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O setor de servico educacional apresentou um grande crescimento nas
ltimas décadas e, com isso, muitas instituicbes de ensino viram seu
mercado invadido por concorrentes. Para se manterem no mercado, as
organizacGes precisam ser flexiveis para se reinventarem, se
diferenciarem e para se adaptarem as constantes mudancas. Além
disso, com a ampla variedade na oferta, o cliente se torna mais critico
e seletivo em relagdo aos servicos recebido, tornando-se necessario
que as organizacfes busquem a exceléncia, investido em qualidade
como um diferencial competitivo. A ferramenta ServQual é amplamente
a mais utilizada para avaliar a diferenca entre a qualidade do servico
esperado e percebido pelos clientes, possibilitando a identificacdo da
discrepancia entre ambos por meio do célculo do GAP. Este estudo
visa mensurar a qualidade na educacéo sob a perspectiva dos pais dos
discentes de uma escola particular de ensino fundamental localizada
no municipio de Campos dos Goytacazes. Para a realizacdo desta
pesquisa, as dimensdes e os itens foram baseados no instrumento
Indique. No questionario foi utilizada a escala Likert de 5 pontos e uma
opcao de abstencdo. Foram feitas 262 aplicagdes, porém obteve-se um
retorno de apenas 52 questionarios. Apos a coleta de dados, as medias
da expectativa e da percepcdo de cada item e as médias globais de
desempenho e satisfacdo foram calculadas, e por ultimo, foi feito o
célculo do GAP. Com os resultados, a pesquisa concluiu que apenas
dois itens superam as expectativas dos pais dos discentes, sendo que 0S
itens mais criticos sdo: 135 (Acessibilidade), 128 (Profissionais de
apoio pedagdgico), 19 (Conhecimento do projeto politico-pedagogico
da escola), 133 (Arborizacédo), e 117 (Licdo de casa). A pesquisa
também evidenciou uma divergéncia de opinido dos respondentes ao
avaliar a instituicdo de forma geral versus pontual, carecendo de uma
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1. Introducéo

Cada vez mais sofisticados, informados e exigentes, os clientes tém buscado mais conforto,
menos problemas, custos mais baixos € menos aborrecimentos ao comprar um produto ou
contratar um servico (GRONROOS, 2003). Com isso, as empresas estao revendo seus
processos € planejamentos, buscando novas estratégias para oferecer servigos com mais
qualidade e que satisfacam seus clientes. Assim, essas organiza¢des adquirem vantagem
competitiva e consequentemente melhoram seus resultados, ganhando destaque no mercado

(KOTLER; KELLER, 2006).

Como prestadora de servigos basicos de educacdo e responsavel pela producdo do saber, ¢
essencial que a escola tenha como foco central de suas acdes a qualidade, objetivando atender
as necessidades educacionais dos alunos, em todas as dimensdes pedagdgicas. Deste modo, ¢
necessario que a escola saiba quais sao as percepgoes de qualidade de seus clientes (pais e
discentes), sendo imprescindivel compreender o conceito de valor que eles possuem em relagao
aos servigos prestados pela escola e dos atributos de qualidade que os mesmos valorizam

(CASTRO, 2015).

Para um melhor desempenho da empresa ¢ fundamental que a entrega de servicos tenha alta
qualidade, sendo de extrema importancia aplicar técnicas para mensurar a qualidade do servigo
oferecido, pois a qualidade percebida pelo consumidor gera satisfagdo, que por sua vez motiva
a fidelizagio (BERLEZZI; ZILBER, 2011; CRISTOBAL; FLAVIAN; GUINALIU, 2007;
YEN, 2014).

No decorrer do tempo, pesquisadores tém se dedicado aos estudos de mensuracao da qualidade
do servigo, buscando aprimorar sua conceituagdo e desenvolver melhores técnicas de medigao

(MIGUEL; SALOM]I, 2014).

