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RESUMO

O presente trabalho aborda o servigo de educacao publica, devido a importancia de
se trabalhar a qualidade nesse setor e caréncia de pesquisas relacionadas a
gualidade em servicos publicos no geral. Dito isso, a pesquisa tem como objetivo
avaliar a qualidade nas escolas municipais de tempo integral de Caruaru-PE, através
da percepcdao dos usuarios, especificamente, dos alunos. Para alcance desse objetivo
foi utilizado o modelo SERVPERF na aplica¢do dos questionarios, com adaptacao nas
dimensdes tradicionais do modelo, como forma de enriquecimento da pesquisa,
levando em consideracdo também a educacao inclusiva. Como resultado, foram
obtidos os itens criticos, que impactam negativamente na qualidade dos servigos
oferecidos e devem ser priorizados no estabelecimento de plano de ac¢bes, sendo
estes relacionados a alimentacdo oferecida, acessibilidade arquitetdnica,
equipamentos e sinalizacdo de seguranca, mobiliario escolar, modernidade dos
equipamentos, ambiente fisico, cumprimento de prazos por parte da secretaria e
acoes a fim de solidificar a educacéo inclusiva. Por fim, foi realizada uma proposicao
de melhorias para os itens com prioridade critica, a fim de servir como ferramenta para

os gestores das unidades educacionais estudadas.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Escala SERVPERF. Servico publico de
educacdo. Satisfacéo dos Clientes.



ABSTRACT

The current work addresses the public education service, due to the importance of
guality work in this sector and the lack of research related to quality in public services
in general. That said, the research aims to evaluate the quality in full-time municipal
schools in Caruaru-PE, through the perception of users, specifically students. To
achieve this goal, the SERVPERF model was used to apply the questionnaires,
adapting to the traditional dimensions of the model, as a way of enriching the research,
also taking into account inclusive education. As a result, critical items were obtained,
which negatively impact the quality of services offered and should be prioritized in the
establishment of action plans, which are related to the food offered, architectural
accessibility, equipment and safety signs, school furniture, modern equipment,
physical environment, deadline compliance by the secretariat and actions to solidify
inclusive education. Finally, an improvement proposal was made for the items with
critical priority, in order to serve as a tool for the managers of the educational units
studied.

Keywords: Service quality. Scale SERVPERF. Public service education. Client
satisfaction.
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1 INTRODUCAO

No atual contexto socioecondmico, o setor de servicos vem ganhando cada vez
mais importancia. De acordo com a Pesquisa Mensal de Servicos — PMS, divulgada
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE, 2019), em setembro de
2019, o volume de servigos no Brasil mostrou expansao de 1,2% frente ao més
imediatamente anterior, refletindo diretamente no PIB, sendo o setor em questao,

responsavel por 75% do produto interno bruto nacional.

Segundo Corréa & Caon (2002), os servicos sao caracterizados por serem
intangiveis, produzidos e consumidos simultaneamente e por ter, como elemento que

aciona o processo de prestacao de servigo, 0 usuario.

7

Diante deste cenario, € imprescindivel que as organiza¢cfes, publicas ou
privadas, que trabalham com servicos, compreendam os fatores que impactam na
satisfacdo dos clientes, para que seja possivel esbocar planos de acéo e melhorias

voltados ao atendimento das suas expectativas e necessidades.

A medicéo da qualidade proporciona evidenciar quais aspectos se apresentam
abaixo do esperado, ajudando na gestdo das atividades e no estabelecimento de
meios para melhorar o desempenho no futuro (LIM et al., 2005). Tais medi¢cGes de
desempenho, necessitam da percepcdo do servico oferecido por parte do usuario,
dependendo mais dos valores atribuidos pelo cliente, do que de caracteristicas
intrinsecas do servico (HECKERT; SILVA, 2008).

Nas ultimas décadas, duas ferramentas surgiram como forma de mensurar a
gualidade em servicos. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram a
escala SERVQUAL (Service Quality) para a avaliacdo da qualidade em servicos por
meio de cinco dimensdes, sendo, confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia
e tangibilidade. As mesmas sdo avaliadas por meio do gap entre a expectativa e
percepcdo em relacdo ao servico oferecido ao cliente. Cronin e Taylor (1992)
propuseram o modelo SERVPERF, considerando unicamente a percepgédo de
desempenho dos servicos. O modelo SERVPERF foi desenvolvido como uma

alternativa ao instrumento SERVQUAL.
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Além da questdo de mercado, quando falamos em qualidade em servigos
educacionais, existe ainda a questéo juridica, sendo a educacao de qualidade um dos

direitos da sociedade, garantidos no artigo 206, da Constituicdo Federal de 1988.

Qualidade na éarea educacional, engloba a estrutura, seus processos e

resultados, tendo como principal cliente, os alunos.

Diante do cenario apresentado, o presente trabalho procura avaliar a qualidade
nas escolas municipais de tempo integral do municipio de Caruaru-PE, através da

percepcao dos alunos, utilizando o modelo SERVPERF com adaptacgdes.
1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral do presente trabalho € a avaliacdo da qualidade nas escolas
municipais de tempo integral do municipio de Caruaru, com base na percepcéo dos

usuarios, no caso especifico, dos alunos, através do modelo SERVPERF.
1.1.2 Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral proposto, € necessario que os seguintes objetivos

especificos sejam atingidos:

e Aplicar o modelo SERVPERF com base nas dimensdes da
gualidade: tangibilidade, credibilidade, presteza, seguranca, empatia
e incluséo, sendo esta ultima uma adaptacdo do modelo, a fim de
mensurar o desempenho da qualidade do servico das unidades de
ensino em questao;

¢ |dentificar quais sao os itens criticos que impactam na qualidade dos
servicos oferecidos;

e Analisar quantitativamente o0s resultados obtidos através da
aplicacdo dos questionarios;

e Fornecer base para o estabelecimento de diretrizes por parte das
unidades de ensino, visando a melhoria continua, com o0 aumento da

satisfacdo dos clientes.
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e Identificar o perfil dos respondentes dos questionarios, assim como
sua percepcao em relagdo ao servico prestado pelas unidades de
ensino e a importancia atribuida pelos mesmos para cada dimenséao
do modelo SERVPERF.

1.2 Justificativa

Estudo do Instituto Brasileiro de Planejamento e Tributagdo (IBPT,2019), revela
gue entre os 30 paises com a maior carga tributéria, o Brasil €, pelo nono ano
consecutivo, 0 que proporciona o pior retorno dos valores arrecadados em beneficio
do bem-estar da sociedade, refletindo diretamente na qualidade dos servicos basicos

oferecidos a populacgao.

