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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade do servigo educacional ofertado
a estudantes da Educacao de Jovens e Adultos (EJA) em uma escola publica de
Caruaru, por meio do modelo SERVPERF. O estudo considerou cinco dimensotes da
qualidade do servico: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. Os resultados apontaram fragilidades especialmente nas dimensfes
relacionais — empatia, responsividade e confiabilidade —, evidenciando a
necessidade de melhorias no atendimento e na interagdo com os alunos. A pesquisa
destaca como implicagdo gerencial a importancia da formacgéo continuada dos
profissionais da educacédo, especialmente em competéncias socioemocionais, e da
adocdo de praticas de escuta ativa dos estudantes. Além disso, defende-se a
integracdo da avaliacdo da qualidade percebida ao planejamento pedagdgico e
administrativo, com foco ndo apenas em indicadores técnicos, mas também em
aspectos éticos e sociais. O modelo SERVPERF demonstrou-se eficaz como
ferramenta de apoio a gestdo escolar, ao orientar a¢des voltadas a inclusdo, a

permanéncia e ao sucesso escolar dos alunos da EJA.

Palavras-chave: Qualidade do servico; SERVPERF; Gestédo Escolar; Educacéo de

Jovens e Adultos.



ABSTRACT

This study aimed to evaluate the quality of educational services provided to Youth and
Adult Education (EJA) students at a public school in Caruaru, using the SERVPERF
model. The research focused on five service quality dimensions: tangibility, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. Results revealed weaknesses particularly
in relational dimensions — empathy, responsiveness, and reliability — highlighting the
need to improve service delivery and interaction with students. As managerial
implications, the study emphasizes the importance of ongoing training for educators,
especially in socioemotional skills, and the adoption of active listening practices. It also
supports the integration of perceived quality assessment into both pedagogical and
administrative planning, going beyond technical indicators to include ethical and social
considerations. The SERVPERF model proved to be an effective tool to support school

management and promote inclusion, student retention, and academic success.

Keywords: Quality of service; SERVPERF; School Management; Youth and Adult
Education.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Em um mercado cada vez mais competitivo e globalizado, a busca pela
qualidade deixou de ser um diferencial e tornou-se um requisito fundamental para a
sobrevivéncia e 0 sucesso das organizacfes. A qualidade € hoje um dos pilares
estratégicos que sustentam o desempenho organizacional, impactando diretamente
na satisfacéo do cliente, na eficiéncia dos processos e na sustentabilidade do negdcio.
Segundo Juran (1990), a qualidade consiste em “adequagéo ao uso”, destacando sua

relacdo direta com as expectativas do cliente e com os objetivos organizacionais.

A evolucao da qualidade nas organizac@es reflete mudancas profundas nas
praticas de gestéo e na busca por eficiéncia e competitividade. Inicialmente centrada
na inspecdo de produtos, a qualidade passou a ser vista como um diferencial
estratégico. Na década de 1920, Walter A. Shewhart, ao desenvolver o conceito de
controle estatistico de processo (CEP), deu os primeiros passos rumo a uma
abordagem cientifica da qualidade, ao propor o uso de graficos de controle para
monitorar variagdes nos processos produtivos (SHEWHART, 1931). Essa metodologia
foi essencial para o surgimento de praticas sistematizadas de controle nas linhas de
producdo. Durante a Segunda Guerra Mundial, a necessidade de garantir a
confiabilidade dos produtos militares impulsionou o aperfeicoamento das técnicas de
inspecado e controle de qualidade, com forte apoio de estatisticos com W. Edwards
Deming e Joseph Juran (JURAN, 1951). Apds o conflito, esses especialistas foram
convidados para auxiliar na reconstrugao industrial do Japao, disseminando principios
que posteriormente revolucionariam a gestdo da qualidade, como a participacao
gerencial e o foco na melhoria continua (DEMING, 1986). Esse periodo marca a
transicdo do simples controle de produtos para a gestdo da qualidade como pratica

organizacional integrada.

As ferramentas de gestdo da qualidade surgiram como instrumentos
fundamentais para melhoria continua dos processos produtivos, especialmente a

partir da década de 1960, periodo em que o Japao se destacou pela sistematizacdo
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desses métodos. Nesse contexto, foram desenvolvidas as chamadas “sete
ferramentas da qualidade”, que incluem o diagrama de Ishikawa (ou diagrama de
causa e efeito), histograma, folha de verificacdo, diagrama de dispersao, fluxograma,
grafico de controle e grafico de Pareto. Essas ferramentas visam facilitar a
identificacdo, analise e solugdo de problemas relacionados a qualidade dos produtos
e processos. Segundo Campos (2021), essas técnicas simples, porém poderosas,
“permitem uma abordagem estruturada na analise de dados e tomadas de decisfes,
sendo até hoje amplamente utilizadas nas organizacdes que buscam exceléncia

operacional.

Na década de 1980, surgiu a metodologia Seis Sigmas, criado por Bil Smith,
engenheiro da Motorola, que introduziu o conceito como forma de reduzir a
variabilidade nos processos a niveis estatisticamente controlados, também na década
de 80 emergiu a norma ISO 9000, sendo publicado uma série de padrdes pela
International Organization for Standardization, visando estabelecer requisitos para

sistemas de gestdo da qualidade.

Diferentemente de abordagens tradicionais centradas apenas no controle de
processos e produtos, a gestao da qualidade contemporanea incorpora principios de
melhoria continua, foco no cliente e integracdo com praticas ESG (ambientais, sociais
e de governancga). Segundo Slack e Brandon-Jones (2023), “a qualidade tornou-se
uma responsabilidade organizacional ampla, que abrange desde a lideranca até os
processos operacionais, sendo essencial para a reputacdo e o desempenho
sustentado das empresas” (p. 242). Dessa forma, a qualidade ndo é mais apenas uma
funcao técnica, mas um valor organizacional que orienta decisdes em todas as areas

da empresa.

Essas ferramentas sao utilizadas principalmente na industria de bens, devido
a sua maior objetividade. No setor de servicos, a busca por qualidade tem se tornado
cada vez mais estratégica diante da crescente exigéncia dos consumidores e da
intensa concorréncia de mercado. A qualidade em servigos é amplamente investigada
por meio de instrumentos estruturados como 0os modelos SERVQUAL e SERVPERF,
ambos baseados em cinco dimensodes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,

seguranca e empatia. O SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e
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Berry (1988), mede a diferenca entre expectativas e percepcdes do cliente e o
SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992), mede a qualidade através da
percepcdo do desempenho da organizacdo. Assim, a aplicacdo desses instrumentos
contribui significativamente para a identificacdo de lacunas e direcionamento de

melhorias continuas em servicos.

A busca pela qualidade tem se tornado um diferencial estratégico para
organizacdes de diversos setores, diante de um cenario global cada vez mais
competitivo e dinamico. De acordo com Chiavenato (2005), a qualidade nas
organizagfes esta diretamente relacionada & sua capacidade de atender as
necessidades dos stakeholders, promovendo melhoria continua em seus processos e
resultados. Essa logica também se aplica as instituicdes que integram o setor publico
e o terceiro setor, para Vieira Cézar et al. “a qualidade passou a fazer parte também
da administracdo publica, na qual o cidadao pode ser considerado o destinatario final
do servigo” (2023, p.21148). No campo educacional, essa abordagem se intensifica,
pois as instituicdes de ensino ndo apenas prestam um servico, mas cumprem uma
funcdo social fundamental: a formacao integral do cidaddo. Como destaca Dias
Sobrinho (2007), a qualidade na educacdo vai além de padrdes técnicos e
quantitativos, sendo essencialmente um conceito ético, politico e cultural, que envolve

incluséo, justi¢ca social e compromisso com a transformacao social.

A globalizacdo imp6s novos desafios as instituicbes de ensino, exigindo delas
uma constante adaptacao para garantir qualidade académica em um cenario cada vez
mais competitivo e interconectado. Segundo Morosini e Cortes (2021), as instituicbes
de ensino superior enfrentam pressdes para alinhar seus curriculos as demandas de
um mercado globalizado, o que afeta diretamente os parametros de qualidade
educacional. E ndo é diferente na educacgéo basica, especialmente no que se refere a
garantia de qualidade e equidade no acesso ao conhecimento. Nesse contexto, as
instituicbes escolares precisam repensar suas praticas pedagogicas para formar
sujeitos capazes de atuar em uma sociedade globalizada, sem negligenciar as
realidades locais. De acordo com Libaneo (2020), a qualidade da educagéo basica
nao pode ser medida apenas por resultados em avaliacdes padronizadas, mas deve
considerar o desenvolvimento integral do aluno, com énfase na formacao critica e

cidada.
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Nos ultimos anos, o avanco das tecnologias digitais tem provocado mudancas
significativas nas praticas educacionais adotadas pelas instituicbes de ensino. A
incorporacdo de ambientes virtuais de aprendizagem, inteligéncia artificial e
plataformas digitais tem contribuido para a personalizacdo do ensino e a ampliacéao
do acesso ao conhecimento. Segundo o relatério Education at a Glance 2023, da
Organizagéo para a Cooperagao e Desenvolvimento Econémico (OCDE), o uso de
tecnologias digitais no ensino superior cresceu significativamente apos a pandemia
de COVID-19, acelerando tendéncias que ja estavam em curso (OCDE, 2023). No
entanto, pesquisadores com Selwyn (2022) destaca que, embora a tecnologia amplie
possibilidades de inovagédo educacional, ela também exige uma reflexdo critica sobre
suas implicacdes éticas, sociais e pedagogicas. Assim as instituicbes precisam
equilibrar o entusiasmo pela inovacdo com o0 compromisso com a qualidade e a

equidade educacional.

Quando se trata de Educacao de Jovens e Adultos (EJA) o fortalecimento
dessa modalidade é essencial para a elevacao da qualidade do ensino em um cenario
marcado por rapidas transformacdes sociais e tecnoldgicas. A Resolu¢cdo CNE/CEB
n° 3/2025, publicada em 9 de abril de 2025, enfatiza a necessidade de praticas
pedagdgicas flexiveis, que valorizam os saberes dos estudantes e promovam
diversidade cultural, tecnolégica e arquitetbnica, incluindo modalidades
semipresenciais e EAD (CNE, 2025). Estudos apontam que a qualidade de vida dos
aprendizes na EJA pode influenciar positivamente sua trajetoria escolar, ainda que
ndo seja diretamente correlacionada ao desempenho académico, por isso, é
recomendavel que as redes de ensino implementem ac¢6es de promoc¢do da saude
mental e bem-estar, a fim de garantir uma aprendizagem efetiva e significativa
(FERNANDES, ANUNCIACAO, MELO, 2024).

No contexto atual, marcado pela crescente competitividade e exigéncia nos
servicos prestados, as instituicdes de ensino enfrentam o desafio de aprimorar seus
processos para garantir a qualidade educacional e administrativa (GRONROOS,
2020). Como parte do setor de servicos que se caracteriza pela intangibilidade e
simultaneidade, essas instituicoes devem adotar estratégias eficientes de gestédo da
qualidade, visando atender as expectativas dos estudantes e demais publicos
envolvidos (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2021). Dessa forma, compreender e
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implementar praticas que promovam a qualidade no ensino torna-se fundamental para
fortalecer a reputacao institucional e contribuir para o desenvolvimento do setor

educacional.

A préxima secdo apresenta as justificativas, teoricas e praticas, que

corroboram a realizacéo deste estudo.

1.2 JUSTIFICATIFA

As justificativas teoricas e praticas sdo apresentadas abaixo.

1.2.1 Justificativa Teodrica

A avaliacdo da qualidade do servigo prestado € uma pratica essencial para o
aprimoramento continuo das organizacdes, sendo um elemento estratégico para
garantir a satisfacdo dos usuarios e a eficiéncia dos processos. Essa avaliacao
consiste em analisar, por meio de critérios objetivos e subjetivos, a correspondéncia
entre as expectativas dos clientes e os servigos efetivamente recebidos. Nesse
sentido, “a avaliacdo da qualidade nédo € apenas uma ferramenta técnica, mas um
diferencial estratégico essencial para a competitividade e sustentabilidade das

organizacdes no cenario atual, como destaca Paladini (2020, p.34).

Além da perspectiva do consumidor, a avaliagdo da qualidade também deve
considerar os parametros institucionais e normativos que orientam a prestacdo dos
servicos. No setor publico, por exemplo, essa avaliacdo envolve o cumprimento de
metas, a eficiéncia na aplica¢do dos recursos e o impacto social das a¢des executadas
(OLIVEIRA, 2010). Além do que, essas avaliagcbes tornou-se uma pratica
indispensavel para aprimorar a qualidade das politicas governamentais e garantir uma
administracdo mais responsiva as necessidades da populagdo. Segundo Peci e
Sobral (2021), a avaliacdo de desempenho dos servicos publicos contribui
diretamente para o fortalecimento da governanca e da confianca da populacdo nas

instituicdes estatais.



19

A avaliacdo da qualidade no servigco publico educacional é uma ferramenta
essencial para o aprimoramento das politicas publicas e para a promoc¢édo da
equidade. Segundo Dourado, “avaliar a qualidade da educacéo publica é fundamental
para identificar desigualdades, orientar politicas publicas e promover a equidade no
acesso e na permanéncia dos estudantes” (2021, p.19), o que refor¢ca a necessidade

de instrumentos avaliativos sensiveis as realidades sociais.

A proxima subsecdo apresenta as justificativas praticas que fortalecem a

realizacdo desta pesquisa.

1.2.2 Justificativa Préatica

Segundo Saviani (2009), a educacéo publica deve ser analisada a luz de sua
funcao social, sendo responsabilidade do Estado garantir ndo apenas o acesso, mas
também a permanéncia e 0 sucesso escolar. Nessa perspectiva, a qualidade
educacional esta intrinsecamente ligada a democratizacao do ensino e ao combate as
desigualdades estruturais. A avaliacdo, portanto, deve ser dialégica, critica e voltada
para a transformacdo das praticas escolares, e ndo apenas um instrumento de

controle.

Por outro lado, Luckesi (2011) distingue entre avaliagdo da aprendizagem e
classificagcdo, apontando que enquanto a classificacdo se limita a quantificar o
desempenho e situar o aluno em escalas comparativas, a avaliacdo de aprendizagem
tem por objetivo compreender 0os processos envolvidos no aprender, promovendo
intervencdes pedagogicas significativas. Ele critica os modelos tecnocraticos de
avaliacdo que enfatizam a mensuragdo de resultados e defende uma avaliagdo
emancipada, formativa e continua, voltada para o desenvolvimento integral dos
sujeitos. Aplicando essa visdo a politica publica, a avaliagdo dos servigos
educacionais deveria considerar os contextos escolares, as condi¢des de trabalho dos
docentes e as vivéncias dos estudantes, promovendo uma reflexdo sobre os

processos e nao apenas sobre os produtos.

A Educacado Basica no Brasil passou por significativa expanséo nas ultimas
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décadas, sobretudo no que se refere a universalizacdo do ensino fundamental. De
acordo com o Censo Escolar de 2023, 98,4% das criangas de 6 a 14 anos estavam
matriculadas nessa etapa da educacdo (INEP,2023). No entanto, o aumento do
acesso nao foi acompanhado por melhorias substanciais na qualidade da
aprendizagem. O indice de Desenvolvimento da Educacio Béasica (IDEB) de 2021
revelou que apenas 5,2% dos alunos do 9° ano atingiram o nivel adequado de
proficiéncia em matematica (TODOS PELA EDUCACAO, 2023). Essa defasagem
compromete a continuidade dos estudos e limita as possibilidades de insercéo
qualificada no mundo do trabalho, pois a base educacional fragil impede o
desenvolvimento de competéncias essenciais. Como apontam Costa e Almeida
(2022), a precarizacado da formacédo basica reflete-se diretamente na dificuldade dos

jovens em acessar trajetorias profissionais mais complexas e estaveis.