Alguns modelos foram elaborados para avaliar a qualidade dos servigos, tais como: Modelo de
qualidade de servico, proposto por Gronroos (1984); modelo GAP, proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985); escala ServQual, sugerido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988);
modelo percepgao-expectativa, sugerido por Brown e Swartz (1989) modelo de avaliacao de
servico e valor, proposto por Bolton e Drew (1991); modelo ServPerf, sugerido por Cronin e

Taylor (1992).

A escala ServQual ¢ amplamente a mais utilizada e tem como finalidade identificar os pontos

fortes e fracos da empresa, servindo de base para a melhoria continua em varios tipos de servigo



e suporte de diversos estudos publicados (DUARTE et al., 2015; SANTOS et al., 2016; SILVA
et al., 2016). Diante do exposto, o objetivo da presente pesquisa foi mensurar a qualidade na
educacdo sob a perspectiva dos pais dos discentes de uma escola particular de ensino
fundamental localizada no municipio de Campos dos Goytacazes. Assim como, definir o perfil
socioecondmico dos pais dos discentes, determinar o grau de satisfacao global dos pais dos
discentes a luz dos servicos prestados pela escola, determinar o grau de desempenho global da
escola, identificar os itens que requerem melhorias imediatas e propor a¢des de melhorias para

0s itens mais criticos.

2. Referencial tedrico
2.1. Qualidade no servico educacional

O servigo educacional estd em constante mudancga, 0 que gera muitas discussdes sobre 0s
estudos referentes a este assunto, tal como a analise feita por Lovelock e Wright (2006), onde
os mesmos definem como um servico de acOes intangiveis, direcionado a mente das pessoas,

de entrega ininterrupta, executado através da relacdo entre cliente e organizagéao.

De acordo com a Unesco (2001), a qualidade tem se transformado em um conceito dindmico,
frequentemente ajustado as modificacbes gerais, tanto sociais quanto econémicas. 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 transformagdes sociais e
econdmicas. E cada vez mais importante estimular a capacidade de previsdo e de
antecipag@o. Os antigos critérios de qualidade ja ndo sdo suficientes. Apesar das
diferencas de contexto, existem muitos elementos comuns na busca de uma educag@o
de qualidade que deveria capacitar a todos, mulheres e homens, para participarem
plenamente da vida comunitaria e para serem também cidaddos do mundo (UNESCO,
2001, p. 1).

Para Moraes (2013), a educacdo é um direito social, imprescindivel para cada cidaddo
brasileiro, e tem se expandido para atender a demanda em todos os niveis, etapas e modalidades.
Com essa expansao, as acdes das escolas tém sofrido um grande impacto, como nas politicas

publicas educacionais para garantir aos cidaddos o direito a educacao.

Uma organizacdo nao oferece um servico de forma isolada, e sim por meio de um conjunto de
acOes conectadas entre si. Numa escola, por exemplo, a preocupacao néo € apenas com o0 ensino,

formacéo e capacitacdo do aluno, mas também com o ambiente em que ele se encontra, pois,
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além da sala de aula, ha contato com biblioteca, secretaria, laboratérios, dentre outros
(MIORANZA, 2009).

Segundo Castro (2015), o segmento educacional € um dos mais importantes para a sociedade,
pois € a base para todos 0s outros segmentos. Sem uma boa educacdo ndo havera, nas diversas
areas, profissionais capacitados. Logo, é de suma importancia que as escolas estejam atentas ao

padrdo de qualidade do ensino.

Para alcancar a qualidade do servico prestado, o primeiro passo da instituicdo € entender as
necessidades dos clientes e agir conforme elas. O segundo passo é treinar, capacitar e
profissionalizar a equipe. Ao se realizar uma boa gestdo da qualidade, a organizacdo se

destacara das demais instituicdes, adquirindo uma vantagem competitiva (CASTRO, 2015).

Para Dourado (2007), a educagdo com qualidade ndo esta vinculada apenas com o rendimento
escolar, deve-se levar em consideracdo outros fatores internos como o ambiente da instituicao
e as ideias individuais no dia a dia escolar, e também fatores externos como o contexto social,

econdmico e cultural ao qual o aluno esta inserido.

