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Resumo

A prestacdo de servicos € um assunto de bastante interesse no Brasil e vem crescendo
consideravelmente nos ultimos anos. Nesse sentido, a qualidade do servico € um elemento
critico e fundamental que ajuda a estabelecer uma vantagem competitiva necesséria para a
sobrevivéncia das organizagdes e promover a satisfacdo do cliente final. No setor educacional,
as instituicdes publicas de ensino técnico tém buscado oferecer um servigo de qualidade, dada
a exigéncia dos alunos e das estratégias acirradas de avaliacdo do governo. O presente artigo
tem como objetivo descrever e analisar o perfil dos alunos de uma institui¢do técnica estadual
localizada na cidade de Bauru, Estado de Sdo Paulo, através do modelo estatistico ANOVA
contribuindo para uma melhor avaliagdo da qualidade e um olhar mais atento pela instituicao,
bem como perceber as reais necessidades dos alunos. Para levantamento dos dados foi
utilizada a ferramenta estatistica MINITAB®, por meio de um questiondrio otimizado, que
responde sobre o perfil dos alunos e da unidade de ensino propriamente dita, abordando desde
a adequacao do espaco fisico até as praticas pedagdgicas adotadas pela escola.
Palavras-Chaves: perfil do aluno, qualidade em servico, avaliacdo de servico,MINITAB,
institui¢do de ensino técnico.

1. Introducao

O setor de servigos tem assumido um papel de grande valor na economia(MIGUEL ;
SALOMI, 2004). Em 2012, esse setor alcangou um crescimento considerdvel chegando a
quase 70% do PIB (Produto Interno Bruto) brasileiro sendo apontado como um dos maiores
empregadores do pais de acordo com o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica).
No entanto, a avaliacio da qualidade no setor de servicos deve ser praticada de modo
diferente ao realizado pelas empresas industriais, ja que no ambiente de prestagdo de servigos,

a gestdo da qualidade centra-se na intera¢do com o usudrio (OLIVEIRA, 2004).
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Segundo Mello, Dutra e Oliveira (2001, p. 1) “pesquisadores e 6rgdos governamentais
tém direcionado grande atencdo a melhoria na qualidade do servico educacional”, porém a
avaliacdo da qualidade dos servicos educacionais se torna dificil, principalmente em func¢ao
do seu aspecto intangivel e da participacdo ativa dos alunos durante todo o processo.

(CARVALHO, 2009; LINS, 2011).

Para melhor andlise, nesse sentido, Ograjensek (2002), menciona que a utilizagdao de
ferramentas estatisticas contribui para o alcance da qualidade do processo auxiliando no
controle da qualidade e melhoria no setor de servico. Com o apoio dessas ferramentas &
possivel explorar e avaliar os dados e perfil dos alunos mais facilmente, possibilitando
identificar as deficiéncias do processo e formar hipéteses para descobrir as principais razdes

que levaram a essa caréncia.

Para Toledo e Cosenza (2004, p. 1) “o sucesso de uma institui¢do estd diretamente
associado a capacidade da percepc¢ao de sua realidade e das varidveis que a cercam interna e
externamente”. Nesse sentido, € fundamental oferecer servigos de qualidade e conhecer os
valores dos consumidores, compreenderem a realidade cultural e social dos alunos,
experiéncia de cada individuo e suas necessidades, uma vez que o que os clientes fazem €
comparar o servico que recebem com o servico que, segundo suas expectativas, deveriam
receber. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014; MOURA, 2015).

A busca nos dias atuais de se avaliar a satisfagdo do corpo discente quanto aos
aspectos da qualidade do servico prestado em escolas procura identificar falhas e corrigir
métodos ou modelos permitindo ao gestor outras formas de cumprir seus objetivos, metas ou
missdo. (TEBOUL, 1999). Dessa forma, a necessidade de se empreender esfor¢cos em relacdo
a mensuracdo da qualidade nos servigos prestados tem despertado o interesse por parte das
organizacoes, sejam elas privadas ou publicas, afim de oferecer servicos com maior confianca
e qualidade. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; MIGUEL; SALOMI, 2004;
TEIXEIRA; FARIAS FILHO, 2008).