Os dados do Censo Demografico do IBGE de 2023 em conjunto com 0s
resultados do Censo Escolar de 2024 revelam uma preocupante desconexao entre a
alta demanda por educacéo entre jovens que nao concluiram o ensino médio e a
continua queda nas matriculas da Educacédo de jovens e adultos (EJA). Segundo o
levantamento, em 2023, cerca de 9 milhdes de jovens entre 15 e 29 anos
abandonaram a escola antes de concluir a educacéo béasica. A maioria (63,7%) néo
chegou a completar o Ensino Médio, e 39,4% sequer terminaram o Ensino
Fundamental. As principais razbes para o0 abandono escolar incluem a necessidade
de trabalhar (59% entre os homens) e no caso das mulheres, também o cuidado com
familiares (36%) e os afazeres domésticos. Esses numeros indicam uma fragilidade
persistente nas trajetdrias escolares, especialmente entre jovens das camadas mais
vulneraveis da populacdo. O quadro seguinte apresenta os principais motivos de

desisténcia dos estudos no publico jovem.
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Quadro 1 - Pessoas de 15 a 29 anos de idade com até o ensino médio incompleto
25 1,5

Toul(1) B Precisa trabathar

N
N
-
o
0

. N3o tem escola na localidade, vagas,

Homem o curso de interesse ou o turno desejado

B Falta de dinheiro para pagar as despesas

1.5
Muher . Por ter que realizar af azeres domésticos
ou cuidar de pessoas

Probl de saide per

Branca

--
@
-
@

N&o tem interesse

Preta ou Outro motivo
rodor 45,6 2,8 16,5

Fonte: IBGE (2022)

Apesar desse cenario, a EJA, modalidade destinada justamente a oferecer
uma segunda chance educacional, vem perdendo alunos ano apés ano. Em 2024, o
namero de matriculas caiu para 2,4 milhées, uma reducédo de 7,7% em relacédo a 2023
e 0 menor patamar ja registrado. Desde 2019, a queda acumulada é de 20,9%
(FOLHA DE S. PAULO,2025). Essa queda nas matriculas da EJA também se replica
na cidade de Caruaru (municipio onde se localiza a organizacao-alvo deste estudo),
onde de 2019 até 2024, a porcentagem de matriculas caiu 37,24%, passando de 7.412
matriculas em 2019 para 4.652 em 2024 (QEdu, 2024). Esses dados retratam nao
apenas a dificuldade de permanéncia e conclusdo do Ensino Médio na idade
adequada, mas também o enfraquecimento das politicas de segunda oportunidade
educacional, o que agrava o risco de exclusdo social e limita o potencial de
desenvolvimento educacional e econdmico do pais. Como aponta Arroyo (2005), a
EJA ndo deve ser vista como uma politica compensatdria, mas como um direito de
sujeitos historicamente marginalizados. Ao invisibilizar essas trajetérias interrompidas,
o Estado contribui para a manutencao do ciclo de exclusédo e para o enfraquecimento

da cidadania plena.

Essa tendéncia evidencia uma contradicdo: enquanto milhdes de jovens
interrompem seus estudos, a principal politica publica voltada para sua reintegragéo
educacional estd em declinio. A queda nas matriculas da EJA, diante do alto nimero
de jovens que ndo concluiram o ensino médio, ressalta a necessidade urgente de
revitalizar essa modalidade educacional. Segundo Freire (1996), a educacéo voltada
para jovens e adultos deve se basear no respeito a experiéncia de vida dos
educandos, reconhecendo-os como sujeitos histéricos. O autor defende uma
pedagogia dialégica, que supere o modelo bancario e promova a emancipacdo do

sujeito. Nesse cenario, é fundamental implementar politicas publicas que tornem a
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EJA mais acessivel, flexivel e alinhada as necessidades dos jovens trabalhadores
garantindo-lhes oportunidades reais de retomada e concluséo dos estudos.

Nesse sentido, a presente pesquisa se justifica por trés principais razdes.
Primeiramente, pela necessidade de promover uma avaliacao sistematica e centrada
no usuario do servico educacional puablico, rompendo com uma ldgica
predominantemente institucional e quantitativa de analise da qualidade. Além disso, a
literatura aponta que a qualidade percebida do servico influencia diretamente na
permanéncia e no engajamento dos estudantes adultos, cujas demandas diferem
significativamente das criancas e adolescentes atendidos pela educacéo regular
(PAIVA, 2019). Como destaca Furtado e Moraes (2020, p. 42), “a avaliacdo da
qualidade dos servicos educacionais pela 6tica do aluno revela dimensdes que 0s
indicadores tradicionais ndo captam com precisdo, sobretudo em contextos de

vulnerabilidade social.”

Em segundo lugar, pela pertinéncia da aplicacdo do modelo SERVPERF
como instrumento de mensuracdo, capaz de identificar as discrepancias entre as
expectativas e percepcdes dos estudantes da EJA quanto a qualidade do servico
educacional prestado. Trata-se de um modelo consolidado em diferentes setores, mas
ainda subutilizado na educacédo basica publica, especialmente na EJA. Ao aplicar o
SERVPERF nessa modalidade de ensino, € possivel capturar de forma estruturada a
percepcdo dos estudantes quanto a qualidade do ensino, a infraestrutura, ao
atendimento e ao ambiente escolar, proporcionando dados valiosos para o
aprimoramento das politicas publicas educacionais. Além disso, diversos estudos
demostram a eficacia dessa ferramenta no campo educacional (RAMOS & LOPES,
2016; FURTADO & MORAES, 2020), sendo especialmente util para identificar lacunas

entre o servigco esperado e o efetivamente oferecido.

Por fim, a pesquisa se justifica pelo potencial de contribuir com dados
empiricos relevantes para gestdo escolar, subsidiando melhorias continuas nas
praticas pedagogicas, nos recursos oferecidos e na relagdo escola-estudante. Nesse
contexto, a utilizagdo de uma metodologia consolidada como o SERVPERF pode
oferecer diagndsticos mais precisos para o planejamento de acdes pedagdgicas e

administrativas, alinhadas as reais necessidades do publico da EJA.
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Ao propor a aplicagdo do SERVPERF em uma escola publica de Caruaru que
oferta a modalidade EJA, esta investigacao pretende dar visibilidade a um publico
frequentemente silenciado nos processos de avaliagdo educacional, contribuindo para
o fortalecimento de uma educacao publica mais justa, democratica e responsiva as

particularidades dos sujeitos que dela participam.

A proxima secdo apresenta a pergunta de pesquisa.

1.3 PERGUNTA DE PESQUISA

A pergunta que norteou o desenvolvimento dessa pesquisa foi:

Como os estudantes da EJA de uma escola publica do municipio de
Caruaru percebem a qualidade do servico educacional oferecido, a partir das

dimensdes propostas pelo modelo SERVPERF?

A préxima secdo apresenta 0s objetivos geral e especificos aos quais esta
pesquisa busca alcancar.

1.4 OBJETIVOS

Em sequéncia sdo apresentados os objetivos geral e especificos.

1.4.1 Objetivo Geral
O objetivo geral dessa pesquisa é:
Avaliar a qualidade do servico educacional oferecido a estudantes da

modalidade EJA (Educacao de Jovens e Adultos) em uma escola publica do municipio

de Caruaru.
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1.4.2 Objetivos Especificos

1. Identificar as expectativas dos estudantes da EJA em relacdo ao servico

educacional prestado pela escola;

2. Mapear as percepcfes dos estudantes quanto a qualidade efetivamente

vivenciadas nos servigcos educacionais oferecidos;

3. Aplicar o modelo SERVPERF com base nas cinco dimensdes da qualidade

(tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia);

4. Analisar os resultados obtidos para identificar areas criticas e propor
recomendacdes que possam subsidiar acdes de melhoria na gestdo escolar e na
oferta da EJA.

1.5 ORGANIZACAO DA MONOGRAFIA

Esta monografia esta organizada em 6 capitulos. O capitulo 1 apresenta ao
leitor o contexto no qual esta inserido e o problema de pesquisa a ser analisado, a
justificativa para realizacao da pesquisa, a pergunta de pesquisa e 0s objetivos gerais

e especificos deste estudo.

O capitulo 2 apresenta a organizacéo objeto do estudo e informacdes sobre o

setor em que esta inserida.

Ja o capitulo 3 traz o referencial teorico, que faz a revisédo da literatura sobre
a qualidade de servicos, publicos e privados, além de outros temas complementares

ao entendimento deste assunto.

O capitulo 4 explica os procedimentos metodoldgicos utilizados na

operacionalizagéo da pesquisa.

O capitulo 5 apresenta a caracterizacdo da amostra e analise dos dados
obtidos.
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O capitulo 6 explana as conclusbes, implicacbes gerenciais, limitacdes do

estudo, além de sugestdes para futuras pesquisas.
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2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E DO AMBIENTE

2.1 ORGANIZACAO OBJETO DE PESQUISA

Este capitulo apresenta a organizacao a ser estudada, a Escola José Carlos

Floréncio, e disserta sobre a Educacéo de Jovens e Adultos.

2.1.1 Escola José Carlos Floréncio

A Escola José Carlos Floréncio, localizada na cidade de Caruaru-PE, € uma
instituicdo publica estadual, a escola atende a alunos do Ensino Médio regular,
Educacao de Jovens e Adultos (EJA) e Ensino Fundamental EJA, nos turnos diurno e

noturno.

A escola possui uma infraestrutura que inclui biblioteca, laboratério de
informatica, péatio coberto, refeitério e banheiros adaptados para alunos com
deficiéncia. Além disso, oferece recursos tecnolégicos como internet banda larga,
computadores, tablets e lousa digital, visando aprimorar o0 processo de ensino-

aprendizagem.

2.1.2 Historia

O nome da escola é uma homenagem a José Carlos Floréncio, jornalista e
figura influente na historia de Caruaru. Ele foi responsavel por iniciativas como a
criacdo do Museu de Arte Popular e a promocéo de politicas sociais voltadas para

menores abandonados.

A escola também se destaca por promover a¢des sociais, como eventos que
oferecem servigos gratuitos a comunidade, incluindo emissdo de documentos,

atendimentos de saude e mediacao de conflitos.
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2.2 EDUCACAO DE JOVENS E ADULTOS

A Educacao de Jovens e Adultos (EJA) no Brasil representa um campo
historicamente marcado por abandono, indefinicdo e improviso, (JOAQUIM; PESCE,
2018) desafios estruturais, avangos intermitentes e um permanente tensionamento
entre politicas publicas, movimentos sociais e as demandas de um publico
historicamente excluido do acesso a educacado formal. Segundo Bonfim e Ventura
(2015), a relacéo da EJA com os seguimentos mais subalternos e empobrecidos da
classe trabalhadora, frequentemente excluidos até mesmo da estrutura dual do
sistema educacional, contribui para a compreensdo de sua trajetéria marcada por
acOes paralelas ao ensino regular, caracterizada pela precariedade, provisoriedade e
fragmentacao. Essa configuracao reflete a persistente omisséo histérica do Estado
brasileiro em garantir o direito a educacdo basica a uma parcela significativa da
populacdo que, ainda hoje, permanece desassistida. Conforme destaca DI Pierro et
al. (2001), ao se adotar uma visdo mais restrita do fenbmeno educativo, a educacéo
de jovens e adultos tende a ocupar um lugar marginal ou secundario. Em
contrapartida, quando se assume uma abordagem mais ampla e sistémica, essa
modalidade educativa passa a ser compreendida como parte essencial e integrada da

histéria da educacéo do Brasil.

Essa secdo apresenta um panorama cronoldgico da EJA no Brasil, com base
em referenciais tedricos, visando compreender como o pais tem lidado com o direito

a educacéo de jovens, adultos e idosos.

2.2.1 Inicio do Século XX: Primeiras Iniciativas

A histéria da EJA no Brasil remota ao inicio do século XX, ainda que de forma
inicial e desarticulada. As primeiras iniciativas surgiram de organizacoes filantrépicas,
religiosas e movimentos populares, buscando oferecer alfabetizacdo béasica a
populacdo adulta. Somente a partir da década de 1940, com a criacdo do Servico
Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) em 1942 e do Servigco Social da
Industria (SESI) em 1946, o Estado comecou a participar mais diretamente da

educacédo de adultos, no entanto, esses investimentos tinham a finalidade de formar
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mao-de-obra nos grandes centros do pais, e as politicas publicas voltadas a EJA ja
apontavam uma visao compensatoria dessa modalidade de ensino, como descrito por
Joaguim e Pesce (2018). Segundo Paiva (1987), a alfabetizacdo de adultos nessa
época era vista sobretudo como um meio para aumentar a produtividade industrial, e
nao como um direito humano fundamental. A educagao, portanto, tinha um papel

funcionalista, subordinada ao desenvolvimento econdmico.

2.2.2 Décadas de 1950 a 1960

Essa década € caracterizada por um contexto considerado historico na
educacédo de jovens e adultos, lideradas pelo pensamento freiriano foi um periodo de
“mobiliza¢des populares sociais, politicas e culturais, tendo o Nordeste do pais como
cenario, uma das regides politicamente mais efervescentes a época, e de muita
limitacdo em relacdo a processos de alfabetizac&o e escolariza¢céo, especialmente de

pessoas jovens e adultas”.

2.2.3 Décadas de 1960 e 1970: Campanhas e o Regime Militar

Nos anos 1960, destaca-se a atuacdo de Paulo Freire, cuja proposta de
alfabetizacao conscientizadora rompeu com 0s métodos tradicionais. Sua experiéncia
em Angicos (RN), em 1963, com 300 trabalhadores alfabetizados em 40 horas, tornou-
se emblematica. A proposta freiriana defendia a educacéo como prética da liberdade,
indo além da decodificacdo de palavras, ao promover a leitura critica do mundo
(FREIRE, 1987). Contudo, com o golpe militar de 1964, as propostas de Freire foram
abruptamente interrompidas, e ele foi exilado. Para Joaquim e Pesce esse movimento
resultou “na represséo e no desmantelamento dos programas de educacgao popular,
bem como no retrocesso radical da concepg¢éo de educacao de jovens e adultos, que
vinha se firmando no a&mbito académico e no campo da educagao popular” (2018, p.
131). O regime militar substituiu sua proposta pelo Movimento Brasileiro de
Alfabetizagcdo (MOBRAL), criado em 1967, com forte viés tecnocratico e utilitarista,

utilizando a educagéo de jovens e adultos como um meio de coergao social, servindo
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um regime politico autoritario (JOAQUIM; PESCE. 2018). Conforme Gadotti (2001), o
MOBRAL ignorava o0 aspecto politico-pedagégico da educacdo, focando em

resultados estatisticos e em uma alfabetizacéo rudimentar.

2.2.4 Anos 1980: Redemocratizagéo e Novas Perspectivas

Com a redemocratizagéo, a década de 1980 marcou uma retomada do debate
sobre os direitos educacionais. A Constituicdo Federal de 1988 (art. 208, inciso )
passou a garantir o acesso a educacao basica a todos, independentemente da idade.
A EJA comecou a ser reconhecida como uma modalidade de educacédo basica, com
direito a oferta publica e gratuita. Com isso, conforme Bonfim e Ventura (2015, p. 214)
“a atual legislacédo tentou romper, ao menos no plano formal, com a visao da EJA
como reposicao da escolaridade, com curriculo adaptado e reducédo do tempo e do
conteudo do ensino regular destinado a criancas e adolescentes”. Segundo Arroyo
(2005), essa mudanca representou um avanco politico social, pois a EJA deixou de
ser vista como uma politica compensatoria, passando a integrar o direito a educacéo

ao longo da vida.

