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RESUMO

A matriz de importancia e desempenho para a analise dos atributos é uma técnica analitica
utilizada que produz prescri¢cdes para o gerenciamento da satisfacdo dos clientes. O objetivo
do estudo foi investigar as percep¢des dos atributos de qualidade e a satisfacdo dos pais com
os servicos disponibilizados pela Rede Municipal de Ensino do municipio de Rio do Sul (SC).
Com a aplicacdo de um survey, a qualidade do servico e a satisfacdo foram avaliadas por seis
dimensdes e 43 atributos. Os resultados demonstram empiricamente que as implicagdes
gerenciais requerem acdes urgentes em 11 atributos que apresentaram alta importancia e
baixo desempenho.

Palavras-chave: Matriz de importancia-desempenho; Qualidade dos servigos; Rede municipal
de educacdo; Indicadores de qualidade na educacao.

ABSTRACT

The matrix importance-performance analysis (IPA) is an analytical technique for attributes to
evaluate that produces prescriptions for managing customer satisfaction. The goal of this
study was to investigate perceptions of the attributes of quality and satisfaction of parents
about the services provided by the Municipal Education Network of the municipality of Rio do
Sul (SC). With a research application, the quality of service and the satisfaction of parents were
evaluated by six dimensions and 43 attributes. The results empirically demonstrate that
managerial implications require urgent actions in 11 attributes that are of high importance
and low performance.

Keywords: Importance-performance matrix; Quality of services; Municipal education; Quality
indicators in education.

RESUMEN

La matriz de importancia y desempefio para analisis de los atributos es una técnica analitica
utilizada que produce prescripciones para el gerenciamiento de satisfaccidn de los clientes. El
objetivo de este estudio fue investigar las percepciones de los atributos de calidad y la
satisfaccidn de los padres de los alumnos con los servicios ofrecidos por la Red Municipal de
Ensefianza del municipio de Rio do Sul (SC). Con la aplicacion de survey, la calidad del servicio
y la satisfaccion fueron evaluadas por seis dimensiones y 43 atributos. Los resultados
demuestran empiricamente que las implicaciones gestionadas requieren acciones urgentes
en 11 atributos que presentaron alta importancia y bajo desempefio.

Palabras clave: Matrix Importancia-Desempefio; Calidad de los servicios; Educacion
Municipal; Indicadores de calidad en la educacién.
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1 INTRODUCAO

O objetivo primordial da educagdo publica municipal é oferecer ensino e outros
servicos de qualidade aos estudantes. Para tanto, é vital que haja um bom gerenciamento por
parte dos responsdveis (gestores publicos) (RUSSELL, 2005; MARTINEZ-ARGUELLES; BATALLA-
BUSQUETS, 2016). Um gerenciamento bem feito produz credibilidade e legitimidade, o que,
embora encante muitos intelectuais e politicos, na verdade deve, em ultima analise, ser
avaliado por pais e alunos, a quem cabe, em ultima instancia, indicar que aspectos devem ser
valorizados e quais devem ser criticados para que os objetivos de uma educagdo de qualidade

sejam alcangados (RAMOS, 2003; RUSSELL, 2005; AHMAD, 2015; WANG, 2016).

Em ambito municipal, a qualidade do ensino publico pode centrar-se na percepcao dos
estudantes e de seus responsaveis e ndo no que a gestdo publica municipal pode,
eventualmente, considerar ser importante (SHEKARCHIZADEH et al., 2011). A importancia da
satisfacdo dos alunos e de seus responsaveis com o ensino municipal é de importancia vital ,
visto que o descontentamento pode ocasionar baixa lealdade e desmotivagao, resultando em
prejuizo na aprendizagem (LIBANEO, 2001) e, por fim, na evasdo escolar (BRIDGELAND;
DIIULIO; MORISON, 2006; BATISTA; SOUZA; OLIVEIRA, 2009; UDOUJ et al., 2017).

Em face da necessidade de avaliagdo dos servigos educacionais, percebe-se que uma
forma de avaliar é analisar a percepgao dos pais dos alunos. A teoria reconhece dois tipos de
dimensdes para avaliar a qualidade dos servicos percebidos pelos pais: a dimensdo nao
pedagdgica e a propria dimensdo pedagodgica (SOUTAR; MCNEIL, 1996; COOK; JENNINGS,
2016). Por outro lado, Athiyaman (1997) e Cook, Jennings (2016) apresentam outras
dimensdes de qualidade dos servicos percebidos, tais como: instalagdes de biblioteca, nivel
de curriculo, instalacGes fisicas, instalacdes de lazer, instalacbes de computacdo,

disponibilidade de pessoal pedagégico e praticas de ensino.

Apesar do interesse na medicdo da qualidade dos servicos educacionais, muitos
pesquisadores tém encontrado dificuldades para definir corretamente os atributos e a
medicdo da qualidade desses servicos (GIESE; COTE, 2000; SENIC; MARINKOVIC, 2013;
MONTEIRO; MIRON, 2016). Dado o interesse evidente na qualidade do servico, seus beneficios
potenciais e questdes ligadas a sua medicdo, o objetivo deste estudo é investigar as

percepcoes dos atributos de qualidade e a satisfacdo dos pais com os servicos prestados pela
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Rede Municipal de Ensino do municipio de Rio do Sul (SC), sob a ética dos pais dos alunos.

Logo, a questado principal deste estudo é: qual é a percepg¢do dos pais dos alunos sobre o grau
de importancia dos atributos de qualidade dos servicos prestados pela Rede Municipal de
Ensino do municipio? A partir de uma perspectiva secunddria, o presente artigo também
respondera a seguinte questdo: quais atributos de qualidade tém obtido melhor desempenho
(dos atributos) na dtica dos pais? Essas duas questdes vao ao encontro da metodologia
proposta, a qual destaca que a qualidade dos servicos pode ser analisada por meio do
desempenho e da importancia dos atributos. Cabe ressaltar que, apesar da importancia que a
educagdo tem para as pessoas e para o governo, poucos trabalhos buscaram analisar quais
atributos da qualidade representam melhor desempenho (dos atributos) e sdo mais
importantes para a populagdo. As respostas para essas questdes contribuirdo para que a
ciéncia compreenda melhor o que é necessdrio para produzir qualidade em servicos
educacionais. Em termos de contribuicao gerencial, os resultados do estudo permitiram que
gestores educacionais identificassem a percepcao dos pais referente a qualidade dos servicos
educacionais e descobrissem que a¢des sao mais valorizadas pelos participantes do estudo,

com o intuito de identificar a qualidade nos servigos educacionais.

O impacto da satisfacdo dos pais com os servicos de educagdo municipal tem sido
pouco pesquisado em relacdo ao campo mais abrangente da avaliacdo educacional (JINNAH;
WALTERS, 2008; COOK; JENNINGS, 2016). Poucas pesquisas chamam a atencdo para a
mediacao familiar com efeitos diretos sobre o nivel educacional da crianga, principalmente no
papel preditivo do sucesso dos filhos a longo prazo (GURALNICK et al., 1996; GURALNICK,
1999; DUBOW et al., 2009; COOK; JENNINGS, 2016). Este estudo busca contribuir para a
andlise do problema, considerando a influéncia do envolvimento dos pais e ressalta a
importancia de considerar os indices de satisfacdo dos pais na avaliagdo do programa de
educacdo do municipio. Isso quer dizer que, na interface familia-escola, o papel dos pais é
avaliar os programas de educacdo para que seus filhos sejam beneficidrios de uma boa
educacdo. A contribuicdo e a relevancia desta pesquisa estdo focadas na importancia da
atividade profissional dos pais a fim de evitar riscos a educacdo das criancas, ja que esses
riscos podem resultar num futuro incerto para os filhos, ou seja, a especial importancia dos
pais como modelo de educacdo na formacdo da vida das criancgas. Os resultados encontrados

sugerem implicagdes praticas Uteis no fornecimento de informag¢des para as politicas de
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educacdo e para o modelo de gestdo do municipio.