Visando diagnosticar o perfil dos alunos e demonstrar a percep¢do que os mesmos t€ém
com relacdo ao servigo prestado pela instituicdo técnica — ETEC sob a dtica dos discentes
utilizando modelos estatisticos, procuramos com este trabalho realizar uma andlise a fim de
contribuir para a melhoria da qualidade do servi¢co desta institui¢do auxiliando a gestao
escolar na identificacio de possiveis falhas e permitindo priorizar agdes e recursos na solugdo

das mesmas.
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2. Metodologia

Baseado na literatura Miguel (2007), a metodologia deste trabalho pode ser
classificada como de natureza aplicada, de objetivo descritivo e abordagem quantitativa.
Bertrand e Fransoo (2002) definem a pesquisa quantitativa em Engenharia de Producdo como
aquela onde € possivel se modelar um problema que apresenta varidveis cujas relagdes sao
causais e quantitativas. Em relacdo as técnicas de pesquisa serdo utilizadas a pesquisa
bibliogréfica e pesquisa em campo, segundo a classificacdo de Lakatos e Marconi (2008).

Uma das ferramentas mais utilizadas atualmente para estabelecer uma andlise
estatistica através de levantamento de dados € o MINITAB. O programa estatistico MINITAB
foi idealizado por uma equipe de professores da Universidade da Pensilvania para utilizacao
no ensino da estatistica. Atualmente este programa € usado por mais de 4000 faculdades e
universidades em todo o mundo e utilizado no mundo dos negdcios em 80 paises do mundo e
em vdarias empresas brasileiras de destaque. (CYMROT; MANIN; SGARBI, 2006).

Os resultados das andlises estatisticas apresentados neste trabalho foram obtidos
usando o software MINITAB® versio 16.

3. Aspectos relativos a coleta de dados

A escola em estudo tem aproximadamente 1314 alunos matriculados em seus cursos
de ensino médio e técnico, sendo 610 alunos matriculados no periodo diurno e 704 alunos no
periodo noturno. Porém, a amostra coletada abrangeu um total de 746 alunos, sendo 403 no
periodo diurno e 343 no periodo noturno.

A delimitacdo da pesquisa restringiu-se aos alunos matriculados na Escola Técnica
Estadual Rodrigues de Abreu — localizada na cidade de Bauru-SP, com excecdo dos cursos
técnicos em Enfermagem, Eletrotécnica e Nutri¢ao.

4. Analise Estatistica

Para a coleta de dados foram distribuidos questiondrios aos alunos do ensino médio
regular, ensino médio integrado em administracdo, informadtica, seguranca do trabalho e para
os alunos dos cursos técnicos em administracdo, informatica, logistica, seguranca do trabalho,
transagdes imobilidrias e servicos juridicos, sendo que todos foram devolvidos, mas alguns de
forma incompleta. Foram aplicados 762 questionarios aos alunos, sendo validados 743 para a
realizacdo das andlises estatisticas.

O questiondrio apresentado aos alunos inicialmente apresenta 3 questdes relacionadas
ao perfil de cada aluno:

e Sexo: feminino=1; masculino=2.
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Idade: 17 a 20 anos=1; 21 a 25 anos =2; 26 a 30 anos = 3; 31 a 35 anos = 4; 36 a 40
anos=5; mais de 40 anos=6.

Renda familiar: até 3salarios minimos = 1; de 3,1 a 5 salarios minimos = 2; de

5,1 a 7 salarios minimos = 3; de 7,1 a 9 salarios minimos = 4; de 9,1 a 11 salarios
minimos = 5; mais de 11 salarios minimos = 6.

Além dessas trés questdes com informacdes pessoais de cada aluno, o questiondrio

apresentava onze questdes denotadas por Q4, QS, ..., Q14, onde as questdes Q4 e QS5 sdo

relacionadas a expectativa do aluno em relagdo ao curso. As questdes Q6 e Q7 sdo

relacionadas ao docente. A questdao QS8 relacionada ao acervo da instituicdo. As questdes Q9,

Q10 e Q11 sao relacionadas ao conteido aplicado e aprendizagem. As questdes Q12 e Q13

relacionadas a coordenacdo e secretaria e a questdo Q14 relacionada a infra-estrutura da

escola.

As questdes relacionadas ao curso apresentam cinco alternativas possiveis a serem

assinaladas porcada aluno:

muito ruim=1;

ruim=2;

regular=3;

bom =4; e

muito bom=5.

Sendo as questoes:

Q4 — Qual sua expectativa em relacio ao curso?

Q5 — Qual a sua satisfagdo em relacdo as disciplinas aplicadas no curso?

Q6 — No geral qual o conhecimento dos contetddos aplicados por parte dos docentes?
Q7 — O relacionamento seu com os professores, €?

Q8 — Como voce classifica a biblioteca da instituicao?

Q9 — Como voce classifica as matérias tedricas?

Q10 — Qual a sua opinido em relacdo as matérias que utiliza calculo?

QI1 — Qual a sua opinido em relacdo aos trabalhos extracurriculares que sao
solicitados?

