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INTRODUCAO

O presente trabalho tem como objetivo aplicar ferramentas de qualidade - Modelo de
Kano e Método SERVPERF - para compreender as percepcdes e expectativas dos professores
de uma instituicdo de educacdo basica privada em Recife. Inicialmente foi realizado um
estudo sobre a importancia da gestdo da qualidade no setor de educacgdo bésica e a escassez de
literatura existente na area. Em seguida, foram aplicados questionarios com os professores da
instituicdo selecionada, seguido por uma analise dos resultados.

Os resultados mostraram que os professores tém expectativas em relagdo a diversos
aspectos, como a qualidade do ambiente de trabalho e da estrutura fisica da escola, e que as
ferramentas aplicadas sdo Uteis para avaliar a percepcdo dos clientes internos sobre os
servigos prestados. Compreender essas informacdes pode auxiliar na tomada de decisdes,
aumentar o nivel de satisfacdo dos professores e contribuir para a evolugdo da instituicao
como um todo. Portanto, este estudo pode contribuir para aprofundar os conhecimentos
existentes na area de gestdo da qualidade na educacdo bésica, bem como para o
desenvolvimento de estratégias para aprimorar a qualidade dos servigos prestados pelas
instituicbes de ensino. O trabalho foi embasado em referencial tedrico que destaca a
importancia da gestdo da qualidade e as ferramentas de qualidade como Modelo de Kano e
Método SERVPERF.

METODOLOGIA

Este texto se baseia no método dedutivo que, como colocado por Gil (1991), parte do
geral para o particular, seguindo premissas e principios ja estabelecidos. Seu objetivo é
realizar uma pesquisa descritiva utilizando técnicas padronizadas de coleta de dados, como a

aplicacdo de questionarios, e revisdes bibliograficas para ampliar os conhecimentos sobre
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qualidade na educagdo, em um contexto especifico de uma escola particular de educacao
bésica. A finalidade € gerar conhecimento que possa ser aplicado na gestdo da qualidade das
escolas e no aprimoramento do nivel de satisfacdo do corpo docente.

A abordagem deste estudo é combinada, utilizando dados quantitativos e qualitativos,
e se caracteriza como explanatéria, uma vez que a abordagem qualitativa € utilizada
posteriormente a quantitativa para obter explicacbes sobre os resultados obtidos (Cauchick,
2019). Para alcancar seus objetivos, o presente trabalho utiliza a técnica definida por Gil
(1991) como de levantamento do tipo survey, em que sdo solicitadas informacdes a um grupo
de pessoas, por meio da aplicacdo de questionarios, com a finalidade de obter opinides,
percepcdes e expectativas de qualidade do grupo. Além disso, utiliza-se da documentacéo
indireta por meio da pesquisa bibliogréafica, para obter informaces relevantes sobre o tema.

Para a coleta de dados, a técnica de observacdo direta extensiva € utilizada por meio da
aplicacdo dos questionarios, que contém perguntas predefinidas e que devem ser respondidas
pelos entrevistados. Todo o processo metodoldgico utilizado neste estudo é importante para
garantir a validade e a confiabilidade dos resultados obtidos, contribuindo assim para a

ampliacdo do conhecimento sobre qualidade na educacdo em um contexto especifico.

REFERENCIAL TEORICO

Este topico trara os principais conceitos relacionados aos temas de relevancia para o
estudo, provendo a base teodrica necessaria para o trabalho. Serdo abordados temas como a
gestdo da qualidade, mais especificamente a qualidade na educacéo, os clientes internos e as
duas ferramentas de qualidade necessarias para a pesquisa.

E notdria a subjetividade no conceito de qualidade, explorando suas diversas
interpretacdes e evolucdo ao longo do tempo. Carpinetti (2010) destaca que o termo
‘qualidade’ ¢ frequentemente utilizado para tratar de coisas distintas, o que evidencia a
necessidade de uma compreensdo mais clara e precisa do conceito. Dentre as abordagens
principais da qualidade, Garvin (1992) destaca a baseada no usuario, na qual a qualidade é
uma Vvisdo subjetiva, estando associada a satisfagdo méaxima do consumidor. Além disso,
Carpinetti (2010) relaciona o conceito de qualidade com a satisfagdo do cliente, indicando que
a qualidade percebida é determinada pela relacéo entre a expectativa e a percep¢do do produto
ou servigo consumido.