Em 2014, com a aprovacao do Plano Nacional de Educacao (PNE), o qual
determina diretrizes, metas e estratégias para a politica educacional no periodo de
2014 a 2024, intensificou-se o fomento em relacéo a qualidade da educacéo e a oferta

das escolas de tempo integral (MEC,2014).

Segundo Gusmao (2010), tem-se firmado um consenso entre a opinido publica
em geral e a comunidade educacional como um todo de que a qualidade da educacéo,
nos ultimos 20 anos, € um problema nacional que merece prioridade das politicas

publicas.

Diante disso, como forma de obter informacao sobre a realidade do ponto de
visto dos usuérios do servico (alunos), é de suma importancia que as organizacdes
prestadoras de servicos publicos realizem pesquisas, sendo estas ferramentas
essenciais para interpretacao da qualidade percebida dos servicos utilizados, servindo
como métrica para modificacbes que impactem positivamente na satisfacdo dos

clientes e que estejam dentro dos padrdes que regem a Constituicdo do pais.

Nesse contexto, o presente trabalho no setor de servigos publicos educacionais
€ uma contribuicao relevante, onde sera possivel identificar e avaliar os aspectos que
dizem respeito a satisfacdo dos alunos através da percepcdo da qualidade nos
servicos prestados nas escolas de tempo integral, além de servir como base para
eventuais alteracbes de funcionamento das instituicbes onde esta pesquisa foi
realizada, visando a melhoria da qualidade. Pode ainda, servir com fundamento para

avaliacdo das politicas publicas nesse setor.
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1.3 Metodologia

Esta pesquisa, tem carater exploratério e descritivo. Exploratdrio devido ao
aprofundamento no tema gestao da qualidade em servigos, com énfase na satisfacao
do cliente, através de analise bibliografica e descritiva, pois tem como finalidade “a
descricdo das caracteristicas de determinada populacdo, ou fendmeno, ou o
estabelecimento de relagbes entre as variaveis” (GIL, 2012, p.28). Uma pesquisa
descritiva auxilia a apresentar as necessidades referentes ao publico-alvo no setor
pesquisado e os servicos oferecidos, estabelecendo fatores que influenciam na
melhoria dos mesmos. Para isso, foi fundamental a utilizacdo do questionario, como
técnica uniformizada para coletar dados. (GIL, 2012).

No que se refere a natureza, ela € considerada qualitativa-quantitativa.
Segundo Malhotra (2001, p.155), “a pesquisa qualitativa proporciona uma melhor
visdo e compreensao do contexto do problema, enquanto a pesquisa quantitativa
procura quantificar os dados e aplica alguma forma da analise estatistica”. A
metodologia de investigacdo € denominada estudo de caso com aplicacdo do

guestionario SERVPERF adaptado. Estudo de caso para SEVERINO (2007, p.121):

“E uma pesquisa que se concentra no estudo de um caso particular,
considerado representativo de um conjunto de casos (...), 0 caso escolhido
dever ser significativo (...), os dados devem ser coletados e registrados com

necessario rigor”.

Os procedimentos para atingir o objetivo proposto estdo representados na

Figura 1.
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Figura 1 - Etapas da pesquisa

REVISAO DA LITERATURA

ELABORAGAO DO INSTRUMENTO
DE COLETA DE DADOS

DEFINIGAO DA AMOSTRA

APLICAGAO DOS QUESTIONARIOS
SERVPERF ADAPTADO

TABULACAO DOS DADOS DO
QUESTIONARIO E CATEGORIZAGAO
DOS RESULTADOS

ANALISE DOS RESULTADOS

Fonte: A autora (2019)

Inicialmente foi realizada uma revisdo da literatura a fim de se obter um
embasamento tedrico a respeito do tema da pesquisa. Em seguida, com base na
revisdo da literatura, foi elaborado o instrumento de coleta de dados, no caso
especifico, o questionario SERVPERF adaptado, assim como o questionario
relacionado a importancia atribuida pelo usuario a cada dimensdo do modelo
SERVPERF. Com o questionario elaborado, foi definida a amostra da pesquisa,
sendo esta, representada pelos alunos do 9° ano das escolas de tempo integral do
municipio de Caruaru, seguido da aplicacdo dos questionarios nas escolas. Apos
a aplicacdo dos questionarios, os dados foram tabulados, para, por fim, ser

realizada a analise dos mesmos.
1.4 Estrutura do Trabalho

Para melhor compreensdo do contetdo abordado, o presente trabalho foi
estruturado em capitulos. No primeiro capitulo, ja apresentado anteriormente, foi
apresentada a introducéo, de modo a demonstrar o tema da pesquisa, assim como
seu contexto e relevancia e objetivos a serem alcancados, além dos procedimentos

metodoldgicos utilizados.
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O segundo capitulo compreende a fundamentacdo tedrica relacionada ao
estudo como embasamento para o desenvolvimento e aplicacdo do modelo proposto,
apresentando uma revisao da literatura sobre os temas relacionados a gestao da
gualidade, qualidade em servicos, qualidade em servigos educacionais e os modelos
SERVQUAL e SERVPERF.

No capitulo trés apresenta-se a o questionario aplicado, a caracterizacao da

organizacao estudada e forma de coleta das respostas.

O quarto capitulo expde os resultados da abordagem proposta, o tratamento e

as andalises dos dados.

O quinto capitulo aborda as diretrizes propostas para melhoria do servico na

organizacgao estudada.

Por fim, o sexto e ultimo capitulo, apresenta as consideracoes finais, limitacdes

do trabalho e sugestdes para trabalhos futuros, seguido das referéncias e apéndice.



19

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestéo da qualidade

Paladini conceitua a Gestdo da Qualidade como sendo “o conjunto de
estratégias que, organizadamente desenvolvidas, visam produzir qualidade em

processos, produtos e servigos” (Paladini, 1998, p. 169).

Segundo Carpinetti (2012), qualidade € uma das palavras mais propagadas
junto a sociedade e nas organiza¢des. Contudo, a subjetividade e 0 uso genérico com

que se emprega o termo, causa confus&o no seu uso (CARPINETTI, 2012).

Deming (1986) estabeleceu que a qualidade esta associada a transformacgao
das necessidades futuras do cliente em caracteristicas que possibilitem ser medidas,
de modo que o produto possa ser adequado para garantir a satisfacdo do cliente por

um preco que o usuario esteja disposto a pagar.

Para Taguchi (1990) uma melhor qualidade do produto € alcancada quando o
processo de producdo, 0 uso e o0 descarte acarretam um menor prejuizo para

sociedade.