2.2.5 Anos 1990: LDB e Incluséo na Educacéo Béasica

A promulgacéo da Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (LDB n°
9.394/1996) consolidou a EJA como modalidade de educacdo basica. A LDB
reconhece as especificidades desse publico, propondo curriculos e metodologias
adequadas. Além disso, o Plano Nacional da Educacdo (PNE) de 2001-2010
estabeleceu metas para a reducéo do analfabetismo, embora com timidos avancos.
Como aponta Haddad e Di Pierro (2000), as politicas publicas da época ainda nao
enfrentaram de forma sistémica as desigualdades sociais que limitam o acesso e a

permanéncia dos estudantes jovens e adultos.
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2.2.6 Anos 2000 e 2010: Expansao de Programas e Retrocesso

Durante os governos de Luiz Inacio Lula da Silva e Dilma Roussef, programas
como o Brasil Alfabetizado e o Programa Nacional de Integracdo da Educacao
Profissional com a Educacdo Basica na Modalidade EJA (ProJovem) buscaram
articular alfabetizacdo, ensino formal e qualificacéo profissional. No entanto, estudos
como os de Soares (2010) indicam que as a¢fes, embora bem-intencionadas, muitas
vezes careciam de continuidade, monitoramento e articulagdo com os sistemas de
ensino locais. A partir de 2016, observa-se uma reducdo do financiamento e da
prioridade da EJA nas politicas educacionais, refletindo retrocessos nos indicadores

e na oferta de vagas.

2.2.7 Atualmente

Atualmente a Educacéo de Jovens e Adultos (EJA) no Brasil enfrenta uma
crise estrutural: em 2024, o nimero de matriculas caiu para cerca de 2,4 milhdes, uma
reducdo de quase 8% em relacdo a 2023 e 20% desde 2020, atingindo o menor
patamar desde 1996 (FOLHA DE S. PAULO,2025). O contingente de cidaddos com
15 anos ou mais ainda analfabetos € de aproximadamente 9,1 milhdes, o equivalente
a uma taxa de 5,3%, taxa minima histérica segundo a PNAD/IBGE. Apesar desse
avanco, o analfabetismo funcional permanece estagnado em torno de 29% da
populacao entre 15 e 64 anos (O GLOBO, 2025). A oferta da EJA nao alcanca uma
em cada cinco cidades: 1.092 municipios ndo oferecem a modalidade mesmo com
demanda evidente de residentes nao escolaridades (FOLHA DE S. PAULO, 2025).
Diante disso, medidas federais como o “Pacto EJA” - com aporte de R$ 120 milhdes
em 2024 e ajustes no Fundeb — buscam revitalizar a oferta, mas ainda se deparam
com evas&o, falta de flexibilidade curricular e precarizacdo estrutural. E importante
ressaltar o pensamento de Arroyo (2024), ele defende que a modalidade EJA exige
um olhar pedagogico que reconheca a experiéncia de vida do educando superando a
simples reproducéo do ensino regular, o que refor¢ca a necessidade de metodologias

diferenciadas e inclusao social.

O proximo capitulo apresenta a revisdo da literatura utilizada como



embasamento deste estudo.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, seré abordado os autores e correntes tedricas que servem de
suporte a construcao da argumentacao ao desenvolvimento da analise. A escolha dos
referenciais fundamenta-se na relevancia e atualidade dos estudos, bem como na sua

contribuicdo para aprofundamento do entendimento sobre a temética.

3.1 ORIGENS DA QUALIDADE

A busca pela qualidade acompanha a humanidade desde as primeiras
organizagOes produtivas, sendo inicialmente baseada na inspec¢éo visual direta dos
produtos. Na Antiguidade, especialmente no Egito e na Mesopotamia, jA se
observavam préticas rudimentares de controle de qualidade na construcéo de templos
e piramides, com métodos que asseguravam a conformidade com padrbes
estabelecidos por mestres de obras (JURAN; GODFREY, 1999).

A partir da Revolucdo Industrial, o conceito de qualidade passou por
profundas transformacdes. O foco deixou de ser exclusivamente a inspecéo final e
passou a envolver o processo produtivo como um todo. Com a introducao de sistemas
de producdo em massa, como os de Henry Ford no inicio do século XX, surgiu a
necessidade de métodos sistematicos de controle de qualidade (EVANS; LINDSAY,
2020). Segundo Garvin (1987), essa transicdo marca o inicio da era do controle da
qualidade estatistico, cujo marco principal foi o trabalho de Walter Shewhart, ao

desenvolver o grafico de controle na Bell Telephone Laboratories, em 1924.

Durante a Segunda Guerra Mundial, a qualidade ganhou papel estratégico na
industria bélica, impulsionando o desenvolvimento de normas técnicas e inspecdes
rigorosas. Apos o conflito, figuras como W. Edwards Deming e Joseph Juran foram
fundamentais para a difusdo de novos paradigmas de qualidade, especialmente no
Japao. Deming, por exemplo, introduziu o ciclo PDCA e principios da melhoria
continua, que transformaram a industria japonesa, elevando-a a padrdes
internacionais de exceléncia (DEMING, 1986; JURAN, 1992).



33

Na década de 1980, surgem abordagens mais abrangentes como a Gestao
da Qualidade Total (TQM — Total Quality Management), que enfatiza a participacéo
de todos os colaboradores da organizacéo e o foco no cliente. A qualidade deixa de
ser responsabilidade exclusiva do setor de controle e passa a ser estratégica.
Segundo Slack et al. (2020), essa evolucéo reflete uma mudanca de paradigma: de

uma abordagem corretiva para uma abordagem preventiva e proativa.

As abordagens da qualidade evoluiram ao longo do tempo e foram

sistematizadas por David A. Garvin em quatro eras distintas, como traz a tabela

abaixo.

: 2 Papel dos Quem é o res-
cam::ﬁs"— In:iems“: V'ST:;:: Enfase Métodos | profissionais | ponsavel pela
B | da qualidade | qualidade
Umproble-  Uniformi-  Instrumentos  Inspecao, - Odepartamen-
maaser  dadedo demedicao. classificagdo,  todeinspe¢do.
Inspecio Verificacao.  resolvido. produto. contagem,
avaliagao e
reparo. |
Um proble-  Uniformi- Ferramentas Solugao de Os departa-
Cantrols ma a ser dade do técnicas e problemas e mentos de
Estatistico do T resolvido. produto, estatisticas.  aaplicacao fabricacao e
’ COm mMmenos de métodos engenharia
Processo inspecao. estatisticos. (o controle de
qualidade).
Umproble-  Todacadeia Programase Planejamento, Todosos
maaser  defabrica-  sistemas.  medicioda  departamen-
masqueé  projetoatéo edesenvol-  administragao
enfrentado  mercado, e a vimentode  se envolvendo
EIELICEEN Coordena- | proativa- contribuicao programas. superficial-
Qualidade ¢ao. mente. de todos mente no
05 grupos planejamento
para impedir das diretrizes
falhas de da qualidade.
Umaopor-  Asneces- Planejamen- Estabelecimen- Todos na
tunidadede sidades de to estratégi-  to de metas, empresa,
diferenciagado mercadoe  co,estabele- educagaoe com a alta
Gestio Total bt da c?ncor- do cliente. cirr'\er'mto de treinamer.\tos, administracao
da Qualidade [l 2o réncia. ob;et.lyos_ea consultoria a exgrcendo for-
mobilizagao  outros depar-  te lideranca.
daorganiza- tamentos e de-
Gao. senvolvimento
de programas.

Quadro 2— Eras da qualidade

Fonte: Adaptado pela autora de carvalho (2005).
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Garvin (1988) argumenta que “a qualidade deve ser gerida como uma
estratégia competitiva e ndo apenas como um diferencial operacional”’. Essa
concepcao permanece atual, sendo ainda amplamente referenciada por estudiosos
da &rea. Segundo Slack et al. (2022), compreender a evolu¢éo histérica da qualidade
€ essencial para aplica-la de forma eficaz nos contextos modernos de producédo e

Servigos.

3.1.1 Definicdes de Qualidade

A gqualidade, sob a otica do cliente, tem sido abordada de forma estratégica
por diferentes autores e normas internacionais, refletindo a centralidade das
expectativas do consumidor no desenvolvimento de produtos e servigos. Kotler e
Keller (2018, p.157) definem qualidade como “a totalidade de caracteristicas e
atributos de um produto ou servi¢co que influenciam sua capacidade de satisfazer as
necessidades declaradas ou implicitas”, destacando o papel da percepc¢ao do cliente
como critério essencial. A norma NBR I1SO 9000:2015 reforca essa abordagem ao
conceituar qualidade como “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes
satisfaz a requisitos” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015,
p.3), indicando que os requisitos em questdo sao, em grande parte, definidos pelas

expectativas dos usuarios.

No contexto contemporaneo, a qualidade tem sido cada vez mais associada
a experiéncia do cliente e ao valor percebido durante a interacdo com produtos e
servigcos. Para Paladini (2012, p. 45), qualidade é “um processo dindmico de
adequacao entre o que oferecido e o que é esperado, estabelecendo um vinculo direto
com a satisfacdo do consumidor”. Essa definicdo traz a tona o aspecto relacional da
qualidade, ao considera-la um processo em constante adaptacdo. De forma
semelhante, Evans e Lindsay (2014) argumentam que “qualidade é atender e superar
as expectativas dos clientes, promovendo lealdade e confianga na organizagao”.
Apontando para uma abordagem que vai além do cumprimento minimo de requisitos
e foca na construcdo de vinculos duradouros. Em conjunto, essas abordagens
evidenciam que, no ambiente competitivo atual, a qualidade deve ser gerida como um

atributo estratégico voltado a geracédo de valor e fidelizacao do cliente.
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A gestdo da qualidade tem se consolidado como uma estratégia fundamental
para o aumento da competitividade organizacional, promovendo melhorias continuas
Nnos processos, produtos e servi¢cos. Segundo Slack et al. (2020), a adocéo de praticas
de qualidade permite ndo apenas a reducdo de custos operacionais, mas também o
aumento da satisfacdo dos clientes, ao alinhar os produtos as suas expectativas. Além
disso, Oliveira (2021) destaca que a gestdo da qualidade contribui para a
padronizacdo dos processos internos, facilitando o controle a tomada de decisédo

baseada em dados.

Garvin reuniu os conceitos de diversos estudiosos da area de qualidade e os

organizou em cinco diferentes abordagens, que estao resumidas na tabela abaixo.

Quadro 3— Abordagens da Qualidade

ABORDAGEM CONCEITO
Qualidade é sinbnimo de exceléncia inata,
TRANSCENDENTAL para qual ndo existe definicdo e so6 se

reconhece pela experiéncia.

Qualidade € mensuravel em funcéo de
atributos pré-definidos.

BASEADA NO PRODUTO

Qualidade esta relacionada com as
BASEADA NO USUARIO necessidades do consumidor e capacidade
de um bem ou servico satisfazé-lo.

Qualidade esta vinculada ao atendimento

BASEADA NO PROCESSO e
de especificacdes.

Qualidade é funcao do preco ser acessivel
BASEADA NO VALOR ao consumidor, independentemente da
exceléncia do produto.

Fonte: Adaptado pela autora de Garvin apud Almeida (2007).

As cinco abordagens da qualidade propostas por Garvin (1984) -
transcendental, baseada no produto, baseada no usuario, baseada na producédo e
baseada no valor — continuam sendo relevantes para a compreensao da gestdo da
qualidade em diferentes contextos organizacionais. A abordagem transcendental
entende a qualidade como algo inato e reconhecivel, ainda que dificil de definir
objetivamente, o que a torna proxima de uma percepcdo filoséfica ou subjetiva
(GARVIN, 1984). J4 a abordagem baseada no produto associa a qualidade a atributos

mensuraveis e especificos, o0 que permite uma analise técnica e comparativa entre
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bens (SLACK et al., 2020). A perspectiva baseada no usuério foca nas necessidades
e expectativas do cliente, sendo particularmente relevante no contexto atual de
marketing orientado ao consumidor (HEIZER; RENDER; MUNSON, 2020). A
abordagem baseada na producdo enfatiza conformidade com especificacbes e
eficiéncia do processo produtivo, caracteristica essencial na manufatura enxuta e em
sistemas de qualidade como ISO 9001 (FERREIRA; ALVES, 2021). Por fim, a
abordagem baseada no valor busca o equilibrio entre desempenho e custo, sendo
fundamental para estratégias de competitividade em mercados com alta presséo por
preco e qualidade (LINS; LOPES; OLIVEIRA, 2022). Essas abordagens nao séo
excludentes, e sua integracdo permite uma visdo mais abrangente e estratégica da

qgualidade nos ambientes organizacionais contemporaneos.

A préxima secdo analisa a qualidade total, filosofia que cada vez mais é

buscada pelas empresas atuais.

3.1.2 Qualidade Total

A Qualidade Total € um modelo de gestdo que visa a melhoria continua de
produtos, processos e servicos, fundamentando-se em principios que promovem a
exceléncia organizacional. Segundo Oliveira (2006), a Qualidade Total se estrutura

em onze principios que orientam as praticas de exceléncia empresarial. Sdo eles:

1. Foco no cliente: O cliente é a razédo da existéncia de qualquer organizacao.

Por isso, todas as acOes devem ser orientadas para satisfazer suas necessidades e

expectativas.

2. Melhoria continua: A busca por aperfeicoamento deve ser constante. A

melhoria continua dos processos, produtos e servigos assegura a competitividade e o

aprimoramento da qualidade organizacional a longo prazo.

3. Gerenciamento de processos: A organizagdo deve ser vista como um

conjunto de processos interligados. O foco no gerenciamento eficaz desses processos
contribui para a reducdo de desperdicios, aumento da produtividade e padronizacao

da qualidade.
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4. Tomada de decisdo com base em dados: DecisGes gerenciais devem ser
fundamentadas em dados concretos e informacgdes confidveis. O uso de indicadores
de desempenho e ferramentas da qualidade auxilia na andlise precisa e na conducao

estratégica da organizacgao.

5. Comprometimento da alta direcdo: A lideranca deve demonstrar

compromisso com o0s principios da qualidade total, promovendo uma cultura de

melhoria continua, envolvimento e motivacéo das equipes.

6. Envolvimento das pessoas: Todos os colaboradores devem estar

envolvidos no processo de melhoria da qualidade. O trabalho em equipe, a valorizagéo
do ser humano e o compartilhamento de responsabilidades séo essenciais para o

sucesso da gestao da qualidade.

7. Visao sistémica: A organizacdo deve ser compreendida como um sistema

integrado, em que cada area contribui para o alcance dos objetivos comuns. Essa

visdo permite um melhor alinhamento entre estratégias, recursos e processos.

8. Responsabilidade social: A qualidade total também deve considerar os

impactos sociais e ambientais das atividades organizacionais. O compromisso com a
responsabilidade social fortalece a imagem institucional e contribui para o

desenvolvimento sustentavel.

9. Parcerias com os fornecedores: A relacdo com os fornecedores deve ser

baseada na confianca muatua e no compromisso com a qualidade. Parcerias
duradouras e colaborativas promovem a melhoria dos insumos e servigos

terceirizados.

10. Comunicacdao eficaz: Uma comunicacao clara, transparente e assertiva €
fundamental para o alinhamento organizacional. A troca de informacdes entre os

diversos niveis e setores deve ser continua e eficiente.