Além da introdugdo, o presente estudo estd dividido em quatro se¢ées. A se¢do 2 foi
dedicada a estrutura conceitual. Na secdo 3 sdo apresentados os métodos da pesquisa. A
secdo 4 expde os resultados da andlise e a discussdao dos dados, seguindo-se, enfim, o relato

das conclusdes desta pesquisa e as referéncias bibligraficas.
2 CONTEXTO TEORICO

2.1 AVALIACAO DOS PAIS COMO FONTE DE MELHORIA NO PROGRAMA DE EDUCACAO DO
MUNICIPIO

A inclusdo dos pais na avaliagdo do programa de educacdo do municipio tem
resultados positivos no processo de ensino (MIEDEL; REYNOLDS, 1999; JINNAH; WALTERS,
2008; COOK; JENNINGS, 2016) e no comportamento das criangas (DUBOW et al., 2009). Os
pais sdo os responsaveis por seus filhos; devem, portanto, ter voz na avaliacdo do ensino
prestado pela rede municipal (GURALNICK, 1989; COOK; JENNINGS, 2016). A literatura
empirica tem demonstrado que os efeitos da mediacao familiar ndo se limitam apenas ao
desempenho escolar ao longo dos anos de escola, mas tém implicagbes positivas na meia-
idade adulta, ou seja, um nivel educacional mais elevado resulta em ocupacao de prestigio na

vida profissional (DUBOW et al., 2009; COOK; JENNINGS, 2016).

A forma como os jovens sdao educados é algo que é constantemente moldado e
alterado para alcancar um resultado esperado como o ideal (ROSE, 2017). A educac¢do nao
tem sido pauta de relevancia para muitos paises (CHUNNU, 2016), e ainda, algumas familias
ndo consideram importante a educacdo escolar para os seus filhos como acontece em alguns
paises caribenhos, como na Jamaica (COOK; JENNINGS, 2016). No interior do Brasil, ¢ comum
encontrar criancgas que passam mais tempo no deslocamento para a escola do que em sala de
aula, acrescentando-se a isso o fato de que muitas dessas criangas participam precocemente
dos trabalhos do campo como complemento de renda e subsisténcia da familia (LINHARES,
2008; SOUSA; ALBERTO, 2008). Estudos anteriores no Caribe mostraram que oferecer uma
educacdo gratuita ndo tem sido um atrativo nas taxas de matricula e mais de 60% dos alunos
ndo atingem o dominio da alfabetizacdo no quarto ano (CHUNNU, 2016; ROSE, 2017). Uma

das possiveis causas desse fendmeno talvez esteja no fato das familias e/ou as comunidades
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de baixa renda ndo acreditarem na educa¢do como um valor fundamental (COOK; JENNINGS,

2016).

No Brasil, muitas mudancas estdo ocorrendo para melhorar a eficdcia da educacao.
Atualmente, existem politicas que garantem a todas as criangas acesso ao desenvolvimento
da primeira infancia (Lei 13.257/2016)e o acesso a educacdo e formacgdo a grupos
desfavorecidos (Lei 9.394/1996 e Lei 11.274/2006). A organizacdo da educagdo fundamental
é competéncia do municipio, bem como assegurar a distribuicdo proporcional das

responsabilidades de acordo com a populagdo a ser atendida (LEI 9.394/1996).

A rede municipal de ensino necessita satisfazer as necessidades dos contribuintes, que
a viabilizam pelo pagamento de tributos. Ela também é importante pelo engajamento social,
pela civilidade e pela construg¢ao da noc¢do de cidadania. Entre os contribuintes, as familias dos
alunos sdo vistas como o grupo mais importante. Portanto, prestar ensino de qualidade
aqueles que mantém a rede municipal de ensino é imperativo da gestao publica municipal
(PROVAN; MILWARD, 2001; LECY; MERGEL; SCHMITZ, 2014). Pode-se ressaltar que o
integrante da rede municipal de ensino é qualquer pessoa que seja afetada, direta ou

indiretamente, pelo processo educacional (GARCIA, 2001; RUSSELL et al., 2015).
2.2A RELACAO ENTRE A QUALIDADE PERCEBIDA DO SERVICO E A SATISFACAO

A percepcao da qualidade percebida dos servigos e a satisfacdo sobre a rede de ensino
publico municipal sdo conceitos complexos e multifacetados e carecem de uma unica
definicdo correta de qualidade (HARVEY; GREEN, 1993). Consequentemente, ndo hd um
consenso a respeito da melhor maneira de definir e medir a qualidade do servigco de ensino

publico prestado (CLEWES, 2003).

Muitas definicGes existem em relacdo ao que constitui um servico. Nesse sentido, os
postulados de Palmer definem um servico como a producao de um beneficio essencialmente
intangivel, seja em seu proprio direito, seja como um elemento significativo de um produto
tangivel, de alguma forma de troca, que satisfaca a uma necessidade identificada (PALMER,
2011). As diferentes definicdes buscam capturar a natureza intangivel dos servicos, ilustrando
a diferenca entre um servico e um bem. No entanto, servigos sdao atos, processos e

desempenhos fornecidos ou coproduzidos por uma entidade ou pessoa para outra entidade
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ou pessoa (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1996; SANTOS, 2003).

A qualidade percebida esta relacionada com a satisfacdao global, é um estado afetivo,
é a reacdo emocional a um produto ou servico (SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY, 1996; WU;
CHAN, 2011). A satisfagdo global tem relagdao com a satisfagdo do atributo e com a satisfacao
da informacdo, que, por sua vez, esta ligada a no¢do de qualidade de desempenho. Assim, a
satisfacdo do atributo é o julgamento subjetivo de satisfacdo resultante das observagdes de
desempenho do atributo. A satisfacdo da informacdo é o julgamento subjetivo da satisfacao
das informagdes utilizadas na escolha de um produto (SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY,
1996; BAKER; CROMPTON, 2000; DENSTADLI; JACOBSEN, 2011). A qualidade é um juizo de
valor relativamente global (HOLBROOK; CORFMAN, 1985; CHANG et al., 2016). Os pais, nesse
caso, percebem o que recebem como resultado do processo de ensino prestado pela rede

municipal (GRONROOS, 2001; IJAZ et al., 2011; ERGUVAN, 2016).

A qualidade percebida ¢ um modelo conceitual que ajuda a compreender os elementos
de necessidade de satisfacdo num contexto de servico. E um modelo equivalente ao conceito
de satisfacdo das caracteristicas de um produto (GRONROOS, 2001; MARTINEZ-ARGUELLES;
BATALLA-BUSQUETS, 2016).

A satisfacdo pode ser abordada pela teoria da expectativa, que sugere que
experiéncias anteriores influenciam nos resultados comportamentais futuros (ZEHRER; RAICH,
2016). Em sua esséncia, a teoria preconiza o processo cognitivo de um individuo na op¢do de
selecdo de comportamento especifico em detrimento de outro com base em suas
expectativas (VROOM, 1994). A satisfacdo é definida como primariamente uma resposta
afetiva a uma experiéncia ou uso, como é o caso da educagdo publica (LINDER-PELZ, 1982). Da
mesma forma, Cadotte et al., (1987) e Zehrer e Raich (2016) indicam que a satisfacdo
percebida é uma resposta emocional. A qualidade percebida é a avaliacdo global do
constituinte da utilidade de um produto ou servico, baseada em percepc¢des do que é recebido
e do que é dado (ZEITHAML, 1988; LAIl; CHEN, 2011; GAO et al., 2016), e tem sido conhecida
como um antecedente fundamental na avaliacdo pds-consumo de um produto ou servico

(KWON; HA; IM, 2016).

Essa visdo postula o valor percebido como uma construcao unidimensional que pode

ser medido simplesmente pedindo-se aos entrevistados que avaliem o valor percebido pelos
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servicos prestados pela rede municipal de ensino (SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO,

2007). Assim, os pais cujos filhos estudam na rede municipal sdo os juizes na avaliagdo da
qualidade percebida dos servicos, avaliando as expectativas com a experiéncia real dos

servigos prestados (BERRY; PARASURAMAN; ZEITHAML, 1988; KAMBLE; SARANGDHAR, 2015).