Q12 — O relacionamento com o coordenador de curso é?

Q13 — Como vocé vé o atendimento da secretaria?

Q14 — Em relagao as instalacdes: sala de aula, sala de video, banheiros, patio?

4.1 Analise descritiva das questoes relacionadas ao curso
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Na Figura 1, sdo apresentados os graficos de intervalos de confianga 95% para as
médias das questOes relativas aos cursos do Ensino Médio e Técnico e grafico de perfil para

os alunos relacionados as 14 questdes. Os intervalos de confianca foram de 95% para as

médias.
Figura 1 — Médias das questdes relativas aos cursos de ensino médio e técnico
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Das imagens plotadas acima, podemos estabelecer algumas conclusdes preliminares:
as médias que apresentam intervalos de confianga nio superpostos indicam diferencas
estatisticas. Aparentemente algumas questdes apresentam diferencas considerando os
diferentes perfis dos alunos e as peculiaridades de cada curso. Para detectar as possiveis
diferencas serdo utilizados testes de hipoteses baseados em modelos de ANOVA (anélise de
variancia), a fim de comparar as médias para cada questdo em cada nivel do fator

considerado, de modo a verificar se hd ou ndo variancia entre as questoes.
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4.2 Analise descritiva das questoes relacionadas ao sexo

Na Figura 2, sdo apresentados os graficos de intervalos de confianga 95% para as

médias das questdes relativas ao género dos alunos e grifico de perfil para os alunos

relacionados as 14 questdes.

Figura 2 — Média das questdes relativas ao género dos alunos
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Fonte: préprio autor

Dos graficos da Figura 2, observa-se que aparentemente nao ha grandes diferencas nas

respostas do questiondrio considerando alunos ou alunas. As maiores diferengas estdo

relacionadas as questdes Q8, Q10 e Q11.

4.3 Analise descritiva das questoes relacionadas a idade
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Na Figura 3, sdo apresentados os graficos de intervalos de confianga 95% para as
médias das questdes referentes a idade dos alunos e grafico de perfil para os alunos

relacionados as 14 questdes.

Figura 3 — Média das questdes relativas a idade dos alunos
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Fonte: préprio autor

Em relacdo aos graficos da Figura 3, observa-se que nas respostas as questdes
considerando os alunos em diferentes faixas etdrias hd diferencas significativas relevantes,
principalmente relacionadas a questao QS.
4.4 Analise descritiva das questoes relacionadas a renda

Na Figura 4, sao apresentados os graficos de intervalos de confianga 95% para as
médias das questdes referentes a renda familiar dos alunos e gréifico de perfil para os alunos

relacionados as 14 questdes.

Figura 4 — Média das questdes relativas a renda familiar dos alunos
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Considerando os gréficos da Figura 4, observa-se que ndo ha diferencas significativas
quanto a renda familiar dos alunos se comparado as questdes.
5. ANOVA (Analise de Variancia)

Para verificar estatisticamente as possiveis diferencas entre os niveis das covaridveis
categoricas nas questdes respondidas pelos alunos, serdo considerados modelos de andlise de
variancia com uma classificacdo (ANOVA). A técnica ANOVA € de uma forma simplificada
uma colecdo de modelos estatisticos no qual a variancia amostral € particionada em diversos
componentes devido a diferentes fatores (varidveis), que nas aplicagdes estdo associados a
um processo, produto ou servigo. Através desta particio, a ANOVA estuda a influéncia destes
fatores na caracteristica de interesse e verifica se existe diferenca significante entre as médias
de um determinado fator ou fatores. Ainda, permite melhorar processos existentes e avaliar

novos que estdo em fase de desenvolvimento.
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Dessa forma, ANOVA fornece um teste estatistico para verificar se as médias dos
grupos sao iguais; isto €, uma generalizacdo dos testes t de Student para mais de dois grupos,
rejeicio da hipdtese de nulidade implica que os grupos tém médias diferentes. (BOX;
HUNTER; HUNTER, 1978; MONTGOMERY; RUNGER, 2010).

Na Tabela 1 sdo apresentados os resultados das andlises de varidncia com uma
classificacdo relacionada com o fator curso. Nesse sentido podem ser observadas as seguintes
conclusdes: apenas a questdo Q8 apresenta diferenca significativa em um nivel de
significancia igual a 5% entre os 10 diferentes cursos. As demais questdes apresentaram um

nivel de significincia de 10%.