De acordo com Juran (1991), a qualidade pode ser definida com base em duas
perspectivas: a de resultados, onde as caracteristicas do produto satisfazem as
necessidades do cliente, e a de custos, admitindo a qualidade como sendo a auséncia
de defeitos. A mais conhecida definicdo do autor para a qualidade € simplesmente a

adequacao ao uso.

De acordo com Ishikawa (1993), a qualidade deve ser considerada desde a

forma mais singela (processo) até a mais complexa (toda a empresa).

Garvin (1992) classificou cinco abordagens distintas da qualidade, sendo elas:
transcendental, baseada no produto, baseada no usuario, baseada na producao e
baseada no valor, como podem ser vistas no Quadro 1, juntamente com as

caracteristicas inerentes as mesmas, facilitando assim a defini¢cdo do termo qualidade.

Quadro 1 - Caracteristicas das cinco abordagens da qualidade

Abordagem Definicao

Transcendental |Qualidade é sindbnimo de exceléncia absoluta e universalmente
reconhecivel.
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Baseada no Qualidade é uma varidvel precisa e mensuravel, estando
produto diretamente ligada as caracteristicas do produto, como
consequéncia de uma maior qualidade é o aumento do custo.
Baseada no Qualidade é uma varidvel subjetiva. Admite-se que cada
usuario consumidor tenha distintos desejos e necessidades e que o produto

gue melhor atendas as suas preferéncias seja o que ele considera
o com melhor qualidade.

Baseada na Qualidade € uma variavel precisa e mensuravel, derivada do grau
producéo de conformidade do planejado com o executado. Uma vez

estabelecido o projeto, qualquer desvio implica queda na qualidade.
Baseada no Abordagem de dificil aplicacéo, devido a mistura de dois conceitos
valor diferentes: exceléncia e valor. Um produto de qualidade oferece

desempenho ou conformidade a preco ou custo aceitavel.

Fonte: Adaptado de Garvin, (1992, p. 49-55).

Crosby (1994) define qualidade como sendo a conformidade do produto com

as suas especificagoes.

Para Feigenbaum (1994) a qualidade pode ser definida como a juncédo de
caracteristicas de produtos e servicos referentes a engenharia, producao, marketing

e manutencao, capazes de satisfazer as expectativas dos clientes no uso.

Paladini (2006) afirma que o conceito adequado da qualidade envolve dois

componentes:

e Componente espacial: a qualidade abrange diversos aspectos

simultaneamente, ou seja, uma diversidade de itens;

e Componente temporal: a qualidade passa por mudancas conceituais ao

decorrer do tempo, ou seja, trata de um processo evolutivo.

Para Garvin (1992), o processo de evolucdo da qualidade divide-se em quatro

diferentes periodos, sendo eles:

e Era da inspecdo: énfase na uniformidade do produto, via a qualidade
como um problema a ser resolvido, seu principal interesse era a
verificacdo, utilizava como métodos instrumentos de medicao;

e Era do controle estatistico da qualidade: énfase na uniformidade do
produto com menos inspecéo, seu principal interesse era o controle

através de ferramentas e técnicas estatisticas;
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Era do sistema de garantia da qualidade: énfase em toda cadeia de
fabricacao, via a qualidade como um problema a ser resolvido, mas que
€ enfrentado proativamente, seu principal interesse é a coordenacao
através de programas e sistemas;

Era da gestdo estratégica da qualidade: foco nas necessidades de
mercado e do cliente, a qualidade é vista como uma oportunidade de
diferenciacdo da concorréncia, para isso € necessario planejamento
estratégico, estabelecimento de objetivos e a mobilizacdo da

organizacgao.

2.2 Qualidade em servicos

Os servicos séo conceituados de varios modos. Fitzsimmons e Fitzsimmons,

por exemplo,

conceituam 0s servicos como:

Uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre em
interacdes entre consumidores e empregados de servicos e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor do servico, que sdo oferecidos
como solucdes para os problemas do consumidor (GRONROOS apud
FITZSIMMONS e FITZSIMMONS 2010, p. 26).

O fato dos servicos serem bens intangiveis torna a avaliacdo da qualidade

subjetiva e mais dificil gquando comparada com a qualidade dos bens fisicos. Contudo,

h& uma série de fatores que os consumidores usam para fundamentar a avaliacdo da

gualidade de um servico.

Coelho (1998) qualifica os servicos apontando algumas caracteristicas. Sao

elas:

Intangibilidade: servicos séo intangiveis. Ao contrario dos produtos, os
servicos ndo podem ser tocados, provados, apalpados, antes de serem
comprados;

Inseparabilidade: os servicos sao feitos e consumidos
simultaneamente, ndo podendo ser estocados para venda ou consumo

posterior;
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e Variabilidade: dependendo de quem realiza e onde estdo sendo
realizados, 0s servigos sdo variaveis porque as pessoas sao e tém
necessidades diferentes, tornando um servico diferente do outro;

e Perecibilidade: sdo pereciveis porque 0s servicos ndao podem ser
estocados.

Para Buckley (2003) a medicéo da qualidade de servico no setor publico tem
sido bem menos analisada na literatura quando comparada ao setor privado,
provavelmente pela facilidade de mensuracdo dos resultados, visto que o setor
privado é norteado para o lucro.

Geralmente, as percepc¢cfOes da qualidade dos servicos sdo determinadas
através da percepcao ou a impressao que um cliente tem em relagéo a exceléncia ou
da superioridade geral de um estabelecimento (CRONIN e TAYLOR 1992;
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

2.3 Qualidade em servicos educacionais

Avaliar a qualidade dos servi¢os prestados nas instituicdes de ensino torna-se
indispensavel devido a importancia da educacdo no desenvolvimento de uma

sociedade.

A abordagem da qualidade em instituicbes de ensino ndo se refere apenas aos
aspectos pedagogicos, mas também a aspectos relacionados a infraestrutura, relacao
entre alunos, professores e demais funcionarios, reputacédo e imagem da instituicao,
seguranca e alimentacdo oferecida e acessibilidade, sdo alguns exemplos de
aspectos que assim como os pedagogicos, sao relevantes na avaliacdo da qualidade

educacional.

No art. 214 da Constituicdo Brasileira de 1988 é referida a importancia de
buscar melhoria da qualidade da educac&o assim como pensar em instrumentos

direcionadores para estabelecer tais parametros de qualidade.

Segundo Moraes (2013), para proporcionar uma educagdo de qualidade, é
imprescindivel também conhecer os diferentes atores, além de suas necessidades
especificas, o0 que colabora com a formulacdo e implementacéo das a¢des referentes

a qualidade na educacao.
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Em um ambiente cada vez mais globalizado, a busca continua pela eficiéncia

fez crescer nas organizagdes a preocupagcao com a qualidade dos seus produtos e

servicos. Em meio a isto, as normalizag6es, através das 1SO, buscam melhorar a

qualidade dos produtos e servicos oferecidos através da padronizacdo para

implantagéo de um sistema de gestéo da qualidade.