A satisfacdo dos pais com a qualidade dos servicos prestados pela escola de seus filhos
é uma questdo importante no ambiente educacional (FRIEDMAN; BOBROWSKI; GERACI,
2006). Uma investigacdo empirica realizada por Prayukvong, Sornprasith e Foster, (2018)
relata a expectativa dos pais com a satisfacdo dos servigos prestados por um centro pré-
escolar em uma provincia no sul da Tailandia. Embora a educacdo pré-escolar ndo seja
obrigatéria na Tailandia, algumas organizacdes administrativas locais estabelecem uma
politica para incentivar os pais a matricularem seus filhos em idade pré-escolar. Através de
uma regressao, os resultados revelaram que os pais esperavam que houvesse uma equipe
adequadamente qualificada para cuidar dos bebés. A qualidade percebida revelou um nivel
de insatisfacdo dos pais, os resultados mostrando que a escola terd de realizar inUmeras

melhorias.

Estudo semelhante foi realizado em Portugal por Folque e Siraj-Blatchford, (1996), com
o0 emprego de testes ndo paramétricos. Os resultados revelaram que a percepg¢ao unicamente
do ponto de vista dos pais sobre os servigos prestados pela escola pode ser tendenciosa. Os
pais portugueses, embora muito preocupados com a qualidade dos servicos, tém dificuldades
em obter qualidade para seus filhos. H4 uma falta de provisao e os servicos nem sempre sao
compativeis com a vida dos pais que trabalham. Em alguns casos, eles ndo podem se
preocupar tanto com a qualidade quanto desejariam. As visualizacdes dos pais sao
principalmente centradas nos filhos. Em primeiro lugar, os pais querem que seus filhos sejam

saudaveis, inteligentes e socialmente integrados.

Saber o que os pais esperam é um passo essencial para oferecer servicos de boa
qualidade e, por conseguinte, maior satisfacdo. Isso demonstra a importancia de
compreender as expectativas dos pais e sua importancia na gestao da qualidade dos servicos
educacionais (ZEITHAML, 1988; VEMULA, 2013; WISNIEWSKA; GRUDOWSKI, 2015; YILDIRIM
et al., 2016). Para reiterar, a qualidade percebida é definida no modelo como o julgamento

dos pais sobre a superioridade ou exceléncia dos servicos prestados pela rede municipal de
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ensino. Dizendo de outra forma, os prestadores de servicos dependem de confirmacao

positiva, que normalmente produz consumidores satisfeitos, indicando niveis de satisfacao
elevados, e os resultados se relacionam significativamente com o desempenho da gestao

publica do municipio (OLSEN; WITELL; GUSTAFSSON, 2014).

3 METODO

3.1 A COLETA DE DADOS E O METODO

A pesquisa é descritiva e quantitativa, com aplicacdo da matriz de importancia e
desempenho de atributos de qualidade, bem como uma analise desses atributos (MATZLER et
al., 2004; BAN; BAN; TUSE, 2016; DABESTANI et al., 2016). Essa técnica tem sido aplicada como
meio eficaz para avaliar a posicao competitiva de uma empresa publica ou privada no mercado
(pela prestacdo de produtos ou servicos), identificando oportunidade de melhoria e
orientando os esforcos de planejamento estratégico para uma melhor gestdo (DENG; CHEN;
PEI, 2008). Ela permite identificar qual produto ou servico da empresa deve concentrar-se em
aumentar a satisfacdo do cliente (MATZLER et al., 2004) que, neste caso, sdo os pais dos alunos

da rede publica de ensino do municipio de Rio do Sul?, em Santa Catarina.

Os rendimentos dos insights que produtos ou servicos atribuem a uma empresa devem
concentrar-se em conseguir a satisfacao do cliente. Normalmente, os dados de inquéritos de
satisfacdo sdo usados para construir uma matriz de dois, dimensionada de forma que a
importancia é retratada ao longo do x-axis e o desempenho (satisfacdo) ao longo dasy -
axes. Os clientes (pais dos alunos) sdo solicitados a classificar o desempenho de cada atributo
de qualidade. A importancia do atributo é medida usando alguma forma de importancia
autodeclarada (p.ex., escalas de classificacdo, escalas constantes) ou importancia derivada
(pesos de regressdo multipla). Neste trabalho, utilizou-se a importancia do atributo através da
importancia autodeclarada. Os meios de desempenho (atributos) e a importancia dividem a

matriz em quatro quadrantes (MATZLER et al., 2004; DENG; CHEN; PEI, 2008).

1 O municipio de Rio do Sul foi instalado em 15 de abril de 1930, possui area de 260,36 km?, estd localizado na mesoregizo do Vale do
Itajai, no estado de Santa Catarina, possuia populagdo residente estimada de 65.256 habitantes em 2013, tem renda per capita por
ano de RS 21.847,35, indice de desenvolvimento humano municipal de 0,802 em 2010, situado na faixa de desenvolvimento humano
muito alto (IDHM entre 0,8 e 1), indice de urbanizagdo de 92,79% e indice de Gini de 0,45 em 2010, sendo 0 indicando a igualdade
total e 1 representando completa desigualdade de renda (PNUD, 2010; IBGE, 2013).
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A matriz de importancia e desempenho de atributos de qualidade, bem como uma

andlise desses atributos, é semelhante ao método proposto por Martilla e James (1977).
Estudos semelhantes ja utilizaram a matriz com algumas adaptag¢des, como por exemplo para
o marketing de servico (EASINGWOOD; ARNOTT, 1991), formulagdao de estratégia de
operacdes (MARTILLA; JAMES, 1977; SLACK, 1994), qualidade de servicos prestados por uma
rede de hotéis (DABESTANI et al., 2016) e a gestao de crise das companhias aéreas (CHANG;
YEH; WU, 2018).

Cada atributo de desempenho dos servigos prestados e a satisfacdo sobre a rede
municipal de Rio do Sul (SC) sdo julgados por sua importancia pelos pais dos alunos A matriz
de importancia e desempenho estd apresentada na Figura 1 e estd dividida em quatro

guadrantes para indicar a prioridade a ser dada a cada atributo.

Figura 1 - Matriz de Importancia-Desempenho

{D (1D
Zona de Forga Zona de Alta
Manter Prioridade
Desempenho
(II) vy
Zona nio Baixa
Prioritaria Prioridade
Importincia

Fonte: Adaptado de Martilla e James (1977); Easingwood e Arnott, (1991); Slack, (1994); Dabestani et al.,
(2016); Chang, Yeh e Wu, (2018).

Os atributos no Quadrante |, avaliados com alto nivel de satisfagdo e importancia,
representam oportunidades para obter ou manter vantagem competitiva. Nessa drea, a
empresa deve manter o bom trabalho. A baixa satisfacdo em atributos altamente importantes
exige atencdo imediata (Quadrante Il). Para aumentar a satisfacdo geral, uma empresa deve
concentrar-se nesses atributos. Ignorar esses atributos representa uma séria ameaca para a
empresa. O Quadrante Il contém atributos de baixa satisfacdo e importancia. Nao é
necessario concentrar esforgos adicionais nesses atributos. Atributos de produto ou servico
de baixa prioridade estdo localizados no Quadrante IV e sdo classificados como sendo de alta

satisfacdo, mas de baixa importancia. Isso significa que os recursos comprometidos com esses
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atributos seriam mais bem empregados em outros lugares (MATZLER et al., 2004). Ressalta-

se, ainda, que dois pressupostos precisam ser atendidos: (1) O desempenho dos atributos e a
importancia dos atributos sdo duas varidaveis independentes; (2) A relacdo entre o
desempenho do atributo de qualidade e o desempenho global é linear e simétrica (MATZLER

et al., 2004).

Neste estudo, a satisfacdo dos pais dos alunos com a rede publica municipal de ensino
do municipio de Rio do Sul foi medida a partir dos atributos de desempenho da qualidade da
escola e satisfacdo publicados pelo Ministério da Educagao (MEC, 2004) por meio de um
questionario padronizado com 45 perguntas para medir o desempenho dos atributos e a
satisfacdo geral por meio da escala Likert de 7 pontos e a opcdo “Nao sei”, desta forma: (1)
Desempenho: totalmente insatisfeito; insatisfeito; um pouco insatisfeito, mas posso tolerar;
indiferente; satisfeito; bem satisfeito; muito mais que satisfeito (entusiasmado); e ndo sei; e

(2) Importancia: de 1, sem importancia, até 7, altamente importante, e ndo sei.