11. Satisfacdo das partes interessadas: Além dos clientes, é fundamental

considerar as expectativas de outras partes interessadas, como colaboradores,
acionistas, fornecedores e a comunidade. A qualidade total busca o equilibrio entre
esses interesses para garantir a sustentabilidade do negaécio.
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Os principios da Qualidade Total, conforme propostos por Oliveira (2006),
representam um conjunto estruturado de diretrizes capazes de transformar a cultura
organizacional e gerar valor para todas as partes interessadas. Ao adotar esses
principios, as organizacfes aumentam sua capacidade de adaptacdo, inovacédo e
exceléncia nos resultados. Portanto, a compreensdo e a aplicagdo desses
fundamentos devem ser continuas e estratégicas, promovendo um ambiente

corporativo orientado para a qualidade e a sustentabilidade.

A préxima secdo aborda conceitos sobre a area de Marketing de Servigos.

3.2 SERVICOS

3.2.1 Conceito de Servico

O setor de servicos desempenha um papel central nas economias
contemporaneas, tanto em paises desenvolvidos quanto em economias emergentes.
Segundo o Banco Mundial (2024), os servicos representam, em média, mais de 65%
do Produto Interno Bruto (PIB) global, consolidando-se como o principal motor de
crescimento econémico e geracdo de empregos. No Brasil, 0 setor também lidera a
composicao do PIB, respondendo por aproximadamente 70% da atividade econdémica,
conforme dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2024). Essa
expansao é impulsionada por transformacdes tecnolégicas, mudancas nos padrées
de consumo e pela crescente demanda por solugdes especializadas (OCDE, 2024).
Nesse contexto, compreender a dindmica e os desafios do setor de servicos é

essencial para a formulacdo de politicas publicas e estratégias empresariais eficazes.

O conceito de servigos tem sido amplamente discutido na literatura. Para
Kotler e Keller (2012, p. 384), servigo € “qualquer ato ou desempenho que uma parte
pode oferecer a outra e que é essencialmente intangivel, ndo resultando na
propriedade de nada”. Complementando essa visao, Gronroos (2009, p. 107) define
servico como “um processo que consiste em atividades, séries de atividades mais ou

menos intangiveis, que normalmente ocorrem nas interacfes entre o cliente e os
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funcionarios ou recursos fisicos da empresa”. Aqui, 0 autor destaca a dimensé&o

relacional e o papel da coproducgéo do servigo pelo cliente.

Ja Lovelock e Wirtz (2011) afirma que os servigos sao “atos, processos e
desempenhos oferecidos por uma parte a outra”. Para os autores, o foco deve estar
na experiéncia do cliente e na interagcdo entre o prestador e o consumidor, 0 que
implica uma gestdo orientada ao processo e nao apenas ao resultado. Essa
abordagem destaca a inseparabilidade entre producdo e consumo. Ja os autores
Vargo e Lusch (2004) propdem uma abordagem mais ampla, definindo servico como
a aplicacdo de competéncias especializadas (conhecimento e habilidades) por meio
de acdes, processos e desempenhos para o beneficio de outra entidade ou da propria

entidade.

Na literatura recente, observa-se uma viséo integrada que ressalta tanto o
aspecto experimental quanto o valor agregado dos servi¢cos. Baron e Harris (2020, p.
65) afirmam que, “marketing de servicos é sobre criacao de valor para os clientes em
ambientes que sdo predominantemente intangiveis, o que demanda a criacdo de
interacdes que proporcionam satisfacdo e lealdade”. Ja Zeithaml et al. (2014)
concebem os servicos como “o bem intangivel que objetivam satisfazer anseios
mercadologicos”, destacando a énfase na intangibilidade e na centralidade da
experiéncia do cliente para a construcdo de percepcao de valor. Essas definicoes
enfatizam como os servicos dependem fortemente da interacdo e da qualidade
percebida para gerar valor, além de realcar seu carater intangivel e orientado para a

satisfacdo das necessidades dos consumidores.

Para Zeithaml et al. (2014), o mix de marketing aplicado aos servicos deve
considerar, além dos tradicionais 4Ps — produto, prego, praca € promogao -, trés
elementos adicionais fundamentais: pessoas, processos e evidéncias fisicas. No

quadro 4 constam mais informacdes sobre esses 7Ps.
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Quadro 4- Mix de marketing de servicos
Mix de marketing
Refere-se a estratégias relacionadas a: flexibilidade, descontos, formas de
pagamento, margens de lucro, etc.
Preocupa-se com: tipos de canal utilizado para a venda, exposicéo, venda
Praca direta ou por intermediarios (ou ambos), negociar pontos de distribuicéo,
transporte e armazenagem etc.

Voltada a area externa: comunicacgédo, publicidade e propaganda, pessoal de

Preco

Promocéao ~ - ) :
vendas, relacdes publicas, assessoria de imprensa etc.
Produto Definem suas caracteristicas, marca, qualidade, embalagem etc.
Pessoas O foco estéa nos clientes (tanto internos quanto externos).
Refere-se principalmente ao envolvimento dos clientes com o processo de
Processos

producgéo do servigo.

Sao decisBes relacionadas ao ambiente fisico oferecido aos clientes,
incluindo estimulos sensoriais e a aparéncia dos funcionarios.
Fonte: Adaptado de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014).

Evidéncias fisicas

Esses componentes refletem as caracteristicas intangiveis, pereciveis e
variaveis dos servicos, exigindo uma abordagem mais abrangente para atender as
expectativas dos clientes. As pessoas, por exemplo, desempenham papel central na
entrega do servico e na construgdo da experiéncia do consumidor. Os processos
garantem a padronizacdo e a eficiéncia na execucdo, enquanto a evidéncia fisica
representa os elementos tangiveis que ajudam a comunicar a qualidade do servico.
Dessa forma, o modelo ampliado dos 7Ps proposto pos Zeithaml et al. (2014) oferece

uma estrutura estratégica essencial para a gestéo eficaz de servicos.

3.2.2 Caracterizacdo dos Servicos

Kotler e Keller (2012) apresentam quatro caracteristicas principais dos

servigos: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.

a. Intangibilidade: € uma das principais caracteristicas que distinguem 0s
servi¢os dos bens fisicos, para Paladini (2012, p.330) a intangibilidade é a
“abstracao dos servigos, ou seja, o principal beneficio oferecido ao cliente
nao € uma mercadoria fisica”. Como destaca Lovelock e Wirtz, “os clientes
nao adquirem um objeto fisico, mas sim uma experiéncia ou um bem
intangivel” (2011, p.18). Os servigos nao resultam na posse de algo fisico,
e essa auséncia de materialidade requer que os prestadores de servigos

recorram a elementos tangiveis - como ambiente fisico, marca, atendimento
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e prego - para transmitir confianca e reduzir as incertezas percebidas pelo
consumidor, conforme afirma Kotler e Keller (2012), o prestador de servi¢os
precisa “administrar as evidéncias” para “tangibilizar o intangivel’. Uma
pessoa que se hospeda em um hotel, embora o servico de hospedagem
seja intangivel (n&o se pode tocar a experiéncia diretamente), os elementos
fisicos, como o quarto limpo, a cama confortavel, o uniforme dos
funcionarios, o café servido, etc, ajudam o cliente a perceber sua qualidade

e valor, tornando-o mais tangivel e confiavel.

Inseparabilidade: refere-se ao fato de que a producdo e o consumo dos
servicos ocorrem simultaneamente. Diferente dos bens, que podem ser
fabricados em um local e consumidos em outro momento, 0S Servicos
geralmente exigem a presenca simultdnea do prestador e do cliente
(GRONROOS, 2009). Por exemplo, um atendimento médico sé acontece
na interagao direta entre profissional e paciente. Isso influéncia diretamente
a qualidade percebida, Kloter e Keller (2012) destaca que, por essa razéao,
a experiéncia do cliente depende ndo apenas do que é entregue, mas
também de como € entregue, tornando o comportamento e a competéncia
dos funcionarios fatores criticos para a satisfacdo do consumidor. Essa
caracteristica exige que as organizacdes adotem abordagens de marketing
centradas na experiéncia do cliente, na qualificacédo do capital humano e na
gestao da qualidade do contato direto, para garantir uma entrega eficaz e
satisfatoria. Além disso, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), em seus
estudos sobre qualidade em servigos, contribuem com a compreenséo do
conceito ao apontarem que o0s servicos sdo avaliados com base na
percepcao do consumidor, dado que ndao podem ser testados antes da
compra, como ocorre com produtos tangiveis. Isso reforcar a importancia
da gestéo da expectativa e da percepcao como fatores-chave na entrega do
servico.

Heterogeneidade: € uma caracteristica intrinseca aos servigos, refletindo
a variabilidade na forma como sdo prestados e percebidos pelos
consumidores. Diferentemente dos bens tangiveis, os servigcos envolvem

alto grau de interagdo humana, o que contribui para a dificuldade de
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padronizacdo e controle de qualidade (LOVELOCK, WRIGHT, 2006). Essa
variabilidade pode ser influenciada por fatores como o comportamento dos
funcionarios, o ambiente de prestacdo e até o perfil do cliente, tornando
cada experiéncia Gnica (GRONROOS, 2009). Dessa forma, as empresas
precisam investir em treinamento continuo e em processos que garantam
consisténcia e confiabilidade no atendimento (KOTLER; KELLER, 2012). A
gestdo eficaz da heterogeneidade torna-se, portanto, um diferencial
competitivo importante no setor de servigos.

d. Perecibilidade: Essa caracteristica refere-se a impossibilidade de
estocagem para uso futuro, o que imp&e desafios significativos a gestédo da
demanda e da capacidade produtiva nas organizacfes prestadoras de
servicos. Diferentemente dos bens fisicos, os servigcos sdo produzidos e
consumidos simultaneamente, o que exige estratégias eficientes para
equilibrar oferta e demanda em tempo real (Fitzsimmons; Fitzsimmons,
2014). Esse aspecto torna-se ainda mais critico em setores como hotelaria,
transporte aéreo e alimentacdo, onde a nédo utilizacdo da capacidade
disponivel representa perda irreversivel de receita. Para mitigar os efeitos
da perecibilidade, muitas empresas adotam sistemas de reservas,
descontos por tempo limitado ou precos dinamicos (KOTLER; KELLER,
2012), buscando maximizar a utilizacao da capacidade e reduzir o impacto
de periodos ociosos. Assim, a compreensdo e 0 gerenciamento da
perecibilidade tornam-se essenciais para a competitividade e

sustentabilidade dos servigos.

7

Essa diferenca entre bens e servicos € essencial para a formulagdo de
estratégias de marketing, operacdes e logistica, uma vez que a natureza dos servigos
exige abordagens distintas no atendimento ao consumidor, na mensuragdo da
qualidade e na gestdo da experiéncia (GRONROOS, 2009). Assim, compreender essa

separacdo é imprescindivel para a analise de modelos de gestdo e para o

desenvolvimento de politicas voltadas ao setor produtivo.
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3.2.3 Classificagdo de Servigcos

A classificacdo dos servigos € uma etapa fundamental para a formulacdo de
estratégias eficientes de marketing e gestédo, pois permite entender as especificidades
do setor. Gronroos (2009) destaca que os servicos podem ser classificados segundo
o grau de contato com o cliente, o nivel de customizacédo e a simultaneidade entre
produgdo e consumo, o0 que influencia diretamente na percepcado de valor.
Complementando essa visao, Kotler e Keller (2012) enfatizam que os servigos diferem
guanto a sua natureza — podendo ser orientados a pessoas ou a coisas — e quanto a
intensidade do relacionamento, que pode variar de transacional a relacional. Ja
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) propdem uma classificagdo operacional baseada
no processo de entrega do servi¢o, dividindo-os em:

1. Direcionados a pessoas: envolvem interacdo direta com o0s
clientes e impacto imediato sobre seu corpo ou mente, como
ocorre em hospitais, academias e instituices educacionais.;

2. Direcionado a posses: concentram-se em bens tangiveis
pertencentes ao cliente, como ocorre em oficinas mecanica,
lavanderias e servicos de manutencao;

3. Baseados em informacgdes: lidam com dados ou conhecimento
do cliente, como nos servicos bancarios, contabeis e de

consultoria.

No quadro a seguir esta um quadro comparativo com base na classificacao

de servigos segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).
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Quadro 5- Classificagdo dos servicos

Categoria de . . Caracteristicas
9 . Objeto do Servico Exemplos o
Servico Principais
Alto nivel de contato
Direcionados a | Pessoas (corpo e Hospitais, escolas, com o cliente; influéncia
pessoas mente) saldes de beleza direta na saude e bem-
estar.
L . - . Cliente ndo precisa estar
Direcionados a | Bens materiais do Oficinas mecéanica, P
. . presente; foco na
posses cliente lavanderias

eficiéncia; padronizacao.
Manipulacéo de
informac0des; exige
Bancos, consultorias precisao, sigilo e
tecnologia da
informacéo.

Baseados em |Dados e informacdes
informacéao do cliente

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)

A classificacdo proposta pelos autores permite compreender melhor os
requisitos operacionais, 0s niveis de contato com o cliente e os desafios gerenciais
envolvidos em cada tipo de servico, sendo uma ferramenta valiosa para o
planejamento e a melhoria continua em organizacdes prestadoras de servigos.

De acordo com a classificagdo de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)
podemos classificar os servicos educacionais como: servi¢os direcionados a pessoas,
uma vez que o ensino atua diretamente sobre a mente dos alunos, promovendo
desenvolvimento cognitivo, habilidades e formacao critica. A interac@o presencial ou
virtual entre professores, funcionérios, alunos e pais é essencial, caracterizando um
servico de alto contato, onde a qualidade da experiéncia educacional depende nao

apenas do conteudo, mas também da habilidade relacional do prestador.

A proxima subsecado apresenta conceitos sobre a gestdo de empresas de

Servicos.

3.2.4 Gestéao de Servigos
A gestdo de servigos refere-se ao planejamento, organizagéo, direcdo e

controle das atividades envolvidas na entrega dos servicos, visando atender as
necessidades dos clientes com qualidade e eficiéncia. Para Gronroos (2009), a gestao

de servicos deve focar ndo apenas na entrega técnica do servico, mas também na
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percepcao de valor por parte do cliente, sendo um processo que envolve interacdes
continuas e relacionais. Ja para Lovelock e Wirtz (2011), trata-se de um campo que
combina elementos de marketing, operacfes e recursos humanos para projetar e
oferecer experiéncias de servico consistentes e de alta qualidade. Dessa forma a
gestdo de servicos assume papel central na construcdo de vantagens competitivas
sustentaveis em ambientes cada vez mais orientados ao cliente.

Essa area tornou-se estratégica nas organiza¢des contemporaneas, pois esta
diretamente relacionada a geracdo de valor para o cliente e a diferenciacéo
competitiva. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2022), afirma que a exceléncia na gestao
de servicos exige o alinhamento entre processos operacionais, qualidade no
atendimento e inovacdo continua. Em um cenario de alta competitividade, a
experiéncia do cliente passa a ser um dos principais diferenciais, exigindo das
empresas uma abordagem mais centrada no usuario (ZEITHAML; BITNER,;
GREMLER, 2020). Além disso, Gronroos (2021) destaca que a cocriacao de valor
entre cliente e empresa é um elemento-chave nos servicos, exigindo uma gestao que
ultrapasse o controle operacional e incorpore a perspectiva relacional. Dessa forma a
gestao de servicos evolui de uma abordagem funcional para uma visdo estratégica,

integrando tecnologia, pessoas e processos para maximizar resultados sustentaveis.