Baseada na

“Normalizacdo € a atividade que estabelece, em relacdo a problemas
existentes ou potenciais, prescricdes destinadas a utilizagcdo comum e
repetitiva com vistas a obtencdo do grau 6timo de ordem em determinado

contexto” (OLIVEIRA et al., 2006, p.57).

norma ISO 9001, porém com requisitos especificos para

organiza¢Oes educacionais, foi publicada em maio de 2018, a ISO 21001, a mesma

“prové uma ferramenta de gestdo comum para organizagdes provedoras de produtos

e servicos educacionais capazes de atender aos requisitos dos alunos e de outros

beneficiarios” (ABNT,2018). Seus principios de gestao para um sistema de gestao das

organizacgOes educacionais podem ser vistos no Quadro 2.

Quadro 2 — Principios de gestdo para um SGOE.

Principios

Declaracéo

outros beneficiarios

Foco nos alunos e em

Atender as necessidades do aluno e de outros beneficiarios e exceder suas
expectativas.

Lideranca visionaria

Envolver todos os alunos e outros beneficiarios na criagdo, redacdo e
implementacéo da misséao, viséo e objetivos da organizacao;

Engajamento das
pessoas

E essencial que todas as pessoas envolvidas sejam competentes,
capacitadas e engajadas na entrega de valor;

Abordagem de
processo

Resultados consistentes e previsiveis séo alcangcados de forma mais eficaz
e eficiente quando as atividades sdo compreendidas e gerenciadas como
processos inter-relacionados que funcionam como um sistema coerente,
incluindo entrada e saida.

Melhoria

As organizagdes de sucessos tém um foco continuo na melhoria.

Decisbes baseadas
em evidéncias

Decisbes baseadas na andlise e avaliacdo de dados e informagdes sdo mais
propensas a produzir resultados desejados;

Gestao de
relacionamento

Para 0 sucesso sustentado, as organizagbes gerenciam seus

relacionamentos com as partes interessadas, como provedores;

Responsabilidade
social

Organizacdes socialmente responsaveis S80 sustentaveis e asseguram
sucesso a longo prazo.
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Organizacdes bem sucedidas s&o inclusivas, flexiveis, transparentes e
responsaveis, com o objetivo de atender as necessidades , interesses,
habilidades e origens individuais e especiais dos alunos.

Conduta ética na
educagéo

A conduta ética diz respeito a capacidade da organizacdo de criar um
ambiente profissional ético, onde todas as partes interessadas sao tratadas
de forma equitativa, conflitos de interesse séo evitados e atividades séo
conduzidas em beneficio da sociedade.

Seguranca e protecao
de dados

A organizag&o cria um ambiente onde todas as partes interessadas podem
interagir com a organiza¢do educacional com total confianca de que elas
mantém controle sobre o uso de seus proprios dados, e que a organizagao
educacional tratard seus dados com cuidado e confidencialidade
apropriados.

Fonte: ABNT NBR 21001:2018

Os principios para um sistema de gestdo sustentavel das organizacdes

educacionais, apresentados no Quadro 2, estdo intimamente relacionados as

dimensdes existentes no modelo SERVQUAL e SERVPERF e com a presente

adaptacao deste ultimo modelo. Tal relagdo pode ser vista no Quadro 3.

Quadro 3 — Relacionamento entre os principios de um SGOE e as dimensdes

do SERVPERF (adaptado).

Principios Dimensdo SERVQUAL/SERVPERF adaptado
Foco nos alunos e em outros beneficiarios CREDIBILIDADE
Lideranca visionaria INCLUSAO
Engajamento das pessoas EMPATIA
Abordagem de processo PRESTEZA
Melhoria CREDIBILIDADE
Decisdes baseadas em evidéncias PRESTEZA
Gestdo de relacionamento EMPATIA
Responsabilidade social CREDIBILIDADE
Acessibilidade e equidade INCLUSAO
Conduta ética na educacéo CREDIBILIDADE
Seguranca e protecdo de dados SEGURANGCA

Fonte: A autora (2019).

2.5 Modelo SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985) desenvolveram a escala SERVQUAL para

avaliacdo da qualidade em servigos.

A ferramenta avalia a qualidade dos servicos através das lacunas entre

expectativas e desempenhos em cinco dimensdes categorizadas: confiabilidade,
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tangibilidade, presteza, seguranca e empatia (PARASURAMAN et al., 1988; POLIDO;

MENDES, 2015), as quais estao caracterizadas no Quadro 4 a seguir:

Quadro 4 — Dimensfes avaliadas no modelo SERVQUAL

DIMENSOES CARACTERISTICAS

Confiabilidade Habilidade da empresa em oferecer a

seus clientes um servico prestado
corretamente e de acordo com O

prometido.

Tangibilidade InstalacBes fisicas do prestador do

servico, a aparéncia dos funcionarios e

0S equipamentos.

Responsividade Vontade dos funcionarios em auxiliar os

seus clientes e atender seus requisitos

prontamente.
Seguranca Conhecimento do prestador e a sua
transmissao de confianca e

responsabilidade ao cliente

Empatia

Compreenséo, a atencéo e cuidado da
empresa com o cliente e seus
respectivos problemas.

Fonte: Gronroos, 2009; Severo, 2010

O modelo é conhecido como o “Modelo dos 5 Gap’s” ou “Gap’s da Qualidade”

e € amplamente utilizado na gestédo de servicos. De um modo geral, os Gaps buscam

mensurar as divergéncias entre:

1-

2-

As expectativas dos clientes e as percepcdes dos gerentes sobre estas
expectativas (Gap 1);

As percepcdes dos gerentes em relacdo as expectativas dos clientes e as
especificacdes da qualidade do servico (Gap 2);

As especificacbes da qualidade do servico e a qualidade do servico
prestado (Gap 3);

O servico realmente prestado e o0 que é comunicado ao cliente a respeito
deste (Gap 4), e;
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5- Expectativas dos clientes em relagdo ao servigo e a percepcéo destes em

relacdo ao desempenho do servigo prestado (Gap 5).