A literatura pouco aborda temas relacionados a qualidade aplicados ao setor
educacional. Uma perspectiva tedrica é trazida por Adams (1993). O autor definealguns

conceitos, tais como: as "saidas"” do sistema de ensino, que seriam as mudangas ou conquistas
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dos estudantes, as certificacbes, as habilidades desenvolvidas, valores e atitudes. Os
"resultados” sé@o de mais longo prazo, como carreira profissional e comportamento. As
"entradas” incluem professores, instalacGes fisicas e curriculo. E o "processo” é colocado
como a interacdo entre professores, alunos, administradores, materiais e tecnologias durante
atividades educacionais. A eficiéncia interna e externa também é discutida, assim como
diversas definicbes de qualidade, tais quais: qualidade como recursos, qualidade como
processo, qualidade como conteudo, qualidade como saida ou resultados e qualidade como
valor agregado. O autor destaca as complexidades envolvidas na avaliacdo e garantia da
qualidade no setor educacional.

Quanto aos clientes internos, é relevante incorporar a perspectiva destes nas fases
intermediarias dos processos de oferta de servicos, especialmente enfocando a interacdo entre
diferentes unidades funcionais da organizacdo. Destaca-se a observacdo de Heskett et al.
(1994) sobre as atividades nos processos que demandam interagdo entre unidades funcionais,
resultando na emergéncia de clientes internos, cujas necessidades s&o atendidas por
fornecedores internos. A proposi¢cdo é que os conceitos de qualidade, tradicionalmente
empregados para compreender e avaliar as exigéncias e satisfacdo de clientes externos, podem
ser extrapolados para o estudo dos clientes internos, com a sugestdo da aplicacdo do modelo
SERVQUAL, conforme indicado por Parasuraman et al. (1990).

O SERVPERF, proposto como alternativa ao SERVQUAL por Cronin & Taylor
(1992), constitui um método para avaliar a satisfacdo dos clientes ao medir a qualidade dos
servicos, diferenciando-se ao desconsiderar as expectativas dos clientes, caracteristica que o
distingue do SERVQUAL. Ele simplifica essa abordagem ao focar exclusivamente na
avaliacdo da qualidade do servi¢o prestado, omitindo as expectativas. Ambos os métodos
compartilham as cinco dimensdes de qualidade (confiabilidade, aspectos tangiveis, presteza,
seguranca e empatia), mas o SERVPERF, ao negligenciar fatores ligados as expectativas,
reduz pela metade o nimero de itens de avalia¢do, tornando sua escala considerada por muitos
como mais eficiente e confidvel. As dimensfes abordadas compreendem confiabilidade na
entrega do servico, prontiddo no atendimento ao cliente, transmisséo de confianga e cortesia,
prestacdo de cuidados personalizados e recursos tangiveis, como humanos, materiais e
instalagbes. A avaliacdo é realizada pelos clientes em uma escala de 1 a 7, representando
diferentes graus de concordancia ou discordancia.

O Modelo de Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria, concebido por Noriaki Kano
em 1984, tem como propdsito analisar a influéncia dos atributos de qualidade de bens ou

servigos na satisfacdo dos clientes, focalizando aspectos subjetivos e compreendendo as
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percepcdes e experiéncias dos consumidores. Segundo Klein (1999), o modelo distingue entre

atributos que geram satisfacdo e aqueles que causam insatisfacdo, proporcionando as

organizacbes uma ferramenta para relacionar as caracteristicas de seus produtos ou servicos

com a satisfacdo dos clientes. Kano et al. (1984) indicam a abordagem de questionar 0s

consumidores sobre suas reagdes a atributos especificos, categorizando-0s como obrigatérios,

unidimensionais, atrativos, neutros ou reversos, com base nas respostas obtidas

RESULTADOS E DISCUSSAO

Para 0 Modelo de Kano, os 21 atributos avaliados foram classificados em uma das
categorias propostas pelo modelo, a saber: unidimensionais, obrigatérios, atrativos, neutros ou
reversos. Foram levantadas as porcentagens de clientes internos que ficariam satisfeitos ou
insatisfeitos com a presenca ou auséncia de cada um dos atributos, e realizada também a
analise dos coeficientes de satisfagdo e insatisfacéo.

Os resultados do Modelo de Kano revelam que, no contexto da infraestrutura e
tecnologia, a maioria dos atributos foi classificada como unidimensional ou atrativa,
indicando que a presenca ou bom desempenho desses itens impacta positivamente na
satisfacdo dos professores. No entanto, para o grupo administrativo, a classificacdo
predominante é neutra, sugerindo que esses atributos ndo sdo determinantes significativos
para a satisfacdo ou insatisfacdo do corpo docente. No grupo de apoio pedagdgico, embora
dois atributos sejam classificados como atrativos, destaca-se a presenca de trés atributos
classificados como reversos, exigindo cautela da instituicdo, pois sua presenca resulta em
insatisfacdo entre os professores. Adicionalmente, a andlise identifica atributos cuja presenca
ou bom desempenho contribui para uma maior satisfacdo entre os professores, como
computadores ou tablets para todos e apoio a projetos pedagogicos idealizados pelos
professores, enquanto a auséncia ou desempenho inadequado de atributos como sistemas de
som e projecdo, rede de internet em salas de aula e hora-aula abaixo da média causam maior
insatisfacao.