Tabela 1. Modelos de ANOVA para cada questido com classificacao Curso

FV GL SQ QM F Valor -p Anilise

Q4 9 38,3081 4,2665 7,1 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas
(valor —p < 0,05)

Q5 9 98,99 10,999 6,29 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas
(valor —p < 0,05)

Q6 9 47,951 5,3279 10,68 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas
(valor —p < 0,05)

Q7 9 33,8214 3,7579 79 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas
(valor —p < 0,05)

Q8 9 26,803 2,978 2,14 0,018 (*)  As médias apresentam diferencas significativas
(valor —p < 0,05)

Q9 9 26,1822 2,9091 5,11 0,000 (**) = As médias apresentam diferengas significativas
(valor —p < 0,05)

Q10 9 42,3673 4,7075 5,61 0,000 (**) = As médias apresentam diferengas significativas
(valor —p < 0,05)

Q11 9 62,8038 6,9782 8,48 0,000 (**) = As médias apresentam diferengas significativas
(valor —p < 0,05)

Q12 9 193,829 21,537 19,94 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas
(valor —p < 0,05)

Q13 9 139,995 15,555 14,33 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas
(valor —p < 0,05)

Q14 9 36,136 4,015 3,98 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas

(valor —p < 0,05)

(*) significativo em 5%; (**) significativo em 10%. (FV) Fonte de variagdo; (SQ) soma de quadrados; (QM) quadrado médio; (F)

estatistica F de Snedecor

Na Tabela 2, foram apresentados os resultados das andlises de varidncia com uma
classificacdo relacionada com o fator sexo.

Considerando os resultados da tabela 2, podem ser observadas as seguintes
conclusdes: as questdes Q8e QI1 apresentam diferengas significativas em um nivel de

significancia de 5% entre os alunos e alunas. Ainda foi observado que a questio Q10
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apresenta significancia em um nivel igual a 10%. As demais questdes ndo apresentaram

diferencas significativas considerando a percepg¢do entre homens e mulheres.

Tabela 2. Modelos de ANOV A para questdo com classificagcdo sexo

FV GL SQ QM F Valor -p Anélise

Q4 1 0,7609 0,7609 1,18 0,278 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q5 1 1,118 1,118 0,6 0,439 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q6 1 0,0152 0,0152 0,03 0,869 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q7 1 0,0001 0,0001 0,00 0,987 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q8 1 9,015 9,015 6,73 0,010 (*)  As médias apresentam diferencas significativas (valor
—p <0,05)

Q9 1 0,9671 0,9671 1,62 0,203 = As médias nio apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q10 1 6,5064 6,5064 741 0,007 (**)  As médias apresentam diferencas significativas (valor
—p <0,05)

Q11 1 3,7595 3,7595 421 0,041(*) = As médias apresentam diferencas significativas (valor
—p <0,05)

Q12 1 0,725 0,725 0,55 0,461 = As médias nio apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q13 1 2,659 2,659 2,11 0,147 = As médias nio apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q14 1 1,782 1,782 1,71 0,192 = As médias nio apresentam diferencas significativas

(valor —p > 0,05)

(*) significativo em 5%; (**) significativo em 10%.

Foram observados ainda fatores relacionados aos resultados das andlises de variincia
quanto a idade dos alunos. Desse modo, a tabela 3 apresenta as seguintes consideragdes: as
questdes Q4e Q8 apresentam diferencas significativas em um nivel de significancia igual a
5% entre as diferentes faixas etdrias. Além disso, as questdes Q6, Q7, Q9, Q10, Q11, Q12,
Q13 e Q14 apresentaram um nivel de significancia de 10%. Observou-se ainda, que a questao
Q5 € a unica questdo que ndo apresenta diferencga significativa. Pode ser observado que em
geral as suposicdes principais necessdrias para ANOVA (normalidade e variancia constante)

foram verificadas.

Tabela 3 — Modelos de ANOVA para questdo com classificacdo idade

FV GL SQ QM F Valor -p Anilise

Q4 7 9,2855 1,3265 2,08 0,044 (*)  As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)

Q5 7 18,380 2,626 1,42 0,195 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q6 7 17,5504 2,5072 4,65 0,000 (**)  As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)
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Q7 7 24,5595 3,5085 7,20 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)

Q8 7 24,895 3,556 2,68 0,010 (*)  As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)

Q9 7 17,4752 2,4965 4,31 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)

Q10 7 30,9387 4,4298 5,18 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)

Q11 7 23,7956 3,3994 3,89 0,000 (**) = As médias apresentam diferengas significativas (valor —
p <0,05)

Q12 7 53,670 7,667 6,05 0,000 (**) = As médias apresentam diferengas significativas (valor —
p <0,05)

Q13 7 65,039 9,291 7,84 0,000 (**) = As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)

Q14 7 19,976 2,854 2,77 0,007 (**)  As médias apresentam diferencas significativas (valor —
p <0,05)

Com relacdo ao fator renda familiar, foi observado que nenhuma das questdes

apresentou diferencas significativas quando da aplicacdo do modelo de ANOVA.