A mensuracao do Gap 5 é o fundamento da utilizacdo SERVQUAL, sendo o
modelo constituido de duas sec¢des, sendo a primeira composta por 22 itens que
registram as expectativas prévias do cliente em relacdo ao servico e a segunda
composta por 22 itens relacionados a percepcao dos clientes ao final do servigo. As
avaliacOes sdo realizadas por meio de um questionario que utiliza uma escala Likert
5 ou 7 pontos, onde os extremos representam “discordo totalmente” e “concordo

totalmente”, respectivamente. Para cada um dos itens calcula-se o Gap 5:

Q=P-E

Sendo:

Q = qualidade percebida do servico;
P = percepc¢Ges de desempenho

E = expectativas

Um item com Gap negativo representa que as percepcoes estdo abaixo das

expectativas, ou seja, 0 servico prestado esta gerando insatisfacédo dos clientes.

Por outro lado, um item com Gap positivo indica que o prestador de servicos
estd prestando um servi¢co superior ao esperado, proporcionando dessa forma,

satisfacdo do cliente.
2.6 O instrumento SERVPERF

SERVPERF é um método proposto por Cronin & Taylor (1992) como uma
alternativa ao SERVQUAL. Os autores afirmam que a percepcao do cliente € um fator

decisivo, e, portanto, o Unico a ser considerado na medic¢ao da qualidade dos servicos.

O modelo utiliza das mesmas afirmativas do SERVQUAL, distinguindo-se por
eliminar os itens que mensuram as expectativas. Logo, o instrumento SERVPERF é

idéntico ao SERVQUAL, porém conta apenas com 22 afirmativas referentes a
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percepcdo do servigo, enquanto o SERVQUAL é constituido de 44 afirmativas (22
referentes a expectativa e 22 referentes a percepcéo). (JAYASUNDARA; NGULUBE;
MINISHI-MAJANJA, 2009; MONDO; FIATES, 2013).

Sendo assim, a escala SERVPERF, do mesmo modo que a escala
SERVQUAL, é empregada em diversos trabalhos para medir e avaliar a qualidade em
servicos, com adaptacdes nos itens para a adequacao de cada ramo de atividade

guando necessario.
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3 ESTUDO DE CASO
3.1 Questionério aplicado

Apos revisdo bibliografica, foi realizada uma coleta de dados através de
questionario (Apéndice A). O mesmo foi dividido em trés partes, onde a primeira
contemplou questionamentos para identificar o perfil dos respondentes. J4 na
segunda parte, buscou-se identificar a percepcéo dos usuarios do servigo através do
modelo SERVPERF, o qual foi enriquecido com adaptacdo, com a adicdo da
dimenséao inclusdo que leva em consideracao a questédo da educacgdao inclusiva, sendo
assim, o modelo SERVPERF adaptado contou seis dimensdes e com 32 itens
relacionados a percepcéo, os quais foram avaliados através da escala Likert de cinco
pontos, de modo a indicar o nivel de satisfacdo ou insatisfacdo, como pode ser visto

na Tabela 1.

Tabela 1 — Configuracéo da escala de Likert do estudo.

Intensidade Afirmacao
1 Muito insatisfeito
2 Insatisfeito
3 Indiferente
4 Satisfeito
5 Muito satisfeito

Fonte: A autora (2019).

Por fim, a terceira e ultima parte, foi destinada a identificar a importancia
atribuida a cada dimensédo do modelo SERVPERF adaptado por parte dos usuarios,

através de uma escala de Likert de 5 pontos.
3 2 Caracteriza¢éo da unidade educacional

A rede municipal de ensino de Caruaru conta com 134 unidades escolares,
incluindo trés modalidades de ensino, creches (bercario ao Pré Il), escola de tempo
regular (Pré 1 ao 9° ano) e as escolas de tempo integral (1° ao 9° ano), distribuidas em
9 territérios de gestdo sustentavel (TGS), sendo os quatro primeiros referentes as
unidades de ensino rurais e 0s outros cinco referentes as unidades de ensino urbanas.

As escolas de ensino regular e as de tempo integral contam ainda com as turmas para
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educacédo de jovens e adultos (EJA), destinada a jovens e adultos que néo tiveram

acesso a educacao na escola convencional na idade apropriada.

Quadro 5 - Quantitativo de unidades escolares por modalidade

Modalidade Unidades existentes
Creches 20
Escola de tempo regular 109
Escola de tempo integral 5

Fonte: A autora (2019)

Como pode ser visto no Quadro 5, as escolas de tempo integral ainda sao
minoria, quando comparadas as escolas de tempo regular. As mesmas se
diferenciam, entre outras coisas, por ampliarem o tempo de permanéncia dos
estudantes na escola, consequentemente ampliando o nimero de refeicdes, ampliar
o curriculo escolar por meio de metodologias, estratégias e praticas educativas
inovadoras, possuir equipamentos, mobiliario, materiais didaticos e recursos

tecnoldgicos necessarios para a proficiéncia pedagogica e eficacia da gestao.
3.3 Amostra e coleta das respostas

A pesquisa foi realizada junto aos alunos do 9° ano das escolas municipais de
tempo integral, sendo estes selecionados devido a ser, esta série, a mais avancada
da populacdo estudada, e consequentemente com alunos com maior idade em
relacdo aos demais. Os questionarios foram aplicados em trés, das cinco escolas de

tempo integral, devido ao fato de apenas estas possuirem os 9° anos.

Na amostragem por conveniéncia 0s membros mais acessiveis de uma
populacdo sdo selecionados (SCHIFFMAN; KANUK, 2000). Sendo assim, por
conveniéncia, foram aplicados 175 questionarios, sendo os mesmos aplicados
durante o periodo das aulas, com autorizacdo da Secretaria de Educacéo de Caruaru,

mediante termo de sigilo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Descricao da populagéo estudada

A primeira parte do questionario tinha como objetivo obter conhecimento sobre
o perfil dos alunos respondentes das escolas municipais de tempo integral do
municipio de Caruaru. A Figura 2 revela que a amostra era formada na sua maioria
por respondentes do sexo feminino (56%). Na Figura 3 observa-se que as idades de
14 anos (40%) e 15 anos (39,4%) sdo as com maior representatividade na amostra
estudada, o que evidencia um dos pressupostos das escolas de tempo integral, que é
a diminuicdo da distor¢éo idade-série.

Figura 2 - Género dos respondentes

®F
M

Fonte: A autora (2019)

Figura 3 - Idade dos respondentes

13 anos
® 14anos
® 15anos

16 anos

17 anos

18 anos

Fonte: A Autora (2019)
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4.2 Avaliagéo da confiabilidade dos questionarios

Para comprovar a confiabilidade dos dados coletados via questionario
SERVPERF adaptado, foi utilizada a avaliagdo atraves do Alfa de Cronbach.

Proposto por Lee J. Cronbach (1951), o Alfa de Cronbach é um estimador de
fidedignidade largamente utilizado para aferir o grau de consisténcia entre as multiplas

medidas das variaveis.