3.3 QUALIDADE EM SERVICOS

A busca pela qualidade em servigcos tornou-se um diferencial competitivo
essencial, sobretudo em contextos marcados por clientes cada vez mais exigentes e
bem-informados. A qualidade percebida esta diretamente relacionada a capacidade
da empresa de atender — e superar — as expectativas dos consumidores. Segundo
Parasuraman, Zeithaml e Berry (2020), a qualidade do servigo prestado é resultado
de diversos fatores que envolvem desde o atendimento ao cliente até a gestao interna
da organizacéo. O autor considera que, 0s principais determinantes da qualidade em
servicos estao relacionados as expectativas dos consumidores e a forma como esses
servigos sdo percebidos no momento da entrega. Entre os fatores mais relevantes,
destacam-se a confiabilidade, a empatia, a seguranca, a responsividade e os aspectos

tangiveis do servico.
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Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a qualidade em servigos também
esta fortemente associada a consisténcia e a capacidade de adaptacdo da
organizacao frente as demandas dos consumidores. Paladini (2012) destaca que a
gestado da qualidade em servi¢cos deve ser vista como um processo continuo, voltado
para a melhoria da experiéncia do cliente, sendo parte fundamental da estratégia
organizacional. Além disso, a busca continua pela exceléncia no atendimento pode
gerar vantagem competitiva sustentavel, como destacam Lovelock e Wirtz (2020), ao
afirmar que a diferenciacédo baseada na qualidade dos servicos tende a ser mais dificil
de ser imitada do que fatores puramente tecnoldgicos ou de preco. Portanto, investir
em qualidade € ndo apenas uma exigéncia do consumidor moderno, mas uma
estratégia essencial de posicionamento no mercado.

Além disso, a capacidade dos colaboradores, a padronizacdo dos processos,
0 uso de tecnologias adequadas e a cultura organizacional exercem influéncia direta
sobre a percepcéo da qualidade. Para Kotler e Keller (2012), o desempenho da equipe
de atendimento, a clareza na comunicacdo e a habilidade de resolver problemas
rapidamente sdo aspectos determinantes para a fidelizacdo do cliente e para a
construcdo de uma imagem positiva da marca. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)
apontam que a gestao da experiéncia do cliente ao longo de toda a jornada de servigo

€ essencial para garantir a consisténcia e a exceléncia percebida.

3.3.1 Dimensdes da Qualidade do Servico

Para Gronroos (2009) a percepcdo de qualidade em servigos ndo depende
apenas do resultado daquilo que é entregue ao cliente, mas também da forma como
esse servico é entregue. Ele propde um modelo em que a qualidade do servico é
composta por dois elementos principais: a qualidade técnica e a qualidade funcional.

7

1. Qualidade técnica: refere-se ao “o qué” é oferecido — ou seja, o0 resultado

concreto do servico. Por exemplo, em uma consulta médica, a qualidade
técnica esta relacionada ao diagnoéstico e ao tratamento correto oferecido
pelo profissional,

bY

2.Qualidade funcional: refere-se ao “como” o servico é prestado — isto é, a

maneira com que o atendimento € conduzido, incluindo cordialidade, empatia, tempo de
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espera, comunicagdo e comportamento dos funciondrios. Esse aspecto é particularmente
sensivel a percepcdo do cliente, pois envolve diretamente sua experiéncia emocional
subjetiva com o servico.

As duas dimensdes estdo apresentadas na figura 01:

Figura 1- Duas dimensdes da qualidade de servico

Qualidade
Total

Imagem
(corporativa/local)

Qualidade
técnica do
resultado: o
que

Qualidade
funcional do
processo:
como

Fonte: adaptado de Grornoos (2003)

Esse modelo enfatiza que a imagem da empresa exige equilibrio entre
entregar resultados tecnicamente corretos e garantir uma experiéncia positiva de
atendimento, j& que ambos moldam a percepc¢éao geral de qualidade. Grénroos (2009)
argumenta que, em muitos casos, a qualidade funcional pode superar a técnica na
construcdo da percepcao de valor, especialmente quando os consumidores nao tém
conhecimento técnico suficiente para avaliar os resultados de forma objetiva. Isso
reforca a importancia da interacdo entre cliente e prestador de servico como parte
fundamental do processo de entrega.

Contextualizando com a area estudada neste trabalho, podemos relacionar a
gualidade técnica com os resultados de aprendizagem, com o curriculo ofertado, na
formacado dos professores e na infraestrutura escolar. No entanto, a qualidade
funcional, esta ligada a atencdo, empatia e acolhimento por parte da escola, como o

modo que os professores, gestores e demais profissionais da educacao se relacionam
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com os alunos e suas familias, isso impacta diretamente na permanéncia e no
engajamento dos estudantes no processo educativo. Como ressalta Gronroos “na
maioria dos servicos, o cliente esta mais apto a avaliar como o servico é fornecido do
que o que é fornecido” (GRONROOS, 2009, p. 85).

Segundo Lovelock e Wirtz (2011), a qualidade percebida de um servi¢o pode
ser analisada por meio de dez dimensdes fundamentais que refletem os aspectos
mais valorizados pelos consumidores durante a experiéncia de consumo. Essas dez

dimensdes estéo listadas no quadro abaixo:

Quadro 6- Dimensdes da qualidade do servico

DIMENSOES DESCRICAO

Confiabilidade |Capacidade de realizar o servi¢co de forma precisa e consistente.

Responsabilidade |Disposicao de auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente.

N Habilidade e conhecimento dos funcionarios no desempenho de suas
Competéncia

funcdes.
Acessibilidade |Facilidade de contato e acesso aos servigos prestados.
Cortesia Educacdo, respeito e cordialidade no atendimento ao cliente.

Comunicagdo |Clareza, objetividade e eficiéncia na transmisséo de informagoes.

Credibilidade |Confianca e honestidade percebidos na relacdo com a empresa.

Segurancga Auséncia de riscos fisicos e emocionais no processo de atendimento.

Entendimento do

Esfor¢co em reconhecer e atender as necessidades individuais dos clientes.

cliente
Aspectos Aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos e apresentacao dos
tangiveis funcionarios.

Fonte: Adaptado de Lovelock e Wirtz (2011).

A préxima subsecdo traz conceitos sobre a percepcdo da qualidade de

Servicos.

3.3.2 Qualidade Percebida do Servigo

A Qualidade Total Percebida, segundo Grénroos (2009), resulta da
comparacao entre a qualidade esperada — formada por elementos como imagem da
organizacdo e comunicacao externa — e a qualidade experimentada, composta pelas
dimensdes de qualidade técnica (resultado do servico) e a qualidade funcional (modo
de entrega). A imagem da empresa atua como elemento mediador que influencia tanto

as expectativas quanto a percepcao final do consumidor. Segue uma figura
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esquematica do modelo de Qualidade Total Percebida, conforme proposto por

Gronroos.

Figura 2— Qualidade Total Percebida

Imagem

F 3

Qualidade esperada Qualidade total percebida

Qualidade experimentada

* Comunicagao de marketing
* Vendas

* Imagem

* Boca a boca

* Relagoes publicas

* Necessidades e valores do cliente

Qualidade técnica: Qualidade funcional:

o que como

Fonte: Grénroos (2003).

Gronroos (2003) afirma que a percepcao da qualidade total de um servico ou
produto ndo depende unicamente das dimensdes técnica e funcional. O autor destaca
que o fator determinante para essa avaliacdo €, na verdade, a diferenca entre a
qualidade esperada pelo consumidor e aquela efetivamente vivenciada durante a
experiéncia de consumo. Assim, quanto menor for essa lacuna — ou seja, quanto mais
proximo o desempenho real estiver das expectativas iniciais -, maior seré a percepgao

de qualidade.

A qualidade percebida de um servico esta diretamente relacionada a diferenca
entre as expectativas do consumidor e a percepcao daquilo que foi efetivamente
entregue. Nesse sentido, Gronroos destaca que a percepcdo da qualidade em
servicos € formada tanto pelo processo de entrega quanto pelo resultado final, sendo
ambos fundamentais para a formacéo da imagem do servigo na mente do consumidor.
Sendo assim, alinhar a comunicacgao e o posicionamento da marca com a capacidade

real de entrega torna-se essencial para evitar a criacdo de expectativas irreais e,
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consequentemente, a insatisfacéo do cliente.

3.3.3 Momentos da Verdade
No contexto do marketing de servigos, o “momento da verdade” representa o

instante em que o cliente entra em contato direto com a empresa e forma uma
impressao concreta sobre a qualidade do servico prestado. Essa concepgao foi
popularizada por Gronroos, que afirma que “cada ponto de contato entre o cliente e a
organizacdo € uma oportunidade de influenciar a percepgéo do servi¢co” (Gronroos,
2009, p. 53). Esses momentos sdo decisivos, pois determinam nao apenas a
satisfacdo imediata do consumidor, mas também sua lealdade futura. Segundo
Gronroos (2009), o marketing eficaz em servicos depende da gestdo cuidadosa
dessas interacdes, pois sdo nelas que se realiza a verdadeira entrega de valor. Em
um cenario competitivo, como destaca Lovelock e Wirtz (2011), empresas que sabem
administrar positivamente seus momentos da verdade conquistam vantagem

estratégica, consolidando uma reputacao solida e duradoura.

Os momentos da verdade representam oportunidades, mas também riscos,
especialmente quando os colaboradores da linha de frente ndo estéo preparados para
lidar com as expectativas dos clientes. Para Bitner, Booms e Tetreault (1990), esses
momentos sdo criticos porque ocorrem em ambientes onde o cliente avalia tanto
aspectos tangiveis quanto intangiveis do servico, como 0 comportamento do
atendente, a clareza da informacé&o e a capacidade de resolucdo de problemas. Além
disso, Kotler e Keller (2012) apontam que falhas nesses momentos geram nao sé
insatisfagdo, mas também um efeito multiplicador negativo, especialmente em tempos
de redes sociais e plataformas de avaliacdo digital. Assim os momentos de verdade
exigem treinamento constante, empoderamento dos funcionarios e processos bem

estruturados para garantir uma experiéncia consistente.

Complementando esse pensamento, a autora Nébrega (1997), afirma que os
momentos da verdade s&o particularmente criticos no setor de servigos, pois
representam ocasides em que o cliente constroi sua percepcdo da qualidade da
organizacdo, muitas vezes com base em interagdes breves, mas significativas. A

autora destaca que esses momentos envolvem riscos quando ha falta de alinhamento
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entre os valores da empresa, o comportamento dos funcionarios e as expectativas
dos clientes. Dentre os principais pontos criticos, NObrega ressalta a impreparacao
dos profissionais da linha de frente, a inconsisténcia na comunicacdo, a falta de
autonomia para resolucado de problemas e a auséncia de cultura de servicos, que
comprometem a capacidade da organizacao de oferecer uma experiéncia satisfatoria.
Esses fatores quando n&o gerenciados adequadamente, contribuem para a ruptura
da confianca do consumidor e dificultam a fidelizacdo. A autora ainda propde que a
gestdo dos momentos da verdade seja parte central da estratégia organizacional, com
investimentos continuos em treinamento, integracdo interna e cultura voltada ao
cliente (NOBREGA, 1997).

3.3.4 Modelos de Mensuracgédo da Qualidade de Servico

3.3.4.1 Modelo dos Gap’s
O modelo do Gap’s de qualidade do servi¢co, originalmente formulado por

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e posteriormente expandido por autores como
Lovelock e Wirtz (2006), descreve até sete gap’s que podem comprometer a entrega
de um servico com qualidade percebida. Os cinco gap’s principais referem-se as
falhas nos processos internos da organizagcdo. Os dois gap’s adicionados
posteriormente dizem respeito a discrepancia entre a percepcao do cliente e suas
expectativas, bem como entre o servigco entregue e o prometido nas comunicagdes
externas (LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Sendo assim, o modelo 7 gap’s (figura 3) é
amplamente utilizado para diagnosticar falhas sistémicas na prestacdo de servicos e

orientar estratégias de melhoria voltadas a satisfacéo do cliente, sdo eles:

1. Gap do conhecimento: diferenca entre o que o0s clientes esperam e o0 que
a empresa pensa que eles esperam;

2. Gap padrdo: surge quando a empresa entende corretamente as
expectativas dos clientes, mas ndo define padrbes adequados para
atender a essas expectativas;

3. Gap da entrega: diferenca entre os padrbes de qualidade definidos pela

empresa e a execucao real do servico;
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. Gap da comunicacao: ocorre quando ha discrepancia entre o que é
prometido nas campanhas publicitarias, contratos ou interagdes e o0 que
realmente € entregue ao cliente;

. Gap das percepgoes: diferenca entre o servigo esperado pelo cliente e o
servigo percebido por ele;

. Gap da interpretacéo: diferenca entre o que o foi prometido ao cliente e o
gue ele realmente percebeu;

Gap de servico: diferenca entre 0 servigo real entregue e a expectativa

gerada pela comunicagao externa (marketing, propaganda, boca a boca).
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Figura 3— Sete gap’s da qualidade do servico

CLIENTE

1. O gap do conhecimento GERENCIA
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Fonte: Lovelock e Wirtz (2006).

A subsecao 3.3.4.2 traz a escala SERVQUAL que utiliza os conceitos de gap’s

na mensuracao da qualidade dos servicos.

3.3.4.2 SERVQUAL
Com o objetivo de entender como os consumidores avaliavam a qualidade

dos servicos prestados, a escala SERVQUAL foi criada, pelos autores A.
Parasuraman, Valarie Zeithaml e Leonard Berry na década de 1980. O modelo nasceu
da constatacdo de que, diferentemente de produtos tangiveis, 0s servicos séo
intangiveis, heterogéneos e pereciveis, dificultando a avaliagdo objetiva de sua
qualidade (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

A construcdo da escala comegou com uma analise qualitativa, em que os

autores entrevistaram consumidores de diferentes setores de servigos - como bancos,
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seguros, manutencao e telecomunicacdes - para identificar os critérios usados na
avaliacdo da qualidade percebida. A partir dessa andlise, eles identificaram
inicialmente 10 dimensdes da qualidade em servicos (acesso, competéncia,
comunicacdo, confiabilidade, cortesia, credibilidade, entender o cliente,
responsividade, empatia e seguranga), que mais tarde foram reduzidas para cinco
dimensdes principais, por meio de andlises estatisticas e estudos empiricos. Essas
cinco dimensdes sdao: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. O SERVQUAL propde que a qualidade percebida seja medida pela diferenca
entre expectativas dos clientes e as percepcdes reais do servigco recebido. Isso é feito
por meio de um questionario com 22 pares de itens (expectativas x percepc¢des),
distribuidos nas cinco dimensfes. Essas dimensfes foram estabelecidas como
critérios-chave que influenciam diretamente a satisfacio do consumidor
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Desde entdo, o modelo tem sido
revisitado e adaptado a diversos setores, como saude, educacao, hotelaria e servicos

bancarios, devido a sua versatilidade e aplicabilidade.

Estudos recentes continuam validando a relevancia da escala SERVQUAL em
contextos contemporaneos. Segundo Agyapong e Boakye (2023), a aplicacdo do
modelo no setor bancério digital em paises africanos demonstrou que a confiabilidade
e a seguranca sdo as dimensdes mais valorizadas pelos consumidores nesse
contexto. Ja para o setor de saude, pesquisa como a de Oliveira et al. (2022) apontam
gue empatia e responsabilidade sdo os principais fatores que determinam a percepcao
de qualidade nos servicos hospitalares publicos, especialmente em paises em
desenvolvimento. Esses achados reforcam a importancia da contextualizacdo da

escala conforme o setor e o perfil dos usuarios.

