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A PERCEPCAO DA QUALIDADE DOS ESTUDANTES DA EDUCACAO DE
JOVENS E ADULTOS DE UMA ESCOLA PUBLICA EM MANAUS
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Resumo: A qualidade do ensino publico precisa ser atingida para garantir a formagdo de cidaddos
capacitados, aptos ao mercado de trabalho, visto que existe elevada demanda por profissionais
qualificados no Brasil. Neste entendimento, o presente trabalho teve como objetivo principal
investigar a aplicabilidade da metodologia SERVQUAL na Educagdo de Jovens e Adultos de uma
escola publica da zona norte de Manaus. A pesquisa foi realizada com estudantes de uma escola
municipal que atende jovens, adultos e idosos. Para a realiza¢do deste trabalho alguns passos
foram seguidos: levantamento bibliogrdfico do tema, constru¢do de um questionario de pesquisa,
estudo qualitativo e quantitativo, coleta e andlise dos dados obtidos. O instrumento de coleta de
dados foi o questiondrio estruturado adaptado do modelo SERVQUAL, que visou avaliar o nivel de
qualidade percebida dos entrevistados. Os dados obtidos evidenciaram que, embora haja
percepgdo positiva dos estudantes quanto ao atendimento e comprometimento da escola quanto aos
servigos prestados, ainda é preciso investir principalmente em infraestrutura, recursos e atividades
de aprendizagem, e seguranga no local.

Palavras-chave: Qualidade em Servicos, Educagdo de Jovens e Adultos, SERVQUAL.
1. INTRODUCAO

A importancia em se medir a qualidade de um servigo prestado se resume em conhecer se este
satisfaz as reais necessidades dos clientes. Neste sentido, ¢ preciso ndo apenas elaborar um
planejamento estratégico, mas também fazer acompanhamento de sua execu¢do, inclusive dos
entraves que dificultam sua realizagcdo e impedem o alcance dos seus objetivos. Por isso, avaliar a
qualidade dos servigos prestados ¢ fundamental para conhecer a percep¢do dos clientes internos e
externos, identificar problemas no processo e propor acdes adequadas de melhoria continua.

Neste entendimento, o presente estudo teve como objetivo principal investigar a aplicabilidade
da metodologia SERVQUAL na Educacao de Jovens e Adultos (EJA) de escola publica de Manaus.
Um estudo de caso foi realizado, tendo como /ocus da investigagdo uma escola municipal na zona
norte de Manaus, onde foram avaliadas as percepgdes dos estudantes da EJA acerca do servigo
publico educacional prestado a partir da aplicagdo de um questionario adaptado SERVQUAL
contendo 30 itens.

Considerando a problematica identificada no ambiente escolar, no campo tedrico, buscou-se
ampliar o entendimento cientifico sobre esse fendmeno para melhoria do servigo prestado aos
estudantes. No campo pratico, a partir dos resultados advindos, este estudo pode servir como um
ponto de partida para melhoria da produtividade dessa modalidade especial de educagdo, visando
alcancar objetivos organizacionais tragados em seu projeto educacional.

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1. A Educacao de Jovens e Adultos (EJA)

A conquista do direito a alfabetizacdo e a Educacdo de Jovens e Adultos remonta a Constitui¢ao
Federal de 1988, que inclui essa iniciativa como um dos deveres do Estado, a ser efetivado com a
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“oferta gratuita para todos os que a ela ndo tiveram acesso na idade prépria (SENADO FEDERAL,
1988, Art. 208, 1).

A LDB também define o “acesso publico e gratuito aos ensinos fundamental e médio para todos
os que ndo os concluiram na idade propria” (MEC, 1996, Art.4°, 1V). No Brasil, a EJA ¢ oferecida
em estabelecimentos regulares de ensino pela rede publica e privada, por meio de iniciativas
governamentais € ndo governamentais, assim como de programas especiais.

No ambito das redes publicas estaduais e municipais de ensino, ha modelos diferenciados de
oferta de EJA: existem tanto turmas de alfabetizacdo, Ensino Fundamental ¢ Ensino Médio em
escolas da rede quanto em unidades proprias de EJA, com opg¢des diversificadas e abertas
concebidas para esse publico especificamente.