O coeficiente Alfe de Cronbach é calculado por meio da variancia dos itens
individuais e da variancia da soma dos itens de cada avaliador. A equacdao para célculo
do coeficiente € dada por Hora, Monteiro e Arica (2010) de acordo com a férmula
abaixo:

o= () 1- ()
t

Onde:

e Kk =numero de itens/perguntas do questionario
e s? =variancia de cada coluna, ou seja, a variancia de cada item

e s2t = a variancia total do questionario

O valor do Alfa de Cronbach varia de 0 a 1, a Tabela 2 especifica os limites
para a classificacdo da confiabilidade de um questionario, em trabalhos exploratorio
valores acima de 0,5 ja sédo aceitaveis (FREITAS; RODRIGUES, 2005; NUNNALLY,
1967).

Tabela 2 - Limites de confiabilidade a partir do Alfa de Cronbach

Valor de a Confiabilidade
a<0,3 Muito baixa
0,3<a<0,60 Baixa
0,60<a<0,75 Moderada
0,75<a<0,90 Alta

a>0,9 Muito alta

Fonte: Adaptado de Freitas e Rodrigues (2005)

De acordo com a tabela, séo satisfatérios questionarios com valor de a > 0,6.

Dessa forma, submetendo os questionarios aplicados ao teste do Alfa de Cronbach



32

foi obtido o resultado explicitado na Tabela 3. Sendo assim, o instrumento de coleta

de dados possui alta confiabilidade.

Tabela 3 - Resultado do Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

a=0,88
Fonte: A autora (2019)

4.3 indice de satisfag&o dos usuarios

A segunda parte do questionério objetivava captar o nivel de satisfacdo dos
usuarios do servico de educacgdo, com base nas cinco dimensdes da qualidade,
adicionada da dimensdao inclusédo, sendo esta ultima uma adaptacédo ao tradicional
modelo SERVPERF, como explicitado anteriormente. Foi utilizada a escala Likert 5
pontos, logo, o indice varia entre 1 e 5, com 1 representando um péssimo desempenho
(muito insatisfeito) e 5 representando um alto desempenho (muito satisfeito). Na
Tabela 4 é possivel visualizar a média de cada item abordado no questionario, a média

de cada dimensao, assim como a meédia geral do servi¢o prestado.

Tabela 4 - indices de satisfacdo dos usuarios/alunos do servigo educacional

Dimenséo Item Média
11 2,92
12 3,31
Tangibilidade D1 13 3,41 3,07
14 2,81
15 2,90
16 3,46
17 3,15
Credibilidade D2 18 3,02 3,29
19 4,42
110 2,40
111 4,31 335
112 4,18
Presteza D3 113 3,47 3,91
114 3,81
115 3,79
116 3,11
Seguranga D4 117 2,66/ 3,06
118 3,42
Empatia D5 19 3,31 3,58
120 3,94
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121 3,50
122 3,49
123 3,65
124 3,11
125 2,63
126 3,26
127 3,23
Incluséo D6 128 3,46| 3,18
129 3,28
130 3,27
131 3,07
132 3,27

Fonte: A autora (2019)

Os valores da Tabela 4 demonstram que seguranca, tangibilidade e incluséao
compde as dimensdes mais criticas, merecendo atencdo especial, pois impactam
negativamente na qualidade dos servicos prestados pelas escolas municipais,
enquanto as dimensdes presteza (3,91) e empatia (3,58) apresentaram as maiores
médias, contudo nao significando que os usuarios estdo plenamente satisfeitos com
0s servicos prestados, ja que ndo se obteve em nenhuma das dimensdes valores entre
4 e 5. Observa-se ainda que, para a maioria das questbes (72%), a média da
percepcao varia de 3 a 4 da escala utilizada, sendo 78% (considerando a percep¢ao
acima de 3 e a baixo de 3,5) avaliadas como indiferentes ao servico prestado e 22%
(considerando a percepcdo acima de 3,5 e a baixo de 4) consideradas satisfatorias.
Das 32 questdes, apenas os itens 12, 11 e 9 obtiveram médias acima de 4, ou seja,

os alunos estéo satisfeitos com o servico prestado.

Com relacdo as dimensdes do SERVPERF, com o intuito de analisar
simultaneamente a associacao entre as variaveis de estudo, foi utilizada uma Matriz

de Correlacéao, vista na Tabela 5.

Tabela 5 - Matriz de Correlacéo

TANGIBILIDADE CREDIBILIDADE PRESTEZA SEGURANGCA EMPATIA INCLUSAO

TANGIBILIDADE 1 0,57 0,39 0,54 0,38 0,53
CREDIBILIDADE 0,57 1 0,44 0,60 0,51 0,51
PRESTEZA 0,39 0,44 1 0,38 0,49 0,46
SEGURANCA 0,54 0,60 0,38 1 0,45 0,49

EMPATIA 0,38 0,51 0,49 0,45 1 0,47
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INCLUSAO 0,53 0,51 0,46 0,49 0,47 1
Fonte: Autora (2019)

Analisando as correlagcdes entre as variaveis verificou-se que todas sao
positivas, com destaque para a correlacdo entre seguranca e credibilidade que
apresentou valor 0,6. As correlagbes entre empatia e tangibilidade e seguranca e

presteza, foram as que apresentaram o menor valor, ambas com 0,38.

A Tabela 6 refere-se a terceira parte do questionario, a qual contempla o nivel
de importancia de cada dimensdo segundo o0s usuarios/alunos do servico de
educacao. Observa-se que nas dimensdes com maior nivel de importancia, segundo
0S usuarios, incluséo (4,53), tangibilidade (4,14) e seguranca (4,14), as percepcoes
foram as mais baixas (3,18, 3,07, 3,06, respectivamente) em relacdo aos servicos
prestados, ou seja, fica evidente que ha acbes de melhorias que precisam ser

implementadas a fim de aumentar a satisfacdo dos clientes em relacdo ao servi¢co

prestado.
Tabela 6 — indice de desempenho e importancia
Dimenséao da qualidade Desempenho Importéancia
D1 - Tangibilidade 3,07 4,14
D2 - Credibilidade 3,29 3,37
D3 - Presteza 3,91 3,80
D4 - Seguranca 3,06 4,14
D5 — Empatia 3,58 3,81
D6 - Incluséo 3,18 4,53

Fonte: A autora (2019)

4.4 Identificacdo dos itens criticos

E importante analisar os itens individualmente para cada questio dentro das
dimensdes, no sentido de identificar a relevancia de cada questdo para a dimensao,
assim como identificar os itens criticos que devem ser vistos com maior atencdo na
elaboracao de planos de acédo. Para isto, utilizou-se a analise dos quartis proposta por
Freitas et al. (2006).

