deste servigo.

Tabela 2. Grau de criticidade das expectativas, percepgdes e gaps

Item E | Cuari ftem P [ Quati lem | G | Quail
12 | 3% o 1 | 32 1 | 0%
g, 199 ig z 17 | 33 s, B [ 00
o= \ o T 38 h= ] 082
5@ [ [ am | ® 3 [ [0 | ® 8 o [om | ®
T 13 | 38 5 3 18 L 3 | 088
P 380 i 16 168 2 | 05
2 | 412 . 12 | 2@ . B | 1N
n 11 4147 nao 18 28 aom 10 1,15
— = 10 2 |, T i 2% | 38 T3 7T | 412 | A%
5 [ [ a7 ' == T3 [ 3% w | E5 8B [ 2
T 17 | 440 0| 3o 2 % | -105
[ 440 0]

Prioridade Critica das Expectativas
Prioridade Critica das Percepgoes

Fonte: Esta pesquisa, 2020.
As maiores expectativas estdo enquadradas na dimensdo da tangibilidade, itens 1,2 e 4,

seguida de confiabilidade, itens 5 e 7 e na dimensdo de seguranga apenas o item 16. Estes
itens possuem classificacdo no quartil de prioridade critica que devem ser considerados como

os atrativos maiores na escolha dos estudantes.

Quanto as percepcOes, as prioridades criticas estdo mais presentes nas dimensdes
tangibilidade e empatia, os itens 1, 2, 4, 20,21 e 22 e apenas o item 14 da dimensdo da

seguranca. Os gaps da Tabela 2, sdo os resultados da qualidade do servico escolar. Quando os



nimeros sdo positivos, hd qualidade satisfatéria, porém quando apresentam nudmeros
negativos, os gaps revelam qualidade insatisfatdria. Pelo exposto na Tabela 2, todas as

dimensdes apresentam qualidade insatisfatéria, porém com criticidades diferentes.

Os gaps com prioridade critica estdo na dimensao tangibilidade, itens 1,2 e 4 aspectos como a
indisponibilidade de equipamentos modernos, e salas de aula climatizadas podem ser os
fatores determinantes nestes resultados insatisfatérios. Em seguida a prioridade critica estd na
dimensao da confiabilidade, itens 5 e 7 que se enquadram os problemas de comunicacao clara;
O gap de prioridade critica na dimensdo de seguranga foi apenas o item 14, o qual demonstra
baixa qualidade na seguranca oferecida. Os gaps com prioridade critica devem ser
prioritariamente analisados e considerados na elaboracdo de planejamentos estratégicos que

objetivem atender as expectativas dos usudrios e promover mais qualidade.

S. Conclusao

Este estudo tem a importancia de evidenciar como se pode melhorar a escola publica através
da percepc¢do e andlise dos proprios usudrios que sdo os estudantes e seus responsdveis, € 0s
servidores publicos lotados. Tornar esse ambiente escolar participativo, dindmico e inclusivo
nao € tarefa ficil diante de vérias dificuldades e limitacdes enfrentados pela gestdo dessas

escolas.

2

E sabido que as atribui¢des do gestor escolar se diversificam no cumprimento de obrigacdes
Pedagdgica, Administrativa e Financeira. Desta forma, as questdes da pesquisa pretenderam
identificar o clima organizacional e como isso pode contribuir para a qualidade do servico
prestado, € essa visdo integrada e sistémica, que se compreende a articulacdo das praticas
organizacionais, ou seja, da realidade da dimensdo socioldgica, politica e econdmica no
sistema escolar. Nesta perspectiva foram analisados os professores, coordenadores e
administrativos, no intuito de identificar a concep¢do do contexto através do clima
organizacional da escola estudo de caso. E, para compreender a articulacdo, os limites e

possibilidades da prépria acdo diretiva da escola, os alunos avaliam a prestacdo de servigo.

Essas percepcoes da equipe de gestdo sdo fundamentais para estabelecer e desenvolver um
ambiente escolar propicie a organizagdo, orientacdo administrativa e pedagdgica, e que
formem alunos ou cidaddos verdadeiramente preparados para assumir seu papel em uma
sociedade. Como limita¢Oes da pesquisa, ndo foram pesquisadas as agdes do PPP e os valores

adotados pela escola.



REFERENCIAS

AQUINO, J. T.; MELO, F.J. C,; JERONIMO, T. B.; MEDEIROS, D. D. Evaluation of Quality in Public
Transport Services: The Use of Quality Dimensions as an Input for Fuzzy TOPSIS. International Journal of
Fuzzy Systems, v. 21, p. 176-193, 2019.

CARVALHO, B. C. M.; SILVA, M. V. R.; PAIVA, 1. . F.; MELO, F. J. C. Avaliacdo da qualidade em
companhias aéreas com a aplicacido do modelo de Kano. In: ENEGEP 2018 Encontro Nacional de Engenharia
de Produgio, 2018, MACEIO/AL - BRASIL, 2018. v. 28.

FERRAZ, N. A.; MELO, F. J. C.; JERONIMO, T. B.; ALBUQUERQUE, A. P. G.; MEDEIROS, D. D.
Evaluation of quality in services: real case in the hotel fitness center. Revista brasileira de pesquisa em
turismo, v. 12, p. 1-27, 2018.

JERONIMO, T. B.; AQUINO, J. T.; CORREIA, A. C.; MELO, F. J. C. O papel da avaliacio de desempenho
dos profissionais de Secretariado Executivo: um estudo de caso em uma instituicio publica de ensino
superior. In: VI Congresso Brasileiro de Engenharia de Produgdo (ConBRepro), 2016, PONTA GROSSA-
PARANA. ENGENHARIA DE DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO, 2016. v. VL

KOTLER, Philip. Administracio de marketing: analise, planejamento, implementacio e controle. 4. ed.
Sao Paulo: Atlas, 1998.

NETO, P.J.S.; MELO, F. J. C.; MEDEIROS, D. D.; Avaliagdo da qualidade em servicos: um estudo de caso no
setor fitness. In: XXV SIMPEP - Simpésio de Engenharia de producéo. 2018.

MOROSINI, Marilia Costa. Qualidade na educacao superior: tendéncias do século. Estudos em avaliacao
educacional, v. 20, n. 43, p. 165-186, 2009.

OLIVEIRA, E. B. B.; GUIMARAES JUNIOR, D. S.; LIMA, C. W. S.; SANTANNA, C. H. M.; MELO, F. J. C.
Avaliagdo da Qualidade dos Servigos Logisticos Prestados por Websites Utilizando o SERVQUAL. GEPROS:
Gestao da Producio, Operacdes e Sistemas, v. 14, p. 135-145, 2019.

PADILHA, Paulo Roberto. Educar em Todos os Cantos. Por uma Educagao Intertranscultural. Educacién
Multicultural, p. 111, 2007.

PADILHA, Paulo Roberto. Curriculo intertranscultural: novos itinerdrios para a educacao. 2004.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V. A.; BERRY, L. L. A. SERVQUAL: A multiple item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, n. 1, p.12-40, 1988.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. A. Conceptual model of service quality and its
implications for future research. Journal of Marketing, n. 4, p. 41-50, p. 1985.