Outras iniciativas sdo de natureza distinta e ofertadas por alternativas especiais, como no caso do
Programa Nacional de Integragdo da Educacgdo Profissional com a Educa¢do Basica na Modalidade
de Educacdo de Jovens e Adultos (PROEJA) e Projovem Urbano. Esses programas sao destinados a
jovens e adultos que ndo completaram sua escolaridade na idade propria e sdo realizados de maneira
associada a formagdo profissional. Além disso, cursos em programas especialmente desenhados
para o ensino-aprendizagem de jovens, adultos e idosos, com apoio de recursos financiados pela
Unido, como ¢ o caso do Programa Brasil Alfabetizado (PBA).

2.2. Qualidade em Servicos

Grande parte das defini¢des de servigos, como de Kotler (2000, p.448), Lovelock e Wright
(2001, p.5), ressaltam o “ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra”, sendo que em geral,
esse desempenho ¢ intangivel e ndo ha a propriedade por parte do cliente dos fatores de producao.

Pela sua caracteristica intangivel, o servi¢o pode resultar ou ndo em um produto palpavel para o
cliente; pode ocorrer com a participacdo ou ndo do cliente, como forma de atender a demanda
requisitada previamente.

A qualidade em servigos pode ser definida como o indice de satisfacdo do cliente com relagdo a
qualquer servigo, podendo esta satisfagdo ser medida por qualquer critério (SATOLO et al., 2005).

As defini¢cdes de qualidade em servigos estdo intimamente relacionadas a participacdo direta do
consumidor no processo produtivo em servicos, ressaltando as caracteristicas peculiares destes,
como tempos e lugares especificos, intangibilidade, ndo transferéncia de propriedade. Surge assim a
importancia de gerenciar tanto o processo quanto o produto final em servigos na avaliagdo de sua
qualidade.

2. 3. O modelo SERVQUAL

Criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o modelo SERVQUAL ¢ uma metodologia na
qual ha uma comparagdo entre as expectativas do cliente e as percep¢des de qualidade do servigo. E
um modelo baseado em atributos (ou dimensdes) para mensurar a qualidade em servigos.
Percebendo a necessidade da ferramenta nos negdcios da internet, o modelo foi adaptado para
servigos eletronicos por Parasuraman (2000). As percepgdes e expectativas sdo desenvolvidas no
modelo como gaps e colunas de qualidade, que visa solucionar.

O modelo SERVQUAL avalia lacunas, ou gaps, que representam a qualidade do servigo
prestado. E formado por duas partes, sendo uma para fazer o levantamento das expectativas do
cliente em relacdo ao servigo prestado, contendo 22 itens; e outra para registrar as percepgoes dos
clientes, também com 22 itens, todos relacionados aos determinantes da qualidade. Ao final, ¢
gerado um resultado dado pela diferenga entre as expectativas e percepcdes registradas (Percepcao
— Expectativa=>P — E, ou GAP 9).
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A escala possui multiplos itens que medem as cinco dimensdes ou determinantes da qualidade:
confiabilidade, tangibilidade, seguranga, responsividade e empatia. Para cada dimensdo podem ser
elaboradas questdes sobre as expectativas e percepcdes dos clientes, conforme os determinantes
mais importantes para a realidade encontrada na organizacao.

Na ferramenta ¢ avaliada a qualidade em cada uma das cinco dimensdes da qualidade, os
resultados das pontuacdes obtidas nos itens de cada dimensao, bem como podem ser calculadas a
média da pontuacdo de todas as dimensdes. Quando aplicada periodicamente aos clientes, permite a
identificacdo de tendéncias da qualidade dos servicos prestados, identificando quais dimensdes da
qualidade sdo superiores e quais precisam ser melhoradas.

3. METODOLOGIA

O estudo realizou pesquisa de campo, cujo /ocus foi uma escola publica municipal localizada na
zona norte de Manaus, durante o ensino noturno, com a participa¢do de 103 alunos matriculados na
educacdo de jovens e adultos, pertencentes ao 1° e 2° segmentos do ensino fundamental.