Além de sua aplicacdo pratica, 0 SERVQUAL também tem sido objeto de
criticas metodoldgicas. Alguns autores como Ladhari (2020), apontam que o modelo
pode apresentar limitacdes quanto a subjetividade das percepc¢des dos clientes e a
dificuldade de padronizar as expectativas. Em reposta, adaptacbes como o
SERVPERF foram propostas, priorizando a mensuracgéo da performance dos servigos
ao invés da comparacao entre expectativa e percep¢do. Mesmo com essas limitacdes,
o0 SERVQUAL permanece uma ferramenta fundamental na gestdo da qualidade em

servicos, especialmente quando usado com adaptacdes especificas ao ambiente de
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pesquisa.

3.3.4.3 SERVPERF
O modelo SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor (1992), sugere uma

alternativa mais robusta e objetiva, diferentemente do SERVQUAL, o SERVPERF se
baseia exclusivamente nas percepcdes dos consumidores, destacando a mensuragao
das expectativas. Segundo os autores, a qualidade percebida é mais bem explicada
pelo desempenho percebido do servico, sem a necessidade de uma comparacao
direta com as expectativas iniciais (CRONIN; TAYLOR, 1992). Os autores
argumentaram que a inclusdo das expectativas no modelo SERVQUAL introduzia

redundancias e comprometia a precisao da mensuracao.

A distincdo entre satisfacdo e qualidade também se mostra crucial nesse
debate. A qualidade de servico é considerada uma avaliagdo atitudinal de longo prazo,
baseada em mudltiplas experiéncias de consumo, enquanto a satisfacdo estd mais
relacionada a avaliacbes pontuais ap6s o consumo de um servico (ZEITHAML;
BITNER; GREMLER, 2014). Assim, ao focar no desempenho efetivamente percebido
pelo cliente, 0 SERVPERF proporciona uma anélise mais acurada da qualidade real
entregue, contribuindo, indiretamente, para a compreensdo da satisfacdo do

consumidor.

Dessa forma, a SERVPERF foi estruturada utilizando os mesmos cinco
dominios do SERVQUAL, porém avaliando apenas o desempenho percebido, sem
considerar as expectativas anteriores ao consumo. Salomi, Miguel e Abackerli (2005)

representa a escala SERVPERF da seguinte maneira:

Q=Dj

Onde Qj significa a avaliacdo da qualidade do servico segundo uma
caracteristica qualquer e Dj significa a percepcéo do desempenho (em valores) dessa

caracteristica de servico.

Diversos estudos empiricos tém demonstrado a superioridade do SERFPERF

em relacdo ao SERVQUAL. Cronin e Taylor (1992), em sua pesquisa seminal,
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indicaram que o SERVPERF apresenta maior poder explicativo da qualidade
percebida e da satisfagdo, com maior confiabilidade estatistica. Posteriormente, Brady
et al. (2002) reforcaram esses achados ao constatar que modelos baseados apenas
em percepcles apresentam melhor ajuste estatistico e maior correlagdo com o0s

constructos de lealdade e inteng&o de recompra.

Entre os principais beneficios do SERVPERF, destacam-se sua simplicidade
operacional, menor ambiguidade na interpretacdo dos dados e maior consisténcia
psicométrica (BRADY; CRONIN; BRAND, 2002). Além disso, ao evitar a mensuracao
de expectativas — um constructo subjetivo e muitas vezes instavel - o modelo
SERVPERF elimina o viés de respostas hipotéticas e reduz problemas metodolégicos
frequentes no SERVQUAL (BABAKUS; MANGOLD, 1992).

3.4 QUALIDADE EM SERVICOS EDUCAIONAIS
A relagéo entre marketing e o servico educacional tem se tornado cada vez

mais relevante, especialmente diante do aumento da competitividade e da
necessidade de diferenciacdo das instituicbes de ensino. Dias (2021) destaca que o
marketing educacional eficiente deve alinhar os objetivos pedagdgicos a percep¢ao
de valor dos alunos, promovendo experiéncias significativas que contribuam para a
reputacdo da instituicdo. Dessa forma, o marketing deixa de ser apenas uma
ferramenta de captacdo e passa a integrar o planejamento estratégico, sendo
essencial para o fortalecimento da proposta educacional e da imagem institucional no

mercado.

A avaliacdo da qualidade educacional € fundamental para assegurar a
efetividade dos processos de ensino-aprendizagem, identificar fragilidades
institucionais e promover melhorias continuas. Segundo Dias Sobrinho (2021), a
qualidade na educacdo ndo pode ser reduzida a indicadores quantitativos, devendo
considerar aspectos éticos, sociais e pedagdgicos, que refltam o compromisso da
instituicdo com a formacéao cidada. Para Oliveira e Dourado (2022), a avaliacdo da
qualidade deve ser compreendida como um processo critico-reflexivo, que vai além
de rankings e testes padronizados, e que busca captar a complexidade das praticas
educacionais e seus impactos. Nesse sentido, avaliar a qualidade educacional permite



57

ndo apenas mensurar resultados, mas também orientar politicas publicas mais
equitativas e eficazes (BRASIL, 2020).

Segundo Cury (2022), a qualidade na educacdo nao se restringe ao
desempenho académico dos estudantes, mas abrange também o acesso equitativo,
a permanéncia com sucesso e a relevancia social do ensino. Além disso, a UNESCO
(2023) enfatiza que uma avaliacdo educacional integral precisa incluir indicadores de
infraestrutura, clima escolar, governanca, participacdo da comunidade e equidade no
atendimento as diversidades. Para franco (2021), é imprescindivel analisar a
qualidade educacional de forma sistémica, integrando elementos pedagdgicos aos
contextos sociais e institucionais, de modo a promover uma educacao

verdadeiramente transformadora e inclusiva.

Para Costa (2009), a qualidade no ensino é conduzida por um conjunto de
fatores interligados que envolvem tanto aspectos estruturais como pedagdgicos. O
autor destaca que a formacéao e a valorizacdo docente, a gestdo escolar democratica
e participativa, o curriculo contextualizado com a realidade dos estudantes e a
existéncia de infraestrutura adequada sao elementos essenciais para o alcance de
uma educacdo de qualidade. Além disso, o autor enfatiza que a qualidade no ensino
nao pode ser mensurada apenas por indicadores quantitativos, como o rendimento
escolar, mas deve considerar também processos educativos e a equidade no acesso

e permanéncia dos alunos na escola.

A gestdo escolar participativa é compreendida como um processo
democratico que envolve a colaboracao de todos os atores da comunidade escolar —
gestores, professores, estudantes, familias e demais segmentos sociais — na
construcédo de um projeto educativo coletivo. Essa abordagem rompe com modelos
autoritarios e centralizadores, promovendo a corresponsabilidade nas decisdes e
fortalecendo a autonomia escolar. Para Paro (2021, p. 92), a gestdo democratica da
escola publica é “condi¢ao indispensavel para que se efetive o direito a educacao de
qualidade”, pois amplia a escuta e o compromisso com as reais necessidades da
comunidade. Do mesmo modo, Lick (2020) destaca que a gestdo participativa
contribui para a mobilizacao de saberes diversos, favorecendo a inovacao pedagogica

e 0 engajamento dos sujeitos no cotidiano escolar.
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A gestdo educacional desempenha papel central na organizacdo e no
aprimoramento dos processos escolares, sendo responsavel por articular os recursos
humanos, fisicos, financeiros e pedagogicos com vistas a melhoria da qualidade do
ensino. Segundo Lick (2021), a gestao escolar efetiva deve promover a participacéo
coletiva, fomenta o desenvolvimento profissional dos docentes e garantir a coeréncia
entre os objetivos institucionais e as préaticas pedagogicas. Além disso, a atuacao
gestora precisa considerar 0s contextos sociais e culturais nos quais a escola esta
inserida, reconhecendo que a educac¢ao € um processo complexo e multidimensional
(LIBANEO, 2022). Assim, o gestor educacional atua como um articulador das politicas
publicas e das demandas da comunidade escolar, contribuindo para a construcéo de
uma escola democratica, inclusiva e comprometida com a aprendizagem significativa

de todos os estudantes.

Os servigos publicos no brasil historicamente enfrentam criticas relacionadas
a sua baixa qualidade, refletindo deficiéncias na gestao, infraestrutura e atendimento
ao cidaddo. Segundo Carvalho (1994 apud Miranda, 2010), essa precariedade
compromete a efetividade das politicas publicas e a confiangca da populacdo nas
instituicbes estatais. Diante disso, os autores sugerem acdes, que se encontram
listadas na figura 4, que o setor publico pode utilizar para atingir um nivel maior de

qualidade.

Figura 4- Sugestdes de melhoria da qualidade no setor publico

T T T T

Implantar novos .
Investir na

"t Adquirir e usar Investir na métodos de .
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Fonte: Adaptado pela autora de Carvalho (1994) apud Miranda (2010).

Hoffmann (2006) aponta que os fatores criticos no setor publico estdo

fortemente ligados a auséncia de critérios de eficiéncia na alocacdo de recursos, a
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fragilidade dos mecanismos de controle e a baixa capacidade técnica e gerencial das
instituicdes publicas. Tais limitag6es resultam em desperdicios, ma gestao e ineficacia
das politicas publicas, especialmente nas areas sociais. O quadro 7 traz tais

elementos na perspectiva de Hoffmann (2006).

Quadro 7 — Fatores criticos para o servi¢o publico
FATORES CRITICOS DESCRICAO

Influenciam diretamente a percepcéo dos
clientes. Politicas de valorizag&o do servidor,
capacitacdo constante, remuneracdo adequada
e boas condicdes de trabalho incentivam a
participacdo do servidor publico na melhoria da
gualidade.

Servidores publicos

Equipamentos modernos e atualizados
favorecem a imagem da organizagdo, além de
agilizar a prestacao do servico e melhorar as
condi¢des de trabalho.

Instalacdes e equipamentos

E necessario o aperfeicoamento constante dos
Procedimentos, padrbes e sistemas  |procedimentos que agregam valor para 0s
organizacionais clientes (internos e externos), considerando as
suas necessidades.

Fonte: Adaptado pela autora de Hoffmann (2006).

O autor enfatiza a necessidade de maior transparéncia, planejamento
estratégico e avaliacdo de desempenho como elementos essenciais para a superacao
desses entraves e para a construcdo de uma administracdo publica mais eficiente e
orientada para resultados (HOFFMANN, 2006).

Dessa forma, a gestao da qualidade, quando aplicada de maneira estratégica,
contribui para o fortalecimento institucional, a transparéncia e a legitimidade das a¢cbes
publicas (SANTOS; MARQUES, 2021). Além disso, ao incorporar praticas continuas
de avaliacdo e melhoria, a administracdo publica pode responder com maior agilidade
aos desafios sociais e as crescentes demandas da sociedade, conforme destacam
Pereira e Faria (2020). Assim, a busca pela qualidade no setor publico deve ser
entendida como um compromisso permanente com a efetividade das politicas

publicas e com a construgdo de uma gestdo mais democrética e responsavel.

O proéximo capitulo apresenta a metodologia utilizada na realizacdo desta

pesquisa.
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4 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta e justifica os procedimentos metodoldgicos utilizados
para estudar a situacao-problema desse trabalho. Para isto, encontra-se dividido em
trés secdes. A primeira € a do delineamento da pesquisa, que disserta sobre a
finalidade e os meios utilizados para a sua realizagdo. A segunda secao trata do
universo e amostra da pesquisa, a qual se refere a organizacao objeto do estudo, a
populacao a que se destina tal estudo, e o calculo do tamanho da amostra participante.
Na terceira sec¢do sao apresentados os instrumentos utilizados para coleta e anélise

dos dados coletados.

4.1 DELINEAMENTO DE PESQUISA

Segundo Gil (2002) o delineamento da pesquisa refere-se ao planejamento
em termos gerais, considerando, entre outros aspectos, 0 ambiente em que os dados

sao coletados e as formas de controle das variaveis envolvidas.

4.1.1 Finalidade da Pesquisa

A presente pesquisa adota uma abordagem exploratéria-descritiva. De
acordo com Gil (2008), a pesquisa exploratdria tem como finalidade proporcionar
maior familiaridade com o problema, visando torna-lo mais explicito e possibilitando a
construcdo de hipdteses futuras. Ja a pesquisa descritiva busca observar, registrar e
analisar os fenbmenos, sem, contudo, interferir neles (VERGARA, 2016). Desta forma,
a pesquisa buscou sob a perspectiva dos alunos da Educacao de Jovens e Adultos
(EJA) avaliar a percepcao da qualidade do servico prestado pela Escola José Carlos

Floréncio.
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4.1.2 Meios Utilizados na Pesquisa

Para uma melhor compreensao dos temas abordados, no presente estudo
foram utilizadas fonte de dados primarias e secundarias. Gil (2008, p.51) afirma que
“a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos”, caracterizando-se pelo uso

de fontes secundarias.

Inicialmente foi realizada a pesquisa bibliografica, que “é um apanhado
geral sobre os principais trabalhos ja realizados, revestidos de importancia, por serem
capazes de fornecer dados atuais e relevantes relacionados com o tema” (MARCONI
E LAKATOS, 2003, p.158). Assim, foi feita uma a pesquisa bibliografica em diversos
artigos, livros, revistas, teses e dissertacdes, para obter maior entendimento sobre o

tema estudado, a qualidade do servigo, em especial, no setor educacional.

Em contrapartida, a pesquisa documental se fundamenta em materiais que
ainda ndo receberam tratamento analitico, ou que podem ser reelaborados, ou seja,
fontes primarias, como documentos oficiais, cartas, diarios, fotografias, gravacdes e
relatorios de pesquisa ja analisados (GIL,2008, p.51). Neste sentido, foram levantadas
informacdes a respeito da organizacao estudada, seu historico, estrutura, por meio de
consultas a documentos e sistemas de informagédo, e comunicacdes informais de

funcionérios.

Com o intuito de coletar os dados primarios, foi realizada uma pesquisa de
campo na Escola José Carlos Floréncio, local do fendmeno estudado. De acordo com
Gil (2019, p.51):

a pesquisa de campo é aquela utilizada com o objetivo de obter informacdes
e/ou conhecimentos acerca de um problema, para o qual se busca uma
resposta, ou de uma hipoétese que se queira comprovar ou de um fenémeno
gue se deseja compreender.

Em seguida foi aplicado um questionario baseado no modelo de escala
SERVPEREF, criado por Cronin e Taylor (1992). O questionario foi o modelo de coleta
de dados escolhido por ser eficiente quando o pesquisador deseja obter informagdes
objetivas, sendo essencial que as perguntas estejam alinhadas aos objetivos do
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estudo (LAKATOS e MARCONI, 2017). Complementando essa visao, Sampieri,
Collado e Lucio (2014) ressaltam que a clareza e a neutralidade das perguntas sao
fatores decisivos para garantir a validade dos dados coletados. Portanto, a construgcéao

cuidadosa do questionario € fundamental para assegurar a qualidade da pesquisa.

4.2 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

Conforme Lakatos e Marconi (2003, p.152) amostra é “‘uma parte de um
universo ou populacdo que se seleciona com o objetivo de estudar o todo com base
em suas caracteristicas”. Sendo assim, o universo desta pesquisa foi a Escola José
Carlos Floréncio, situada na Rua Zeneide Maria dos Santos Vasconcelos, S/N, bairro
Divindpolis na cidade de Caruaru — PE, como j& foi detalhado na secéo 2.2 conforme
dados do SIEPE no ano de 2025 a Escola José Carlos Floréncio tem, no total, 976

alunos matriculados.