A qualidade na educacdo ndo deve ser obtida através de normas e regulamentos, envoltos por
sistemas burocraticos lentos e centralizadores. E preciso que varios elementos do ambiente
escolar sejam priorizados, como espaco fisico, formacdo do orientador, material didatico e

investimentos em uma formagé&o social e cultural do aluno (CASTRO, 2015).

2.2. Dimensdes da qualidade na educacéo

N&o ha um padrédo para uma escola de qualidade, pois o conceito de qualidade se modifica e é
reconstruido constantemente. Em maio de 2004, foi langado o projeto Indicadores de Qualidade
na Educacdo (Indique). O Indique é uma ferramenta interativa de auto avalia¢do voltada para
escolas, cujos elementos principais deste instrumento sdo as dimensdes e os indicadores de
qualidade, que tem como objetivo orienta-las para uma evolucdo em todo ambito escolar,
visando uma melhoria da qualidade na educacdo (ACAO EDUCATIVA et al., 2007; CASTRO,
2015). Este projeto é coordenado pelo Ministério da educacdo (MEC), com a parceria do
Programa das Nacdes Unidas para o Desenvolvimento (PNDU), do Fundo das Na¢6es Unidas
para a Infancia (UNICEF) e o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa Educacionais (INEP).
Foi elaborado com base na legislacdo educacional brasileira por meio de discussdes e
negociacdes de um grupo técnico composto por instituicdes renomadas no segmento da

educacéo, destacando entre elas, a Unido Nacional dos Dirigentes Municipais de Educacdo, a
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Campanha Nacional pelo Direito a Educacdo e especialistas, o Conselho Nacional de
Secretarios de Educacéo, dentre outros (RIBEIRO; RIBEIRO; GUSMAO, 2005).

De acordo com a Acdo Educativa et al. (2007), a escola precisa compreender seus pontos fortes
e fracos para que consiga melhorar sua qualidade conforme suas préprias normas e prioridades.
Para isto, foram apresentadas sete dimensdes que a escola deve considerar para refletir sobre
sua qualidade: ambiente educativo; pratica pedagdgica e avaliacdo; gestdo escolar democratica;
formagcdo e condicGes de trabalho dos profissionais da escola; ambiente fisico escolar; acesso e
permanéncia dos alunos na escola; ensino e aprendizagem da leitura e da escrita. E, cada uma
dessas dimensfes é composta por um grupo de indicadores. Vale ressaltar que ndo ha uma
maneira Unica para a utilizacdo dos Indicadores da Qualidade na Educagdo, pois € uma
ferramenta flexivel, para ser usada de acordo com a criatividade e a experiéncia de cada escola
(ACAO EDUCATIVA et al., 2007).

3. Metodologia

O presente estudo foi realizado em uma escola particular, situada no municipio de Campos dos
Goytacazes/RJ. Essa instituicdo possui turmas da educacao infantil ao ensino fundamental 1l e
estad no mercado ha 45 anos, porém o estudo foi delimitado ao ensino fundamental.

Nesses anos, 0 comprometimento com a educacéo e o sentimento de familia que envolve todos
os colaboradores tem se transformado em bons resultados, implicando em um relacionamento

positivo em toda equipe.

3.1. Instrumento de mensuracdo da qualidade de servicos

A pesquisa utilizou um instrumento adaptado pelas autoras da presente pesquisa, em que as
dimensdes da qualidade e os itens foram baseados no Indique (ACAO EDUCATIVA et al.,
2007).

Para definir quais itens do Indique os pais dos alunos teriam condi¢Oes de avaliar foram
realizadas trés etapas. Na primeira etapa, a coordenacdo da escola analisou o documento e
selecionou os itens. Na segunda etapa, um profissional formado em pedagogia, que ndo faz
parte da equipe da escola, também realizou uma analise e fez uma pré-selecéo. Por ultimo, a

partir dos itens pré-selecionados nas duas etapas anteriores, os autores do presente estudo



refinaram o instrumento por meio da comparacao das respostas e sele¢do dos itens que iriam

fazer parte do instrumento final.