O municipio de Rio do Sul (SC) possui a populacdo estimada de 69.188 pessoas,
conforme o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2017). Contando com 5.912 alunos
matriculados em 34 escolas de ensino infantil e fundamental, com investimentos de RS
95.523.028,32 anuais em educagao, perfazendo 35,349% dos gastos totais da Prefeitura
Municipal, totalizando RS 1.346,46 mensais por aluno em 2017 (PREFEITURA MUNICIPAL DE
RIO DO SUL, 2018). A presente pesquisa contou com a participacdo dos pais de alunos
matriculados na rede publica de Rio do Sul (SC). A amostra foi composta por 1.060
respondentes. A amostragem foi intencional junto aos pais dos alunos matriculados na rede
municipal de ensino do municipio. A pesquisa ocorreu nos meses de novembro e dezembro
de 2013, por meio da participacdo de pais de 25 unidades escolares nas quais os filhos dos

entrevistados estudam, compreendendo 46 localidades de moradia distintas das criancas.

Na primeira parte, as perguntas no modelo importance-performance analysis
(MARTILLA; JAMES, 1977) foram utilizadas para identificar o desempenho com relacdo aos
atributos e na segunda parte, as questdes buscaram estimar a importancia dos mesmos. A
Tabela 1 apresenta as dimensdes e questdes formuladas, baseados nos atributos discutidos.
Os atributos pesquisados, representando os indicadores de qualidade, foram adaptados do

guestionario de indicadores da qualidade na educacdo desenvolvido pelo Ministério da
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Educacdo (BRASIL, 2004), com base em 6 das 7 dimensdes. Sao eles: (i) ambiente fisico escolar;

(ii) ambiente educativo; (iii) pratica de ensino; (iv) ensino e aprendizagem da leitura e da

escrita; (v) gestdo escolar; e (vi) acesso e permanéncia dos estudantes na escola.

Tabela 1 - Questionario aplicado na pesquisa

Dimensao 1 - Ambiente fisico escolar

QO01- Limpeza da escola

QO02- Conservagdo e manutengdo dos espagos da escola

QO03- Jardinagem e decoragdo da escola

Q04- Qualidade dos mdveis e equipamentos usados nas salas de aula

QO5- Acessibilidade da escola para portadores de necessidades especiais (deficientes fisicos)
QO06- Uso de ambiente externo para o ensino (quadra, jardins, bosques, outros)

QO7- InstalagGes de biblioteca e laboratério de informatica

QO8- Refeitdrio para as criangas comerem (merenda escolar)

QO09- lluminagdo dos espagos dentro da escola (salas de aula, corredores, outros)

Dimensao 2 - Ambiente educativo

Q10- Seu conhecimento sobre as atividades que seu filho(a) faz na escola para aprender

Q11- Seu conhecimento sobre as atividades que seu filho(a) faz todos os dias na escola, além das aulas
Q12- Eventos da escola de seu filho(a) (Ex.: Entrega de portfdlios e boletins, mostra de trabalhos, reuniGes,
comemoragoes)

Q13- Situagdes na escola que envolvem preconceitos, discriminagdo qualquer, bullying

Q14- Seu conhecimento sobre o IDEB de sua escola (indice de desenvolvimento de educacgdo basica)

Q15- Conversar com o professor sobre seu filho

Dimensao 3 - Pratica de ensino

Q16- Qualidade da pratica de ensino dos professores para as criangas

Q17- Momentos de estudo dos professores para planejamento de aulas, dentro da sua carga horaria de
trabalho, chamado de hora-atividade

Q18- Existéncia de pedagogo na escola (profissional de suporte a praticas de ensino e orientagdo)

Q19- Sobre Projeto Politico Pedagdgico (PPP), que define a identidade da escola e indica caminhos para ensinar
com qualidade

Q20- Participagdo dos pais na elaboragdo e revisdo das propostas de ensino

Q21- Participagdo dos pais no planejamento anual das atividades da escola

Dimensao 4 - Ensino e aprendizagem da leitura e da escrita

Q22- Seu filho Ié e escreve como esperado no ano escolar que estda frequentando

Q23- Seu filho(a) fala e explica sobre as ideias que tem

Q24- Ter informacdo e orientagdo sobre contetidos e projetos trabalhados com seu filho(a)
Q25- Ter orientac¢do da escola sobre como ajudar seu filho(a) com as atividades escolares
Q26- Ter materiais didaticos disponiveis, acessiveis e de boa qualidade

Dimensao 5 - Gestao escolar

Q27- Gerenciamento da escola de seu filho(a)

Q28- Acesso a diregdo e equipe da escola a conversas e esclarecimentos

Q29- Atuagdo da Associagao de Pais e Professores (APP) e Conselhos escolares

Q30- Maneira como os diretores sdo escolhidos hoje (indicagdo do governo)

Q31- Se a escolha dos diretores fosse por eleigdo (com voto dos pais, alunos e professores)
Q32- Grémio Estudantil (associa¢do dos alunos para atividades esportivas, culturais, civicas)
Q33- Participar em reunides e assembleias de pais

Q34- Saber quanto a escola tem para gastar e em que gasta

Q35- Ter acesso as faltas e notas de seu filho(a) pela internet

Q36- Receber e-mails ou torpedos no celular sobre as informacGes da escola (reuniées, informacgdes, faltas)

Dimensdo 6 - Acesso e permanéncia dos estudantes na escola

Q37- Familia informa a escola sobre a auséncia de seu filho(a), por algum periodo de aula
Q38- Conhecimento dos horarios de permanéncia do seu filho(a) na escola

Q39- Conhecimento sobre as atividades que a escola oferece para seu filho(a)

Q40- Tempo de férias escolares que seu filho(a) tem e usa
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Q41- Nucleo de Atendimento Multidisciplinar (psicéloga, assistente social e fonoaudidloga)
Q42- Transporte escolar (6nibus)

Q43- Carddpio de alimentagdo na escola (merenda)

Q44- Horarios de atendimento da escola para seu filho(a)

Q45- Fila de espera para matricula

Fonte: adaptado de Brasil (2004).

A partir do questiondrio, as questdes foram discutidas em 3 reunides com os membros
da Secretdria Municipal de Educacdo, com o objetivo de determinar os atributos a serem
indagados aos pais. Ao todo, foram levantados 43 atributos, que originaram as questdes do
guestionario estruturado. O questiondrio foi apresentado a Secretdria Municipal de Educacao
de Rio do Sul (SC). Apds duas rodadas de reunides, alguns atributos foram excluidos e outros
foram incluidos, referentes ao indice de desenvolvimento da educacdo basica, a eleicdo de
diretores, ao grémio estudantil e a inova¢des no uso de tecnologias de informacdo e
comunica¢ao por parte da rede municipal de educagdo, totalizando 45 atributos

investigativos.

As principais andlises realizadas com base no modelo importance-performance matrix
(MARTILLA; JAMES, 1977; SLACK, 1994) especificam estratégias para as quatro areas: “acdo
urgente”; “manter”; “melhorar”; e “excesso”, bem como os atributos com melhor e pior
desempenho geral (atributos de qualidade percebida), mais e menos importantes, e o
intervalo entre a importancia padronizada e o desempenho padronizado (atributos de
gualidade percebida). Também foram feitas questdes de cunho socioeconébmico com o

objetivo de conhecer o perfil das familias.