Ainda de acordo com as informag0es obtidas pelo sistema, deste total, 976
alunos sédo matriculados no Ensino Médio regular e 129 matriculados nas turmas do
Ensino de Jovens e Adultos (EJA). Diante da faixa de idade dos alunos da modalidade
EJA Ensino Médio, que pelas regras precisam ter mais de 18 anos, eles foram
escolhidos como amostra desta pesquisa. O calculo do tamanho da amostra é
explicado na secéo seguinte.

4.2.1 Célculo do Tamanho da Amostra

Gil (2008, p.42) define amostra como sendo “uma parte de uma populagao
selecionada por métodos estatisticos, que deve ser representativa para permitir a

generalizagao dos resultados obtidos no estudo”.

De acordo com o numero de alunos matriculados em turmas do EJA Ensino
Médio da Escola José Carlos Floréncio em 2025 a populacdo é de 32 alunos.

Responderam ao questionario 32 respondentes. A amostra é censitaria.
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4.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Apés o célculo do tamanho da amostra necessaria foi dado prosseguimento a
pesquisa com a aplicacdo dos questionarios. E importante mencionar a caracteristica
transversal desta pesquisa, ja que a coleta de dados foi realizada em Unico momento
no tempo (VERGARA, 2009).

A aplicagdo dos questionarios ocorreu no més de julho do ano de 2025,
durante dois dias, no horério das aulas no periodo noturno das 18:40h as 22:00h. Com
a autorizacéo da Gestdo da Escola e permisséo dos professores em cada turma foram
entregue 0s questionarios aos alunos presentes para que eles respondessem. Devido
a idade avancada de alguns alunos e por se tratar de uma turma do EJA, onde se
compreende a fadiga de alguns alunos apds um dia inteiro de trabalho, foi necessario
0 auxilio do pesquisador e dos professores para maior agilidade na compreenséo das

perguntas.

O questionario aplicado foi desenvolvido a partir do modelo da escala
SERVPERF de Cronin e Taylor (1992), conforme citado anteriormente. Os
respondentes foram indagados sobre suas percepcdes com relacdo as cinco
dimensdes da qualidade: aspectos tangiveis, confiabilidade, responsividade,

seguranga e empatia.

O primeiro bloco do questionario busca mensurar as percepcdes dos
respondentes em relacdo aos servicos prestados pela Escola José Carlos Floréncio,
ou seja, o nivel de qualidade dos servi¢cos que sao fornecidos pela instituicdo. Esta
primeira parte contém 24 (vinte e quatro) afirmacdes que serdo avaliadas atraves da
seguinte escala do tipo Likert de 7 alternativas: 01 — discordo totalmente; 02 —
discordo; 03 — discordo parcialmente; 04 — nem concordo nem discordo; 05 — concordo

parcialmente; 06 — concordo; 07 — concordo totalmente. (HAIR JR. et al., 2010).

O segundo bloco, contém 5 questdes fechadas de cunho demogréfico,
relativas a género, faixa etaria, estado civil, renda familiar e a quanto tempo trabalha.
Assim, foram aplicados 32 questionarios, obtendo um total de retorno de 32 dos

guestionarios.
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4.3.1 Validade e Pré-Teste do Instrumento de Coleta de Dados

Antes da aplicacdo definitiva do instrumento de coleta de dados, ele foi
submetido ao procedimento de validacdo preliminar: o pré-teste. Segundo Gil (2019,
p.135), “o pré-teste € uma etapa essencial na construcdo do instrumento, pois
possibilita ajustes que garantem maior confiabilidade e validade ao processo de coleta

de dados”.

Conforme Lakatos e Marconi (2017, p.201), “o pré-teste permite verificar se
as perguntas estédo formuladas com clareza, se o vocabulario é compreensivel e se a
sequéncia légica das questdes esta adequada”. Para as autoras, o pré-teste consiste
em uma aplicacdo experimental do questionario ou formulario em um grupo reduzido
de pessoas, com caracteristicas semelhantes as do publico-alvo, com o objetivo de

identificar e corrigir falhas antes da aplicacdo definitiva.

Sendo assim, cerca de uma semana antes de iniciar a aplicacdo dos
questionarios com os alunos da escola José Carlos Floréncio foi realizado um pré-
teste com 5 pessoas de diferentes faixas etérias, tendo em vista a pluralidade dos
alunos da EJA, que seriam o0s respondentes da pesquisa principal. Nao foram
identificados problemas ou falhas no questionario, permitindo o andamento da
pesquisa, com a aplicacdo do questionario definitivo. Vale ressaltar que os resultados
obtidos com essa aplicacao, nao foram contabilizados na tabulacéo e posterior analise

de dados.

4.3.2 Procedimentos Estatisticos

Posteriormente, apds o término da pesquisa de campo, os dados coletados
foram tabulados e analisados por meio do programa Excel para calcular a média e o
desvio padréo das afirmativas. Segundo Lakatos e Marconi (2017), os procedimentos
estatisticos sdo fundamentais na analise de dados coletados durante a pesquisa
cientifica, pois permitem ndo apenas a organizacdo, mas também a verificacdo de

hipoteses e a inferéncia de conclusdes mais seguras e generalizaveis.

De acordo com Hair Jr. et al. (2010, p.2), “estatistica € um conjunto de
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métodos que ajudam a organizar, resumir e interpretar dados para a tomada de
decisdes”. Assim, a estatistica ndo apenas sustenta a validade dos dados, mas
também amplia a capacidade interpretativa do pesquisador frente a fendmenos
complexos. Dito isso, foi utilizado o método de andlise univariada, pois cada variavel

da amostra foi examinada isoladamente.

O capitulo na sequéncia analisa os dados obtidos por esta pesquisa.



66

5 ANALISE DE DADOS

Este capitulo apresenta a andlise dos dados e os resultados da presente
pesquisa através da mensuracao das percepcdes sobre o servigo oferecido na oGtica
dos alunos da EJA. Além de medir o nivel de qualidade do servico prestado pela
Escola José Carlos Floréncio, foi possivel tracar o perfil demografico dos

respondentes.

5.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Para descrever o perfil dos alunos da EJA da Escola José Carlos Floréncio
gue participaram desta pesquisa, 0 questionario englobou perguntas de caréter
demografico, relativas a género, faixa etéria, estado civil, renda familiar e a quanto
tempo trabalha.

Embora néo seja o foco desta pesquisa, 0 conhecimento a respeito das
caracteristicas dos respondentes € sempre valido e pode contribuir para outros
estudos. Sendo assim, dentre os 32 alunos que participaram da pesquisa, 17 sdo do
sexo masculino, o que corresponde a 53,1% do total, e 15 do sexo feminino, que
equivale a 46,9 do total, conforme apresentado no grafico 5.1 abaixo:

Grafico 1 - Género dos respondentes

53,1%

46,9%
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15 17 0
FEMINING MA SCULINO PREFIRO NAD
DECLARAR

Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)
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Em relagéo a faixa etaria do total de participantes 15 deles tinham até 25 anos
de idade (46,9%), 10 possuiam entre 26 e 39 anos (31,3%), 2 tinham entre 40 e 59
anos (6,3%) e 5 pessoas se encontrava acima de 59 anos (15,6%), conforme

demonstrado no gréfico 5.2:

Grafico 2 - Faixa etaria dos respondentes
46,9%

3,3%
15,6%
6,3%
15 10 2

5

ATE 25 ANOS ENTRE 26 E 39 ENTRE 40 E 53 ACIMA DE 59
ANOS ANO3S ANOS

Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

No que se refere ao estado civil, os dados coletados demonstram que do total
de 32 respondentes, 11 encontram-se solteiros, correspondendo a 34,4% do total, 18
sdo casados, representando 56,3% do total, apenas 1 deles estava divorciado,
correspondendo a 3,1% do total, e 2 eram vilvos, 6,3% do total, conforme pode ser

constatado no grafico 3 apresentado a seguir:
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Gréfico 3— Estado civil dos respondentes
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

No gréfico 4 estdo representados os dados relativos a renda familiar mensal
dos entrevistados. Os resultados obtidos indicam que a maioria dos respondentes esta
agrupada na faixa da renda familiar entre R$ 1.000,01 e R$ 2.000,00 (23
respondentes) com 71,9%, e até R$ 1.000,00 foram 18,8% (6 respondentes) e acima
de R$ 2.000,01 (3 respondentes) com 9,4%.

Grafico 4- Renda familiar mensal dos respondentes
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

Os alunos também foram questionados sobre ha quanto tempo trabalham,
sendo verificado que 8 alunos (25,0%) néo trabalham, 2 alunos (6,3%) trabalham a

menos de 1 ano, 18 alunos (56,3%) trabalham pelo periodo de 1 a 3 anos e 4 alunos
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(12,5%) trabalham a mais de 3 anos. Estes dados estéo registrados abaixo no gréfico
oS!

Grafico 5— Renda familiar mensal dos respondentes
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

A proxima secdo apresenta os resultados das percepcdes acerca da

qualidade do servico prestado pela Escola José Carlos Floréncio.

5.2 AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EM ESTUDO

Por meio da utilizacdo da ferramenta SERVPERF foi possivel avaliar a
qualidade do servico educacional prestado pela Escola José Carlos Floréncio na
perspectiva dos seus alunos do EJA.

A pesquisa foi fundamentada no modelo de escala SERVPERF, devido a isso,
a avaliacao do servigo prestado pela escola foi feita com base nos cinco atributos das
dimensdes da qualidade (aspectos tangiveis, confiabilidade, responsividade,
seguranca e empatia). Para tal foi utilizado um questionario com 24 afirmacgdes, que
serdo agrupadas de acordo com a dimensdo da qualidade a qual fazem parte, e o
resultado das médias das avaliacbes dos respondentes sera utilizado para fazer o
diagnéstico.

A priori sera realizada uma avaliacdo de cada dimenséo separadamente, para

posteriormente realizar-se a avaliacdo conjunta das cinco dimensdes, para que
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possamos avaliar a qualidade do servico da Escola José Carlos Floréncio em todas
as suas particularidades.

A préxima subsecao vai apresentar os resultados das dimensdes tangiveis.

5.2.1 Dimenséo: Aspectos Tangiveis

O gréfico 6 apresenta os resultados adquiridos da dimensdo aspectos
tangiveis, com base nas afirmacdes que foram elaboradas para avalia-la, tanto
individualmente quanto a média geral das respostas. Esta dimensdo avalia a

aparéncia dos elementos tangiveis do ambiente de servico.

Gréfico 6- Médias dos atributos da dimenséo aspectos tangiveis

EQUIPAMENTOS MODERNOS &
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

A respeito do primeiro aspecto desta dimensdo “possui equipamentos
modernos e atualizados” apresentou resultado satisfatério (média = 6,00; desvio
padrdo = 0,77), indicando que € de conhecimento dos alunos que a escola de fato
possui tais equipamentos, sendo possivel a utilizacdo deles no momento das aulas.

O segundo atributo “ambiente fisico bem cuidado” também apresentou
resultado satisfatério (média = 6,70; desvio padrdo = 0,64). O resultado do desvio
padrdo indica que o ambiente fisico da escola € apropriado para os servigos prestados
por ela.

Em seguida, o terceiro atributo “aparéncia dos professores e funcionarios
adequados ao ambiente” foi a afirmativa que apresentou o resultado mais alto nesta
dimenséo (média = 6,80; desvio padrdo = 0,4). Corroborando com esta afirmacéo, o
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valor do desvio padrdo indica que o nivel de divergéncia entre os respondentes &
pequeno, tido isto, percebe-se que a aparéncia dos professores e funcionarios sdo
condizentes com o ambiente escolar.

O quarto atributo desta dimensao “o ambiente fisico de acordo com o servigo
prestado (salas ventiladas, iluminacdo adequada, bancas em bom estado) revelou
uma percepcao alta dos respondentes (média = 6; desvio padréo = 0,77). O resultado
do desvio padrdo indica que a infraestrutura fisica da escola é apropriada para o
servico prestado.

Por fim, o quinto atributo deste bloco, “a biblioteca possui um acervo que
contribui para o enriquecimento das aulas”, trouxe um resultado semelhante as
respostas anteriores (média = 6,2; desvio padrdo = 0,75). Esse resultado mostra que
a biblioteca possui uma estrutura que supri as necessidades dos alunos.

A préxima subsecao vai trazer os resultados da dimenséo confiabilidade.

5.2.2 Dimenséao: Confiabilidade

O grafico 8 apresentado em seguida destaca os atributos relacionados a
dimensdo confiabilidade que estavam presentes nas afirmativas do questionario
aplicados aos alunos. Essa dimenséo avalia se o servico é realizado de forma precisa
e se eles sédo dignos de confianca. As afirmacgfes séo avaliadas individualmente e a

média geral das respostas.

Gréfico 7- Médias dos atributos da dimensao de confiabilidade
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)
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O primeiro atributo “cumprir aas promessas feitas” apresentou resultado bom
(média = 6,3; desvio padrdo = 0,78). Percebe-se, portanto, que de acordo com 0s
alunos, geralmente a escola consegue cumprir as promessas realizadas pela
direcao/professores aos alunos, mesmo sendo a nota mais baixa deste bloco, se
considerarmos o desvio padréo, a percepg¢éo dos alunos ainda € considerada alta.

O segundo atributo, “a diregdo da escola mostra-se disponivel e apoia 0s
alunos nas resolugbes dos problemas”, essa afirmacdo trouxe um bom resultado
(média = 6,7; desvio padrdo = 0,45), demonstrando que os alunos percebem a direcao
busca manter-se proxima e acessivel aos alunos.

Na sequéncia, o terceiro atributo “a coordenacdo da escola mostra-se
disponivel e apoia os alunos nas resolugdes dos seus problemas” essa alternativa
apresentou um alto indice de positividade entre os respondentes (média = 6,8; desvio
padrao = 0,4). Nota-se que os respondentes consideram que a coordenac¢ao tem uma
maior disponibilidade em relacdo a direcdo, porém ambos o0s resultados sao
considerados bons.

O quarto atributo, “a escola inspira confiangca e credibilidade” apresentou
resultado satisfatério (média = 6,6; desvio padrao = 0,49). Percebe-se que os
respondentes acreditam na capacidade da escola de inspirar confianca e
credibilidade.

Por fim, o ultimo atributo “a secretaria cumpre os prazos prometidos”, foi a
alternativa que apresentou o resultado mais alto nesta dimensdo (média = 6,9; desvio
padrao = 0,3). Corroborando com esta afirmacao, o valor do desvio padréo indica que
o nivel de divergéncia entre os respondentes € pequeno, sendo assim, percebe-se
gue a secretaria entrega suas demandas de forma eficiente para os alunos.

A préxima subsecdo vai apresentar os resultados da dimensédo

responsividade.

5.2.3 Dimenséao: Responsividade

O gréfico 8 apresentado em seguida destaca os atributos relacionados a

dimensado responsividade que estavam presentes nas afirmativas do questionario
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aplicado aos alunos. A partir destes foram calculadas as médias das percepcoes

individualmente e a média geral.

Grafico 8- Médias dos atributos da dimenséo de responsividade
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

O primeiro atributo desta categoria “a escola mantém os registros atualizados
e organizados” alcancou um valor baixo da média (média = 5,8; desvio padréo = 0,74).
Vale ressaltar que ao fazer uma comparagdo com outras avaliacdes do setor da
secretaria, este item teve o resultado mais baixo, o que indica que mesmo realizando
suas obrigac6es com nivel de qualidade satisfatorio, o setor da secretaria ainda tem
aspectos a serem melhorados.