3.2. Definicéo da escala de valor

A pesquisa adotou a escala Likert de cinco pontos para a avaliacdo do grau de expectativa e
percepcdo dos itens, conduzindo aos respondentes a indicar um grau de discordancia ou
concordéncia para cada item, descritos como: Discordo Totalmente (1), Discordo Parcialmente
(2), N&o concordo nem discordo (3), Concordo Parcialmente (4) e, Concordo Totalmente (5).
Foi também adotado a op¢do NA (ndo avaliado) para 0s casos em que o entrevistado ndo fosse

apto para responder ou ndo queira se manifestar.

Para avaliar o desempenho e a satisfacdo global dos respondentes, a pesquisa também adotou a
escala do tipo Likert de cinco pontos, porém ndo apresentou item de abstencdo. Os itens
adotados para avaliacdo do desempenho global foram: Muito ruim (1), Ruim (2), Regular (3),
Bom (4) e Muito Bom (5). Ja para avaliacdo da satisfacdo global, foram: Muito insatisfeito (1),
Insatisfeito (2), Neutro (3), Satisfeito (4) e Muito Satisfeito (5).

3.3 Elaboracdo do questionario

O questionario utilizado para coletar os dados foi estruturado em 5 blocos. O Bloco 1
(socioecondmico) tragou o perfil socioeconémico do respondente, como, idade, género, estado
civil, nimero de filhos, nivel de escolaridade, renda. O Bloco 2 (Grau de expectativa) analisou
a expectativa dos pais a luz do servico prestado pela escola, considerando os itens divididos
entre as seis dimensdes e atribuindo valores que oscilaram de 1 a 5, assim como a alternativa
de abstencdo NA. No Bloco 3 (Grau de percepcao), os pais avaliaram a percep¢do que tém do
servico prestado pela escola. Da mesma maneira da analise das expectativas, 0s mesmos
atribuiram valores de 1 a 5, possuindo também a opcéao de abstencdo NA. O Bloco 4 (Grau de
desempenho global e Grau de satisfacdo global) avaliou o grau desempenho global da escola
segundo os pais dos discentes, assim como a satisfacdo global dos mesmos. Por ultimo, no
Bloco 5 (Sugestbes) foi solicitado aos pais que apontassem trés aspectos positivos e trés

aspectos negativos da escola.



3.4. Coleta e analise de dados

A coleta de dados ocorreu por meio da aplicacdo de um questionario com perguntas de multiplas
escolhas e perguntas abertas. O questionario foi aplicado aos pais dos discentes durante o
periodo de 01/05/2017 a 31/05/2017, totalizando 262 aplicaces. No entanto, apenas 52 pais

responderam o questionario.

Para uma tabulacdo mais precisa e uma melhor elaboracao de célculos, tabelas e gréaficos, foi
utilizado o software Microsoft Office Excel como um recurso computacional de apoio. Esse
recurso foi aplicado também para definir o perfil socioeconémico dos pais dos discentes por

meio de tabelas de frequéncias

Depois do levantamento dos dados, foram calculadas as médias da Expectativa (Ej) e da

Percepcdo (P;) de cada item j, a partir das equacdes (1) e (2).

_ XVEj
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n
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Em que:

E;= Valor escalar da expectativa do respondente i em relagdo ao item j;

Pj = Valor escalar da percepcéo do respondente i em relagdo ao item j.

Posteriormente, foi calculado o Gap; de cada item j a partir da subtragdo da média da Percepcao

(Pj) pela média da Expectativa (E;), conforme a equacéo 3.

Gap; = (P, — E)) (3)

Para determinacdo das médias globais de Desempenho (DG) e Satisfagdo (SG) foram utilizadas

as equacoes (4) e (5).

DG = 20 (4)



ﬁ — Zi (SG)L' (5)
n
Em que:
DG = Valor escalar do desempenho geral atribuido pelo respondente i;

SG = Valor escalar da satisfacdo geral atribuido pelo respondente i.