A analise é realizada através da divisdo dos valores de um conjunto de dados
em quatro partes iguais a partir das observacdes ordenadas. O objetivo € identificar
quais itens da percepc¢ao tém prioridades critica e alta. O Quartil da figura 4 mostra a

prioridade critica das percepc¢des e, com a divisdo dos quartis, os valores do primeiro
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Quartil sdo avaliados como de prioridade critica na avaliacdo da percepcédo, esses
itens correspondem a valores que estdao abaixo de 3,094. Os valores do segundo
Quartil equivalem aos valores acima de 3,094 até 3,294 e correspondem aos itens que
necessitam de alta prioridade. No terceiro Quartil, os valores de média prioridade
ficam entre 3,294 e 3,497. E, por fim, os itens com percepc¢éo acima de 3,497, que

aparecem com baixa prioridade.

Figura 4 — Classificacdo das prioridades dos itens segundo a percepgao do
desempenho.

Prioridade Critica Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
16] 24] 7] 27] 26] so] 32 29[ 19] 2[ 3] 18] 6] 28] 13] 22 2a] 23] 5] 14| 20] 12| ] 9
[Média | 3,11|3,11] 8,15 3,23 3.26[3,27] 3,27 3,28 3,31[3,31] 3,41] 2,42[ 3,46] 5,46 3,47 3,49] 3,50| 3,65 3,79 3,81 [ 3,94 [ 4,18 4,31 ] 4.42
1° Quartil = 3,094 2° Quartil = 3,294 3° Quartil = 3,497

Fonte: A autora (2019).

Para a prioridade critica, observa-se os itens 10, 25, 17, 4, 5, 1, 8 e 31,
pertencentes as dimensofes tangibilidade (item 1,4 e 5), credibilidade (item 8 e 10),
seguranca (item 17) e incluséo (item 25 e 31), resultado condizente com as analises
anteriores, que mostraram que as dimensdes tangibilidade, seguranca e incluséo
eram as com pior desempenho, assim como todos os itens das dimensdes presteza e
empatia, as quais apresentaram um desempenho maior do que as citadas

anteriormente, ficaram entre a prioridade moderada e baixa.
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5 DIRETRIZES PROPOSTAS PARA MELHORIA DO SERVICO

Com os dados colhidos e analisados, foram sugeridas diretrizes de melhoria
para os itens situados no primeiro quartil, ou seja, aqueles com prioridade critica, que
afetam diretamente a qualidade dos servigos oferecidos. Para tal, foi realizado um
plano de acao utilizando a ferramenta 5SW1H para os itens que demandavam maior
detalhamento, sendo estes o 110 (alimentacao oferecida de qualidade e variada), 125
(a escola possui acessibilidade arquitetonica), 117 (a escola possui equipamentos e
sinalizacdo se seguranca) e o 131 (existem periodicamente acfes entre alunos e

professores a fim de solidificar a educacéao inclusiva), como mostra o Quadro 6.

O termo 5W1H refere-se as iniciais das palavras da lingua inglesa why (por
gue), what (o que), where (onde), when (quando), who (quem) e how (como). Por meio
das respostas a essas 6 questdes, procura-se a definicdo de responsabilidades,
recursos e prazos, garantindo um facil entendimento do problema (JUNIOR et al,
2010).

E relevante observar que o campo “onde” foi preenchido com “a definir’ pois
as sugestdes serdo avaliadas pela gestdo das unidades escolares, ficando a cargo

dos mesmos o estabelecimento de prazos.

Quadro 6 — Plano de acéo proposto por meio do 5SW1H

Iltem O que? Quem? [Quando?| Onde?
critico (What) Por que? (Why) Como? (How) (Who) (When) |(Where)
e Preparacdo de
cardapios
semanais,
incluindo

alimentos que
atendam as
necessidades

Para gerar uma de calorias e
Oferecer maior oferta de nutrientes Nutricionistas Cozinha
qgualidade e[nutrientes, correspondente e da
| 10 |variedade na|garantindo as idades dos L A definir .
. N . . funcionarios unidade
alimentacdo [crescimento e alunos; .
h . _|da cozinha escolar
dos alunos desenvolvimento e Buscar variar
adequado principalmente

as proteinas e
guando nao for

possivel,
alternar o modo
de preparo.

e Buscar a

opiniao dos




alunos em
relacdo as suas
preferéncias
alimentares,
através de uma
listagem  pré
estabelecida
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importancia do
acolhimento e
respeito para
com os demais

benchmarking para as
acOes desenvolvidas

Viabilizar um
ambiente . Areas
Equipar a escola com )
escolar . . comuns;
. ; . itens essenciais de
Proporcionar |satisfatorio e . = Salas
. seguranca como:|Gestéo . )
17 |um ambiente|seguro no qual d A definir |de aula;
extintores e|escolar <
seguro 0s alunos| . . 72 Areas
sinalizagbes de
possam se sequranca de
desenvolver 9 & servigo
plenamente
Realizacdo de um
projeto arquiteténico
Prover Possibilitar que|nas escolas pensado
acessibilidade|todas as|para atender os alunos|Equipe de Areas
arquitetdnica |pessoas possam|com algum tipo de|arquitetura e .
“> ; . ; . . |comuns;
| 25 em todos os|utilizar os|necessidade especial,|engenharia |A definir Salas
espacos das|espacos, com|permitindo que ele se|das escolas de aula
unidades autonomia e/mova em todos os|municipais
escolares seguranca ambientes  escolares,
atendendo as normas
especificas
Para atender as
especificacdes
individuais e ) ~
) Através de acdes que
criar uma : .
~ busquem incluir os =
sensacao de .. |Gestéao
: alunos especiais,
pertencimento X escolar,
considerando suas ~
dos alunos|; .= "2 . coordenacéo,
Solidifcar  a|portadores de limitagdes; Realizar equipe de
~ P . Benchmarking com|SAUIPe .. |Unidade
31 |educacéo necessidades s . inclusdo  e|A definir
) . o . |instituicdo que tiveram . Escolar
inclusiva especiais. Além ... |demais
L sucesso na pratica.
de conscientizar|’, - . membros da
. Além disso, usar .
a comunidade|, . . comunidade
técnicas de
escolar sobre a escolar

Fonte: A autora (2019)

O plano de acéo é considerado viavel, visto que, os responsaveis (Who?)

pelas acdes propostas ja fazem parte do quadro funcional das escolas municipais de

tempo integral, 0 que ndo acarreta custos adicionais ao municipio. O esforco esta

direcionado, principalmente, ao fator de planejamento com foco em melhorias. Apenas

no item 25, relacionado a acessibilidade arquitetdnica, serd necessario um plano

orcamentéario e posterior aprovagdo com liberacdo de verba publica, para execugéo

das obras.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com uma sociedade mais informada e participativa, a demanda por servi¢os
de qualidade cresce cada vez mais, contudo, as atividades de servi¢o no setor publico
brasileiro sdo preocupantes. A oferta de um servico de qualidade, que atenda as

necessidades dos seus usuarios de forma eficiente, ainda é algo a desejar.