4 RESULTADOS

4.1 ESTATISTICA DESCRITIVA

Demonstra-se, nesta secao, a aplicacdo da matriz de importancia e desempenho para
a analise dos atributos para a qualidade de servicos da satisfacdo dos pais dos alunos com a
rede municipal de ensino do municipio de Rio do Sul. Por meio de uma analise
socioeconOmica, verificou-se que as maes, em 51,3% da amostra, sdo aquelas que
desempenham o papel principal na responsabilidade da vida estudantil da crianca. O papel da
relacdo das mades com sua disponibilidade de tempo é de importancia fundamental no
desenvolvimento e na formacgdo das criancgas. Evidéncias empiricas dessa importancia foram

encontradas nas investigacOes realizadas na Italia (BRILLI; DEL BOCA; PRONZATO, 2016), na
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Etidpia (SEID, 2016) e na China (LI et al., 2015). Em geral, verificou-se que mais da metade dos

responsaveis pelas criangas possuem baixa escolaridade; 54,9% possuem no maximo o ensino
fundamental. Estudos semelhantes tém apresentado resultados parecidos, mostrando que a
estrutura familiar de baixa renda estd correlacionada com baixa formagao escolar dos pais
(ASTONE; MCLANAHAN, 1991; ENGEL et al., 2016; CONWAY; WALDFOGEL, 2018). Por outro
lado, 70,1% das familias possuem carro e 75% dos entrevistados ndao costumam fazer uso do

transporte coletivo (6nibus) para se locomover.

No que se refere ao perfil do domicilio, observou-se que em 66% deles residem de 3 a
4 pessoas, e em 45,5% nem o pai nem a mae almogam em casa. Mais da metade das familias
possui renda mensal entre R$1.000,00 e R$3.000,00, havendo uma predominancia das que
possuem renda entre R$1.000,00 e R$2.000,00. Por fim, constatou-se que o nimero de
pessoas deficientes nas familias das criancas é significativo, visto que esse problema esta
presente em cerca de 10% delas. O status dos fatores socioeconémicos dos pais,
especificamente a educacdo e a renda, relaciona-se indiretamente com a realizacdo
académica dos filhos, em consequéncia das crengas e do comportamento dos pais
(CROOKSTON et al., 2014; BAYDAR; AKCINAR, 2015; KALIL et al., 2016), que podem interferir
na percepcao da qualidade e da disponibilidade do ensino publico municipal (DAVIS-KEAN,
2005).

A apresentacdo dos resultados é subdividida de acordo com as técnicas estatisticas
utilizadas: (1) validacdo das dimensdes com teste de confiabilidade; e (2) matrix de

importancia-desempenho a partir de Martilla e James (1977) e Slack (1994).
4.2 VALIDACAO DAS DIMENSOES

A validacdo das dimensdes ocorreu por meio do teste de confiabilidade (Alpha de
Cronbach), que pode ser visto nas Tabelas 2 e 3. O a Cronbach mede a confiabilidade das
respostas de um questiondrio e pode ser considerado suficientemente robusto para estimar
a consisténcia das escalas empregadas no construto (HAIR Jr. et al., 2005; LEONTITSIS; PAGGE,
2007). O coeficiente o Cronbach fornece estimativas reais de confiabilidade. O teste de «
Cronbach pode ser utilizado para compreender o grau de validade do construto e reflete o
grau em que as medidas atendem as expectativas tedricas (NUNNALLY, J. C.; BERNSTEIN,
1994).
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Tabela 2 - Confiabilidade, média e desvio padrao das dimensdes que mensuraram o
desempenho da escola
Dimensdo Alpha de Cronbach Média Desvio padrao

Acesso e permanéncia dos estudantes na escola 0,861 5,494 0,941

Ambiente educativo 0,841 5,443 1,008

Ensino e aprendizagem da leitura e da escrita 0,842 5,319 1,107

Gestdo escolar 0,857 5,314 1,044

Praticas de ensino 0,856 5,241 1,039

Ambiente fisico escolar 0,857 5,077 1,140

Fonte: Dados da pesquisa.

Inicialmente, é possivel observar que os itens podem representar as dimensdes do
desempenho. Isso acontece porque o Alpha de Cronbach de todas as dimensdes ficou acima
de 0,8, conforme recomendado por Hair Jr. et al. (2005). Percebe-se certa regularidade das
médias, e o0 acesso e a permanéncia dos estudantes na escola foram os itens que mais se

destacaram. A seguir, demonstra-se a confiabilidade da importancia.

Tabela 3 - Confiabilidade, média e desvio padrado das dimensdes que mensuraram a
importancia dos itens

Dimensdo Alpha de Cronbach Média Desvio padrao
Acesso e permanéncia dos estudantes na escola 0,861 6,6308 0,72847
Ambiente educativo 0,847 6,6169 0,69886
Ambiente fisico escolar 0,913 6,5730 0,84436
Praticas de ensino 0,869 6,5228 0,80851
Ensino e aprendizagem da leitura e da escrita 0,872 6,4312 0,93684
Gestdo escolar 0,851 6,3828 0,88328

Fonte: Dados da pesquisa.

Verifica-se pelo teste de confiabilidade que os itens podem representar as dimensdes
da importancia, porque o Alpha de Cronbach de todas as dimensdes ficou acima de 0,8,
conforme recomendado por Hair Jr. et al. (2005). Em relagdo ao desempenho das dimensdes,
percebe-se novamente certa regularidade das médias, e mais uma vez o acesso e a
permanéncia dos estudantes na escola foram os elementos que mais se destacaram. Isso
parece mostrar que as politicas e programas que visam garantir o acesso a educagdo e a
permanéncia dos alunos nas escolas publicas estdo sendo efetivados conforme a Lei de

diretrizes e bases da educac¢do nacional (9.394/1996) (CURY, 2014; EYNG, 2015; SILVA, 2016).

4.3 ANALISE DE IMPORTANCIA E DESEMPENHO

A Figura 2 apresenta os atributos de importancia e desempenho apontados pelos pais
dos alunos da rede municipal de educacdo de Rio do Sul (SC) em 2013 no ambito da educacao

infantil e dos anos iniciais do ensino fundamental. No eixo vertical, destaca-se o desempenho
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de forma continua indo de “razodvel até excelente”, e no eixo horizontal, apresenta-se a

importancia a partir de “levemente” até extremamente”. Dessa forma, pode-se interpretar 4
estratégias a desenvolver, com base na matriz importancia-desempenho: (1) “acdo urgente”,
para os atributos classificados pelos pais de forma “extremamente importante” e
“" 4 ” “" 27 . ~ “" . ”

desempenho razodvel”; (2) “manter”, nos itens que sdo “extremamente importantes” e que
ja possuem “desempenho excelente”; (3) “melhorar”, para as atividades “levemente
importantes” e com “desempenho razodvel”; e (4) “excesso”, nos atributos “levemente

importantes”, mas com “desempenho excelente” (MARTILLA; JAMES, 1977; SLACK, 1994).

Figura 2 - Grade de desempenho e importancia com a classificacdo dos atributos da rede
municipal de educacao de Rio do Sul (SC)

2,07

Excesso

Desempenho

Acao

41
41] urgente
2.0 olg]
T T T T T
2,0 1.0 Kil 1.0 2,0
Importdncia

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 4 apresenta as descri¢cdes dos atributos agrupados por dimensdo pesquisada,
os desempenhos padronizados, as importancias padronizadas, o intervalo entre importancia
e desempenho e a sugestao da estratégia a desenvolver. A padronizacdo é arazdo da diferenca

da média dos atributos em relacdo ao desvio padrao do conjunto.