4. Resultados
4.1. Definicdo das dimensdes e itens

As dimens0es e os itens foram obtidos por meio de um refinamento baseado nos itens do
Indique e sdo apresentados na Tabela 1 a seguir:

Tabela 1 - Dimensoes e itens

(D1) Ambiente Educativo (D3) Ensino e Aprendizagem da Leitura e da Escrita
(I1) Problema pessoal (I17) Ligdo de casa
(12) Confratemizagio (I18) Incentivo a leitura e escrita

(I3) Respeito e atengdo (pais)

(I4) Discriminagdo

(I5) Regras de convivéncia

(I6) Resolugiio de conflitos

(17) Estatuto da Crianga e do Adolescente

(I19) Biblioteca
(120) Laboratério de informética

(D4) Gestiio Escolar ¢ Democritica

(D2) Prética Pedagégica e Avaliago

(I8) Elaboragdo do projeto politico pedagégico
(19) Conhecimento do projeto politico pedagdgico
(I10) Visitas in loco

(I11) Teoria e realidade

(I12) Assuntos teméticos

(I13) Apoio individual

(I14) Avaliagdes escolares

(I15) Feedback

(I116) Reunides

(I121) Informativos

(I22) Prestagéo de contas

(I23) Conselho escolar

(124) Horério de funcionamento
(I25) Uso dos espagos

(126) Falta dos alunos

(D5) Formagdo e Condigies de trabalho dos
profissionais da escola

(I27) Niimero de profissionais

(I28) Profissionais de apoio pedagégico

(D6) Ambiente Fisico Escolar

(129) Instalagdes fisicas

(130) Agua potdvel

(I31) Espago para préticas de esportes
(I32) Aparelhos multimidia

(I33) Arborizagio

(I34) Limpeza

(I35) Acessibilidade

Fonte: Elaboragao propria (2017)
4.2. Perfil socioeconémico

Para uma analise do perfil dos respondentes foi elaborada uma tabela de frequéncia. A Tabela
2 mostra que a maioria dos respondentes é do sexo feminino, representando 86,27%, enquanto
0 sexo masculino representa apenas 13,73%. A idade varia de 30 a 67 anos, mas a maioria
concentra na faixa etaria entre 32 e 40 anos, representando 58,33% da populacdo de

respondentes. Em relagéo ao estado civil, 74,51% sé&o casados, 21,57% dizem estar em outro
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estado civil, e 3,92% estdo solteiros. A tabela também revela que 2% dos pais tem 3 filhos

matriculados nesta escola, 20% dos pais tem dois filhos matriculados e 78%, apenas 1.

Quanto a renda mensal, 6,82% enquadrou-se em nenhuma renda, 11,36% disseram ter até 1
salario minimo, 52,27% afirmaram ter entre mais de 1 e 3 salarios minimos, 15,91% recebem
mais de 3 até 5 salarios minimos por més e 13,64% disseram receber mais de 5 salarios

minimos.

Analisando a escolaridade dos respondentes, 9,80% ndo completaram o ensino fundamental,
5,88% concluiram o ensino fundamental, 1,96% n&o concluiram o ensino medio, 21,57%
fizeram o ensino medio completo, 23,53% ndo concluiram o ensino superior, e 37,25%,

representando a maioria, tem ensino superior completo.

Tabela 2 - Perfil socioecondmico

Idade % Género % Escolaridade %
30 4.17% Feminino 8627%  Fundamental Incompleto 9.80%
31 4,17% Masculino 13,73%  Fundamental Completo 5.88%
32 10,42% Estado civil % Médio Incompleto 1,.96%
33 4.17% Solteiro 3.92% Médio Completo 21.57%
34 6,25% Casado 7451%  Superior Incompleto 2353%
as 6.25% Outros 21,57%  Superior Completo 37.25%
16 8,33% . .
Filhos matriculados nesta escola %
38 8.33%
30 6,25% 1 78%
40 8,33% 2 20%
41 4.17% 3 2%
42 4,17% Renda Mensal %
43 4.17% Nenhuma 6.82%
44 4.17% Até 1 saldrio 11.36%
45 417%  Mais de 1 até 3 saldrios 5227%
46 208%  nraicde 3 até 5 saldrios 1591%
47 2,08% Acima de 5 salérios 13 64%
48 2,08%
50 2,08%
51 2,08%
67 2,08%

Fonte: Elaboragdo Prdpria (2017)

4.3. Analise do GAP

A média da Expectativa (E;) e a média da Percepcéo (Pj) dos pais dos discentes em relagéo aos

itens coletados, assim como 0s GAPs dos mesmos, apresentam-se na Tabela 3.