Os dados foram coletados por meio de questiondrios contendo questdes fechadas e estruturados
em seis dimensdes da qualidade em servigos: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade,
Seguranca, Empatia e Ensino. Além disso, foram feitas observacdes, consulta a documentos da
escola e conversas informais.

Ao final da aplicacdo dos questionarios, ocorreu a organizacao, verificagdo e categorizacao dos
dados. Apos, foi feita tabulacdo dos dados e andlise estatistica de distribuicdo de frequéncia e
porcentagem, com uso de planilhas. A andlise dos dados foi embasada pelas fontes de leitura
selecionadas durante o levantamento bibliografico. Para validar a eficiéncia do instrumento de
coleta de dados, foram calculados os coeficientes alfa de Cronbach.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise de confiabilidade foi feita por meio do calculo Alfa de Cronbach, de cada determinante
da qualidade, com o Alfa geral da escala aplicada.

Tabela 1: Resultado da Anélise de confiabilidade Alfa de Cronbach (Fonte: Elaborado pela autora - 2017).
Questiondrio | Alfa
Estudantes | 0,85

O valor apresentado na Tab. (1) atesta a confiabilidade dos dados. Apesar de nao haver um valor
de corte que indique o limiar entre confidvel e ndo confiavel, admite-se 0,60 como uma boa
referéncia para tal (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010).

A seguir serdo mostrados os dados resultantes das dimensdes da qualidade avaliadas presentes
nos formulérios dos estudantes da escola pesquisada.
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Tabela 2: Tangibilidade (Fonte: Elaborado pela autora - 2017).

Item Tangibilidade Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %
Tl A Escola possui equipamentos
modernos para o bom andamento das
aulas. 16 44 13 28 100

T2 As instalagdes fisicas sdo adequadas
(confortaveis, arejadas, iluminadas e

limpas). 15 40 18 27 100
T3 Os funciondrios em geral estdo
sempre bem vestidos. 76 17 17 5 100
T4 | Os materiais utilizados sdo adequados
e tém aparéncia bem cuidada. 32 48 9 12 100
T5 A merenda escolar ¢ diaria, saborosa
e nutritiva. 38 44 5 14 100
T6 A sala de aula é climatizada, com
condicionador de ar em pleno
funcionamento. 42 16 4 39 100
T7 A escola ¢ de fécil acesso. 54 19 4 22 100

A primeira dimensdo avaliada foi a tangibilidade. Nesta dimensdo, foram analisadas as
aparéncias das instalacdes fisicas, dos equipamentos, dos materiais, dos funcionarios, da merenda e
a localizacdo da escola.

A infraestrutura escolar se configura como fator importante para explicar os baixos resultados da
educacdo. Problemas nessa area podem dificultar ainda mais a atuagdo de professores e o
desempenho dos estudantes. A este respeito, Satyro apud Gomes (2011, p.4) destaca que “a
infraestrutura escolar pode exercer influéncia significativa sobre a qualidade da educagdo”, sendo
necessario conhecer melhor a condi¢@o atual das escolas, visto que pouca atencdo ¢ dada ao tema.

Na escola analisada, percebe-se que chama atencdo a asser¢do T1, uma vez que, embora 60%
dos pesquisados consideraram (16% total ou em parte, 44%) que a instituicdo de ensino apresenta
equipamentos modernos para o bom andamento das aulas; contudo, 40% discordam total ou
parcialmente dessa assertiva, o que reforca a hipotese que, embora os equipamentos sejam
modernos, podem ndo estar com suas manuten¢des adequadas ou ndo apresentam boa aparéncia.

Cerca de 50% dos estudantes afirmou que as instalagdes fisicas sdo adequadas - confortaveis,
arejadas, iluminadas e limpas. Para 32% dos respondentes, os materiais utilizados na escola sao
adequados e com aparéncia cuidada, talvez pela falta de manutengdo ou pelo término de sua vida
util. Embora diaria, a merenda escolar nem sempre ¢ saborosa e nutritiva para 44% dos estudantes;
faltam temperos, verduras e frutas variadas para que a alimentagdo na escola se torne mais
diversificada, saudavel e saborosa. As salas de aula, mesmo com condicionador de ar, ndo sdo
totalmente climatizadas, pois muitos deles apresentam defeito ou baixo funcionamento, segundo
39% dos respondentes, em parte devido a falta de manuten¢ado e problemas na rede elétrica.