O segundo atributo desta dimensao “professores comparecem com
regularidade as aulas e respeitam os horarios das aulas”, apresentou resultado
considerado bom (média = 5,8; desvio padrdo = 0,6). Percebe-se que na percepcao
dos alunos da Escola José Carlos Floréncio os professores comparecem as aulas
regularmente.

O ultimo atributo deste bloco “professores indicam materiais complementares”
recebeu a avaliagdo mais alta desta dimenséao (meédia = 6,1; desvio padréo = 0,53). O
desvio padréo indica que na percepg¢éao dos alunos, os professores indicam materiais
complementares (videos, sites, blogs) que auxiliam na aprendizagem dos conteudos
programados.

A proxima subsecéo vai trazer os resultados da dimens&o seguranca.
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5.2.4 Dimensé&o: Seguranca

A dimensao seguranca avalia se o0 servigco € prestado de forma segura, em
ambiente protegido e isento de riscos. O grafico 9 traz os resultados obtidos nesta

dimenséo de forma individual e a média geral.

Gréfico 9- Médias dos atributos da dimenséo de seguranca
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

O primeiro aspecto avaliado pelos alunos da Escola José Carlos Floréncio foi
“funcionarios disponiveis para ajudar os alunos” obteve um resultado bom (média =
6,4; desvio padrdao = 0,48). Percebe-se um baixo nivel de divergéncia entre os
respondentes, 0 que confere ao quesito validade, ou seja, € perceptivel que os
funcionéarios da escola José Carlos Floréncio estdo sempre dispostos a ajudar os
alunos.

O segundo aspecto “professores disponiveis para ajudar os alunos” obteve
uma média satisfatéria (média = 6,7; desvio padrdo = 0,45), sugerindo que na
percepc¢éo dos alunos da EJA, os professores os ajudam quando s&o solicitados.

A terceira afirmacgao “funcionarios educados” obteve um resultado bom (média
= 6,6; desvio padrdo = 0,48). Percebe-se um baixo nivel de divergéncia entre as
respostas, sugerindo que os funcionarios da Escola José Carlos Floréncio agem de
forma educada no ambiente escolar.

O quarto aspecto “funcionarios recebem treinamentos adequados” também

apresentou um bom resultado (média = 6,8; desvio padrdo = 0,4), esse foi o melhor



75

resultado do bloco, sendo assim, sugere que os alunos consideram adequado o
treinamento que € oferecido aos funcionarios.

O quinto aspecto “ambiente seguro (contra roubos, brigas e violéncia em
geral) ” foi a afirmativa que recebeu a avaliagdo mais baixa deste bloco (média = 5,9;
desvio padrao = 0,83). Essa afirmativa gerou o valor mais alto referente ao desvio
padrdo de todo o questionério, indicando este como um aspecto importante na
organizacao estudada, pois ndo se obteve consenso sobre o assunto.

Por fim, o sexto aspecto “professores e funcionarios combatem a pratica do
bullying”, também apresentou um bom resultado (média = 6,3; desvio padrao = 0,45).
Por se tratar de um assunto muito trabalhado nos ambientes educacionais, os alunos
consideram adequados e suficientes os esforcos empreendidos pela escola para

combater esta pratica.

5.2.5 Dimensé&o: Empatia

O grafico 10 apresentado em seguida destaca os atributos relacionados a
dimensdo empatia que estavam presentes nas afirmativas do questionario aplicado
aos alunos. Esta dimensdo avalia a cortesia, a comunicacdo e a forma de
compreensao dos servidores da escola. Os resultados individuas e a média geral

dessa dimensao encontram-se abaixo:

Grafico 10 - Médias dos atributos da dimensao de empatia
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O primeiro atributo, “a dire¢do da escola da atencao individual aos alunos”
apresentou resultado bom (média = 6,1; desvio padrdo = 0,83). Devido ao valor do
desvio padrdo, percebe-se que a direcao trata os alunos de forma atenciosa ao ser
solicitado por eles.

O segundo atributo “os professores dao atengéo personalizadas aos alunos”,
obteve resultado satisfatério (média = 6,2; desvio padrdo = 0,74), o nivel de
divergéncias entre as respostas € considerado baixo, devido a questdo ter
apresentado um valor baixo de desvio padrdo. Sendo assim, percebe-se que 0s
alunos consideram satisfatoria a atencéo dada pelos professores.

O terceiro atributo “os funcionarios dao atencado personalizada aos alunos”,
apresentou resultado bom (média = 6; desvio padréo = 0,89). Semelhante a alternativa
anterior, esta apresentou indice de desvio padréao elevado, em comparacdo com as
demais afirmativas do questiondrio, sugerindo divergéncias entre as respostas,
indicando, que os alunos ndo podem atestar, de fato, se todos os funcionéarios da
escola dao atencéo personalizadas aos alunos.

O quarto atributo “clima respeitoso entre alunos, professores e funcionarios”
obteve a maior média deste bloco (média = 6,7; desvio padréo = 0,45). Percebe-se
que é explicito na escola que todos se tratam com respeito.

Por fim, o ultimo atributo “os servidores (professores, direcdo e funcionarios)
conhecem as necessidades dos alunos”, apresentou resultado satisfatério (média =
5,7; desvio padrao = 0,64), porém o mais baixo de todo o questionario. Por apresentar
o valor baixo de desvio padréo, podemos considerar que as necessidades dos alunos
sao conhecidas pelos servidores.

A préxima subsecédo vai apresentar a andlise das cinco dimensdes de forma

agrupada.

5.2.6 Analise das Cinco Dimensdes

O grafico 11 apresentado em seguida destaca todas as dimensdes referentes
as afirmativas presentes no questionario aplicados aos alunos da EJA da escola José
Carlos Floréncio. De cada uma delas foram calculadas as médias das percepgoes, e

por fim, a qualidade do servico em sua totalidade
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Gréfico 11- Médias das cinco dimens@es da qualidade
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Fonte: Pesquisa realizada pela autora (2025)

Diante os dados obtidos, a dimensdo aspectos tangiveis aparece com a
segunda melhor dimensao da qualidade percebida pelos alunos da EJA (média =
6,34). Os investimentos da Secretaria de Educacdo em infraestrutura através
Programa Investe Escola PE (PIEPE), permite a aquisicdo de equipamentos
modernos para melhorias fisicas de acordo com a necessidade da escola.

A dimensao confiabilidade foi a que se destacou de forma positiva na pesquisa
(média = 6,66). Isso deve-se ao fato da direcdo e coordenacdo mostrar-se sempre
disponivel para apoiar os alunos, principalmente na modalidade EJA, onde os alunos
tém particularidades diferentes dos alunos do Ensino Regular. Além disso, o
cumprimento dos prazos estabelecimentos eleva o nivel de confianca dos alunos com
a escola.

A dimenséo responsividade € a que apresentou resultado mais baixo dentre
as demais (média = 5,9). Pode-se explicar o resultado pela falta de entendimento dos
entrevistados, sobre o que de fato é responsabilidade da escola, como por exemplo,
documentacédo atualizada, que precisa ser fornecida pelos estudantes.

A dimensédo seguranca apresentou resultado positivo, pouco abaixo da
dimenséo aspectos tangiveis (média = 6,33). Funcionarios treinados e educados
elevaram a média desta dimensdo, o combate a pratica do bullying que ja é algo
corrigueiro na escola, sdo atitudes que fazem os alunos terem a percepgao que estao

Seguros na escola.
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Por fim, a dimensao empatia possuiu um resultado bom, mesmo néo tendo se
destacado na pesquisa (média = 6,13). Pode-se destacar o clima respeitoso entre 0s
funcionarios e alunos, e a atencdo que a direcdo e a coordenacdo dao as
particularidades desses alunos, que em tese, por se tratar de Educacéo de Jovens e
Adultos, trazem consigo peculiaridades do dia a dia que precisam ser compreendidas
no ambiente escolar.

Em geral, observando todos os dados explanados, o nivel de qualidade
percebida pelos alunos da EJA da Escola José Carlos Floréncio é bom (média = 6,12),
mas a escola tem alguns aspectos que precisa melhorar para alcancar a exceléncia.

O proximo capitulo apresenta conclusdes, implicagcfes gerais e limitacbes da

pesquisa.
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6 CONCLUSOES

Este capitulo detalha as conclusbes, implicacdes gerais, bem como as
limitacOes referentes ao presente estudo, fornecendo ainda sugestdes para novas

pesquisas.

6.1 CONCLUSOES E IMPLICACOES GERENCIAIS

A presente pesquisa teve como objetivo avaliar a qualidade do servigo
educacional ofertado aos estudantes da modalidade Educacdo de Jovens e Adultos
(EJA) em uma escola publica do municipio de Caruaru, utilizando o modelo
SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992), como instrumento de mensuracao.
A aplicacdo do modelo permitiu identificar, com base na percepcéo dos alunos, os
principais pontos fortes e frageis do servico prestado, considerando as cinco
dimensdes avaliadas: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia.

Os resultados evidenciaram que, embora a escola disponha de infraestrutura
bésica e recursos tecnoldgicos, ainda ha desafios importantes relacionados a empatia
e a responsividade no atendimento aos alunos da EJA. Essa constatacao reforca os
apontamentos de Grénroos (2009), ao destacar que, na prestacdo de servicos, a
qualidade funcional — ou seja, 0 modo como O servico € entregue — impacta
significativamente na percepcédo do usuario.

Dentre as implicacdes gerenciais desta pesquisa, destaca-se, em primeiro
lugar, a necessidade de investimentos em formacéo continuada para os profissionais
da educacdo, especialmente em habilidades relacionais e praticas de atendimento
humanizado. Como ressaltam Zeithaml, Bitner e Gremler (2021), a capacitacdo dos
colaboradores é essencial para garantir consisténcia, empatia e eficacia nos pontos
de contato com o aluno, sobretudo em servicos de alto envolvimento como a
educacéao.

Aléem disso, recomenda-se que 0s gestores escolares adotem praticas
sistematicas de escuta ativa, como avaliagbes participativas e mecanismos de

feedback continuo, alinhando-se a proposta de Paladini (2020), que defende a



80

qualidade como um processo dindmico, sustentado pela percep¢do dos usuarios e
pela melhoria continua.

A integracdo dos dados obtidos com a ferramenta SERVPERF ao
planejamento escolar também representa uma oportunidade estratégica para o
aprimoramento institucional. Como apontam Furtado e Moraes (2020), esse tipo de
avaliacdo centrada no aluno € capaz de captar nuances do servi¢o que os indicadores
tradicionais frequentemente ndo revelam, sobretudo em contextos vulneraveis como
o da EJA.

Por fim, destaca-se que a percepcéo de qualidade no servigo educacional ndo
deve se restringir a parametros técnicos, mas considerar também dimensdes éticas,
politicas e relacionais. Como defende Dias Sobrinho (2007), a qualidade na educacéo
esta intrinsecamente ligada a justica social, a inclusdo e ao compromisso com a
transformacao da realidade vivida pelos sujeitos educandos.

Dessa forma, conclui-se que o uso de instrumentos como o SERVPERF pode
subsidiar praticas de gestdo escolar mais sensiveis as particularidades da EJA,
promovendo um ambiente educacional mais justo, responsivo e orientado a
permanéncia e ao sucesso dos estudantes historicamente excluidos do sistema

educacional.

6.2 LIMITACOES E SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Este estudo, embora tenha oferecido contribuicdes significativas para a
compreensao da percepcdo da qualidade do servico educacional por parte dos
estudantes da EJA, apresenta algumas limitacbes que devem ser consideradas na
interpretacdo dos resultados. A primeira limitacdo refere-se a natureza local da
pesquisa, realizada em uma Unica escola publica do municipio de Caruaru-PE.
Embora essa instituicdo represente um cenario relevante da realidade da EJA, os
resultados ndo podem ser generalizados para outras localidades ou redes de ensino
com contextos socioeconomicos distintos.

Outro ponto a ser considerado € o tamanho e a composi¢cao da amostra, que,
embora suficiente para os objetivos do estudo, pode ndo abranger a diversidade

completa dos perfis dos estudantes da EJA, especialmente no que diz respeito a
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questdes de género, faixa etéria, ocupagdo e experiéncias anteriores com o sistema
educacional. Como destacam Furtado e Moraes (2020), a avaliacdo da qualidade do
servico educacional deve levar em conta os contextos sociais e culturais dos
estudantes, pois esses fatores influenciam diretamente suas expectativas e
percepcoes.

Adicionalmente, o uso exclusivo do modelo SERVPERF, ainda que
reconhecido pela literatura como eficaz para mensurar a qualidade percebida
(CRONIN; TAYLOR, 1992), limita-se as cinco dimensdes propostas originalmente
pelos autores (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia), 0
que pode ndo capturar outras variaveis contextuais importantes no ambiente
educacional da EJA, como flexibilidade curricular, acolhimento institucional ou
incentivo a permanéncia escolar, como ressaltado por Arroyo (2024) ao discutir 0s
desafios estruturais da modalidade.

Diante disso, sugere-se que pesquisas futuras ampliem o escopo geogréafico
da investigacdo, incluindo instituicbes de diferentes regibes do pais, a fim de
possibilitar analises comparativas e mais abrangentes. Além disso, € recomendavel o
uso de métodos mistos, combinando instrumentos quantitativos e qualitativos, como
entrevistas em profundidade ou grupos focais com alunos e gestores escolares, para
melhor compreender os fatores subjetivos que impactam a percepcao de qualidade.
Como prop6em Dourado (2021) e Saviani (2009), a avaliacdo educacional precisa
dialogar com as realidades locais e promover a justica social, indo além de métricas
tecnocraéticas.

Por fim, seria pertinente que novos estudos considerassem outras
ferramentas de avaliacdo, como o0 modelo SERVQUAL ou instrumentos desenvolvidos
especificamente para o contexto educacional publico, integrando dimensdes
pedagogicas e de gestdo. Tais abordagens podem oferecer contribuicbes valiosas
para a formulacéo de politicas publicas mais sensiveis as particularidades da EJA e
ao fortalecimento da sua fungéo social transformadora, conforme defendem Freire
(1996) e Bonfim e Ventura (2015).
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Bleco A: Expectativas dos Usuarios

Prezado respondents, baseado 12 sua esperiéncia como usudria dos servige: educacionais d2 Escala José Carlos
Floréncio, queremos coshscer su2: epectativas sabre o desempenho da qualidade do servigo prestado pela
2:col2 LEVE EM CONSIDERACAC TODO O PERIODO EM QUE ESTUDA NA ESCOLA. Leia com
atengdo as afitmahes abaiso  assinale 1 2 DISCORDA TOTALMENTE. 4 5E NAQ CONCORDA, NEM
DISCORDA, . s2 CONCORDA TOTALMENTE. Caso suz opinido se encotre entre duzs categorias
(zoncordar ou discorda parcialments), assinale uma das opgbes intermedidrias, conforme 2 excala abaiso.

N " Nem
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T T T T T T 7
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] ]
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] ]

]
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] ] ]
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Profeszores e funcionarios combaten 2 pratica do ullvng.

A gdiregZo dz escola da ztencdo ndividual 2os alunos.
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n
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2 3 4 5 ] 7
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2 3 4 5 ] 7
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Eloco B: Fals sobre voce.

Cuzl & o zen 22507
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(uzl & a renda mensal da suz familia?
[ At2RE 100000 ( )Erwr=PFS 1.000,01 2RS 2.000,00 { JAcima de 1§ 2.000,01
. Ha guanto tempo vocd trabalha?

() M2 rabalho { ) Meros de 1 ano {JDela3mos { ¥ Maiz de 3 anos
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