Tabela 3 — Calculo de GAP’s

Dimensbes e Itens ﬁp@ﬁo mtaﬁva GAP
(D1) Ambiente Educativo 398 4,29 0,31
(I1) Problema pessoal 3,13 306 0,07
(I12) Confraternizagfio 3,58 3,90 032
(I3) Respeito e atengfo (pais) 4,38 4,52 0,14
(14) Discriminagio 4,44 4,84 -040
(I5) Regras de convivéncia 4,43 478 -0,36
16) Resolugio de conflitos 4,14 4,35 021
(I7) Estatuto da Crianga e do Adolescente 3,74 4,59 -0,85
(D2) Pratica Pedagdgica e Avaliagio 3,63 4,24 0,62
(I8) Elaboragiio do projeto politico pedagdgico 3,00 3,67 -0,67
(I19) Conhecimento do projeto politico pedagégico 3,38 4,50 -1,12
(110) Visitas in loco 3,18 4,08 090
(I11) Teoria e realidade 3,83 424 041
(112) Assuntos teméticos 3,73 435 0,63
(I13) Apoio individual 3,50 4,10 0,60
(114) Avaliages escolares 4,05 4,44 -0,39
(115) Feedback 4,00 455 055
(116) Reunides 3,97 4,26 -029
(D3) Ensino e Aprendizagem da Leitura e da Escrita 3,69 4,50 0,81
(I17) Lig#o de casa 3,08 4,04 056
(I18) Incentivo & leitura e escrita 4,19 4,67 048
(I19) Biblioteca 3,72 4,65 -092
(120) Laboratério de informética 3,17 4,66 0,89
(D4) Gestdo Escolar e Democritica 340 391 -0,50
(121) Informativos 3,59 422 0,63
(122) Prestagio de contas 2,85 in 0,86
(123) Conselho escolar 304 3,90 086
(124) Horério de funcionamento 4,08 3,83 0,25
(I125) Uso dos espagos 3,39 3,55 0,16
(126) Falta dos alunos 347 4,24 2077
(D5) F.'orn}agﬁo e Condigoes de trabalho dos 3,67 4,59 092
profissionais da escola

(I27) Niimero de profissionais 4,05 4,61 0,56
(128) Profissionais de apoio pedagégico 3,29 457 127
(D6) Ambiente Fisico Escolar 4,03 4,67 0,64
(I29) Instalagdes fisicas 4,14 4,69 -0,55
(130) Agua potével 433 4,66 033
(I31) Espago para préticas de esportes 4,48 4,78 -0,30
(132) Aparelhos multimidia 433 461 027
(I33) Arborizagio 3,35 4,37 -102
(I34) Limpeza 4,66 4,78 0,12
(I35) Acessibilidade 2,95 4,82 -1.88
X 3,73 437 -0,64

Fonte: Elaboragdo propria (2017)

Analisando a Tabela 3, observa-se que a escola ndo atende a expectativa dos pais em nenhuma
dimensdo. Os GAPs, do mais a0 menos critico, com suas respectivas dimensdes sdo: -0,92
(Formacéo e Condicdes de trabalho dos profissionais da escola); -0,81 (Ensino e Aprendizagem
da Leitura e da Escrita); - 0,64 (Ambiente Fisica Escolar); -0,62 (Pratica Pedagbgica e

Avaliacdo); -0,50 (Gestdo Escolar e Democratica) e; -0,31 (Ambiente Educativo).



Analisando de forma geral, 0s 5 itens mais criticos sdo: 135 (Acessibilidade), 128 (Profissionais
de apoio pedagdgico), 19 (Conhecimento do projeto politico - pedagdgico da escola), 133
(Arborizacdo), e 117 (Lic&o de casa).

Ao analisar o item mais critico dentro de cada dimensao € possivel descrevé-los conforme a
Tabela 4.