Tabela 4: Desempenho, importancia, intervalos e estratégias a desenvolver nos atributos da
rede municipal de educacdo de Rio do Sul (SC)
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1- Limpeza da escola 0,3199 0,9755 0,6556 Melhorar
o 2- Conservagdo e manutengdo dos espagos da escola (0,2771) 0,6375 0,9145 Acdo urgente
Lo" 3- Jardinagem e decoragdo da escola 0,1065 (0,4389) (0,5454) Melhorar
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corredores, outros)
10- Seu conhecimento sobre as atividades que seu filho faz na 0,6199 0,8046 0,1847 Melhorar
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'ﬁ 11- §eu conheumen{to sobre as atividades que seu filho faz todos 0,4007 0,5442 0,1435 Melhorar
g os dias na escola, além das aulas
g 12- Eyentos da escola de seu filho (Iix.: Entrega de po~rtfo||os e 1,2053 07113  (0,4940) Manter
Y boletins, mostra de trabalhos, reunides, comemoragdes)
b= 13- Si o} | | i ~
5 3 S.ltu.acocis na escola que epvo vem preconceitos, (0,6837) 0,1051 0,7888 Acio urgente
‘5 discriminagdo qualquer, bullying
14- heci IDEB la (indi
g Seu co.n ecimento sobre~o EE de sua escola (indice de (0,2338)  (0,3496) (0,1158) Melhorar
desenvolvimento de educagdo basica)
15- Conversar com o professor sobre seu filho 1,7965 1,3680  (0,4285) Manter
1§- Qualidade da pratica de ensino dos professores para as 1,1880 1,1698  (0,0182) Manter
criangas
17- Momentos de estudo dos professores para planejamento de
o aulas, dentro da sua carga hordria de trabalho, chamado de hora- 0,3690 0,0818 (0,2872) Manter
% atividade
c 18- Existénci | fissional
S 8’ 'X|stenC|a qe pedagogo n~a escola (profissional de suporte a 0,2017 0,5015 0,2998 Melhorar
) préticas de ensino e orientagdo)
-g 19- Sobre Projeto Politico Pedagdgico (PPP), que define a
.E identidade da escola e indica caminhos para ensinar com 0,3026 0,1362 (0,1664) Melhorar
‘© qualidade
o 20- Parjticipagéo dos pais na elaboragdo e revisdo das propostas (0,7154)  (0,1203) 0,5951 AE TR
de ensino
21- Participaca i | j | ivi
articipagdo dos pais no planejamento anual das atividades (0,6520) (0,2952) 0,3568 Melhorar
da escola
o 22- Seu filho |é e escreve como esperado no ano escolar que esta (0,2223) (0,3573) (0,1351) Melhorar
o frequentando
o € 23-Seu filho fala e explica sobre as ideias que tem 0,6458 (0,0581) (0,7039) Manter
[ A = q = . .
g g 24- Ter informagdo e quenta(;ao sobre contetidos e projetos 0,4584 0,1245 (0,3338) Manter
‘5 _'c;; trabalhados com seu filho
b4 _ . ~ . )
i 5 25' Ter orientacdo da escola sobre como ajudar seu filho com as 0,1988 0,0429 (0,1559) Melhorar
© atividades escolares
26-T
© 26 'er materiais didaticos disponiveis, acessiveis e de boa 0,0315 (0,1319)  (0,1635) Melhorar
qualidade
27- Gerenciamento da escola de seu filho 0,9861 0,5714  (0,4147) Manter
28- Acesso a conversas e esclarecimentos com a dire¢do e equipe 1,2160 0,769  (0,4473) Manter
da escola
29. ~ o a )
9- Atuagdo da Associagdo de Pais e Professores (APP) e 0,3603 (0,2757)  (0,6360) Manter
= conselhos escolares
8 30- Maneira como os diretores sdo escolhidos hoje (indicagdo do (2,2324) (3,1785)  (0,9461) Melhorar
a governo)
18 31.- Se a escolha dos diretores fosse por elei¢do (com voto dos 1,2053 (0,5050)  (1,7103) Excesso
'S pais, alunos e professores)
(7]
>- Grémio E } s -
8 3 Grc'emlo studa.ntll '(a.ssoaagao dos alunos para atividades (0,5712) (1,6319)  (1,0607) Melhorar
esportivas, culturais, civicas)
33- Participar em reunides e assembleias de pais 0,3545 0,1517  (0,2028) Melhorar
34- Saber quanto a escola tem para gastar e em que gasta 0,0575 (0,5166) (0,5741) Melhorar
35- Ter acesso as faltas e notas de seu filho pela internet (1,5547)  (2,5917) (1,0370) Melhorar
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36- Receber e-mails ou torpedos no celular sobre as informagdes

da escola: reunides, informagdes, faltas il s Lz bt Bl eey
37- Familia informa a escola sobre a auséncia de seu filho por
] 0,8362 0,5403  (0,2959) Manter
8 algum periodo de aula
T - heci to dos horari énci filh
it c_; 38- Conhecimento dos horarios de permanéncia do seu filho na 13351 1,0027  (0,3324) Manter
‘S O escola
c v _ . .
«,c, : 39 (;onheumento sobre as atividades que a escola oferece para 0,8765 0,0211 0,0446 Manter
S 8 seu filho)
g b4 40- Tempo de férias escolares que seu filho tem e usa 0,2940 0,3344 0,0404 Melhorar
e 3 N . S .
g g 41 .Nucleo de.Atendlmento.’Multldlsuplmar (psicdloga, (1,0500) 0,3033 13532 Acio urgente
o g assistente social e fonoaudidloga)
Q .g 42- Transporte escolar (6nibus) (0,4703) (0,7187) (0,2484) Melhorar
§ @ 43- Cardapio de alimentagdo na escola (merenda) 0,5651 0,7929 0,2278 Melhorar
< 44- Horarios de atendimento da escola para seu filho 1,2688 0,9561  (0,3127) Manter
45- Fila de espera para matricula (0,2194)  (1,3443) (1,1250) Manter

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base na Tabela 4, é necessario fazer algumas ponderagbes que serdo abaixo

apresentadas e discutidas em cada uma das dimensdes pesquisadas.

A dimensdo “ambiente fisico escolar” destaca-se com seis atributos que demandam a
estratégia de “acdo urgente”, sendo: 2- Conservagao e manutencao dos espacos da escola; 4-
Qualidade dos mdveis e equipamentos usados nas salas de aula; 5- Acessibilidade da escola
para portadores de necessidades especiais (deficientes fisicos); 6- Uso de ambiente externo
para o ensino (quadra, jardins, bosques, outros); 7- Instalacdes de biblioteca e laboratério de
informdtica e; 8- Refeitério para as criangas comerem (merenda escolar). Nessa dimensao, os
outros trés atributos foram avaliados e inseridos na estratégia “melhorar”, sendo: 1- Limpeza
da escola; 3- Jardinagem e decoragdo da escola; e 9- luminagdo dos espacos dentro da escola
(salas de aula, corredores, outros). O papel do ambiente fisico escolar na formacdo das
criancas tem recebido crescente atencdo no campo da pesquisa nos Ultimos anos. E
reconhecido que as caracteristicas do ambiente fisico influenciam na formacao das criancas

(ROBERTS, 2009; FRAM, 2010; HASHIM; DENAN, 2015).

Na dimensao de “ambiente educativo”, a estratégia de “manter” foi indicada nos
atributos 12- Eventos da escola de seu filho (Ex.: Entrega de portfdlios e boletins, mostra de
trabalhos, reunides, comemoracdes) e 15- Conversar com o professor sobre seu filho. A
estratégia “melhorar” foi considerada em trés atributos: 10- Seu conhecimento sobre as
atividades que seu filho faz na escola para aprender; 11- Seu conhecimento sobre as
atividades que seu filho faz todos os dias na escola, além das aulas; e 14- Seu conhecimento
sobre o IDEB de sua escola (indice de desenvolvimento de educacdo bdsica). Apenas um

atributo foi ponderado na estratégia de “acdo urgente”: 13- Situacdes na escola que envolvem
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preconceitos, discriminacdo qualquer, bullying. A atmosfera de um ambiente de

aprendizagem é crucial para o desenvolvimento dos estudantes (HASHIM; DENAN, 2015).
Apesar das campanhas anti-bullying, a pratica do bullying € um fendmeno que continua
atormentando o ambiente escolar também em diferentes paises. As pesquisas mostram que
Estados com leis mais severas apresentam uma diminuicdo no numero de relatos em
comparagdao com escolas em Estados com pouca ou nenhuma lei anti-bullying (NIKOLAOU,

2017; NASSEM, 2017).