Com os resultados do Método SERVPERF, foram verificados quais itens possuem 0s
melhores e piores niveis de percep¢do da qualidade. A porcentagem de professores que
concordaram ou discordaram de cada item também foi levantada e analisada. Por fim, foi
elaborada a analise do quartil, que permitiu uma boa visdo de quais itens tém maior
criticidade no momento. Os principais resultados apontam que a dimensdo seguranga teve o
melhor desempenho enquanto a dimensdo empatia, 0 pior. As questdes onde houve melhor

percepcdo da qualidade foram “os funcionarios estdo sempre bem vestidos e com boa
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aparéncia” e “os funcionérios me tratam com educacgdo e cortesia”. Ja as piores percepcdes
foram destacadas pela analise do quartil, sendo elas nas questdes “sou informado quando
exatamente 0s servicos e atividades irdo ocorrer”, “o colégio me da atencao individual”, “o
colégio sabe quais sdo minhas necessidades individuais” e “o colégio se preocupa com meus
interesses e necessidades”. Esses itens devem ter o foco da organizacdo pois estédo neles as
percepcOes de qualidade mais baixas por parte dos Professores.

A integracdo dos resultados das duas ferramentas possibilitou a identificacdo de quais
atributos da qualidade devem ser priorizados em acGes de melhoria, a fim de impactarem
positivamente os niveis de percep¢do da qualidade nos itens onde esta é mais baixa. Foi
possivel compreender, para os itens de prioridade critica do SERVPERF listados acima, quais
atributos de Kano estdo relacionados. A partir disso, e da ordenacdo dos coeficientes de
satisfacdo e insatisfacdo associados a eles, foi possivel compreender quais atributos devem ser
considerados mais urgentes quando se pensa em acdes de melhoria. Os trés mais prioritarios
sdo: apoio pedagdgico para os projetos idealizados pelos professores, ofertar bolsas para
filhos de professores e prover estacionamento interno. A presenca ou melhor desempenho
desses atributos tende a garantir uma maior satisfacdo dos docentes da instituicdo e melhorar a
percepcdo de qualidade justamente nos itens onde ela é mais baixa atualmente. Em outras
palavras, é nesse conjunto de atributos que a organizacao deve focar seus esforcos e recursos,

promovendo agdes de melhoria.

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho é importante pois compreende as expectativas de qualidade dos
professores, identifica quais atributos tem maior potencial de trazer satisfacdo ou insatisfagéo
para estes profissionais, mede a atual percepcdo de qualidade na instituicdo onde foi
desenvolvida a pesquisa e orienta as tomadas de decisdo desta institui¢do ao: evidenciar quais
itens sdo mais criticos atualmente e apontar quais atributos devem ser priorizados nas acoes
de melhoria pois possuem maior potencial de mudar o cenério corrente.

A principal limitagdo encontrada no desenvolvimento do trabalho foi a amostra de 22
entrevistados que permite boas interpretaces dos cendrios pretendidos, mas impede anélises
estatisticas mais robustas. Um outro ponto a ser considerado é que os questionarios foram
aplicados com professores do ensino médio e ensino fundamental 11 (6° ao 9° Ano), e que nao
levantou as expectativas e percepcOes de qualidade de profissionais que trabalham com alunos
mais jovens, como os da educacéo infantil ou ensino fundamental | (1° ao 5° Ano). Para a

aplicacdo nesses outros contextos, as questdes - principalmente no Modelo de Kano - devem
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ser reavaliadas e possivelmente adaptadas.
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Além dessa sugestdo para futuros trabalhos na area, que € a aplicacdo das ferramentas
aqui abordadas em uma amostra de maior significancia estatistica, a fim de melhor apoiar os
resultados, sugere-se 0 estudo aplicado a rede publica de ensino ou mesmo a comparacao
entre as expectativas e percepcdes da qualidade na rede publica e na privada, que podem levar
a conclusdes bastante interessantes. A proposta de integracdo das ferramentas Modelo de
Kano e Método SERVPERF
pode ser enriquecida com o uso de metodos de apoio a decisao. O intuito seria, depois de
compreender quais atributos de qualidade devem ser trabalhados para melhorar a percepcao
dos itens criticos, aplicar um método de apoio a decisdo para definir quais desses atributos

serdo trabalhados pela organizacéo.
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