Tabela 4 — Itens mais criticos por dimensdo

Dimensdo Item mais critico GAP
Ambiente Educativo A comunidade escolar (professores, -0,85
funciondrios e pais) conhece o Estatuto
da Crianga e do Adolescente. (Item 7)

Pratica Pedagdgica e Avaliagio Os pais conhecem o projeto politico- -1,12
pedagdgico da escola. (Item 9)

Ensino e Aprendizagem da Leitura e da Escrita A escola tem uma biblioteca com um -0,96
bom acervo de livros. (Ttem 19)

Gestiio Escolar e Democratica A escola presta contas 4 comunidade -0,86
escolar. (Item 22) o]
Conselho escolar ¢ formado por todos os
representantes da comunidade escolar,
inclusive alunos e pais. (Item 23)

Formag#o e Condigdes de trabalho dos A escola possui profissionais de apoio -1,27
profissionais da escola pedagogico (psicologo, pedagogo,
psicopedagogo, assistente social, etc).
(Item 28)
Ambiente Fisico Escolar A escola possui vias para acesso de -1,88

pessoas com deficiéncia. (Item 35)

Fonte: Elaboragao propria (2017)

4.4. Analise global do desempenho e satisfacao

A escola foi avaliada de forma geral pelos respondentes e a média em relacdo ao grau de

desempenho foi de 4,39 e ao grau de satisfacdo de 4,25, como mostrado na Tabela 5.

Tabela 5 — Média do desempenho e da satisfacdo global

Média grau de Desempenho Média grau de Satisfacio
439 4,25

Fonte: Elaboragdo propria (2017)

A Tabela 6 mostra a frequéncia, em porcentagem, em relacdo ao Desempenho Global e a

Satisfacdo Global da Institui¢do a luz do julgamento dos respondentes.
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Tabela 6 — Desempenho e satisfacédo global

Desempenho Global % Satisfaciio Global %
Muito Bom (5) 45,10% Muito Satisfeito (5) 35,29%
Bom (4) 49,02% Satisfeito (4) 56,86%
Regular (3) 5,88% Neutro (3) 5,88%
Ruim (2) 0% Insatisfeito (2) 1,96%
Muito Ruim (1) 0% Muito Insatisfeito (1) 0%

Fonte: Elaboracéo propria (2017)

Ao analisar o grau de desempenho, nota-se que 49,02% dos respondentes acreditam que a escola

possui um bom desempenho, 45,10% acham o desempenho muito bom, e apenas 5,88%

afirmam que a instituicdo € regular.

Em relacdo a satisfacdo global, 56,86% dos respondentes estdo satisfeitos, 35,29% se dizem

muito satisfeitos, 5,88% avaliaram como neutro, e outros 1,96% estdo insatisfeitos com a

escola.

4.5. Aspectos positivos e negativos

Ao final de cada questionario, foi pedido para que o respondente apontasse trés aspectos

positivos e trés negativos. Os itens apresentados pelos pais estdo representados nos graficos 1

e 2 a seguir, de acordo com a frequéncia.

Grifico 1 - Aspectos positivos da escola na visdo dos pais

0,
2,82% _\2,82%
4,23%

mMétodo de ensino

B Ambiente harmonioso e derespeito

entre pais, alunos e escola
® Profissionais qualificados

m [nteragéo entre pais e escola

B Responsabilidade, motivagao e
incentivoaoaluno

= Limpeza

mOrganizacédo e Seguran¢a

m Ausénciade discriminacdo

Quadraboa

" Flexibilidade na negociacéao
financeira

Fonte: Elaboragao propria (2017)

De acordo com o Gréafico 1, como aspectos positivos da escola, destacam-se: o método de

ensino, considerado excelente para muitos pais; o ambiente de harmonia e de respeito entre

pais, alunos e escola; os profissionais qualificados; interacdo entre pais e escola;
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responsabilidade, motivacdo e incentivo ao aluno; limpeza; organizacao e seguranca; auséncia

de discriminacéo; quadra boa e flexibilidade na negociagéo financeira.