Tabela 4 — Modelos de ANOVA para questao com classificagdo renda familiar

FV GL SQ QM F Valor -p Analise

Q4 5 5,3221 1,0644 1,66 0,143 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q5 5 8,265 1,653 0,89 0,489 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q6 5 4,0638 0,8128 1,46 0,200  As médias nao apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q7 5 2,7558 0,5512 1,07 0,376 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q8 5 1,823 0,365 0,27 0,930  As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q9 5 4,3008 0,8602 1,44 0,206 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q10 5 4,3327 0,8665 0,98 0,430  As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q11 5 6,3354 1,2671 1,42 0,216 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q12 5 2,890 0,578 0,43 0,825 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q13 5 9,780 1,956 1,56 0,170 = As médias ndo apresentam diferencas significativas
(valor —p > 0,05)

Q14 5 11,271 2.254 2,17 0,055  As médias ndo apresentam diferencas significativas

(valor —p > 0,05)

6. Discussao dos resultados
Considerando os resultados obtidos no uso de técnicas de ANOVA alguns pontos sdo
importantes e devem ser analisados criteriosamente pelos gestores da Institui¢do de ensino —

ETEC Rodrigues de Abreu. Vale lembrar que as diferencgas significativas aqui apresentadas se
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devem em funcao do perfil do aluno, ou seja, a percepcao da qualidade muda de acordo com

perfil e curso, conforme segue:

Curso: todas as questdes aplicadas aos alunos da Instituicdo de ensino apresentaram
diferencas significativas entre os 10 cursos avaliados, ou seja, foi verificado que ha
uma discrepancia em relacio a percep¢ao da qualidade do servigo prestado. Ainda foi
observado que na questdo relacionada a disciplina (QS5) o curso Técnico em Servicos
Juridicos apresenta um nivel maior de insatisfacdo. Em relacdo a biblioteca da
Instituicdo (Q8), nota-se que o curso Técnico em Transa¢des Imobilidrias, demonstrou
um grau maior de insatisfacdo em relacao ao servigo oferecido. Observa-se ainda que
sao dois cursos que apresentam alunos com idades mais elevadas e conseqiientemente
pode haver um grau de exigéncia maior.

Género: Quando comparadas as questdes em relacdo ao género, pode-se observar que
as questoes Q8, Q10 e Q11 s@o as que apresentam diferencas mais significativas.
Nota-se aqui que a percepcdo quanto a qualidade de ensino ndo apresenta
discrepancias quando das respostas entre homens e mulheres.

Idade: Pode-se observar que com relacdo a idade hé diferencas significativas quando
respondidas as questdes pelos alunos. A maior parte dos alunos tem entre 14 e 17
anos. Os cursos de servicos juridicos, transacOes imobilidrias e segurancga do trabalho
apresentam idades mais avancadas em relagcdo aos demais.

Outra observacdo estd relacionada a disciplina (Q5), onde pode-se observar que a
questdo da idade € homogénea, ou seja, tanto para os alunos mais novos quanto para
os que apresentam idades mais avancadas, o grau de percep¢do da qualidade do
servico prestado pela institui¢cdo € a mesma, nesse aspecto.

Renda familiar: com relacdo a renda familiar, fica claro que a renda ndo influencia
significativamente na percepcao dos alunos quando respondidas as questdes Q4 a Q14.
Porém, hd uma ressalva nessa questdo, pois percebe-se que com relacdo a questdao
Q14, que esta diretamente ligada as instalagdes da instituicdo, demonstra que mesmo
que pouco, a renda ainda influencia nesse aspecto. Observa-se ainda que hd uma

dispersdo grafica em relagdo as faixas salariais mais altas.

7. Conclusoes

Como conclusdo fica constatada a importancia de identificar a percepcao do corpo

discente avaliando o perfil dos mesmos a fim de diagnosticar e entender as suas reais

necessidades e expectativas. Desse modo esse trabalho contribui no diagndstico da percepgao
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da qualidade do servico prestado pela instituicio ETEC — Bauru, através de ferramentas
estatisticas, com o uso do programa MINITAB, possibilitando andlises complexas utilizando
gréficos e andlises de variancia.

Como recomendagdo e para uma melhor avaliacao da qualidade do servigo prestado
pela ETEC como um todo, propomos a realizacdo de novas pesquisas utilizando outras

ferramentas estatisticas e para avaliagdo da qualidade propriamente dita.
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