E imprescindivel investir em ferramentas que auxiliem na medicéo e avalico
da qualidade, como forma de satisfazer as necessidades dos usuérios. Sendo assim,
0 presente estudo de caso revelou, que, de um modo geral, os alunos ndo se sentem
satisfeitos com os servicos oferecidos nas unidades escolares de tempo integral, caso
agravado pelo fato das dimensdes seguranca e incluséo, se destacarem, juntamente

com a tangibilidade, com as piores medias de desempenho.

Tais aspectos, embora ndo diretamente relacionados aos conteudos e
estratégias envolvidos no processo ensino-aprendizagem, contribuem de forma
importante no alcance de uma boa performance educacional na medida que
interferem diretamente na qualidade de vida, motivacéo e até, na saude mental do
corpo discente. Portanto, é fundamental que haja uma maior atencdo no sentido de
garantir uma escola mais inclusiva, com espacos seguros e mais adequados,
contribuindo para uma melhor sensacédo de pertencimento por parte do aluno e
integrando-o de forma mais efetiva ao ambiente escolar, gerando assim, satisfacao
aos mesmo. Isso, seguramente, elevara os indicadores de desempenho educacional

das unidades de ensino.

Diante disso, foi proposto um plano de melhorias por meio do 5W1H, visando
uma ampliacdo da qualidade nas unidades de ensino integral e consequentemente

alcancando a satisfacéo dos alunos.

A maior dificuldade encontrada durante a pesquisa foi a faixa etaria dos alunos
das escolas integrais, o que limitou a amostra aos alunos do 9° ano, sendo, este ano,

presente em apenas trés, das cinco escolas municipais de tempo integral.

Quanto as limitacdes, a principal relaciona-se ao fato de que o tamanho da
amostra utilizada foi de 175 entrevistados, o que impediu uma analise estatistica mais

aprofundada.
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Deixa-se como possibilidade para trabalhos futuros, a ampliagdo da amostra
para além das escolas de tempo integral. Pode-se também utilizar a metodologia de

analise para um estudo comparativo entre servico de educacgédo publica e privada.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO

INFORMAGOES SOBRE VOCE

Este questionario faz parte de uma pesquisa desenvolvida na UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
(UFPE). Os Resultados individuais desta pesquisa seréo confidenciais e NAO SERAO REVELADOS. O objetivo
deste trabalho é a aplicacéo do Modelo SERVPERF para avaliacéo da qualidade dos servicos oferecidos pelas
escolas de tempo integral do municipio de Caruaru.

Idade : anos
Sexo:F( )M ()

QUESTIONARIO

O questionario do modelo SERVPERF (CRONIN & TAYLOR, 1992) é um método que utiliza apenas as percepc¢des
do desempenho do servigo para medic&o da qualidade. Por favor, assinale no quadro a sua nota para cada item,
sendo de (1) muito insatisfeito, (2) pouco insatisfeito, (3) indiferente, (4) satisfeito e (5) muito satisfeito, de
acordo com as percepgoes que vocé tem sobre os servigos que sdo oferecidos pela escola de tempo
integral.

Intensidade

Dimensao [item
112|3|4]|5

1 [Ambiente fisico bem cuidado

2 |Salas de aula com ventilacdo e iluminac&do adequada

o Biblioteca possui um acervo que contribui para o enriqguecimentos
Tangibilidade| 3 |das aulas

Bancas conservadas e adequadas para destros e canhotos e para
4 |a altura dos alunos

5 | A escola possui equipamentos modernos e atualizados

6 |A escola inspira confianca e credibilidade

A direcdo da escola mostra-se disponivel e apoia os alunos na
7 |resolucdo dos seus problemas

Credibilidade| 8 |A secretaria cumpre os prazos prometidos

Professores comparecem com regularidade as aulas e respeitam
9 |os horarios das aulas

10 [Alimentacéo oferecida de qualidade e variada

Professores mostram-se disponiveis para o atendimento aos
11 |estudantes fora do horéario de aula

Professores indicam materiais complementares (videos, sites ou
12 |blogs)

Presteza Coordenagdo pedagogica mostra-se disponivel para o aluno e
13 |[familia do mesmo fora do horario de aula.

Ha dialogo dos docentes com aqueles estudantes que sentem
14 |dificuldade na disciplina

15 | A escola adota politicas de incentiva e motivagdo para a formacao

O ambiente escolar é seguro (contra roubos, brigas e violéncia em
16 |geral)

A escola possui equipamentos e sinalizagédo de seguranca
17 |(extintores, por exemplo)

Seguranga




18

A escola combate a prética do bullying

45

Empatia

19

A direcao da escola d& atencao individual aos alunos e pais

20

Os professores dao atencéo personalizada aos alunos

21

Os funcionarios sao cordiais

22

Os servidores (professores, direcéo e funcionarios) conhecem as
necessidades dos alunos

23

Existe respeito mituo entre alunos, professores e demais

Inclusdo

24

A escola possui sala de recursos para atendimento especializado

25

A escola possui acessibilidade arquiteténica (rampas, piso tatil,
piso antiderrapante entre outros)

26

A escola faz acompanhamento de alunos com alguma deficiéncia

27

A escola desenvolve atividades (teatro, jogos esportivos e afins)
com alunos portadores e ndo portadores de deficiéncia

28

Os professores tém capacitacdo para trabalhar com alunos
portadores de deficiéncias

29

S&o ofertadas avaliacdes condizentes com as necessidades dos
alunos

30

Todos os integrantes da escola trabalham em prol da inclusdo dos
alunos

31

Existem periodicamente agBes entre os alunos e professores a fim
solidificar a educagdo inclusiva

32

S&o disponibilizados intérpretes de LIBRAS, escrita em braille e
outros recursos

Para vocé, qual o grau de
importancia de cada item

abaixo?

Nao é Pouco

. . Indiferente | Importante
importante | importante

Muito
importante

D1 - Aspecto fisico, conforto,
instalagcfes e equipamentos

modernos

D2 - Confianga nos servigos
oferecidos pela instituicdo de

ensino

D3 - Presteza nos servigos

oferecidos

D4 - Seguranca dentro da
instituicdo de ensino

D5 - Gentileza dos funcionarios

D6 - Incluséo dos alunos especiais