O Gréfico 2 apresenta 0s pontos negativos na visao dos pais em rela¢do a escola. A insatisfacdo
sobre o tamanho da area de recreacdo para das criancas foi 0 que apareceu com maior
frequéncia, o equivalente a 19,44%. Em seguida, com 16,67% esta a climatizacao, que é ruim.
Outro ponto negativo é a acessibilidade, representando 13,89% dos pontos negativos apontados.
Segundo os pais, h& poucas reunides, e normalmente sdo marcadas em horario comercial, por

iSs0, muitos ndo conseguem ir, este aspecto mostra uma frequéncia de 13,89% também.

Grafico 2 - Aspectos negativos da escola na visdo dos pais

mArea de recreagéo pequena
2,78%

5,56%

_\2,78%

mClimatizagao ruim

5:56% 4o mAcessibiliclade

mAsreunides de pais sédo poucas, e em
horario comercial

mCantina

mNamero de profissionais

mFalta profissionais de apoio pedagdgico

wFaltatrabalho extraclasse

Biblioteca

mFalta de laboratério de informatica e
ciéncias

Fonte: Elaboragdo propria (2017)

5. Conclusédo

Ao mensurar a qualidade dos servicos da escola sob a perspectiva dos pais dos alunos, concluiu-
se pelo método de GAP que 0s servicos atendem suas expectativas em apenas dois itens: 11
(Problema pessoal) e 124 (Horario de funcionamento). Em contrapartida, quando os pais foram
solicitados para avaliar a escola de um modo geral, a instituicdo foi avaliada com bom
desempenho e os respondentes disseram estar satisfeitos com o servico prestado. Essa lacuna
que ocorre quando o respondente avalia uma empresa/instituicdo de forma geral versus pontual
carece de uma analise mais detalhada, conforme destacado também pelo trabalho feito por
Abreu, Amaral e Santos (2016).

Alguns itens requerem uma maior atencdo, devido a sua consideravel diferenga entre a
percepcdo e a expectativa. S&o eles: 135 (Acessibilidade), 128 (Profissionais de apoio

pedagogico), 19 (Conhecimento do projeto politico- pedagdgico da escola), 133 (Arborizagéo),
12



e 117 (Licdo de casa). Analisando as dimensdes, as mais criticas foram: D5 (Formacéo e
Condig0es de trabalho dos profissionais da escola) e D3 (Ensino e Aprendizagem da Leitura e

da Escrita).

E primordial que a escola se atente as necessidades dos pais, analise os itens mais criticos,
entenda suas deficiéncias e tome decisdes para corrigi-los e melhora-los. Portanto, o item mais
critico pelo método do GAP ¢ 135 (Acessibilidade), ja que escola ndo possui vias de acesso a

pessoas com deficiéncia.

Uma sugestdo em relacdo ao item 133 (Arborizacdo), é que os professores, juntamente com as
criancas, plantem arvores e flores, mesmo que em pequenos vasos. Dessa forma, a escola

deixaré seu ambiente mais agradavel e incentivara os alunos a criatividade e sustentabilidade.

Com relagdo ao item 128 (Profissionais de apoio pedagdgico), a escola poderia realizar uma
reunido com o0s pais para avaliar a real necessidade de contratar um psicélogo ou

psicopedagogo.

O item 19 (Conhecimento do projeto politico-pedagdgico da escola) poderia ser disponibilizado

no site da escola e na secretaria para que 0s pais tenham acesso.

Quanto ao item 117 (Lic&o de casa), a escola poderia disponibilizar um funcionario em horario

extraclasse para auxiliar aos alunos em suas duvidas, como uma monitoria.

A climatizacdo das salas de aula e os produtos disponibilizados na cantina também precisam de
atencdo, visto que muitos pais apontaram como aspectos negativos da escola o fato de alguns
ares-condicionados ndo funcionarem e a ma qualidade nutricional dos produtos oferecidos pela
cantina. O ideal é de que a escola verifique os objetos de climatizacdo para que todos funcionem

corretamente, e que coloquem no cardapio da cantina mais opc@es de lanches saudaveis.
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