Tabela 3: Confiabilidade (Fonte: Elaborado pela autora - 2017).

Item Confiabilidade Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %
C8 A Escola cumpre o servi¢o no tempo
prometido. 79 12 3 7 100
C9 | Quando o aluno enfrenta problemas a
Escola ¢ solidaria e prestativa. 68 17 7 9 100

C10 | A Escola demonstra ser confiavel em
relacdo ao ensino. 78 17 3 2 100
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A Tabela (3) apresenta os resultados da dimensao confiabilidade, que ¢ a capacidade de prestar o
servico de forma confidvel, no prazo estabelecido, da mesma maneira e sem erros, realizado com
exatiddo.

A hora do contato com o cliente demanda todo um processo de qualidade para o atendimento. As
pessoas que lidam com os clientes sdo as que transmitem a confiabilidade e a qualidade dos servigos
da organizac¢do. Portanto, ¢ o desempenho do profissional com o cliente que determinard uma
relacdo de confianga e lealdade, ou ndo.

Assim, oferecer um servico adequado e confiavel € a base para atingir a satisfagdo dos clientes,
visto que muitas empresas e instituigdes educacionais oferecem seu servigo de maneira descuidada
e cometem falhas que poderiam ser evitadas. Tais erros, se ndo corrigidos prontamente, afetam
negativamente a imagem da empresa em relagdo a sua exceléncia e credibilidade em servicos
(BERRY; PARASURAMAN, 1992).

De acordo com a Tab. (3), a Escola cumpre o servico no tempo prometido de acordo com 79%
dos estudantes; para eles, a carga horaria das aulas ¢ devidamente cumprida pelos professores, da
mesma forma que o prazo de entrega dos documentos expedidos pela secretaria. Cerca de 70%
afirmou que a Escola ¢ solidaria e prestativa quando o aluno enfrenta problemas e para a 80% a
instituicdo de ensino demonstra ser confidvel em relagdo ao ensino prestado na EJA, apesar da
caréncia de recursos materiais e profissionais e dos problemas apresentados em sua estrutura fisica.

Portanto, a Escola pesquisada cumpre o servico no tempo prometido ¢ da melhor maneira
possivel; além disso, os dados revelam que a equipe escolar ¢ solidaria e prestativa quando o
estudante enfrenta problemas, demonstrando, portanto, ser confidvel em relagdo ao atendimento ao
publico e ao ensino prestado. Apesar da precariedade de recursos da escola, a equipe gestora e 0s
professores possuem motivagdo para com os discentes, especialmente por serem do turno da noite e
terem uma faixa etdria mais elevada, em decorréncia de fatores que os impediram de frequentar as
aulas em tempo anterior.

Tabela 4: Responsividade (Fonte: Elaborado pela autora - 2017).

Item Responsividade Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

R11 A Escola comunica as programagoes
e eventos pedagdgicos, em diferentes
elementos de comunicagdo (murais,

manuais, avisos, e-mails). 76 13 3 9 100
R12 Existe atendimento imediato pelos
funciondrios, em casos de urgéncia. 59 22 7 12 100
R13 Os funciondrios tém disponibilidade
para atender e ajudar os alunos. 70 19 4 7 100

A dimensdo presente na Tab. (4) procurou avaliar os elementos de comunicacdo utilizados e a
disponibilidade dos funcionarios da escola em atender aos estudantes.

O elemento mais importante na relagcdo entre cliente e profissional ¢ a maneira de se tratar o
cliente. “Um tratamento especial, desenvolvendo uma relagdo de amizade através de uma
comunicag¢ao positiva € essencial, ja que ¢ mais facil criar uma imagem positiva do que apagar uma
negativa” (TSCHOHL apud BERNEIRA NETTO, 2011, p. 2). Encantar um cliente mostrando-se
interessado e ndo se esquecendo do fator sinceridade, que ¢ essencial. Demonstrar atengdo,
comunicac¢do adequada e presteza ao cliente contribuem, sem duvida, para a formagdo de uma boa
imagem da organizacao.