Os atributos da dimensao da “pratica de ensino” foram mais bem avaliados em
relacdo a seu desempenho e importancia, sendo necessario “manter” 16- Qualidade da pratica
de ensino dos professores para as criancas e 17- Momentos de estudo dos professores para o
planejamento das aulas, dentro da sua carga horaria de trabalho, chamada de hora-atividade.
A estratégia “melhorar” foi considerada em trés atributos: 18- Existéncia de pedagogo na
escola (profissional de apoio a praticas de ensino e orientacao); 19- Sobre Projeto Politico
Pedagdgico (PPP), que define a identidade da escola e indica caminhos para ensinar com
qualidade; e 21- Participa¢do dos pais no planejamento anual das atividades da escola. Apenas
um atributo foi ponderado na estratégia de “acdo urgente”: 20- Participacdo dos pais na
elaboracado e revisao das propostas de ensino. A aproximac¢ao entre a familia e a escola pode
resultar num melhor aprendizado dos alunos (LOPEZ, 2002). A falta de contato entre os pais e
a escola, na opinido de Bhering e Siraj-Blatchford (1999), pode ser um dos fatores do estado

de precarizac¢ao da educacao brasileira.

Na dimensdo de “ensino e aprendizagem da leitura e da escrita”, foram indicados
“manter” o desempenho de dois atributos: 23- Seu filho fala e explica sobre as ideias que tem;
e 24- Ter informacdo e orientacdo sobre conteldos e projetos trabalhados com seu filho.
Sugeriu-se “melhorar” trés atributos: 22- Seu filho |é e escreve como esperado no ano escolar
gue esta frequentando; 25- Ter orientacdo da escola sobre como ajudar seu filho com as
atividades escolares; e 26- Ter materiais didaticos disponiveis, acessiveis e de boa qualidade.
Os resultados revelam que as escolas apresentam um bom nivel dos professores que atuam
como facilitadores da aprendizagem. O ensino e a aprendizagem da leitura e da escrita sdo
reconhecidos como um campo arduo e desafiador, o que requer dos professores dominio de

praticas pedagdgicas (ARAUJO, 2010).
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A dimensdo “gestdo escolar” apresentou o maior nimero de atributos arrolados na

estratégia de “melhorar”: 30- Maneira como os diretores sdo escolhidos hoje (indicagdo do
governo); 32- Grémio Estudantil (associacdo dos alunos para atividades esportivas, culturais,
civicas); 33- Participar em reunides e assembleias de pais; 34- Saber quanto a escola tem para
gastar e em que gasta; 35- Ter acesso as faltas e notas de seu filho pela internet; e 36- Receber
e-mails ou torpedos no celular sobre as informagdes da escola: reunides, informagdes, faltas.
Trés atributos foram qualificados na estratégia “manter”: 27- Gerenciamento da escola de seu
filho; 28- Acesso a conversas e esclarecimentos da dire¢ao e equipe da escola; e 29- Atuagao
da Associacdo de Pais e Professores (APP) e dos conselhos escolares. O Unico atributo
considerado em “excesso” estd nesta dimensdo: 31- Se a escolha dos diretores fosse por
eleicdo (com voto dos pais, alunos e professores). A gestdo eficaz é um fator importante para
o sucesso do ensino e na melhoria da qualidade da educacdo primaria (KONTAGORA; WATTS;
ALLSOP, 2018). O municipio em discussao ndo sofre com superlotacao das escolas; no entanto,
o processo de interferéncia politica nos processos de gestdo é um problema semelhante
aquele que ocorre em outros paises, como por exemplo, na Nigéria (KONTAGORA; WATTS;
ALLSOP, 2018). A interferéncia pode resultar na piora do desempenho das escolas

(SITTHISOMIJIN; SOMPRACH; PHUSEEORN, 2018).

Por fim, a dimensao de “acesso e permanéncia dos estudantes na escola” apresentou
a maior quantidade de atributos classificados na estratégia “manter”: 37- Familia informa a
escola sobre a auséncia de seu filho por algum periodo de aula; 38- Conhecimento dos
hordrios de permanéncia do seu filho na escola; 39- Conhecimento sobre as atividades que a
escola oferece para seu filho; 44- Hordrios de atendimento da escola para seu filho; e 45- Fila
de espera para matricula. E necessario “melhorar” trés atributos e aplicar a estratégia de
“acdo urgente” em apenas um atributo, respectivamente: 40- Tempo de férias escolares que
seu filho tem e usa; 42- Transporte escolar (6nibus); 43- Carddpio de alimentacdo na escola
(merenda) e 41- Nucleo de Atendimento Multidisciplinar (psicdloga, assistente social e
fonoaudidloga). O ordenamento juridico do Brasil garante o acesso e a permanéncia dos
estudantes na escola, bem como assinala a qualidade como principio do ensino (CURY, 2007).
Os padrdes minimos de qualidade de ensino sdo estabelecidos pela LDB (BRASIL, 1996), em
seu art. 49, VIII, “[. . .] VIl — atendimento ao educando, no ensino fundamental publico, por

meio de programas suplementares de material didatico-escolar, transporte, alimentacao e
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assisténcia a saude”.

Analisando-se igualmente a Tabela 4 em relagdo as dimensGes pesquisadas e as
sugestoes de “estratégias a desenvolver”, destaca-se que na dimensdo “ambiente fisico
escolar” ha seis atributos elencados como “agao urgente”; na dimensdo “ambiente educativo”
prevalece a estratégia de “melhorar”, com 4 itens; na dimensdo de “pratica de ensino”
também constam 4 atributos com a estratégia de “melhorar” e “acdo urgente”; a dimensao
“gestdo escolar” foi a mais criticada, com 6 atributos de “melhorar” e, finalmente, a dimensao
“acesso e permanéncia dos estudantes na escola” apresenta cinco itens relacionados a

estratégia de “manter”.

Os atributos com melhor desempenho geral (desempenho padronizado acima de 1,0)
sdao: 15- Conversar com o professor sobre seu filho; 38- Conhecimento dos hordrios de
permanéncia do seu filho na escola; 44- Horarios de atendimento da escola para seu filho; 28-
Acesso a conversas e esclarecimentos da dire¢do e equipe da escola; 12- Eventos da escola de
seu filho (Ex.: Entrega de portfdlios e boletins, mostra de trabalhos, reunides, comemoracdes);
31- Se a escolha dos diretores fosse por eleicdo (com voto dos pais, alunos e professores); e

16- Qualidade da pratica de ensino dos professores para as criancas.

Por outro lado, os itens com desempenho geral com pior avaliacdo (desempenho
padronizado abaixo de -1,0) foram: 7- Instala¢des de biblioteca e laboratdrio de informatica;
30- Maneira como os diretores sdo escolhidos hoje (indicacdo do governo); 6- Uso de
ambiente externo para o ensino (quadra, jardins, bosques, outros); 5- Acessibilidade da escola
para portadores de necessidades especiais (deficientes fisicos); 35- Ter acesso as faltas e notas
de seu filho pela internet; 36- Receber e-mails ou torpedos no celular sobre as informacgdes
da escola: reunides, informacdes, faltas; e 41- Niucleo de Atendimento Multidisciplinar

(psicéloga, assistente social e fonoaudiéloga).

Pela ética da importancia, os atributos mais importantes (importancia padronizada
acima de 0,9) foram: 15- Conversar com o professor sobre seu filho; 16- Qualidade da pratica
de ensino dos professores para as criangas; 38- Conhecimento dos hordarios de permanéncia
de seu filho na escola; 1- Limpeza da escola; 44- Horarios de atendimento da escola para seu
filho; 39- Conhecimento sobre as atividades que a escola oferece para seu filho(a); e 8-

Refeitdrio para as criancas comerem (merenda escolar).
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Ainda pela perspectiva de importancia, os itens menos importantes (importancia

padronizada menor que -0,7) sdo: 30- Maneira como os diretores sao escolhidos hoje
(indicagdo do governo); 36- Receber e-mails ou torpedos no celular sobre as informagdes da
escola: reunides, informacgdes, faltas; 35- Ter acesso as faltas e notas de seu filho pela internet;
32- Grémio Estudantil (associacdo dos alunos para atividades esportivas, culturais, civicas);

45- Fila de espera para matricula; e 42- Transporte escolar (6nibus).