Atender ao telefone no menor tempo possivel é outra técnica fundamental ao bom atendimento,
pois quando se ultrapassam os limites de atendimento telefonico aceitaveis, o cliente agird de forma
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negativa e agressiva. A demora no atendimento telefonico resulta na impressdo de uma empresa
desorganizada, onde os funciondrios ndo se importam com os clientes.

Para tanto, Las Casas (2001) defende que se faz necessario o uso de treinamento com os
colaboradores, nos diversos niveis da organizacdo, através de uma comunicacdo clara e adequada.
Somente a partir de uma adequada preparacao sera possivel a obtengdo de um resultado esperado na
prestacdo do servigo e este corpo de colaboradores podera ser gratificado por este resultado.

Na dimensdo presente na Tab. (4), a Escola comunica as programagdes e eventos pedagdgicos,
em diferentes elementos de comunica¢do: murais, manuais, avisos, para 76% dos respondentes;
quando ocorre algum imprevisto, a instituicdo procura divulgar, principalmente na entrada do
prédio ou no portdo principal; na area interna da escola, existem murais contendo informativos.
Segundo 59% dos estudantes, os funcionarios procuram atender de imediato em casos de urgéncia e
para 70%, os funcionarios se mostram sempre dispostos em atender e ajudar os alunos, em situagdes
problematicas.

Tabela 5: Seguranga (Fonte: Elaborado pela autora - 2017).

Item Seguranca Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

S14 | Os funcionérios sdo sempre educados. 76 14 3 8 100
S15 | Os funcionarios conseguem responder

as perguntas dos alunos. 70 23 3 4 100
S16 Existe sensacdo de seguranca em

todas as dependéncias. 28 17 16 39 100

A dimensdo seguranca, na Tab. (5), representa o conhecimento, competéncia e cortesia dos
funcionarios e sua habilidade de transmitir confiancga, respeito e seguranga ao cliente.

A medida que a violéncia adentra a escola tem se tornado um agente modificador das relagdes
em seu interior, ¢ também no ambiente que a cerca, incluindo a tomada de novas medidas de
prote¢do, o que acaba por provocar um certo distanciamento da escola em relacdo a comunidade
local. Quanto a falta de seguranca e o avango da violéncia nas escolas, Teixeira e Porto (1998, p.52)
afirmam que o “nivel de violéncia que vem transpondo os muros, do exterior para o interior da
institui¢do escolar [...] e a vida na escola vem se tornando cada vez mais dificil a propor¢do que a
violéncia se desenvolve no seu interior”.

Assim, além de gangues, de traficantes, de ladrdes e agressores que se postam fora dos muros
escolares, a violéncia interna, provocada pelos proprios alunos, consubstancia-se em atos de
indisciplina, quebra-quebras, brigas, depredacdes, que a escola ndo estd mais conseguindo conter.
Tal situagdo vem contribuindo para o desenvolvimento de um imaginario do medo, cujas
consequéncias podem estar influenciando o aumento da violéncia ou seu tratamento inadequado.

Na dimensdo seguranga, os funcionarios nem sempre sdo gentis para apenas 8% dos estudantes,
pois em geral a comunicagdo entre ambos ¢ marcada por expressdes de respeito, educagdo e
cuidado. Os funcionarios conseguem responder as perguntas para 70% dos alunos, quando estes
apresentam duvidas ou precisam de alguma informagdo ou orientagcdo vinda dos professores ou
demais servidores municipais. Apenas 28% revelou sensacdo de seguranca em todas as
dependéncias da escola, devido principalmente ao local onde a escola estar inserida apresentar altos
indices de violéncia, roubos, homicidios e a auséncia de aparatos de seguranca.
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Tabela 6: Empatia (Fonte: Elaborado pela autora - 2017).

Item Empatia Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

EP17 | Os horérios de funcionamento das
aulas e da secretaria sao adequados a

procura dos alunos. 75 16 2 8 100
EP18 | Existe comunica¢do adequada com os

alunos. 49 33 4 15 100
EP19 | Existe comprometimento da Escola

com os interesses dos alunos. 72 23 2 3 100
EP20 | Os funcionarios sabem quais sdo as

necessidades de seus alunos. 59 22 10 9 100

EP21 | O atendimento ¢é receptivo ao aluno
que  procura a  coordenagdo

pedagogica. 65 20 9 6 100
EP22 | O atendimento ¢é receptivo ao aluno

que procura a gestio escolar. 60 29 5 6 100
EP23 | O atendimento ¢é receptivo ao aluno

que procura a secretaria escolar. 68 20 7 5 100

A dimensdo empatia pode ser definida como o cuidado e atengdo individual dispensada ao
cliente, facilidade de contato, acesso e comunicagao.

O atendimento ao cliente tem importancia direta tanto nas empresas estatais como nas privadas.
A qualidade da relagdo pessoal € que os faz retornarem as empresas. No fim, o que importam sao os
sentimentos, pois o cliente quer realmente pagar pelo custo de um atendimento diferenciado e de
qualidade.

Diante da forma de atendimento e o ensino prestado, existe comprometimento da Escola com os
interesses dos alunos, mas ainda ¢ preciso melhorar a comunicacdo e investigar as reais
necessidades dos alunos. Por isso, ¢ imprescindivel que os funciondrios “desenvolvam habilidades
relacionadas ao atendimento, relacionamento pessoal, comunica¢do, empatia, fatores que sdo
fundamentais para a exceléncia no atendimento ao cliente (BERNEIRA NETTO, 2011, p.4).

As atitudes pessoais de um atendente sdo bem valorizadas na hora do atendimento ao cliente.
Atitudes positivas dos funciondrios refletem-se, como por exemplo, em um sorriso carinhoso, uma
demonstragdo de interesse verdadeiro, um olhar solidario, uma informa¢do nao requisitada ou um
obrigado. Essas sdao algumas cortesias que surtem efeito nos clientes.

De acordo com dados da tabela apresentada, os horarios de funcionamento das aulas e da
secretaria sao adequados a procura dos alunos para 70% dos respondentes e 49% afirmou que existe
comunicacdo adequada da Escola com os estudantes da EJA, sendo que a gestdo escolar procura
envolver todos eles em encontros e reunides regulares. Existem evidéncias do comprometimento
(72%) da Escola com os interesses dos alunos, visto que ha empenho em cumprir objetivos e metas
estabelecidas. Apesar disso, nem sempre a escola conhece as reais necessidades de seus alunos, pois
(59%) respondeu concordar com o item perguntado.
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Tabela 7: Ensino (Fonte: Elaborado pela autora - 2017).

Item Ensino Concordo | Concordo | Discordo | Discordo | Total
plenamente | em parte | totalmente | em parte
% % % %

ES24 | Os professores ministram aulas

atrativas e interessantes. 81 13 5 2 100
ES25 | Os professores s3o capazes de

solucionar as duvidas dos alunos. 87 9 2 2 100
ES26 | Os professores incentivam o estudo e

a pesquisa. 89 5 2 4 100

ES27 | Os professores demonstram interesse
em ajudar o aluno, mesmo quando

ndo sdo consultados. 85 8 5 2 100
ES28 | A Escola  oferece  atividades

complementares, como visitas

técnicas, palestras e outros eventos. 57 27 6 10 100

ES29 | O laboratério de informatica ¢
moderno e equipado com softwares

educativos. 32 17 15 37 100
ES30 | Os livros didaticos sdo de facil
compreensao. 64 22 6 8 100

A dimensdo presente na Tab. (7) traz respostas sobre os principais aspectos do ensino prestado
pela escola: aulas atrativas, professores que solucionam as duvidas, incentivo ao estudo, interesse
em ajudar o aluno, atividades complementares, laboratdrio de informatica e livros didaticos.

Verificou-se na percepcdo dos estudantes que a unidade escolar e, em particular, a equipe
docente, demonstram empenho em proporcionar um ensino que realmente faga diferenca na vida
dos estudantes; seja durante as aulas, na capacidade de solucionar as duavidas dos contetidos
abordados ou no interesse em ajudar o aluno que apresenta dificuldades de aprendizagem.