A ultima andlise, mas ndo menos importante, trata do intervalo entre a importancia
padronizada e o desempenho padronizado. Os atributos com maior diferenga, ou seja,
importancia muito acima do desempenho (intervalo maior que 0,9) sdo: 5- Acessibilidade da
escola para portadores de necessidades especiais (deficientes fisicos); 7- Instalacdes de
biblioteca e laboratdério de informatica; 6- Uso de ambiente externo para o ensino (quadra,
jardins, bosques, outros); 41- Nucleo de Atendimento Multidisciplinar (psicéloga, assistente
social e fonoaudidloga); 8- Refeitdério para as criancas comerem (merenda escolar); e, 2-
Conservacdo e manutencdo dos espacos da escola. Os achados revelam que a rede de
educacdo do municipio tem se esfor¢cado para observar e cumprir o que determina o
ordenamento juridico do pais, incluindo-se aqui a importancia do ambiente fisico na formacao
dos alunos (ROBERTS, 2009; FRAM, 2010; HASHIM; DENAN, 2015), bem como o atendimento
educacional especializado gratuito aos educandos com necessidades especiais, estabelecido

pela LDB (BRASIL, 1996).

Por outro lado, os atributos que tiveram maior diferenca positiva entre desempenho e
importancia, ou seja, desempenho padronizado mais alto que a importancia padronizada
(intervalo menor que -0,9), relacionam-se em: 31- Se a escolha dos diretores fosse por eleicao
(com voto dos pais, alunos e professores); 36- Receber e-mails ou torpedos no celular sobre
as informacdes da escola: reunides, informacdes, faltas; 45- Fila de espera para matricula; 32-
Grémio Estudantil (associacdo dos alunos para atividades esportivas, culturais, civicas); 35- Ter
acesso as faltas e notas de seu filho pela internet; e 30- Maneira como os diretores sao

escolhidos hoje (indicacdo do governo).

CONCLUSAO

O objetivo do presente estudo foi investigar as percepc¢des dos atributos de qualidade

e a satisfacdo dos pais com os servicos prestados pela rede municipal de ensino do municipio
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de Rio do Sul (SC). Essa andlise ocorreu sob duas oéticas: a avaliagdo da importancia dos

atributos, qualidade percebida e satisfacdo com os servigos prestados pela rede municipal de
ensino de Rio do Sul (SC). Dessa forma, o modelo dominante na pesquisa de satisfacdo dos
pais dos alunos com a rede publica de ensino do municipio estd baseado na expectativa do
paradigma de Oliver (2014), em que a satisfacdo é formada pela comparacdo cognitiva da
qualidade percebida com as expectativas dos servigcos disponibilizados para os filhos que estao

matriculados na rede publica de ensino.

Inicialmente, verificou-se que os 45 itens de mensuragdo do desempenho e da
importancia desses atributos podem medir os construtos pesquisados. Esse achado pode
contribuir para o surgimento de uma escala validada para medir o desempenho e a
importancia de atributos que impactam na qualidade percebida sobre a rede municipal

publica de educacao.

Em relacdo a importancia, os itens mais relevantes sdo: conversar com os professores
sobre o filho, a qualidade prética no ensino e o conhecimento do horario do filho na escola.
Isso demostra certa preocupacgao dos pais com os resultados obtidos. Entende-se que eles,
além de objetivarem a qualidade pratica do ensino, querem saber mais sobre o
funcionamento da escola e interagir mais com os professores. Isso sugere que o
gerenciamento dos servicos educacionais adote uma postura mais préxima dos pais, vendo
ndo somente o aluno como seu principal envolvido, mas também os pais como parte do

sistema educacional.

Sobre as seis dimensGes avaliadas para este construto, observa-se que o acesso e a
permanéncia dos estudantes na escola e o ambiente educativo sdo os mais impactantes. Mais
uma vez, percebe-se que os pais se preocupam, além do ensino, com a interacdo que a escola

deve ter com a comunidade, especialmente com as familias dos alunos.

No que se refere ao desempenho, observou-se que a conversa com o professor sobre
o filho, o conhecimento do horario do filho na escola e o horario de atendimento da escola
para o filho foram os mais bem avaliados na rede municipal. Jd em relacdo as dimensdes, o
acesso e a permanéncia dos estudantes na escola e o ambiente educativo foram os mais bem

avaliados.
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A Figura 2, com atributos e desempenho, demonstrou que os atributos que demandam

a estratégia de “acdo urgente” sdo a conservagao e a manutengao dos espagos da escola, a
qualidade dos méveis e equipamentos usados nas salas de aula, a acessibilidade da escola
para portadores de necessidades especiais (deficientes fisicos), o uso de ambiente externo
para o ensino, as instalacdes de biblioteca e laboratério de informatica, o refeitdrio para as
criangas comerem (merenda escolar), as situagdes na escola que envolvem preconceitos,
discriminacdo qualquer, bullying. A participacdo dos pais na elaboracdo e revisdo das
propostas de ensino e o Nucleo de Atendimento Multidisciplinar foram os itens que
apresentaram alta importancia e baixo desempenho, sugerindo que eles devem ser
priorizados pela gestdo publica municipal no sentido de buscar equalizar a qualidade
percebida dos servigcos prestados pela rede municipal com a importancia, ou seja, a gestao
publica municipal precisa criar acées que visam a efetivacdo concreta do direito que esta

garantido na Constituicdo do pais.

Como estas sdo implicacbes praticas importantes para os gestores publicos do
municipio, esses gestores precisam estar cientes de que uma mudang¢a nos atributos de
satisfacdo pode significar mudancas na importancia dos atributos. Portanto, é essencial para
o gestor estimar o impacto relativo de cada atributo para o desempenho alto e baixo. Dessa
forma, os atributos precisam ser classificados em fatores bdsicos de excitacao e desempenho.
O gestor publico precisa saber em qual categoria os atributos dos servicos disponibilizados
caem para entdo poder tomar decisdes eficazes. Como regra geral, ja salientada por Matzler
et al. (2004), surgem as seguintes implicacGes: cumprir todos os fatores basicos, ser
competitivo em rela¢do a fatores de desempenho e se destacar da concorréncia em relagao a

fatores de excitacao.

Especialmente, percebeu-se que os pais estdo querem que a escola se preocupe
também com aspectos subjacentes a educacdo formal, desejam uma escola mais aberta e
interativa, onde os pais ndo sejam tratados somente como responsaveis pelas criancas, mas
como parte integrante do processo educacional. Nesse caso, as escolas devem incluir a
comunicacdo com os pais como parte importante para que eles percebam a qualidade
educacional. Esse ultimo achado talvez seja a principal contribuicao cientifica deste estudo, o
gue demonstra que a percepcao da qualidade esta diretamente ligada a informacdo e a

interacdo com os stakeholders, neste caso, os pais dos alunos.
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As limitacOes deste estudo podem sofrer vieses, uma vez que o status socioecondmico

dos pais, tais como renda e escolaridade baixa, pode interferir na percep¢ao da qualidade do
ensino publico disponibilizado pelo municipio. Em segundo lugar, embora este trabalho tenha
fornecido sugestdes valiosas sobre a ordem de prioridade de melhorias de atributos de servigo

gue devem ser melhorados, o custo e a eficdcia dessas melhorias ndo foram considerados.

Para estudos futuros, sugere-se pesquisa qualitativa com o publico pesquisado, ou
analises em outros municipios com as mesmas caracteristicas socioeconémicas. Pode-se,
também, repetir a pesquisa anualmente para posterior andlise de dados em painel

longitudinal a partir da sequéncia de quatro levantamentos anuais.

Novas pesquisas podem fornecer informacgdes sobre dreas nas quais a administracao
publica deve melhorar os servigos prestados a populagdo. Certos atributos podem determinar
uma zona de toleradncia, e futuras pesquisas devem investigar se esses fatores afetam a
expectativa dos pais dos alunos. Finalmente, é preciso pensar como conceber estratégias da
parte da gestdo publica para gerir expectativas de nivel de servico adequado; como os
servicos previstos influenciam a maneira pela qual os pais avaliam a qualidade do servico e
como incorporar a aplicacdo da matriz de importancia e desempenho para a analise dos

atributos a fim de formular estratégias de gestao para a prefeitura municipal de Rio do Sul.
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