No entanto, ¢ necessario ampliar a oferta de atividades complementares, como visitas técnicas,
palestras e outros eventos. Ainda faltam recursos que possibilitariam uma melhor abordagem
pedagbgica: equipamentos modernos e em pleno funcionamento no laboratério de informatica,
inclusive conexdo com a internet, € melhorias na sala destinada a biblioteca escolar, que permitam
seu uso diario e empréstimos de livros. Sdo recursos que, utilizados adequadamente, poderiam
proporcionar ricos momentos de aprendizagem escolar e, consequentemente, satisfatorios resultados
nas avaliagdes externas de desempenho.

As escolas precisam ir ao encontro de novas relagdes pedagogicas, com planejamento,
estratégias e projetos de trabalho - que podem (ou nao) ser interdisciplinares - visando a
utilizagdo da Biblioteca Escolar e do Laboratorio de Informatica, ja que se configuram
como portadores de ricos recursos de ensino e de aprendizagem (SCHUCHTER, 2010,
p.155).

Na dimensdo Ensino, para 81% dos estudantes, os professores ministram aulas atrativas e
interessantes. Quase 90% afirmaram que os professores sdo capazes de solucionar as dividas dos
conteudos abordados, incentivam o estudo e a pesquisa. Para 57%, a Escola oferece atividades
complementares, mas que deveriam ser frequentes. Em relacdo ao laboratério de informatica
(telecentro), 39% dos alunos perceberam que ndo ¢ moderno e equipado com softwares educativos
suficientes, o que dificulta a realizacdo de aulas nesse espaco.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Por meio de uma gestdo educacional voltada as necessidades dos alunos, a qualidade no ensino
basico serd um elemento estratégico essencial em prol da melhoria continua. Sabe-se que o acesso
nos ultimos anos tem se tornado mais facil, devido ao aumento no nimero de vagas e abertura de
novas instituicdes, gerando maior condi¢do de ingresso de novos alunos que buscam as bases
necessarias para a futura profissionalizagao.

Diante disso, foram aplicados questiondrios baseados no modelo SERVQUAL para avaliar a
qualidade percebida entre os estudantes de uma instituicdo de ensino publica em Manaus. Assim,
foi possivel avaliar a qualidade dos servicos prestados pela escola municipal, a partir dos resultados
das seis dimensdes investigadas.

Dos resultados decorrentes deste estudo, destacam-se a percepcdo positiva dos estudantes ao
atendimento da secretaria, ao corpo docente, ao ensino, a comunicagdo, a0 comprometimento da
escola com os servicos prestados aos estudantes. Os aspectos relativos a infraestrutura,
principalmente quanto a refrigeracdo das salas de aulas, ao atendimento dos funciondrios do servigo
de apoio, a higiene e materiais disponiveis nos sanitarios, ¢ a falta de seguranca na escola, foram
pontos de melhoria percebidos pelos estudantes da EJA.

Quanto aos indicadores criticos que necessitam de maiores esforcos e melhorias: os que precisam
de acdes urgentes sdo condicionadores de ar, merenda escolar e banheiros. Outros itens apontados
para melhoramentos foram recursos materiais didaticos, recursos tecnologicos, sala de aula, prédio
e espaco, biblioteca, laboratorio de informatica, atividades complementares e seguranca.

A partir da andlise dos resultados apresentada anteriormente, pode-se dizer que esses indicadores
sdo considerados significativos e esse encontro favoravel de servigos reforca a permanéncia dos
estudantes na escola. Pode-se verificar, ainda, a aplicabilidade e funcionalidade do modelo
proposto, tendo atingido seu objetivo inicial de servir como um modelo de avaliacdo da qualidade
percebida para o servico especifico.

A educacdo, sendo um processo coletivo, requer o compromisso de cada setor que lhe cabe no
processo de transformacdo, articulado com os demais. Sendo assim, os stakeholders no setor de
servigos educacionais necessitam cada vez mais encontrar alternativas criativas e concretas que
possibilitem a melhoria constante e sistematica da qualidade, da produtividade e da inovagao. Neste
entendimento, a gestdo da qualidade educacional ¢é, portanto, um trabalho arduo e longo, mas que
deve ser encarado como papel ndo somente dos gestores envolvidos. Atingindo-se mais membros
como alunos, pais, fornecedores entre outros, serd possivel ultrapassar este obstaculo para que todos
se beneficiem do servigo publico prestado pela instituicdo educacional.
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